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INTRODUCCIÓN
El cuestionario de autoevaluación es la pieza clave del modelo de 
referencia Madrid Excelente. Es un ejercicio de reflexión que te 
ayudará a conocer mejor tu organización y mejorar su gestión.  

El contenido de este documento es el mismo a cumplimentar 
durante el proceso de obtención del sello de calidad Madrid 
Excelente, si bien el proceso ha de realizarse mediante la 
plataforma digital destinada a ello. Asimismo, este cuestionario 
sirve como guía de referencia para la evaluación externa y la 
emisión de sus correspondientes informes.

El modelo de referencia para la obtención del sello de calidad 
Madrid Excelente está compuesto por cuatro fundamentos:

Cada uno de estos fundamentos se divide en una serie de áreas 
de evaluación, hasta un total de diez. A su vez, cada una de las 
áreas tiene asociadas unas cuestiones. En total, se proponen 129 
cuestiones.

El tiempo necesario estimado para cumplimentar el cuestionario 
es de unas dos horas, aunque dependerá de la complejidad 
y características de tu organización. Puedes cumplimentar el 
cuestionario en cuantas sesiones consideres necesarias y en el 
orden que prefieras. 

Todas las cuestiones constan de cinco respuestas. Es obligatorio 
seleccionar una de ellas en cada caso. La selección de múltiples 
respuestas no está permitida. Además, cada área tiene un 
apartado de texto libre (con una extensión limitada a 500 
caracteres), denominado Otras iniciativas, en el que puedes 
explicar brevemente otras actividades que tu organización 
realiza en relación con esa área y que no se hayan contemplado 
en el cuestionario. La cumplimentación de este apartado no es 
obligatoria, pero te puede ayudar a la hora de obtener el sello.

PLANETA PERSONAS PROGRESOPROPÓSITO
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FUNDAMENTO: PROPÓSITO
Área (1 de 3): Estrategia

Planteamiento estratégico

ES01. ¿Está definido el propósito de la organización?

No.
Existe un propósito claro, aunque no definido formalmente.
Existe un propósito definido y publicado.
El propósito se complementa además con visión y valores, que se 
engloban en la cultura de la organización.
El propósito ha servido de base para el desarrollo de la estrategia de la 
organización.

ES02. ¿Cuenta con un plan estratégico?

No.
Existe una estrategia global no formalizada.
Desplegado a nivel de líneas estratégicas.
Desplegado a nivel de objetivos generales medibles.
Desplegado a nivel de objetivos en todas las áreas / departamentos 
de la organización.

ES03. ¿Se ha comunicado el plan estratégico?

No.
A nivel de equipo directivo.
A nivel de responsables de área / departamento.
Internamente al conjunto de la organización.
Al conjunto de la organización y a otros grupos de interés externos.

ES04. El proceso de reflexión estratégica…

Se realiza internamente sin tener en cuenta a los grupos de interés.
Tiene en cuenta las necesidades y expectativas de los grupos de 
interés internos.
Tiene en cuenta las necesidades y expectativas de los grupos de 
interés relevantes.
Identifica las necesidades y expectativas de los grupos de interés en 
base a un análisis de materialidad.
Involucra de forma activa a los grupos de interés.
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ES05. A la hora de implantar el plan estratégico...

No se han definido acciones.
Se han definido acciones a nivel global.
Se han establecido responsables y plazos para las acciones definidas.
Se han definido acciones a nivel de área / departamento. 
Se han establecido responsables y plazos para las acciones por área / 
departamento.

ES06. ¿Cómo se lleva a cabo el seguimiento del plan estratégico?

No se realiza un plan estratégico.
Se realiza un análisis no formalizado de los resultados del plan.
Se lleva a cabo un análisis formal de resultados, al menos, anualmente.
El análisis de resultados se lleva a cabo a nivel de objetivos.
El análisis de resultados incluye tanto el nivel de cumplimiento de los 
objetivos como del plan en su conjunto.

ES07. ¿A qué nivel se comunican los resultados del plan estratégico?

No se dispone de plan estratégico o no se comunican los resultados.
Solo a nivel de alta dirección.
A nivel de alta dirección y mandos intermedios.
A toda la organización.
A todos los grupos de interés internos y externos. 

ES08. Respecto a la gestión de la sostenibilidad, la organización…

No ha definido acciones específicas relativas a la sostenibilidad.
Ha definido acciones específicas relativas a temas ambientales.
Ha definido acciones específicas relativas a temas ambientales y 
sociales.
Ha definido acciones específicas relativas a temas ambientales, 
sociales y de gobernanza.
Dispone de un plan formalizado con objetivos o metas a alcanzar y 
responsables de éstas.

ES09. Al definir el plan de sostenibilidad ¿la organización tiene en cuenta 
el contexto o ecosistema y su relación con los Objetivos de Desarrollo 
Sostenible?

No, no lo tiene en cuenta o no desarrolla un plan de sostenibilidad.
Sí, a la hora de elaborar el plan de sostenibilidad se analiza el contexto 
o ecosistema de la organización.
Sí, se tienen en cuenta el contexto o ecosistema y se entiende el 
impacto de los ODS.
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Sí, se tienen en cuenta el contexto o ecosistema y se alinea con los 
ODS con los que se puede contribuir.
Sí, el plan de sostenibilidad cuenta con objetivos que se relacionan 
directamente con ODS concretos y se dispone de métricas para 
valorar la contribución realizada.

ES10. Para fomentar la confianza en el futuro, la organización…

No realiza ninguna acción.
Lleva a cabo acciones orientadas a la sostenibilidad. 
Comunica a los grupos de interés las acciones de sostenibilidad 
desarrolladas.
Además de lo anterior, ha desarrollado alguna medición del índice de 
confianza en el futuro por parte de los grupos de interés.
Complementa todo lo anterior con un programa de incentivos para los 
grupos de interés que aporten ideas para aumentar la confianza en el 
futuro.

Gestión de riesgos

ES11. ¿Cómo se gestionan los riesgos en la organización?

No se realiza gestión de riesgos.
Se identifican los principales riesgos de la organización.
Se analizan y evalúan los riesgos de la organización en base, al menos, 
a su impacto y probabilidad.
Se establecen planes de tratamiento / mitigación de los riesgos 
considerados no aceptables.
Se hace un seguimiento de los resultados obtenidos con los planes 
(de tratamiento o mitigación) y en función de los mismos se reevalúan 
periódicamente los riesgos.

ES12. La gestión de riesgos en la organización se aplica…

En algunas áreas / departamentos clave (financiero, operativo).
En todas las áreas / departamentos de manera independiente.
En todas las áreas / departamentos en base a directrices comunes.
Por parte de un responsable u órgano específico para la gestión de 
riesgos.
De manera global y como parte de las herramientas necesarias para 
el proceso de reflexión estratégica.
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Gestión económico-financiera

ES13. La gestión económico-financiera de la organización…

Se limita al control de ingresos y gastos.
Establece una previsión global de ingresos y gastos.
Cuenta con un proceso para el desarrollo y seguimiento de un 
presupuesto anual.
El seguimiento del presupuesto anual da lugar a revisiones periódicas 
del mismo.
Cuenta con un presupuesto anual alineado con la estrategia.

ES14. A la hora de establecer el presupuesto anual de la organización…

Se asignan recursos necesarios para la prestación de las actividades 
operativas.
Se asignan recursos basados en la rentabilidad a corto plazo (hasta un 
año).
Se asignan recursos basados en la rentabilidad a medio plazo (de uno 
a tres años).
Se asignan recursos basados en la rentabilidad a largo plazo (más de 
tres años).
Se asignan recursos orientados a mantener la competitividad en su 
sector.

Otras iniciativas

ES15. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PROPÓSITO
Área (2 de 3): Ética y transparencia

Código ético

ET01. ¿Dispone la organización de un código ético / de conducta?

No se encuentra formalizado.
Está documentado.
Se ha difundido a nivel de dirección.
Se ha difundido a todos los empleados.
Se ha difundido interna y externamente.

ET02. ¿Cómo se despliega y revisa el código ético / de conducta?

No se dispone de código.
El código se despliega en diversas políticas (anticorrupción, regalos, 
derechos humanos, antiacoso, etc.).
Se han establecido métodos de control para garantizar el 
cumplimiento de los compromisos incluidos en los documentos de 
carácter ético existentes.
Se lleva a cabo un seguimiento formalizado del cumplimiento ético 
basado en los métodos de control.
En función de los resultados obtenidos en los seguimientos 
formalizados se adoptan mejoras en los métodos de control y los 
documentos de carácter ético.

ET03. ¿Qué formación / información proporciona la organización en 
aspectos éticos?

No se proporciona formación.
Se proporciona formación a parte de la plantilla en aspectos éticos.
Se forma a toda la plantilla en aspectos éticos.
Se informa también a los proveedores sobre aspectos éticos.
Se informa también a otros grupos de interés sobre aspectos éticos.

ET04. ¿Cómo se despliega el código ético / de conducta en la cadena de 
valor?

No se dispone de código ético o solo se aplica a nivel interno.
Se incluyen cláusulas de gestión ética en los contratos con los 
proveedores (derechos humanos, condiciones laborales, etc.).
Se ha elaborado un código ético específico para proveedores al que 
deben adherirse.



Pág. 11Cuestionario de autoevaluación Madrid Excelente

El cumplimiento del código ético de proveedores se verifica mediante 
auditorías periódicas.
El incumplimiento de alguno de los requisitos del código ético de 
proveedores identificado en las auditorías periódicas, o por cualquier 
otra vía, impide la realización de la compra.

ET05. ¿La organización dispone de algún sistema de gestión ética?

No se dispone de sistema de gestión.
Se dispone de un sistema desarrollado a nivel documental.
El sistema se encuentra implantado, pero no se despliega a todas las 
áreas de la organización.
El sistema se encuentra implantado y desplegado a todas las áreas de 
la organización.
Se dispone de alguna certificación de carácter ético (por ejemplo, 
SGE-21, SR-10…).

Compliance

ET06. El alcance en el que la organización analiza su nivel de cumplimiento 
incluye… 

Solamente el correspondiente a aspectos operativos, ambientales y/o 
de riesgos laborales.
Aspectos relativos al Código Penal.
Aspectos relativos a toda la legislación aplicable.
Además de lo anterior, los acuerdos y contratos realizados con 
terceros.
Además de lo anterior, los acuerdos y contratos establecidos entre 
departamentos / áreas de la organización.

ET07. ¿Cómo se gestiona en la organización el cumplimiento?

No existe un sistema establecido para el cumplimiento.
Se identifican y evalúan los riesgos de cumplimiento.
En base a los riesgos evaluados, se implantan planes de mitigación y/o 
contingencia cuyos resultados se utilizan para reevaluar los riesgos.
Se dispone de un sistema de gestión de cumplimiento implantado.
El sistema de gestión de cumplimiento está certificado.
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Canal de denuncias

ET08. La organización cuenta con un canal de denuncias disponible…

No dispone de canal de denuncias.
A nivel interno, de cara a los empleados.
A nivel interno y para clientes / proveedores.
Para todos los grupos de interés identificados.
A nivel interno y para la sociedad en general.

Protección de datos

ET09. Respecto a los datos de carácter personal, la organización…

Cumple con el RGPD y la legislación española.
Proporciona formación inicial a toda la plantilla.
Proporciona formación periódica a toda la plantilla.
Realiza auditorías internas incluyendo la evaluación de la formación 
impartida.
Los resultados de las auditorías internas dan lugar a la implantación de 
mejoras.

ET10. ¿Cómo se gestiona en la organización la protección de los datos y la 
información?

No existe un sistema definido para proteger la información y los datos.
Se identifican y evalúan los riesgos de daño, robo, pérdida o 
indisponibilidad de información, implantando controles al respecto.
Se realiza seguimiento de los resultados de los controles de seguridad 
de la información y se utiliza para reevaluar los riesgos y mejorar los 
controles.
Se dispone de un sistema de gestión de seguridad de la información 
implantado siguiendo algún esquema reconocido (ISO 27001, ENS…).
El sistema de gestión de seguridad de la información está certificado.

 
Transparencia

ET11. En cuanto a los aspectos de transparencia de la información de la 
organización…

No se publica información.
Se dispone de una página web con información actualizada.
Se dispone de una página web con información institucional, 
organizativa y de planificación actualizada.
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La página web cuenta además con información económica, 
presupuestaria y estadística.
La página web cuenta con un portal de transparencia en cumplimiento 
con los principios de la Ley de Transparencia.

Otras iniciativas

ET12. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PROPÓSITO
Área (3 de 3): Resultados

Resultados estratégicos

RE01. Los objetivos definidos para el actual periodo estratégico 
(entendiendo 100% cumplimiento total de lo previsto para el periodo)…

No se cumplen o no se han definido.
Se cumplen al 25%.
Se cumplen al 50%.
Se cumplen al 75%.
Se cumplen al 100%.

RE02. Los objetivos definidos para el último año completo (entendiendo 
100% cumplimiento total de lo previsto para ese año)…

No se han definido objetivos anuales o no se han cumplido.
Se han cumplido al 50%.
Se han cumplido al 75%.
Se han cumplido al 100%.
Se han cumplido por encima del 100%.

RE03. ¿Lleva a cabo la organización alguna actividad de reporte relativa a 
la sostenibilidad?

Cumple con la legislación (EINF si aplica).
Se elaboran memorias de sostenibilidad o documentos similares.
Las memorias se elaboran en base a estándares internacionalmente 
reconocidos.
Las memorias están verificadas externamente en base a los 
estándares.
Además de lo anterior, las memorias se alinean con los ODS u otros 
compromisos internacionales.

Resultados de negocio

RE04. ¿Cómo evoluciona la cuota de mercado de la organización?

No analiza la cuota de mercado o se ha perdido cuota de mercado en 
los dos últimos años.
Se ha perdido cuota de mercado en el último año.
Se mantiene estable.
Muestra una tendencia positiva en el último año.
Muestra una tendencia positiva en los dos últimos años.
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RE05. La tendencia de las ventas en los últimos tres años…

Es negativa.
Se mantiene estable.
Es positiva a nivel local.
Es positiva a nivel local y nacional.
Es positiva a nivel local, nacional e internacional.

Resultados económicos

RE06. La previsión de ingresos operativos establecida en el presupuesto 
anual…

No se dispone de presupuesto anual o se ha cumplido por debajo del 
90%.
Se ha cumplido al 90%.
Se ha cumplido al 95%.
Se ha cumplido al 100%.
Se ha cumplido por encima del 100%.

RE07. La tendencia de los ingresos operativos en los últimos tres años…

Es negativa.
Es negativa en el último año.
Se mantiene estable en el último año.
Es positiva en el último año.
Es positiva.

RE08. La rentabilidad prevista en el último año, entendida como el ratio 
(ingresos - gastos / ingresos)…

No se dispone de una previsión de rentabilidad o se ha cumplido por 
debajo del 90%.
Se ha cumplido al 90%.
Se ha cumplido al 95%.
Se ha cumplido al 100%.
Se ha cumplido por encima del 100%.

RE09. La tendencia de la rentabilidad, entendida como el ratio (ingresos - 
gastos / ingresos), en los últimos cuatro años…

No se analiza o es negativa.
Es negativa en los dos últimos años.
Se mantiene estable en los dos últimos años.
Es positiva en los dos últimos años.
Es positiva en todo el periodo.
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RE10. En cuanto a las inversiones, la organización…

No dispone de un plan de inversiones.
Dispone de un plan de inversiones aprobado.
Lleva a cabo un seguimiento del rendimiento de las inversiones 
planificadas.
Además de lo anterior, en el proceso de aprobación de las inversiones, 
tiene en cuenta posibles impactos sociales y/o ambientales de la 
inversión.
Además de lo anterior, el seguimiento del rendimiento de las 
inversiones incluye el seguimiento del impacto social y/o ambiental.

Otras iniciativas

RE11. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PLANETA
Área (1 de 2): Medioambiente

Control operacional

MA01. Respecto al consumo de agua, la organización…

No realiza mediciones.
Realiza mediciones.
Fija y cumple objetivos para reducir el consumo de agua.
Además de lo anterior, calcula su huella hídrica.
Calcula su huella hídrica y la verifica según estándares reconocidos.

MA02. ¿La organización controla y gestiona los vertidos y otros posibles 
contaminantes?

Se cumple con la reglamentación existente.
Se mide la cantidad y calidad de los vertidos.
Además de lo anterior, se realizan medidas de prevención de vertidos.
En base a las medidas de prevención, se establecen y cumplen 
objetivos de reducción de vertidos.
Se adoptan medidas orientadas a conseguir el vertido cero.

MA03. ¿Cómo se gestionan los residuos en la organización?

No se realiza segregación de residuos.
Se gestionan los residuos a través de agentes autorizados.
Se establecen y cumplen objetivos de reducción de residuos.
Además de lo anterior, se están valorizando al menos el 50% de los 
residuos.
El 100% de los residuos se valorizan.

MA04. ¿Cómo gestiona la organización el consumo de energía?

No se analiza formalmente el consumo de energía.
Se establecen y cumplen objetivos sobre el consumo de energía.
Para cumplir los objetivos se adoptan medidas de eficiencia energética 
(ecoeficiencia).
Se dispone de un sistema de gestión de eficiencia energética.
El sistema de gestión de eficiencia energética está certificado.
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Acciones ambientales

MA05. ¿La organización fomenta la utilización de energía procedente de 
fuentes renovables?

No se fomenta o se fomentan iniciativas puntuales.
El total del consumo de energía contratada proviene de fuentes 
renovables.
Además de lo anterior, se dispone de fuentes de tipo renovable para el 
autoconsumo.
Además de lo anterior, se adoptan medidas para que todo el 
autoconsumo proceda de fuentes renovables.
Todo el consumo de energía proviene de fuentes renovables propias.

MA06. ¿La organización fomenta alguna iniciativa respecto a la movilidad 
sostenible?

No se adoptan medidas.
Se fomentan iniciativas de vehículo compartido entre la plantilla.
Además de lo anterior, en los aparcamientos se adoptan medidas 
para facilitar la movilidad sostenible (puntos de recarga, espacios 
dedicados a vehículos sostenibles, etc.).
Las medidas anteriores se complementan con un cambio parcial de 
flota a híbrida o eléctrica.
Las medidas anteriores se complementan con un cambio total de flota 
a híbrida o eléctrica.

MA07. ¿Cómo lleva a cabo la organización la medición de la huella de 
carbono?

No se mide.
Se miden los alcances 1 y 2.
Se miden los tres alcances.
Se verifican externamente los tres alcances.
Se obtiene algún sello reconocido para los tres alcances.

MA08. ¿La organización conoce y gestiona su posible impacto en la 
bioversidad?

No se analiza el impacto en la biodiversidad.
Se realiza un análisis general y esta cuestión no se considera relevante 
(material).
Se realizan estudios de impacto en la biodiversidad.
En base a los estudios realizados, se toman medidas específicas para 
reducir el impacto en la biodiversidad.
Además de lo anterior, se analizan e impulsan acciones para reducir el 
impacto en la cadena de valor.
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Objetivos ambientales

MA09. Respecto a la estrategia de cambio climático, la organización…

No analiza las emisiones de gases de efecto invernadero.
Establece y cumple objetivos de reducción de gases de efecto 
invernadero.
Establece los objetivos según SBTi y alineados con el Acuerdo de París.
Establece los objetivos según SBTi y son más estrictos que lo 
establecido en el Acuerdo de París.
Además de lo anterior, analiza y gestiona los posibles riesgos y 
oportunidades derivados del cambio climático.

MA10. ¿Se ha tenido en cuenta la Agenda 2030 (ODS) en la gestión 
ambiental de la organización?

No se ha considerado la Agenda 2030 en la gestión ambiental.
Se ha realizado únicamente un análisis a nivel general, identificando los 
ODS aplicables.
Se ha realizado un análisis específico y se ha tenido en cuenta para 
establecer objetivos ambientales alineados con la Agenda 2030.
Se cumplen los objetivos alineados con la Agenda 2030.
Además de lo anterior, se realiza una verificación del grado de 
contribución de los objetivos con la Agenda 2030.

Sistema de gestión

MA11. Respecto a la economía circular, la organización…

No considera la perspectiva de la economía circular en su gestión.
Analiza los impactos ambientales de los aspectos ambientales bajo 
una metodología definida.
Analiza los aspectos ambientales en función de su ciclo de vida y lo 
puede demostrar.
Ha adoptado un modelo de producción basado en la economía 
circular: compartir, alquilar, reutilizar, reparar, renovar y reciclar 
materiales y productos existentes.
Dispone de algún tipo de certificación sobre la estrategia de economía 
circular.

MA12. ¿Analiza la organización cómo afectan sus actividades al entorno en 
materia ambiental?

No se tiene en cuenta.
Se analizan los impactos directos.
Se analizan y tratan los impactos directos.



Pág. 20 Cuestionario de autoevaluación Madrid Excelente

Se analizan y tratan también los impactos en toda la cadena de valor.
El análisis y tratamiento se realiza teniendo en cuenta las tendencias 
existentes (taxonomía europea).

MA13. ¿La organización dispone de un sistema de gestión ambiental?

No se dispone de un sistema de gestión.
Se dispone de un sistema de gestión formalizado.
El sistema de gestión formalizado está implantado y se revisa a través 
de auditorías internas u otros métodos de seguimiento.
El sistema de gestión se ha desarrollado de acuerdo a ISO 14001, EMAS 
u otros estándares internacionales.
El sistema de gestión acorde a estándares internacionales está 
certificado.

Sensibilización 

MA14. ¿Qué formación / sensibilización proporciona la organización en 
temas ambientales?

No se proporciona formación / sensibilización.
Se forma a la plantilla en temas ambientales.
Se informa a los clientes de los posibles impactos ambientales del 
producto / servicio.
Se informa a clientes / proveedores sobre temas ambientales.
Se informa también a otros grupos de interés sobre temas 
ambientales.

Otras iniciativas

MA15. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PLANETA
Área (2 de 2): Sociedad 

Voluntariado

SO01. ¿Se promueve el voluntariado dentro de la organización?

No.
Solamente se lleva a cabo la difusión de iniciativas.
Además de difundir en su caso otras iniciativas, la organización ofrece 
iniciativas propias de voluntariado fuera del horario laboral.
Además de difundir en su caso otras iniciativas, la organización ofrece 
iniciativas propias de voluntariado dentro del horario laboral (hasta 
ocho horas al año).
Además de difundir en su caso otras iniciativas, la organización ofrece 
iniciativas propias de voluntariado dentro del horario laboral (más de 
ocho horas al año).

SO02. ¿Qué porcentaje de empleados participan en las actividades de 
voluntariado propuestas por la organización?

0%.
Hasta el 10%.
Hasta el 25%.
Hasta el 40%.
Más del 40%.

SO03. El voluntariado promovido por la organización…

No se promueve el voluntariado en la organización.
Es únicamente de carácter general (por ejemplo, carreras solidarias).
Además de lo anterior, se realiza en colaboración con ONGs, 
asociaciones sin ánimo de lucro o declaradas de interés general y se 
dirige a los beneficiarios de las mismas.
Además de lo anterior, se realiza voluntariado técnico asociado a las 
actividades propias de la organización.
Los empleados que realizan voluntariado técnico reciben la adecuada 
formación.

SO04. ¿Se obtiene la percepción de la actividad de voluntariado?

No.
Se encuesta a los beneficiarios de los programas de voluntariado.
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Se encuesta a los empleados que participan en los programas de 
voluntariado.
Se encuesta tanto a los empleados que participan en los programas 
de voluntariado como a los beneficiarios.
Las encuestas realizadas a empleados y beneficiarios dan lugar a 
mejoras en algunos aspectos de la actividad de voluntariado.

Acción social (Ciudadanía)

SO05. Respecto a las donaciones y patrocinios, la organización…

No los realiza ni los fomenta.
Comunica a sus empleados la posibilidad de colaborar.
Comunica a los empleados y a los grupos de interés externos la 
posibilidad de colaborar.
Además de lo anterior, aporta sus propios fondos.
Además de lo anterior, se compromete a duplicar la cantidad 
aportada por, al menos, uno de los grupos de interés.

SO06. ¿Cómo establece la organización la cuantía destinada a la acción 
social?

No existe un presupuesto definido para la acción social.
La acción social forma parte del presupuesto anual.
En el presupuesto anual las partidas destinadas a la acción social están 
definidas de manera específica.
La cantidad definida para la acción social en el presupuesto anual es 
fija.
La cantidad definida para la acción social en el presupuesto anual 
tiene una parte fija y otra que corresponde a un porcentaje sobre los 
beneficios.

SO07. La cuantía total destinada por la organización a la acción social 
supone aproximadamente…

Menos de un 0,5% de los ingresos.
Entre un 0,5% y un 1% de los ingresos.
Entre un 1% y un 2% de los ingresos.
Entre un 2% y un 3% de los ingresos.
Más de un 3% de los ingresos.

SO08. En materia de formación práctica a jóvenes, la organización…

No participa en programas de realización de prácticas.
Cuenta con becarios o alumnos en prácticas sin estar acogida a ningún 
programa.
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Participa en programas oficiales de Formación Profesional Dual para un 
ciclo formativo.
Participa en programas oficiales de Formación Profesional Dual para 
más de un ciclo formativo.
Reserva un porcentaje de las nuevas incorporaciones para los alumnos 
de Formación Profesional Dual.

SO09. ¿Tiene la organización en plantilla a personal con discapacidad?

No se aplica ninguna medida.
Se ciñe a la Ley General de Discapacidad con medidas directas o 
de excepcionalidad (contrato mercantil con un centro especial de 
empleo).
Además de lo anterior, se incorporan en prácticas personas con 
discapacidad.
Además de las personas en prácticas, se firman acuerdos específicos 
de formación para este colectivo.
Además de lo anterior, se participa en foros y actos en favor de la 
integración laboral de las personas con discapacidad.

SO10. ¿Contempla la organización medidas de accesibilidad en sus 
instalaciones?

No se han adoptado medidas específicas de accesibilidad.
Se han adoptado algunas medidas de accesibilidad para personas 
con movilidad reducida.
Además de lo anterior, se han adoptado algunas medidas para 
mejorar la accesibilidad sensorial (visual y auditiva).
Además de las anteriores, se han adoptado medidas de accesibilidad 
cognitiva (señalización, pictogramas, lectura fácil, etc.).
Se han adoptado medidas de accesibilidad universal pensando 
en todas las personas y se cuenta con un certificado o sello de 
accesibilidad.

Reconocimientos

SO11. ¿Cuenta la organización con algún reconocimiento en materia de 
sostenibilidad?

No.
Está incluida en la red de Pacto Mundial de las Naciones Unidas.
Está incluida en un índice de carácter internacional.
Está incluida en varios índices de carácter internacional.
Ocupa la primera posición de su sector a nivel mundial en alguno de los 
índices en los que está incluida.
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Otras iniciativas

SO12. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PERSONAS
Área (1 de 3): Empleados 

Empresa segura y saludable

EM01. En relación a la seguridad y salud en el trabajo, la organización…
 

Cumple con la Ley de Prevención de Riesgos Laborales.
Desarrolla acciones puntuales para mejorar la seguridad y salud más 
allá de las obligaciones legales.
Desarrolla acciones sistematizadas para mejorar la seguridad y salud 
más allá de las obligaciones legales.
Cuenta con un sistema de gestión de la seguridad y salud.
Cuenta con un sistema de gestión de la seguridad y salud certificado 
según ISO 45001.

EM02. ¿Se llevan a cabo acciones orientadas a la mejora del bienestar y los 
hábitos de vida saludables de los empleados?

No se llevan a cabo acciones específicas.
Se proporciona formación y/o información a los empleados.
Se ponen a disposición de los empleados herramientas y/o recursos 
(retos, instalaciones, productos, etc.).
Se ha establecido un sistema de gestión para la mejora del bienestar y 
los hábitos saludables de los empleados.
El sistema de gestión para la mejora del bienestar y los hábitos 
saludables de los empleados está certificado.

Desarrollo de competencias

EM03. ¿Qué tipo de acciones realiza la organización para captar y retener 
el talento?

No se llevan a cabo acciones específicas. 
Se realizan acciones puntuales de captación (contactos con 
universidades, centros formativos, becas, etc.).
Se realizan de forma sistemática acciones para la captación 
(contactos con universidades, centros formativos, becas, etc.).
Las acciones sistemáticas de captación se complementan con 
actividades de motivación y formación específica para el talento 
captado.
Las acciones de motivación y formación específica permiten al menos 
una retención del 80% del talento captado.
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EM04. Para el desarrollo de las competencias de los empleados, la 
organización…

Solo lleva a cabo acciones formativas en cumplimiento de las 
obligaciones legales.
Realiza acciones formativas puntuales según necesidades.
Dispone de una planificación sistemática de las acciones formativas.
Evalúa la eficacia de las acciones formativas incluidas en la 
planificación de cara a la mejora de éstas.
Además de lo anterior, desarrolla acciones formativas teniendo en 
cuenta la empleabilidad futura de los empleados.

EM05. Respecto a la promoción y el desarrollo del talento interno, la 
organización…

No publica internamente las vacantes existentes.
Publica internamente las vacantes existentes.
Publica internamente las vacantes existentes incluyendo las 
características a cumplir para aplicar al puesto.
Pone a disposición de los empleados el itinerario formativo necesario 
para poder aplicar a distintos puestos, incluidas las vacantes 
publicadas internamente.
En base a todo lo anterior, establece planes de sucesión 
documentados y personalizados para las posiciones clave.

EM06. ¿La organización desarrolla alguna evaluación del desempeño?

No.
Puntualmente, por iniciativa de un responsable a su equipo.
De manera sistemática, de responsables a sus equipos.
De manera sistemática de forma vertical, de responsables a sus 
equipos y viceversa (evaluación 180 grados).
De manera sistemática de forma vertical y horizontal, incluyendo 
además de lo anterior la evaluación por pares (evaluación 360 grados).

EM07. ¿Cómo se gestiona la evaluación del desempeño en la organización?

No se hace evaluación del desempeño.
Existe un proceso sistemático que garantiza su objetividad.
El proceso sistemático permite el establecimiento de objetivos y retos 
específicos.
El cumplimiento de los objetivos y retos específicos sirve como base 
para la retribución variable.
Los resultados del proceso sistemático están ligados a la definición de 
los planes formativos, de cara al cumplimiento de los objetivos y retos 
específicos.
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EM08. ¿Otorga la organización algún reconocimiento por el desarrollo 
sobresaliente de sus empleados?

No.
Se otorgan de forma puntual y sin criterios establecidos.
Se otorgan por parte del responsable inmediato en base a criterios 
definidos.
Se otorgan por parte de la alta dirección en base a criterios definidos. 
Se otorgan por parte de la alta dirección en base a criterios definidos y 
se publican para conocimiento de los grupos interés externos.

EM09. Para la gestión de los recursos humanos, la organización…

No dispone de una planificación específica al respecto.
Dispone de un plan de recursos humanos desplegado a nivel de 
objetivos, acciones, responsables, etc.
Lleva a cabo un seguimiento periódico de los indicadores asociados al 
plan de recursos humanos.
En base a los resultados obtenidos del seguimiento periódico de 
indicadores, lleva a cabo acciones específicas de mejora.
Cuenta con la participación de los empleados en la definición y 
despliegue del plan de recursos humanos.

Igualdad y diversidad

EM10. En relación a la igualdad, la diversidad, la no discriminación y la 
inclusión, la organización…

Cumple con la legislación aplicable (Ley General de Discapacidad, Ley 
de Igualdad, etc.).
Ha desarrollado un plan de igualdad aun no teniendo obligación legal.
Además del plan de igualdad, desarrolla otras acciones para evitar 
todo tipo de discriminación, fomentando la diversidad e inclusión más 
allá de las obligaciones legales.
Dispone de un programa sistematizado para la incorporación de 
personas en riesgo de exclusión.
Además de lo anterior, es firmante de alguna declaración o 
compromiso en esta materia, por ejemplo, el Charter de Diversidad.

EM11. ¿Qué porcentaje de mujeres forman parte del equipo directivo?

Menos del 5%.
Entre el 5% y el 14%.
Entre el 15% y el 29%.
Entre el 30% y el 49%.
Alcanza el 50%.
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EM12. ¿Qué porcentaje de mujeres forman parte de los órganos de gobierno?

Menos del 5%.
Entre el 5% y el 14%.
Entre el 15% y el 29%.
Entre el 30% y el 49%.
Alcanza el 50%.

Conciliación y beneficios sociales

EM13. Respecto a la conciliación de la vida laboral, personal y familiar, la 
organización… 

Cumple estrictamente los requisitos legales.
Dispone de un catálogo de medidas que superan los requisitos legales.
Analiza el grado de utilización de las medidas.
Analiza el grado de satisfacción de los empleados con las medidas.
Dispone de certificación EFR.

EM14. ¿Cuántas medidas de conciliación pone la organización a disposición 
de sus empleados?

No se dispone de medidas más allá de las estrictamente legales.
Se dispone de hasta dos medidas adicionales.
Se dispone de entre tres y cinco medidas adicionales.
Se dispone de entre seis y diez medidas adicionales.
Se dispone de más de diez medidas adicionales.

EM15. ¿Cómo ha establecido la organización la posibilidad del trabajo a 
distancia?

No se contempla esta posibilidad.
A criterio de la organización, con limitaciones en los días seleccionables.
A criterio de la organización, sin limitaciones en los días seleccionables.
A criterio del empleado, sin limitaciones. 
Además de lo anterior, se apoya económicamente a los empleados en 
la obtención de los recursos necesarios para trabajar a distancia.

EM16. La organización permite que sus empleados trabajen a distancia…

No lo permite.
Hasta un 10% del tiempo.
Hasta un 40% del tiempo.
Hasta un 60% del tiempo.
Más de un 60% del tiempo.
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EM17. ¿Se ofrecen beneficios sociales a los empleados más allá de las 
obligaciones legales?

No se ofrecen. 
Existe un catálogo publicado de beneficios sociales.
Los beneficios contenidos en el catálogo son aplicables únicamente al 
equipo directivo.
Los beneficios contenidos en el catálogo son aplicables al menos al 
50% de la plantilla incluyendo al equipo directivo.
Los beneficios contenidos en el catálogo son aplicables a toda la 
plantilla.

EM18. ¿Cuántos beneficios sociales ofrece la organización a sus 
empleados?

No se ofrecen beneficios sociales.
Se ofrecen hasta dos beneficios sociales.
Se ofrecen entre tres y cinco beneficios sociales.
Se ofrecen entre seis y diez beneficios sociales.
Se ofrecen más de diez beneficios sociales.

Clima laboral

EM19. ¿Qué tipo de canales de comunicación con los empleados están 
implantados en la organización?

Básicos y unidireccionales (por ejemplo, tablones de anuncios).
Básicos y bidireccionales (por ejemplo, correo electrónico).
Redes sociales internas (por ejemplo, Yammer, Teams, Google 
Currents, etc.).
Además de lo anterior, reuniones periódicas con todos los empleados 
(all hands).
Además de lo anterior, desarrollo de jornadas o actividades lúdicas de 
creación de equipos (team building).

EM20. ¿Se analiza el nivel de satisfacción de los empleados con la 
organización?

No se analiza el nivel de satisfacción de empleados.
Se ha analizado en alguna ocasión, a través de encuestas puntuales y 
se implantaron acciones de mejora.
Se analiza de forma sistemática y se implantan acciones de mejora.
Además de lo anterior, existe un canal abierto para recibir quejas y 
reclamaciones de los empleados.
Se llevan a cabo análisis del viaje del empleado durante su 
pertenencia en la organización, de cara a la identificación de los 
momentos de la verdad.
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EM21. Respecto a los resultados del nivel de satisfacción de los empleados…

No se analiza el nivel de satisfacción de empleados o la tendencia no 
es favorable.
Se analizan tendencias y son favorables.
Se establecen objetivos medibles.
Se cumplen al menos el 50% de los objetivos establecidos.
Además de lo anterior, se dispone de algún reconocimiento externo 
(por ejemplo, Top Employer).

EM22. ¿La organización lleva a cabo comparaciones en relación al nivel de 
satisfacción de sus empleados?

No se realizan.
Se realizan, pero no son favorables.
Se realizan y los datos están en la media.
Se realizan y los datos son mejores que la media.
Se realizan y los datos son equiparables al mejor (Great Place to Work, 
Gallup, etc.).

Otras iniciativas

EM23. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PERSONAS
Área (2 de 3): Clientes 

Necesidades y expectativas

CL01. Para identificar las necesidades y expectativas de los clientes, la 
organización…

No lleva a cabo ninguna actividad específica.
Se basa en las encuestas de percepción.
Lleva a cabo encuestas específicas de necesidades y expectativas.
Completa los datos de las encuestas específicas con la realización de 
focus group con los clientes.
Ha desarrollado una metodología de análisis de la experiencia 
del cliente (“viaje del cliente”, “momentos de la verdad”, “cliente 
misterioso”) manteniendo relación con ellos durante todas las etapas 
de creación de valor.

CL02. ¿Cómo utiliza la organización la información disponible sobre las 
necesidades y expectativas de los clientes?

No se dispone de información específica sobre las necesidades y 
expectativas de los clientes.
Se tiene en cuenta de cara a la acción comercial.
Se tiene en cuenta de cara a la acción comercial y a la mejora de los 
productos / servicios.
Las mejoras desarrolladas se realizan utilizando métodos de 
cocreación con los clientes.
Se analiza formalmente si las mejoras realizadas han redundado en 
una mejora de la percepción del cliente.

CL03. La información disponible sobre las necesidades y expectativas del 
cliente para la acción comercial…

No se dispone o no se analiza. 
Se utiliza de manera general en las acciones comerciales puntuales.
Además de lo anterior, se llevan a cabo campañas generalistas con 
medición de resultados.
Además de lo anterior, se realizan campañas específicas orientadas a 
aspectos relativos al producto, con medición de resultados.
Las campañas específicas orientadas a aspectos relativos al producto 
se diferencian por grupos de clientes, con medición de resultados.
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CL04. La información disponible sobre las necesidades y expectativas del 
cliente para la mejora de productos / servicios…

No se dispone o no se utiliza.
Se utiliza para modificar las especificaciones de los productos / 
servicios.
Da lugar a una mejora de los resultados de negocio. 
Da lugar a una mejora de los resultados de negocio y de la percepción 
del cliente.
La mejora de los resultados de negocio y de la percepción del cliente 
evidencian una mejora de la competitividad.

CL05. ¿Cómo se gestiona la relación con los clientes?

No existe una sistemática.
Existe una sistemática sin apoyo tecnológico.
Se dispone de un CRM que incluye la información de los clientes y 
permite mejorar la función comercial.
Se dispone de un CRM que incluye toda la información del cliente, 
incluida la relativa a su experiencia con la organización.
Se dispone de un CRM que incorpora análisis predictivos que permite 
optimizar los procesos / productos de la organización.

Percepción del cliente

CL06. De cara a conocer la percepción del cliente…

La organización no realiza ninguna actividad específica.
Se analiza la fidelización de los clientes.
Se realizan encuestas periódicas.
Se realizan encuestas periódicas que se completan con focus group.
Se realizan entrevistas específicas (“voz del cliente”).

CL07. Respecto a los resultados de la percepción del cliente…

La organización no realiza ninguna actividad específica de obtención 
de la percepción del cliente.
Se analizan tendencias y son favorables.
Se establecen objetivos medibles desplegados a diversos atributos.
Se cumple al menos el 50% de los objetivos establecidos.
Se cumplen todos los objetivos establecidos.
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CL08. ¿La organización lleva a cabo comparaciones en relación a la 
percepción del cliente?

No se realizan.
Se realizan, pero no son favorables.
Se realizan y los datos están en la media del sector.
Se realizan y los datos son mejores que la media del sector.
Se realizan y los datos son equiparables al mejor del sector.

Quejas y reclamaciones

CL09. En relación a la gestión de las quejas y reclamaciones…

No se analizan las quejas y reclamaciones.
Se lleva a cabo una medición sistemática del volumen de quejas y 
reclamaciones.
Se analizan formalmente los motivos de las quejas y reclamaciones.
El análisis de las quejas y reclamaciones da lugar a acciones de mejora 
específicas.
Se analiza formalmente la satisfacción de los reclamantes con las 
acciones de mejora implantadas.

CL10. En relación a los datos de las quejas y reclamaciones…

No se analizan tendencias o no son favorables.
Se analizan tendencias y son favorables.
Además de lo anterior, se establece un objetivo de reducción.
Se cumple el objetivo establecido.
Se excede el objetivo establecido.

 
Otras iniciativas

CL11. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PERSONAS
Área (3 de 3): Proveedores 

Homologación de proveedores

PR01. Los criterios de selección de proveedores…

Se basan en el precio.
Se basan en la relación precio / calidad.
Se basan en la relación precio / calidad, añadiendo aspectos 
ambientales.
Se basan en la relación precio / calidad, añadiendo aspectos 
ambientales y de gestión ética.
Se basan en los aspectos anteriores y se priorizan los proveedores de 
ámbito local.

PR02. ¿Cómo se realiza la evaluación continua de los proveedores?

No se hace evaluación continua (reevaluación).
La reevaluación se basa en las deficiencias del producto o servicio 
prestado.
La reevaluación se basa en mejoras de procesos, productos o servicios. 
La reevaluación se basa además en otras mejoras de tipo ambiental o 
ético.
La reevaluación se basa en mejoras detectadas en auditorías 
realizadas al proveedor.

Gestión de proveedores

PR03. ¿Se proporciona algún tipo de formación a los proveedores?

No.
Se proporciona formación puntual a petición del proveedor.
Se proporciona formación periódica de tipo técnico.
Se proporciona formación periódica de tipo técnico y ambiental 
aplicable a las actividades desarrolladas.
Se proporciona periódicamente formación técnica, ambiental y en 
aspectos éticos.

PR04. ¿En qué se basa la relación de la organización con sus proveedores?

Estrictamente en los aspectos contractuales.
Existe una sistemática para tratar sus quejas y reclamaciones.
Se analiza su satisfacción con la respuesta a sus necesidades.
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Se desarrollan planes de mejora de la gestión de proveedores en base 
a los resultados de su satisfacción.
Sus necesidades y nivel de satisfacción se tienen en cuenta para la 
definición de la estrategia.

Satisfacción

PR05. ¿Cómo se obtiene el nivel de satisfacción de los proveedores?

No se mide.
A través de encuestas.
A través de encuestas completadas con focus group. 
A través de encuestas completadas con focus group y entrevistas 
personalizadas.
A través de jornadas conjuntas de trabajo colaborativo.

Alianzas

PR06. ¿Cómo se lleva a cabo la gestión de las alianzas?

No existen alianzas.
Existen, pero no están formalizadas.
Están formalizadas.
Se realiza un seguimiento sistemático de las alianzas formalizadas.
Se implantan mejoras específicas en las alianzas derivadas de su 
seguimiento.

PR07. ¿Qué impacto tienen las alianzas en la organización?

No existen alianzas formalizadas.
El beneficio obtenido es meramente comercial.
Permiten la mejora de los productos y/o servicios de la organización.
Las mejoras derivadas de las alianzas evidencian un impacto positivo 
en la satisfacción de los clientes.
Los resultados positivos de las alianzas se tienen en cuenta en la 
definición de la estrategia de la organización.

PR08. ¿Cómo se obtiene el nivel de satisfacción de las alianzas?

No se analiza.
Se deduce en base a la continuación de la alianza.
Se deduce en base al nivel de beneficios obtenidos por la alianza.
A través de encuestas específicas.
A través de encuestas específicas completadas con entrevistas 
personalizadas.
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Otras iniciativas

PR09. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PROGRESO
Área (1 de 2): Gestión y transformación 

Gestión de procesos

TR01. ¿Tiene la organización identificados los procesos?

No.
Solo a nivel de procesos productivos o clave.
A nivel de procesos productivos o clave y de soporte.
A todos los niveles, incluido el estratégico.
Están identificadas las interrelaciones entre todos los niveles anteriores 
de procesos (mapa de procesos).

TR02. ¿Cómo garantiza la organización el despliegue de los procesos?

No existen procesos documentados.
Los procesos identificados están documentados.
La documentación de los procesos identificados incluye propietarios de 
proceso.
La documentación de los procesos identificados incluye propietarios e 
indicadores de proceso o resultados.
Los indicadores de proceso definidos se utilizan para la mejora 
continua de los mismos.

TR03. ¿Cómo lleva a cabo la organización la gestión por procesos?

No se han establecido indicadores de proceso o se han establecido sin 
valores de referencia.
Se han establecido valores de referencia para los indicadores (control 
de procesos).
Se han identificado valores objetivo para los indicadores (mejora de 
procesos).
Además de lo anterior, los procesos cuentan con indicadores de tipo 
predictivo (posibilidades futuras de variación del proceso).
Además de lo anterior, los procesos cuentan con acuerdos de nivel de 
servicio internos.

TR04. Respecto a la diversificación del negocio, en el último año la 
organización…

No ha abierto ningún mercado nuevo.
Ha trabajado puntualmente con nuevos mercados.
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Ha abierto un nuevo mercado a nivel nacional.
Ha abierto nuevos mercados a nivel nacional e internacional.
Los nuevos mercados abiertos se han gestionado a través de un área 
específica responsable de esta actividad.

TR05. ¿Cómo identifica y gestiona la organización los activos y recursos 
críticos (incluyendo los activos financieros, los activos tangibles y los activos 
intangibles)?

No se identifican ni gestionan.
No se identifican ni gestionan, pero se ha planificado hacerlo.
Existen procedimientos y protocolos, si bien están pendientes de 
implantación.
Existen procedimientos y protocolos implantados hace menos de un 
año.
Existen procedimientos y protocolos implantados desde hace más de 
un año.

Sistema de gestión

TR06. ¿La organización dispone de un sistema de gestión de sus procesos?

No se dispone de un sistema de gestión.
Se dispone de un sistema de gestión formalizado.
El sistema de gestión formalizado está implantado y se revisa a través 
de auditorías internas u otros métodos de seguimiento.
El sistema de gestión se ha desarrollado de acuerdo a ISO 9001 u otros 
estándares internacionales.
El sistema de gestión acorde a estándares internacionales está 
certificado.

TR07. El alcance del sistema de gestión de la organización…

No se dispone de un sistema de gestión.
El sistema de gestión existe solo a nivel directivo.
El sistema de gestión aplica también a nivel productivo.
El sistema de gestión aplica a toda la organización.
El sistema de gestión aplica a toda la organización y tiene en cuenta a 
proveedores y partners.
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Digitalización

TR08. ¿Cuál es el grado de automatización de los procesos en la organización?

No se dispone de ERP, BPM o similar para la automatización de 
procesos.
Se dispone de ERPs / BPMs para los procesos productivos.
Se dispone de ERPs / BPMs para los procesos productivos y algunos 
procesos de soporte.
Se dispone de ERPs / BPMs para todos los procesos productivos y de 
soporte.
Se dispone de ERPs / BPMs para todos los procesos de la organización.

TR09. ¿Lleva a cabo la organización un plan específico de transformación 
digital?

No existe un plan de transformación digital de la organización.
El plan de transformación digital afecta solamente a los procesos 
clave.
El plan de transformación digital afecta a toda la organización.
El plan de transformación digital de toda la organización incluye la 
relación con clientes y proveedores.
El plan de transformación digital de toda la organización incluye la 
relación con todos los grupos de interés.

TR10. ¿La organización evalúa y explota el potencial de las nuevas tecnologías 
para apoyar la creación de valor, las mejoras en su infraestructura y la 
capacidad de respuesta y flexibilidad de sus procesos y proyectos?

No.
Sí, pero solo cuando detecta su uso en la competencia.
Sí, existe un procedimiento que le permite detectar las tecnologías 
emergentes.
Sí, pero solo implanta las nuevas tecnologías detectadas cuando están 
maduras.
Sí, e implanta de manera ágil las nuevas tecnologías emergentes.

TR11. ¿La organización ha adoptado alguna medida para fomentar  la  
accesibilidad digital para personas mayores o con algún grado de 
discapacidad?

No se han adoptado medidas o no se conoce qué medidas son las 
adecuadas para la accesibilidad digital.
Se tienen en cuenta algunos elementos de accesibilidad en el 
mantenimiento de la web (por ejemplo, pdf’s accesibles, fotografías y 
gráficos descritos, vídeos subtitulados, audiodescritos y con ventanas 
en lengua de signos, lectura fácil…).
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Se han tenido en cuenta algunos de los requisitos de accesibilidad 
para productos y servicios TIC (WCAG 2.1, recogidos en la UNE-EN 
301549:2020).
Se han tenido en cuenta todos los requisitos de accesibilidad 
para productos y servicios TIC (WCAG 2.1, recogidos en la UNE-EN 
301549:2020).
Además de lo anterior, los entornos digitales están certificados.

Big data

TR12. ¿Cómo utiliza la organización las técnicas complejas de análisis de 
datos tales como el big data?

No se utiliza big data.
Se utiliza big data con técnicas de minería de datos para desarrollar 
análisis e informes puntuales.
Se utiliza big data con técnicas de minería de datos para desarrollar 
análisis e informes interrelacionados.
Se utiliza big data con técnicas tanto de minería como de análisis 
predictivo para obtener posibilidades de mejora para la organización.
Además de lo anterior, se han aplicado técnicas de deep learning para 
permitir el aprendizaje automático.

TR13. ¿Para qué utiliza la organización las técnicas complejas de análisis de 
datos tales como el big data?

No se utiliza big data.
El big data se utiliza con motivos comerciales.
El big data se utiliza también para mejorar el funcionamiento de la 
organización.
El big data se utiliza, además, para mejorar la relación con clientes y 
proveedores.
El big data se utiliza para mejorar la relación con el ámbito de 
influencia de la organización, más allá de clientes y proveedores.

Otras iniciativas

TR14. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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FUNDAMENTO: PROGRESO
Área (2 de 2): Innovación 

I+D+i

IN01. ¿Cómo se gestiona la innovación en la organización?

No se realizan actividades de investigación o innovación.
Se desarrollan e implantan ideas innovadoras, pero sin una sistemática 
para su gestión.
Existe un área específica para gestionar la innovación, con procesos 
formales y dotada de recursos y herramientas.
El área responsable de la innovación fomenta las aportaciones de 
ideas innovadoras por parte de alguno de los grupos de interés.
Además de lo anterior, la innovación está explícitamente incluida en el 
propósito de la organización.

IN02. ¿Cuál ha sido el porcentaje de inversión en I+D+i de la organización 
en el último año? (“R&D Intensity” calculado como gasto en I+D+i / ingresos 
corrientes).

Menos del 2%.
Entre el 2% y el 5%.
Entre el 5% y el 10%.
Entre el 10% y el 20%.
Más del 20%.

IN03. ¿Qué impacto ha tenido el I+D+i en la organización en los dos últimos 
años?

Se continúa con las mismas líneas de negocio, no se han llevado a 
cabo actividades de diversificación del negocio.
Se han desarrollado nuevas actividades dentro de las líneas de 
negocio ya existentes.
Se ha desarrollado alguna línea de negocio nueva dentro de su sector.
Se ha desarrollado alguna línea de negocio nueva en sectores 
cercanos o complementarios al tradicional.
Se ha desarrollado alguna línea de negocio disruptiva.

IN04. ¿Cómo se gestionan los proyectos de investigación en la organización?

No se llevan a cabo proyectos específicos de investigación.
Los proyectos de investigación se gestionan individualmente en base a 
sus propios requisitos.
Existe un área responsable de los proyectos de investigación.
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El área responsable de la investigación trabaja en base a procesos 
sistematizados.
Los procesos de gestión de proyectos de investigación están 
certificados en base a la UNE 166002.

IN05. ¿La organización participa en foros de investigación, desarrollo o 
innovación?

No se participa en foros.
Se participa puntualmente en algún foro.
Se participa sistemáticamente en foros del propio sector.
Se participa sistemáticamente en foros del propio sector y otros 
sectores.
Además de participar sistemáticamente en foros, se organiza al 
menos un foro propio orientado a I+D+i.

Herramientas de mejora

IN06. ¿Cómo se gestiona la mejora en la organización?

No se lleva a cabo una gestión específica de la mejora.
Se utilizan puntualmente acciones de mejora para corregir los 
problemas o deficiencias detectados.
Se utilizan sistemáticamente herramientas de tipo básico (Pareto, 
Ishikawa, 5S, cinco porqués, brainstorming).
Se utilizan sistemáticamente herramientas de tipo medio 
(benchmarking, matriz de decisión).
Se aplican sistemáticamente herramientas avanzadas (Seis Sigma, 
Lean, etc.).

Otras iniciativas

IN07. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante 
realizada por su organización en relación a esta área.
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