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PRESENTACION 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 transformacién que aporte futuro a las
empresas y, con ello, contribuya al mantenimiento de la
calidad de vida de los ciudadanos.

Su domicilio social esta en Bilbao, en el Edificio Plaza
Bizkaia en Alameda de Urquijo, 36-42 planta.

Al cierre del ejercicio 2018 la propiedad del Grupo SPRI
es el 100% de la Administracion de la Comunidad
Autébnoma Vasca. Actualmente, el Consejo de
Administracién estd integrado por 9 personas, y su
presidencia recae en la Consejera de Desarrollo
Econdmico e Infraestructuras del Gobierno Vasco.

El Grupo estd compuesto por las siguientes sociedades:
SPRILUR y sociedades dependientes (Industrialdeak),
Gestion de Capital Riesgo del Pais Vasco, Red de
Parques Tecnoldgicos y los Centros de Innovacién de
Bizkaia, Alava y Gipuzkoa, y recientemente, la Agencia
Vasca de Internacionalizacion-Basque Trade &
Investment.

ESTRATEGIA

La estrategia de SPRI se define por el Comité de
Direccién en el marco del Plan estratégico del Gobierno
Vasco vigente en cada momento (actualmente, Programa

Eje Iniciativas

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

Marco para el Empleo y la Reactivacion Econémica). En
dicho proceso, se revisan la Mision, Vision, Valores y se
analizan las fuentes de informacion relevantes de cada
uno de los Grupos de Interés identificados.

En el marco de la Ultima revision realizada en 2017 se ha
procedido a la redefinicion de la Mision, que ha quedado
asi definida: “Apoyar, impulsar y contribuir a la mejora
competitiva de las empresas vascas, colaborando
con ello ala generaciéon de riqueza en Euskadi y a la
mejora del bienestar de su ciudadania mediante un
desarrollo humano sostenible, en el ambito de la
Politica de Promocion Econdmica del Gobierno
Vasco”.

En 2019, a consecuencia del trabajo realizado por el
grupo de Innovacion, se han revisado los Valores, para
incluir el concepto “innovacion”:

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

Integridad Aplicar el codigo ético de SPRI a todas

nuestras actividades.

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

Innovacion La mejora continua para adaptarnos a las

nuevas necesidades.

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

uso de los recursos

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

Ademas, para facilitar el que las personas de SPRI los
recuerden facilmente, se ha conformado la palabra CITIC
con sus iniciales, palabra que es palindroma (“capicua”).

SPRI participa en el analisis del entorno econémico y en
la elaboracion de los planes estratégicos que le afectan
como sociedad publica dependiente del Departamento de
Desarrollo Econdmico e Infraestructuras del Gobierno
Vasco, y asumiendo los retos y oportunidades que de
dicho analisis se deriven.

Los ejes e iniciativas estratégicas en las que se va a
trabajar son:

EJE 2. Proyectos industriales
estratégicos

EJE 3. Tecnologia, innovacion,
industria avanzada

Programas de apoyo a la I1+D empresarial, programas de apoyo a la innovacion,
programas de emprendimiento, aportaciones a los fondos de capital riesgo para la
financiacién de proyectos estratégicos, etc.

EJE 4. Internacionalizacion

empresarial SPRI, etc.

Ayudas a la internacionalizacién empresarial, programas de becas, red exterior de

EJE 5. Contexto para la
competitividad

Politica energética, promocion de parques tecnoldgicos y suelo industrial,
Administracion industrial, infraestructuras logisticas, etc.

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

spri - m

gue determinen las acciones a realizar de cara a la
consecucion de los objetivos estratégicos definidos. El
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conjunto de todas las acciones a realizar configura el
Plan de Gestion Anual de SPRI.

Asimismo, estan establecidos diferentes mecanismos
para realizar el seguimiento y control tanto de los
resultados obtenidos como el grado de cumplimentacién
de las acciones marcadas. Estos mecanismos son:

e Comité de Direccion (con periodicidad semanal).

e Reunion de area (trimestral).

¢ Reuniones generales (semestral).

e Reuniones de procesos y subprocesos (segun

proceda).

e Reuniones de equipos de mejora/trabajo (segun
proceda).

¢ Reuniones con otras entidades y/o redes (segun
proceda).

Otro aspecto relevante es la identificacion de los Factores
Criticos de Exito (subelemento E3).

CLIENTES

Los principales clientes de SPRI son las empresas de la
Comunidad Auténoma de Euskadi, si bien también se
trabaja con agentes de otros paises para la captacion de
proyectos de inversién industrial. Las necesidades y
expectativas de los clientes se recogen a través de
encuestas de satisfaccién, focus group, visitas vy
entrevistas, organizacion de jornadas y eventos, etc.
Para intentar dar respuesta a las necesidades
detectadas, se ha definido un catalogo de productos y
servicios que se revisa y actualiza periédicamente.

La actividad de SPRI tiene como marco general el
Programa Marco por el Empleo y la Reactivacion
Econdmica 2017-2020, que se concreta en los siguientes
planes estratégicos:

e Plan de Emprendimiento 2017-2020.

e Plan de Industrializacion 2017-2020.

e Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacién 2020.

e Plan de Internacionalizacién 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 tecnologias, innovarse o llevar a cabo el
necesario proceso de entrar en la Nueva Industria, la
Basque Industry 4.0. Ademas, 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
disposicion no solo los instrumentos propios de SPRI sino
los de otras instituciones.

A través de sus canales de Comunicacién -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 caracter local, regional, estatal e
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internacional con el objetivo de afiadir valor y mejorar sus
servicios.

Un hito importante en la gestién de los clientes de SPRI
fue la puesta en marcha del Servicio de Atencidon al
Cliente (SAC) en 1998 pasando, por tanto, el cliente a
tener un papel protagonista para SPRI. Teniendo en
cuenta la condicién de sociedad publica, esto no significd
Unicamente un cambio semantico (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 mas alla del mero servicio publico.

El SAC cumple un doble papel: de coordinacion interna 'y
de informacion externa. La existencia de un servicio
centralizado de atencién al cliente ha permitido mejorar
en la informacidn sobre los servicios de SPRI, y por otro,
disponer de informacion centralizada de todas las
consultas atendidas y servicios ofrecidos que deben
servir para orientar el disefio de nuevos productos o
servicios, y la adaptacion de los ya existentes a las
preferencias de los clientes.

Todo ello ha redundado en la satisfaccion del cliente. Asi,
por ejemplo, se puede sefialar que el indice de satisfaccion
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 publica y dado que la funcién de las
diferentes administraciones publicas que tienen incidencia
sobre el tejido empresarial vasco en su mas amplio
significado es complementaria, se puede decir que SPRI
no tiene competencia, en el sentido en que cada una de las
instancias publicas (Gobierno, Diputaciones,
Ayuntamientos) tienen establecidos sus ambitos de
actuacion en base a sus capacidades competenciales. Sin
embargo, en algunas de sus actividades si que existe cierta
competencia con otras organizaciones (por ejemplo, en la
atraccioén de inversiones extranjeras se “compite” a nivel de
territorio).

PERSONAS Y ORGANIZACION

La plantilla de SPRI, actualmente, estd compuesta por
62 personas, todas ellas con contrato indefinido, a
jornada completa y 3 personas, en jubilacién parcial.

SPRI esta organizada en 7 Direcciones de Area y una
Direccion General.

Carman Matgamy

s el

SARLEKD LAN- TALDEAK | EQUIPCS DEPARTAMENTALES

El area de Internacionalizacion 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/

En SPRI la decision de implantar y certificar un sistema
de calidad nace de una voluntad de buscar la excelencia
en la gestion de los recursos publicos. Se decidié trabajar
en un doble ambito, la implantacion de un sistema de
calidad basado en las normas ISO 9000 por un lado, y la
adopcién del modelo de gestion EFQM por otro, ya que
se consider6 que era la herramienta 6ptima para la
adopcién de los principios de calidad en la gestion de la
Sociedad.

En 1996, SPRI fue la 1° agencia de desarrollo estatal y la
52 en Europa en lograr un certificado 1SO 9000. Desde
entonces, las revisiones realizadas y el aprendizaje
obtenido, han llevado a SPRI a certificarse un afio antes
del plazo dado en base a la norma ISO 9001:2015, y a
tomar como referente el MGA.

El sistema de gestion se basa en la participacion de las
personas en los equipos de mejora y los equipos de
proceso, asi como en las reuniones de area. Para
conocer el grado de satisfaccién de las personas de la
organizacibn SPRI cuenta con las encuestas de
satisfaccion y clima social. En la dltima encuesta
realizada en septiembre de 2018 el grado de satisfaccion
general por trabajar en SPRI ha sido de 7,48, medio
punto mas que en 2017.

Tanto la Mision como la Visién de SPRI recogen el
compromiso con la Sociedad, que también se muestra a
través de la mejora continua del sistema de gestion de
forma sostenible, permitiendo contribuir al bienestar y
desarrollo de la Sociedad.

Este compromiso tiene ademés 2 principios béasicos: la
transparencia y el buen gobierno que se traduce en
instrumentos (normas y codigos éticos, mecanismos de
participacion y control) que garanticen comportamientos
integros, asi como la realizacién de acciones que van
mas alla de lo dispuesto por la Ley o del cumplimiento de
la Mision de la SPRI.

En 2019, consecuencia del informe de evaluacion
externa 2018 y de la estrategia del GV “Agenda Euskadi
Basque Country 2030” de orientacion hacia los ODS de
Naciones Unidas, se decide focalizar el esfuerzo de SPRI
hacia la sociedad en dos grandes areas anualmente.
Para 2019 se ha elegido trabajar en los ambitos de
Igualdad y Euskera, sin olvidar todas aquellas
actuaciones en favor de la sociedad que se venian
haciendo.

En el &mbito medioambiental, el Sistema de Gestion
Medioambiental fue implantado en 2011 y certificado en
2012 segun la norma EKOSCAN. Desde 2014 mantiene
la certificacion EKOSCAN PLUS. La implantacién de este
sistema ha llevado a analizar y evaluar los aspectos
ambientales, revisar los requisitos legales y generar
indicadores ambientales para medir su evolucién, y por
tanto, establecer planes de accion que promueven la
mejora continua del compromiso con el medio ambiente
de SPRI.

spri p- ==
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INNOVACION

Una de las inquietudes de SPRI es ayudar a las
empresas vascas a la mejora de la competitividad, donde
la innovacion 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 asi que hemos constatado que el
concepto de innovacién esta muy interiorizado, formando
parte del dia a dia, por lo que en 2019 se han revisado
los Valores de SPRI explicitando este concepto.

La autoevaluacion y contraste externo de 2017 nos hizo
reflexionar sobre el concepto de innovacion y su
planteamiento en SPRI, ya que, hasta ese momento,
‘innovacién” estaba mas cerca de ideas como “I+D”,
“creatividad” o “invencion”. Ademas, derivado de la
evaluacion externa de 2018, con el objetivo de
sistematizar la gestidn de la innovacién se ha puesto en
marcha en 2019 un grupo de trabajo. El trabajo
desarrollado por este equipo se incluird en el
subelemento correspondiente.

Algunos de los proyectos de innovacibn mas
significativos de los ultimos afios dirigidos a las empresas
son la Estrategia Innobideak (Kudeabide, Lehiabide y
Pertsonak), los proyectos CLUSTERS3-Leveraging
Cluster Policies for Successful Implementation of RIS3 o
la reciente creacion del Basque Cybersecurity Centre. A
nivel interno, se puede sefialar la tramitacion electrénica
completa de nuestros programas, la implantacién del
Servicio Interoperatividad SPRI-GV-Hacienda General-
Diputaciones Forales, o la metodologia de
monitorizacién, evaluacién y analisis de impacto de los
programas de ayuda a la 1+D+i, entre otros.

La revisiéon de la efectividad de todas las actividades de
innovacion se realiza anualmente a través del grado de
cumplimiento de los objetivos marcados.

RESULTADOS

SPRI, para medir el grado de consecucion de su Vision:
“Ser el referente en las actividades que contribuyen
a la promocién econOmica y mejora de la
competitividad de las empresas vascas”, tiene
definido un cuadro de indicadores. Este Cuadro de
Mando es objeto de seguimiento periédico a diferentes
niveles.

De forma mas cualitativa, la consecucion de su Vision se
puede observar en la percepcion de que la marca Basque
Industry esta consolidandose, dada la buena acogida que
ha tenido este afio 2019 la presencia vasca en la Hannover
Messe. O que el modelo vasco de transformacion digital
(Industria 4.0) sea referencia y caso de estudio para
Naciones Unidas o la transmisién de conocimiento del
programa Bind 4.0 (programa que facilta a los
emprendedores tener su primer cliente y acelerar su
negocio) a Mexico.

En esta Guia se presentan los Resultados en el apartado
correspondiente al elemento del MGA.
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ELEMENTO 1. ESTRATEGIA

SPRI desarrolla su Mision y avanza hacia su Vision para
dar respuesta a las necesidades y expectativas de sus Gl.
Los Planes de Gestion anuales de SPRI se desarrollan
partiendo del PMERE de GV y de los PE que de él se
despliegan.

El. COMO GESTIONAMOS LA INFORMACION
NECESARIA PARA DEFINIR LA ESTRATEGIA

SPRI mantiene un conjunto estable de Gl debido a que su
actividad, programas y servicios, plantilla, contratacion,
etc., esta 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/gestién avanzada desde 1992, anexo E1.1, se
ha concluido que, a excepcion de pequefias diferencias
coyunturales, se trata del mismo conjunto de grupos de
interés, recogidos en el anexo E1.2.

En 2010, enmarcado en el proyecto de redisefio de
procesos, con la participacién activa de mas del 75% de las
personas de SPRI en equipos de trabajo, se revisaron los
Gl de cada uno de los procesos, identificando sus
necesidades y expectativas, y las formas de relacién y
obtencién de informacion. Esto ha permitido la optimizacion
de la gestion de los Gl. En estos momentos, las
necesidades y expectativas de cada uno de los Gl se
encuentran disponibles a todas las personas de SPRI en la
Intranet, anexo E1.2.

Para realizar este andlisis de necesidades, la informacion
relacionada con las personas se recoge a través de las
reuniones periddicas, de cada &rea, el Comité de Empresa
y la negociacion colectiva, las encuestas de clima laboral,
la evaluacion de riesgos laborales y psicosociales, y de las
sugerencias. En el pasado también se habilitaron
herramientas como foros o blogs en la Intranet, asi como
un buzoén electronico de sugerencias, que no tuvieron
mucha aceptacion y fueron eliminados, y fruto de la
reflexion fueron sustituidos por un canal mas directo, como
es el correo electronico a la Responsable de Gestién y
Mejora Continua, las reuniones entre el Comité de
Empresay la Direccién General, o el Comité de Seguridad
y Salud Laboral, y las reuniones establecidas.

De los Clientes se recoge informacién mediante el SAC, la
encuesta anual de satisfaccion, 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 afio, se organiza el OCI en el que
participan todos los Cluster de Euskadi. Este Observatorio
nacié en el marco del Foro de Competitividad con el
objetivo de facilitar el seguimiento de la evolucién de la
industria y el intercambio de opiniones entre los sectores
industriales mas relevantes, y con la administracién (DDEI
y SPRI). Una Ultima mejora realizada, consecuencia de la
creacion del BCSC, es la implantacién del nuevo servicio
de atencion especializada en este ambito.

La informacion de los Proveedores se recoge a través de
los pliegos para los concursos publicos, las reuniones y
contactos periodicos de seguimiento de los trabajos
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contratados, y la encuesta de satisfaccion anual.

También se mantiene un contacto permanente con los
agentes sociales implicados (empresas, asociaciones y
organizaciones, empresariales, GV, DDFF, etc.).

Ademas de la informacion relativa a los Gl, se recoge
informacion sobre Tecnologia, mediante la permanente
actualizacion de las personas del Dpto. Informatica, BCSC
y de los proveedores que ofrecen las novedades en el
momento que estan disponibles. Asi como, desde nuestro
sistema de vigilancia tecnolégica, mediante las Antenas
Radar coordinadas por el Dpto. Estudios, los programas de
Tecnologia, etc.

La informacion Legislativa se recoge a nivel general desde
el Servicio Juridico, de forma que pueda estar disponible
para anticiparse a los cambios legislativos ademas de en
cada proceso (ISO, LCSP, PRL, RGPD, etc.).

En relacion a la informacion interna de rendimiento,
SPRI se apoya en el sistema de gestion de procesos y en
los indicadores de cada uno de nuestros servicios.
Contamos con un Sistema de Gestion certificado en las
normas 1SO9001 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 informacion internas se revisa
a través de las autoevaluaciones y contrastes con la
referencia del MGA y con las auditorias internas y externas
relativas al sistema de gestion certificado. Asi,
consecuencia de estas revisiones, se han incluido mejoras
tales como los enlaces Cluster o la BBDD Operaciones.

En 2010, se inici6 la implantacion de un sistema de gestion
de riesgos y control interno, que finaliz6 en 2014 con la
aprobacion del modelo de gestion de riesgos de SPRI, y
gue se revisa anualmente como un hito mas de la revision
anual por la Direccion.

Ademas, 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 bateria de Indicadores
de Qepea (Entidades publicas vascas por la gestién
avanzada), y con el Foro ADR, que es la Asociacion
Espafiola de Agencias de Desarrollo Regional.

Toda esta informacién es analizada sistematicamente
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 gestion
desarrollados.

E2. COMO REFLEXIONAMOS Y ESTABLECEMOS LA
ESTRATEGIA

La reflexion estratégica del DDEI, donde se define el
PMERE, se realiza con participacion activa de
representantes de SPRI. Estas Lineas Estratégicas,
posteriormente se concretan en los diferentes planes de
gestion anuales que se definen en el CODI. En la
elaboracion de las Lineas Estratégicas participan de




manera directa o indirecta, los Gl afectados:

v' Gobierno Vasco, dirige y coordina sus propias
estrategias, en las que esta inmersa SPRI.

v' Personas de SPRI, participan en la elaboracién de las
estrategias de GV.

v' Otras Administraciones Publicas colaboran en la
definicion de los planes, en vertientes como la
fiscalidad, programa KUDEABIDE, atraccion de inversién
extrajera, etc.

v' Clientes, Aliados y Proveedores, en base a la
informacion obtenida en reuniones empresariales, OCI,
etc, canalizan sus propuestas.

v' Sociedad a través de medios indirectos (medios de
comunicacion, Portal de Transparencia, rrss, web, etc.).

v' Consejo de Administracién, que cuenta con
representantes del GV, Camaras de Comercio,
Organizaciones Empresariales, etc.

Los conceptos de Mision, Vision, Valores de SPRI, desde
su primera definicion en 1995, con caracter general, se
revisan en el CODI coincidiendo con el inicio de cada
legislatura y de los planes estratégicos que nos afectan. La
tltima revision en profundidad se ha realizado en 2017,
dentro del proceso de autoevaluacion, de acuerdo al
Modelo de Gestién Avanzada y en la que ha participado el
CODI junto con el Dpto. Gestién y Mejora Continua.

Para definir la Estrategia de SPRI, se parte del PMERE que
actla de paraguas de los 15 planes estratégicos que
conforman el programa del GV para la Xl Legislatura,
anexo E2.1. SPRI elabora sus Planes de Gestién 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
aprobacioén de los Presupuestos anuales de la CAE ya que
condicionan la capacidad de ejecucion de SPRI. La
formulacion de la propuesta de actuaciones y los objetivos
operativos que deben dar respuesta a la Estrategia, asi
como la cuantificacion econdmica de los recursos
necesarios para su ejecuciéon, corresponde a cada
Responsable de Departamento/Area de SPRI.

Posteriormente, la Direccion General realiza el andlisis,
coordinacion y ajuste de las actuaciones propuestas con
cada Responsable. En la elaboraciéon del PG 2019,
consecuencia del andlisis del informe de evaluacion
externa 2018, se han visualizado de forma mas clara las
lineas estratégicas del GV a las que se refieren las
acciones de SPRI. La aprobacion definitiva del PG y su
Cuadro de Indicadores, anexo EZ2.3, corresponde al
Consejo de Administracion de la Entidad.

E3. COMO DESPLEGAMOS LA ESTRATEGIA

SPRI, para dar respuesta al PG, se estructura en areas y
departamentos que a su vez dan respuesta al PE del DDEI.
Ademas, para sistematizar y dar transversalidad a la
gestion, contamos con un sistema de gestién de procesos
desde 1994. En la actualidad, después de la Ultima revision
realizada en 2018, contamos con un Mapa de Procesos
estructurado en Procesos Estratégicos (1 Proceso),
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Operativos (4 Procesos) y de Apoyo (8 procesos). En el
anexo E3.1, se incluye el actual Mapa de Procesos.

La Direccion general tras la aprobacién del PG, despliega
las principales lineas 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
reunion general en la que se trasladan las principales lineas
estratégicas tras la aprobacion del PG.

Cada responsable de departamento o actividad formula su
propuesta de actuacién, los objetivos a lograr y los
indicadores que van a medir su consecucion, asi como la
cuantificacion econémica de los recursos necesarios para
Su ejecucion.

La Direccién de Servicios de Apoyo se encarga de la
integracion de las actuaciones y su vinculaciéon con las
partidas contables y presupuestarias correspondientes,
realizando los ajustes finales del presupuesto. La Direccion
General realiza el analisis, coordinacion y ajuste de las
actuaciones propuestas.

Ademés, SPRI como una de las vias para alcanzar sus
objetivos, define como Alianza “aquella organizacion,
empresa y/o institucion con la que tiene un acuerdo de
colaboracion, basado en la confianza, mas alla de una
transaccion econémica, que aporte valor afiadido a las dos
partes.”. En 2018, se introdujo una mejora en la gestion de
nuestras alianzas mediante un documento de seguimiento
de la consecucién de sus objetivos, anexo E3.2. Ademas,
en 2019, se ha incorporado en el documento de Revision
del Sistema, sistematizdndose de esta forma el
seguimiento anual de la eficacia de cada una de las
alianzas.

Otra mejora realizada consecuencia de la reflexion interna
y de la Ultima autoevaluacion segin el MGA, ha sido la
concrecién de los FCE, entendidos como los puntos clave
que garantizan el desarrollo y crecimiento de la
organizacion:

Conocimiento de las Personas.

Cercania al tejido empresarial.

Flexibilidad.

Buena sintonia con el DDEL.

Capacidad de disefiar y gestionar programas.

Los mecanismos propios de comunicacion.

ASANENENANEN

E4. COMO COMUNICAMOS,
ACTUALIZAMOS LA ESTRATEGIA

REVISAMOS Y

El despliegue de la estrategia, a través del PG, se publica
en la Intranet para su consulta por todas las personas de la
organizacion. En esta linea, derivado de los resultados de
la encuesta de clima laboral realizada en 2017, cada vez
gue se aprueba el PMERE Yy los planes estratégicos que
afectan a la actividad de SPRI, asi 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 accion de Benchmarking con ASLE,
se ha elaborado un mapa estratégico visual, anexo E4.1,




con el objetivo de poder visualizar claramente la relacion
entre la Mision, Valores, Estrategia, lineas de actuacion
prioritarias y los mecanismos existentes en SPRI para su
logro.

Todo esto forma parte del Plan de comunicacion interna
disefiado por el grupo de trabajo creado al efecto. En el
anexo E1.2., se muestra el esquema de los canales de
comunicacion de la estrategia a diferentes GI.

Fruto de la reflexiéon del CODI, desde el afio 2017, el
Director General celebra dos reuniones con la totalidad de
la plantilla, a principios/finales y mediados de afio, en las
gue comunica los objetivos a alcanzar y politicas a
desarrollar a lo largo del ejercicio, asi como los resultados
gue se estan alcanzando. La revisién de la efectividad del
despliegue de las estrategias se lleva a cabo a través de la
encuesta de satisfaccién de personas.

La comunicacion de la Estrategia SPRI al resto de Gl, se
apoya en el Portal de Transparencia. En este apartado de
la Web se encuentra disponible, para toda la Sociedad,
entre otra informacién, los Presupuestos, Cuentas anuales,
y PG, asi como el enlace a los Planes estratégicos de
referencia. Asimismo, en el Consejo de Administracion, en
el que tienen representacion los Gl, se comunica, revisa y
aprueba cuando es necesario toda esta informacion. Es de
resefiar, que el Portal de Transparencia puesto en marcha
y la implantacién de la guia de buen gobierno, se ha
presentado como buena practica en Qepea en la reunion
de intercambio de experiencias de 2016.

La revision y control de la gestion se lleva a cabo a

diferentes niveles y con diferentes periodicidades:

v' Consejo de Administracién: semestralmente, grado
de consecucion de los objetivos.

v/ CODI: Mensualmente, objetivos e indicadores.

v Areas funcionales: Trimestralmente, acciones,
objetivos e indicadores. Estas reuniones se han
estandarizado y sistematizado en 2018, consecuencia
de la Gltima encuesta de satisfaccién de personas 2017.

Con el fin de faciltar y sistematizar la gestion y el
seguimiento del cuadro de indicadores, SPRI cuenta con
dos herramientas informaticas: “Indicadores SPRI” para el
descargo y seguimiento mensual, y un Bl, “Qlik View”, que
ademas de los indicadores operativos contempla la
ejecucion presupuestaria de las diferentes actuaciones,
anexo. E4.2. Todo ello se encuentra sistematizado en la
instruccion  IN.19 Elaboracién y seguimiento de
actuaciones del PG, anexo. E4.3.

Ademas, anualmente se realiza la Revision del Sistema de
Gestion y del grado de ejecucion del PG. Esta revision se
completa con el benchmarking externo, las
autoevaluaciones y contrastes, y con las auditorias internas
y externas realizadas.

Todo esto, ha dado lugar a la implantacion 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. Asi mismo,
tanto en la Intranet como en el Portal de Transparencia se
publican descargos periédicos de actividad y de ejecucion
presupuestaria.

Medicion Aprendizaje

Innovacién Introducida

1992 Reflexion estratégica Socio-fundador de EUSKALIT-Fundacién Vasca para la Excelencia.
1994 Reflexion estratégica Implantacién ISO 9001 y modelo EFQM. 12 autoevaluacién EFQM con el 100% de la plantilla.
Autoevaluaciéon EFQM Elaboracion del Primer Plan de Calidad Total 1994-1997. Definicion de los procesos clave.
1995 Autoevaluacion EFQM Formacion al equipo directivo en el Modelo EFQM.
Autoevaluaciéon EFQM Plan de Mejora a través de grupos de mejora, con participacién del 100% de personas
1996 Autoevaluaciéon EFQM Adhesion a la European Foundation for Quality Management (EFQM).
Reflexidon estratégica 22 aqutoevaluacion EFQM con la participacion del 100% de la plantilla.
1997 12 Plan de Calidad Total  Formacidén del equipo directivo en Calidad y Liderazgo y gestion de personas.
1998 Reflexidn estratégica 32 qutoevaluacion EFQM realizada por el Equipo directivo.
Autoevaluacion EFQM Definicidn del panel de indicadores EFQM.
2001 Revision del sistema Un miembro del CODI y el Responsable de Calidad en Club de Evaluadores
2002 Revision del sistema Nuevo diseio del mapa de procesos
2006 Revision del sistema Integracion en Q-epea de Entidades Publicas por la Excelencia.
2008 Aprendizaje externo Adecuacion del Sistema de Gestion de Calidad a la norma I1SO 9001:2008.
5010 Reflexion estratégica 42 autoevaluacion segln ISO 9004, CODI y los Rbles. de Comunicacidén y Mejora Continua.
Aprendizaje externo Implantacion de la Guia de Buen Gobierno y de la Gestion de Riesgos y Control Interno.
2011 Aprendizaje externo Aprobacién del Cédigo de Etica y Buen Gobierno.
2012 Reflexion estratégica 52 autoevaluaciéon EFQM. Contraste Externo y obtencién del Diploma de Compromiso
2013 PG 2013 Implantacion de la gestion medioambiental y certificacién Ekoscan Plus.
2014 PG 2014 Metodologia de monitorizacidn, evaluacién y andlisis de impacto de programas [+D+i
2015 Revision del sistema Implantacion de una aplicacion informatica para el control de gestion mensual.
2017 Reflexidon estratégica 62 Autoevaluacion de acuerdo al MGA Contraste Externo y Diploma de Compromiso
PG 2017 Monitorizacién y Evaluacién del despliegue RIS3
2018  Encuesta Personas 2017  Sistematizacidn de las reuniones trimestrales de drea.
Autoevaluacion MGA Concrecidn de los Factores Criticos de Exito. Mejora del Seguimiento de Alianzas
5019 Evaluacidn externa 2018  Definicidn de los conceptos “impulsar, apoyar y contribuir” de la Misidn, y revisidon de los VV.
Benchmarking ASLE Mapa estratégico visual.
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Fig.E4.1 Innovaciones en Estrategia

R1. RESULTADOS ESTRATEGICOS

SPRI dispone de una amplia bateria de indicadores para realizar el seguimiento de sus actividades. El
seguimiento se realiza con caracter mensual en el CODI; trimestral en las Areas, y semestralmente en el Consejo
de Administracion. Anualmente se evalla y ajusta el PG. Los resultados relevantes son los que dan respuesta
a la Mision y lineas estratégicas.

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

Con caracter general, la determinacion de objetivos se realiza en base a los siguientes criterios:

-Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI.

-La evolucidn historica del indicador.

-La situacion actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y como afecta a la actividad.

-El grado de sistematizacion y estabilidad del proceso.

-La importancia estratégica del indicador.

Por el tipo de actividad desarrollada resulta dificil establecer comparaciones, aun asi, siempre que es posible,
se presentan comparaciones con la Bateria Qepea (media y mejor entre las sociedades publicas), Bateria de
Empresas de Euskalit (media y mejor) y el Foro ADR. A fecha de la elaboracién de esta Guia no ha sido posible
disponer de los datos de 2018 de Qepea, previstos para primeros de julio.

Para la mayoria de los indicadores se dispone de datos desde el afio 2000, e incluso antes. Sin embargo, para
la elaboracion de esta Guia se ha decidido mostrar los resultados desde el afio 2014.

Periodicidad

Segmentacion

Objetivos

Comparaciones

Tendencias

R1.1 Nimero proyectos presentados descenso.
4.500
4,000 R1.3 % proyectos aprobados/total presentados
3.500 120%
3.000 100%
2.500
2.000 80%
1.500
60%
1.000
500 40%
0
2014 2015 2016 2017 2018 20%
s SPR| = Foro ADR  =—=@=OBJETIVO 0%
. - . T 2014 2015 2016 2017 2018
El colectivo destinatario de los programas y servicios de
SPRI puede variar en funcion de las prioridades WESMSPRI mmmmForo ADR  —€=OBJETIVO
estratégicas de cada momento. Asi, entre 2014 y 201% Las explicaciones dadas para los dos indicadores
desaparecieron programas con larga trayectoria y gran n anteriores son vélidas para este indicador relativo que mide
de solicitudes y los nuevos programas puestos en m?“?ha el grado de aprobacion existente los programas. La puesta
han sido mas restrictivos en cuanto a sector objet|voo, tipo en marcha de una serie de acciones de comunicacion
de poroyecto, etc..., lo que provoca una caida del 48,5% en directa para explicar los programas a las empresas y paliar
el n° de proyectos presentados entre 2014 y 2018. Sin las dificultades detectadas, ha tenido como resultado el
embargo, la cuota de mercado en ese periodo no lo hag:e crecimiento del porcentaje de aprobacion observado a
en la misma proporcion, que en este caso, es casi del 20%. partir de 2016.
R1.2 Numero proyectos aprobados R1.4 NGmero de proyectos aprobados por area
4.500 1000
4.000 900
3.500 800
3.000 700
600
2.500
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0 EMPRENDIMIENTO ~ FINANCIACION TECNOLOGIA INNOVACION SDAD.
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= SPR| s Foro ADR  —@=—OBJETIVO 2014 ®2015 2016 m2017 ®2018
Y consecuencia directa del cambio citado en nuestros Al analizar por area, se observa que las acciones de
programas, es el descenso en el nimero de proyectos comunicacion directa han tenido mayor repercusion, sobre
aprobados en 2015 y 2016. Ademas, se ha detectado la todo, en los programas de Innovacion y Sociedad de la
falta de familiarizacion de las empresas con algunas de las Informacion, que muestran mayores cambios, y en los de
tematicas de los programas, que, a su vez, apoya dicho Tecnologia. Sin embargo, los de Financiacién estan muy
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ligados a la coyuntura econémica y a las condiciones
crediticias y financieras de cada momento. Respecto a los
programas de apoyo al Emprendimiento se muestran mas
estables en el tiempo.

R1.5 % proyectos aprobados por area de actuacion

100%

90%
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0%

EMPRENDIMIENTO ~ FINANCIACION TECNOLOGIA INNOVACION SDAD.
INFORMACION

2014 = 2015 m2016 m2017 ®2018

Lo comentado en el indicador R1.4, se ve reflejado con més
claridad en este indicador relativo.

R1.6 % proyectos aprobados por area de actuacion.
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SPRI12017 mSPRI 2018 Foro ADR 2017 = Foro ADR 2018

A pesar de las diferencias entre las ADR, respecto al n°
de proyectos gestionados en cada &area de actuacion, los
porcentajes de aprobacion son similares.

R1.7 Nimero de nuevos proyectos gestionados IBC
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El considerable aumento en el n° de proyectos gestionados
en 2018 viene derivado de una mejora de la coyuntura
economica, mayor conocimiento del Pais Vasco como un
lugar atractivo para la inversion industrial, estabilidad
politico /juridica en nuestro entorno en contraste con
incertidumbres en Europa (Brexit, etc..), ademas de un
aumento en la actividad proactiva de este departamento
(participacion en numerosos eventos, ferias, misiones
empresariales, o presentacion de las oportunidades de
negocio que brinda Euskadi en diferentes paises).

Spri)- @
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R1.8 Asistentes a jornadas de Tecnologia e Innovacién
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La actividad del afio 2018 ha sido por encima de lo
estimado y la valoracion es muy satisfactoria.

R1.9 % cumplimiento objetivos estratégicos
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Se considera cumplido el objetivo cuando el resultado
supera el 90% de cumplimiento del objetivo previsto.
Ademas de lo ya explicado sobre los cambios habidos
respecto a los programas en afios anteriores, la caida en
2017 en el cumplimiento se debe principalmente al menor
n° de proyectos aprobados sobre todo en el programa de
Financiacion Gauzatu Implantaciones Exteriores (un 75%
menor a lo previsto), lo que ha supuesto una reflexion 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 Administracion. (n°)
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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 dias. En
2017 y 2018 este plazo se ha situado en 15 dias de media.
Aunque se dispone de algun dato procedente de las ADR,
éstos no son comparables entre si 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, organizacion
empresarial 0 institucion que solicita informacion y/o
accede, o puede acceder, a los programas y servicios
ofertados: Empresas vascas (micro, pyme, grande),
Auténomos, Personas fisicas, Asociaciones
Sectoriales/Empresariales, Red Vasca de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion (RVCTI), Agencias de Desarrollo
Local/Comarcal, etc.

Con caracter 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 ciudadania en general, siempre en
funcion de las estrategias y prioridades marcadas desde el
Gobierno Vasco.

Cl. COMO 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 informacion relativa a clientes y se
deriva hacia los procesos correspondientes. Diferenciamos
entre informacion interna y externa.

Informacion interna: indicadores de rendimiento interno,
desempefio de los procesos (programas Yy servicios),
encuestas de satisfaccion del cliente, encuestas
especificas de necesidades y expectativas de los clientes,
informacion del SAC, sugerencias y quejas de clientes, etc.

Informacion externa: reuniones con las distintas
asociaciones empresariales, clusters, empresas, presencia
en foros y redes, participacién 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, apoyandoles en la
elaboracion de sus Planes de Actuacion anuales.

En 1998 se cred el Servicio de Atencion al Cliente (SAC) a
iniciativa de uno de los grupos de mejora puestos en
marcha al inicio de todo el proceso de implantacién del
sistema de gestién (hibrido entre EFQM e ISO 9001). El
SAC cumple, desde entonces, un doble papel: de
coordinacion interna y de informacion externa. La
existencia de un servicio centralizado de atencién al cliente
ha permitido mejorar en la informacién disponible sobre los
servicios de SPRI, en el direccionamiento de todas las
demandas de servicio recibidas, en la atencién a todas las
consultas planteadas y en la rapidez y claridad en las
solicitudes de informacion atendidas. La centralizacion de
esta informacién sirve para orientar el disefio de nuevos
productos o servicios, y la adaptacién de los ya existentes
a las necesidades de los clientes.

Tras 12 afos de funcionamiento, en 2010 se decidi6 revisar
profundamente el SAC con el objetivo de acercar SPRI a
todo cliente potencial e incrementando el grado de
satisfaccion de nuestros clientes respecto a los servicios
prestados. Ademas del redisefio del modelo de atencion,
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se redefinié el proceso de Atencion al Cliente. Se simplifico
el propio proceso y permiti6 gestionar indicadores y la
implantacion de una Carta de Servicios. Asi, 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 Gnico nimero de teléfono y una Unica
direccion de correo electrénico para la atencion (se partia
de tener 25 nimeros distintos y mas 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 electrénico.

Desde el afio 2006, otro canal importante de relacion con
las empresas, es el Observatorio de Coyuntura Industrial
(OCIl) que se organiza anualmente desde SPRI con la
participacion de todos los Clusters. El OCI esta presidido
por la Consejera de Desarrollo Econémico e
Infraestructuras y se ha convertido en una referencia en el
mundo empresarial de la CAE donde se realiza un andlisis
de la situacion actual y perspectivas futuras de cada uno de
los sectores clusterizados y previsiones de datos basicos
de competitividad como costes energéticos, tipos de
interés, etc. El anexo C1.1, incluye un extracto del ultimo
informe OCI.

Otros canales de comunicacién son la Web, donde
nuestros clientes pueden contactar con nosotros para
solicitar informacion, 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 gestién de los diferentes programas y servicios, siendo
analizadas por los equipos gestores e incorporadas, en su
caso, a los procesos de revision 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, €, incluso
a través de Direccién General. Todas ellas se trasladan a
Mejora Continua, donde se analizan junto con el Servicio
de Atencion al Cliente y el area afectada. SPRI actualmente
tiene el compromiso de responder el 90% de las quejas
recibidas en un plazo de 10 dias laborables y el resto en 30
dias laborables.

Mensualmente se realiza el seguimiento de los indicadores
asociados y, semestralmente, se elabora un informe mas
completo. Esta informacion se incluye en la Revisién anual
del Sistema.

Al mismo tiempo que la creacién del SAC, se puso en
marcha la encuesta de satisfaccion del cliente, anexo C1.2,
gue en estos momentos es complementada con entrevistas
personales. Cada afio se encuesta a la totalidad de los




clientes que han participado en nuestros programas
(aprobados y denegados) y servicios. La encuesta ha sido
objeto de revision a lo largo del tiempo, manteniéndose los
factores generales para garantizar la trazabilidad.

En 2017 se ha realizado una mediciéon en profundidad de
expectativas y necesidades de los clientes que han acudido
al SAC, al objeto de conocer su satisfaccion con los
compromisos recogidos en la carta de servicios y recibir
informacién que ayude a mejorar y ajustar la encuesta al
momento actual. Ademas, en la Web se ha incluido una
pequefia encuesta de satisfaccién con el servicio prestado,
cuyos datos se recogen en Mejora Continua y se integran
en el informe anual de medicién de la satisfaccion de los
clientes y en el de Revision del Sistema. Dadas las escasas
respuestas obtenidas, en mayo de 2017 se decidio
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.

Ademas, 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
valoracion media de su satisfaccion.

En SPRI disponemos de un sistema de recogida de
informacion que permite ver, a través de un registro
histérico, el grado de acceso de nuestros clientes a
nuestros servicios, el grado de repeticién de los mismos y
el acceso a nuevos productos y servicios. La BBDD
Operaciones recoge informacion de los programas y
servicios a los que han accedido nuestros clientes, por lo
gue es una buena fuente de informacion de cara a
ofrecerles participar en las diferentes actividades que
realizamos (actividades de difusién, disefio de nuevas
actuaciones, etc.).

Como ejemplo de relacion 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 mas de
62.000 clientes estan suscritos a nuestros boletines.

Es de sefialar que, en 2018, sobre el total de empresas de
més de 10 personas trabajadoras de la CAE, casi un 60%
ha participado en alguno de los programas y servicios de la
SPRI.

C2. COMO DISENAMOS, DESARROLLAMOS Y
COMERCIALIZAMOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

ORIENTADOS HACIA CLIENTES

Para una empresa publica que tiene un amplio mercado de
empresas interesadas a acceder a sSus Servicios,
principalmente  financiacibn y  subvenciones, la
preocupacion por el nivel de satisfaccion de los clientes
pudiera parecer innecesaria, ya que siempre va a existir
demanda suficiente. Sin embargo, si se quiere conseguir
gue 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.
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Los programas y servicios de SPRI estan enmarcados
dentro de los planes que derivan del PMERE 2017-2020
(Industrializacion, PCTI, Agenda Digital,
Internacionalizacién, Emprendimiento). Por definicion estos
planes tienen un caracter participativo. Asimismo, a la hora
de disefiar nuestros productos y servicios, se cuenta con la
participacion de expertos externos (consultoras y miembros
de la RVCTI), asi como con la participacion de agentes
representativos de las empresas, destinatarias Ultimas 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 participacion entre diferentes
agentes es el programa Innobideak-KUDEABIDE, en el
que, en su definicién, han intervenido las tres DDFF
vascas, el GoVa, Euskalit, SPRI, empresas y asociaciones.

A medida que el propio ciclo econdmico va evolucionando,
las demandas también lo hacen y, por consiguiente,
evoluciona la oferta. En el caso de SPRI, este periodo esta
identificado con cada legislatura, por lo que cada cuatro
afios (periodo suficientemente amplio para que las
necesidades de la economia en general cambien), se
elabora un Plan Marco de promocién econémica, acorde a
las directrices europeas y nacionales y que, a su vez, se
despliega en planes estratégicos mas especificos:
industrial, ciencia, tecnologia e innovacion,
emprendimiento, etc.

Estos planes mas especificos son los que determinan en
tltima 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 mas operativo e interno, y con la informacién
recogida de su desempefio, 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 adaptacion de nuestros programas,
indicar que si en 2014 tenian como objetivo que las PYMEs
vascas iniciaran el camino de la innovacion, con programas
tales como “ltinerarios de Innovacién”, en 2017 con la
Estrategia INNOBIDEAK se pretende favorecer su mejora
competitiva a través del apoyo a la innovacién no
tecnoldgica, la participaciébn de las personas y la
incorporacion de la gestién avanzada.

En septiembre de 2017, SPRI ha puesto en marcha el
Basque Cybersecurity Centre, que se relaciona con los
clientes especificos de su servicio recibiendo solicitudes a
través de sus teléfonos y correos electronicos de atencion.
Igualmente, el BCSC disemina informacion y ofrece vias de
comunicacion a través de diferentes canales digitales,
como son Twitter, LinkedIn, YouTube o su pagina Web.

Para cada uno de los programas y servicios, el area de
Comunicacion de SPRI, en colaboracion con los
responsables de los mismos, establece cudl es el tipo de
comunicacion mas conveniente (correo electrénico,
publicacion en la Web corporativa, BOPV, presentaciones




a colectivos especificos, boletines, notas de prensay en las
redes sociales tales como Twitter, YouTube, Linkedin etc.).

Especial relevancia tienen la realizacion de jornadas
especificas de presentacion de los productos y servicios.
Estas jornadas se realizan bien directamente por SPRI o
en colaboraciéon con agentes intermedios (Agencias de
Desarrollo comarcales/locales, Patronales, PPTT, BICs,
etc.) y estan dirigidas bien al cliente final (empresas, etc.),
bien a los prescriptores (asesores, consultores, agencias
de desarrollo, centros de formacion profesional, etc.).
Ademés, cada persona de la organizacion trata de dar a
conocer los productos y servicios ofrecidos a aquellos
clientes con los que mantenga una relacién de manera mas
informal y directa.

Ligado a la elaboracién del PG 2019, se ha realizado una
reflexion sobre la aportacién de SPRI a sus clientes. En la
misma, se han definido y consensuado sus tres elementos
clave de la Mision, apoyar, impulsar y contribuir. Esta
definicion 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
encuesta de satisfaccion a los clientes, que sirve para tener
una valoracion de la comunicacion, y el analisis que se
realiza desde el Area de Comunicacion. Se han establecido
indicadores para conocer en qué situacion esta 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, sefialar que el grado de
satisfaccion de los clientes con la comunicacion ha
evolucionado de un 6,83 del 2011 a un 7,71 sobre 10 en
2018.

= Yalo conocia de antes
Empresas consultoras
Otras empresas
Pagina web

= Boletines/Newsletters

= Personal SPRI

= Gobierno Vasco

\
-/ o

= Medios de comunicacién

= Asistencia a un evento
= Otros*

Ns/Nc

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

C3. COMO PRODUCIMOS Y DISTRIBUIMOS LOS
PRODUCTOS Y PRESTAMOS LOS SERVICIOS

El Plan Marco y sus Planes especificos mencionados
anteriormente, cuyo horizonte temporal es cuatrienal, se
despliega en SPRI a través de los Planes de Gestion
anuales donde se establecen las acciones concretas para
su cumplimiento y la definicién de los programas de ayuda
Yy servicios.

Desde 2002 se encuentra definido un procedimiento para
el disefio de programas y servicios (PR.14) que abarca
todas las actividades, documentos y procedimientos de
gestion, que es necesario realizar y poner a punto antes de
ofertar nuestros programas y servicios. En la practica,
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determina todo lo que hay que hacer antes de la fecha de
apertura del plazo de solicitudes. Fruto de la revision
profunda realizada en 2010 del proceso de disefio, se ha
elaborado como instrumento de apoyo un Manual de
Disefio, anexo C3.1, de programas de ayuda que incorpora
un modelo de Plan de Disefio. El proceso de disefio finaliza
cuando el programa/servicio es ofertado. A partir de este
momento, la gestion de los programas de ayuda y/o
servicios se establece en la ficha de proceso
correspondiente (Gestion de Programas de Ayuda y
Servicios para la Transformacion Competitiva).

En el caso de los programas de ayuda, habitualmente la
planificacion comienza con la revision de la normativa de
los programas, su publicacion y realizacién de acciones de
comunicacion. A partir de este momento se inicia la
recepcidon de solicitudes, que no sigue una distribucion
normal a lo largo del tiempo, concentrandose la mayor
parte de ellas a la finalizacién del plazo de presentacion.
Esta incidencia esta controlada y gestionada para
conseguir la optimizacion de la distribucion de los recursos
tanto técnicos como econémicos a través de diferentes
plazos de ejecucion 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 formacion/sensibilizacion,
la planificacion comienza con la definicion de la
programacion de actividades, su publicacién y realizacion
de acciones de comunicacion previamente calendarizadas.
A partir de este momento se inicia la imparticion de las
actividades, siguiendo una distribucién normal a lo largo del
tiempo.

En las incidencias sobrevenidas (consultas interpretativas,
incidencias en la evaluacién, reclamaciones por
agotamiento presupuestario, etc.) se actla de forma
inmediata si estan relacionadas con aspectos normativos
realizando las modificaciones oportunas y, si estan
relacionadas con los Planes especificos, en el momento de
revision anual del mismo.

Tanto para los programas de ayuda o las actividades de
formacion, para la mejora y/o resolucion de incidencias,
participan las personas responsables de los programas y
servicios afectados, asi como los agentes colaboradores o
subcontratados.

Toda la informacion procedente de los clientes de SPRI,
subelemento C.1, y el tratamiento que se hace de ella en el
disefio y la planificacion de la actividad es clave para la
innovacion de los servicios. La fig.C3.1 recoge las
principales mejoras e innovaciones relacionadas con
clientes desde 2013.

En relacion al mantenimiento de materiales, equipamiento
e instalaciones, es de sefialar que el principal medio de
trabajo de SPRI es el equipamiento informéatico (software y
hardware). Desde 2002, la Gestibn de recursos
informéticos se encuentra procedimentada. El PR.11 define
la sistematica seguida en SPRI para asegurar, el correcto
funcionamiento y mantenimiento de los equipos
informaticos y aplicaciones. Igualmente, incluye las
actividades dirigidas a garantizar la seguridad de los

sistemas de informacion.




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 periddicamente) y de un sistema de gestion para
dar respuesta a la Ley de Proteccion de Datos de caracter
personal, ampliado al ambito de la informacién confidencial
gue SPRI maneja. La forma de gestionar la proteccién de
datos se revisa y audita externamente de forma periddica.
Durante 2018 se ha trabajado para adaptar los
procedimientos de proteccion de datos a la nueva
legislacion, concluyen a principios de 2019 con la
aprobacion del Manual de Privacidad y Registro de
Tratamientos.

Por la tipologia de sus productos y servicios con caracter
general, SPRI no cuenta con un servicio post-venta al uso,
lo que si se hace es apoyar al cliente durante su
participacion en los programas y servicios tanto al inicio
(solicitud de ayuda o inscripcién a un evento, por ejemplo)
como al final (solicitud de liquidaciéon o de certificado de
asistencia siguiendo con el ejemplo).

Sin embargo, en el ambito 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 actuacién
con la base de datos actualizada “Aftercare Euskadi” de
elaboracion propia, que contempla una serie de visitas

planificadas a esas empresas y el encuentro anual

Aftercare.
Medicion Aprendizaje Innovacién Introducida
2013 Reflexidn estratégica Creacién de un Fondo de Capital Riesgo para emprendedores.
Reflexidn estratégica Nuevos Programas: Business Angels, Validacion y demostracion de tecnologias.
Reflexidn estratégica Desarrollo de la estructura de dinamizacion en Fabricacion Avanzada — “Agencia ManuBasque”
Reflexidn estratégica Protocolo de uso compartido de infraestructuras cientifico-tecnoldgicas existentes en la RVCTI
Reflexién interna Puesta en marcha nueva Web de SPRI, mas interactiva.
Benchmarking EITB Elaboracion y publicacion del Manual del proveedor.
2014 Reflexidn estratégica Analisis sectorial de la Inversidn Extranjera Directa en el sector Energia y en otros sectores estratégicos.
Reflexion interna Puesta en marcha de redes sociales Twitter, Youtube y Linkedin
Reflexidn estratégica Iniciativa INNOBIDEAK (Prestakuntza, Lehiabide, Kudeabide)
Reflexidn estratégica Iniciativa para impulsar las TEICs en la cadena de valor entre las empresas tractoras y sus proveedores.
2015 Reflexidn estratégica Generacion de instrumentos y materiales de apoyo del proceso de captacion de IED.
Reflexidn interna Puesta en marcha del subdominio UpEuskadi de Emprendimiento dentro de la Web de SPRI
Reflexidn interna Boletin ADI de difusién de eventos del Grupo SPRI y Newsletter SPRI de difusidn de contenidos
Reflexidn estratégica Reordenacién de la Red Vasca de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (RVCTI)
Reflexidn estratégica INNOBIDEAK-Pertsonak
Reflexidn interna Redisefio Barnetegi Teknologiko
2016 Reflexion interna Creacion del subdominio Invest dentro de la Web de SPRI
Reflexion interna Boletines Expanding de Internacionalizacidn e Invest de captacion de inversiones
Reflexidn estratégica Programa Basque Industry 4.0
2017 Reflexidn interna Plan de agentes multiplicadores para la captacidon de IED.
Reflexidn interna Creacién del subdominio Basquelndustry dentro de la Web de SPRI y publicacién boletin.
Reflexidn estratégica IBC: Lead Generation: Disefio e impulso de estrategias proactivas. Impulso de los servicios de aftercare
Reflexidn estratégica Creacién del Basque Cybersecurity Centre (BSCS)
Auditoria Interna Estrategia de comunicacidn proactiva de nuestra oferta (programas, servicios, eventos, noticias, etc.).
Reflexidn estratégica Creacién de la Agencia Vasca de Internacionalizacion-Basque Trade & Investment,
5018 Reflexidn interna Tramitacidn electrénica de los programas gestionados junto con GV (Emaitek, Gauzatu...).
Reflexidn interna Nuevos soportes de comunicacidn para Invest in the Basque Country,
Reflexidn interna Nuevo programa Ciberseguridad Industrial
Evaluacion externa Reflexion y definicidn de los 3 conceptos fundamentales de la Misidn relacionados con clientes.
2019 Reflexidn interna Creacién www.brexit.eus para informar sobre situacion la negociacion, escenarios, consecuencias, etc.
Reflexién interna Mejora de la estrategia de marketing digital para llegar a los potenciales clientes.

Fig.C3.1 Innovaciones en Clientes

adjudicatario de una licitacion y durante el periodo de
vigencia de la misma.

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 Publico y de las directrices que
establezca la Direccion General vigentes en cada

momento. Por ello, no es posible establecer de forma
sistematica relaciones a largo plazo con los proveedores.

Un proveedor es clave para SPRI en tanto en cuanto sea
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La evaluacion de proveedores se realiza para cada
producto y/o servicio comprado desde 1996 y es obligatoria
su realizacién una vez prestado el servicio y/o entregado el
producto comprado.

En 2014 se definid6 una instruccion para la gestién de
proveedores (IN.04), donde se establece la sistematica
desde su alta en el registro, seleccién, homologacion,
evaluacion y medicién de su satisfaccion. Y en ese afio se




realiz6 la primera medicion de la satisfaccion de los
proveedores.

Con caracter general se han externalizado aquellas
actividades que pueden ser estandarizadas (como, por
ejemplo, la atencion al cliente —recepcion y atencion
telefénica y correo electronico, secretaria administrativa de
los programas y servicios), y en algunos casos el analisis y
evaluacion técnica de los proyectos solicitantes de ayuda
que, por su complejidad, requieren la contratacién de
expertos (por ejemplo, proyectos de I1+D+i), 0 en el caso de
la formacién/sensibilizacion (Barnetegi Teknologiko,
Enpresa Digitala, entre otros).

Derivado del benchmarking realizado con EITB, en 2013 se
elabor6 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 evaluacién externa de
2018, se ha incorporado al Manual la Estrategia y Lineas

basicas de actuacion, la Mision, Vision y Valores, y la
Politica de Excelencia, como un primer paso para la
alineacion 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 licitacion, a partir de 2019, se les enviara una
comunicacion personalizada en la que se informara de la
linea estratégica a la que corresponde el trabajo adjudicado
asi como su contribucion a la Mision y Vision de SPRI.

Proveedores como empresas consultoras, miembros de la
RVCTI, participan en el disefio de los programas y en su
seguimiento, y otros colaboran en el desarrollo de los
programas y servicios.

R2. RESULTADOS EN CLIENTES

Disponemos de una amplia bateria de indicadores para realizar el seguimiento de nuestra actividad con
clientes, en la presente guia incluimos los mas significativos, el resto se encontrara disponible para el equipo
evaluador durante la visita. Indicadores de percepcion que los recogemos a través de encuestas e indicadores
gue 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 caracter general.

En los casos en que se considere necesario, tenemos indicadores segmentados por programa, servicio, etc.
Con caracter general, la determinacion 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 evolucién histérica del indicador.

-La situacion actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y como afecta a la actividad.

-El grado de sistematizacion y estabilidad del proceso.

-La importancia estratégica del indicador.

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

Periodicidad

Objetivos

Comparaciones

Para la mayoria de los indicadores se dispone de datos desde el afio 2000, e incluso antes. Sin embargo, para

VEnEErEEE la elaboracion de esta Guia se ha decidido mostrar los resultados desde el afio 2014.

R2.1 Satisfaccion global de Clientes
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La satisfaccion global de los clientes de SPRI se mantiene
practicamente 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 “atencion recibida” (8)
y el menor valorado con un 7 es la “informacion y
comunicacion”, factor al que se estan dedicando grandes
esfuerzos.
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R2.2 Satisfaccién global por areas
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Por areas, se observa igualmente un crecimiento en la
satisfaccion de los clientes, aunque Tecnologia suele estar
penalizada por los largos plazos de resolucién de las
ayudas, en el que SPRI no tiene capacidad de actuacion,
ya que la resolucién de estos programas corresponde al
GoVa. Entre los afios 2014 y 2016 se observan diferencias
de comportamiento entre las distintas areas debido al
diferente impacto que la crisis tuvo en los programas y
servicios ofertados.




R2.3 indice Recomendacion Neta (NPS)
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Basado en una sola pregunta “;Recomendaria 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 Satisfacciéon con la atencién recibida
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En la encuesta realizada a los clientes del SAC este item
muestra incluso un valor medio punto mas alto.

R2.5 Satisfaccion Jornadas Sensibilizacién/Formacion
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Este indicador se mantiene en niveles altos de satisfaccion.

R2.6 Plazo medio respuesta quejas/reclamaciones (dl)
30

25

20

2014 2015 2016 2017 2018

ol

 SPRI| mm Media Q-epea
= Media Euskalit

Mejor Q-epea
Mejor Euskalit ==@==objetivo SPRI

Sprip- @

Guia Gestién Avanzada 2019

R2.7 % llamadas atendidas
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R2.8 N° paginas vistas en la Web de SPRI
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El incremento dado entre 2015 y 2016 se debe a la
consolidacion 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 incorporacion de
la gestién de inscripciones de eventos entre otros, lo que
ha supuesto la consolidacion de spri.eus.

R2.9 Periodo medio de pago Proveedores (n°)
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Este indicador es inverso, es decir, cuanto menos mejor.

R2.10 Satisfaccién media de los proveedores.
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Desde 2014 la satisfaccion 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 consecucion de los
objetivos de la organizacién. Asimismo, resulta un
elemento fundamental para alcanzar la satisfaccion de
nuestros clientes a través de la deteccion de sus
necesidades y expectativas, y el disefio y gestion de
productos y servicios adecuados a sus necesidades.

P1. cOMO ATRAEMOS, SELECCIONAMOS,
RETRIBUIMOS Y ATENDEMOS A LAS PERSONAS

SPRI es un organismo de titularidad publica por lo que la
contratacion de personas esta sujeta a los principios de
publicidad, igualdad y transparencia exigidos en la
Administracién Publica Vasca. No obstante, SPRI cuenta
con un convenio colectivo propio desde el afio 2016. Este
convenio recoge las condiciones laborales, asi como un
andlisis 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 Seleccién y Acogida, del proceso de
Gestion de Recursos Humanos. Dicho proceso sistematiza
las acciones a realizar para la cobertura de un nuevo
puesto de trabajo, asi 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 difusién, 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 sacara la plaza a
convocatoria publica. Los procesos de seleccion externos,
se realizan con el apoyo de una consultora especializada
en seleccion de personal.

En el afio 2017, como consecuencia de una sesion de
mejores practicas con ASLE, se revisa el manual de
acogida para las personas de nueva incorporacion, anexo
P1.2, dénde se recoge la informacion a facilitar y la persona
responsable de hacer la tutorizacidén. Asimismo, contempla
la realizacion de una valoracion de la acogida, con el fin de
revisar y mejorar el proceso de acogida.

La igualdad de oportunidades es un elemento presente en
la gestion de Personas de SPRI. En 2012 se iniciaron
acciones en este sentido, si bien es en 2014 cuando se
aprobo el primer Plan de Igualdad del Grupo SPRI, con una
vigencia de tres afos. Para su elaboracién, se cre6 un
grupo de trabajo en el que participaron personas de todas
las sociedades del Grupo SPRI, que realizaron un
diagnéstico de situacién. En la actualidad, se esta
elaborando el segundo diagnéstico y Plan de Igualdad.

Las politicas de conciliacion 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
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Colectivo (vigente desde 2016). Este ultimo, contempla un
amplio catélogo de beneficios y atenciones sociales que
van mas alla de los requisitos legales minimos, tales como:
flexibilidad de jornada, permisos para acompafiamientos a
familiares a consultas médicas, dos semanas mas de las
previstas legalmente en caso de maternidad, etc.

SPRI tiene implantado desde el afio 1998, un sistema de
gestion de riesgos laborales, en la modalidad de servicio de
prevencion ajeno, con una persona nombrada como
Coordinadora de Prevencion. Actualmente, contamos con
un Comité de Seguridad y Salud Laboral en el que
participan dos Delegados de Prevencién designados por y
entre los representantes del personal, y dos representantes
de la organizacion.

En 2014 se integré el sistema de prevencién de riesgos
laborales y de mejora ambiental en el sistema de gestion,
realizandose la primera revision integrada del Sistema,
hecho que fue sefialado como punto fuerte por el equipo
auditor externo. Ese mismo afio, se realizé la primera
medicion de riesgos psicosociales, con una participacion
del 56% de las personas. En 2015 se repitié la medicion,
con una formacion previa, lograndose una participacion 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 fisico y
emocional. El programa ha contado con tres ambitos de
actuacion: “Gestion del estrés: cuida tu mente”, “Comer
sano: cuida tu alimentacion”, y “Moverse mas: cuida tu
cuerpo”. Este programa ha tenido una buena valoracién por
parte de los participantes (por encima del 8 sobre 10).

La medicion especifica de la satisfacciéon de las Personas,
anexo P1.3, mediante encuestas de satisfaccion se viene
realizando desde el afio 1997, siendo SPRI uno de los
organismos dependientes de la Administracién Publica
Vasca pionero en este ambito. Compaginando encuestas
de satisfaccién de las personas, con las encuestas de
riesgo psicosocial, que incluyen numerosos factores de la
encuesta de personas, se consigue contar con resultados
de percepcién de las mismas, con una periodicidad bienal.

P2. COMO PRESERVAMOS Y DESARROLLAMOS EL

CONOCIMIENTO, LAS COMPETENCIAS Y EL
TALENTO DE LAS PERSONAS

La gestion de la formacion de las Personas de SPRI busca

garantizar los siguientes aspectos:

v La actualizacién profesional de las personas de la
organizacion en el desarrollo de sus tareas y
responsabilidades, asi como en el mejor conocimiento
y uso de las herramientas propias de su puesto de
trabajo;

v' La orientacion de la formacién hacia los objetivos
estratégicos de la empresa, alineando planes de
formacion y lineas estratégicas; y

v' El crecimiento profesional de las personas atendiendo,
en lamedida que proceda, a las inquietudes personales.

Para ello, desde el subproceso de Formacion se realiza un
analisis previo de necesidades en base a aspectos tales
como la estrategia y los proyectos de mejora del Plan de




Gestion, el desarrollo de proyectos especificos, las mejoras
y adaptaciones para el correcto funcionamiento del
departamento o el desempefio de las funciones de los
puestos, la adecuacion a cambios en las funciones del
puesto 0 su orientacién, cambios de puesto, nuevos
requerimientos organizativos o de gestion y otros aspectos
gue puedan resultar de interés.

Con toda la informacién recogida se elabora el Plan de
Formaciéon anual, anexo P2.1, que integra todas las
acciones formativas y/o de sensibilizacién necesarias. Si
una vez aprobado el Plan surgen nuevas necesidades, es
posible la solicitud de otras acciones formativas no
incluidas que seran estudiadas y analizadas en funcién 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 accion se incluira
en el Plan vigente, estando sujeta a las obligaciones de
seguimiento e informacion.

La revisién de la efectividad de la formacion se realiza por
parte de cada asistente mediante la elaboraciéon de un
informe de evaluacién, valorando aspectos tales como
adecuacion de los contenidos, organizacion, duracion y
horario, utilidad inmediata, ponente y cumplimiento de
expectativas, entre otras. Una vez finalizado el Plan anual
de Formacion, se elabora el Informe de Evaluacion de la
Formacion.

El conocimiento en SPRI se encuentra sustentado en sus
ejes de actividad: disefio de programas y servicios, gestion
de programas de ayuda y servicios, y la gestion de los
servicios corporativos de apoyo. En este sentido, la
optimizacion de los recursos informéticos ha favorecido la
gestion del conocimiento a través de la comunicacién
interna, el intercambio de informacibn  entre
departamentos, y la propia gestién interna. De esta forma,
actualmente los canales a través de los cuales se realiza la
transferencia de conocimiento son: Intranet, pagina Web,
correo electrénico, aplicaciones informaticas de gestion de
programas y servicios, sistemas de informacion, ademas
de las diferentes jornadas, foros y reuniones presenciales
existentes.

El principal banco de informacién existente es la Intranet,
en la que se encuentran: las aplicaciones de gestién de
programas de ayuda y servicios, y la informacion interna
tanto la relativa al sistema de gestion, como la de caracter
general (Consejo de Administracion, Plan de Gestion y su
seguimiento, equipos de mejora, Servicios Generales,
Recursos humanos, proteccion de datos, imagen
corporativa, etc.). Por otro lado, al trabajar en red, el propio
sistema informatico sirve igualmente de banco de
informacion, asi como la propia pagina Web.

Fruto de la gestion del conocimiento, hemos ido
incorporando cambios en nuestros programas de ayuda y
servicios a consecuencia de la evolucién de las actividades
y negocios de nuestros clientes, coyuntura econdmica, etc.
Estos cambios, se han desarrollado practicamente de
forma auténoma por las propias personas de SPRI, gracias
a su polivalencia. Han desaparecido actividades mas
tradicionales como los préstamos SPRI, y aparecido
actuaciones en Innovacion. Ademas, se han producido
cambios en las adscripciones departamentales y/o
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funcionales de muchas de las personas de SPRI a lo largo
del tiempo.

SPRI facilita el espiritu critico, de observacion, creativo,
innovador y emprendedor de sus personas a través de la
potenciacion y facilidad para la presentacion de
sugerencias y propuestas de mejora y, el trabajo en equipo
como, por ejemplo, los actuales grupos de Comunicacion
Interna, creado consecuencia del analisis de la encuesta de
personas de 2017 y el equipo “Innovacion” generado para
la sistematizacion y homogeneizacion del proceso de
innovacion tras la evaluacion externa de 2018 o el
denominado “Incidencias en los programas de ayuda” que
ha estado funcionando entre 2015 y 2018.

Ademas, desde 2018 se han sistematizado, las reuniones
trimestrales de area con el objetivo de cubrir diferentes
aspectos tales como reserva de tiempo para reflexionar
sobre la marcha del area en el que se encuentran
trabajando, compartir conocimiento, intercambiar opiniones
sobre la gestion de las diferentes actividades realizadas,
proponer otras formas de hacer, ideas innovadoras o
mejoras. La idea subyacente a esta sistematizacion es la
reserva de un espacio y de un tiempo de reflexion conjunta.

MOTIVACION DE LAS PERSONAS

En SPRI se utilizan diferentes medios para transmitir la

informacion necesaria tanto estratégica como operativa,

con el objetivo de comprometer a las personas con el
proyecto SPRI:

v" Dos reuniones anuales de la Direccion General con toda
la plantilla.

v Intranet como principal banco de informacién y de
comunicacion donde se encuentran las aplicaciones de
gestion de programas de ayuda y servicios, y la
informacioén interna tanto del sistema de gestién, como
la de caréacter general.

v Reuniones periddicas de area y/o departamento.

v" Reuniones entre Direcciébn General y el Comité de
Empresa.

v/ Comunicacién directa entre cada responsable y su
equipo.

v Newsletter a través del correo electronico.

v Péagina Web.

A raiz de los resultados derivados en el apartado de
comunicacion en la encuesta de Personas de 2017, se ha
creado un grupo de trabajo cuyo objetivo es mejorar la
calidad de la comunicacién interna y su fluidez en todos los
niveles de la organizacion, tratando de satisfacer y
canalizar las inquietudes de la organizacion en relacion a
tener una comunicacion interna adecuada y pertinente a
todos los niveles.

Para ello, se ha elaborado un Plan de Comunicacién
Interna, anexo P3.1, que recoge tanto los emisores como
los receptores de la comunicacion, los elementos a
comunicar, los canales a utilizar y la periodicidad de las
comunicaciones. Paralelamente, se ha desarrollado una
accion formativa dirigida a las personas con
responsabilidad en la gestion de equipos, “Gestion
profesional y emocional de equipos”, con el objetivo de
mejorar las herramientas que Directores/as 'y




Responsables tienen para la gestion de la comunicacion
interna dentro de sus equipos. Ademas, también se ha
sistematizado la celebracion de las reuniones trimestrales
de area.

En el ambito del reconocimiento, motivacién e implicacion
de las personas, a lo largo del tiempo se han ido realizando
diversas acciones. Desde el afio 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 motivacion a través del
deporte, apoyando la participacion de personas de SPRI en
competiciones deportivas. Asi, han participado 2 equipos

mixtos, de 4 personas cada uno, en la 12 Carrera de
Empresas celebrado en Bilbao. Esta iniciativa ha tenido su
continuacién en 2019: hasta la fecha de esa Guia, ademas
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 area de Servicios de Apoyo una evaluacion
de desempefio que se desplegara en 2020 a la totalidad de
la organizacion. En la misma, se ha realizado una
evaluacion de competencias de 15 personas de area,
anexo P3.2. Se han mantenido reuniones individuales con
cada persona del area, estableciendo planes de mejora
individuales y generales.

Innovacion Introducida

Afio | Medicién Aprendizaje

2013 Reflexion interna Actualizacién del Curricula Vitarum de la plantilla.
2014 Reflexién interna 12 evaluacion de Riesgos psicosociales.
Reflexién interna Diagndstico de situacion y 1° Plan de Igualdad
Reflexion interna Requisitos puestos de trabajo
Reflexién interna Estudio para nuevo aplicativo de RR.HH. Unificacién sistema informacién RR.HH.
Reflexion interna 22 evaluacion riesgos psicosociales incluyendo la evaluacion cualitativa.
2015 — - =] -
Evaluacion R.Psicosoc. Protocolo de conflictividad interpersonal
Revision del Sistema Mejora del proceso de formacién interna a través de un grupo de trabajo.
Sugerencia interna Puesta en marcha del grupo de trabajo “Incidencias en los programas de ayuda”.
Negociacién colectiva 1° Convenio colectivo
2016 Plan Igualdad 2014-16 Manual de Buenas Practicas para la comunicacion igualitaria.
Benchmarking con ASLE  Manual de acogida
Reflexién interna Definicion de los perfiles profesionales
Reflexion interna 52 medicion satisfaccion clima laboral
2017 Auditoria Intt_arna Seg_rgg_ar el su_bproceso “Comunicacion inte_rna", e incorporarlo al proceso de RR.HH.
Autoevaluacién Definicidn de liderazgo y de sus competencias
Resultados encuesta. Grupo de mejora de Comunicacion Interna. Plan de Comunicacion.
Resultados encuesta. Formacion Directores/as y Rbles. sobre “Gestién profesional y emocional de equipos”.
2018 Revision del sistema Elaboragi()n del_2° Plan de Igualdad
Contraste externo 2017 Evaluacién del liderazgo
Aprendizaje externo Programa “Empresa Saludable” para mejorar el bienestar fisico y emocional de las personas.
2019 Aprendizaje externo Experiencia piloto “Evaluacién del desempefio” en el area de Servicios de Apoyo.
Aprendizaje externo Evaluacion del Iiderazgo.

Fig.P4.1 Innovaciones en personas desde 2013

LIDERAZGO DE LAS PERSONAS.

La gestion del liderazgo en SPRI esta encaminada a que
las personas lideres actien como facilitadoras de las
personas del resto de la organizacion, con una doble
finalidad: conseguir el desarrollo de la Mision y la

consecucion de la Vision, y apoyar a las personas en su
desarrollo profesional.

Hasta el afio 2017, la gestion del liderazgo se desarrollaba
de una manera no sistematica. Consecuencia de la
reflexion realizada en una serie de sesiones realizadas con
apoyo externo, el equipo directivo procedio a formalizar la
gestion del liderazgo. Para ello, se consensu6 el concepto
de lider en SPRI: “se considera lider a aquella persona de
la organizacién que tiene responsabilidad sobre personas,
desde la gestién de procesos, proyectos o servicios.”. Es
decir, cualquier persona de SPRI puede ser lider en un
momento determinado, desde el momento de su asuncién
de alguna de estas responsabilidades.

spri p- ===
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Asimismo, se identificaron los espacios en los que se ejerce

el liderazgo en el seno de la organizacion:

v Comité de Direccion,

v" Responsables de departamento,

v' Responsables de proyectos o grupos de trabajo o
mejora.

En estos momentos, son 18 (7 pertenecientes al Comité de
Direccion y 11 responsables de departamento) las
personas que ejercen el liderazgo en el seno de la
organizacion.

De igual manera se procedid a determinar cuéles 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 comunicacién, en 2018 se ha
impartido formacion a las personas lideres en Gestion

emocional de los equipos.




La revision de la efectividad de la gestion del Liderazgo se
lleva a cabo a través de la encuesta de satisfaccion de
personas.

En mayo de 2019 se ha realizado una primera evaluacion
de liderazgo, mas alla de la evaluacién general incluida en
las encuestas de personas. En esta primera evaluacion,
mediante un cuestionario, se han evaluado las 9
competencias definidas para el liderazgo del director
general y del resto de directores de area, por parte de sus

R3. RESULTADOS EN PERSONAS

equipos. Respecto a la valoracion 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 centrara el plan de
mejora son Realiza sus actuaciones con transparencia
(7,1) y Comparte sus conocimientos (6,6).

La fig.P4.1 las innovaciones mas significativas
incorporadas por SPRI en la gestion de Personas a lo largo
del tiempo.

Periodicidad

Disponemos de una amplia bateria de indicadores para realizar el seguimiento de nuestra actividad con
clientes, en la presente guia incluimos los mas significativos, el resto se encontrara disponible para el equipo
evaluador durante la visita. Indicadores de percepcion que los recogemos a través de encuestas e indicadores
gue 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 caracter general.

Segmentacion

en un Gnico Area Corporativa.

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 segmentacion se realiza por area, edad, sexo y antigiiedad,
aungue nunca se cruzan dichos filtros para preservar el anonimato de las respuestas. Ademas, dado que algunas
de las areas horizontales no tienen suficiente n°® de personas para garantizar el anonimato, se ha decidido unirlas

criterios, entre otros:

-La evolucién histérica del indicador.

Objetivos

Con caracter general, la determinacion de objetivos de los indicadores se realiza en base a los siguientes
-Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI.
-La situacion actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y como afecta a la actividad.

-El grado de sistematizacion y estabilidad del proceso.
-La importancia estratégica del indicador.

Comparaciones

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

Tendencias

Para la mayoria de los indicadores se dispone de datos desde el afio 2000, e incluso antes. Sin embargo, para
la elaboracion de esta Guia se ha decidido mostrar los resultados desde el afio 2014.

Los datos de percepcion de 2015 corresponden a la
evaluacion de Riesgos Psicosociales realizada que
contempla una medicion cualitativa y cuantitativa, y dada la
forma en que se realizdé han dado unos valores por encima
de lo que se ha obtenido con las encuestas tradicionales de
medicién de la satisfaccion y/o clima laboral.

Con caréacter general, todos los items 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 direccion adecuada.

R3.1 Satisfaccién por trabajar en esta empresa

2007 2015 2017 2018
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La satisfaccion de trabajar en SPRI ha mejorado, pasando
de 6,91 en 2017 al 7,48 en 2018. Es un incremento
significativo de méas de medio punto que hay que
considerar como un éxito relativo.

$pri - Epemmm=
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R3.2 Satisfaccién por area de actividad

Area Corporativa Promocién Empresarial Tecnologia e Innovacién

=
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Al segmentar por areas, también se observa el incremento
en la satisfaccion de las personas.

R3.3 Satisfaccion con la Informacién y Comunicacién
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Tras la puesta en marcha del grupo de trabajo
“Comunicacion Interna”, los resultados en este aspecto han
mejorado en 2018 respecto al afio anterior, pasando de un
5,97 a un 6,09. Este grupo ha quedado constituido como
grupo estable en la organizacién, con el objetivo de
gestionar, dinamizar y mejorar la comunicacién interna de
SPRI.

R3.4 Satisfaccion con las relaciones entre personas

2007 2015 2017 2018
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También en este indicador se ha notado el efecto de la
puesta en marcha, por un lado, del grupo “Comunicacion
interna” con la sistematizacién de las distintas reuniones y,
por otro, la mayor participacién de las personas en grupos
de trabajo lo que permite una mayor interaccion y
conocimiento interpersonal.

R3.5 Satisfaccién con el liderazgo
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En este caso, la implantacion del MGA y de la
sistematizacion de las reuniones a distintos niveles ha
propiciado un incremento en la satisfaccion con el
liderazgo.

R3.6 Evaluacién del liderazgo 2019 por item
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profesionalidad del equipo trabajo
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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 item
correspondiente de la encuesta de satisfaccion de
personas.
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R3.8 N° horas de formacién por persona
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SPRI tiene una plantila muy formada por lo que, la
formacion suele estar muy ligada a los cambios en
procesos, programas y servicios, legislativos, etc

R3.9 indice de participacion en el Plan de Formacion
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La bajada en el dato de 2017 se debe a que en ese afio no
hubo ninguna accién formativa de interés general. A partir
de 2019 se ha establecido que anualmente haya al menos
una accién formativa obligatoria para todas las personas

R3.10 Satisfaccién con la formacion
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El esfuerzo realizado por realizar acciones formativas de
interés general y transversal a la organizacion ha supuesto
un incremento en el nivel de satisfaccion.
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ELEMENTO 4. SOCIEDAD

El compromiso con la Sociedad, forma parte de la
esencia de cualquier administracion publica. SPRI tiene
2 principios bésicos: la transparencia y el buen gobierno
gue se traduce en instrumentos (normas y codigos éticos,
mecanismos de participacién y control) que garanticen
comportamientos integros. Ademas, mas alla de la propia
razén de ser, se desarrollan y se participa en proyectos e
iniciativas que también tienen un claro caracter social.

CON EL ENTORNO

El principio de transparencia exige publicar de forma
periodica y actualizada, la informacion cuyo conocimiento
resulte relevante para garantizar la transparencia de su
actividad, relacionada con el funcionamiento, el control y
la colaboracion de la ciudadania en su actuacion publica.
Ademas, dicha informacion debe estar accesible en las
correspondientes sedes electronicas o paginas web de
las entidades publicas. Para ello, en febrero de 2015,
SPRI abri6 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 informacién hay que publicar,
periodicidad, etc. De este trabajo, surgié un Check-List
gue incorpora todos los items de las normativas, estatal,
foral y municipal, vigentes en cada momento. Teniendo
en cuenta esta referencia, en 2018, SPRI cumple mas de
lo que estrictamente le corresponde por Ley, llegando al
181% del Check-List completo citado.

Asimismo, SPRI, tiene implantado un sistema de gestién
avalado por terceros desde 1996, un Codigo de Etica y
Buen Gobierno (2011), y un modelo de gestién de riesgos
y control interno (2014), entre otros. Derivado de la
revisién realizada en 2016, se aprob6 una instruccion que
sistematiza y objetiva, en la medida de lo posible, la forma
de valorar la exposicion al riesgo.

En 2019, teniendo en cuenta la evaluacién externa y la
Agenda Euskadi Basque Country 2030, SPRI ha

realizado una profunda revisién sobre su compromiso

social, ordenandolo en los siguientes 5 factores:

1. Gestionar de forma responsable los recursos
publicos, 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
ambito de la industria, ODS 11.

4. Apoyar la igualdad de oportunidades en nuestro
ambito de actuacion, ODS 5.

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

Para visualizar mejor esta alineacion, se ha creado un
nuevo documento, anexo S1.1, donde se refleja la
alineacion de la actividad de SPRI, asi 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 &mbito social inicamente en dos
areas anualmente. En 2019, los &mbitos 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 fotografia cuyo fin
fue dirigir la atencion al dia a dia de nuestro entorno
profesional y asi visualizar los pasos dados en la
sociedad hacia la igualdad. Las doce fotografias mejor
clasificadas han compuesto el calendario 2019 Grupo
SPRI 2019. Ademas, se ha incorporado un médulo sobre
“‘igualdad” dentro del servicio Innobideak-Prestakuntza
para 2019, y se va a realizar un estudio sobre la
participacion de la mujer en los consejos de
administracion de empresas industriales de mas de 100
personas en plantilla.

Agenda Euskadi

20
Basque Country
AGENDA — VR O
NACIONES UNIDAS 2030

Euskadi 2020
Programa de Gobierno
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Meta Compromiso

Compromiso Acciones SPRI 2019

30. 146.
Impulsar la igualdad de
mujeres y hombres en el
ambito laboral,
combatiendo la
discriminacion salarial y
promoviendo la
conciliacidn de la vida
personal, familiar y laboral

X

IGUALDAD
DE GENERO

Impulsar la igualdad de
mujeres y hombres en el
ambito laboral

4. - Estudio para la cuantificacion de
Apoyar la igualdad de la participacidn de mujeres en
oportunidades en nuestro ambito | consejos de administracion de

de actuacion empresas industriales de la CAE
de mds de 100 trabajadores.

- Médulo “lgualdad” dentro del
servicio [nnobideak-Prestakuntza.

- Diagndstico y Plan de lgualdad
interno.

66. 116.

3. - Inclusién de criterios de

Promover el uso de la
lengua vasca: el euskera

Afianzar el crecimiento
social del euskera,
aumentando el ndmero de
vascohablantes y
mejorando su competencia
lingdistica.

117. Extender el uso del
euskera en el ocio y los
ambitos funcionales no
formales.

Incrementar la presencia y uso del
euskera en el ambito de Ila
industria.

valoracion de los proyectos en
euskera presentados a los
programas de ayudas de SPRI.

- Iniciativa INDEUS: iniciativa para
incrementar la presencia y uso del
euskera en el campo de Industria.

Fig. S1.1
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Dentro del ODS 11, para favorecer el uso del euskera en
el ambito empresarial, son de destacar, por un lado, que
desde 2018 se ha incorporado en los programas Basque
Industry 4.0 e Innobideak, una bonificacion de 5 puntos
en la evaluacién técnica de los proyectos en los que la
empresa beneficiaria aporta la certificacion BIKAIN. En
2018 han sido 5 los proyectos que han recibido esta
bonificacion. Por otro lado, SPRI ha impulsado la puesta
en marcha de una iniciativa para promocionar el euskera
en la industria, en colaboracion con la Viceconsejeria de
Politica Linguistica del Gobierno Vasco y el Ente Vasco
de la Energia, en la que participan BATZ, CIKAUTXO,
COPRECI, DANOBAT, EIKA, ELAY, GOIZPER, MAIER,
ORKLI, ULMA CONSTRUCCION. Se han puesto en
marcha tres grupos de trabajo para identificar las
necesidades de las empresas para desarrollar su gestion
en euskera, anexo S1.2.

Por otro lado, consecuencia del andlisis de necesidades
del entorno, desde siempre, SPRI desarrolla y participa
en proyectos e iniciativas que también tienen un claro
caracter social, como son la Euskal Encounter, IT
Txartela, Metaposta, Iniciativa Pc Lagun, o patrocinando
a la Asociacién de Empresarias del Pais 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 cudl es el tipo de comunicacién
mas conveniente. La revision de la eficacia de las
acciones desarrolladas, se realiza a través del andlisis
del grado de consecucién de los objetivos establecidos,
reuniones de contraste con entidades colaboradoras o
encuestas especificas para las diferentes actividades. En
esta linea, en 2018, fruto del contraste externo realizado
a finales de 2017, se puso en marcha la 12 encuesta a la
sociedad, anexo S1.3, en la que la satisfaccién 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. COMO IMPULSAMOS LA SOSTENIBILIDAD
MEDIOAMBIENTAL

La Politica de Excelencia de SPRI recoge el compromiso
con el medio ambiente. Por ello, en 2011, se decidié
implantar un Sistema de Gestion Medioambiental. Dado
gue 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
consider6 que lo méas conveniente era definirlo de
acuerdo a la norma EKOSCAN. Este sistema fue
certificado en 2012 y, desde 2014, se mantiene la
certificacion EKOSCAN PLUS. Su implantacion ha
llevado a analizar y evaluar los aspectos ambientales,
revisar los requisitos legales y generar indicadores y, por
tanto, establecer planes de accion que promueven la
mejora continua del compromiso con el medio ambiente
de SPRI, anexo S2.1.

Sin embargo, la preocupacién por el medioambiente es
anterior a esta decision. Asi, se habian puesto en marcha
mejoras ambientales tales como la sustitucién de la
memoria anual de actividad en papel por su difusion a
través de la Web en 2009, las tradicionales felicitaciones
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navidefias en papel por digitales, los CD por pen-drives,
o la colocacioén 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) disefiado 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 dltimos adelantos técnicos en
eficiencia energética. Ademads, tiene implantado un
sistema de gestion ambiental certificado de acuerdo a las
normas 1SO 14001 y Ekoscan. Los datos cuantificados
relacionados con el consumo de agua, energia 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 identificacion
anual de aspectos ambientales.

Dentro del sistema de gestion de PRL, se realizan
mediciones de ruido interno que evidencian el
cumplimiento con los valores limites marcados por la
normativa de seguridad y salud laboral existente.
Asimismo, se deduce que el ruido que puede emitir al
exterior SPRI no superaria los limites establecidos en la
Ordenanza Municipal aplicable.

El sistema de gestibn ambiental de SPRI, dadas las
limitaciones de su ubicacién y actividad, esta en linea 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 energia 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
unicos focos de emision de CO2 a la atmoésfera de SPRI
provienen de los desplazamientos del personal y por el
consumo de electricidad. En este sentido, se potencia la
celebracion de reuniones por videoconferencia, para
minimizar desplazamientos ademas de ganar en
eficiencia. Asimismo, en 2017, SPRI se ha adherido al
programa promovido por el EVE para la utilizacion de
bicicletas eléctricas en los desplazamientos en el ambito
laboral. Desde el afio 2012, el GV ha puesto a disposicién
de las empresas del Edificio Plaza Bizkaia un sistema
centralizado de envios diarios a sus distintas sedes,
mediante el cual, hemos conseguido reducir las
emisiones de CO2, en la ultima medicion auditada, en
2,16 Tn CO2. Con el fin de reducir el consumo de
plastico, concretamente de los vasos de las maquinas 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 pléstico,
es decir se ha reducido poco mas del 20% de utilizacién.

REUTILIZAR. Volver a utilizar los bienes y productos.

Reutilizar un objeto para darle una segunda vida util. Por
ejemplo, desde 2012, las hojas con logos obsoletos se




utilizan para componer cuadernos de uso interno,
evitando asi generar residuos, o también desde ese afio,
se reutilizan las cajas de archivo del GV de forma que no
se han vuelto a utilizar cajas nuevas.

RECICLAR. Es la transformacién de los residuos para
gue vuelvan a utilizarse con su fin inicial o para otros
fines, para lo que es necesaria una separacion de los
residuos. En 2011 se colocaron contenedores para
residuos plasticos ademas de los contenedores de papel
ya existentes. Desde 2017 SPRI esta 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 asociacion u
organizacion benéfica. En 2018 se ha renovado el
equipamiento informatico 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
reutilizacion.

Entre las acciones planteadas cada afo, tiene

importancia la sensibilizacion realizada mediante la

inclusion de buenas practicas e informes en la Intranet, o

la colocacion de carteles informativos en zonas comunes.
Medicion

Innovacion Introducida

Para revisar la eficacia de las acciones desarrolladas,
semestralmente se realiza el seguimiento de los
indicadores de comportamiento ambiental y de la mejora
medioambiental, ademas 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 esta accesible el
compromiso medioambiental recogido en la Politica de
Excelencia de SPRI, el Plan de Mejora ambiental anual,
la evolucion de los indicadores medioambientales y los
resultados de mejora ambiental anual, que también se
encuentran disponibles en el tablén de anuncios de la
Recepcion.

Ademas, a nivel externo, en el Portal de la Transparencia
gueda a disposicién de todos los grupos de interés, el
compromiso ambiental y los resultados de mejora
ambiental.

Aprendizaje

2015  Reflexion interna 1° Euskara Plana

2015  Reflexion interna Obtencién del Oinarrizko BIKAIN Ziurtagiria

2015 Reflexién interna Tramitacion on-line de las solicitudes internas de compras.

2015 Reflexién interna Extension del uso de las videoconferencias para las reuniones multisede.

2015  Reflexion interna Adhesion al servicio eco-taxi.

2015 PI2014-2016 Elaboracién del Manual de Buenas Practicas para la comunicacion igualitaria

2016  Reflexién interna Implantacién prueba piloto contratacién becarios

2016  Reflexion interna Consolidacion plataforma 2.0 Grupo SPRI

2016  Reflexion interna Puesta en marcha comunicacion integral redes sociales

2016  Reflexion interna Edicion del catalogo de ayudas y servicios en formato digital.

2016  Revision sistema Revisidn y mejora del Portal de la Transparencia

2017  Reflexién interna Renovacién Certificacion segin ISO 9001:2015

2017  Reflexion interna Adhesion al programa promovido por el EVE para la utilizacion de bicicletas eléctricas en los
desplazamientos de ambito laboral.

2017  Reflexion interna Adhesion al programa de reciclaje solidario de instrumentos de escritura

2018  Reflexién interna Basque Cybersecurity Day, evento destinado a concienciar a la sociedad vasca sobre los riesgos y
las oportunidades que acompafian a una progresiva digitalizacion.

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

Fig.S2.2 Principales innovaciones en Sociedad

R4. RESULTADOS EN SOCIEDAD

Periodicidad

Segmentacion

Objetivos

Comparaciones

Tendencias

SPRI dispone de una amplia bateria de indicadores para realizar el seguimiento de sus actividades.
Mensualmente, en el Comité de direccion se realiza el seguimiento del panel de indicadores; trimestralmente
se revisan los indicadores en las &reas y el Consejo de Administracién y anualmente se evallay ajusta el plan
de gestion. Los resultados relevantes son los que dan respuesta a la Mision y lineas estratégicas.

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

Con caracter general, la determinacion de objetivos se realiza en base a los siguientes criterios:
-Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI.

-La evolucion histérica del indicador.

-La situacion actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y como afecta a la actividad.

-El grado de sistematizacion y estabilidad del proceso.

-La importancia estratégica del indicador.

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

Para la mayoria de los indicadores se dispone de datos desde el afio 2000, e incluso antes. Sin embargo,

para la elaboracién de esta Guia se ha decidido mostrar los resultados desde el afio 2014.
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R4.1 Valoracién Encuesta Sociedad

2018 2019 Media Qepea Mejor Qepea Media EuskalitMejor Euskalit Foro ADR
2018 2019 2018 2018 2018 2018 2018

En mayo de 2018 se ha lanzado la 12 encuesta de
percepcion de la sociedad, cuyos resultados se
presentan aqui, junto con las comparaciones que ha sido
posible obtener. En la 22 encuesta, lanzada en mayo de
2019, se han afiadido los items segmentados relativos a
los dos aspectos priorizados en este afio: Igualdad y
Euskera.
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R4.2 Difusion de noticias//informacion relevante
relativa a promover la igualdad
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Mide las noticias y/o informacion 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 afio
anterior.

R4.3. % respuesta en euskera encuesta clientes
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En marzo de 2016 se envi6 una carta a clientes de SPRI
dando a conocer el Plan de Euskera iniciado
animandoles relacionarse con SPRI en euskera. Esta
iniciativa ha tenido éxito dado el incremento en el
porcentaje de encuestas de satisfacciébn de clientes
recibidas en euskera a partir de esa fecha.

Spri)- e
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R4.4 Grado de cumplimiento Ley de Transparencia
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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
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Las medidas incorporadas a lo largo del tiempo, y la
sensibilizacion realizada, han permitido reducir mucho el
consumo de papel, sin embargo, la creacién 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 afadido en este Ultimo afio, los emitidos para la
conversion a Ente de la sociedad SPRI. Con el fin de
revertir esta situacion, en mayo de 2019, el Director
General ha enviado una comunicacién a la organizacion
manifestando su preocupacion.

R4.6 Huella de carbono
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La constitucion de la sociedad Basque Trade &
Investment que ha absorbido la actividad de
internacionalizacion de SPRI en 2018 ha originado la
brusca caida 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 INNOVACION aquella
actividad cuyo resultado es la obtencion de nuevos
productos o procesos, 0 mejoras sustancialmente
significativas de los ya existentes.

Consecuencia de la evaluacion externa de 2018, en 2019
se ha puesto en marcha un grupo de mejora con el
objetivo de revisar el concepto de Innovacion en SPRI,
estableciendo criterios y sistematizando su gestion. El
trabajo desarrollado por este equipo se incluird en el
subelemento correspondiente.

I1. COMO 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 innovacion 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
Direcciobn en el marco del Plan Estratégico de
Industrializacion del Gobierno Vasco vigente en cada
momento. En dicho proceso se revisan la Misién, Vision,
Valores y se analizan las fuentes de informacion
relevantes de cada uno de los Gl identificados. Una vez
definidos los objetivos estratégicos, se despliegan a lo
largo de la organizacién a través de los planes de gestion
anuales, por tanto, implicitamente la estrategia y
objetivos de innovacion se definen en este proceso global
y se despliegan de la misma forma. Fruto de la reflexién
tras la evaluacion externa de 2018 se ha definido un
nuevo indicador “% proyectos de innovacion 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 innovacion.

En los planes de gestibn anuales se contemplan
proyectos que mejoran de forma incremental nuestros
servicios, como por ejemplo la implantacion de la
tramitacién electronica de los programas de ayuda desde
2007, la puesta en marcha de un modelo de continuidad
de negocio (virtualizacion) para el sistema de informacién
en 2009 o, més recientemente, la implantacion del
Servicio de Interoperatividad para la consulta de
informacion de Seguridad Social y Diputaciones Forales
en la gestion de los programas de ayuda en 2013, el
sistema de “Vigilancia competitiva-RADAR”, con el
objetivo de captar lo que se esté haciendo fuera y utilizar
esta informacion para desarrollar mejor la mision de SPRI
en 2014, o el desarrollo informatico que permita el uso de
la plataforma Platea del Gobierno Vasco para la
tramitacién electrénica de expedientes en el afio 2017.

Algunos de los proyectos de innovacibn mas
significativos de los Ultimos afios dirigidos a las empresas
son la Estrategia Innobideak (Kudeabide, Lehiabide y
Pertsonak), o los proyectos CLUSTER3-Leveraging

pri)-
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Cluster Policies for Successful Implementation of RIS3,
para el intercambio de experiencias entre las regiones
participantes en lo referente a las politicas de apoyo y
promocion de Clasters, 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 innovacion en producto.

Anualmente se revisa todo el sistema de gestion teniendo
en cuenta la situacion del momento y los retos futuros que
vayan surgiendo. La revision de la efectividad de todas
las actividades de innovacion 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. Asi, el proceso de
autoevaluacion y posterior contraste externo realizado en
2017 nos hizo reflexionar sobre el concepto de
innovacion y su planteamiento en SPRI, ya que, hasta
ese momento, “innovacion” estaba mas cerca de ideas

como “I+D+i”, “creatividad” o “invencioén”.

I2. COMO CREAMOS EL CONTEXTO INTERNO PARA
INNOVAR

Para facilitar la aportacion de ideas de las personas,
SPRI intenta generar el mejor entorno posible a través
de:

v la puesta a disposicion de un buzén/direccion de
correo electrénico 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 espontanea, en
la gestidn de programas y servicios, en la gestién de
los procesos de apoyo, grupos de trabajo, etc.;

v/ admitir todas las consideraciones sobre los
proyectos tanto mientras se encuentran bajo
analisis, durante su desarrollo y en el momento de
su evaluacion;

v permitir que las personas de SPRI puedan, cuando
se considere necesario, dedicar tiempo a reflexionar
sobre sus procesos o0 las tareas que desarrollan
buscando enfoques alternativos; y

v' facilitar que se comparta el conocimiento.

SPRI facilita el espiritu creativo e innovador de sus
personas a través de la potenciacion y facilidad para la
presentacion de sugerencias y propuestas de mejora y el
trabajo en equipo como, por ejemplo, el actual grupo de
Comunicacién Interna, creado como consecuencia del
andlisis de la dultima encuesta de personas, o el
denominado “Incidencias en los programas de ayuda”
que funciondé entre 2015 y 2018, o el actual grupo para la
mejora de la innovacion. En este Gltimo equipo de trabajo,
constatando que el concepto de innovacion esta muy
interiorizado, se ha explicitado este concepto dentro del
conjunto de los Valores de SPRI (Presentacion, pag. 1).

Ademas, en 2018 se han puesto en marcha de manera




sistematizada, las reuniones trimestrales de area con el
objetivo de cubrir diferentes aspectos tales como reserva
de tiempo para reflexionar, sobre la marcha del area en
el que se encuentran trabajando las personas, compartir
conocimiento, intercambiar opiniones sobre la gestion de
las diferentes actividades realizadas, proponer otras
formas de hacer, ideas innovadoras o mejoras. La idea
subyacente a esta sistematizacion es la reserva de un
espacio y de un tiempo de reflexién 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 aplicacién
informatica sencilla para su reserva accesible desde la
Intranet, anexo 12.1. Y, de la misma forma, desde 2009,
se puede acceder a la aplicacién de reserva de salas del
Edificio donde se ubica SPRI.

La sistematica para la presentacion de sugerencias de
mejora ha ido cambiando a lo largo del tiempo, desde que
se implanté en 1996 con formatos en papel, pasando por
la implantacion de una aplicacion informética en 2005 a
modo de buzén, y desde 2012, es suficiente con enviar
un correo electronico a la Responsable de Gestion y
Mejora Continua. La reflexion detréas de estos cambios ha
sido siempre facilitar la propuesta de ideas, al mismo
tiempo que se pretendia preservar la confidencialidad de
la persona proponente. Ademas, se registran también las
ideas que surgen de los procesos de auditoria y
evaluacion (internos y externos) que se realicen, asi
como los proyectos incluidos en los diferentes planes de
gestién anuales.

En 2017, derivado de la adaptacion del sistema de
gestién a la nueva norma 1SO 9001:2015, se elabor6 una
instruccién para la gestion del conocimiento (IN.13),
anexo 12.2. El conocimiento en SPRI se encuentra
sustentado en sus ejes de actividad: Disefio de
programas y servicios, Gestién de programas de ayuda,
Prestacion de servicios para la transformacién
competitiva, y los Servicios transversales de apoyo a la
organizacién. Los canales a través de los cuales se
realiza la transferencia de conocimiento son: Intranet,
pagina Web, correo electrénico, aplicaciones
informéticas de gestibn de programas y servicios,
sistemas de informacion, reuniones, jornadas, etc. El
grupo de trabajo de Comunicacion 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 innovacién entre las
personas de SPRI, con el grado de consecucién de los
objetivos relacionados con el nUmero de ideas aportadas,
el numero de equipos de mejora y el porcentaje de
participacién de las personas en los mismos, y el nimero
de ideas desarrolladas.

3. COMO APROVECHAMOS EL POTENCIAL DE
NUESTRO ENTORNO

Dado que SPRI es una organizacion relativamente

pequefia, se considera que su entorno tiene parte de las
claves que le ayuden a enfrentarse a los retos presentes

pri)-

Guia Gestion Avanzada 2019

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 tecnoldgica (RADAR), eventos como Basque
Cluster Day, Basque Industry 4.0, o Basque
Cybersecurity Day, ademas 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
participacion de SPRI en redes y proyectos en
colaboracién con otros organismos, presencia en foros,
etc. Por ejemplo, Foro ADRs (Asociacion Espafiola de
Agencias de Desarrollo), EURADA (European
Association of Development Agencies), EUROPEAN
ENTERPRISE NETWORK (EEN), TCI-Network, Q-epea
(Euskal  Erakunde  Publikoak  Bikaintasunerantz-
Entidades Publicas 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 Yy
logros con la intencién de llevar un proyecto adelante,
representado una fuente importante de oportunidades y
buenas practicas. Ademas, para apoyar la mejora de la
competitividad del tejido empresarial vasco, SPRI
participa en el Grupo asesor de la Comision europea, el
Comité de Atraccién de Inversiones de Invest in Spain, el
Grupo de trabajo de Administraciones Publicas de la
Estrategia Industria conectada 4.0., el Grupo de Pilotaje
de Basque Industry 4.0, los Centros de Fabricacion
Avanzada (CFA), las Mesas de Inteligencia Competitiva,
el Consejo Estatal de la PYME, Qepea (Entidades
Publicas Vascas por la gestién avanzada), y Euskalit,

Sin olvidar que la Plataforma de Comunicacion 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 Innovacion 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 innovacioén ha
elaborado una herramienta, denominada SPRIDEA, en la
qgue se identifican los diversos canales de aprendizaje
externo, responsables, etc., anexo 13.1.

Se han incorporado innovaciones y mejoras a procesos y
productos. A modo de ejemplo, se pueden citar la
incorporacion de la encuesta de satisfaccion de
proveedores o el check-list de Transparencia de la
participacion en Q-epea, el disefio de la tabla de ideas de
mejora e innovacion como aprendizaje derivado de la
pertenencia al Club de Evaluacion y la participaciéon en
una evaluacion externa con Euskalit.

14. COMO GESTIONAMOS LAS IDEAS Y PROYECTOS
INNOVADORES

La innovacioén para SPRI es algo muy interiorizado en el
dia a dia, por lo que esta implicito dentro del propio
sistema de gestion. Asi, el sistema de gestion de SPRI




integra la Innovacién, asi como otras actividades
desarrolladas: la gestion medioambiental, de seguridad y
salud laboral, proteccion de datos, etc., y establece las
responsabilidades y grupos de trabajo en cada ambito.

Consecuencia de una posibilidad de mejora detectada en
la autoevaluacion realizada en 2017, se ha iniciado un
proceso para sistematizar las actividades de innovacién
y revisar qué es innovacion. Para ello, a finales de 2017,
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la Responsable de Gestion y Mejora Continua ha
participado en una formacién Knowinn de Euskalit sobre
gestion de la innovacibn como paso previo a su
sistematizacion en SPRI.

En este sentido, uno de las tareas del grupo de mejora
de innovacién ha sido representar graficamente dicho
proceso, fig. 14.1.
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Fig. 14.1: Proceso de gestidn de la innovacion en SPRI

Ademéas se han establecido los criterios para la
evaluacion, priorizacién y seleccion de ideas, asi como
los responsables para ello. Derivado de este proceso, se
ha modificado la instruccion de gestidn de la innovacién,
elaborada en 2018 tras el proceso de aprendizaje a
través del médulo de Innovacion de la iniciativa Konwinn
de Euskalit, anexo 14.1. Finalmente se ha sistematizado
la comunicaciéon y socializacion de la mejora y la
innovacion, reservando en las distintas reuniones un
espacio para ello, anexo P3.1.

También, como aprendizaje derivado de la pertenencia al
Club de Evaluacion y la participacién en una evaluacién
externa, se ha disefiado la Tabla de IDEAS, anexo 14.2,
gue recoge todas las ideas propuestas, tanto a través de
los planes de gestién, procesos de auditorias vy
evaluaciones internos y externos, sugerencias de mejora
de las personas y/o grupos, etc. La fig. 14.2, resume las
innovaciones mas significativas desarrolladas en SPRI
desde el ejercicio 2012.

Una de las dltimas 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
tecnologicos dentro del marco del Basque Digital
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Innovation Hub, como fomentar la innovacién que dé
lugar a tecnologias de Ciberseguridad “made in Basque
Country” como promover la excelencia en las iniciativas
de investigacién aplicada. No es casual que cuatro
agentes de la Red Vasca de Ciencia y Tecnologia
(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 promocién del ecosistema
vasco para captar potenciales socios en la formacion de
consorcios, para proyectos inter-regionales europeos.
Igualmente, se trabaja con el Departamento de
Educacién para promover la innovacién en el desarrollo
de competencias personales y profesionales, a través de
la utilizacién de medios de vanguardia como puede ser la
utilizacién de escenarios de ciberentrenamiento.

Ademas, en 2018, se ha puesto en marcha un nuevo
programa para impulsar la Ciberseguridad Industrial,
apoyando especialmente aquellos proyectos que
aborden la convergencia e integracion de los sistemas de
proteccion ante ciberataques para entornos IT/OT
(Information Technology / Operational Technology),
principalmente en empresas industriales manufactureras,
asi como en otros subsectores prioritarios.




Innovacion Introducida

Medicion Aprendizaje

2013 Reflexion estratégica Fondo de C-R emprendedores: Realizar las gestiones para crear y dotar un Fondo
Reflexion estratégica Definicién programa: Programa de Business Angels
Reflexion interna Implantacién sistema de videoconferencia en salas reunién.
2014  Reflexion interna Implantacién Servicio Interoperatividad SPRI-GV-Hacienda General-DDFF.
Reflexion estratégica Centros de Fabricacién Avanzada.
Reflexion estratégica Disefio de la Estrategia de Especializacion Inteligente RIS3 del GV e instrumentos DDEI
Reflexién interna Metodologia de monitorizacién, evaluacion y andlisis de impacto de programas de 1+D+i
Reflexién estratégica Apoyo a la innovacion no tecnoldgica: Iniciativa INNOBIDEAK
Reflexion estratégica Programa Industria Digitala.
Reflexion estratégica Programa Basque Industry 4.0.
Reflexion interna Participacion en la Junta Directiva de Qepea por eleccion en sesién plenaria.
2015 Reflexion estratégica Participacion en la red de regiones europeas Vanguardinitiative
Reflexién interna Generacion, desarrollo y actualizacion de instrumentos para la captacion de IED.
Reflexion interna Migracion sistema ERP, una nueva sistema de compras y validacién digital de facturas
Reflexion estratégica Reordenacion de la Red Vasca de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (RVCTI).
Reflexion estratégica Nuevo formato BarnetegiTeknologiko
Reflexion interna Liderazgo del grupo de trabajo Transparencia de Qepea
2016  Reflexion interna Aplicacion Gestion Banda Ancha Poligonos
2017 Reflexion estratégica Lead Generation: Disefio e impulso de estrategias proactivas
Reflexion interna Informe ENS
Reflexion estratégica Certificacion BAIT (IT TxartelaBerria, apoyo al proyecto Ikanos).
Reflexion interna Creacion del Basque Cybersecurity Centre (BCSC)
2018  Contraste externo Definicién del concepto de innovacion en SPRI
Aprendizaje externo Creacion de la tabla Ideas
Reflexion interna Nuevo programa Ciberseguridad Industrial
Evaluaciéon externa Revision gestion de la Innovacién, Herramienta SPRIdea, IN18 Grupos de Trabajo, etc.
2019  Reflexién interna Proyecto Mejora comunicacion digital con clientes (actuales y potenciales).
Reflexion interna Analisis de la aplicacion de Data analitys en SPRI.

Fig.l14.2 Innovaciones en SPRI en los ultimos afios.

R5. RESULTADOS EN INNOVACION

SPRI dispone de una amplia bateria de indicadores para realizar el seguimiento de sus actividades.
Mensualmente, en el Comité de direccién se realiza el seguimiento del panel de indicadores; trimestralmente
se revisan los indicadores en las areas y el Consejo de Administracion y anualmente se eval(a y ajusta el plan
de gestion. Los resultados relevantes son los que dan respuesta a la Misién y lineas estratégicas.
En los casos en que se considera que aporta informacién para el analisis y el establecimiento de mejoras,
tenemos indicadores segmentados por programa, servicio, etc.
Con caréacter general, la determinacion de objetivos se realiza en base a los siguientes criterios:

e Los planes del Gobierno Vasco que determinen la actividad de SPRI.

e La evolucion historica del indicador.

e Lasituacion actual y el futuro previsible de clientes y entorno, y como afecta a la actividad.

e El grado de sistematizacion y estabilidad del proceso.

e laimportancia estratégica del indicador.
Por el tipo de actividad desarrollada resulta dificil establecer comparaciones, aun asi, siempre que ha sido
posible, se presentan comparaciones con la Bateria Q-epea (media y mejor entre las sociedades publicas),
Bateria de Empresas de Euskalit (media y mejor) y el Foro ADR. A fecha de la elaboracién de esta Guia no
ha sido posible disponer de los datos de 2018 de Qepea, previstos para primeros de julio.
Para la mayoria de los indicadores se dispone de datos desde el afio 2000, e incluso antes. Sin embargo, para
la elaboracion de esta Guia se ha decidido mostrar los resultados desde el afio 2014.

Periodicidad

Segmentacion

Objetivos

Comparaciones

Tendencias

R5.1 % proyectos de innovacién en PG anual. R5.2 N° |deas presentadas (todas las fuentes).

100% 60
90%
80% 50
70% 0
60% 56%
50% 30
38% 20%
40%
’ 30% 32% 20
30% 26%
20% 10
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0% 0
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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 innovacion.
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La tendencia positiva desde 2016 del nimero de ideas
recogidas, es consecuencia directa de la apuesta por la
innovacion y la creatividad de SPRI. Se mantiene
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ademas el alto grado de aprobacion e implantacién de las
mismas, asi como en el n° de ideas por persona.

R5.3 N° de Ideas presentadas por persona.
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Este indicador es también sefial de la mayor implicacion
y participacion de las personas a raiz de la implantacién
del MGA.

R5.4 Porcentaje de aprobacion de Ideas.
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R5.6 Porcentaje de implantacion de Ideas.
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En 2018 el nimero de ideas implantadas ha crecido
respecto al afio anterior, sin embargo al haberse dado un
incremento mayor en el n° de ideas presentadas, ha
provocado que el porcentaje de implantacion baje en
2018.
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R5.7 N° ideas convertidas en nuevos 0 mejores
roductos y servicios
15

10

0
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En SPRI, entendemos como nuevos productos, los
programas de ayuda, servicios y/o procesos internos
nuevos puestos en marcha, asi como las revisiones y/o
mejoras sustanciales de las mismas, consecuencia de
las ideas gestionadas.

R5.8 Porcentaje de personas en grupos de trabajo
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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 participacion
alcanza el 28% de la plantilla, y a junio de 2019 es del
48%.

R5.9 El cliente de SPRI considera que es:
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Los clientes consideran a SPRI una organizacion
“Innovadora o puntera”, con unos resultados superiores
al 90% ante la pregunta directa en las encuestas de
satisfaccion. En la encuesta de 2017 se produjo un
cambio en la forma de preguntar como el cliente percibe
a SPRI, se pide que elijan 3 atributos de 8, por lo que hay
mas dispersion entre las respuestas. “Util” es el atributo
mas citado, “Cercana” el segundo, e “Innovadora” es el
atributo seleccionado en tercer lugar del ranking y que en
2018 se mantiene este 3° 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 Internacionalizacién-Basque Trade and Investment

BBDD Base de datos

BBPP Buenas Practicas

BCSC Basque Cybersecurity Centre

BI Business Intelligence

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

CAE Comunidad Autonoma de Euskadi

CODI Comité de Direccion

DDEI Departamento de Desarrollo Econdmico e Infraestructuras del Gobierno Vasco

DDFF Diputaciones Forales

DG Direccién General

EFQM European Foundation for Quality Management

FCE Factores Criticos de Exito

Gl Grupos de Interés

GV Gobierno Vasco

[+D+i Investigacion, Desarrollo e Innovacion

IBC Invest in the Basque Country

IED Inversion Extranjera Directa

LCSP Ley de Contratos del Sector Publico

MGA Modelo de Gestién Avanzada

OCI Observatorio de Coyuntura Industrial

ODSs Objetivos de Desarrollo Sostenible

PCTI Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacién

PE Plan Estratégico

PG Plan de Gestion

PMERE Programa Marco para el Empleo y la Reactivacion Econémica

PPTT Parques Tecnolbgicos

PRL Prevencion de Riesgos Laborales

PYME Pequefia y mediana empresa

RGPD Reglamento General de Proteccion de Datos

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

RR.HH Recursos Humanos

RRSS Redes Sociales

RVCTI Red Vasca de Ciencia, Tecnologia e Innovacion

SAC Servicio de Atencidn al Cliente

TICs Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
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Anexo E1.2 MATRIZ GRUPOS DE INTERES

(3de3)

GRUPOS DE INTERES

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

RIESGOS IDENTIFICADOS

Desplegar y cumplir con los planes de competitividad definidos.

Apoyar la difusién 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, internacionalizacién, 1+D+i,
fomento de la cooperacion...)

Aumentar la cooperacidn y colaboracion entre el Departamento, el Grupo SPRI y otros organismos.

1.1.1 Estructura y efectividad del Consejo u érgano de gobiernoy de la
direccion.

1.1.2 Liderazgo, responsabilidad y estructura organizativa.

1.1.3 Responsabilidad corporativa y sostenibilidad.

1.1.4 Reputacién-relaciones con terceros.

GOBIERNO VASCO N N - N - .
Cumplir las directrices establecidas desde EJ-GV. 1.1.5 Gestion del riesgo.
R bilidad — al 2.2.4 Entorno geopolitico.
entabilidad econdmica y socia 4.1.2 Politicas y procedimientos.
Transparencia en la informacién y las actuaciones. 5.1.1 Reportes de gestion.
. N o - . 5.1.2 Reportes regulatorios y de otra naturaleza al exterior.
Impulso a la plataforma spri.eus como herramienta de comunicacién y marketing con unos contenidos que
difundan la actividad de las dreas operativas.
Control periddico de posibles desviaciones.
Disponer de una definicion de su puesto de trabajo (funciones a desarrollar).
Recibir formacidn profesional adecuada al puesto de trabajo
Justa retribucion
Reconocimiento
Conocer la politica de RRHH de la organizacién 3.3.1 Cultura corporativa.
Compartir Informacion sobre las empresas 3.3.2 Beneficios sociales.
3.3.3 Estructura de |la organizacion.
PERSONAS Atencién a sus solicitudes y reclamaciones, analizdndolas para aportar soluciones.

Otros procesos

Apoyo especializado e informacién y documentacion, general y especifica.

Servicio eficiente, orientado y fluido. Es decir, recibir los servicios y productos de manera répida, 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 desarrolloy divulgacion de la documentacidn, necesaria para el desarrollo del
trabajo diario.

Generacién de acciones de difusion de las actividades para el cumplimiento de sus objetivos.

Colaboracién para favorecer la comunicacioén interna.

3.3.4 Gestion del desempefio y compensacion.

3.3.5 Programas de abandono y retiro.

3.3.6 Programas de formacion y desarrollo del personal.
3.3.7 Seguridad y salud.

SOCIEDADES GRUPO SPRI

Disponer de referencia y apoyo en el disefio y despliegue de sus politicas.

Actuar de “filtro” sobre |a informacién solicitada.

Apoyo en la difusién de sus actividades.

Dar un servicio eficiente, orientado, fluido y actualizado.

Disponer de la informacién/documentacién necesaria para gestionar las solicitudes y evaluar los
proyectos.

1.1.4 Reputacion. Relaciones con terceros.
2.2.4 Entorno geopolitico.
3.6.1 Disefio, produccién y calidad del producto.

CLIENTES
Empresas/Auténomos/Emprend
edores/Inversor Potencial
Extranjero
Otras administraciones

Resolucion de quejas y consultas.

Apoyo del tejido empresarial vasco en todos los aspectos (empleo, crecimiento, internacionalizacion, 1+D+i,
fomento de la cooperacion...)

Conocer las politicas y herramientas disponibles en la Administracion.

Disponer de un socio de cardcter temporal

Existencia de un canal adecuado de comunicacidn, de forma que se disponga de la informacién necesaria
para acceder a las iniciativas propias y de otros relacionadas con nuestra actividad, ayudas y servicios
disponibles.

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

Prestar servicios de informacién 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
rapida, precisa y eficaz, y mediante un trato amable, asi como el cumpliminento de la normativa vigente.

1.1.4 Reputacidn. Relaciones con terceros.

2.2.4 Entorno geopolitico.

2.2.6 Requerimientos de terceros y socios (aliados).
2.4.1 Alianzas.

2.2.3 Fraude externo.

2.4.2 Concentracion del negocio.

2.4.3 Clientes.

2.4.4 Externalizacion de servicios (Subcontratacion).
3.5.1 Gestion de contratos.

3.6.1 Disefio, produccién y calidad del producto.

ALIADOS
Agentes Econémicos
(Asociaciones empresariales,
Clusters, Agentes intermedios,
etc...)
Red Exterior
Agencia EASME-Red EEN

Acercar clientes potenciales de sus servicios y facilitar un canal de comunicacién y presencia con las
empresas vascas.

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

Ayuda a las Pymes a tener mas acceso a la informacién europea.

Conocer las politicas y herramientas disponibles en la Administracion. Informacion actualizada sobre los
programas de ayuda y servicios.

Disponer de la informacién/documentacién necesaria para llevar a cabo |a tarea encomendada.

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

Agilidad en los tramites relacionados con las compras.

Clarificacion en las especificaciones de los servicios a realizar.

Comunicacion fluida.

Conocer detalladamente las especificaciones de las compras.

1.1.4 Reputacion. Relaciones con terceros.

2.2.6 Requerimientos de terceros y socios (Aliados).
2.4.1 Alianzas.

2.4.2 Concentracion del negocio.

2.4.4 Externalizacion de servicios (Subcontratacion).
3.5.1 Gestién de contratos.

3.5.3 Proteccién de datos y gestién de la informacién.

PROVEEDORES
Conocer las condiciones y requisitos de contratacién.
Conocer los criterios de seleccion que garanticen la concurrencia competitiva.
Cumplimiento de las condiciones de servicio y cobro pactadas (certificados de ejecucion, plazos).
Disponer de tiempo de reaccion suficiente.
Generar contenidos de puesta en valor del cliente de SPRI, la empresa vasca, en las tematicas relacionadas
con la actividad de SPRI que ademds ayuden a reforzar la imagen de Basque Country en el exterior. 1.1.4 Reputacion. Relaciones con terceros.
MEDIOS DE . 2.2.4 Entorno geopolitico.
< Contenidos para poner en valor a la empresa vasca. .
COMUNICACION 5.1.1 Reportes de gestion.
5.1.2 Reportes regulatorios y de otra naturaleza al exterior.
Recibir informacién de manera rapida, veraz y actualizada.
1.1.1 Estructura y efectividad del Consejo u érgano de gobiernoy de la
Reconocer al Grupo SPRI como interlocutores para cualquier iniciativa empresarial vasca. direccion.
1.1.2 Liderazgo, responsabilidad y estructura organizativa.
. . . P 1.1.3 Responsabilidad corporativa y sostenibilidad.
Conocer las actuaciones derivadas de las politicas del Departamento de Desarrollo Econdmico e P L ” h P vay ol
1.1.4 Reputacién-relaciones con terceros.
Infraestructuras. 115 Gestion del riesgo
1! i iesgo.
SOCIEDAD

Transparencia en la informacién y las actuaciones.

Uso eficiente de los recursos.

1.2.1 Cultura ética

2.3.3 Gestion del desempefio

3.5.3 Proteccién de datos y gestién de la informaciéon

3.7.1 Marcas y reputacion de la organizacion

5.1.1 Reportes de gestion.

5.1.2 Reportes regulatorios y de otra naturaleza al exterior.
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Anexo E2.1 EXTRACTO PG2019-PMERE 2017-2020

1.- INTRODUCCION

SPRI inicia el ejercicio 2019 con el cambio significativo de su naturaleza juridica, pasando de ser una
Sociedad Andnima en 2018 a iniciar su actividad como Ente Puablico de Derecho Privado en 2019

Este proceso de conversion se inicia en el afio 2017, cuando la Ley 52017 de 22 de diciembre, por la
que se aprueban los Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de Euskadi para el ejercicio
2018, recoge en su Disposicion Adicional Décimotercera, la constitucion de SPRI — Agencia Vasca de
Desarrollo Empresarial, como ente Piblico de Derecho Privado.

Esta misma Ley, a través de su Disposicién Derogatoria Unica, propone la derogacién de la Ley 5/1981
de 10 de junio sobre la creacién de la Sociedad para la Promocion y Reconversion Industrial, 5.A., anterior
denominacicn de Sociedad para la Transformacion Competitiva — mld_m;,mmm Mﬂ,
S.A., una vez entre en funcionamiento SPRI — Agencia Vasca de Desarmrollo Empresarial.

Asimismo, durante el afio 2018, a través de los Decretos 160/2018 y 161/2018 de 13 de noviembre, se
aprueban los Estatutos de SPRI — Agencia Vasca de Desarrollo Empresarial y se regula la adscripcion
de los medios necesarios para el desarrollo de sus funciones, fijando su entrada en vigor e inicio de sus
actividades el dia 1 de enero de 2019.

Este PLan pE GEsTidn recoge las lineas estratégicas, objetivos, actuaciones, indicadores y previsiones
econdmicas de las distintas Areas, Departamentos y Unidades de SPRI para el afio 2019, planteandose
finalmente las previsiones de evolucién econdomico-financiera de las cuentas, en sus vertientes de capital
y de explotacion.

El PLan pE GEsTidN se elabora tomando como base la Revision del Sistema de 2018, donde se analizan
las actividades llevadas a cabo en el ejercicio precedente, en el que, también, se detallan las dificultades
encontradas, asi como los principales proyectos previstos para el afio siguiente.

Asimismo, este ejercicio 2019, parte con la premisa de la prérroga presupuestaria del ejercicio 2018, que
condiciona la potencial puesta en marcha de programas y actuaciones que puedan considerarse
novedosas, al no encontrarse recogidas las mismas en la Ley de Presupuestos de 2018.

2.-  MISION Y LINEAS BASICAS DE ACTUACION

Mision

“Apoyar, impulsar y contribuir a la mejora competitiva de las empresas vascas, colaborando con
ello a la generacion de riqueza en Euskadi y a la mejora del bienestar de su ciudadania, mediante
un desarrollo humano sostenible, en el ambito de la Politica de Promocién Econémica del Gobierno
Vasco”

Lineas BAsicAs DE ACTUACION

El Plan de Gestién 2019 de SPRI tiene como marco general el Programa Marco por el Empleo y la
Reactivacion Economica 2017-2020,

FLAN OF CONVIVERCIA L ti SALUD
¥ CERTCHOS HOMANCS. PLANESTRATEGILO DE
01722 SERVICIOS SOCMLES
1028

VR PLAN PASA
VAYGUAIDAD OF UILIERY S
¥ MOMORLS 2

¥ PROGRAMA
MARCO AMBIENTAL 202

nm 3 ul:nlok 3 o
SOEEMAN,

uua-r won Neuu
200

AGENDA 5 mn[cnk
OEL EUSKERA 1.2

ESTRATEGSA
METERNACIONAL ZACK M
“BASOUE COUNTRY™ 202

PLAK ESTRATECHCO
b o EW\(O

rconomcn Ketlis
PLAN DE TURISWD. mnrmuvﬁcml
Souercio ¥ N

CONSUND 1

1V OLAN DHI/ERSITASSO

PUAN DE CHENCIR
TECNOLOGA L
WRONACKH PCTY) 07

¥ PLAN VASCO DE 1P

Este Programa Marco se concreta para SPRI en los siguientes planes estratégicos:

- Plan de Industrializacién 2017-2020.

- Plan Ciencia, Tecnologia e Innovacion 2020.

- Plan de Internacionalizacion 2017-2020.

- Plan de Empleo = Plan de Emprendimiento 2017-2020.

Ademas de la Estrategia transversal:

- Agenda Digital de Euskadi 2020
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Anexo E2.2 EXTRACTO PG2019-TRAZABILIDAD PMERE 2017-2020
(1 de 3)

PROGRAMA MARCO POR EL EMPLED ¥ LA REACTIWACIGN ECOMNOMICA 2017-2020
.
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Anexo E2.2 EXTRACTO PG2019-TRAZABILIDAD PMERE 2017-2020
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4.- PLANDE GESTION POR AREAS

41 AREA DEPROMOCION EMPRESARIAL

El AREA DE PROMOCION EMPRESARIAL fiene como misidon principal el impulso de proyectos empresanales
generadores de nuevas oportunidades de empleo v la mejora de la competitividad de las empresas
vascas y captar proyectos de inversion directa extranjera v alianzas esfratégicas que refuercen el tejido
empresarial vasco.

Las actuaciones del Area de Promocion Empresarial estan relacionadas con los Ejes de Empleo y
Reactivacion Econdomica del Programa Marco por el Empleo v la reactivacion Econdmica 2017-2020
(PMERE) del Gobiermo Vasco.

4.1.1 EMPRENDIMIENTO ¥ DESARROLLO ECONOMICO

El DEPARTAMENTC DE EMPRENDIMIENTO ¥ DESARROLLO ECONOMICO tiene como mision principal el impulso
de proyvectos empresarnales generadores de nuevas oportunidades de empleo de las empresas vascas,
centrandose, principalmente, en |a industria.

{ PLAN DE ACTUACICON 2079 i

EMPRENDIMIENTO:

Plan Estratégico de referencia: Programa Marco por el Empleo y la Reactivacion Econdmica 2017-
2020 (PMERE) del Gobierno Vasco

Acciones Plan Estratégico: Ejo de Empleo del PMERE en of Ambite operativo E.2 de Fomento del
Emprendimionto, linea de actuacion E.2.1. Apoyo al Emprendimiento Innovador y  al

Actuaciones:

* Fomento del Emprendizaje, junto con |a actividad desarrollada por los BICs, en los que se confinuara
trabajando conjuntamente entre el Gobierno Vasco y Diputaciones Forales en la recrganizacion y
coerdinacion del sistema de emprendizaje avanzado.

* Desarrollo de actuaciones para |a coordinacion de actividades enfre los Parques Tecnoldgicos,
CCTT, Universidades, etc. v los BIGs existentes, con el objetive de aumentar el ritmo de la creacion
de empresas v asegurar el proceso integral de emprendizaje v desarrolio empresanal, mediante la
organizacion de jornadas divulgativas, asi como realizar una importante labor de formacion en
colaboracion con el Insfituto Vasco de Competitividad, mediante la creacion de un Programa de
Formacion Integral de Emprendedores.

Programas:

* Programas Ekintzaile: incide en aquellos proyectos de creacion de empresas de caracter innovador
yio tecnolégico, tanto promovides por particulares, como por empresas preexistentes, v que la nueva
actividad suponga un salte cualitativo en |a diversificacion de la misma.

*  BIND 4.0: continuar en |a labor de apoyar a la Sfart-up, en la aceleracion de su proyecto v a conseguir
su primer cliente referencial.

* BASQUEFOMNDO: colaboracion con Gestion de Capital Riesgo del Pais Vasco, comao instrumenta de
canalizacion de financiacion a proyectos de crecimiento de empresas, especialmente en el ambito de
nuevas empresas de caracter fecnologico y global.

* AURRERA: convenio de financiacion entre SPRI-Elkargi-IVF, para apoyar en la financiacion de
inversiones y circulante a las PYMES de menos de 3 afios.

DESARROLLO ECONOMICO:

Plan Estrateqgico de referencia: Programa Marco por el Empleo y la Reactivacion Economica 2017=
2020 (PMERE) del Gobierno Vasco

Acciones Plan Estratégico: Eje de Empleo dol PMERE, iniciativa E.2.1.3. Impuiso a la creacion y
dezarrollo de PYMES de base tecnoldgica ywo innovadora (Gauzaty Industria). Eje de Reactivacion
Econdmica. Ambito operative R.4 de Industrializacidn, Linea de Actuacion R.4.2. Apoyo a la
inversion, Iniciativa R.4.2.1 Financiacion de la Inversion en PYMES (Programa Gauzatu) del
PMERE 201 7-2020
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4.2 AREA DE TECHOLOGIA E INNOVACION

La misitn del AREA DE TECNOLOGIA E INNOVACION es facilitar un proceso de fransformacion ¥ un cambio
culiural de las pymes wvascas, medianfe acciones gue impulsen y apoyen tanto la mejora de la
competitividad de la base economica actual como la diversificacion hacia sectores emergentes, el
desarrollo directivo, una cultura sistematica de la innovacion v de la 1+D y, en todo el proceso de
transformacion de las organizaciones, utilizandoe las TEICs como palanca de cambio.

La inmovacion debe ser asumida por Ia Pyme como un reto diferenciador, debe estar dirigida a todo tipo
de empresa, debe aplicarse a todos los ambitos de gestion de la Pyme vy debe tener un impacto en
resultados econdmicos y sociales.

4.21 DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA

El DEFARTAMENTO DE TECNOLOGIA basa su campo de actuacion en conseguir un pais innovadaor, cientifica
y tecnologicamente avanzado.

Las prioridades estratégicas a las que responden las actuaciones del Deparfamento de Tecnologia son:

* [nvestigacion y Desarrollo Empresarial: Apoyo a los procesos de [+0+i enfocados a la mejora de
la competitividad de |a base empresarial actual ¥ al lanzamiento de Muevas Empresas de Base

Tecnologica.
Programas Hagzitek e Informes Técnicos de calificacion a efectos fiscales.

* Red Vasca de Ciencia, Tecnologia e Innovacion: Apoyo a la investigacion fundamental e industrial
que desarrollan, esencialmente en colaboracion, los agentes de la Red Vasca de Ciencia,

Tecnologia & Innovacion, gque contribuya a desarrollar v desplegar la Estrategia de Ciencia y
Tecnologia definida en el PCTI 2020, lograr los objetivos definidos v afianzar el Sistema Vasco de
Inmovacion.

Programas Emaitek. + v Elkartek.

* Difundir la Ciencia v la Tecnologia como ventaja competitiva v promover la Transferencia de
Tecnologia entre los diferentes protagonistas del Sistema de Innovacion Vasco.
Proyecto Red EEN (Enterprize Europs Metwork).

{ PLAN DE ACTUACION 2019 |

Plan Estratégico de referencia: Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Euskadi 2020; Agenda
Digital da Euskadi 2020

Acciones Plan Estratégico: Plan de Ciencia, Tecnologia e innovacion Euskadi 2020

» (Capacitacion tecnologica e impulso de la 1+D empresarial: Hakitek, Informes Técnicos de
calificacion a efectos fiscales.

*»  Convergencia de capacidades y fomento de la 1+D en cooperacion: Elkanek.
* Generacion de capacidades cientifico-tecnoldgicas: Emaitek +.
* Apertura e internacionalizacion del sistema de |2D+i: Europe Entreprise Network (EEN).

Acciones Plan Estratégico: Agenda Digital de Euskadi 2020

* Reto 1. Poner a disposicion de los sectores estratégicos industnales TEIC avanzadas y accesibles, desde
la fase de 1+0 hasta el desamollo de tecnologias v soluciones de aplicacion a la industria: Hazitek, Informes
Tecnicos de calificacion a efectos fiscales, Elkariek, Emaitek +.

Actuacionos:
MMVESTIGACION ¥ DESARROLLO EMPRESARIAL.

* Programa Hazitek.
+  |+D de caracter competitivo:
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Anexo E3.2 CUADRO DE ALIANZAS

(17) del Pais Vasco

entre los distintos Clusters y otras
Instituciones Vascas

ALIADO QUE NOS APORTA QUE LE APORTAMOS REi‘:_?A'\:“S: LE SEGUIMIENTO ANUAL
L . . Control de seguimiento trimestral
e ) Informacion de nuevas inversiones en e .
Chequeo y certificado de seguridad de los hasta que finalicen las ultimas
) . ) ) las empresas vascas para su . Lo
OSALAN equipamientos productivos acogidos al o R Imanol Cuétara | liquidaciones del programa Renove
L seguimiento y control bajo el punto de L
programa Renove Maquinaria X . Magquinaria. En general, la
vista de Seguridad Laboral L . L
colaboracién ha sido exquisita
Desarrollo del conocimiento cientifico en el o o Reuniones trimestrales de
P e Y Apoyo cuantitativo y cualitativo para o S
ambito de la competitividad territorial, en L - seguimiento y participacion en los
. . que su actividad pueda contribuir al . X
ORKESTRA beneficio de los diferentes sectores y . L Aitor Cobanera | grupos de trabajo creados para el
, desarrollo de politicas publicas y
agentes que forman parte de la economia rivadas desarrollo de los proyectos
vasca y, de la sociedad en general P conjuntos.
- - Apoyo cualitativo para que su actividad
Apoyo en el disefio de las politicas de POy . paraq . -
N , ., pueda contribuir al desarrollo de Reuniones periddicas para la
Ciencia, Tecnologia e Innovacién e s P . - . Y, .
INNOBASQUE X ) politicas publicas y privadas al servicio | Josu Ocariz monitorizacién y seguimiento de
instrumento de evaluacién de Proyectos A L f
o de la mejora de la Innovacién en los proyectos asignados
especificos .
Euskadi.
Participacion en las reuniones de
Apoyo en la gestién del Programa las Juntas Directivas de las
Interlocucién y seguimiento de la situacion Apoyo a los Cluster del DDEI Txomin asociaciones dinamizadoras de los
CLUSTERS de los sectores econdmicos clusterizados anualmente asi como interlocucién Olabarri clisteres de la CAPV, a través del

equipo de enlaces cluster de SPRI.
Realizacién del Basque Cluster Day
y del Observatorio de Coyutura.

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

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

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

Arturo Antén

Seguimiento y relacion
permanente a lo largo del afio.
Reuniones periddicas. Se reportan
los resultados de las actividades
realizadas al final de cada afio

Informacién de primera mano sobre
iniciativas que la UE quiere priorizar en
relacién con la ciberseguridad. Visibilidad

Contactos en los agentes tecnoldgicos
vascos de Ciberseguridad.
Infraestructuras compartibles (Digital

Participacion en las reuniones
ordinarias de WG2, WG4 y WG5.

iniciativas conjuntas.

e iniciativas conjuntas.

Olabarri

ECSO internacional del ecosistema vasco. Innovation Hub, nodo de Javier Dieguez | Participacion en eventos
Busqueda de partners para conformar Ciberseguridad) para desarrollo de bilaterales de ECSO con otros
consorcios en respuesta a licitaciones proyectos de transferencia tecnoldgica agentes.
europeas en colaboracion con otras regiones.

L . L Colaboracién como agente Participacion en las reuniones de
Apoyo para la promocion y dinamizacion de s . .
L . multiplicador de sus actividades Patronato. Reuniones de
la cultura de la gestion avanzada tanto hacia (formacion, contraste externo e seguimiento del programa
EUSKALIT fuera como dentro de SPRI, dando respuesta | . o . Aitor Cobanera & . .p' & L
. . : implantacién de herramientas de Kudeabide. Participacién en el Club
a las necesidades, basicamente formativas, -, L
gestion) facilitando que tengan una de Evaluadores y en el Club de G.A.
que se generan. - ) -
mayor visibilidad. (Industria y Servicios).
Informacién de primera mano sobre politicas
EURADA - e instrumentos de financiacion de la UE. Divulzacion de politicas e instrumentos
EUROPEAN Medio de comunicacién directa con la . g o, P . . Participacion en las reuniones
sy de financiacion de la UE. Intercambio Juan Domingo . e
ASSOCIATION OF Comisién Europea en el desarrollo de las de buenas practicas v la colaboracién Olabarri previstas. Participacion en los
DEVELOPMENT politicas de desarrollo regional. Intercambio P 4 R distintos grupos de trabajo.
. - en proyectos transnacionales.

AGENCIES de buenas practicas y la colaboracién en
proyectos transnacionales.

Foro de reflexion, servicios de noticias, Foro de reflexion, servicios de noticias, Juan Domingo Participacion en las reuniones

FORO ADRS- estudios, intercambio de experiencias e estudios, intercambio de experiencias g previstas. Participacion en los

distintos grupos de trabajo.

TCI-Network, The
Competitiveness

Colaboracion en un contexto abierto, flexible
y Unico en la préctica de la competitividad, la

Participacion en grupos de trabajo
especializados, programas de
mentoring, encuentros de aprendizaje

Juan Domingo

Participacion en las reuniones
previstas. Participacion en los

y Hombres

igualdad.

. innovacion y el desarrollo de clusters en mas s Olabarri e .
Institute de 110 paises y proyectos como la iniciativa europea distintos grupos de trabajo.
paises. CLUSTERSS3, liderada por SPRI.
. . Participacion en los distintos grupos de Participacion en las reuniones
Q-epea. Euskal Foro de reflexion e intercambio de .p . grup . p L
. L . ., trabajo especializados: cartas de . , previstas. Participacién en los
Erakunde Publikoak | experiencias en el camino de la gestion e . L Inés Garcia . .
- . - servicios, bateria de indicadores, distintos grupos de trabajo y
Bikaintasunerantz avanzada de las organizaciones publicas. o . .
transparencia (liderado por SPRI). actividades planificadas.
Red de Entidades Foro de reflexién e intercambio de . P
- L N L L - Inés Garcia L .
Publicas para la experiencias de organizaciones publicas Participacidn en las actividades Carmen Participacion en las reuniones y
Igualdad de Mujeres | vascas para la implantacién de politicas de desarrolladas por la Red. Mallagaray actividades previstas.
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Anexo E4.1 MAPA ESTRATEGICO VISUAL
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Anexo E4.2 PANTALLAZOS QLIKVIEW Y A.l. INDICADORES
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Anexo E4.2 PANTALLAZOS QLIKVIEW Y A.l. INDICADORES

A.l. INDICADORES SPRI,

para el control de gestionmensual.

Mantenmimientos Cierre mensual

Visualizar datos

Visualizar datos

Indicadores SPRI

Intraducir datos

Ticidentes gestionados en manes da 72 hoeas (%)

Vulnerauones notificadas 2l agente con capaddad de metigacian < 16 hi (%)
Servicios Proadctivos

Awicos difundidos

Boletnes & mformes genarados v devulgades

Events intemaconal de Chersaguridad en Euskadi
Sorvicios de mejors to ki cafidad de i seguridad

Acciones de conclendacadn v sensibidzaciin realizadas

b de Ciberseguridad
oo &l ol
Debeos de mejara =1 mes dasde sal. (%)
1 sansihies-Eventos con i onjunta
i con el de

Acciones de conclendzodn en centros educatives.

Emrrendimtentc

Inioztvas de Cibersequndad en BIND 4.0

Acciones de promacitn intarnaonal para pesicienar Euskadi en Clbersagurid

Plan evalutvo del nodo de Obersegundad

Provectos Eficarnk

Presenda con emprasas an fedas de Oberseguridad internacionafes

La siguiente pantalla le permite visualizar un en el qua se o
Afio: [zms ] Mes: [abnl ~] Departamento: [
Tindicudires
Servicios CSIRT
Sarvicios Reactivos

Definicion de indicadores

Ichama: Castellann Salir

Real Mensal

Ik

=

i

100, 00%:

1

Y:CENTHE (BCSL).

los datos mensuales y acumulados con respecta 3 los objetivos anuales de cada indicador,

'

Real Acumulade Objetive Anoal  Cumplimbento Aol

100,00%
100,00%

208
11

100,06%

B

10008

100,00%

100,00%:

Lo

164, 00%
100, D%

104%

I20%

T

100,00%

55%

3

3

1003

Spri

Mantemmientos Crerre mensual Visualizar datos

Visualizar datos

La siguiente pantalla le permite visualizar un resumen en el que se ¢

Introducir datos

los datos 1

Indicadores SPRI

Definician de indicadores

Afio: (2018 [w]  Mes: [#bnl

In
Ne consultas atendidas
{Ne consultas telefinicas perdidas
18 consultas tebefinicas perduas
[We consuiltas atendidas diredamente por ef 302
;% ranzultas atendidas directamenta par & 007
;N“ total de consultas escaladas
;% ﬁ;ILil consultas escalades
[ Wivel de atencién tedefrinica
| Mival de atesicicn emad
| Hival da servicio eléfono {con tiempo de espera maximo de 30 seq)

| Mival de servicia emad {con tiempe de espera médma 48 horas)

Iefiorma Casteliano

Real Mensual

356

140

99,235

100.00%

[~] Departamento: [SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE (SAC)

Real Acamutado

6.007

13,500
75,00%:

4.500

95,00%
99,00%
90,00%:

50,00%

y acumulados con respecto a los objetivos anuales de cada indicador.

103,23%
20%
90,33%
105, 07%
WiH%
1921%

111,11%

pri Y- Epmmm=
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Anexo C1.1 EXTRACTO INFORME OCI

EVOLUCION Y PERSPECTIVAS

Observatorio de Coyuntura Industrial 2019

hiphela f warraga fa | Eddakif Mo
T pear ) S

Semestre anterior | | | Porcentaje

Sector [ Clister Facturacion | Exportacion

' |Equipes Fampuancs

| Hanitat, Mager, Cfcina y Contract
[nousinas industmashitimas
Medioambieme

|Pacst
B —

Tecnologas Avanzadss ge Faorcacion
' |[7Eics y conocimientn

" [Tanzpartes, moidan y logistica

Proximo semestire [ Porcentaje

Sector [ Clister

] Hapitat, Mader, Ofcina y Contmact

Indusinas industiashitimas.

j [r—

| Erepe
Produsios e hetalacionss Slosmngeas
Teonologias Avanzacse ge Faprcaclon
|r=ics v consermizne

BB R EEE R HEEEE

Transportes, mmsvidad v logistica

sl w1l
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Anexo C1.2 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES

CBOERRAZA 110! Te-e (1 de 4)
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4 BATEAN, U “EATER: LLERGARRAT ET4 10 000 ARSI | ULEREARAIA AN ULERGARRIA AL DA BRI BERE De-g
PR GRAES SRS EAAYTE SUER T ORAAZIEA

! 10wt mrommaDe (o)
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000 ARGIA | LUEAGARRIA (10)
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Anexo C1.2 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES

(2 de 4)

10~ TOTAL COMPETENDS (10)

0D TAITAUN HANDIA 11T

B-5
¥ (46 EN I FICALS EW LA SUE BT T AR R GRS AR YO TALMEHTE PRI COLASORAR, L60M0 VALORA e
W 20 PRI7
oL » i
£ "EUZTIZ SEBATIECH LZTIZ FOSIMSTAT ANIL NOUA BALCRATIEN DUZU SFRIND SERTEONEN LANTIDETZARAKD JARRERS i

D TOTALNENTE NEBATA 1)

GRUPQC: 6 - OTRAS VARIABLES DE SATISFACCION

2-2
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Anexo C1.2 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES
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Anexo C1.2 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES
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Textr - Codificakae

VE4 (D.5] - LNOE PODRIA INDICAR SU FUNCION/AREA DENTRO DE LA EMPRESAT ANOTAR 2OLD UNA OFCHON

ENFRERAN, ZEN ARLCTAM LAN EGITEN DUZUT ERANTIUN BAKARRA EMAN MESEDEZ. FOELIGATORA

! 1- FRODUCCICN

PRODUKZION
2 - COMFRAS
EROBNETAK
' B-VENTA3
SALMENTAN

4 &~ ADMINISTRACION

ADMINIZTRAZION

~ E-DIRECCION

ZUZENDARITZA

. BB - OTRAZ {ESPECIFICAR]

BEETELAKDWIC (ZEHAZTL (1 xiofs Soreds: Tako - Codficaie]

VakE (0B - BUCHAS GRACIAZ POR 3U COLOBORACION, POR FAVDRA PARA TERMIKAR ANOTE EL NOMBRE DE LA EMPREZA

ESKERRIK AZKD ZURE LAGUNTZAGATE.MESEDEZ, AMNTIERD, 0
03 PrEQURLE MIETTA 13 ENCUESIE COMO vAlaa

TZ EZAZL ENFRESAREN [ZENA

Texto - Comficabie

Vier (D7)-L0S DATOS QUE UITED MOE HA APORTADC NO 3E CEDEFRAN EN MINGUN CARD A TERCERAS FERSONAS, EALVD DELIGACION LEGAL.
TAMEIEN $EFA QUE TIENE DERECHO & ACCEDER, RECTIFICAR ¥ JUPRIMIR DICHO 2 DATOR TAL COMO LD RECOOE EL REGLAMENTD GENERAL DE
PROTECCHIN DE DATOS [REGLAMENTD 2/B/RATH] DEL FPARLAMENTD EURDPECD. 31 DEZEA ACCEDER, MODIFICAR, SUFRIMIF, LIMITAR Y/O OPONEREE AL
B30 DE 3U3 DATOS FUEDE MRIZIRIE A Eerisifkertol.oc

fa pregunta mizrta 1y encusst como viddda
Esta pregunta Frailz fa erowesta
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Anexo C3.1 EXTRACTO MANUAL DE DISENO DE PROGRAMAS
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Anexo C4.1 EXTRACTO MANUAL DE PROVEEDORES

spri )

sprt

MANUAL DE PROVEEDORES

14/01/2018 [Rev. 04)

Normalizacién Lingiiistica

SPRI cuenta, desde 2014, con un Plan de Euskera, enmarcado en el Plan de Normalizacion del
uso del euskera del Gobierno Vasco, que afecta a todas y cada una de las actividades de la
Sociedad, por tanto, también & su relacidn con proveedores. En este sentido, SPRI garantiza la
presencia del euskera en la homologacién de proveedores, la evaluacion de proveedores, los
concursos publicos-licitacionas y las peticiones de ofertas.

2, OBIJETIVO Y ALCANCE

Definir a los proveedores de SPRI los requisitos que han de cumplir en sus relaciones, con el fin
de que sean tenidos en cuenta en toda actividad comercial mantenida entre las partes.

Se aplica a todas las relaciones comerciales establecidas con los proveedores

3. SELECCION Y HOMOLOGACION DE PROVEEDORES

La seleccidn de proveedores es responsabilidad de la persona gue vaya a Contratar un servicio
/o comprar un praducto, pudiéndose realizar de forma diferente en funcidn de los niveles de
contrato establecidos en cumplimiento de la Ley /2017 de 8 de noviembre de Contratos del
Sector Plblico.

Una vez seleccionado el proveedeor se comunica al departamento de compras para su inclusidn
en la base de datos de proveedores de SPRI

La hemologacidn consiste en un proceso de validacion de la informacitn tanto de la crganizacion
del proveedor como de sus primeros productos y servicios, mediante |z cual se entiende que
estd capacitado para dar servicio a SPRI.

El proceso de homologacion finalizard una vez gue la primera peticion de suministro o servicio
523 satisfactoria

Una vez homologado, tanto el proveedor como sus productos/servicios estardn sometidos a
evaluacién. En el caso de que el proveedor tuviese una evaluacidn negativa, éste podria ser des-
homglogado, es decir, dejariz de formar parte de la base de dates de provesdores de SPRI.

rev 04

1. INTRODUCCION

SPRI-Agenos Vasca oe Desaprouwo EmeResamial, creaca 2n 19B1 por el Gobierno Vasco y
dependiente del Departamenta de Desarrcilo Econdmice e Infraestructuras, tiene como
chjetivo spoyar e impulsar el tejido empresarial vasco, fomentando su competitividad y su
posicionamiento enel mercado globel.

Lineas Basicas de Actuacion

SRR tiene como marca general & Programa Marca par 2l Empleay I Reactivacion Econamica
2017-2070,

Este Programa WMErce se concreta para SPR) en 105 SIBEntes planes estratégions
* PN de Industrializaciin 2017-2020
»  P@anOencia, Tecnologia e Innovacion 2020
*  DPlan de Internaconalizacidn 2017-1020
= Plan de Empleo 3 Plan de Emprendimiento 2017-1020

Ademids o la Esrategla Uansversal: Agenca Dighal de Euskadi 2020

Pars 5u OESamollo Dresta su ED0vo en |as areas de | o E E
R . ¥lasd DEAFOYD, C O

GENERAL C13N SOPOTE 135 DPEMACIINSS P2r3 |3 COMECTa MArdna o2 i2 OTganizansn v 13 prastackin

de s=ndclos 2 tefido empresanal vasco.

4. EVALUACION DE PROVEEDORES

Todos los productos y servicios son sometidos a evaluacion por parte de los responsables
solicitantes de los mismos. El Departamento de Mejora Continua es el responsable de coordinar
dicha evaluacidn

En esta evaluacion se ponen de manifiesto |as incidencias habidas con los productos v servicios
suministrados, plazos de entrega, etc.._ Igualmente, se tienen en cuenta aspectos positivos como
la mejora de las expectativas iniciales creadas sobre |os mismos.

En caso de que |a evaluacidn resultase negativa podria conllevar |a des-homelogacion inmediata
del misma.

5. CONCURSOS PUBLICOS - LICITACIONES

o Publicacion Licitaci
Cuando 5PRI requiera de aprovisicnamiento de bienes y/o servicios per imperte igual o superior
a 15.000€ es obligatoria su publicacidn en la pagina Web/Perfil del contratante asi como en ia
plataforma de licitecidn del Gobierno Vosco. Los interesados en |z contratacidon deberdn
descargarse el pliego de condiciones, tras lo cual pueden proceder al envio de las ofertas dentro
del plazo indicado en las mismas.

* Entrega ofertas
Las ofertas de la licitacion se entregaran dentro del plazo, en el formate indicado y con toda la
documentacion requerida en el pliego de condiciones.

o Adiudicacis

Una vez recividas las ofertas, se convoca a la Mesa de Contratacidn, segin lo requierz el
procedimiento de contratacion elegido, para gue estos Organos procedan a analizar la
documentacion.

La Mesa de Contratacion emite de dasificacion gue es presentada al Orgam) de contratacidn,
quién decide sobre la adjudicacién y emite el “Informe de Adjudicacion”.

Compras se encargara de publicar el resultado de la adjudicacion en la pagina Web/Perfil del
contratante.

rev. [
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Anexo P1.1 EXTRACTO DESCRIPCION PUESTOS. EJEMPLO

DEFINICION DE PUESTOS DE SPR)

DESCRIPCION DE PUESTOS
SPRI

mo o=

WwO-nmcTo

men7 Pagina 134

Fev

Spri)- ==

2ETTT Figha 534

DEFINICIAN DE PUESTOS DE SPRI

PRESENTACION

El prezanta documants racoge informacién reiativa a foz FUESTOS que 5o danivan ds & actual
estruciura oiganizsiiva de SPR

Se compone de o3 siguientes apsriados:
1. DEFINICIONES

2, IDENTIFICACION DE LOS PUESTOS DE SPRI
3. DESCRIPCION DE LOS PUESTOS

El corgunto de ls nformescn 2qu: contenica. constituys un sopsrie basico para i Gastén de
Recurscs Humanos.

Fev 0 28027 Pigna 234

spri -

DEFINICION DE FUESTOS DE SFRI

INVENTARIO DE PUESTOS

3. DESCRIPCION DE LOS PUESTOS
(en términos de Contenldo)

La casorpoidn dal contanido da 10 pUSStas raZpanda 313 dANNCKGA da CONONIZOS ecimadas
i ok L especiicas

an 3 los dislinios pussis

Asi mesmo 56 MREEZI UNa menciin dé 105 MqUIShDs mMINIMOS NACSSANos Pare 1 gjecudtin da
o6 contenidos sRpeFicadon &0 cala pussts

DENOMINACION PUESTOS AREAS OE ACTUACION PARA

GENERICOS CADA PUESTO
MRECTORES ¥ RESFONSABLES SERVICIOS DE APOYO
[TECHICOS Infomalica
[TECHICC 4 Calidad
TECHICO 3 Atencion al clente
TECNICO 2 Sericos genaraies
TECNICO ini: i
TECHICO Recursos humanes
[ADMINISTRATIVOS SECRETARIA GENERAL

COMUNICACION Y MARKETING

[ADMINISTRATIVO
[ADMINIETRATIVO 2
[ACMIMISTRATIVD
ADMIMISTRATIVD
SECRETARIA DE DIRECCION

PROMOCION EMPRESARIAL

Inversionse exiran|eras
Iniciativas estratégicas

Estudigs y coordinacion de Clisters |
Emprentimicnln y desancio sconbmice

INTERHAC ICHALIZACION

TECHOLOGIA E INHOVACION

Sociedad de la Inf

Innvacien

DIHECCION

R O 2ROINT Figina 6,34

Documento HERRAMIENTAS DE GESTION

(1de3)

26



Guen

spri

WL

DEFINICIEN DE FUESTODS DE PRI

INTERNACIONALIZACION.

+ Colaborar on el desarmollo de proyectos empresariales da empresas Wasoas que necesiten
BpoYC en 3 Intemacionalizackin,

+ Colsbaorar y prestar apeyo @ empresas qus quieran nfrodudir sus productos en =l mercado
artenor

» Partcipar on diersniss foros inemacionales (rg=rguns, oo}

s Promover las actividades en SPRI sncaminadss 3 & syuda 2 la smpresa para posicionarss

en mercacos esralyicos facliando 1@ asistencia ieonica en las implantaciones comenciaks

¥ produstivas

* Asesorar 3 inversores extranjerss con proyectos en Euskads 3sicoma a inversores bocales
que buscan Fnandiacién, contaotos isles o i

TECNOLOGH

+ Desamoliar = impulsar accones que pemitsn (@ 5 =mitia ce cononiT

o teerlogia 2 fas empresas vascaz, contisuyendo asi 8 la mejora de =u compeiitividad,
» Gestiorzr Prag a ds syuds y p ior do la Poliics de Cienci,
Tecnalegla 2 Innovasidn de Goblerno Vasco

» Agoys =n = disefic de ayudas y servicios que sclaboren con b lnvestigacién Catatégica en
Ia5 empresas vEsCas Dara el dESamolo o8 NCatvas emoresanales v desamolio o8 nuevas
producios en el dmbito de la [+D.

SOCIEDAD DE LA INFORMACION:

» Ofrecar apoyn tecrcldgicn pars la apicacion oe las TiCs en las swpresas vascas

Isarcly - d= o llo =mpresarial y social.

» Parteips an SPRI Enpress Digitala, pars syudar 3l smarssars vasen 3 haear raalidad la
Incorporacidn y use sestenible de las TICS en su negocin 1acindndoke pars 2lo el acoeso a
|z erentacién, |a eapaciseion y los recursos nacesarios.

* (Gestidn de ayudss y partcipacion en € disefic de programas.

INNOVACION:
+ Participar =1 los arogramas de apoyo y formacion de |2 estiategia Innobideak {Innokideak-

Lenabide. 2 tsonak e para
que las =mpresas supersn con exite la aciusl coyuntura y == adapten a la gobalizecon,

gananda compstifvidad en ol merzada

Rov. O 2817 Pagnal?i4
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VADEA

DEFINICIEN DE PUESTOS DE SPRI

. i de loz siztemas, procedi . y romas relnfvas a la Gestidn de

Recursos Humanos, ofTeciends percepcidan y opiniones.

a  Contribuir a la preteccién da los deraches da SPRL

APCIIAT OPIIONes y SUJSISNGiEs pars su aclualizacdn y mejora.
Ofecer spoyo y soporte 3l resto o técmeas del Area

= Coordinacidn de laz tarmaz a desarrolar son técnioe= superiores y Direcior del

Depamamente.
+ Con apays de cus supedores. walorsr cuankifiear y proponer 3 la Direccitn  dal
Depatamentc del GOVA las estrusturas necesarias pars slcanzar los chjetives s=halsdos
en & plan de Gasibn de 13 Sockedad
Pesizar Deteargas mansuales de ls actudad del departamanto o dma, con ohjsis da mede

el cumpimenio previsio en e Plan de Seston. Be=stonar la medicion del grado de
satisfacoidn de 135 empresas por los servicios prastados.

Visitas 2 emprazas, movildad internasianal, nasional y regional,
CONTENIDOS ESPECIFICOS

Analizar, valorar, y priorizar las necesidades de avance y mejora de loz 2quipes y ssiemas

infommiaticos de SRy slaborar OpUEsLEs para cubiras.

« Colaborar an |5 adquisicidn da equipcs, sistsmas aparativos. y hamamisntas de ofimises,

velande por su unifeacion y actualizaciin.

Disefiar. dzsarmolar. & implementar apicaciones propias nuevas, asi como medificar &s

buzeando su ads ion & las dads da los usuancs.

Apoyar a los usuanos en el manep y adecuado uso de los soponss nfomidlicos.

CALIDAD:

# Parmcipar en &l desamollo de las acciones induidas en e Flan de Gesidn y actusr coms
=anons de (35 mismas. aporando sugersncas para su actuslizacion y meira

+ Martener los sopartes de infornasior y regisTos relatvos a la Gestien de la Calidsd.

ATENCION Al CLIENTE-

‘Colaborar con el servicio sxtemo de atencén & chente.

Aportar miormacan sl cente sobre lss acciones y programas ewsterves en SPRI ea

ratasibn a las i porésta y a las o iaz qua en sl

Captar IMfarmacion Sgnificatya de cara 3 valorar & nwvel de satsfaccion consepuos en &l

disnts, & identifear posbles mbitns da mejos 3l respecin

Rev 0 280217 Fagina 1233

Anexo P1.1 EXTRACTO DESCRIPCION PUESTOS. EJEMPLO

DEFINICION DE PUESTOS DE SPRI

REGQUISITOS

* Formacdn: Licenclatura’Grado Universiiano o Diplomaiura: en su osfecto sxpeniancia de
mas de £ affoxs en SPRI y hader adauirds conoimiertes relagioradas con <f dmkits de
Tanajo.

Idicmas: Asonssjable concaimiertos Euskera ¢ inglés.

Persona disciplinads, metidica, atenta discreta. proacivs, con capacidad de deciibn,
fesoluliva, INNovadora.

Parzona san espacidad de gestdn, y dirigida ol logra.

Acttud “open mind™

TECNICD 2

El personal penenscient= 3 este gruDo. en base 3 sU SXpeniencla. conCHimientos Wo formaciin,
eclaborsrd direciaments oon ticricos ! y 2 reakzando fundamentalmente laborms taemicas
cualificadas, con responsabilicad Iimeada v 03l la supervisidn de tecnicos supenares.

lgualmants, se oaupars con auionamia de las tarsas thericss ¥ administrafiuss necesarias en

s realizacion de jos proyecion, o les drdenss de pesansl de supsrior cetegeria
CONTENIDOS GENERICOS
+ Mantsnar ralacionss positivas de i con of persanal dal Grupo

En Sus coniacics con 2f exteniar. TARSMIGT UNa IMagen posiva de SFRL y procurar la

satisfzooitn dal clionta

Contnbuir a la mmplamanion. mantemmento y mejora de los Sistemas de Geston oe la
Calidad, en s ambite de responsabilidad y trabaje.

Colaborar en &l coniml de las pattidas presupusstsrias que afactsn 5 su actividad, bussanda

1o busna ulilzaciin de los Eeurses.

« Aperiari én para s ién del proys F
* Panicipar en s Grupcs e Mejora a ©s Que s2an asignacos.

Reow 0 mom7 Pagina 1834
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DEFINICION DE PUESTOS DE SFRI

SERVICIOS GEMERALES:
* Panicipar en la compea de mobiiano. equipes y maleriales necesarios para = normal
desamalin da |3 sctividad an SPRI

Participasin y ssguimisrte de Prevencian y Rissgos =l Sooedad.

* F ¥ el ge Ekpskan.

cucién y gectidn operatua do trabsjes contables ye administratives. derire do ur esmpa

J——

» Gestion de compras de |3 socedad, on en la 1 08 5US P

andlisiz de ccmpras y claborasisn de nfames.

Presiar apoye & & reaizacdn de audinonas exemas.

Ayuda i pervision de trabajos par taenicos de aivel inferior

BECURSOS HUMANGS:

+ Dasamolar los trabajos *anicos irpicados an los procesos de gestion da racurscs
humanos desamellados.

+» Diocumentar ks sisismas y procsdimientos da recursas humanas sristsntes, & impulsar y

perzeguir la actualizasion y mejora de los mismas

SECRETARIA GENERAL -

» Asesor y gesiionar os trmits i conla titucidn de Soci del Crupo
SFRI ¥ otras ¢ dn de capital Gn de acciones,
ez

» Apoyar en =l asescramiznba en materia de conratos a formalizar par SPRE elsbarer yio
supenisar dichos contratos.

*» Gastionsria ion da i a tereeros, haciendo compatibles la

defensa de los OSMechos € inlereses de |3 Sociedad, con su mision promoixa de scivided

BConamiza.

MARKETING ¥ COMUNICACION.

» Revision de publicaciones ¥ rtes de icacion da i3 Soci oS cumplan con

@5 nermas de imagen e identidad corporatva.

Realizar trabajos i son fa ian e i ion al exterior de GPRY, ylas

actividades gue desamoila: memornias, publicacionss, Tollets y ores medios de informacidn.

Realzar I3 coberturainformativa da los evartos dal Grupo SPRI.

Lievar a cabo |z redacridn de notcias.
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DEFINICIGN DE PUESTOS DE 5PRI

INVERSION EXTRANJERA

® Impusar =l lo de nuevas tracioras que tan 2
Euskadi en un polo de stascién de nversi sen aho valor, o de riqueza y
empizo cuaificado.

Trabajar en proysctas de diuigacian de somiones para promever f implantacian de nusvas
inversiones, r= icres y amplasi ales en Euskadi.

Participar en los estucios de proyactos de inversdn.

= Paricipar =n o futuros i

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
= Colaborar con ofros tecnicos en la blisgusda de nusvos modelos scondmicos para e tejido

empresarial vasco,

ESTUDICS ¥ CODRDINACION DE CLUSTERS:

* Pamivipar en acdicnas pars fomentar ba apkoasin do las polificas eister con ol ckjstive do
fortaleser f tejido industicl wvazes y dar cohesén o la complefidad de ls sctividades
PrOduCtvas.

» Mantaner una relcibn abicrta y faciltadora en ol saguimients de s planes da asdén

EMF MIENTD T JLLD ECONOMICT:

» Ravitalizar b scftud y actvidad smprandadora, compromatiéndesa con al amprandmisnio
¥, Sobie oo, con 2 inraempendinients.

* Pamicinar n inciaivas emprendedoras

* Rescrosimients zocial del papel de la =mpresa y = empresariade como actres
fUndamentaies en 13 generacicn o8 NqUEa y Dienestar,

INTERNACIONALIZ ACION.
* Colaborar sus superiones en el desamolo de proyectos empresariales con vocacion de

internaconalizarse.

* Organzacidn y én de accionas Dmadas y

« Organzar coardinar y fiar misiones emp o institus an e

propengas desde diferentes Ambites.

* Elaborar y comtar con inf it amni de los Haear
seguimisnts del maps smpresadsl vises sn su znaa ds trabajs.

* Premover las aclividad i 2 posh en mercalos esiratigicos factando
CEEE técrica en l3s ¥ prod

.
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DEFINIGION DE PUESTOS DE SPRI

idiemas: Aconsajabic conosimiantos Suskara ¢ inglés.

Persona disophnaca. metadica. atents. discreta. proaciva. con papscdad oe desmion

resalutiva, innovadara.

Capacidad de argumantacibn y nagosiacién

TECHICO 1

El personal perenacienie 5 e5te gupo colabora direciamente con 16cnicos 1, 2y 3 de su drea
razizande furdsmentalmants laboras tecncas do menor ewalificscién bajo la supervision de

#onizos supenones.

Igualmenie se ocupard con autonomia de las fareas tiericas y administrativas necezarias en la

realzacidn os los proyectos, alas drdenes de personal o2 supenor cawgara.

CONTENIDOS GENERICOS

+ Mantensr releciones positivas de colaboracién con ef personal del Grupo.

Contibuir 3 Iz implantacion, marterimiente y mejora dol Ssioms do Gection de la Calidad.

2n su &moRo de responsablidad y raDa.

Comborar £n =l control de las patidas presupuestanas que afectan a su actividad, buscande

= busna utilzacian de los rseusss.

Aponarinformaciin para & or. del

Particbar en los Grapes de Mejora a los qus s=an asignades.

. o da ios sstemas, . ¥ normas relativas 3 |2 Gastén de
Recursos Humanos.
+ Contiduir a la protecsiSn d= los derechos de SPRI.

Aporaraprionss y sugersnsias para s seualiTasin y mepea.

Dfrecer spoyo ¥ sopone al resto de idenicos del drea.
» Coomliracidn de les tarsas & desarrollar con bcnicos superiores y Dieclor del
Dispartamants,

Punwalmenie pusds raquent movilldad invernaciona, nacional y regional

Rew @ 220217

Anexo P1.1 EXTRACTO DESCRIPCION PUESTOS. EJEMPLO

spri

TRLLIEA

DEFINICION DE PUESTOS DE SPRI

# Coordinar la actividad enre |3 empresa v el tor para &l buen de
los proyectos dirgidos a la regién geografica que representas.

Establecer objetivos de gestidn en coordinacién con ios Delegados de cada oficng adsonta
= 51 roa geogrifies

» Mantener contacto con Las empresas, visias y citn de ierto de siuacion de
les mismas para valorar SUS  Capacidades para  JCOMSEr Un DOYECo e

infarmacionalizacén

= Mantener contacio con las visitas y ion de ] de siumcion de

les mismas para valorar sus capacidades pas  aCOmeiEr un proyecto  de
internacionalizacién

TECNDLOGIA:

» Junto oon Ia dirsecién y sus supariores, desamcllar ¢ mpulsar acciones qua pamitan la

poracio de i o gia = la emp vascas,
contrbuyenda asi a la mejora de su competitadad
* Gostonar Prog ° do ajuda y én do la Politica de Cienca,
Tecroiogia = Innovaciin de Gobieme Vazco
SOCIEDAD DE LA INFORMACIO!
* Co@borar bajo las directices de sus sup: en &l apoyo gico para la apbcaciin
de las TiGs e las vasnas lsando sus de o

empresaral y sosial
* Panicipar en 3PRI Enplesa Digiala, para ayudar al ermpresario vasco a hacer reakoad la

incorparacian y usa sostenible de las TICs e su negosia, facitandcls para ol o accsen 2

Iz arientacidn, la ién y los recursas
INNOVACION:
» Fomentar la innovacibn en e wejide empresanal vasco a waves de la participacidn en los
pogramas de apoys y formacion de s o i i L ehizhide.
i Kudacbid a i } pars qua las

empiesss supersn Con x1o 18 Sclual CoyuNuria y e adaplen & la globalzaddn, ganando
competitividad =n 2l mercado.

REQUISITOS

- icn: Li 3 MGradoe Uni o o Dip an su dafecto exparioncia de
més de J afios en SPRI y haber adguirdo congcimientos relagienades con & dmbito de
a3l

Rev. 20T Pagira 11134
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DEFINICION DE PUESTOS DE SFRI
CONTENIDOS ESPECIFICOS

INEORMATICA
® Aportar informacidn, desde ef punto de vista ticnico, pam b adguizicion de =quipes,

sistemas operafuns. y herramisntas da cimatics, valanda par s unificacian y actualizacian

Gestonar y sUPSNISE I0S raha0s conratades Al exieror nara &l dasamolia de aplieacionas
informaticas.

Apoyar a los usuarcs en &l manajo ¥ sdecuade usa de ks soperies informiticos.

CALIDAD:

# Paricipar en sl desarolo de ls% secionss incluidas sn o Plsn de Gestién y actusr como
=aporte de l=s mismas, aportando sugerercias para su izaciin y mejora

ATENCION AL CLIENTE:

= Colaborar con €l senvicio extemo de atencidn al cliene.
+ Apartar informacién al oliete sobre las accones y programas existentes en SPRI =0

relacidn a las necesidades plantsadas por éste y 3 las cirurstancias que en &l concuman

SERVICIOS GEMERALE!

» Apoya la persona respancadle y 3 sus supsdares de Sanicos Saneries en todas sus
Tunciones,

+ Seguimisnto de Preveraisn y Rizzges en la Sosiedad.

ADMMSTRACION:

* Ejscucién y gestion operadva de irabajos contables yio administratives, dentro de un campo
esnacifien

L= enia &r de daws del ala jtica para

congeimienta de todos los empleados de la Sosiedad.

RECURSOS HUMANOS.
» Desarmolar ko wabsjes téenicos mplisados sn los procesos de pesdén de recursos
humanos dasarollados

Aportar opiniones y sugerencias para la sclualizacidn y mejora de los procesas de gestin
da raourses humancs desamrolados.
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Anexo P1.2 MANUAL DE ACOGIDA
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Anexo P1.2 MANUAL DE ACOGIDA

(2 de 2)
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Anexo P1.3 ENCUESTA PERSONAS

S

ESCALADE 1A 10

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Normal

Satisfecho

Muy Satisfecho

1 2

3 4

7 8

9 10

1 Informacién s/temas importantes que afectan a la Organizacion

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 Organizacidn

5 Con larelacién con tu responsable

6 Con laseleccion de personal igualitaria entre mujeresy hombres

7 Con lainformacidn de otras areas relacionadas con tu trabajo

8 Permisos y licencias disponibles

9 Con las oportunidades de recibir formacion

10 Tu participacion el las decisiones de tu drea/departamento

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

12 Con lainformacidn sobre puestos vacantes en SPRI

13 Sistema de comunicacion de la Direccidn en decisiones relativas a tu trabajo

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

15 Las posibilidades de acceso a la formacién

=

6 La claridad con la que estan establecidas las funciones y tareas a realizar

17 La escuchay 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 formacion.

N

1 Las posibilidades que tienes de decidir cdmo hacer tu propio trabajo

22 Con lasocializacién del conocimiento

N

3 Utilidad de las reuniones generales

N

4 Con las relaciones personales con tus compafieros/as.

25 La adecuacidn de la formacion 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, iluminacion...

29 Con la colaboracidn existente entre los compafieros/as para sacar el trabajo adelante

30 Con el plan de formacion que la organizacion tiene establecido

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

32 Con tu nivel retributivo comparando con empresas del sector

33 Con los materiales y recursos para desempefiar tu trabajo

34 El ambiente de trabajo

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

36 Con la valoracion 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 cooperacidn con los compafieros/as de otras areas/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 determinacion y revision salarial

43 Con laigualdad entre compafieros/as sin discriminacidn por razén de sexo

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

45 El reconocimiento que recibes de tus compafieros

46 Grado de satisfaccion por trabajar en esta empresa

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

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

Comentarios sobre aspectos que consideres importante transmitir:

Valor

Informacién y comunicaciéon

Entorno de trabajo

Condiciones laborales

Relacion entre personas

Desarrollo profesional
Formacion
Reconocimiento
Organizacion y Estructura
Relaciones con superiores
Salario y beneficios

Informacién y comunicaciéon
Entorno de trabajo
Condiciones laborales
Relacién entre personas
Desarrollo profesional
Formacién

Reconocimiento
Organizacion y Estructura
Relaciones con superiores

Valor

Salario y beneficios

) G
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Anexo P2.1 EXTRACTO PLAN DE FORMACION 2018
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Anexo P2.1 EXTRACTO PLAN DE FORMACION 2018
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Anexo S1.2 ACCIONES IGUALDAD & EUSKERA

(1de2)

Algunos ejemplos de las acciones desarrolladas en Igualdad:
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Anexo S1.2 ACCIONES IGUALDAD & EUSKERA

(2de2)

emplos de las acciones desarrolladas en Euskera:
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Anexo S1.2 ENCUESTA SOCIEDAD
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Anexo 12.1 APLICACION RESERVA SALAS DE REUNION
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Anexo 12.2 IN.13 GESTION DEL CONOCIMIENTO
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Anexo 13.1 SPRIdea. CANALES DE APRENDIZAJE EXTERNO
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