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PRESENTACIÓN SPRI 
 
SPRI-Agencia Vasca de Desarrollo Empresarial es la 
Agencia del Gobierno Vasco, cuyo objetivo es dar apoyo 
e impulso al tejido empresarial vasco, fomentando su 
competitividad y su posicionamiento en el mercado 
global. SPRI quiere ser percibida como un elemento 
innovador de transformación que aporte futuro a las 
empresas y, con ello, contribuya al mantenimiento de la 
calidad de vida de los ciudadanos. 
 
Su domicilio social está en Bilbao, en el Edificio Plaza 
Bizkaia en Alameda de Urquijo, 36-4ª planta. 
 

 
 
Al cierre del ejercicio 2018 la propiedad del Grupo SPRI 
es el 100% de la Administración de la Comunidad 
Autónoma Vasca. Actualmente, el Consejo de 
Administración está integrado por 9 personas, y su 
presidencia recae en la Consejera de Desarrollo 
Económico e Infraestructuras del Gobierno Vasco. 
 
El Grupo está compuesto por las siguientes sociedades: 
SPRILUR y sociedades dependientes (Industrialdeak), 
Gestión de Capital Riesgo del País Vasco, Red de 
Parques Tecnológicos y los Centros de Innovación de 
Bizkaia, Alava y Gipuzkoa, y recientemente, la Agencia 
Vasca de Internacionalización-Basque Trade & 
Investment. 
 
 
ESTRATEGIA 
 
La estrategia de SPRI se define por el Comité de 
Dirección en el marco del Plan estratégico del Gobierno 
Vasco vigente en cada momento (actualmente, Programa 

Marco para el Empleo y la Reactivación Económica). En 
dicho proceso, se revisan la Misión, Visión, Valores y se 
analizan las fuentes de información relevantes de cada 
uno de los Grupos de Interés identificados.  
 
En el marco de la última revisión realizada en 2017 se ha 
procedido a la redefinición de la Misión, que ha quedado 
así definida: “Apoyar, 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 
Vasco”. 
 
En 2019, a consecuencia del trabajo realizado por el 
grupo de Innovación, se han revisado los Valores, para 
incluir el concepto “innovación”: 
 

Cercanía Ser accesible y aplicar un trato 
personalizado a cada empresa 
demandante de nuestros servicios. 

Integridad Aplicar el código ético de SPRI a todas 
nuestras actividades. 

Transparencia La obligación de dar cuenta de manera fiel 
de todas nuestras actuaciones tanto a nivel 
interno como externo. 

Innovación La mejora continua para adaptarnos a las 
nuevas necesidades. 

Compromiso 
social 

El compromiso de realizar nuestras 
actividades teniendo presente el mayor 
beneficio social alcanzable, con el mejor 
uso de los recursos 

 
Además, para facilitar el que las personas de SPRI los 
recuerden fácilmente, se ha conformado la palabra CITIC 
con sus iniciales, palabra que es palíndroma (“capicúa”). 
 
SPRI participa en el análisis del entorno económico y en 
la elaboración de los planes estratégicos que le afectan 
como sociedad pública dependiente del Departamento de 
Desarrollo Económico e Infraestructuras del Gobierno 
Vasco, y asumiendo los retos y oportunidades que de 
dicho análisis se deriven. 
 
Los ejes e iniciativas estratégicas en las que se va a 
trabajar son: 
 

Eje  Iniciativas  

EJE 1. Apoyo al desarrollo y la 
competitividad de las pymes  

Renove maquinaria, Gauzatu, Bideratu, programa de créditos a empresas, ayudas 
financieras a la inversión, aportaciones al Instituto Vasco de Finanzas para la 
financiación de pymes, etc.  

EJE 2. Proyectos industriales 
estratégicos  Programas de apoyo a la I+D empresarial, programas de apoyo a la innovación, 

programas de emprendimiento, aportaciones a los fondos de capital riesgo para la 
financiación de proyectos estratégicos, etc.  EJE 3. Tecnología, innovación, 

industria avanzada 

EJE 4. Internacionalización 
empresarial  

Ayudas a la internacionalización empresarial, programas de becas, red exterior de 
SPRI, etc.  

EJE 5. Contexto para la 
competitividad  

Política energética, promoción de parques tecnológicos y suelo industrial, 
Administración industrial, infraestructuras logísticas, etc.  

 
Estos Ejes, se despliegan a lo largo de la organización a 
través de los procesos y las áreas y departamentos para 

que determinen las acciones a realizar de cara a la 
consecución de los objetivos estratégicos definidos. El 
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conjunto de todas las acciones a realizar configura el 
Plan de Gestión Anual de SPRI.  
 
Asimismo, están establecidos diferentes mecanismos 
para realizar el seguimiento y control tanto de los 
resultados obtenidos como el grado de cumplimentación 
de las acciones marcadas. Estos mecanismos son:  

 Comité de Dirección (con periodicidad semanal). 

 Reunión de área (trimestral). 

 Reuniones generales (semestral). 

 Reuniones de procesos y subprocesos (según 
proceda). 

 Reuniones de equipos de mejora/trabajo (según 
proceda). 

 Reuniones con otras entidades y/o redes (según 
proceda). 

 
Otro aspecto relevante es la identificación de los Factores 
Críticos de Éxito (subelemento E3). 
 
 
CLIENTES 
 
Los principales clientes de SPRI son las empresas de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi, si bien también se 
trabaja con agentes de otros países para la captación de 
proyectos de inversión industrial. Las necesidades y 
expectativas de los clientes se recogen a través de 
encuestas de satisfacción, focus group, visitas y 
entrevistas, organización de jornadas y eventos, etc. 
Para intentar dar respuesta a las necesidades 
detectadas, se ha definido un catálogo de productos y 
servicios que se revisa y actualiza periódicamente. 
 
La actividad de SPRI tiene como marco general el 
Programa Marco por el Empleo y la Reactivación 
Económica 2017-2020, que se concreta en los siguientes 
planes estratégicos: 

 Plan de Emprendimiento 2017-2020. 

 Plan de Industrialización 2017-2020. 

 Plan de Ciencia, Tecnología e Innovación 2020. 

 Plan de Internacionalización 2017-2020. 
Y la Estrategia transversal: Agenda Digital de Euskadi 
2020. 
 
Las empresas vascas encuentran en el Grupo SPRI 
aquellas herramientas con las que internacionalizarse, 
emprender, financiarse, localizar suelo industrial, aplicar 
las nuevas tecnologías, innovarse o llevar a cabo el 
necesario proceso de entrar en la Nueva Industria, la 
Basque Industry 4.0. Además, es la agencia encargada 
por el Gobierno Vasco para atraer y facilitar las 
inversiones extranjeras desde su servicio Invest in the 
Basque Country. SPRI pretende convertirse en un 
servicio integral para la empresa, poniendo a su 
disposición no sólo los instrumentos propios de SPRI sino 
los de otras instituciones. 
 
A través de sus canales de Comunicación -spri.eus, 
boletines y redes sociales-, el Grupo SPRI quiere ser una 
referencia importante para la empresa vasca. 
 
Por otro lado, SPRI participa activamente en redes y 
proyectos de carácter local, regional, estatal e 

internacional con el objetivo de añadir valor y mejorar sus 
servicios. 
 
Un hito importante en la gestión de los clientes de SPRI 
fue la puesta en marcha del Servicio de Atención al 
Cliente (SAC) en 1998 pasando, por tanto, el cliente a 
tener un papel protagonista para SPRI. Teniendo en 
cuenta la condición de sociedad pública, esto no significó 
únicamente un cambio semántico (beneficiario por 
cliente), sino asumir un doble compromiso: cumplir y 
satisfacer las expectativas del Gobierno Vasco, y ofrecer 
a las empresas vascas los servicios que demandan para 
incrementar su competitividad desde una actitud 
proactiva que vaya más allá del mero servicio público. 
 
El SAC cumple un doble papel: de coordinación interna y 
de información externa. La existencia de un servicio 
centralizado de atención al cliente ha permitido mejorar 
en la información sobre los servicios de SPRI, y por otro, 
disponer de información centralizada de todas las 
consultas atendidas y servicios ofrecidos que deben 
servir para orientar el diseño de nuevos productos o 
servicios, y la adaptación de los ya existentes a las 
preferencias de los clientes. 
 
Todo ello ha redundado en la satisfacción del cliente. Así, 
por ejemplo, se puede señalar que el índice de satisfacción 
de los clientes ha pasado de un 7,25 en 2007 a un 7,69 en 
2017 y un 7,76 en 2018. 
 
Como empresa pública y dado que la función de las 
diferentes administraciones públicas que tienen incidencia 
sobre el tejido empresarial vasco en su más amplio 
significado es complementaria, se puede decir que SPRI 
no tiene competencia, en el sentido en que cada una de las 
instancias públicas (Gobierno, Diputaciones, 
Ayuntamientos) tienen establecidos sus ámbitos de 
actuación en base a sus capacidades competenciales. Sin 
embargo, en algunas de sus actividades sí que existe cierta 
competencia con otras organizaciones (por ejemplo, en la 
atracción de inversiones extranjeras se “compite” a nivel de 
territorio). 
 
 
PERSONAS Y ORGANIZACIÓN 
 
La plantilla de SPRI, actualmente, está compuesta por 
62 personas, todas ellas con contrato indefinido, a 
jornada completa y 3 personas, en jubilación parcial.  
 
SPRI está organizada en 7 Direcciones de Área y una 
Dirección General. 

 
 

El área de Internacionalización es gestionada por la 
sociedad del Grupo AVI-BTI.  

http://www.spri.eus/es/basque-industry
http://www.spri.eus/web/invest-in-basque-country/
http://www.spri.eus/web/invest-in-basque-country/
http://www.spri.eus/es/suscripcion-a-newsletter/
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En SPRI la decisión de implantar y certificar un sistema 
de calidad nace de una voluntad de buscar la excelencia 
en la gestión de los recursos públicos. Se decidió trabajar 
en un doble ámbito, la implantación de un sistema de 
calidad basado en las normas ISO 9000 por un lado, y la 
adopción del modelo de gestión EFQM por otro, ya que 
se consideró que era la herramienta óptima para la 
adopción de los principios de calidad en la gestión de la 
Sociedad. 
 
En 1996, SPRI fue la 1º agencia de desarrollo estatal y la 
5ª en Europa en lograr un certificado ISO 9000. Desde 
entonces, las revisiones realizadas y el aprendizaje 
obtenido, han llevado a SPRI a certificarse un año antes 
del plazo dado en base a la norma ISO 9001:2015, y a 
tomar como referente el MGA.  
 
El sistema de gestión se basa en la participación de las 
personas en los equipos de mejora y los equipos de 
proceso, así como en las reuniones de área. Para 
conocer el grado de satisfacción de las personas de la 
organización SPRI cuenta con las encuestas de 
satisfacción y clima social. En la última encuesta 
realizada en septiembre de 2018 el grado de satisfacción 
general por trabajar en SPRI ha sido de 7,48, medio 
punto más que en 2017. 
 
 
SOCIEDAD 
 
Tanto la Misión como la Visión de SPRI recogen el 
compromiso con la Sociedad, que también se muestra a 
través de la mejora continua del sistema de gestión de 
forma sostenible, permitiendo contribuir al bienestar y 
desarrollo de la Sociedad. 
 
Este compromiso tiene además 2 principios básicos: la 
transparencia y el buen gobierno que se traduce en 
instrumentos (normas y códigos éticos, mecanismos de 
participación y control) que garanticen comportamientos 
íntegros, así como la realización de acciones que van 
más allá de lo dispuesto por la Ley o del cumplimiento de 
la Misión de la SPRI. 
 
En 2019, consecuencia del informe de evaluación 
externa 2018 y de la estrategia del GV “Agenda Euskadi 
Basque Country 2030” de orientación hacia los ODS de 
Naciones Unidas, se decide focalizar el esfuerzo de SPRI 
hacia la sociedad en dos grandes áreas anualmente. 
Para 2019 se ha elegido trabajar en los ámbitos de 
Igualdad y Euskera, sin olvidar todas aquellas 
actuaciones en favor de la sociedad que se venían 
haciendo. 
 
En el ámbito medioambiental, el Sistema de Gestión 
Medioambiental fue implantado en 2011 y certificado en 
2012 según la norma EKOSCAN. Desde 2014 mantiene 
la certificación EKOSCAN PLUS. La implantación de este 
sistema ha llevado a analizar y evaluar los aspectos 
ambientales, revisar los requisitos legales y generar 
indicadores ambientales para medir su evolución, y por 
tanto, establecer planes de acción que promueven la 
mejora continua del compromiso con el medio ambiente 
de SPRI. 
 

 
INNOVACIÓN 
 
Una de las inquietudes de SPRI es ayudar a las 
empresas vascas a la mejora de la competitividad, donde 
la innovación juega un papel capital. Para ello, a lo largo 
del tiempo SPRI ha ido desarrollando nuevos productos 
y servicios que se adapten a las necesidades de las 
empresas. Tal es así que hemos constatado que el 
concepto de innovación está muy interiorizado, formando 
parte del día a día, por lo que en 2019 se han revisado 
los Valores de SPRI explicitando este concepto. 
 
La autoevaluación y contraste externo de 2017 nos hizo 
reflexionar sobre el concepto de innovación y su 
planteamiento en SPRI, ya que, hasta ese momento, 
“innovación” estaba más cerca de ideas como “I+D”, 
“creatividad” o “invención”. Además, derivado de la 
evaluación externa de 2018, con el objetivo de 
sistematizar la gestión de la innovación se ha puesto en 
marcha en 2019 un grupo de trabajo. El trabajo 
desarrollado por este equipo se incluirá en el 
subelemento correspondiente.  
 
Algunos de los proyectos de innovación más 
significativos de los últimos años dirigidos a las empresas 
son la Estrategia Innobideak (Kudeabide, Lehiabide y 
Pertsonak), los proyectos CLUSTER3-Leveraging 
Cluster Policies for Successful Implementation of RIS3 o 
la reciente creación del Basque Cybersecurity Centre. A 
nivel interno, se puede señalar la tramitación electrónica 
completa de nuestros programas, la implantación del 
Servicio Interoperatividad SPRI-GV-Hacienda General-
Diputaciones Forales, o la metodología de 
monitorización, evaluación y análisis de impacto de los 
programas de ayuda a la I+D+i, entre otros. 
 
La revisión de la efectividad de todas las actividades de 
innovación se realiza anualmente a través del grado de 
cumplimiento de los objetivos marcados. 
 
 
RESULTADOS 
 
SPRI, para medir el grado de consecución de su Visión: 
“Ser el referente en las actividades que contribuyen 
a la promoción económica y mejora de la 
competitividad de las empresas vascas”, tiene 
definido un cuadro de indicadores. Este Cuadro de 
Mando es objeto de seguimiento periódico a diferentes 
niveles.  
 
De forma más cualitativa, la consecución de su Visión se 
puede observar en la percepción de que la marca Basque 
Industry está consolidándose, dada la buena acogida que 
ha tenido este año 2019 la presencia vasca en la Hannover 
Messe. O que el modelo vasco de transformación digital 
(Industria 4.0) sea referencia y caso de estudio para 
Naciones Unidas o la transmisión de conocimiento del 
programa Bind 4.0 (programa que facilita a los 
emprendedores tener su primer cliente y acelerar su 
negocio) a Mexico. 
 
En esta Guía se presentan los Resultados en el apartado 
correspondiente al elemento del MGA. 
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ELEMENTO 1. ESTRATEGIA 
 
SPRI desarrolla su Misión y avanza hacia su Visión para 
dar respuesta a las necesidades y expectativas de sus GI. 
Los Planes de Gestión anuales de SPRI se desarrollan 
partiendo del PMERE de GV y de los PE que de él se 
despliegan. 
 
E1. COMO GESTIONAMOS LA INFORMACIÓN 
NECESARIA PARA DEFINIR LA ESTRATEGIA 
 
SPRI mantiene un conjunto estable de GI debido a que su 
actividad, programas y servicios, plantilla, contratación, 
etc., está regulado en muchos casos por ley y no puede ser 
modificado salvo por regulaciones del mismo rango. De 
esta forma, en las sucesivas reflexiones llevadas a cabo 
desde 1992, y los hitos desarrollados en el camino hacia la 
excelencia/gestión avanzada desde 1992, anexo E1.1, se 
ha concluido que, a excepción de pequeñas diferencias 
coyunturales, se trata del mismo conjunto de grupos de 
interés, recogidos en el anexo E1.2. 
 
En 2010, enmarcado en el proyecto de rediseño de 
procesos, con la participación activa de más del 75% de las 
personas de SPRI en equipos de trabajo, se revisaron los 
GI de cada uno de los procesos, identificando sus 
necesidades y expectativas, y las formas de relación y 
obtención de información. Esto ha permitido la optimización 
de la gestión de los GI. En estos momentos, las 
necesidades y expectativas de cada uno de los GI se 
encuentran disponibles a todas las personas de SPRI en la 
Intranet, anexo E1.2. 
 
Para realizar este análisis de necesidades, la información 
relacionada con las personas se recoge a través de las 
reuniones periódicas, de cada área, el Comité de Empresa 
y la negociación colectiva, las encuestas de clima laboral, 
la evaluación de riesgos laborales y psicosociales, y de las 
sugerencias. En el pasado también se habilitaron 
herramientas como foros o blogs en la Intranet, así como 
un buzón electrónico de sugerencias, que no tuvieron 
mucha aceptación y fueron eliminados, y fruto de la 
reflexión fueron sustituidos por un canal más directo, como 
es el correo electrónico a la Responsable de Gestión y 
Mejora Continua, las reuniones entre el Comité de 
Empresa y la Dirección General, o el Comité de Seguridad 
y Salud Laboral, y las reuniones establecidas. 
 
De los Clientes se recoge información mediante el SAC, la 
encuesta anual de satisfacción, la web (formulario de 
contacto), y los propios procesos operativos que tienen un 
contacto directo con el cliente. Igualmente, desde 2006, al 
menos una vez al año, se organiza el OCI en el que 
participan todos los Cluster de Euskadi. Este Observatorio 
nació en el marco del Foro de Competitividad con el 
objetivo de facilitar el seguimiento de la evolución de la 
industria y el intercambio de opiniones entre los sectores 
industriales más relevantes, y con la administración (DDEI 
y SPRI). Una última mejora realizada, consecuencia de la 
creación del BCSC, es la implantación del nuevo servicio 
de atención especializada en este ámbito. 
 
La información de los Proveedores se recoge a través de 
los pliegos para los concursos públicos, las reuniones y 
contactos periódicos de seguimiento de los trabajos 

contratados, y la encuesta de satisfacción anual. 
 
También se mantiene un contacto permanente con los 
agentes sociales implicados (empresas, asociaciones y 
organizaciones, empresariales, GV, DDFF, etc.). 
 
Además de la información relativa a los GI, se recoge 
información sobre Tecnología, mediante la permanente 
actualización de las personas del Dpto. Informática, BCSC 
y de los proveedores que ofrecen las novedades en el 
momento que están disponibles. Así como, desde nuestro 
sistema de vigilancia tecnológica, mediante las Antenas 
Radar coordinadas por el Dpto. Estudios, los programas de 
Tecnología, etc. 
 
La información Legislativa se recoge a nivel general desde 
el Servicio Jurídico, de forma que pueda estar disponible 
para anticiparse a los cambios legislativos además de en 
cada proceso (ISO, LCSP, PRL, RGPD, etc.). 
 
En relación a la información interna de rendimiento, 
SPRI se apoya en el sistema de gestión de procesos y en 
los indicadores de cada uno de nuestros servicios. 
Contamos con un Sistema de Gestión certificado en las 
normas ISO9001 y UNE93200 (Carta de Servicios), que 
recoge desde 1996 y 2012 respectivamente, el rendimiento 
interno de todos los procesos y servicios de SPRI. 
 
La eficacia de las fuentes de información internas se revisa 
a través de las autoevaluaciones y contrastes con la 
referencia del MGA y con las auditorías internas y externas 
relativas al sistema de gestión certificado. Así, 
consecuencia de estas revisiones, se han incluido mejoras 
tales como los enlaces Cluster o la BBDD Operaciones. 
 
En 2010, se inició la implantación de un sistema de gestión 
de riesgos y control interno, que finalizó en 2014 con la 
aprobación del modelo de gestión de riesgos de SPRI, y 
que se revisa anualmente como un hito más de la revisión 
anual por la Dirección. 
 
Además, se analizan datos de otras organizaciones para 
poder utilizarlos como referencia, realizar comparaciones y 
facilitar el aprendizaje, por ejemplo, el Buscador de 
Excelencia y BBPP de Euskalit, la batería de Indicadores 
de Qepea (Entidades públicas vascas por la gestión 
avanzada), y con el Foro ADR, que es la Asociación 
Española de Agencias de Desarrollo Regional. 
 
Toda esta información es analizada sistemáticamente 
mediante el seguimiento mensual del cuadro de 
indicadores definido para los programas, servicios y 
actividades de SPRI, estando apoyado para ello en 
diferentes aplicaciones y programas de gestión 
desarrollados. 
 
E2. COMO REFLEXIONAMOS Y ESTABLECEMOS LA 
ESTRATEGIA 
 
La reflexión estratégica del DDEI, donde se define el 
PMERE, se realiza con participación activa de 
representantes de SPRI. Estas Líneas Estratégicas, 
posteriormente se concretan en los diferentes planes de 
gestión anuales que se definen en el CODI. En la 
elaboración de las Líneas Estratégicas participan de 
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manera directa o indirecta, los GI afectados: 
 Gobierno Vasco, dirige y coordina sus propias 

estrategias, en las que está inmersa SPRI.  
 Personas de SPRI, participan en la elaboración de las 

estrategias de GV.  
 Otras Administraciones Públicas colaboran en la 

definición de los planes, en vertientes como la 
fiscalidad, programa KUDEABIDE, atracción de inversión 
extrajera, etc.  

 Clientes, Aliados y Proveedores, en base a la 
información obtenida en reuniones empresariales, OCI, 
etc, canalizan sus propuestas. 

 Sociedad a través de medios indirectos (medios de 
comunicación, Portal de Transparencia, rrss, web, etc.). 

 Consejo de Administración, que cuenta con 
representantes del GV, Cámaras de Comercio, 
Organizaciones Empresariales, etc. 
 

Los conceptos de Misión, Visión, Valores de SPRI, desde 
su primera definición en 1995, con carácter general, se 
revisan en el CODI coincidiendo con el inicio de cada 
legislatura y de los planes estratégicos que nos afectan. La 
última revisión en profundidad se ha realizado en 2017, 
dentro del proceso de autoevaluación, de acuerdo al 
Modelo de Gestión Avanzada y en la que ha participado el 
CODI junto con el Dpto. Gestión y Mejora Continua. 
 
Para definir la Estrategia de SPRI, se parte del PMERE que 
actúa de paraguas de los 15 planes estratégicos que 
conforman el programa del GV para la XI Legislatura, 
anexo E2.1. SPRI elabora sus Planes de Gestión teniendo 
en cuenta este PE. Para visualizar la trazabilidad y 
coherencia del PMERE en sus diferentes Estrategias y los 
diferentes Proyectos de SPRI a desarrollar en cada uno de 
sus Departamentos, utiliza una tabla de doble entrada, 
anexo E2.2.  
 
Otro hito determinante del PG anual de SPRI es la 
aprobación de los Presupuestos anuales de la CAE ya que 
condicionan la capacidad de ejecución de SPRI. La 
formulación de la propuesta de actuaciones y los objetivos 
operativos que deben dar respuesta a la Estrategia, así 
como la cuantificación económica de los recursos 
necesarios para su ejecución, corresponde a cada 
Responsable de Departamento/Área de SPRI.  
 
Posteriormente, la Dirección General realiza el análisis, 
coordinación y ajuste de las actuaciones propuestas con 
cada Responsable. En la elaboración del PG 2019, 
consecuencia del análisis del informe de evaluación 
externa 2018, se han visualizado de forma más clara las 
líneas estratégicas del GV a las que se refieren las 
acciones de SPRI. La aprobación definitiva del PG y su 
Cuadro de Indicadores, anexo E2.3, corresponde al 
Consejo de Administración de la Entidad. 
 
E3. COMO DESPLEGAMOS LA ESTRATEGIA 
 
SPRI, para dar respuesta al PG, se estructura en áreas y 
departamentos que a su vez dan respuesta al PE del DDEI. 
Además, para sistematizar y dar transversalidad a la 
gestión, contamos con un sistema de gestión de procesos 
desde 1994. En la actualidad, después de la última revisión 
realizada en 2018, contamos con un Mapa de Procesos 
estructurado en Procesos Estratégicos (1 Proceso), 

Operativos (4 Procesos) y de Apoyo (8 procesos). En el 
anexo E3.1, se incluye el actual Mapa de Procesos. 
 
La Dirección general tras la aprobación del PG, despliega 
las principales líneas estratégicas, en cascada a través de 
las diferentes reuniones planificadas a todos los niveles, 
subelemento P3. 
 
El arranque del despliegue de la Estrategia se inicia en la 
reunión general en la que se trasladan las principales líneas 
estratégicas tras la aprobación del PG. 
 
Cada responsable de departamento o actividad formula su 
propuesta de actuación, los objetivos a lograr y los 
indicadores que van a medir su consecución, así como la 
cuantificación económica de los recursos necesarios para 
su ejecución. 
 
La Dirección de Servicios de Apoyo se encarga de la 
integración de las actuaciones y su vinculación con las 
partidas contables y presupuestarias correspondientes, 
realizando los ajustes finales del presupuesto. La Dirección 
General realiza el análisis, coordinación y ajuste de las 
actuaciones propuestas. 
 
Además, SPRI como una de las vías para alcanzar sus 
objetivos, define como Alianza “aquella organización, 
empresa y/o institución con la que tiene un acuerdo de 
colaboración, basado en la confianza, más allá de una 
transacción económica, que aporte valor añadido a las dos 
partes.”. En 2018, se introdujo una mejora en la gestión de 
nuestras alianzas mediante un documento de seguimiento 
de la consecución de sus objetivos, anexo E3.2. Además, 
en 2019, se ha incorporado en el documento de Revisión 
del Sistema, sistematizándose de esta forma el 
seguimiento anual de la eficacia de cada una de las 
alianzas. 
 
Otra mejora realizada consecuencia de la reflexión interna 
y de la última autoevaluación según el MGA, ha sido la 
concreción de los FCE, entendidos como los puntos clave 
que garantizan el desarrollo y crecimiento de la 
organización: 
 Conocimiento de las Personas. 
 Cercanía al tejido empresarial. 
 Flexibilidad. 
 Buena sintonía con el DDEI. 
 Capacidad de diseñar y gestionar programas. 
 Los mecanismos propios de comunicación. 
 
E4. COMO COMUNICAMOS, REVISAMOS Y 
ACTUALIZAMOS LA ESTRATEGIA 
 
El despliegue de la estrategia, a través del PG, se publica 
en la Intranet para su consulta por todas las personas de la 
organización. En esta línea, derivado de los resultados de 
la encuesta de clima laboral realizada en 2017, cada vez 
que se aprueba el PMERE y los planes estratégicos que 
afectan a la actividad de SPRI, así como el PG anual, se 
incorpora una noticia en la intranet con un link a los 
documentos para que estén accesibles por todas las 
Personas. 
 
Consecuencia de una acción de Benchmarking con ASLE, 
se ha elaborado un mapa estratégico visual, anexo E4.1, 
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con el objetivo de poder visualizar claramente la relación 
entre la Misión, Valores, Estrategia, líneas de actuación 
prioritarias y los mecanismos existentes en SPRI para su 
logro. 
 
Todo esto forma parte del Plan de comunicación interna 
diseñado por el grupo de trabajo creado al efecto. En el 
anexo E1.2., se muestra el esquema de los canales de 
comunicación de la estrategia a diferentes GI. 
 
Fruto de la reflexión del CODI, desde el año 2017, el 
Director General celebra dos reuniones con la totalidad de 
la plantilla, a principios/finales y mediados de año, en las 
que comunica los objetivos a alcanzar y políticas a 
desarrollar a lo largo del ejercicio, así como los resultados 
que se están alcanzando. La revisión de la efectividad del 
despliegue de las estrategias se lleva a cabo a través de la 
encuesta de satisfacción de personas. 
 
La comunicación de la Estrategia SPRI al resto de GI, se 
apoya en el Portal de Transparencia. En este apartado de 
la Web se encuentra disponible, para toda la Sociedad, 
entre otra información, los Presupuestos, Cuentas anuales, 
y PG, así como el enlace a los Planes estratégicos de 
referencia. Asimismo, en el Consejo de Administración, en 
el que tienen representación los GI, se comunica, revisa y 
aprueba cuando es necesario toda esta información. Es de 
reseñar, que el Portal de Transparencia puesto en marcha 
y la implantación de la guía de buen gobierno, se ha 
presentado como buena práctica en Qepea en la reunión 
de intercambio de experiencias de 2016. 
 
La revisión y control de la gestión se lleva a cabo a 

diferentes niveles y con diferentes periodicidades: 
 Consejo de Administración: semestralmente, grado 

de consecución de los objetivos. 
 CODI: Mensualmente, objetivos e indicadores. 
 Áreas funcionales: Trimestralmente, acciones, 

objetivos e indicadores. Estas reuniones se han 
estandarizado y sistematizado en 2018, consecuencia 
de la última encuesta de satisfacción de personas 2017. 

 
Con el fin de facilitar y sistematizar la gestión y el 
seguimiento del cuadro de indicadores, SPRI cuenta con 
dos herramientas informáticas: “Indicadores SPRI” para el 
descargo y seguimiento mensual, y un BI, “Qlik View”, que 
además de los indicadores operativos contempla la 
ejecución presupuestaria de las diferentes actuaciones, 
anexo. E4.2. Todo ello se encuentra sistematizado en la 
instrucción IN.19 Elaboración y seguimiento de 
actuaciones del PG, anexo. E4.3. 
 
Además, anualmente se realiza la Revisión del Sistema de 
Gestión y del grado de ejecución del PG. Esta revisión se 
completa con el benchmarking externo, las 
autoevaluaciones y contrastes, y con las auditorías internas 
y externas realizadas. 
 
Todo esto, ha dado lugar a la implantación de innovaciones 
en la estrategia a lo largo de la historia de SPRI, de las que 
en la fig. E4.1 se presentan algunas de ellas. Así mismo, 
tanto en la Intranet como en el Portal de Transparencia se 
publican descargos periódicos de actividad y de ejecución 
presupuestaria.  
 
 

Año Medición Aprendizaje Innovación Introducida 

1992 Reflexión estratégica Socio-fundador de EUSKALIT-Fundación Vasca para la Excelencia. 

1994 
Reflexión estratégica Implantación ISO 9001 y modelo EFQM. 1ª autoevaluación EFQM con el 100% de la plantilla. 

Autoevaluación EFQM Elaboración del Primer Plan de Calidad Total 1994-1997. Definición de los procesos clave. 

1995 
Autoevaluación EFQM Formación al equipo directivo en el Modelo EFQM. 

Autoevaluación EFQM Plan de Mejora a través de grupos de mejora, con participación del 100% de personas 

1996 
Autoevaluación EFQM Adhesion a la European Foundation for Quality Management (EFQM). 

Reflexión estratégica 2ª autoevaluación EFQM con la participación del 100% de la plantilla. 

1997 1º Plan de Calidad Total Formación del equipo directivo en Calidad y Liderazgo y gestión de personas. 

1998 
Reflexión estratégica 3ª autoevaluación EFQM realizada por el Equipo directivo. 

Autoevaluación EFQM Definición del panel de indicadores EFQM. 

2001 Revisión del sistema Un miembro del CODI y el Responsable de Calidad en Club de Evaluadores 

2002 Revisión del sistema Nuevo diseño del mapa de procesos 

2006 Revisión del sistema Integración en Q-epea de Entidades Públicas por la Excelencia. 

2008 Aprendizaje externo Adecuación del Sistema de Gestión de Calidad a la norma ISO 9001:2008. 

2010 
Reflexión estratégica 4ª autoevaluación según ISO 9004, CODI y los Rbles. de Comunicación y Mejora Continua. 

Aprendizaje externo Implantación de la Guía de Buen Gobierno y de la Gestión de Riesgos y Control Interno. 

2011 Aprendizaje externo Aprobación del Código de Ética y Buen Gobierno. 

2012 Reflexión estratégica 5ª autoevaluación EFQM. Contraste Externo y obtención del Diploma de Compromiso 

2013 PG 2013 Implantación de la gestión medioambiental y certificación Ekoscan Plus. 

2014 PG 2014 Metodología de monitorización, evaluación y análisis de impacto de programas I+D+i 

2015 Revisión del sistema Implantación de una aplicación informática para el control de gestión mensual. 

2017 Reflexión estratégica 6ª Autoevaluación de acuerdo al MGA Contraste Externo y Diploma de Compromiso 

2018 

PG 2017 Monitorización y Evaluación del despliegue RIS3 

Encuesta Personas 2017 Sistematización de las reuniones trimestrales de área. 

Autoevaluación MGA Concreción de los Factores Críticos de Éxito. Mejora del Seguimiento de Alianzas 

2019 
Evaluación externa 2018 Definición de los conceptos “impulsar, apoyar y contribuir” de la Misión, y revisión de los VV. 

Benchmarking ASLE Mapa estratégico visual.  
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Fig.E4.1 Innovaciones en Estrategia 

R1. RESULTADOS ESTRATEGICOS 

Periodicidad 

SPRI dispone de una amplia batería de indicadores para realizar el seguimiento de sus actividades. El 
seguimiento se realiza con carácter mensual en el CODI; trimestral en las Áreas, y semestralmente en el Consejo 
de Administración. Anualmente se evalúa y ajusta el PG. Los resultados relevantes son los que dan respuesta 
a la Misión y líneas estratégicas. 

Segmentación 
En los casos en que se considera que aporta información para el análisis y el establecimiento de mejoras, 
tenemos indicadores segmentados por programa, servicio, etc. 

Objetivos 

Con carácter general, la determinación de objetivos se realiza en base a los siguientes criterios: 
-Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI. 
-La evolución histórica del indicador. 
-La situación actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y cómo afecta a la actividad. 
-El grado de sistematización y estabilidad del proceso. 
-La importancia estratégica del indicador. 

Comparaciones 

Por el tipo de actividad desarrollada resulta difícil establecer comparaciones, aun así, siempre que es posible, 
se presentan comparaciones con la Batería Qepea (media y mejor entre las sociedades públicas), Batería de 
Empresas de Euskalit (media y mejor) y el Foro ADR. A fecha de la elaboración de esta Guía no ha sido posible 
disponer de los datos de 2018 de Qepea, previstos para primeros de julio. 

Tendencias 
Para la mayoría de los indicadores se dispone de datos desde el año 2000, e incluso antes. Sin embargo, para 
la elaboración de esta Guía se ha decidido mostrar los resultados desde el año 2014. 

R1.1 Número proyectos presentados 

 
El colectivo destinatario de los programas y servicios de 
SPRI puede variar en función de las prioridades 
estratégicas de cada momento. Así, entre 2014 y 2015 
desaparecieron programas con larga trayectoria y gran nº 
de solicitudes y los nuevos programas puestos en marcha 
han sido más restrictivos en cuanto a sector "objetivo", tipo 
de proyecto, etc..., lo que provoca una caída del 48,5% en 
el nº de proyectos presentados entre 2014 y 2018. Sin 
embargo, la cuota de mercado en ese periodo no lo hace 
en la misma proporción, que en este caso, es casi del 20%. 
 
R1.2 Número proyectos aprobados  

 
Y consecuencia directa del cambio citado en nuestros 
programas, es el descenso en el número de proyectos 
aprobados en 2015 y 2016. Además, se ha detectado la 
falta de familiarización de las empresas con algunas de las 
temáticas de los programas, que, a su vez, apoya dicho 

descenso.  
 
R1.3 % proyectos aprobados/total presentados 

 
Las explicaciones dadas para los dos indicadores 
anteriores son válidas para este indicador relativo que mide 
el grado de aprobación existente los programas. La puesta 
en marcha de una serie de acciones de comunicación 
directa para explicar los programas a las empresas y paliar 
las dificultades detectadas, ha tenido como resultado el 
crecimiento del porcentaje de aprobación observado a 
partir de 2016. 
 
R1.4 Número de proyectos aprobados por área 

 
Al analizar por área, se observa que las acciones de 
comunicación directa han tenido mayor repercusión, sobre 
todo, en los programas de Innovación y Sociedad de la 
Información, que muestran mayores cambios, y en los de 
Tecnología. Sin embargo, los de Financiación están muy 
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ligados a la coyuntura económica y a las condiciones 
crediticias y financieras de cada momento. Respecto a los 
programas de apoyo al Emprendimiento se muestran más 
estables en el tiempo. 
 
R1.5 % proyectos aprobados por área de actuación 

 
Lo comentado en el indicador R1.4, se ve reflejado con más 
claridad en este indicador relativo. 
 
R1.6 % proyectos aprobados por área de actuación.  

 
A pesar de las diferencias entre las ADR, respecto al nº 
de proyectos gestionados en cada área de actuación, los 
porcentajes de aprobación son similares. 
 
R1.7 Número de nuevos proyectos gestionados IBC 

 
El considerable aumento en el nº de proyectos gestionados 
en 2018 viene derivado de una mejora de la coyuntura 
económica, mayor conocimiento del País Vasco como un 
lugar atractivo para la inversión industrial, estabilidad 
político /jurídica en nuestro entorno en contraste con 
incertidumbres en Europa (Brexit, etc..), además de un 
aumento en la actividad proactiva de este departamento 
(participación en numerosos eventos, ferias, misiones 
empresariales, o presentación de las oportunidades de 
negocio que brinda Euskadi en diferentes países). 
 

 
R1.8 Asistentes a jornadas de Tecnología e Innovación 

 
La actividad del año 2018 ha sido por encima de lo 
estimado y la valoración es muy satisfactoria. 
 
R1.9 % cumplimiento objetivos estratégicos 

 
Se considera cumplido el objetivo cuando el resultado 
supera el 90% de cumplimiento del objetivo previsto. 
Además de lo ya explicado sobre los cambios habidos 
respecto a los programas en años anteriores, la caída en 
2017 en el cumplimiento se debe principalmente al menor 
nº de proyectos aprobados sobre todo en el programa de 
Financiación Gauzatu Implantaciones Exteriores (un 75% 
menor a lo previsto), lo que ha supuesto una reflexión sobre 
la idoneidad del programa tal y como estaba definido (en 
2018 el cumplimiento ha sido del 60%). 
 
R1.10 Periodo medio de pago de subvenciones 
correspondiente Administración. (nº) 

 
Este indicador es inverso, es decir, cuanto menos mejor. 
El objetivo de este indicador es que los pagos de 
subvenciones, una vez recibida la orden desde los 
programas de ayuda, se realicen en menos de 30 días. En 
2017 y 2018 este plazo se ha situado en 15 días de media. 
Aunque se dispone de algún dato procedente de las ADR, 
éstos no son comparables entre sí ya que los plazos de 
pago de subvenciones se miden de diferente manera. 
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ELEMENTO 2. CLIENTES 
 
Entendemos como Cliente a aquella persona, organización 
empresarial o institución que solicita información y/o 
accede, o puede acceder, a los programas y servicios 
ofertados: Empresas vascas (micro, pyme, grande), 
Autónomos, Personas físicas, Asociaciones 
Sectoriales/Empresariales, Red Vasca de Ciencia, 
Tecnología e Innovación (RVCTI), Agencias de Desarrollo 
Local/Comarcal, etc. 
 
Con carácter general, se puede decir que nuestro cliente 
es la PYME industrial, aunque en algunos momentos la 
actividad se ha dirigido a otros sectores como Comercio y 
Turismo o incluso a la ciudadanía en general, siempre en 
función de las estrategias y prioridades marcadas desde el 
Gobierno Vasco. 
 
C1. CÓMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON 
CLIENTES 
 
Para conocer las necesidades y expectativas de los 
clientes contamos con diferentes herramientas a través de 
las cuales se gestiona la información relativa a clientes y se 
deriva hacia los procesos correspondientes. Diferenciamos 
entre información interna y externa. 
 
Información interna: indicadores de rendimiento interno, 
desempeño de los procesos (programas y servicios), 
encuestas de satisfacción del cliente, encuestas 
específicas de necesidades y expectativas de los clientes, 
información del SAC, sugerencias y quejas de clientes, etc. 
 
Información externa: reuniones con las distintas 
asociaciones empresariales, clusters, empresas, presencia 
en foros y redes, participación en proyectos, jornadas, etc. 
 
Uno de los instrumentos importantes que utilizamos para 
conocer las necesidades de las empresas es la “Estrategia 
Cluster”, un programa del DDEI impulsado desde SPRI a 
través de sus enlaces, que participan en las Juntas 
Directivas de cada uno de los Clusters, apoyándoles en la 
elaboración de sus Planes de Actuación anuales. 
 
En 1998 se creó el Servicio de Atención al Cliente (SAC) a 
iniciativa de uno de los grupos de mejora puestos en 
marcha al inicio de todo el proceso de implantación del 
sistema de gestión (híbrido entre EFQM e ISO 9001). El 
SAC cumple, desde entonces, un doble papel: de 
coordinación interna y de información externa. La 
existencia de un servicio centralizado de atención al cliente 
ha permitido mejorar en la información disponible sobre los 
servicios de SPRI, en el direccionamiento de todas las 
demandas de servicio recibidas, en la atención a todas las 
consultas planteadas y en la rapidez y claridad en las 
solicitudes de información atendidas. La centralización de 
esta información sirve para orientar el diseño de nuevos 
productos o servicios, y la adaptación de los ya existentes 
a las necesidades de los clientes. 
 
Tras 12 años de funcionamiento, en 2010 se decidió revisar 
profundamente el SAC con el objetivo de acercar SPRI a 
todo cliente potencial e incrementando el grado de 
satisfacción de nuestros clientes respecto a los servicios 
prestados. Además del rediseño del modelo de atención, 

se redefinió el proceso de Atención al Cliente. Se simplificó 
el propio proceso y permitió gestionar indicadores y la 
implantación de una Carta de Servicios. Así, desde 2012, 
el SAC dispone de una Carta de Servicios certificada por 
AENOR y evaluada bienalmente por Q-epea. 
 
Las principales mejoras obtenidas de este proyecto han 
sido disponer de un único número de teléfono y una única 
dirección de correo electrónico para la atención (se partía 
de tener 25 números distintos y más de 27 direcciones de 
email), o disponer de una ficha resumen de nuestros 
programas y servicios permanentemente actualizada en la 
Web. En 2018 se han recibido casi 17.000 consultas en el 
SAC, de las que el 53% se reciben por teléfono y el resto 
por correo electrónico. 
 
Desde el año 2006, otro canal importante de relación con 
las empresas, es el Observatorio de Coyuntura Industrial 
(OCI) que se organiza anualmente desde SPRI con la 
participación de todos los Clusters. El OCI está presidido 
por la Consejera de Desarrollo Económico e 
Infraestructuras y se ha convertido en una referencia en el 
mundo empresarial de la CAE donde se realiza un análisis 
de la situación actual y perspectivas futuras de cada uno de 
los sectores clusterizados y previsiones de datos básicos 
de competitividad como costes energéticos, tipos de 
interés, etc. El anexo C1.1, incluye un extracto del último 
informe OCI. 
 
Otros canales de comunicación son la Web, donde 
nuestros clientes pueden contactar con nosotros para 
solicitar información, solicitar nuestros servicios, aportar 
sugerencias, presentar quejas, etc., los procesos que 
gestionan los programas y servicios, y las distintas 
reuniones que se mantienen con los clientes. 
 
El cliente de SPRI puede presentar sus sugerencias, 
reclamaciones y quejas a través de diferentes canales 
(carta, email, teléfono, verbal, presencial). 
 
Las sugerencias también pueden recogerse en el proceso 
de gestión de los diferentes programas y servicios, siendo 
analizadas por los equipos gestores e incorporadas, en su 
caso, a los procesos de revisión de normativas de 
programas o de los propios procesos de los mismos. 
 
Respecto a las quejas, se pueden recibir a través de los 
diferentes canales establecidos, tanto en el SAC, en los 
propios programas y servicios, Mejora Continua, e, incluso 
a través de Dirección General. Todas ellas se trasladan a 
Mejora Continua, donde se analizan junto con el Servicio 
de Atención al Cliente y el área afectada. SPRI actualmente 
tiene el compromiso de responder el 90% de las quejas 
recibidas en un plazo de 10 días laborables y el resto en 30 
días laborables. 
 
Mensualmente se realiza el seguimiento de los indicadores 
asociados y, semestralmente, se elabora un informe más 
completo. Esta información se incluye en la Revisión anual 
del Sistema. 
 
Al mismo tiempo que la creación del SAC, se puso en 
marcha la encuesta de satisfacción del cliente, anexo C1.2, 
que en estos momentos es complementada con entrevistas 
personales. Cada año se encuesta a la totalidad de los 
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clientes que han participado en nuestros programas 
(aprobados y denegados) y servicios. La encuesta ha sido 
objeto de revisión a lo largo del tiempo, manteniéndose los 
factores generales para garantizar la trazabilidad. 
 
En 2017 se ha realizado una medición en profundidad de 
expectativas y necesidades de los clientes que han acudido 
al SAC, al objeto de conocer su satisfacción con los 
compromisos recogidos en la carta de servicios y recibir 
información que ayude a mejorar y ajustar la encuesta al 
momento actual. Además, en la Web se ha incluido una 
pequeña encuesta de satisfacción con el servicio prestado, 
cuyos datos se recogen en Mejora Continua y se integran 
en el informe anual de medición de la satisfacción de los 
clientes y en el de Revisión del Sistema. Dadas las escasas 
respuestas obtenidas, en mayo de 2017 se decidió 
incorporar en el pie de firma de los correos salientes de 
info@ un enlace a esta encuesta. Como resultado, se ha 
pasado de 3 respuestas en 2017 a 36 en 2018, es decir, un 
incremento del 1.100% respecto a todo 2017. 
 
Además, a primeros de 2019 se ha realizado por primera 
vez una encuesta sencilla a las personas que durante 2018 
han contactado con nuestro SAC, obteniéndose un 8.57 de 
valoración media de su satisfacción. 
 
En SPRI disponemos de un sistema de recogida de 
información que permite ver, a través de un registro 
histórico, el grado de acceso de nuestros clientes a 
nuestros servicios, el grado de repetición de los mismos y 
el acceso a nuevos productos y servicios. La BBDD 
Operaciones recoge información de los programas y 
servicios a los que han accedido nuestros clientes, por lo 
que es una buena fuente de información de cara a 
ofrecerles participar en las diferentes actividades que 
realizamos (actividades de difusión, diseño de nuevas 
actuaciones, etc.). 
 
Como ejemplo de relación a largo plazo con nuestros 
clientes podemos mencionar la establecida a través del 
registro voluntario para recibir nuestros boletines (alertas 
de apertura de convocatorias de ayudas, licitaciones, 
jornadas, eventos, noticias, etc.), en la que en 2018 más de 
62.000 clientes están suscritos a nuestros boletines. 
 
Es de señalar que, en 2018, sobre el total de empresas de 
más de 10 personas trabajadoras de la CAE, casi un 60% 
ha participado en alguno de los programas y servicios de la 
SPRI. 
 
C2. CÓMO DISEÑAMOS, DESARROLLAMOS Y 
COMERCIALIZAMOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
ORIENTADOS HACIA CLIENTES 
 
Para una empresa pública que tiene un amplio mercado de 
empresas interesadas a acceder a sus servicios, 
principalmente financiación y subvenciones, la 
preocupación por el nivel de satisfacción de los clientes 
pudiera parecer innecesaria, ya que siempre va a existir 
demanda suficiente. Sin embargo, si se quiere conseguir 
que todos los productos y servicios ofrecidos sirvan para 
cumplir con los objetivos finales de la Sociedad, es 
imprescindible que los servicios estén claramente 
orientados al colectivo al que estos van dirigidos. 
 

Los programas y servicios de SPRI están enmarcados 
dentro de los planes que derivan del PMERE 2017-2020 
(Industrialización, PCTI, Agenda Digital, 
Internacionalización, Emprendimiento). Por definición estos 
planes tienen un carácter participativo. Asimismo, a la hora 
de diseñar nuestros productos y servicios, se cuenta con la 
participación de expertos externos (consultoras y miembros 
de la RVCTI), así como con la participación de agentes 
representativos de las empresas, destinatarias últimas de 
los programas y servicios ofrecidos por SPRI. Las tareas 
de benchmarking y aprendizaje de otros agentes también 
son un elemento clave a la hora de determinar las 
necesidades de los clientes y adaptar nuestros programas 
a los mismos. Un ejemplo de participación entre diferentes 
agentes es el programa Innobideak-KUDEABIDE, en el 
que, en su definición, han intervenido las tres DDFF 
vascas, el GoVa, Euskalit, SPRI, empresas y asociaciones. 
 
A medida que el propio ciclo económico va evolucionando, 
las demandas también lo hacen y, por consiguiente, 
evoluciona la oferta. En el caso de SPRI, este periodo está 
identificado con cada legislatura, por lo que cada cuatro 
años (periodo suficientemente amplio para que las 
necesidades de la economía en general cambien), se 
elabora un Plan Marco de promoción económica, acorde a 
las directrices europeas y nacionales y que, a su vez, se 
despliega en planes estratégicos más específicos: 
industrial, ciencia, tecnología e innovación, 
emprendimiento, etc.  
 
Estos planes más específicos son los que determinan en 
última instancia la actividad de SPRI. Por tanto, nuestros 
programas y servicios se van adaptando, se incorporan 
nuevos y/o se eliminan los obsoletos, de forma que la 
cartera de programas y servicios se encuentre siempre 
alineada con los objetivos operativos y estratégicos 
establecidos. Adicionalmente, en el corto plazo y en un 
plano más operativo e interno, y con la información 
recogida de su desempeño, los programas se van 
revisando anualmente incorporando mejoras tanto en las 
normativas reguladoras que los sustentan como en los 
procesos y procedimientos de los mismos.  
 
Como ejemplo de adaptación de nuestros programas, 
indicar que si en 2014 tenían como objetivo que las PYMEs 
vascas iniciaran el camino de la innovación, con programas 
tales como “Itinerarios de Innovación”, en 2017 con la 
Estrategia INNOBIDEAK se pretende favorecer su mejora 
competitiva a través del apoyo a la innovación no 
tecnológica, la participación de las personas y la 
incorporación de la gestión avanzada.  
 
En septiembre de 2017, SPRI ha puesto en marcha el 
Basque Cybersecurity Centre, que se relaciona con los 
clientes específicos de su servicio recibiendo solicitudes a 
través de sus teléfonos y correos electrónicos de atención. 
Igualmente, el BCSC disemina información y ofrece vías de 
comunicación a través de diferentes canales digitales, 
como son Twitter, LinkedIn, YouTube o su página Web.  
 
Para cada uno de los programas y servicios, el área de 
Comunicación de SPRI, en colaboración con los 
responsables de los mismos, establece cuál es el tipo de 
comunicación más conveniente (correo electrónico, 
publicación en la Web corporativa, BOPV, presentaciones 
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a colectivos específicos, boletines, notas de prensa y en las 
redes sociales tales como Twitter, YouTube, Linkedin etc.). 
 
Especial relevancia tienen la realización de jornadas 
específicas de presentación de los productos y servicios. 
Estas jornadas se realizan bien directamente por SPRI o 
en colaboración con agentes intermedios (Agencias de 
Desarrollo comarcales/locales, Patronales, PPTT, BICs, 
etc.) y están dirigidas bien al cliente final (empresas, etc.), 
bien a los prescriptores (asesores, consultores, agencias 
de desarrollo, centros de formación profesional, etc.). 
Además, cada persona de la organización trata de dar a 
conocer los productos y servicios ofrecidos a aquellos 
clientes con los que mantenga una relación de manera más 
informal y directa. 
 
Ligado a la elaboración del PG 2019, se ha realizado una 
reflexión sobre la aportación de SPRI a sus clientes. En la 
misma, se han definido y consensuado sus tres elementos 
clave de la Misión, apoyar, impulsar y contribuir. Esta 
definición se ha integrado en el mapa estratégico visual, 
anexo E4.1. 
 
Revisamos la efectividad de nuestras estrategias para la 
puesta en valor de nuestros servicios a través de la 
encuesta de satisfacción a los clientes, que sirve para tener 
una valoración de la comunicación, y el análisis que se 
realiza desde el Área de Comunicación. Se han establecido 
indicadores para conocer en qué situación está la marca 
SPRI en la Web y en las redes sociales. La fig.C2.1 
representa el medio por el que los clientes conocen los 
servicios SPRI. Por otro lado, señalar que el grado de 
satisfacción de los clientes con la comunicación ha 
evolucionado de un 6,83 del 2011 a un 7,71 sobre 10 en 
2018. 
 

 
Fig.C2.1 Medio de conocimiento de los programas/servicios 2017 

 
C3. CÓMO PRODUCIMOS Y DISTRIBUIMOS LOS 
PRODUCTOS Y PRESTAMOS LOS SERVICIOS 
 
El Plan Marco y sus Planes específicos mencionados 
anteriormente, cuyo horizonte temporal es cuatrienal, se 
despliega en SPRI a través de los Planes de Gestión 
anuales donde se establecen las acciones concretas para 
su cumplimiento y la definición de los programas de ayuda 
y servicios. 
Desde 2002 se encuentra definido un procedimiento para 
el diseño de programas y servicios (PR.14) que abarca 
todas las actividades, documentos y procedimientos de 
gestión, que es necesario realizar y poner a punto antes de 
ofertar nuestros programas y servicios. En la práctica, 

determina todo lo que hay que hacer antes de la fecha de 
apertura del plazo de solicitudes. Fruto de la revisión 
profunda realizada en 2010 del proceso de diseño, se ha 
elaborado como instrumento de apoyo un Manual de 
Diseño, anexo C3.1, de programas de ayuda que incorpora 
un modelo de Plan de Diseño. El proceso de diseño finaliza 
cuando el programa/servicio es ofertado. A partir de este 
momento, la gestión de los programas de ayuda y/o 
servicios se establece en la ficha de proceso 
correspondiente (Gestión de Programas de Ayuda y 
Servicios para la Transformación Competitiva). 
 
En el caso de los programas de ayuda, habitualmente la 
planificación comienza con la revisión de la normativa de 
los programas, su publicación y realización de acciones de 
comunicación. A partir de este momento se inicia la 
recepción de solicitudes, que no sigue una distribución 
normal a lo largo del tiempo, concentrándose la mayor 
parte de ellas a la finalización del plazo de presentación. 
Esta incidencia está controlada y gestionada para 
conseguir la optimización de la distribución de los recursos 
tanto técnicos como económicos a través de diferentes 
plazos de ejecución de los proyectos, recogidos en la 
normativa, y la capacidad de asignar recursos técnicos en 
los momentos punta.  
 
En el caso de las actividades de formación/sensibilización, 
la planificación comienza con la definición de la 
programación de actividades, su publicación y realización 
de acciones de comunicación previamente calendarizadas. 
A partir de este momento se inicia la impartición de las 
actividades, siguiendo una distribución normal a lo largo del 
tiempo. 
 
En las incidencias sobrevenidas (consultas interpretativas, 
incidencias en la evaluación, reclamaciones por 
agotamiento presupuestario, etc.) se actúa de forma 
inmediata si están relacionadas con aspectos normativos 
realizando las modificaciones oportunas y, si están 
relacionadas con los Planes específicos, en el momento de 
revisión anual del mismo. 
 
Tanto para los programas de ayuda o las actividades de 
formación, para la mejora y/o resolución de incidencias, 
participan las personas responsables de los programas y 
servicios afectados, así como los agentes colaboradores o 
subcontratados.  
 
Toda la información procedente de los clientes de SPRI, 
subelemento C.1, y el tratamiento que se hace de ella en el 
diseño y la planificación de la actividad es clave para la 
innovación de los servicios. La fig.C3.1 recoge las 
principales mejoras e innovaciones relacionadas con 
clientes desde 2013. 
 
En relación al mantenimiento de materiales, equipamiento 
e instalaciones, es de señalar que el principal medio de 
trabajo de SPRI es el equipamiento informático (software y 
hardware). Desde 2002, la Gestión de recursos 
informáticos se encuentra procedimentada. El PR.11 define 
la sistemática seguida en SPRI para asegurar, el correcto 
funcionamiento y mantenimiento de los equipos 
informáticos y aplicaciones. Igualmente, incluye las 
actividades dirigidas a garantizar la seguridad de los 
sistemas de información. 
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Respecto al mantenimiento de las instalaciones, SPRI se 
encuentra ubicada en un edificio propiedad del Gobierno 
Vasco y en él recae la responsabilidad de su 
mantenimiento. 
 
Desde 2001 SPRI cuenta con un Documento de Seguridad 
(revisado periódicamente) y de un sistema de gestión para 
dar respuesta a la Ley de Protección de Datos de carácter 
personal, ampliado al ámbito de la información confidencial 
que SPRI maneja. La forma de gestionar la protección de 
datos se revisa y audita externamente de forma periódica. 
Durante 2018 se ha trabajado para adaptar los 
procedimientos de protección de datos a la nueva 
legislación, concluyen a principios de 2019 con la 
aprobación del Manual de Privacidad y Registro de 
Tratamientos.  
 

Por la tipología de sus productos y servicios con carácter 
general, SPRI no cuenta con un servicio post-venta al uso, 
lo que sí se hace es apoyar al cliente durante su 
participación en los programas y servicios tanto al inicio 
(solicitud de ayuda o inscripción a un evento, por ejemplo) 
como al final (solicitud de liquidación o de certificado de 
asistencia siguiendo con el ejemplo).  
 
Sin embargo, en el ámbito de Invest in the Basque Country, 
si se realiza un servicio de postventa: la actividad de 
Aftercare con la que pretende mantener y, en la medida de 
lo posible, extender las actividades de las empresas de 
capital extranjero ya ubicadas en Euskadi e incrementar su 
valor. Para ello, el equipo de personas de Invest in the 
Basque Country elabora anualmente un plan de actuación 
con la base de datos actualizada “Aftercare Euskadi” de 
elaboración propia, que contempla una serie de visitas 
planificadas a esas empresas y el encuentro anual 
Aftercare. 

Año Medición Aprendizaje Innovación Introducida 

2013 Reflexión estratégica Creación de un Fondo de Capital Riesgo para emprendedores. 

Reflexión estratégica Nuevos Programas: Business Angels, Validación y demostración de tecnologías. 

Reflexión estratégica Desarrollo de la estructura de dinamización en Fabricación Avanzada – “Agencia ManuBasque” 

Reflexión estratégica Protocolo de uso compartido de infraestructuras científico-tecnológicas existentes en la RVCTI 

Reflexión interna Puesta en marcha nueva Web de SPRI, más interactiva. 

Benchmarking EITB Elaboración y publicación del Manual del proveedor. 

2014 Reflexión estratégica Análisis sectorial de la Inversión Extranjera Directa en el sector Energía y en otros sectores estratégicos. 

Reflexión interna Puesta en marcha de redes sociales Twitter, Youtube y Linkedin 

Reflexión estratégica Iniciativa INNOBIDEAK (Prestakuntza, Lehiabide, Kudeabide) 

Reflexión estratégica Iniciativa para impulsar las TEICs en la cadena de valor entre las empresas tractoras y sus proveedores. 

2015 Reflexión estratégica Generación de instrumentos y materiales de apoyo del proceso de captación de IED. 

Reflexión interna Puesta en marcha del subdominio UpEuskadi de Emprendimiento dentro de la Web de SPRI 

Reflexión interna Boletín ADI de difusión de eventos del Grupo SPRI y Newsletter SPRI de difusión de contenidos 

Reflexión estratégica Reordenación de la Red Vasca de Ciencia, Tecnología e Innovación (RVCTI) 

Reflexión estratégica INNOBIDEAK-Pertsonak 

Reflexión interna Rediseño Barnetegi Teknologiko 

2016 Reflexión interna Creación del subdominio Invest dentro de la Web de SPRI 

Reflexión interna Boletines Expanding de Internacionalización e Invest de captación de inversiones 

Reflexión estratégica Programa Basque Industry 4.0 

2017 Reflexión interna Plan de agentes multiplicadores para la captación de IED. 

Reflexión interna Creación del subdominio BasqueIndustry dentro de la Web de SPRI y publicación boletín. 

Reflexión estratégica IBC: Lead Generation: Diseño e impulso de estrategias proactivas. Impulso de los servicios de aftercare 

Reflexión estratégica Creación del Basque Cybersecurity Centre (BSCS) 

Auditoria Interna Estrategia de comunicación proactiva de nuestra oferta (programas, servicios, eventos, noticias, etc.).  

2018 

Reflexión estratégica Creación de la Agencia Vasca de Internacionalización-Basque Trade & Investment, 

Reflexión interna Tramitación electrónica de los programas gestionados junto con GV (Emaitek, Gauzatu…). 

Reflexión interna Nuevos soportes de comunicación para Invest in the Basque Country, 

Reflexión interna Nuevo programa Ciberseguridad Industrial 

2019 

Evaluación externa Reflexión y definición de los 3 conceptos fundamentales de la Misión relacionados con clientes. 

Reflexión interna Creación www.brexit.eus para informar sobre situación la negociación, escenarios, consecuencias, etc. 

Reflexión interna Mejora de la estrategia de marketing digital para llegar a los potenciales clientes. 

Fig.C3.1 Innovaciones en Clientes  

 
C4. CÓMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON 
LAS ORGANIZACIONES PROVEEDORAS 
 
Desde 1996, SPRI tiene definido el proceso de Compras y 
Subcontrataciones (PR.19) para el cumplimiento de la Ley 
de Contratos del Sector Público y de las directrices que 
establezca la Dirección General vigentes en cada 
momento. Por ello, no es posible establecer de forma 
sistemática relaciones a largo plazo con los proveedores. 
 
Un proveedor es clave para SPRI en tanto en cuanto sea 

adjudicatario de una licitación y durante el periodo de 
vigencia de la misma.  
 
La evaluación de proveedores se realiza para cada 
producto y/o servicio comprado desde 1996 y es obligatoria 
su realización una vez prestado el servicio y/o entregado el 
producto comprado. 
 
En 2014 se definió una instrucción para la gestión de 
proveedores (IN.04), donde se establece la sistemática 
desde su alta en el registro, selección, homologación, 
evaluación y medición de su satisfacción. Y en ese año se 
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realizó la primera medición de la satisfacción de los 
proveedores. 
Con carácter general se han externalizado aquellas 
actividades que pueden ser estandarizadas (como, por 
ejemplo, la atención al cliente –recepción y atención 
telefónica y correo electrónico, secretaría administrativa de 
los programas y servicios), y en algunos casos el análisis y 
evaluación técnica de los proyectos solicitantes de ayuda 
que, por su complejidad, requieren la contratación de 
expertos (por ejemplo, proyectos de I+D+i), o en el caso de 
la formación/sensibilización (Barnetegi Teknologiko, 
Enpresa Digitala, entre otros). 
 
Derivado del benchmarking realizado con EITB, en 2013 se 
elaboró un Manual del proveedor para dar a conocer a los 
proveedores (actuales y potenciales) los requisitos que han 
de cumplir en sus relaciones con SPRI.  
 
Fruto del aprendizaje derivado de la evaluación externa de 
2018, se ha incorporado al Manual la Estrategia y Líneas 

básicas de actuación, la Misión, Visión y Valores, y la 
Política de Excelencia, como un primer paso para la 
alineación de los proveedores con los objetivos de SPRI. 
Este Manual, anexo C4.1, se encuentra accesible en el 
Perfil del Contratante de la Web de SPRI, donde también 
se publican las licitaciones. 
 
Y por otro lado, en el momento de resultar adjudicatarios 
de una licitación, a partir de 2019, se les enviará una 
comunicación personalizada en la que se informará de la 
línea estratégica a la que corresponde el trabajo adjudicado 
así como su contribución a la Misión y Visión de SPRI.  
 
Proveedores como empresas consultoras, miembros de la 
RVCTI, participan en el diseño de los programas y en su 
seguimiento, y otros colaboran en el desarrollo de los 
programas y servicios.  
 
 
 

R2. RESULTADOS EN CLIENTES 

Periodicidad 

Disponemos de una amplia batería de indicadores para realizar el seguimiento de nuestra actividad con 
clientes, en la presente guía incluimos los más significativos, el resto se encontrará disponible para el equipo 
evaluador durante la visita. Indicadores de percepción que los recogemos a través de encuestas e indicadores 
que proceden del desarrollo de nuestros servicios. Las encuestas las realizamos con periodicidad anual, y los 
indicadores de rendimiento de los servicios se recogen mensualmente con carácter general. 

Segmentación En los casos en que se considere necesario, tenemos indicadores segmentados por programa, servicio, etc. 

Objetivos 

Con carácter general, la determinación de objetivos de los indicadores se realiza en base a los siguientes 
criterios, entre otros: 
-Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI. 
-La evolución histórica del indicador. 
-La situación actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y cómo afecta a la actividad. 
-El grado de sistematización y estabilidad del proceso. 
-La importancia estratégica del indicador. 

Comparaciones 

Por el tipo de actividad desarrollada por SPRI resulta difícil establecer comparaciones, aun así, siempre que 
ha sido posible, se presentan comparaciones con la Batería Q-epea (media y mejor entre las sociedades 
públicas), Batería de Empresas de Euskalit (media y mejor) y el Foro ADR. A fecha de la elaboración de esta 
Guía no ha sido posible disponer de los datos de 2018 de Qepea, previstos para primeros de julio. 

Tendencias 
Para la mayoría de los indicadores se dispone de datos desde el año 2000, e incluso antes. Sin embargo, para 
la elaboración de esta Guía se ha decidido mostrar los resultados desde el año 2014. 

 
R2.1 Satisfacción global de Clientes 

 
La satisfacción global de los clientes de SPRI se mantiene 
prácticamente estable en el tiempo. El incremento 
observado en 2017, se ha confirmado en 2018, por lo que 
para 2019 se ha acordado establecer como nuevo objetivo 
un valor de 7,5.  
 
Por factores, el mejor valorado es la “atención recibida” (8) 
y el menor valorado con un 7 es la “información y 
comunicación”, factor al que se están dedicando grandes 
esfuerzos. 

 
R2.2 Satisfacción global por áreas 

 
Por áreas, se observa igualmente un crecimiento en la 
satisfacción de los clientes, aunque Tecnología suele estar 
penalizada por los largos plazos de resolución de las 
ayudas, en el que SPRI no tiene capacidad de actuación, 
ya que la resolución de estos programas corresponde al 
GoVa. Entre los años 2014 y 2016 se observan diferencias 
de comportamiento entre las distintas áreas debido al 
diferente impacto que la crisis tuvo en los programas y 
servicios ofertados. 
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R2.3 Índice Recomendación Neta (NPS) 

 
Basado en una sola pregunta “¿Recomendaría nuestro 
producto o servicio a un familiar o amigo?”, se obtiene de 
restar los detractores (0-6) a los promotores (9-10), siendo 
este valor una manera de medir la calidad del servicio. 
Desde 2016 se observa una tendencia positiva en este 
indicador. 
 
R2.4 Satisfacción con la atención recibida 

 
En la encuesta realizada a los clientes del SAC este ítem 
muestra incluso un valor medio punto más alto. 
 
R2.5 Satisfacción Jornadas Sensibilización/Formación 

 
Este indicador se mantiene en niveles altos de satisfacción. 
 
R2.6 Plazo medio respuesta quejas/reclamaciones (dl) 

 

R2.7 % llamadas atendidas 

 
 
R2.8 Nº páginas vistas en la Web de SPRI 

 
El incremento dado entre 2015 y 2016 se debe a la 
consolidación de todas las plataformas on line bajo spri.eus 
y, concretamente, a acciones tales como, la puesta en 
marcha de basqueindustry.eus, IBC, o la incorporación de 
la gestión de inscripciones de eventos entre otros, lo que 
ha supuesto la consolidación de spri.eus. 
 
R2.9 Período medio de pago Proveedores (nº) 

 
Este indicador es inverso, es decir, cuanto menos mejor. 
 
R2.10 Satisfacción media de los proveedores. 

 
Desde 2014 la satisfacción de los proveedores se muestra 
estable con un ligero crecimiento. 
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ELEMENTO 3. PERSONAS 
 
Las Personas de SPRI son el elemento clave para el 
desarrollo de las estrategias y la consecución de los 
objetivos de la organización. Asimismo, resulta un 
elemento fundamental para alcanzar la satisfacción de 
nuestros clientes a través de la detección de sus 
necesidades y expectativas, y el diseño y gestión de 
productos y servicios adecuados a sus necesidades. 
 
P1. CÓMO ATRAEMOS, SELECCIONAMOS, 
RETRIBUIMOS Y ATENDEMOS A LAS PERSONAS 
 
SPRI es un organismo de titularidad pública por lo que la 
contratación de personas está sujeta a los principios de 
publicidad, igualdad y transparencia exigidos en la 
Administración Pública Vasca. No obstante, SPRI cuenta 
con un convenio colectivo propio desde el año 2016. Este 
convenio recoge las condiciones laborales, así como un 
análisis de puestos que, una vez aprobado en 2017, incluye 
el mapa, inventario y requisitos de cada puesto de trabajo. 
El anexo P1.1 recoge, como ejemplo, el perfil de uno de los 
puestos de trabajo del SPRI. 
 
La cobertura de nuevos puestos de trabajo se lleva a cabo 
desde el subproceso Selección y Acogida, del proceso de 
Gestión de Recursos Humanos. Dicho proceso sistematiza 
las acciones a realizar para la cobertura de un nuevo 
puesto de trabajo, así como la acogida de las personas al 
mismo.  
 
Cuando se necesita cubrir un nuevo puesto de trabajo, se 
comunica previamente a los representantes de los 
trabajadores y trabajadoras, sin perjuicio de que, a efectos 
de una mayor difusión, se publiquen las convocatorias en 
SPRI. Inicialmente, las plazas se ofertan, salvo 
excepciones debidamente justificadas, al personal de SPRI 
donde se indican los requisitos exigibles para la plaza 
convocada. En el supuesto de que las plazas no se 
cubrieran por este procedimiento, se sacará la plaza a 
convocatoria pública. Los procesos de selección externos, 
se realizan con el apoyo de una consultora especializada 
en selección de personal. 
 
En el año 2017, como consecuencia de una sesión de 
mejores prácticas con ASLE, se revisa el manual de 
acogida para las personas de nueva incorporación, anexo 
P1.2, dónde se recoge la información a facilitar y la persona 
responsable de hacer la tutorización. Asimismo, contempla 
la realización de una valoración de la acogida, con el fin de 
revisar y mejorar el proceso de acogida. 
 
La igualdad de oportunidades es un elemento presente en 
la gestión de Personas de SPRI. En 2012 se iniciaron 
acciones en este sentido, si bien es en 2014 cuando se 
aprobó el primer Plan de Igualdad del Grupo SPRI, con una 
vigencia de tres años. Para su elaboración, se creó un 
grupo de trabajo en el que participaron personas de todas 
las sociedades del Grupo SPRI, que realizaron un 
diagnóstico de situación. En la actualidad, se está 
elaborando el segundo diagnóstico y Plan de Igualdad. 
 
Las políticas de conciliación de la vida laboral y personal se 
han ido desarrollando a lo largo del tiempo y plasmando en 
las distintas Normas Laborales y en el actual Convenio 

Colectivo (vigente desde 2016). Este último, contempla un 
amplio catálogo de beneficios y atenciones sociales que 
van más allá de los requisitos legales mínimos, tales como: 
flexibilidad de jornada, permisos para acompañamientos a 
familiares a consultas médicas, dos semanas más de las 
previstas legalmente en caso de maternidad, etc. 
 
SPRI tiene implantado desde el año 1998, un sistema de 
gestión de riesgos laborales, en la modalidad de servicio de 
prevención ajeno, con una persona nombrada como 
Coordinadora de Prevención. Actualmente, contamos con 
un Comité de Seguridad y Salud Laboral en el que 
participan dos Delegados de Prevención designados por y 
entre los representantes del personal, y dos representantes 
de la organización. 
 
En 2014 se integró el sistema de prevención de riesgos 
laborales y de mejora ambiental en el sistema de gestión, 
realizándose la primera revisión integrada del Sistema, 
hecho que fue señalado como punto fuerte por el equipo 
auditor externo. Ese mismo año, se realizó la primera 
medición de riesgos psicosociales, con una participación 
del 56% de las personas. En 2015 se repitió la medición, 
con una formación previa, lográndose una participación en 
la encuesta del 80%. Fruto de la experiencia vista en un 
contraste externo realizado en 2017, durante 2018 se ha 
llevado a cabo el programa “Empresa saludable”, cuyo 
objetivo ha sido ofrecer recursos a las personas de SPRI, 
para que ayudarles a mejorar su bienestar físico y 
emocional. El programa ha contado con tres ámbitos de 
actuación: “Gestión del estrés: cuida tu mente”, “Comer 
sano: cuida tu alimentación”, y “Moverse más: cuida tu 
cuerpo”. Este programa ha tenido una buena valoración por 
parte de los participantes (por encima del 8 sobre 10). 
 
La medición específica de la satisfacción de las Personas, 
anexo P1.3, mediante encuestas de satisfacción se viene 
realizando desde el año 1997, siendo SPRI uno de los 
organismos dependientes de la Administración Pública 
Vasca pionero en este ámbito. Compaginando encuestas 
de satisfacción de las personas, con las encuestas de 
riesgo psicosocial, que incluyen numerosos factores de la 
encuesta de personas, se consigue contar con resultados 
de percepción de las mismas, con una periodicidad bienal. 
 
P2. CÓMO PRESERVAMOS Y DESARROLLAMOS EL 
CONOCIMIENTO, LAS COMPETENCIAS Y EL 
TALENTO DE LAS PERSONAS 
 
La gestión de la formación de las Personas de SPRI busca 
garantizar los siguientes aspectos: 
 La actualización profesional de las personas de la 

organización en el desarrollo de sus tareas y 
responsabilidades, así como en el mejor conocimiento 
y uso de las herramientas propias de su puesto de 
trabajo; 

 La orientación de la formación hacía los objetivos 
estratégicos de la empresa, alineando planes de 
formación y líneas estratégicas; y 

 El crecimiento profesional de las personas atendiendo, 
en la medida que proceda, a las inquietudes personales. 

 
Para ello, desde el subproceso de Formación se realiza un 
análisis previo de necesidades en base a aspectos tales 
como la estrategia y los proyectos de mejora del Plan de 
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Gestión, el desarrollo de proyectos específicos, las mejoras 
y adaptaciones para el correcto funcionamiento del 
departamento o el desempeño de las funciones de los 
puestos, la adecuación a cambios en las funciones del 
puesto o su orientación, cambios de puesto, nuevos 
requerimientos organizativos o de gestión y otros aspectos 
que puedan resultar de interés. 
 
Con toda la información recogida se elabora el Plan de 
Formación anual, anexo P2.1, que integra todas las 
acciones formativas y/o de sensibilización necesarias. Si 
una vez aprobado el Plan surgen nuevas necesidades, es 
posible la solicitud de otras acciones formativas no 
incluidas que serán estudiadas y analizadas en función de 
la necesidad y prioridad de la misma, disponibilidad 
presupuestaria, compatibilidad con el Plan y la carga de 
trabajo, etc. Una vez aprobada la nueva acción se incluirá 
en el Plan vigente, estando sujeta a las obligaciones de 
seguimiento e información. 
 
La revisión de la efectividad de la formación se realiza por 
parte de cada asistente mediante la elaboración de un 
informe de evaluación, valorando aspectos tales como 
adecuación de los contenidos, organización, duración y 
horario, utilidad inmediata, ponente y cumplimiento de 
expectativas, entre otras. Una vez finalizado el Plan anual 
de Formación, se elabora el Informe de Evaluación de la 
Formación. 
 
El conocimiento en SPRI se encuentra sustentado en sus 
ejes de actividad: diseño de programas y servicios, gestión 
de programas de ayuda y servicios, y la gestión de los 
servicios corporativos de apoyo. En este sentido, la 
optimización de los recursos informáticos ha favorecido la 
gestión del conocimiento a través de la comunicación 
interna, el intercambio de información entre 
departamentos, y la propia gestión interna. De esta forma, 
actualmente los canales a través de los cuales se realiza la 
transferencia de conocimiento son: Intranet, página Web, 
correo electrónico, aplicaciones informáticas de gestión de 
programas y servicios, sistemas de información, además 
de las diferentes jornadas, foros y reuniones presenciales 
existentes. 
 
El principal banco de información existente es la Intranet, 
en la que se encuentran: las aplicaciones de gestión de 
programas de ayuda y servicios, y la información interna 
tanto la relativa al sistema de gestión, como la de carácter 
general (Consejo de Administración, Plan de Gestión y su 
seguimiento, equipos de mejora, Servicios Generales, 
Recursos humanos, protección de datos, imagen 
corporativa, etc.). Por otro lado, al trabajar en red, el propio 
sistema informático sirve igualmente de banco de 
información, así como la propia página Web. 
 
Fruto de la gestión del conocimiento, hemos ido 
incorporando cambios en nuestros programas de ayuda y 
servicios a consecuencia de la evolución de las actividades 
y negocios de nuestros clientes, coyuntura económica, etc. 
Estos cambios, se han desarrollado prácticamente de 
forma autónoma por las propias personas de SPRI, gracias 
a su polivalencia. Han desaparecido actividades más 
tradicionales como los préstamos SPRI, y aparecido 
actuaciones en Innovación. Además, se han producido 
cambios en las adscripciones departamentales y/o 

funcionales de muchas de las personas de SPRI a lo largo 
del tiempo. 
 
SPRI facilita el espíritu crítico, de observación, creativo, 
innovador y emprendedor de sus personas a través de la 
potenciación y facilidad para la presentación de 
sugerencias y propuestas de mejora y, el trabajo en equipo 
como, por ejemplo, los actuales grupos de Comunicación 
Interna, creado consecuencia del análisis de la encuesta de 
personas de 2017 y el equipo “Innovación” generado para 
la sistematización y homogeneización del proceso de 
innovación tras la evaluación externa de 2018 o el 
denominado “Incidencias en los programas de ayuda” que 
ha estado funcionando entre 2015 y 2018. 
 
Además, desde 2018 se han sistematizado, las reuniones 
trimestrales de área con el objetivo de cubrir diferentes 
aspectos tales como reserva de tiempo para reflexionar 
sobre la marcha del área en el que se encuentran 
trabajando, compartir conocimiento, intercambiar opiniones 
sobre la gestión de las diferentes actividades realizadas, 
proponer otras formas de hacer, ideas innovadoras o 
mejoras. La idea subyacente a esta sistematización es la 
reserva de un espacio y de un tiempo de reflexión conjunta. 
 
P3. CÓMO FAVORECEMOS EL COMPROMISO Y LA 
MOTIVACIÓN DE LAS PERSONAS 
 
En SPRI se utilizan diferentes medios para transmitir la 
información necesaria tanto estratégica como operativa, 
con el objetivo de comprometer a las personas con el 
proyecto SPRI: 
 Dos reuniones anuales de la Dirección General con toda 

la plantilla. 
 Intranet como principal banco de información y de 

comunicación donde se encuentran las aplicaciones de 
gestión de programas de ayuda y servicios, y la 
información interna tanto del sistema de gestión, como 
la de carácter general. 

 Reuniones periódicas de área y/o departamento. 
 Reuniones entre Dirección General y el Comité de 

Empresa. 
 Comunicación directa entre cada responsable y su 

equipo. 
 Newsletter a través del correo electrónico. 
 Página Web. 

 
A raíz de los resultados derivados en el apartado de 
comunicación en la encuesta de Personas de 2017, se ha 
creado un grupo de trabajo cuyo objetivo es mejorar la 
calidad de la comunicación interna y su fluidez en todos los 
niveles de la organización, tratando de satisfacer y 
canalizar las inquietudes de la organización en relación a 
tener una comunicación interna adecuada y pertinente a 
todos los niveles. 
 
Para ello, se ha elaborado un Plan de Comunicación 
Interna, anexo P3.1, que recoge tanto los emisores como 
los receptores de la comunicación, los elementos a 
comunicar, los canales a utilizar y la periodicidad de las 
comunicaciones. Paralelamente, se ha desarrollado una 
acción formativa dirigida a las personas con 
responsabilidad en la gestión de equipos, “Gestión 
profesional y emocional de equipos”, con el objetivo de 
mejorar las herramientas que Directores/as y 
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Responsables tienen para la gestión de la comunicación 
interna dentro de sus equipos. Además, también se ha 
sistematizado la celebración de las reuniones trimestrales 
de área. 
 
En el ámbito del reconocimiento, motivación e implicación 
de las personas, a lo largo del tiempo se han ido realizando 
diversas acciones. Desde el año 2015, y dentro de las 
actuaciones contempladas en el Plan de Euskera se 
reconoce también anualmente a aquella persona o 
personas que han realizado un esfuerzo personal en favor 
del euskera en SPRI. 
 
En 2018 se ha puesto en marcha una iniciativa para 
favorecer el compromiso y la motivación a través del 
deporte, apoyando la participación de personas de SPRI en 
competiciones deportivas. Así, han participado 2 equipos 

mixtos, de 4 personas cada uno, en la 1ª Carrera de 
Empresas celebrado en Bilbao. Esta iniciativa ha tenido su 
continuación en 2019: hasta la fecha de esa Guía, además 
de los equipos de running para participar en la citada 
carrera, 12 personas han formado un equipo ciclista que ha 
participado en la Bilbao-Bilbao. De esta forma también se 
fomenta el trabajo en equipo. 
 
En mayo de 2019, a modo de experiencia piloto, se ha 
realizado en el área de Servicios de Apoyo una evaluación 
de desempeño que se desplegará en 2020 a la totalidad de 
la organización. En la misma, se ha realizado una 
evaluación de competencias de 15 personas de área, 
anexo P3.2. Se han mantenido reuniones individuales con 
cada persona del área, estableciendo planes de mejora 
individuales y generales. 
 

 

Año Medición Aprendizaje Innovación Introducida 

2013 Reflexión interna Actualización del Curricula Vitarum de la plantilla. 

2014 
Reflexión interna 1ª evaluación de Riesgos psicosociales. 

Reflexión interna Diagnóstico de situación y 1º Plan de Igualdad 

2015 

Reflexión interna Requisitos puestos de trabajo 

Reflexión interna Estudio para nuevo aplicativo de RR.HH. Unificación sistema información RR.HH. 

Reflexión interna 2ª evaluación riesgos psicosociales incluyendo la evaluación cualitativa. 

Evaluación R.Psicosoc. Protocolo de conflictividad interpersonal 

Revisión del Sistema Mejora del proceso de formación interna a través de un grupo de trabajo. 

Sugerencia interna Puesta en marcha del grupo de trabajo “Incidencias en los programas de ayuda”. 

2016 

Negociación colectiva 1º Convenio colectivo 

Plan Igualdad 2014-16 Manual de Buenas Prácticas para la comunicación igualitaria. 

Benchmarking con ASLE Manual de acogida 

Reflexión interna Definición de los perfiles profesionales 

2017 

Reflexión interna 5ª medición satisfacción clima laboral 

Auditoria Interna Segregar el subproceso “Comunicación interna”, e incorporarlo al proceso de RR.HH. 

Autoevaluación Definición de liderazgo y de sus competencias 

Resultados encuesta. Grupo de mejora de Comunicación Interna. Plan de Comunicación. 

2018 

Resultados encuesta. Formación Directores/as y Rbles. sobre “Gestión profesional y emocional de equipos”. 

Revisión del sistema Elaboración del 2º Plan de Igualdad 

Contraste externo 2017 Evaluación del liderazgo 

Aprendizaje externo Programa “Empresa Saludable” para mejorar el bienestar físico y emocional de las personas. 

2019 
Aprendizaje externo Experiencia piloto “Evaluación del desempeño” en el área de Servicios de Apoyo. 

Aprendizaje externo Evaluación del liderazgo. 

Fig.P4.1 Innovaciones en personas desde 2013 

 
P4. CÓMO AMPLIAMOS LA CAPACIDAD DE 
LIDERAZGO DE LAS PERSONAS. 
 
La gestión del liderazgo en SPRI está encaminada a que 
las personas líderes actúen como facilitadoras de las 
personas del resto de la organización, con una doble 
finalidad: conseguir el desarrollo de la Misión y la 
consecución de la Visión, y apoyar a las personas en su 
desarrollo profesional. 
 
Hasta el año 2017, la gestión del liderazgo se desarrollaba 
de una manera no sistemática. Consecuencia de la 
reflexión realizada en una serie de sesiones realizadas con 
apoyo externo, el equipo directivo procedió a formalizar la 
gestión del liderazgo. Para ello, se consensuó el concepto 
de líder en SPRI: “se considera líder a aquella persona de 
la organización que tiene responsabilidad sobre personas, 
desde la gestión de procesos, proyectos o servicios.”. Es 
decir, cualquier persona de SPRI puede ser líder en un 
momento determinado, desde el momento de su asunción 
de alguna de estas responsabilidades. 
 

Asimismo, se identificaron los espacios en los que se ejerce 
el liderazgo en el seno de la organización:  
 Comité de Dirección,  
 Responsables de departamento,  
 Responsables de proyectos o grupos de trabajo o 

mejora. 
 
En estos momentos, son 18 (7 pertenecientes al Comité de 
Dirección y 11 responsables de departamento) las 
personas que ejercen el liderazgo en el seno de la 
organización. 
 
De igual manera se procedió a determinar cuáles eran las 
competencias requeridas para el ejercicio del Liderazgo: 
Capacidad de ejemplo, Profesionalidad, Crear equipo, 
Generar confianza, Eficacia, Compartir conocimientos, 
Motivar, Reconocer a las personas, y Transparencia 
 
Como consecuencia de ello, con el fin de potenciar el 
ejercicio del liderazgo y la comunicación, en 2018 se ha 
impartido formación a las personas líderes en Gestión 
emocional de los equipos. 
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La revisión de la efectividad de la gestión del Liderazgo se 
lleva a cabo a través de la encuesta de satisfacción de 
personas.  
 
En mayo de 2019 se ha realizado una primera evaluación 
de liderazgo, más allá de la evaluación general incluida en 
las encuestas de personas. En esta primera evaluación, 
mediante un cuestionario, se han evaluado las 9 
competencias definidas para el liderazgo del director 
general y del resto de directores de área, por parte de sus 

equipos. Respecto a la valoración media, 7,5, los aspectos 
mejor valorados han sido la Capacidad de ejemplo (8,2) y 
Acomete su trabajo con profesionalidad (8,1), mientras que 
los peor valorados y sobre los que se centrará el plan de 
mejora son Realiza sus actuaciones con transparencia 
(7,1) y Comparte sus conocimientos (6,6). 
 
La fig.P4.1 las innovaciones más significativas 
incorporadas por SPRI en la gestión de Personas a lo largo 
del tiempo. 

R3. RESULTADOS EN PERSONAS  ESULTADOS EN PERSONAS 

 
Los datos de percepción de 2015 corresponden a la 
evaluación de Riesgos Psicosociales realizada que 
contempla una medición cualitativa y cuantitativa, y dada la 
forma en que se realizó han dado unos valores por encima 
de lo que se ha obtenido con las encuestas tradicionales de 
medición de la satisfacción y/o clima laboral.  
 
Con carácter general, todos los ítems de la encuesta de 
personas han mejorado sus valores en 2018 con respecto 
a 2017, lo que indica que las acciones puestas en marcha 
han ido en la dirección adecuada. 
 
R3.1 Satisfacción por trabajar en esta empresa 

 
La satisfacción de trabajar en SPRI ha mejorado, pasando 
de 6,91 en 2017 al 7,48 en 2018. Es un incremento 
significativo de más de medio punto que hay que 
considerar como un éxito relativo. 

 
R3.2 Satisfacción por área de actividad 

 
Al segmentar por áreas, también se observa el incremento 
en la satisfacción de las personas. 
 
R3.3 Satisfacción con la Información y Comunicación  
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Periodicidad 

Disponemos de una amplia batería de indicadores para realizar el seguimiento de nuestra actividad con 
clientes, en la presente guía incluimos los más significativos, el resto se encontrará disponible para el equipo 
evaluador durante la visita. Indicadores de percepción que los recogemos a través de encuestas e indicadores 
que proceden del desarrollo de nuestros servicios. Las encuestas las realizamos con periodicidad anual, y los 
indicadores de rendimiento de los servicios se recogen mensualmente con carácter general. 

Segmentación 

En los casos en que se considere necesario, tenemos indicadores segmentados por programa, servicio, etc. 
En el caso de la encuesta de personas, desde 2017, la segmentación se realiza por área, edad, sexo y antigüedad, 
aunque nunca se cruzan dichos filtros para preservar el anonimato de las respuestas. Además, dado que algunas 
de las áreas horizontales no tienen suficiente nº de personas para garantizar el anonimato, se ha decidido unirlas 
en un único Área Corporativa. 

Objetivos 

Con carácter general, la determinación de objetivos de los indicadores se realiza en base a los siguientes 
criterios, entre otros: 
-Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI. 
-La evolución histórica del indicador. 
-La situación actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y cómo afecta a la actividad. 
-El grado de sistematización y estabilidad del proceso. 
-La importancia estratégica del indicador. 

Comparaciones 

Por el tipo de actividad desarrollada por SPRI resulta difícil establecer comparaciones, aun así, siempre que 
ha sido posible, se presentan comparaciones con la Batería Q-epea (media y mejor entre las sociedades 
públicas), Batería de Empresas de Euskalit (media y mejor) y el Foro ADR.  A fecha de la elaboración de esta 
Guía no ha sido posible disponer de los datos de 2018 de Qepea, previstos para primeros de julio. 

Tendencias 
Para la mayoría de los indicadores se dispone de datos desde el año 2000, e incluso antes. Sin embargo, para 
la elaboración de esta Guía se ha decidido mostrar los resultados desde el año 2014. 
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Tras la puesta en marcha del grupo de trabajo 
“Comunicación Interna”, los resultados en este aspecto han 
mejorado en 2018 respecto al año anterior, pasando de un 
5,97 a un 6,09. Este grupo ha quedado constituido como 
grupo estable en la organización, con el objetivo de 
gestionar, dinamizar y mejorar la comunicación interna de 
SPRI.  
 
R3.4 Satisfacción con las relaciones entre personas  

 
También en este indicador se ha notado el efecto de la 
puesta en marcha, por un lado, del grupo “Comunicación 
interna” con la sistematización de las distintas reuniones y, 
por otro, la mayor participación de las personas en grupos 
de trabajo lo que permite una mayor interacción y 
conocimiento interpersonal. 
 
R3.5 Satisfacción con el liderazgo  

 
En este caso, la implantación del MGA y de la 
sistematización de las reuniones a distintos niveles ha 
propiciado un incremento en la satisfacción con el 
liderazgo. 
 
R3.6 Evaluación del liderazgo 2019 por item 

 
En mayo de 2019 se ha realizado la experiencia piloto de 
evaluar el liderazgo de los miembros del CODI, cuyos 
resultados son coherentes con los datos que arroja el ítem 
correspondiente de la encuesta de satisfacción de 
personas. 

R3.7 % absentismo por enfermedad común  

 
 
R3.8 Nº horas de formación por persona 

 
SPRI tiene una plantilla muy formada por lo que, la 
formación suele estar muy ligada a los cambios en 
procesos, programas y servicios, legislativos, etc 
 
R3.9 Índice de participación en el Plan de Formación 

 
La bajada en el dato de 2017 se debe a que en ese año no 
hubo ninguna acción formativa de interés general. A partir 
de 2019 se ha establecido que anualmente haya al menos 
una acción formativa obligatoria para todas las personas 
 
R3.10 Satisfacción con la formación 

 
El esfuerzo realizado por realizar acciones formativas de 
interés general y transversal a la organización ha supuesto 
un incremento en el nivel de satisfacción. 
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ELEMENTO 4. SOCIEDAD 
 
El compromiso con la Sociedad, forma parte de la 
esencia de cualquier administración pública. SPRI tiene 
2 principios básicos: la transparencia y el buen gobierno 
que se traduce en instrumentos (normas y códigos éticos, 
mecanismos de participación y control) que garanticen 
comportamientos íntegros. Además, más allá de la propia 
razón de ser, se desarrollan y se participa en proyectos e 
iniciativas que también tienen un claro carácter social. 
 
S1. CÓMO GESTIONAMOS NUESTRO COMPROMISO 
CON EL ENTORNO 
 
El principio de transparencia exige publicar de forma 
periódica y actualizada, la información cuyo conocimiento 
resulte relevante para garantizar la transparencia de su 
actividad, relacionada con el funcionamiento, el control y 
la colaboración de la ciudadanía en su actuación pública. 
Además, dicha información debe estar accesible en las 
correspondientes sedes electrónicas o páginas web de 
las entidades públicas. Para ello, en febrero de 2015, 
SPRI abrió su Portal de la Transparencia en la Web. En 
marzo de 2015 se puso en marcha dentro de Qepea, un 
grupo de trabajo liderado por SPRI, con el objetivo de 
facilitar y aclarar qué información hay que publicar, 
periodicidad, etc. De este trabajo, surgió un Check-List 
que incorpora todos los ítems de las normativas, estatal, 
foral y municipal, vigentes en cada momento. Teniendo 
en cuenta esta referencia, en 2018, SPRI cumple más de 
lo que estrictamente le corresponde por Ley, llegando al 
181% del Check-List completo citado. 
 
Asimismo, SPRI, tiene implantado un sistema de gestión 
avalado por terceros desde 1996, un Código de Ética y 
Buen Gobierno (2011), y un modelo de gestión de riesgos 
y control interno (2014), entre otros. Derivado de la 
revisión realizada en 2016, se aprobó una instrucción que 
sistematiza y objetiva, en la medida de lo posible, la forma 
de valorar la exposición al riesgo. 
 
En 2019, teniendo en cuenta la evaluación externa y la 
Agenda Euskadi Basque Country 2030, SPRI ha 

realizado una profunda revisión sobre su compromiso 
social, ordenándolo en los siguientes 5 factores:  
1. Gestionar de forma responsable los recursos 

públicos, aplicando criterios de eficacia, eficiencia y 
gobierno responsable, ODS 16. 

2. Garantizar la transparencia en nuestras actuaciones, 
ODS 16. 

3. Incrementar la presencia y uso del euskera en el 
ámbito de la industria, ODS 11. 

4. Apoyar la igualdad de oportunidades en nuestro 
ámbito de actuación, ODS 5. 

5. Seguir mejorando nuestro comportamiento 
medioambiental, reduciendo nuestra generación de 
residuos, y emisiones, optimizando el uso de 
recursos, ODS 12. 

 
Para visualizar mejor esta alineación, se ha creado un 
nuevo documento, anexo S1.1, donde se refleja la 
alineación de la actividad de SPRI, así como las acciones 
a desarrollar en 2019 en sociedad, con los ODS, las 
Metas de la Agenda Euskadi Basque Country 2030, y los 
compromisos del Programa del GV. 
 
Para lograr un mayor impacto, se decide focalizar el 
esfuerzo de SPRI en el ámbito social únicamente en dos 
áreas anualmente. En 2019, los ámbitos elegidos han 
sido la Igualdad de oportunidades y el impulso al uso del 
Euskera. En la figura S1.1, se incluye las acciones a 
llevar a cabo. 
 
Respecto al ODS 5 igualdad, cabe destacar en 2018 la 
convocatoria del Primer concurso de fotografía cuyo fin 
fue dirigir la atención al día a día de nuestro entorno 
profesional y así visualizar los pasos dados en la 
sociedad hacia la igualdad. Las doce fotografías mejor 
clasificadas han compuesto el calendario 2019 Grupo 
SPRI 2019. Además, se ha incorporado un módulo sobre 
“igualdad” dentro del servicio Innobideak-Prestakuntza 
para 2019, y se va a realizar un estudio sobre la 
participación de la mujer en los consejos de 
administración de empresas industriales de más de 100 
personas en plantilla. 

Fig. S1.1
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Dentro del ODS 11, para favorecer el uso del euskera en 
el ámbito empresarial, son de destacar, por un lado, que 
desde 2018 se ha incorporado en los programas Basque 
Industry 4.0 e Innobideak, una bonificación de 5 puntos 
en la evaluación técnica de los proyectos en los que la 
empresa beneficiaria aporta la certificación BIKAIN. En 
2018 han sido 5 los proyectos que han recibido esta 
bonificación. Por otro lado, SPRI ha impulsado la puesta 
en marcha de una iniciativa para promocionar el euskera 
en la industria, en colaboración con la Viceconsejería de 
Política Lingüística del Gobierno Vasco y el Ente Vasco 
de la Energía, en la que participan BATZ, CIKAUTXO, 
COPRECI, DANOBAT, EIKA, ELAY, GOIZPER, MAIER, 
ORKLI, ULMA CONSTRUCCIÓN. Se han puesto en 
marcha tres grupos de trabajo para identificar las 
necesidades de las empresas para desarrollar su gestión 
en euskera, anexo S1.2. 
 
Por otro lado, consecuencia del análisis de necesidades 
del entorno, desde siempre, SPRI desarrolla y participa 
en proyectos e iniciativas que también tienen un claro 
carácter social, como son la Euskal Encounter, IT 
Txartela, Metaposta, Iniciativa Pc Lagun, o patrocinando 
a la Asociación de Empresarias del País Vasco y la 
iniciativa Stop Violencia de Género Digital, entre otros. 
 
Al igual que con el resto de actividades, para cada caso 
concreto se establece cuál es el tipo de comunicación 
más conveniente. La revisión de la eficacia de las 
acciones desarrolladas, se realiza a través del análisis 
del grado de consecución de los objetivos establecidos, 
reuniones de contraste con entidades colaboradoras o 
encuestas específicas para las diferentes actividades. En 
esta línea, en 2018, fruto del contraste externo realizado 
a finales de 2017, se puso en marcha la 1ª encuesta a la 
sociedad, anexo S1.3, en la que la satisfacción global con 
el compromiso social de SPRI fue de 7,2. En 2019 este 
valor ha sido de 7,1. En la fig. S2.2 se incluyen las 
principales mejoras e innovaciones relacionadas con el 
Elemento Sociedad desde 2015.  
 
S2. CÓMO IMPULSAMOS LA SOSTENIBILIDAD 
MEDIOAMBIENTAL 
La Política de Excelencia de SPRI recoge el compromiso 
con el medio ambiente. Por ello, en 2011, se decidió 
implantar un Sistema de Gestión Medioambiental. Dado 
que SPRI se encuentra ubicada en un edificio del 
Gobierno Vasco y que su actividad es de oficina, tras 
analizar alternativas y consultar con expertos, se 
consideró que lo más conveniente era definirlo de 
acuerdo a la norma EKOSCAN. Este sistema fue 
certificado en 2012 y, desde 2014, se mantiene la 
certificación EKOSCAN PLUS. Su implantación ha 
llevado a analizar y evaluar los aspectos ambientales, 
revisar los requisitos legales y generar indicadores y, por 
tanto, establecer planes de acción que promueven la 
mejora continua del compromiso con el medio ambiente 
de SPRI, anexo S2.1. 
 
Sin embargo, la preocupación por el medioambiente es 
anterior a esta decisión. Así, se habían puesto en marcha 
mejoras ambientales tales como la sustitución de la 
memoria anual de actividad en papel por su difusión a 
través de la Web en 2009, las tradicionales felicitaciones 

navideñas en papel por digitales, los CD por pen-drives, 
o la colocación de letreros en todos los interruptores de 
la luz, indicando que se apaguen cuando no sea 
necesario mantenerlas encendidas, entre otras. 
 
Las oficinas de SPRI se ubican en el Edificio Plaza 
Bizkaia (en Bilbao) diseñado para conseguir un alto nivel 
de eficiencia energética. El revestimiento especial de la 
fachada permite regular la entrada de luz solar en 
invierno y verano. Dispone a su vez de placas 
fotovoltaicas en el tejado y en la zona sur de la fachada. 
En general, cuenta con los últimos adelantos técnicos en 
eficiencia energética. Además, tiene implantado un 
sistema de gestión ambiental certificado de acuerdo a las 
normas ISO 14001 y Ekoscan. Los datos cuantificados 
relacionados con el consumo de agua, energía y los 
residuos (peligrosos y no peligrosos) generados por SPRI 
y por el resto de organizaciones ubicadas en el Edificio, 
son gestionados conjuntamente. Por tanto, SPRI no 
dispone de datos desagregados para la identificación 
anual de aspectos ambientales. 
 
Dentro del sistema de gestión de PRL, se realizan 
mediciones de ruido interno que evidencian el 
cumplimiento con los valores límites marcados por la 
normativa de seguridad y salud laboral existente. 
Asimismo, se deduce que el ruido que puede emitir al 
exterior SPRI no superaría los límites establecidos en la 
Ordenanza Municipal aplicable. 
 
El sistema de gestión ambiental de SPRI, dadas las 
limitaciones de su ubicación y actividad, está en línea con 
la Regla de las 3R, popularizada por Greenpeace: 
 
REDUCIR. Si reducimos el problema, disminuimos el 
impacto en el medio ambiente. Implica utilizar menos 
materias primas, menos agua y menos energía y procurar 
reducir el volumen de productos que consumimos. Por 
ejemplo, entre 2010 y 2018, el consumo acumulado de 
papel por persona se ha reducido en un 49,5%. Los 
únicos focos de emisión de CO2 a la atmósfera de SPRI 
provienen de los desplazamientos del personal y por el 
consumo de electricidad. En este sentido, se potencia la 
celebración de reuniones por videoconferencia, para 
minimizar desplazamientos además de ganar en 
eficiencia. Asimismo, en 2017, SPRI se ha adherido al 
programa promovido por el EVE para la utilización de 
bicicletas eléctricas en los desplazamientos en el ámbito 
laboral. Desde el año 2012, el GV ha puesto a disposición 
de las empresas del Edificio Plaza Bizkaia un sistema 
centralizado de envíos diarios a sus distintas sedes, 
mediante el cual, hemos conseguido reducir las 
emisiones de CO2, en la última medición auditada, en 
2,16 Tn CO2. Con el fin de reducir el consumo de 
plástico, concretamente de los vasos de las máquinas de 
vending, en las navidades de 2018, se ha regalado a 
todas las personas de SPRI una taza personalizada y con 
el lema “Sostenibles y Responsables”. Hasta abril, el 36% 
de la plantilla ha dejado de utilizar los vasos de plástico, 
es decir se ha reducido poco más del 20% de utilización.  
 
REUTILIZAR. Volver a utilizar los bienes y productos. 
Reutilizar un objeto para darle una segunda vida útil. Por 
ejemplo, desde 2012, las hojas con logos obsoletos se 
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utilizan para componer cuadernos de uso interno, 
evitando así generar residuos, o también desde ese año, 
se reutilizan las cajas de archivo del GV de forma que no 
se han vuelto a utilizar cajas nuevas. 
 
RECICLAR. Es la transformación de los residuos para 
que vuelvan a utilizarse con su fin inicial o para otros 
fines, para lo que es necesaria una separación de los 
residuos. En 2011 se colocaron contenedores para 
residuos plásticos además de los contenedores de papel 
ya existentes. Desde 2017 SPRI está adherida a un 
programa de reciclaje de instrumentos de escritura con 
fines solidarios. Por cada instrumento de escritura 
recolectado, se donan 2 céntimos a una asociación u 
organización benéfica. En 2018 se ha renovado el 
equipamiento informático consiguiendo por un lado un 
menor consumo energético (un 73,5% menos) y por otro, 
los equipos sustituidos se han entregado en 2019 a la 
iniciativa PC Lagun para su reacondicionamiento y 
reutilización. 
 
Entre las acciones planteadas cada año, tiene 
importancia la sensibilización realizada mediante la 
inclusión de buenas prácticas e informes en la Intranet, o 
la colocación de carteles informativos en zonas comunes. 

 
Para revisar la eficacia de las acciones desarrolladas, 
semestralmente se realiza el seguimiento de los 
indicadores de comportamiento ambiental y de la mejora 
medioambiental, además de auditoria externa anual.  
 
Por otra parte, dada la actividad de SPRI, no se dispone 
de seguro de responsabilidad medioambiental, aunque 
en el de Responsabilidad Civil de Consejeros y 
Directivos, se incluye este concepto. 
 
A nivel interno, en la Intranet está accesible el 
compromiso medioambiental recogido en la Política de 
Excelencia de SPRI, el Plan de Mejora ambiental anual, 
la evolución de los indicadores medioambientales y los 
resultados de mejora ambiental anual, que también se 
encuentran disponibles en el tablón de anuncios de la 
Recepción.  
 
Además, a nivel externo, en el Portal de la Transparencia 
queda a disposición de todos los grupos de interés, el 
compromiso ambiental y los resultados de mejora 
ambiental.  
 

Año 
Medición 
Aprendizaje 

Innovación Introducida 

2015 Reflexión interna 1º Euskara Plana 

2015 Reflexión interna Obtención del Oinarrizko BIKAIN Ziurtagiria 

2015 Reflexión interna Tramitación on-line de las solicitudes internas de compras. 

2015 Reflexión interna Extensión del uso de las videoconferencias para las reuniones multisede. 

2015 Reflexión interna Adhesión al servicio eco-taxi. 

2015 PI 2014-2016 Elaboración del Manual de Buenas Prácticas para la comunicación igualitaria 

2016 Reflexión interna Implantación prueba piloto contratación becarios 

2016 Reflexión interna Consolidación plataforma 2.0 Grupo SPRI 

2016 Reflexión interna Puesta en marcha comunicación integral redes sociales 

2016 Reflexión interna Edición del catálogo de ayudas y servicios en formato digital. 

2016 Revisión sistema Revisión y mejora del Portal de la Transparencia 

2017 Reflexión interna Renovación Certificación según ISO 9001:2015 

2017 Reflexión interna Adhesión al programa promovido por el EVE para la utilización de bicicletas eléctricas en los 
desplazamientos de ámbito laboral. 

2017 Reflexión interna Adhesión al programa de reciclaje solidario de instrumentos de escritura 

2018 Reflexión interna Basque Cybersecurity Day, evento destinado a concienciar a la sociedad vasca sobre los riesgos y 
las oportunidades que acompañan a una progresiva digitalización. 

2019 Reflexión interna Tabla de relación entre los ODS-Agenda Euskadi Basque Country 2030-Programa GV-SPRI 

Fig.S2.2 Principales innovaciones en Sociedad 
 

R4. RESULTADOS EN SOCIEDAD 
 

Periodicidad 

SPRI dispone de una amplia batería de indicadores para realizar el seguimiento de sus actividades. 
Mensualmente, en el Comité de dirección se realiza el seguimiento del panel de indicadores; trimestralmente 
se revisan los indicadores en las áreas y el Consejo de Administración y anualmente se evalúa y ajusta el plan 
de gestión. Los resultados relevantes son los que dan respuesta a la Misión y líneas estratégicas. 

Segmentación 
En los casos en que se considera que aporta información para el análisis y el establecimiento de mejoras, 
tenemos indicadores segmentados por programa, servicio, etc. 

Objetivos 

Con carácter general, la determinación de objetivos se realiza en base a los siguientes criterios: 
-Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI. 
-La evolución histórica del indicador. 
-La situación actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y cómo afecta a la actividad. 
-El grado de sistematización y estabilidad del proceso. 
-La importancia estratégica del indicador. 

Comparaciones 

Por el tipo de actividad desarrollada resulta difícil establecer comparaciones, aun así, siempre que ha sido 
posible, se presentan comparaciones con la Batería Q-epea (media y mejor entre las sociedades públicas), 
Batería de Empresas de Euskalit (media y mejor) y el Foro ADR. A fecha de la elaboración de esta Guía no 
ha sido posible disponer de los datos de 2018 de Qepea, previstos para primeros de julio. 

Tendencias 
Para la mayoría de los indicadores se dispone de datos desde el año 2000, e incluso antes. Sin embargo, 
para la elaboración de esta Guía se ha decidido mostrar los resultados desde el año 2014. 



 

 

 Guía Gestión Avanzada 2019 
20 

 

R4.1 Valoración Encuesta Sociedad 

 
En mayo de 2018 se ha lanzado la 1ª encuesta de 
percepción de la sociedad, cuyos resultados se 
presentan aquí, junto con las comparaciones que ha sido 
posible obtener. En la 2ª encuesta, lanzada en mayo de 
2019, se han añadido los ítems segmentados relativos a 
los dos aspectos priorizados en este año: Igualdad y 
Euskera. 
 
R4.2 Difusión de noticias//información relevante 
relativa a promover la igualdad 

 
Mide las noticias y/o información relativa a promover la 
igualdad y la imagen de la mujer, publicadas y 
distribuidas a través de los boletines de SPRI y de la web 
corporativa. El objetivo es mejorar el resultado del año 
anterior. 
 
R4.3. % respuesta en euskera encuesta clientes 

 
En marzo de 2016 se envió una carta a clientes de SPRI 
dando a conocer el Plan de Euskera iniciado 
animándoles relacionarse con SPRI en euskera. Esta 
iniciativa ha tenido éxito dado el incremento en el 
porcentaje de encuestas de satisfacción de clientes 
recibidas en euskera a partir de esa fecha. 

 
R4.4 Grado de cumplimiento Ley de Transparencia 

 
SPRI supera los requisitos legales que estrictamente le 
aplican (Ley estatal de Transparencia) alcanzando el 
181%. En 2018, se ha llegado al 100% del cumplimiento 
legal aplicable. 
 
R4.5 Kg papel oficina consumido por persona 

 
Las medidas incorporadas a lo largo del tiempo, y la 
sensibilización realizada, han permitido reducir mucho el 
consumo de papel, sin embargo, la creación en 2018 de 
la empresa AVI-BTI ha provocado un incremento en el 
papel consumido en 2017 y 2018 derivado de los 
numerosos informes realizados para tal fin, a los que se 
han añadido en este último año, los emitidos para la 
conversión a Ente de la sociedad SPRI. Con el fin de 
revertir esta situación, en mayo de 2019, el Director 
General ha enviado una comunicación a la organización 
manifestando su preocupación. 
 
R4.6 Huella de carbono 

 
La constitución de la sociedad Basque Trade & 
Investment que ha absorbido la actividad de 
internacionalización de SPRI en 2018 ha originado la 
brusca caída en el dato de este indicador ya que es muy 
sensible al volumen de viajes profesionales que se 
realicen, sobre todo en lo relativo a los viajes 
internacionales. 
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ELEMENTO 5. INNOVACION 
 
En SPRI entendemos por INNOVACIÓN aquella 
actividad cuyo resultado es la obtención de nuevos 
productos o procesos, o mejoras sustancialmente 
significativas de los ya existentes. 
 
Consecuencia de la evaluación externa de 2018, en 2019 
se ha puesto en marcha un grupo de mejora con el 
objetivo de revisar el concepto de Innovación en SPRI, 
estableciendo criterios y sistematizando su gestión. El 
trabajo desarrollado por este equipo se incluirá en el 
subelemento correspondiente. 
 
I1. CÓMO DEFINIMOS NUESTROS OBJETIVOS Y 
ESTRATEGIA PARA INNOVAR 
 
Una de las inquietudes de SPRI es ayudar a las 
empresas vascas a la mejora de la competitividad, donde 
la innovación juega un papel capital. Para ello, a lo largo 
del tiempo SPRI, ha ido desarrollando nuevos productos 
y servicios que se adapten a las necesidades de las 
empresas. En este sentido, ha colaborado con diferentes 
agentes externos para el desarrollo de actividades 
innovadoras, tanto a nivel interno como dirigidas a las 
empresas. 
 
La estrategia de SPRI se define por el Comité de 
Dirección en el marco del Plan Estratégico de 
Industrialización del Gobierno Vasco vigente en cada 
momento. En dicho proceso se revisan la Misión, Visión, 
Valores y se analizan las fuentes de información 
relevantes de cada uno de los GI identificados. Una vez 
definidos los objetivos estratégicos, se despliegan a lo 
largo de la organización a través de los planes de gestión 
anuales, por tanto, implícitamente la estrategia y 
objetivos de innovación se definen en este proceso global 
y se despliegan de la misma forma. Fruto de la reflexión 
tras la evaluación externa de 2018 se ha definido un 
nuevo indicador “% proyectos de innovación incluidos en 
el PG anual”, estableciendo como objetivo a partir de 
ahora que al menos el 40% de los proyectos incluidos en 
el PG anual sean de innovación. 
 
En los planes de gestión anuales se contemplan 
proyectos que mejoran de forma incremental nuestros 
servicios, como por ejemplo la implantación de la 
tramitación electrónica de los programas de ayuda desde 
2007, la puesta en marcha de un modelo de continuidad 
de negocio (virtualización) para el sistema de información 
en 2009 o, más recientemente, la implantación del 
Servicio de Interoperatividad para la consulta de 
información de Seguridad Social y Diputaciones Forales 
en la gestión de los programas de ayuda en 2013, el 
sistema de “Vigilancia competitiva-RADAR”, con el 
objetivo de captar lo que se está haciendo fuera y utilizar 
esta información para desarrollar mejor la misión de SPRI 
en 2014, o el desarrollo informático que permita el uso de 
la plataforma Platea del Gobierno Vasco para la 
tramitación electrónica de expedientes en el año 2017. 
 
Algunos de los proyectos de innovación más 
significativos de los últimos años dirigidos a las empresas 
son la Estrategia Innobideak (Kudeabide, Lehiabide y 
Pertsonak), o los proyectos CLUSTER3-Leveraging 

Cluster Policies for Successful Implementation of RIS3, 
para el intercambio de experiencias entre las regiones 
participantes en lo referente a las políticas de apoyo y 
promoción de Clústers, el Proyecto SUSTEEN-
Sustainable SMES by means of Enterprise Europe 
Network, para aumentar el rendimiento medioambiental y 
la sostenibilidad de las PYMEs en un conjunto de 
sectores sensibles de la industria, o el Proyecto ALERTA-
Vigilancia Competitiva para ADRs destinado a desarrollar 
e implantar un sistema colaborativo de vigilancia 
competitiva entre las agencias de desarrollo (ADRs) 
participantes. SPRI también gestiona los Programas del 
Gobierno Vasco orientados a la innovación en producto. 
 
Anualmente se revisa todo el sistema de gestión teniendo 
en cuenta la situación del momento y los retos futuros que 
vayan surgiendo. La revisión de la efectividad de todas 
las actividades de innovación se lleva a cabo a través del 
grado de cumplimiento de los objetivos marcados, el 
seguimiento de indicadores, encuestas y auditorias, 
evaluaciones y contrastes externos. Así, el proceso de 
autoevaluación y posterior contraste externo realizado en 
2017 nos hizo reflexionar sobre el concepto de 
innovación y su planteamiento en SPRI, ya que, hasta 
ese momento, “innovación” estaba más cerca de ideas 
como “I+D+i”, “creatividad” o “invención”. 
 
I2. CÓMO CREAMOS EL CONTEXTO INTERNO PARA 
INNOVAR 
 
Para facilitar la aportación de ideas de las personas, 
SPRI intenta generar el mejor entorno posible a través 
de: 
 
 la puesta a disposición de un buzón/dirección de 

correo electrónico para la recogida de todas las 
ideas/propuestas. No tienen por qué estar 
desarrolladas ni valoradas. Estas ideas y/o 
propuestas pueden surgir de forma espontánea, en 
la gestión de programas y servicios, en la gestión de 
los procesos de apoyo, grupos de trabajo, etc.; 

 admitir todas las consideraciones sobre los 
proyectos tanto mientras se encuentran bajo 
análisis, durante su desarrollo y en el momento de 
su evaluación; 

 permitir que las personas de SPRI puedan, cuando 
se considere necesario, dedicar tiempo a reflexionar 
sobre sus procesos o las tareas que desarrollan 
buscando enfoques alternativos; y 

 facilitar que se comparta el conocimiento. 
 
SPRI facilita el espíritu creativo e innovador de sus 
personas a través de la potenciación y facilidad para la 
presentación de sugerencias y propuestas de mejora y el 
trabajo en equipo como, por ejemplo, el actual grupo de 
Comunicación Interna, creado como consecuencia del 
análisis de la última encuesta de personas, o el 
denominado “Incidencias en los programas de ayuda” 
que funcionó entre 2015 y 2018, o el actual grupo para la 
mejora de la innovación. En este último equipo de trabajo, 
constatando que el concepto de innovación está muy 
interiorizado, se ha explicitado este concepto dentro del 
conjunto de los Valores de SPRI (Presentación, pág. 1). 
 
Además, en 2018 se han puesto en marcha de manera 
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sistematizada, las reuniones trimestrales de área con el 
objetivo de cubrir diferentes aspectos tales como reserva 
de tiempo para reflexionar, sobre la marcha del área en 
el que se encuentran trabajando las personas, compartir 
conocimiento, intercambiar opiniones sobre la gestión de 
las diferentes actividades realizadas, proponer otras 
formas de hacer, ideas innovadoras o mejoras. La idea 
subyacente a esta sistematización es la reserva de un 
espacio y de un tiempo de reflexión conjunta. 
 
Por otro lado, SPRI cuenta con salas de reuniones 
dotadas de pizarras, pantallas, ordenadores y, desde 
2013, videoconferencia donde realizar todas estas 
actividades. Desde 2001 se cuenta con una aplicación 
informática sencilla para su reserva accesible desde la 
Intranet, anexo I2.1. Y, de la misma forma, desde 2009, 
se puede acceder a la aplicación de reserva de salas del 
Edificio donde se ubica SPRI. 
 
La sistemática para la presentación de sugerencias de 
mejora ha ido cambiando a lo largo del tiempo, desde que 
se implantó en 1996 con formatos en papel, pasando por 
la implantación de una aplicación informática en 2005 a 
modo de buzón, y desde 2012, es suficiente con enviar 
un correo electrónico a la Responsable de Gestión y 
Mejora Continua. La reflexión detrás de estos cambios ha 
sido siempre facilitar la propuesta de ideas, al mismo 
tiempo que se pretendía preservar la confidencialidad de 
la persona proponente. Además, se registran también las 
ideas que surgen de los procesos de auditoría y 
evaluación (internos y externos) que se realicen, así 
como los proyectos incluidos en los diferentes planes de 
gestión anuales. 
 
En 2017, derivado de la adaptación del sistema de 
gestión a la nueva norma ISO 9001:2015, se elaboró una 
instrucción para la gestión del conocimiento (IN.13), 
anexo I2.2. El conocimiento en SPRI se encuentra 
sustentado en sus ejes de actividad: Diseño de 
programas y servicios, Gestión de programas de ayuda, 
Prestación de servicios para la transformación 
competitiva, y los Servicios transversales de apoyo a la 
organización. Los canales a través de los cuales se 
realiza la transferencia de conocimiento son: Intranet, 
página Web, correo electrónico, aplicaciones 
informáticas de gestión de programas y servicios, 
sistemas de información, reuniones, jornadas, etc. El 
grupo de trabajo de Comunicación Interna puesto en 
marcha, tiene como objetivo mejorar y desarrollar todos 
estos canales para compartir conocimiento. 
 
Revisamos la efectividad de nuestro enfoque para el 
desarrollo de la creatividad y la innovación entre las 
personas de SPRI, con el grado de consecución de los 
objetivos relacionados con el número de ideas aportadas, 
el número de equipos de mejora y el porcentaje de 
participación de las personas en los mismos, y el número 
de ideas desarrolladas. 
 
I3. COMO APROVECHAMOS EL POTENCIAL DE 
NUESTRO ENTORNO 
 
Dado que SPRI es una organización relativamente 
pequeña, se considera que su entorno tiene parte de las 
claves que le ayuden a enfrentarse a los retos presentes 

y futuros. Para ello, SPRI dispone de una serie de 
herramientas/iniciativas que permiten conocer nuevas 
formas de hacer, nuevos enfoques, etc.: Sistema de 
Vigilancia tecnológica (RADAR), eventos como Basque 
Cluster Day, Basque Industry 4.0, o Basque 
Cybersecurity Day, además de las sugerencias, quejas o 
reclamaciones provenientes de clientes, proveedores, u 
otros grupos de interés, las encuestas realizadas a 
clientes y proveedores, o las ideas surgidas en la 
participación de SPRI en redes y proyectos en 
colaboración con otros organismos, presencia en foros, 
etc. Por ejemplo, Foro ADRs (Asociación Española de 
Agencias de Desarrollo), EURADA (European 
Association of Development Agencies), EUROPEAN 
ENTERPRISE NETWORK (EEN), TCI-Network, Q-epea 
(Euskal Erakunde Publikoak Bikaintasunerantz-
Entidades Públicas Vascas por la Excelencia), o 
EUSKALIT. 
 
Una de las principales formas de aprovechar el potencial 
del entorno es a través de las relaciones con los 
proveedores, fundamentalmente empresas de servicios, 
ya que éstos presentan continuamente sus avances y 
logros con la intención de llevar un proyecto adelante, 
representado una fuente importante de oportunidades y 
buenas prácticas. Además, para apoyar la mejora de la 
competitividad del tejido empresarial vasco, SPRI 
participa en el Grupo asesor de la Comisión europea, el 
Comité de Atracción de Inversiones de Invest in Spain, el 
Grupo de trabajo de Administraciones Públicas de la 
Estrategia Industria conectada 4.0., el Grupo de Pilotaje 
de Basque Industry 4.0, los Centros de Fabricación 
Avanzada (CFA), las Mesas de Inteligencia Competitiva, 
el Consejo Estatal de la PYME, Qepea (Entidades 
Públicas Vascas por la gestión avanzada), y Euskalit, 
 
Sin olvidar que la Plataforma de Comunicación ubicada 
en spri.eus y sus consiguientes herramientas, boletines, 
redes sociales, etc. se han convertido en un foro de 
intercambio de conocimiento con nuestros principales 
clientes, que permanentemente solicitan incorporar sus 
avances en Innovación a la misma, y de la que reciben 
las iniciativas que SPRI lleva a cabo en el mismo sentido. 
 
Con el fin de ordenar y gestionar adecuadamente todos 
estos mecanismos, el grupo de mejora de innovación ha 
elaborado una herramienta, denominada SPRIDEA, en la 
que se identifican los diversos canales de aprendizaje 
externo, responsables, etc., anexo I3.1. 
 
Se han incorporado innovaciones y mejoras a procesos y 
productos. A modo de ejemplo, se pueden citar la 
incorporación de la encuesta de satisfacción de 
proveedores o el check-list de Transparencia de la 
participación en Q-epea, el diseño de la tabla de ideas de 
mejora e innovación como aprendizaje derivado de la 
pertenencia al Club de Evaluación y la participación en 
una evaluación externa con Euskalit. 
 
I4. CÓMO GESTIONAMOS LAS IDEAS Y PROYECTOS 
INNOVADORES 
 
La innovación para SPRI es algo muy interiorizado en el 
día a día, por lo que está implícito dentro del propio 
sistema de gestión. Así, el sistema de gestión de SPRI 
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integra la Innovación, así como otras actividades 
desarrolladas: la gestión medioambiental, de seguridad y 
salud laboral, protección de datos, etc., y establece las 
responsabilidades y grupos de trabajo en cada ámbito. 
 
Consecuencia de una posibilidad de mejora detectada en 
la autoevaluación realizada en 2017, se ha iniciado un 
proceso para sistematizar las actividades de innovación 
y revisar qué es innovación. Para ello, a finales de 2017, 

la Responsable de Gestión y Mejora Continua ha 
participado en una formación Knowinn de Euskalit sobre 
gestión de la innovación como paso previo a su 
sistematización en SPRI.  
 
En este sentido, uno de las tareas del grupo de mejora 
de innovación ha sido representar gráficamente dicho 
proceso, fig. I4.1. 
 

 

Fig. I4.1: Proceso de gestión de la innovación en SPRI 

 
Además se han establecido los criterios para la 
evaluación, priorización y selección de ideas, así como 
los responsables para ello. Derivado de este proceso, se 
ha modificado la instrucción de gestión de la innovación, 
elaborada en 2018 tras el proceso de aprendizaje a 
través del módulo de Innovación de la iniciativa Konwinn 
de Euskalit, anexo I4.1. Finalmente se ha sistematizado 
la comunicación y socialización de la mejora y la 
innovación, reservando en las distintas reuniones un 
espacio para ello, anexo P3.1. 
 
También, como aprendizaje derivado de la pertenencia al 
Club de Evaluación y la participación en una evaluación 
externa, se ha diseñado la Tabla de IDEAS, anexo I4.2, 
que recoge todas las ideas propuestas, tanto a través de 
los planes de gestión, procesos de auditorías y 
evaluaciones internos y externos, sugerencias de mejora 
de las personas y/o grupos, etc. La fig. I4.2, resume las 
innovaciones más significativas desarrolladas en SPRI 
desde el ejercicio 2012. 
 
Una de las últimas innovaciones puestas en marcha es el 
Basque Cybersecurity Centre en 2017, para aglutinar y 
articular toda la actividad que tiene lugar en Euskadi 
alrededor de la Ciberseguridad. Son elementos clave de 
la actividad del BCSC tanto el desarrollo de proyectos 
colaborativos para investigar o escalar proyectos 
tecnológicos dentro del marco del Basque Digital 

Innovation Hub, como fomentar la innovación que dé 
lugar a tecnologías de Ciberseguridad “made in Basque 
Country” como promover la excelencia en las iniciativas 
de investigación aplicada. No es casual que cuatro 
agentes de la Red Vasca de Ciencia y Tecnología 
(Tecnalia, Ikerlan, Vicomtech y el BCAM) formen parte 
del Comité Permanente del BCSC.  
 
La actividad del BCSC en este campo se articula a través 
de las Mesas de Inteligencia Competitiva, de los 
proyectos promovidos dentro del marco del Digital 
Innovation Hub, y mediante la promoción del ecosistema 
vasco para captar potenciales socios en la formación de 
consorcios, para proyectos inter-regionales europeos. 
Igualmente, se trabaja con el Departamento de 
Educación para promover la innovación en el desarrollo 
de competencias personales y profesionales, a través de 
la utilización de medios de vanguardia como puede ser la 
utilización de escenarios de ciberentrenamiento. 
 
Además, en 2018, se ha puesto en marcha un nuevo 
programa para impulsar la Ciberseguridad Industrial, 
apoyando especialmente aquellos proyectos que 
aborden la convergencia e integración de los sistemas de 
protección ante ciberataques para entornos IT/OT 
(Information Technology / Operational Technology), 
principalmente en empresas industriales manufactureras, 
así como en otros subsectores prioritarios. 
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Año Medición Aprendizaje Innovación Introducida 

2013 Reflexión estratégica Fondo de C-R emprendedores: Realizar las gestiones para crear y dotar un Fondo 

Reflexión estratégica Definición programa: Programa de Business Angels 

Reflexión interna Implantación sistema de videoconferencia en salas reunión. 

2014 Reflexión interna Implantación Servicio Interoperatividad SPRI-GV-Hacienda General-DDFF. 

Reflexión estratégica Centros de Fabricación Avanzada. 

Reflexión estratégica Diseño de la Estrategia de Especialización Inteligente RIS3 del GV e instrumentos DDEI 

Reflexión interna Metodología de monitorización, evaluación y análisis de impacto de programas de I+D+i 

Reflexión estratégica Apoyo a la innovación no tecnológica: Iniciativa INNOBIDEAK  

Reflexión estratégica Programa Industria Digitala.  

Reflexión estratégica Programa Basque Industry 4.0.  

Reflexión interna Participación en la Junta Directiva de Qepea por elección en sesión plenaria. 

2015 Reflexión estratégica Participación en la red de regiones europeas VanguardInitiative 

Reflexión interna Generación, desarrollo y actualización de instrumentos para la captación de IED. 

Reflexión interna Migración sistema ERP, una nueva sistema de compras y validación digital de facturas 

Reflexión estratégica Reordenación de la Red Vasca de Ciencia, Tecnología e Innovación (RVCTI). 

Reflexión estratégica Nuevo formato BarnetegiTeknologiko 

Reflexión interna Liderazgo del grupo de trabajo Transparencia de Qepea 

2016 Reflexión interna Aplicación Gestión Banda Ancha Polígonos 

2017 Reflexión estratégica Lead Generation: Diseño e impulso de estrategias proactivas  

Reflexión interna Informe ENS 

Reflexión estratégica Certificación BAIT (IT TxartelaBerria, apoyo al proyecto Ikanos). 

Reflexión interna Creación del Basque Cybersecurity Centre (BCSC) 

2018 Contraste externo Definición del concepto de innovación en SPRI 

Aprendizaje externo Creación de la tabla Ideas 

Reflexión interna Nuevo programa Ciberseguridad Industrial 

2019 

Evaluación externa Revisión gestión de la Innovación, Herramienta SPRIdea, IN18 Grupos de Trabajo, etc. 

Reflexión interna Proyecto Mejora comunicación digital con clientes (actuales y potenciales). 

Reflexión interna Análisis de la aplicación de Data analitys en SPRI. 

Fig.I4.2 Innovaciones en SPRI en los últimos años. 
 

R5. RESULTADOS EN INNOVACION 
 

Periodicidad 

SPRI dispone de una amplia batería de indicadores para realizar el seguimiento de sus actividades. 
Mensualmente, en el Comité de dirección se realiza el seguimiento del panel de indicadores; trimestralmente 
se revisan los indicadores en las áreas y el Consejo de Administración y anualmente se evalúa y ajusta el plan 
de gestión. Los resultados relevantes son los que dan respuesta a la Misión y líneas estratégicas. 

Segmentación 
En los casos en que se considera que aporta información para el análisis y el establecimiento de mejoras, 
tenemos indicadores segmentados por programa, servicio, etc. 

Objetivos 

Con carácter general, la determinación de objetivos se realiza en base a los siguientes criterios: 
● Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI. 
● La evolución histórica del indicador. 
● La situación actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y cómo afecta a la actividad. 
● El grado de sistematización y estabilidad del proceso. 

● La importancia estratégica del indicador. 

Comparaciones 

Por el tipo de actividad desarrollada resulta difícil establecer comparaciones, aun así, siempre que ha sido 
posible, se presentan comparaciones con la Batería Q-epea (media y mejor entre las sociedades públicas), 
Batería de Empresas de Euskalit (media y mejor) y el Foro ADR. A fecha de la elaboración de esta Guía no 
ha sido posible disponer de los datos de 2018 de Qepea, previstos para primeros de julio. 

Tendencias 
Para la mayoría de los indicadores se dispone de datos desde el año 2000, e incluso antes. Sin embargo, para 
la elaboración de esta Guía se ha decidido mostrar los resultados desde el año 2014. 

 
R5.1 % proyectos de innovación en PG anual. 

 
A partir de 2019 el objetivo de este indicador es que al 
menos el 40% de los proyectos incluidos en el PG anual 
sean de innovación.

R5.2 Nº Ideas presentadas (todas las fuentes).  

 
La tendencia positiva desde 2016 del número de ideas 
recogidas, es consecuencia directa de la apuesta por la 
innovación y la creatividad de SPRI. Se mantiene 
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además el alto grado de aprobación e implantación de las 
mismas, así como en el nº de ideas por persona. 
 
R5.3 Nº de Ideas presentadas por persona. 

 
Este indicador es también señal de la mayor implicación 
y participación de las personas a raíz de la implantación 
del MGA. 
 
R5.4 Porcentaje de aprobación de Ideas. 

 
 
R5.5 Nº de ideas implantadas 

 
 
R5.6 Porcentaje de implantación de Ideas. 

 
En 2018 el número de ideas implantadas ha crecido 
respecto al año anterior, sin embargo al haberse dado un 
incremento mayor en el nº de ideas presentadas, ha 
provocado que el porcentaje de implantación baje en 
2018. 

R5.7 Nº ideas convertidas en nuevos o mejores 
productos y servicios  

 
En SPRI, entendemos como nuevos productos, los 
programas de ayuda, servicios y/o procesos internos 
nuevos puestos en marcha, así como las revisiones y/o 
mejoras sustanciales de las mismas, consecuencia de 
las ideas gestionadas. 
 
R5.8 Porcentaje de personas en grupos de trabajo 

 
Se mantiene una tendencia al alza en el porcentaje de 
personas de SPRI que participa en grupos de trabajo 
desde 2016. En 2018, el porcentaje de participación 
alcanza el 28% de la plantilla, y a junio de 2019 es del 
48%. 
 
R5.9 El cliente de SPRI considera que es: 

 
Los clientes consideran a SPRI una organización 
“Innovadora o puntera”, con unos resultados superiores 
al 90% ante la pregunta directa en las encuestas de 
satisfacción. En la encuesta de 2017 se produjo un 
cambio en la forma de preguntar cómo el cliente percibe 
a SPRI, se pide que elijan 3 atributos de 8, por lo que hay 
más dispersión entre las respuestas. “Útil” es el atributo 
más citado, “Cercana” el segundo, e “Innovadora” es el 
atributo seleccionado en tercer lugar del ranking y que en 
2018 se mantiene este 3º puesto aunque se incrementa 
el porcentaje de clientes que considera a SPRI como 
innovadora. 
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GLOSARIO 
 

ACRONIMO DEFINICION 

ADR Agencias de Desarrollo Regional 

AVI-BTI Agencia Vasca de Internacionalización-Basque Trade and Investment 

BBDD  Base de datos 

BBPP Buenas Prácticas 

BCSC Basque Cybersecurity Centre 

BI Business Intelligence 

BIC  Business Incubation Centre (Centro de Innovación y Desarrollo Empresarial) 

CAE Comunidad Autonoma de Euskadi 

CODI Comité de Dirección 

DDEI Departamento de Desarrollo Económico e Infraestructuras del Gobierno Vasco 

DDFF Diputaciones Forales 

DG Dirección General 

EFQM European Foundation for Quality Management 

FCE Factores Críticos de Éxito 

GI Grupos de Interés 

GV Gobierno Vasco 

I+D+i Investigación, Desarrollo e Innovación 

IBC Invest in the Basque Country 

IED Inversión Extranjera Directa 

LCSP Ley de Contratos del Sector Público 

MGA Modelo de Gestión Avanzada 

OCI Observatorio de Coyuntura Industrial 

ODS Objetivos de Desarrollo Sostenible 

PCTI Plan de Ciencia, Tecnología e Innovación 

PE Plan Estratégico 

PG Plan de Gestión 

PMERE Programa Marco para el Empleo y la Reactivación Económica 

PPTT Parques Tecnológicos 

PRL Prevención de Riesgos Laborales 

PYME Pequeña y mediana empresa 

RGPD Reglamento General de Protección de Datos 

RIS3 
Estrategias Nacionales y Regionales para la Especialización Inteligente (RIS3), aprobadas 
por el Consejo de la Unión Europea. 

RR.HH Recursos Humanos 

RRSS Redes Sociales 

RVCTI Red Vasca de Ciencia, Tecnología e Innovación 

SAC Servicio de Atención al Cliente 

TICs Tecnologías de la Información y la Comunicación 
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GRUPOS DE INTERÉS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS RIESGOS IDENTIFICADOS

Desplegar y cumplir con los planes de competitividad definidos.

Apoyar la difusión de su estrategia de manera positiva y clara.

Apoyo a sectores estratégicos del tejido empresarial vasco

Apoyo del tejido empresarial vasco en todos los aspectos (empleo, crecimiento, internacionalización, I+D+i, 

fomento de la cooperación…)

Aumentar la cooperación y colaboración entre el Departamento, el Grupo SPRI y otros organismos.

Cumplir las directrices establecidas desde EJ-GV.

Rentabilidad económica y social

Transparencia en la información y las actuaciones.

Impulso a la plataforma spri.eus como herramienta de comunicación y marketing con unos contenidos que 

difundan la actividad de las áreas operativas.

Control periódico de posibles desviaciones.

Disponer de una definición de su puesto de trabajo (funciones a desarrollar).

Recibir formación profesional adecuada al puesto de trabajo

Justa retribución

Reconocimiento

Conocer la política de RRHH de la organización

Compartir Información sobre las empresas

Atención a sus solicitudes y reclamaciones, analizándolas para aportar soluciones.

Apoyo especializado e información y documentación, general y específica.

Servicio eficiente, orientado y fluido. Es decir, recibir los servicios y productos de manera rápida, precisa, 

eficaz, de acuerdo a la legalidad vigente, especificaciones y plazos requeridos para poder ejecutar el 

proceso de forma adecuada y mediante un trato amable.

Claridad y eficacia en el desarrollo y divulgación de la documentación, necesaria para el desarrollo del 

trabajo diario.

Generación de acciones de difusión de las actividades para el cumplimiento de sus objetivos.

Colaboración para favorecer la comunicación interna.

Disponer de referencia y apoyo en el diseño y despliegue de sus políticas.

Actuar de “fi ltro” sobre la información solicitada.

Apoyo en la difusión de sus actividades.

Dar un servicio eficiente, orientado, fluido y actualizado.

Disponer de la información/documentación necesaria para gestionar las solicitudes y evaluar los 

proyectos.

Resolución de quejas y consultas.

Apoyo del tejido empresarial vasco en todos los aspectos (empleo, crecimiento, internacionalización, I+D+i, 

fomento de la cooperación…)

Conocer las políticas y herramientas disponibles en la Administración.

Disponer de un socio de carácter temporal

Existencia de un canal adecuado de comunicación, de forma que se disponga de la información necesaria 

para acceder a las iniciativas propias y de otros relacionadas con nuestra actividad, ayudas y servicios 

disponibles.

Información actualizada sobre los programas de ayuda y servicios propios y de otros.

Prestar servicios de información relevante sobre la CAPV para la toma de decisiones y de Softlanding.

Servicio eficiente, orientado, fluido. Es decir, recibir los servicios y productos del Grupo SPRI de manera 

rápida, precisa y eficaz, y mediante un trato amable, así como el cumpliminento de la normativa vigente.

Acercar clientes potenciales de sus servicios y facil itar un canal de comunicación y presencia con las 

empresas vascas.

Atención directa, fluida y preferente de los servicios solicitados. Colaborar estrechamente.

Ayuda a las Pymes a tener más acceso a la información europea.

Conocer las políticas y herramientas disponibles en la Administración. Información actualizada sobre los 

programas de ayuda y servicios.

Disponer de la información/documentación necesaria para l levar a cabo la tarea encomendada.

Facil itar las relaciones entre el tejido empresarial y de conocimiento vasco y los inversores potenciales.

Agilidad en los trámites relacionados con las compras.

Clarificación en las especificaciones de los servicios a realizar.

Comunicación fluida.

Conocer detalladamente las especificaciones de las compras.

Conocer las condiciones y requisitos de contratación.

Conocer los criterios de selección que garanticen la concurrencia competitiva.

Cumplimiento de las condiciones de servicio y cobro pactadas (certificados de ejecución, plazos).

Disponer de tiempo de reacción suficiente.

Generar contenidos de puesta en valor del cliente de SPRI, la empresa vasca, en las temáticas relacionadas 

con la actividad de SPRI que además ayuden a reforzar la imagen de Basque Country en el exterior.

Contenidos para poner en valor a la empresa vasca.

Recibir información de manera rápida, veraz y actualizada.

Reconocer al Grupo SPRI como interlocutores para cualquier iniciativa empresarial vasca.

Conocer las actuaciones derivadas de las políticas del Departamento de Desarrollo Económico e 

Infraestructuras.

Transparencia en la información y las actuaciones.

Uso eficiente de los recursos.

SOCIEDAD

1.1.1 Estructura y efectividad del Consejo u órgano de gobierno y de la 

dirección.

1.1.2 Liderazgo, responsabilidad y estructura organizativa.

1.1.3 Responsabilidad corporativa y sostenibil idad.

1.1.4 Reputación-relaciones con terceros.

1.1.5 Gestión del riesgo.

2.2.4 Entorno geopolítico.

4.1.2 Políticas y procedimientos.

5.1.1 Reportes de gestión.

5.1.2 Reportes regulatorios y de otra naturaleza al exterior.

3.3.1 Cultura corporativa.

3.3.2 Beneficios sociales.

3.3.3 Estructura de la organización.

3.3.4 Gestión del desempeño y compensación.

3.3.5 Programas de abandono y retiro.

3.3.6 Programas de formación y desarrollo del personal.

3.3.7 Seguridad y salud.

1.1.4 Reputación. Relaciones con terceros.

2.2.4 Entorno geopolítico.

2.2.6 Requerimientos de terceros y socios (aliados).

2.4.1 Alianzas.

2.2.3 Fraude externo.

2.4.2 Concentración del negocio.

2.4.3 Clientes.

2.4.4 Externalización de servicios (Subcontratación).

3.5.1 Gestión de contratos.

3.6.1 Diseño, producción y calidad del producto.

1.1.4 Reputación. Relaciones con terceros.

2.2.6 Requerimientos de terceros y socios (Aliados).

2.4.1 Alianzas.

2.4.2 Concentración del negocio.

2.4.4 Externalización de servicios (Subcontratación).

3.5.1 Gestión de contratos.

3.5.3 Protección de datos y gestión de la información.

1.1.1 Estructura y efectividad del Consejo u órgano de gobierno y de la 

dirección.

1.1.2 Liderazgo, responsabilidad y estructura organizativa.

1.1.3 Responsabilidad corporativa y sostenibil idad.

1.1.4 Reputación-relaciones con terceros.

1.1.5 Gestión del riesgo.

1.2.1 Cultura ética

2.3.3 Gestión del desempeño

3.5.3 Protección de datos y gestión de la información

3.7.1 Marcas y reputación de la organización

5.1.1 Reportes de gestión.

5.1.2 Reportes regulatorios y de otra naturaleza al exterior.

1.1.4 Reputación. Relaciones con terceros.

2.2.4 Entorno geopolítico.

3.6.1 Diseño, producción y calidad del producto.

1.1.4 Reputación. Relaciones con terceros.

2.2.4 Entorno geopolítico.

5.1.1 Reportes de gestión.

5.1.2 Reportes regulatorios y de otra naturaleza al exterior.

PERSONAS
Otros procesos

SOCIEDADES GRUPO SPRI

CLIENTES
Empresas/Autónomos/Emprend

edores/Inversor Potencial 

Extranjero

Otras administraciones

ALIADOS
Agentes Económicos 

(Asociaciones empresariales, 

Clusters, Agentes intermedios, 

etc…)

Red Exterior

Agencia EASME-Red EEN

PROVEEDORES

MEDIOS DE 

COMUNICACIÓN

GOBIERNO VASCO
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ALIADO QUÉ NOS APORTA QUÉ LE APORTAMOS 
RESPONSABLE 

ALIANZA 
SEGUIMIENTO ANUAL 

OSALAN 
Chequeo y certificado de seguridad de los 
equipamientos productivos acogidos al 
programa Renove Maquinaria 

Información de nuevas inversiones en 
las empresas vascas para su 
seguimiento y control bajo el punto de 
vista de Seguridad Laboral 

Imanol Cuétara 

Control de seguimiento trimestral 
hasta que finalicen las últimas 
liquidaciones del programa Renove 
Maquinaria.  En general, la 
colaboración ha sido exquisita 

ORKESTRA 

Desarrollo del conocimiento científico en el 
ámbito de la competitividad territorial, en 
beneficio de los diferentes sectores y 
agentes que forman parte de la economía 
vasca y, de la sociedad en general 

Apoyo cuantitativo y cualitativo para 
que su actividad pueda contribuir al 
desarrollo de políticas públicas y 
privadas 

Aitor Cobanera 

Reuniones trimestrales de 
seguimiento y participación en los 
grupos de trabajo creados para el 
desarrollo de los proyectos 
conjuntos. 

INNOBASQUE 

Apoyo en el diseño de las políticas de 
Ciencia, Tecnología e Innovación e 
instrumento de evaluación de Proyectos 
específicos 

Apoyo cualitativo para que su actividad 
pueda contribuir al desarrollo de 
políticas públicas y privadas al servicio 
de la mejora de la Innovación en 
Euskadi. 

Josu Ocariz 
Reuniones periódicas para la 
monitorización y seguimiento de 
los proyectos asignados 

CLUSTERS 
Interlocución y seguimiento de la situación 
de los sectores económicos clusterizados 
(17) del País Vasco 

Apoyo en la gestión del Programa 
Apoyo a los Cluster del DDEI 
anualmente así como interlocución 
entre los distintos Clusters y otras 
Instituciones Vascas 

Txomin 
Olabarri 

Participación en las reuniones de 
las Juntas Directivas de las 
asociaciones dinamizadoras de los 
clústeres de la CAPV, a través del 
equipo de enlaces clúster de SPRI. 
Realización del Basque Cluster Day 
y del Observatorio de Coyutura. 

Consorcio Vasco de 
la Red Europea de 
Asesoramiento 
Empresarial y Apoyo 
a la Innovación 
(Enterprise Europe 
Network-EEN) 

Colaboración entre los socios para ofrecer 
una oferta global de servicios  para ayudar a 
las PYMEs vascas a innovar, crecer e 
internacionalizarse  

SPRI es el líder y coordinador del 
Consorcio Vasco y actúa como 
interlocutor con la Comisión Europea y 
la EASME. Colaboración entre los 
socios para ofrecer una oferta global 
de servicios  para ayudar a las PYMEs 
vascas a innovar, crecer e 
internacionalizarse 

Arturo Antón 

Seguimiento y relación 
permanente a lo largo del año. 
Reuniones periódicas. Se reportan 
los resultados de las actividades 
realizadas al final de cada año  

ECSO 

Información de primera mano sobre 
iniciativas que la UE quiere priorizar en 
relación con la ciberseguridad. Visibilidad 
internacional del ecosistema vasco. 
Búsqueda de partners para conformar 
consorcios en respuesta a licitaciones 
europeas 

Contactos en los agentes tecnológicos 
vascos de Ciberseguridad. 
Infraestructuras compartibles (Digital 
Innovation Hub, nodo de 
Ciberseguridad) para desarrollo de 
proyectos de transferencia tecnológica 
en colaboración con otras regiones. 

Javier Dieguez 

Participación en las reuniones 
ordinarias de WG2, WG4 y WG5. 
Participación en eventos 
bilaterales de ECSO con otros 
agentes. 

EUSKALIT 

Apoyo para la promoción y dinamización de 
la cultura de la gestión avanzada tanto hacia 
fuera como dentro de SPRI, dando respuesta 
a las necesidades, básicamente formativas, 
que se generan. 

Colaboración como agente 
multiplicador de sus actividades 
(formación, contraste externo e 
implantación de herramientas de 
gestión) facilitando que tengan una 
mayor visibilidad.  

Aitor Cobanera 

Participación en las reuniones de 
Patronato. Reuniones de 
seguimiento del programa 
Kudeabide. Participación en el Club 
de Evaluadores y en el Club de G.A. 
(Industria y Servicios). 

EURADA - 
EUROPEAN 
ASSOCIATION OF 
DEVELOPMENT 
AGENCIES 

Información de primera mano sobre políticas 
e instrumentos de financiación de la UE. 
Medio de comunicación directa con la 
Comisión Europea en el desarrollo de las 
políticas de desarrollo regional. Intercambio 
de buenas prácticas y la colaboración en 
proyectos transnacionales. 

Divulgación de políticas e instrumentos 
de financiación de la UE. Intercambio 
de buenas prácticas y la colaboración 
en proyectos transnacionales. 

Juan Domingo 
Olabarri 

Participación en las reuniones 
previstas. Participación en los 
distintos grupos de trabajo. 

FORO ADRS- 
Foro de reflexión, servicios de noticias, 
estudios, intercambio de experiencias e 
iniciativas conjuntas. 

Foro de reflexión, servicios de noticias, 
estudios, intercambio de experiencias 
e iniciativas conjuntas. 

Juan Domingo 
Olabarri 

Participación en las reuniones 
previstas. Participación en los 
distintos grupos de trabajo. 

TCI-Network, The 
Competitiveness 
Institute 

Colaboración en un contexto abierto, flexible 
y único en la práctica de la competitividad, la 
innovación y el desarrollo de clústers en más 
de 110 países. 

Participación en grupos de trabajo 
especializados, programas de 
mentoring, encuentros de aprendizaje 
y proyectos como la iniciativa europea 
CLUSTERS3, liderada por SPRI. 

Juan Domingo 
Olabarri 

Participación en las reuniones 
previstas. Participación en los 
distintos grupos de trabajo. 

Q-epea. Euskal 
Erakunde Publikoak 
Bikaintasunerantz 

Foro de reflexión e intercambio de 
experiencias en el camino de la gestión 
avanzada de las organizaciones públicas. 

Participación en los distintos grupos de 
trabajo especializados: cartas de 
servicios, batería de indicadores, 
transparencia (liderado por SPRI). 

Inés García 

Participación en las reuniones 
previstas. Participación en los 
distintos grupos de trabajo y 
actividades planificadas. 

Red de Entidades 
Públicas para la 
Igualdad de Mujeres 
y Hombres 

Foro de reflexión e intercambio de 
experiencias de organizaciones públicas 
vascas para la implantación de políticas de 
igualdad. 

Participación en las actividades 
desarrolladas por la Red. 

Inés García 
Carmen 
Mallagaray 

Participación en las reuniones  y 
actividades previstas. 
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QLIKVIEW, 

para el seguimiento del 

Plan de Gestión y 

presupuestario. 
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A.I. INDICADORES SPRI, 

para el control de gestiónmensual. 
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ESCALA DE 1 A 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 Información s/temas importantes que afectan a la Organización

2 Con las condiciones generales que rigen el calendario laboral anual

3 Con las oportunidades de desarrollo profesional

4 Con el conocimiento que se transmite de los objetivos de la Organización

5 Con la relación con tu responsable

6 Con  la selección de personal igualitaria entre mujeres y hombres

7 Con la información de otras áreas relacionadas con tu trabajo

8 Permisos y licencias disponibles

9 Con las oportunidades de recibir formación

10 Tu participación el las decisiones de tu área/departamento

11 Con el grado de conocimiento que tu responsable tiene de los trabajadores del departamento

12 Con la información sobre puestos vacantes en SPRI

13 Sistema de comunicación de la Dirección en decisiones relativas a tu trabajo

14 Las atenciones sociales (préstamos, anticipos, seguros de vida…)

15 Las posibilidades de acceso a la formación

16 La claridad con la que están establecidas las funciones y tareas a realizar

17 La escucha y accesibilidad por parte de tu responsable

18 Con los canales para que se oigan sugerencias y reclamaciones

19 Con la posibilidad de compaginar vida laboral y familiar.

20 Con la igualdad entre todos los trabajadores y trabajadoras a la hora de poder acceder a la formación.

21 Las posibilidades que tienes de decidir cómo hacer tu propio trabajo

22 Con la socialización del conocimiento

23 Utilidad de las reuniones generales

24 Con las relaciones personales con tus compañeros/as.

25 La adecuación de la formación para el trabajo que realizas

26 La posiblidad de participar en las deciones que competen a tu trabajo

27 Las orientaciones y apoyo proporcionado por tu responsable para realizar tu trabajo

28 Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminación…

29 Con la colaboración existente entre los compañeros/as para sacar el trabajo adelante

30 Con el plan de formación que la organización tiene establecido

31 Con la atención que se presta a tus sugerencias/opiniones

32 Con tu nivel retributivo comparando con empresas del sector

33 Con los materiales y recursos para desempeñar tu trabajo

34 El ambiente de trabajo 

35 Con los criterios de igualdad entre mujeres y hombres en la promoción interna

36 Con la valoración de tu trabajo

37 Con los beneficios extrasalariales

38 Con las normas de Seguridad, higiene y salud en el trabajo establecidas en SPRI

39 La cooperación con los compañeros/as de otras áreas/departamentos

40 Con el reconocimiento que recibes de tus superiores

41 La capacidad de tu responsable de fomentar el trabajo en equipo

42 Con criterios de determinación y revisión salarial

43 Con la igualdad entre compañeros/as sin discriminación por razón de sexo

44 Posibilidad que ofrece tu trabajo de utilizar tus conocimientos y capacidades

45 El reconocimiento que recibes de tus compañeros

46 Grado de satisfacción por trabajar en esta empresa

Valora los 3 aspectos que te producen más satisfacción en el trabajo (3-mucho, 2-normal, 1-poco): Valor

Información y comunicación

Entorno de trabajo

Condiciones laborales

Relación entre personas

Desarrollo profesional

Formación

Reconocimiento

Organización y Estructura 

Relaciones con superiores

Salario y beneficios

Valora los 3 aspectos que crees debieran mejorar en SPRI (3-mucho, 2-normal, 1-poco): Valor

Información y comunicación

Entorno de trabajo

Condiciones laborales

Relación entre personas

Desarrollo profesional

Formación

Reconocimiento

Organización y Estructura 

Relaciones con superiores

Salario y beneficios

Comentarios sobre aspectos que consideres importante transmitir:

Muy Insatisfecho Insatisfecho Normal Satisfecho Muy Satisfecho
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EJEMPLO: 

Comunicación  
Dirección General 
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EJEMPLO: 

Check-List  
Reunión Área 
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EJEMPLO: 

Competencias funcionales 
TEC 4 
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EJEMPLO: 

Criterios de desarrollo. 
Criterios de competencias 
ADM 3 
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Algunos ejemplos de las acciones desarrolladas en Igualdad: 
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