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0. INTRODUCCIÓN 

El presente informe integra todos aquellos aspectos de la gestión de la sociedad durante 2016: 

¶ Análisis de los Cambios internos y externos que podrían afectar al sistema. 

¶ Información sobre desempeño y eficacia del sistema de gestión: 

o Satisfacción del cliente y retroalimentación de las partes interesadas. 

o Informes de gestión, mejora ambiental y actividad preventiva. 

o Desempeño de los procesos: seguimiento de no conformidades, acciones 

correctivas o de mejora. 

o Seguimiento y evaluación de proveedores. 

o Resultados de las auditorías internas y externas realizadas al sistema. 

o Seguimiento y evaluación de los proyectos de mejora. 

¶ Revisión del modelo de gestión de riesgos y control interno: mapa de riesgos, 

controles y objetivos de control. 

 

Aprobado por el Comité de Dirección de SPRI: 16/10/2017. 
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1. CAMBIOS INTERNOS Y EXTERNOS QUE PODRÍAN AFECTAR AL SISTEMA. 

1.1 ANÁLISIS DE CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO, Y DAFO 

SPRI es la Agencia de Desarrollo Empresarial del Gobierno Vasco cuyŀ aƛǎƛƽƴ Ŝǎ άŀpoyar, 
impulsar y contribuir a la mejora competitiva de las empresas vascas, colaborando con ello a la 
generación de riqueza en Euskadi y a la mejora del bienestar de su ciudadanía mediante un 
desarrollo humano sostenible, en el ámbito de la Política de Promoción Económica del Gobierno 
VascoέΦ En este sentido, el diagnóstico/análisis de contexto externo realizado para la 
elaboración del Plan de Industrialización 2014-2016, en el que SPRI ha participado junto con el 
EVE y la Viceconsejería de Industria, ha dado como resultado el siguiente análisis DAFO: 
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Ante el diagnóstico realizado, dentro del Plan de Industrialización, se definieron los retos, 
objetivos, instrumentos y recursos necesarios para llevarlo a cabo. Todo ello, muy alineado con 
la misión de SPRI: 
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Y concretamente SPRI interviene directamente en: 
 

 

 

El contexto interno se ha analizado en base a las siguientes premisas: aspectos normativos y 

legales, actividad, gestión de personas, etc., que se desarrollan a lo largo de las páginas del 

presente informe, no habiéndose elaborado un cuadro de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y 

Oportunidades (DAFO). Sin embargo, durante los primeros meses de 2017, dentro del proyecto 

de implantación del Modelo de Gestión Avanzada, el Comité de Dirección de SPRI ha realizado 

un análisis del contexto interno y externo, y elaborado un cuadro DAFO. 

 

  

ωFinanciación de inversiones de PYMEs innovadoras 
generadoras de empleo.

ωApoyo Financiero a la Inversión.

EJE 1

PYME

ωAtracción y retención de inversiones estratégicas del 
exterior.

ωActuaciones sectoriales de financiación del alto 
impacto.

ωIntraemprendimiento.

EJE 2

PROYECTOS INDUSTRIALES 
ESTRATÉGICOS

ωProgramas de Innovación en modelos de gestión.

ωInternacionalización.

ωRefuerzo competitivo empresarial en herramientas y 
programas de TEICs para empresas.

ωTecnología.

EJE 3

INDUSTRIA AVANZADA
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1.2 POLÍTICA DE EXCELENCIA 

La Política de Excelencia, aprobada el 22 de abril de 2015, sigue vigente actualmente: 

La Calidad es la satisfacción de nuestros clientes al recibir nuestros servicios, situando a nuestro Cliente en el 
eje central de nuestra actividad. 

Para ello, SPRI se compromete a adoptar prácticas de Gobierno Corporativo que velen por el buen 
funcionamiento y desempeño del Consejo de Administración y del equipo de gestión, tomando como 
referencias básicas el Reglamento del Consejo de Administración y el Código Ético de Conducta aprobados. 

Asimismo se ha establecido un sistema de Control Interno como elemento clave para asegurar el cumplimiento 
de nuestros objetivos generales y contribuir al cumplimiento legal, con procedimientos internos que minimicen 
los riesgos inherentes al negocio y operativa de SPRI. 

La Calidad de nuestros servicios está íntimamente unida a la calidad del Equipo Humano que trabaja con 
responsabilidad y profesionalidad, con el objetivo de conseguir, mantener y mejorar la calidad de nuestros 
servicios, dando valor añadido al servicio prestado. El desarrollo del equipo humano se basa en los principios 
de la igualdad de oportunidades y la no discriminación en cualquier ámbito. Para ello, SPRI se compromete a 
prevenir los comportamientos constitutivos de conflictividad y/o acoso y afrontar las quejas que puedan 
producirse. 

Nuestros Proveedores y Suministradores son parte fundamental de los servicios que ofrecemos y con 
influencia directa en la consecución de la satisfacción de nuestros clientes, por lo que se establecen relaciones 
basadas en la confianza mutua, la transparencia necesaria y la igualdad de trato. 

La gestión del Medio Ambiente es un objetivo estratégico de SPRI, para lo cual se promueve una utilización 
eficiente de los recursos, se evalúan los impactos ambientales ocasionados por nuestra actividad con el fin de 
prevenirlos, eliminarlos o minimizarlos y se cumple con los requisitos legales ambientales y otros que la 
organización suscriba. 

La Dirección de SPRI dentro de la natural preocupación por la Seguridad y Salud de sus trabajadores, no sólo 
pretende dar cumplimiento a las prescripciones establecidas por la Ley en materia de Prevención de Riesgos 
Laborales, sino que además pretende, aprovechando dicho cumplimiento, mejorar en todo lo posible las 
condiciones de vida laboral de nuestros trabajadores. 

La Responsabilidad Social de SPRI se basa en desarrollar nuestra actividad de forma eficiente, tratando de 
optimizar los recursos disponibles, siendo sostenibles en los ámbitos económico, ambiental y social, y 
comunicando de manera transparente, información relevante y veraz sobre sus actividades. 

Todo ello para hacer realidad su Visión y Misión, logrando unos resultados excelentes mediante un liderazgo 
que dirija e impulse la política y la estrategia, las personas de la organización, las alianzas, los recursos y los 
procesos. 
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1.3 DEFINICIÓN Y RELACIÓN DE PROCESOS CLAVE 

! ŦŜŎƘŀ ŘŜ ŜǎǘŜ ƛƴŦƻǊƳŜΣ Ŝƭ ǇǊƻŎŜǎƻ ŎƭŀǾŜ Ŝǎ Ŝƭ άdiseño y gestión de programas de ayudas 

públicas y prestación de servicios para la mejora competitiva de las empresas vascasέΦ 

 

 

1.4 OBJETIVOS DE CERTIFICACIÓN 

SPRI dispone de las siguientes certificaciones: 

¶ L{h фллмΣ Ŏǳȅƻ ŀƭŎŀƴŎŜ Ŝǎ άel diseño y gestión de programas de ayudas públicas y prestación 

de servicios para la mejora competitiva de las empresas vascasέΣ  

¶ Norma EKOSCANΣ Ŏǳȅƻ ŀƭŎŀƴŎŜ Ŝǎ άla gestión administrativa de prestación de servicios de 

apoyo y análisis, evaluación y seguimiento de proyectos empresariales para la concesión de 

ayudas públicasέΦ 

¶ UNE 93200:2008, la Carta de Servicios del Servicio de Atención al Cliente. 

Todas ellas han superado satisfactoriamente las correspondientes auditorías externas, 

renovándose así dichos certificados. 

El objetivo para 2017, además del mantenimiento de estas certificaciones, es adaptar el sistema 

de gestión a la nueva norma ISO 9001:2015 y renovar el certificado de acuerdo a la misma. 

 

 

1.5 LEGISLACIÓN APLICABLE 

La legislación que se indica a continuación como aplicable a SPRI, es a título meramente 

enunciativo, ya que es prácticamente imposible hacer una relación exhaustiva de las normas 

aplicables a SPRI, sin riesgo de omisión; dado que dependiendo del ámbito de actividad serían 

aplicables distintas ramas del derecho, y de distinto rango, desde la Constitución española en lo 

que se refiere, entre otros a los derechos fundamentales de las personas, hasta órdenes y 

ordenanzas municipales de rango menor. 

¶ Ley 5/1981, de 10 de junio de creación de la Sociedad. 

¶ Leyes mercantiles, laborales y fiscales que afectan a las sociedades anónimas. 

¶ Decreto Legislativo 1/1997 de Principios Ordenadores de la Hacienda General del País 
Vasco. 

¶ Decreto Legislativo 1/2011 por el que se aprueba el Texto refundido en materia de 

régimen presupuestario de Euskadi. 

¶ Ley de Presupuestos del País Vasco de cada año. 

¶ Ley 38/2003 General de Subvenciones, en forma parcial 

¶ Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Público (RD Legislativo 3/2011) y su 

normativa de desarrollo (fundamentalmente RD 817/2009 y RD 1098/2001). 

¶ Reglamento 1291/2013 por el que se establece el Programa Marco de Investigación en 

Innovación 2014-2020. 
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¶ Directrices sobre las ayudas estatales de finalidad regional para el periodo 2014-2020. 

¶ Reglamento 651/2014 sobre ayudas compatibles con el mercado interior. 

¶ Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y 

buen gobierno. 

¶ Ley orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de protección de datos de carácter personal. 

 

En 2016 no se ha identificado ninguna nueva legislación en materia medioambiental que afecte 

a SPRI. 

 

 

1.6 CAMBIOS QUE PUEDAN AFECTAR AL SISTEMA 

El 25 de septiembre de 2016 tuvieron lugar las elecciones al Parlamento Vasco, cuyo potencial 

riesgo ha sido minimizado por un lado, por la existencia de un Plan de Gestión aprobado y en 

ejecución, y por otro, por el sistema de gestión implantado en SPRI, estandarizado y certificado 

externamente, y que apoya y garantiza la continuidad de los procesos y procedimientos entre 

legislaturas. Por tanto, no ha supuesto un riesgo para la integridad del sistema de gestión. 

Este riesgo está identificado, definido y gestionado su control dentro del modelo de gestión de 

riesgos (Riesgo 2.2.4 Entorno geopolítico). 
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2. INFORMACIÓN SOBRE DESEMPEÑO Y EFICACIA DEL 

SISTEMA DE GESTIÓN. 

2.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACIÓN DE LAS PARTES INTERESADAS 

2.1.1 Satisfacción de clientes 

Programas y Servicios 

La metodología empleada ha sido a través de una encuesta on-line a los participantes en los 

programas y servicios gestionados en 2016, independientemente de si sus proyectos han sido 

aprobados o denegados. La recogida de información se ha realizado tras la Resolución o el 

Abono de la ayuda. 

Se han recibido 853 encuestas cumplimentadas sobre un universo total de 3.910 empresas 

distintas (22% de respuesta), suponiendo un margen de error muestral de ± 2,97% con un nivel 

de confianza del 95%. Sin embargo, dada la diversidad en el número de clientes que tienen los 

diferentes programas, hay que tener en cuenta que el margen de error puede ser mayor en 

algunos casos, por lo que los resultados obtenidos deben ser interpretados con cautela. En líneas 

generales, estos programas son aquellos con un menor número de solicitudes. El 6,8% de las 

encuestas han sido respondidas en euskera. 

Los principales resultados son: 

 La valoración media ha sido de 7,19 frente al 7,37 del año anterior. 

 La satisfacción global es más elevada en el caso de las empresas participantes en los 
servicios del área de Internacionalización (8,58). 

 άAtención recibidaέ ȅ άactitud y profesionalidadέ ǎƻƴ ƭƻǎ ŦŀŎǘƻǊŜǎ ƳŜƧƻǊ ǾŀƭƻǊŀŘƻǎΦ {ƛŜƴŘƻ 
ƭƻǎ ƛǘŜƳǎ ŘŜ άatención recibidaέ ȅ άcapacitación en resolución de dudasέ ƭƻǎ ƳŜƧƻǊ 
valorados.  

 {ƛƴ ŜƳōŀǊƎƻΣ Ŝƭ ƝǘŜƳ άǘƛŜƳǇƻ ŘŜ ŘǳǊŀŎƛƽƴ ŘŜƭ ǇǊƻŎŜǎƻέ Ŝǎ Ŝƭ ǇŜƻǊ ǾŀƭƻǊŀŘƻ όрΣнмύΦ 

 El 56,8% de las empresas encuestadas que habían participado anteriormente considera 
que el servicio ofrecido por SPRI ha mejorado, y el 31% que permanece igual. 

 El 53,6% considera que SPRI ofrece un mejor servicio que otras empresas o instituciones 
con una actividad similar. Este dato es inferior al de 2015 (57,9%). 

 Las empresas ǾŀƭƻǊŀƴ ǉǳŜ Ŝƭ ǇǊƻƎǊŀƳŀΧ 
ΧƘŀ ŘŀŘƻ ƴǳŜǾŀǎ ƻǇƻǊǘǳƴƛŘŀŘŜǎ Ŝƴ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ όсΣфсύΦ 
ΧƘŀ ŦŀǾƻǊŜŎƛŘƻ ǉǳŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ǎŜŀ Ƴłǎ ŎƻƳǇŜǘƛǘƛǾŀ όсΣсрύ 
ΧƘŀ ŦŀǾƻǊŜŎƛŘƻ ǳƴŀ ƎŜǎǘƛƽƴ Ƴłǎ ŜŦƛŎŀȊ ŘŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ όсΣмфύ 

 Y valoran con un 8,48 el que los programas de SPRI son necesarios y que contribuyen al 
desarrollo de las empresas. 

Finalmente, el 14,3% han dejado comentarios, sugerencias, etc. 

Los resultados de esta medición se han presentado en el Comité de Dirección de 03/04/2017.  
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A continuación se presentan los principales datos de satisfacción de los clientes desde 2008: 
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Nazioartekotzea
Internacionalización
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Berrikuntza
Innovación

Informazio Gizartea
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Información
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2010 7,19 7,33 7,18 7,06 7,57 7,11

2011 7,57 7,59 7,09 7,48 7,15 7,22

2012 7,81 7,67 7,18 7,23 7,20 7,23

2013 7,80 7,56 7,02 7,18 7,46 7,25

2014 7,91 7,57 7,28 7,72 7,30 7,32

2015 7,81 7,88 6,96 7,58 7,60 7,37

2016 6,86 8,58 7,08 7,72 7,39 7,19
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Acciones de sensibilización y/o formación 

A fecha de este informe, se han realizado y evaluado las siguientes acciones de Sensibilización y 

Formación: 

V SERVICIOS DE INTERNACIONALIZACIÓN: INTERGUNE+ 
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Izen ematea erraztasuna
Facilidad de inscripción

Metodologia eta Edukiak
Metodología y contenidos

Hizlariak balioespena
Valoración de los ponentes

Jardunaldiaren iraupena
Duración de la jornada

Edukinaren baliogarritasuna
Utilidad de los contenidos

Antolakuntza: instalazioak, dokumentazioa eta zerbitzuak
Organización: instalaciones, documentación y servicios

SPRIko Weba balioespena
Valoración de la Web de SPRI

Balorazio globala.
Valoración global

INTERGUNE+ Asebetetze Globala 
Satisfacción Global INTERGUNE+ 

6,64

7,91
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Komunikazioa eta Weba INTERGUNE+-ren ekitaldi guztiekin
Comunicación y página Web con todos los actos en INTERGUNE+

Web egutegia, ekitaldi guztietara estekak dituena
Calendario Web con links a todos los actos

Parte hartzaileentzako programa
Programa para asistentes

INTERGUNE+ egutegia eta egitura (gaiak, ekitaldien formatua, iraupena, etab.)
Calendario y estructura de INTERGUNE+ (temáticas, formatos de actos, duración, etc.)

SPRIrenkoordinazio lana (erreferentziazko solaskidea, ekitaldiak garatzeko laguntza,
ōŜƘŀǊǊŜƴ Ŝǘŀ ƪƻƴǘǎǳƭǘŜƴ ŀǊǊŜǘŀΣ ΦΦΦύΧ

Internazionalizazioarekiko sentikortzea
Sensibilización hacia la internacionalización

Topagune eta experientzien elkartukerako
Punto de encuentro e intercambio de experiencias

Zure erakundearen xedea, ekintzak eta egitasmoak zabaltzeko aukera
Oportunidad para difundir la misión, actividades y planes de su organización

Balorazio globala / Valoración global

INTERGUNE+-ren erakustegiak asebetetze globala 
Satisfacción global de los expositores de INTERGUNE+ 

2016 2015
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V BARNETEGI TEKNOLOGIKO 

La valoración media es la siguiente: 

 

 

 

V ENPRESA DIGITALA 

La valoración media es la siguiente: 

 

  


