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1. Sarrera

SPRIn ezarritako Kudeaketa Sistemari jarreiki aurreko ekitaldietaregin dugurbezala, 2013an erneurtu egin dugwgure bezeroa asebetetzemailajaso
duten zebitzuaren kalitateaekiko.

Metodologia zehatz bat erabili dugu horretarako: onlineko inkesta bat egin diegu 2013an kudeatutako programa eta zerbitzuetakarizziteei, bai
onartutako proiektuak zituanei eta baita ere proiektuak onartu ez zitzaizkieirdormazio hori laguntza ebatzi edo ordaindu ondoren jaso da.

5.025 enprestako 1.001 inkesta jaso ditug(®e@ak erantzun du), eta kontuan harturik laginemorea %z 2,8koa izan daitekeglkonfiantza maila
%95,5ekoa izan dadala ere, programa bakoitzalaukan bezero kopurua oso desberdina denez, kontuan hartu behar da kasu batzuetan errore matrijir
handiagoa dela, eta beraz jasotako emaitzak zuhurtasunez interpretatu beha®dirhar, eskaera kopuru txikiena duten programez ari gara.

Asebetetze mailaeurtzekq bezeroekanalisi faktore hauen inguruko hainbat parametrorrbzko galderak erantzun dituzte
A INFORMAZIOA ETA DOKEMTAZIOA Programei buruzko informazioa eskuratzeko erraztasuna; SPRIk programei buruz ematen duen informazioar
argitasuna / ekuragarritasuna; Eskaerak betetzeko erraztasuna; Prozesuan eataten zaien informaziocPROGRAMAREKIN LOTUTZERBITZUABeteote
diren enpresaren prenak Erraza den mpgraman eta deialdian parte hartze&spedientea azkar eta arin kudeaten; Zenba denbora igaron den
eskaera aurkezten denetik etzaarte.

A JsoTAkO ARRETAasotako arreta; Harremanetan jartzeko erraztasuna; Azaldutako interes gradua; Zalantza edota erreklamazioei erantzut
azkartasuna.
A JARRERA ETA PROFESIONSUNAZalantzak etaarazoak konpontzeko prestakuntza eta gaitasuna; Lankidetzarako jarrera oro har; Errealitatea / premi

ulertzea eta hartara egokitzea; Teknikariek ebaluazio prozesuan izandako profesionaltasuna / seriotasuna eta zehaztasuna.



Hauek direemaitza garrantzitsenak

)l

Programa eta zerbitzuen 2013ko ekitaldian parte hartu duten enpresen hiru laurden baino gehiago gustura daude SPRIk eredntziianen
kalitatearekin, eta proportzio hori iazkoaren antzekoaBatez besteko balorazioa 7,25ekak, iazko 7,23 bhao altuagoa.

Asebetetze maila globala altuagoa da Enpresen Sustapen saileko programetan parte hartu duten enpresen artean.

. S NNR pdbtakd bidetd @ Sjdirera @ta profesionaltasuda AT 'y RANI 2y 3ASYy ol f 2N GdzilF 12 FF10§2NB
Inkestatutako lau enpresik hiruk uste dute parte hartu duten programak beren premiak betetzen dituela, eta erraza iruditu zaie deialdian part:
hartzea.Dena den, kritikoagoak dira prozesua hasi zenetik ebatzi arte igarotako denbora baloratzean.

Inkestatutako enpresen artean, aeko deialdietan parte hartu dutenetatik %53k uste dute SPRIk eskainitako zerbitzua hobetu egin dela; %42ar
iritziz berdina izan da.

%60,8k uste dute SPRIk antzeko jarduera duten beste enpresa edo erakunde batzuk baino zerbitzu hobea eskaint2eiu dwaei2012koa baino
apur bat apalagoa da (%64,2).

l RASNI T £S KIFdz81 o0SKSNIydl S3Ay RdziS FLWzNJ ol Gd 9y LINBal 3ISKASYS| dza
0 Xaukera berriak ireki dituela enpresan (%68 aurten, %72 2012an).
o0 Xlehiakorrago egin duela enpresa (%62 aurten, %66 29)12a
o0 Xenpresari kudeaketa eraginkorragoa izaten lagundu diola (%59 aurten, %57 2012an).

Enpresen %89aren iritziz, SPRIk eskaintzen dituen programak beharrezkoak dira eta garatzen laguntzen diete enpresel2@izkoh%93aren
azpitik dago.
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Bezeroerezaugarriak
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Enpresaren tamainaren araberako sailkapena

O<10 ®m10-25 0O26-50 O51-100 ®101-250 @251 -500

Jarduera sektorearen araberako sailkapena

Oindustria B Teknologia

DOArkitektoak eta ingeniariak OTxikizkako merkataritza
Bl+G B Organismo publikoak
BOsasuna OHandizkako merkataritza

OBeste batzuk

~
Lurralde historikoaren araberako sailkapena
DAlava BBizkaia OGipuzkoa
S
~
Parte hartu duzu lehenago?
OBAI BEZ
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2. Nola ezagutu dituzterprogramak/zerbitzuak eta Balorazioa

a )
Nola ezagutu dituzten programak/zerbituzuak > Eusko Jaurlaritza 8,2%
EHA 3,3%
Web orria 17,8%
e-mail 8,4%
Ekitaldi batera joanda 4,0%
Prentsa 2,8%
Publizitatea 3,4%
OBeste enpresa batzuen bidez ~ BSPRI OBeste organismo batzuen bidez
N J
4 L . )
Komunikazioaren batez besteko balorazioa
0 5 10
2011 ] 6,8
2012 6,9
2013 : 7,1
\ y




3. Emaitza globalak

-

10 - ASEBETETZE INDIZE GLOBALA

7,3 * 7,3 7,2 7,2 7.1 7,2

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

-

2012

2013

(*) 2009anezda barne hartzen Renove Altzariak programa masiboa




/
ASEBETETZE INDIZEA ENPRESAREN TAMAINAREN
ARABERA
100 langile baino gehiago 7,25
26 eta 100 langile bitartean 7,50
25 langileraino 7,20
0 2 4 é 8 10

ASEBETETZE INDIZEA
AURREKO PARTE HARTZEAREN ARABERA

Ez du parte hartu 7,30
Parte hartu du 7,24
0 2 4 6 8 10
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ASEBETETZE INDIZEA PROGRAMA/ZERBITZUAREN ARABERA
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\
ZERBITZUAREN KALITATEAREN EBOLUZIOA AURKEZTUTAKO LEHEN ETA AZKEN PROIEKTUAREN ART|

2011 3,70
2010 3,59
0 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5
0 = Nabarmen egin du okerrera 5 = Nabarmen egin du hobera
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BESTE ERAKUNDE BATZUEKIKO ALDERAKETA
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IRUDIA

Gure bezeroen iritziz SPRI honelakoa da

-

~
91%
93%
Hurbila
92%
91%
87%
88%
Puntakoa
90%
85%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m2013 m2012 2011 @ 2010
N J
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Emaitzak faktoreka eta gaika

[
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ASEBETETZE INDIZEA FAKTOREKA

7,25

Informazioa eta Programarekin lotutako Jasotako arreta Jarrera eta profesionaltasuna
dokumentazioa zerbitzuak
2010 2011 w2012 2013 e=——media 2013
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ASEBETETZE INDIZEA GAIKA ETA-HARTZEAREN ARABERA

Asebetetze maila globala

mmm Aurreko parte == Lehen parte

SPIi

GRUPO «

14



Emaitzak eremuka
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ASEBETETZE INDIZEA EREMUKA

Enpresen Sustapena

Nazioartekotzea

Teknologia

Berrikuntza

Informazio Gizartea




4 )
ASEBETETZE INDIZEA EREMUKA
10 -
8 4
6 4
4 -
2 -
0 ASEBETETZE MAILA
Enpresen Sustapena Nazioartekotzea Teknologia Berrikuntza Informazio Gizartea
GLOBALA
02010 7,19 7,33 7,18 7,06 7,57 7,11
02011 7,57 7,59 7,09 7,48 7,15 7,22
m2012 7,81 7,67 7,18 7,23 7,20 7,23
m2013 7,80 7,56 7,02 7,18 7,46 7,25
- J

(*) Sustapenalezdu barne hartzen 2009ko Renove Altzariak programa masiboa.
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5. Emaitzak eremuka zehaztuta

4 )
ENPRESEN SUSTAPENA ENPRESEN SUSTAPENA
: Asebetetze Indizea programaka
Asebetetze Indize Globala prog
10 +
8,15 8,20 8,00
10 10 757 781 7.80 8 + 7,48 a8
8 )
r——n— ¥ B .l
6 7,11 7,22 7,23 7,25
4 Al
2
0 - 27
2010 2011 2012 2013
0 + + + + i
Ekintzaile AFI Enpresa txiki eta ertainen Gauzatu Industria Gauzatu kanpo ezardenak
ondorengotza
—@i— Enpresen Sustapena == SPRIren batez bestekoa e
B Asebetetxe indizea prgrama ——Enpresen Sustapenaren batez bestekoa —— SPRiren batez bestekoa
- y J
ENPRESEN SUSTAPENA
Asebetetze Indizea programa eta faktoreka
10 +
8 1 — ] - -
6 4
4 4
2 4
0 = i -
Ekintzaile AFI npresa tki eta ertainen Gauzatu Industria | Gauzatu kanpo ezardenak
ondorengotza
Dinformazioa eta dokumentazioa 7,06 6,92 7,81 7,14 8,75
@ Programarekin lotutako zerbitzuak 7,60 7,08 6,85 6,75 8,75
OJasotako arreta 8,20 7,84 7,79 7,74 9,50
DOJarrera eta profesionaltasuna 7,95 7,18 8,31 7,67 7,75
S




~
TEKNOLOGI'A TEKNOLOGIA
. Asebetetze Indizea Programa eta Zerbitzuaren arabera
Asebetetze Indize Globala
6,96 7,11 7,22 7,23
— — ® ad
7,18
6,78 ) 7,09 7,06
T T T 1
2009 2010 2011 2012 Etorgal saiotek Nets Gaitek grortek cc Ema'\“’-\;ten {ekn'\koak EEN
1 o kalif. @@
P rio fisk KO
—e—Teknologia —@— SPRIren batez bestekoa ondo
/ Em Asebetetxe indizea prgrama —— Teknologiaren batez bestekoa ——SPRIren batez bestekoa
S
10 - TEKNOLOGIA
Asebetetze Indizea Programa/Zerbitzuaren arabera eta Faktoreka
8 —
6 |
4]
2]
o dorio fisk ko kali
Etorgai Saiotek Nets Gaitek Etortek [e[3 Emaitek O&ﬂ:{; Zkﬁlzo:k‘ EEN
BInformazioa eta dokumentazioa 6,97 6,19 6,51 6,35 6,98 7,88 6,60 6,40 6,42
@Programarekin lotutako zerbitzuak 6,00 5,82 5,49 5,55 6,30 7,75 6,07 5,80 5,67
DJasotako arreta 797 7,05 6,86 7.23 7,49 9,38 6,93 7,70 7,38
DJarrera eta profesionaltasuna 7,86 6,69 6,75 711 7,52 9,38 6,82 7.28 7.29
WV,
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4 )
INFORMAZIO GIZARTEA INFORMAZIO GIZARTEA
Asebetetze Indize Globala Asebetetze Indizea Programa eta Zerbitzuaren arabera
10 10 —
8 | .57 7,15 7,20 7,46 774
8 + 7,46 7,25
- —g——————8
6 - 7,11 7,22 7,23 7,25 6l
4 4+
2 2 4
0 0 . f
2010 2011 2012 2013 + Digital@ (Hobeki) + Digital@ (Lankidetza) M.Digitala (Implantalariak)
Informazio Gizarte SPRIren batez bestekoa m Asebetetxe indizea prgrama Informazio Gizartearen batez bestekoa
\ J — SPRIren batez bestekoa
INFORMAZIO GIZARTEA
Asebetetze Indizea Programa/Zerbitzuaren arabera eta Faktoreka
10 4
s o —
6 4
4
2 4
0 - —
+ Digital@ (Hobeki) + Digital@ (Lankidetza) M'kg’rﬁgf’;:;‘l‘aﬁ'sg)“a'a
OInformazioa eta dokumentazioa 6,81 7,45 6,48
@ Programarekin lotutako zerbitzuak 6,69 7,77 6,72
DOJasotako arreta 7,70 8,58 7,70
DOJarrera eta profesionaltasuna 7,56 8,35 7,18




4 )
BERRIKUNTZA
Asebetetze Indize Globala
10 ~
. 7,06 748 7,23 7,18
o = —
6 4 7,11 7,22 7,23 7,25
4 -
2 |
0
2010 2011 2012 2013
=8 Berrikuntza —4— SPRIren batez bestekoa
. J

BERRIKUNTZA
10 — Asebetetze Indizea Programa eta Zerbitzuaren arabera

Cheque+innova

—— SPRIren batez bestekoa

Berrikuntzarako Ibilbideak

6 +
41
2 +
0 | |

Innobideak-Lehiabide

I Asebetetxe indizea prgrama === Berrikuntzaren batez bestekoa

BERRIKUNTZA

Asebetetze Indizea Programa/Zerbitzuaren arabera eta Faktore

10 -

8

6 -

4

2

0 + - - — - —

Cheque+innova Berrikuntzarako Ibilbideak Innobideak-Lehiabide

DOinformazioa eta dokumentazioa 6,61 6,35 6,32
BProgramarekin lotutako zerbitzuak 6,97 6,43 7,09
OJasotako arreta 7,65 7,03 7,54
OJarrera eta profesionaltasuna 7,56 6,89 7,01




~
NAZIOARTEKOTZEA.
Asebetetze Indize Globala

10

. 7.33 7,59 7,67 756

6 - 7,11 7,22 7,23 7,25

4 -

2 -

0

2010 2011 2012 2013

S —@—Nazioartekotzea -—#=SPRIren batez bestekoa

10 -

NAZIOARTEKOTZEA
Asebetetze Indizea Faktoreka

7,56
6
4
2 |
0 T T

Informazioa eta
dokumentazioa

2010 2011 weewm 2012 w2013

Programarekin lotutako Jasotako arreta
zerbitzuak

Jarrera eta
profesionaltasuna

Nazioartekotzearen batez bestekoa

21




Eragina

~
Batez besteko balorazioa
{t wLNBY LINRBINI YI ] Sal I SNDAUI dzI { S NJ
6678
lehiakorragoa da S8r
7,01
aukera berriak ditu 77'0162
6,58
6,60
kudeaketa eraginkorragoa d
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B2013 m2012 2011 @ 2010
J
~
Programak beharrezkoak dira eta enpresen garapenari laguntzen diote
2%
Gutxi beharrezkoak (0-4;
Beharrezko samar (5-6
35%
Nahiko beharrezkoak (7-8
% 0,
Oso beharrezkoak (9-10 25
53%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

W2013 m2012 2011 @ 2010




PROGRAMATA ZERBITZU FAMKAA

Enpresari kudeaketa eraginkorragoa izaten lagundu dio. Enpresari aukera berriak eman dizkio.
Batez besteko balorazioa Batez besteko balorazioa
Inf 0 Gi 7,23
nformazio Gizartea 27 703
w78 Informazio Gizartea 6,67?%9
5 ' 7,98
Berrikuntza 6»68%17 6.3
Berrikuntza 6,94 751
Teknologia 7,0
. [
Teknologia 7.16
Nazioartekotzea
678 Nazioartekot: WES
azioartekotzea
7,08 7,22
Enpresen Sustapen.
7@4
: ; ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Enpresen Sustapen 70
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 P P 6.83
m2013 m2012 2011 & 2010 0 1 2 3 4 5 6 7 8
m2013 =2012 2011 2010
,
Enpresa lehiakorragoa da.
Batez besteko balorazioa
6,94
Informazio Gizartea 66889
! 7,82
6,70
Berrikuntza 585 .50
- 3%
Teknologia 568
Nazioartekotzea
7,02
Enpresen Sustapen 6,7%2
0 1 2 3 a 5 6 7 8 9
m2013 m2012 2011 = 2010
,
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