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INTRODUCCION

El cuestionario de autoevaluacion es la pieza clave del modelo de
referencia Madrid Excelente. Es un ejercicio de reflexion que te ayudard a
conocer mejor tu organizacion y mejorar su gestion.

El contenido de este documento es el mismo a cumplimentar durante
el proceso de obtencion 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 guia de referencia para la
evaluacion externa y la emision de sus correspondientes informes.

El modelo de referencia para la obtencion del sello de calidad Madrid
Excelente estd compuesto por cuatro fundamentos.

Cada uno de estos fundamentos se divide en una serie de dreas de
evaluacién, hasta un total de diez. A su vez, cada una de las dreas tiene
asociadas unas cuestiones. En total, se proponen 135 cuestiones.

El tiempo necesario estimado para cumplimentar el cuestionario es de
unas dos horas, aunque dependerd de la complejidad y caracteristicas
de fu organizacion. 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 seleccion de multiples
respuestas no estd permitida. Ademds, cada drea fiene un apartado de
texto libre (con una extension limitada a SO0 caracteres), denominado
Ofras iniciativas, en el que puedes explicar brevemente otras actividades
que tu organizacion realiza en relacion con esa drea y que no se hayan
confemplado en el cuestionario. La cumplimentacion de este apartado
no es obligatoria, pero te puede ayudar a la hora de obtener el sello.




EUNDAMENTO: PROPOSITO
Area (1 de 3): Estrategia

Planteamiento estratégico

Ol. ¢ Esta definido el propésito de la organizaciéon?

No.

Existe un proposito claro, aunque no definido formalmente.

Existe un proposito definido y publicado.

El proposito se complementa ademas con la vision y los valores, que se
engloban en la cultura de la organizacion.

El proposito ha servido de base para el desarrollo de la estrategia de la
organizacion.

02. ¢ Cuenta con un plan estratégico?

No.

Existe una estrategia global no formalizada.

Estd desplegado a nivel de lineas estrategicas.

Estd desplegado a nivel de objetivos generales medibles.
Estd desplegado a nivel de objetivos en todas las dreas /
departamentos de la organizacion.

03. ¢ Se ha comunicado el plan estratégico?

No.

A nivel de equipo directivo.

A nivel de responsables de drea / departamento.

Infernamente al conjunto de la organizacion.

Al conjunto de la organizacion y a otros grupos de inferés externos.

04. El proceso de reflexion estratégica...

Se readliza infernamente sin tener en cuenta a los grupos de intereés.
Tiene en cuenta las necesidades y expectativas solo 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 andlisis de materialidad.

Involucra de forma activa a los grupos de interés.




0S. 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 drea / departamento.

Se han establecido responsables y plazos para las acciones por drea /
departamento.

06. ¢ Como se lleva a cabo el seguimiento del plan estratégico?

No se realiza un plan estratégico.

Se realiza un andlisis no formalizado de los resultados del plan.

Se lleva a cabo un andlisis formal de resultados, al menos, anualmente.
El andlisis de resultados se lleva a cabo a nivel de objetivos.

El andlisis de resultados incluye tanto el nivel de cumplimiento de los
objetivos como del plan en su conjunto.

07. ¢ 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 direccion.

A nivel de alta direccion y mandos intermedios.

A toda la organizacion.

A todos los grupos de interés internos y externos.

08. Respecto a la gestion de la sostenibilidad, la organizacion...

No ha definido acciones especificas relativas a la sostenibilidad.

Ha definido acciones especificas relativas a tfemas ambientales.

Ha definido acciones especificas relativas a temas ambientales y
sociales.

Ha definido acciones especificas relativas a temas ambientales, sociales
y de gobernanza.

Dispone de un plan formalizado con objetivos o metas a alcanzar y
responsables de éstas.

09. Al definir el plan de sostenibilidad ¢ la organizacion tiene en cuenta
el contexto o ecosistema y su relacion con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS)?

No, no lo tiene en cuenta o no desarrolla un plan de sostenibilidad.

Si, a la hora de elaborar el plan de sostenibilidad se analiza el contexto
o ecosistema de la organizacion.

Si, se tienen en cuenta el contexto o ecosistema y se entiende el
impacto de los ODS.




Si, se tienen en cuenta el contexto o ecosistema y se alinea con los ODS
con los que se puede contribuir.

Si, el plan de sostenibilidad cuenta con objetivos que se relacionan
directamente con ODS concretos y se dispone de meétricas para
valorar la contribucién realizada.

10. Para fomentar la confianza en el futuro, la organizacion...

No realiza ninguna accion.

Lleva a cabo acciones orientadas a la sostenibilidad.

Comunica a los grupos de interés las acciones de sostenibilidad
desarrolladas.

Ademds de lo anterior, ha desarrollado alguna medicion del indice de
confianza en el futuro por parte de los grupos de intereés.
Complementa todo lo anterior con un programa de incentivos para los
grupos de interés que aporten ideas para aumentar la confianza en el
futuro.

Gestion de riesgos

11. ¢ Como se gestionan los riesgos en la organizacion?

No se realiza una gestion de riesgos.

Se identifican los principales riesgos de la organizacion.

Se analizan y evaluan los riesgos de la organizacion en base, al menos,
a su impacto y probabilidad.

Se establecen planes de fratamiento / mitigacion de los riesgos
considerados no aceptables.

Se hace un seguimiento de los resultados obtenidos con los planes

(de tratamiento o mitigacion) y en funcion de los mismos se reevaluan
periodicamente los riesgos.

12. La gestion de riesgos en la organizacion se aplica...

En algunas dreas / departamentos clave (p. ej. financiero, operativo).

En todas las dreas / departamentos de manera independiente.

En todas las dreas / departamentos en base a directrices comunes.

Por parte de un responsable u érgano especifico para la gestion de
riesgos.

De manera global y como parte de las herramientas necesarias para el
proceso de reflexion estrategica.

13. ¢ Dispone la organizacion de una politica de ciberseguridad y un respon-
sable para su supervision?

No existe politica ni responsable designado.




Existe un borrador de politica de ciberseguridad y se ha identificado
un responsable, pero sin nombramiento oficial o funciones claramente
documentadas.

La politica estd formalmente aprobada por la direccion y existe un
responsable oficialmente designado, pero la politica no se difunde a
toda la plantilla ni se revisa de forma periédica.

La politica estd aprobada, es conocida por toda la plantilla y se revisa
al menos una vez al afio.

La politica estd infegrada en la estrategia corporativa, es supervisada
por un érgano de gobierno y estd respaldada por una certificacion
externa vigente (ENS o ISO/IEC 27001) que cubre especificamente la
politica de seguridad.

14. ; Como gestiona la organizacion los riesgos de ciberseguridad?

No se realiza gestion de riesgos de ciberseguridad.

Se identifican algunos riesgos de forma puntual o informal, pero sin
aplicar una metodologia sistemdatica ni criterios homogéneos de
valoracion.

Se realiza un andlisis formal de riesgos al menos una vez al afio,
utilizando una matriz semicuantitativa de impacto y probabilidad. Cada
riesgo tiene responsables asignados, fechas previstas de resolucion y un
plan de mitigacion documentado.

Los riesgos se revisan al menos dos veces al afio. Los resultados del
andlisis se incorporan a la toma de decisiones estratégicas y se ajustan
medidas y prioridades en base a los hallazgos.

La organizacion aplica una metodologia formalmente reconocida
(como MAGERIT, ISO/IEC 27005 o equivalente) y utiliza herramientas
especializadas para registrar, monitorizar y actualizar los riesgos,
generando indicadores que apoyan la toma de decisiones en tiempo
real.

Gestion econdmico-financiera

15. La gestion econdémico-financiera de la organizacion...

Se limita al control de ingresos y gastos.

Establece una prevision 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 periédicas
del mismo.

Cuenta con un presupuesto anual alineado con la estrategia.

16. A la hora de establecer el presupuesto anual de la organizacion...

Se asignan recursos necesarios para la prestacion de las actividades
operativas.




Se asignan recursos basados en la rentabilidad a corto plazo (hasta un
afo).

Se asignan recursos basados en la rentabilidad a medio plazo (de uno a
tres afios).

Se asignan recursos basados en la rentabilidad a largo plazo (mds de
tres afios).

Se asignan recursos orientados a mantener la competitividad en su
sector.

Otras iniciativas

17. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




F’UNDAMENTOE PROPOSITO
Area (2 de 3): Etica y transparencia

18. ¢ Dispone la organizacion de un cédigo ético / de conducta?

No se encuentra formalizado.

Estd documentado.

Se ha difundido a nivel de direccion.

Se ha difundido a tfodos los empleados.
Se ha difundido inferna y externamente.

19. ¢ Como se despliega y revisa el codigo ético / de conducta?

No se dispone de codigo etico/de conducta.

El codigo se despliega en diversas politicas (anticorrupcion, regalos,
derechos humanos, anti acoso, etfc.).

Se establecen métodos de control para garantizar el cumplimiento
de los compromisos incluidos en los documentos de cardcter ético
existentes.

Se lleva a cabo un seguimiento formalizado del cumplimiento ético
basado en los métodos de control.

En funcion de los resultados obtenidos en los seguimientos formalizados
se adoptan mejoras en los métodos de control y los documentos de
cardcter éfico.

20. ¢ Qué formacién / informacion proporciona la organizacion en aspectos
eticos?

No se proporciona formacion.

Se proporciona formacién 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.

21.  Como se despliega el codigo ético / de conducta en la cadena de
valor?

No se dispone de cédigo etico/de conducta o solo se aplica a nivel
interno.

Se incluyen clausulas de gestion ética en los confratos con los
proveedores (derechos humanos, condiciones laborales, efc.).

Se ha elaborado un cédigo ético especifico para proveedores al que
deben adherirse.




El cumplimiento del codigo ético de proveedores se verifica mediante
auditorias periodicas.

El incumplimiento de alguno de los requisitos del codigo ético de
proveedores identificado en las auditorias periodicas, o por cualquier
otra via, impide la realizacion de la compra.

22. ; La organizacion dispone de algun sistema de gestion ética?

No se dispone de sistema especifico de gestion. ética.

Se dispone de un sistema desarrollado a nivel documental.

El sistema se encuentra implantado, pero no se despliega a todas las
dreas de la organizacion.

El sistema se encuentra implantado y desplegado a todas las dreas de
la organizacion.

Se dispone de alguna certificacion de cardcter ético (por ejemplo, SGE-
21, SR-10..).

Compliance

23. El alcance en el que la organizacion analiza su nivel de cumplimiento
incluye...

Solamente el correspondiente a aspectos operativos, ambientales y/o
de riesgos laborales.

Aspectos relativos al Codigo Penal.

Aspectos relativos a toda la legislacion aplicable.

Ademds de lo anterior, los acuerdos y contratos realizados con terceros.
Ademds de lo anterior, los acuerdos y contratos establecidos entre
departamentos / dreas de la organizacion.

24. ; Como se gestiona en la organizacion el cumplimiento?

No existe un sistema establecido para el cumplimiento.

Se identifican y evaluan los riesgos de cumplimiento.

En base a los riesgos evaluados, se implantan planes de mitigacion y/o
contingencia cuyos resultados se utilizan para reevaluar los riesgos.

Se dispone de un sistema de gestion de cumplimiento implantado.

El sistema de gestion de cumplimiento esta certificado.

Canal de denuncias

25. La organizacion 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.

A nivel interno, para clientes / proveedores y para todos los grupos de
interés identificados.

Para la sociedad en general.

Proteccion de datos

26. Respecto a los datos de cardcter personal, la organizacion...

Cumple con el RGPD y la legislacion espafiola.

Proporciona formacion inicial a toda la plantilla.

Proporciona formacion periodica a toda la plantilla.

Realiza auditorias internas incluyendo la evaluacion de la formacion
impartida.

Los resultados de las auditorias internas dan lugar a la implantacion de
mejoras.

27. ; Cémo se gestiona en la organizacion la proteccion de los datos y la
informacion?

No existe un sistema definido para proteger la informacion y los datos.
Se identifican y evaluan los riesgos de dafio, robo, pérdida o
indisponibilidad de informacion, implantando controles al respecto.

Se realiza seguimiento de los resultados de los controles de seguridad
de la informacion y se utiliza para reevaluar los riesgos y mejorar los
controles.

Se dispone de un sistema de gestion de seguridad de la informacion
implantado siguiendo algun esquema reconocido (ISO 27001, Esquema
Nacional de Seguridad-ENS, etc.).

El sistema de gestion de seguridad de la informacion esta certificado.

Transparencia

28. En cuanto a los aspectos de transparencia de la informacion de la
organizacion...

No se publica informacion.

Se dispone de una pdgina web con informacion actualizada.

Se dispone de una pdgina web con informacion institucional,
organizativa y de planificacion actualizada.

La pagina web cuenta ademads con informacion econdmica,
presupuestaria y estadistica.

La pagina web cuenta con un portal de transparencia en cumplimiento
con los principios de la Ley de Transparencia.




Otras iniciativas

29. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




FUNDAMENTO: PROPOSITO
Area (3 de 3): Resultados

Resultados estratégicos

30. 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%.

31. Los objetivos definidos para el ultimo afio completo (entendiendo 100%
cumplimiento total de lo previsto para ese afio)...

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%.

32. ¢ Lleva a cabo la organizacion alguna actividad de reporte relativa a la
sostenibilidad?

Cumple con la legislacion (Estado de Informacion No Financiera-EINF, si
aplica).

Se elaboran memorias de sostenibilidad o documentos similares.

Las memorias se elaboran en base a estdndares internacionalmente
reconocidos.

Las memorias estdn verificadas externamente en base a los
estandares.

Ademds de lo anterior, las memorias se alinean con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) u otros compromisos internacionales.

Resultados de negocio

33. ({ Como evoluciona la cuota de mercado de la organizacion?

No analiza la cuota de mercado o se ha perdido cuota de mercado en
los dos ultimos afios.

Se ha perdido cuota de mercado en el ulfimo afio.

Se mantiene estable.

Muestra una tendencia positiva en el ultimo afio.

Muestra una tendencia positiva en los dos ultimos afios.




34. La tendencia de las ventas en los ultimos tres afios...

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 econémicos

35. La prevision 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%.

36. La tendencia de los ingresos operativos en los ultimos tres afios...

Es negativa.

Es negativa en el ultimo afio.

Se mantiene estable en el ultimo afio.
Es positiva en el ultimo afio.

Es positiva.

37. La rentabilidad prevista en el ultimo afio, entendida como el ratio
(ingresos - gastos / ingresos)...

No se dispone de una prevision 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%.

38. La tendencia de la rentabilidad, entendida como el ratio (ingresos -
gastos / ingresos), en los ultimos cuatro afios...

No se analiza o es negativa.

Es negativa en los dos ultimos afios.

Se mantiene estable en los dos ultimos afios.
Es positiva en los dos ultimos afios.

Es positiva en todo el periodo.




39. En cuanto a las inversiones, la organizacion...

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.

Ademds de lo anterior, en el proceso de aprobacion de las inversiones,
tiene en cuenta posibles impactos sociales y/o ambientales de la
inversion.

Ademds de lo anterior, el seguimiento del rendimiento de las
inversiones incluye el seguimiento del impacto social y/o ambiental.

Otras iniciativas

40. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




EUNDAMENTO: PLANETA
Area (1 de 2);: Medioambiente

Control operacional

41. Respecto al consumo de agua, la organizacion...

No realiza mediciones.

Realiza mediciones.

Fija y cumple objetivos para reducir el consumo de agua.

Ademds de lo anterior, calcula su huella hidrica.

Calcula su huella hidrica y la verifica segun estdndares reconocidos.

42. ; La organizacién controla y gestiona los vertidos y otros posibles
contaminantes?

Se cumple con la reglamentacion existente.

Se mide la cantidad y calidad de los vertidos.

Ademds de lo anterior, se realizan medidas de prevencion de vertidos.
En base a las medidas de prevencion, se establecen y cumplen
objetivos de reduccion de vertidos.

Se adoptan medidas orientadas a conseguir el vertido cero.

43. ; Como se gestionan los residuos en la organizacion?

No se realiza segregacion de residuos.

Se gestionan los residuos a traves de agentes autorizados.

Se establecen y cumplen objetivos de reduccion de residuos.
Ademds de lo anterior, se estan valorizando al menos el 50% de los
residuos.

El 100% de los residuos se valorizan.

44. ; Como gestiona la organizacion el consumo de energia?

No se analiza formalmente el consumo de energia.

Se establecen y cumplen objetivos sobre el consumo de energia.

Para cumplir los objetivos se adoptan medidas de eficiencia energética
(ecoeficiencia).

Se dispone de un sistema de gestion de eficiencia energética.

El sistema de gestion de eficiencia energética estd certificado.




Acciones ambientales

45. ; La organizacion fomenta la utilizacion de energia procedente de
fuentes renovables?

No se fomenta o se fomentan iniciativas puntuales.

El total del consumo de energia contratada proviene de fuentes
renovables.

Ademds de lo anterior, se dispone de fuentes de tipo renovable para el
aufoconsumo.

Ademds de lo anterior, se adoptan medidas para que todo el
autoconsumo proceda de fuentes renovables.

Todo el consumo de energia proviene de fuentes renovables propias.

46. ; La organizacion fomenta alguna iniciativa respecto a la movilidad
sostenible?

No se adoptan medidas.

Se fomentan iniciativas de vehiculo compartido entre la plantilla.
Ademds de lo anterior, en los aparcamientos se adoptan medidas para
facilitar la movilidad sostenible (puntos de recarga, espacios dedicados
a vehiculos sostenibles, etc.).

Las medidas anteriores se complementan con un cambio parcial de
flota a hibrida o eléctrica.

Las medidas anteriores se complementan con un cambio total de flota
a hibrida o eléctrica.

47. ; Como lleva a cabo la organizacion la medicién de la huella de
carbono?

No se mide.

Se miden los alcances 1y 2.

Se miden los tres alcances.

Se verifican externamente los tres alcances.

Se obtiene algun sello reconocido para los tres alcances.

48. ; La organizacion conoce y gestiona su posible impacto en la
bioversidad?

No se analiza el impacto en la biodiversidad.

Se realiza un andlisis general y esta cuestion no se considera relevante
(material).

Se realizan estudios de impacto en la biodiversidad.

En base a los estudios realizados, se toman medidas especificas para
reducir el impacto en la biodiversidad.

Ademdas de lo anterior, se analizan e impulsan acciones para reducir el
impacto en la cadena de valor.




Objetivos ambientales

49. Respecto a la estrategia de cambio climdtico, la organizacion...

No analiza las emisiones de gases de efecto invernadero.

Establece y cumple objetivos de reduccion de gases de efecto
invernadero.

Establece los objetivos segun SBTi (Science Based Targets Initiative) y
alineados con el Acuerdo de Paris.

Establece los objetivos segun SBTi y son mds estrictos que lo
establecido en el Acuerdo de Paris.

Ademds de lo anterior, analiza y gestiona los posibles riesgos y
oportunidades derivados del cambio climdtico.

50. ¢ Se ha tenido en cuenta la Agenda 2030 (ODS) en la gestién ambiental
de la organizacion?

No se ha considerado la Agenda 2030 en la gestion ambiental.

Se ha realizado unicamente un andlisis a nivel general, identificando los
ODS aplicables.

Se ha realizado un andlisis especifico y se ha tenido en cuenta para
establecer objetivos ambientales alineados con la Agenda 2030.

Se cumplen los objetivos alineados con la Agenda 2030.

Ademds de lo anterior, se realiza una verificacion del grado de
confribucion de los objetivos con la Agenda 2030.

Sistema de gestion

51. Respecto a la economia circular, la organizacion...

No considera la perspectiva de la economia circular en su gestion.
Analiza los impactos ambientales de los aspectos ambientales bajo una
metodologia definida.

Analiza los aspectos ambientales en funcion de su ciclo de vida y lo
puede demostrar.

Ha adoptado un modelo de produccion basado en la economia circular:
compartir, alquilar, reutilizar, reparar, renovar y reciclar materiales y
productos existentes.

Dispone de algun tipo de certificacion sobre la estrategia de economia
circular.

52. ¢ Analiza la organizacion cémo 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.




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

53. ¢ La organizacion dispone de un sistema de gestion ambiental?

No se dispone de un sistema de gestion.

Se dispone de un sistema de gestion formalizado.

El sistema de gestion formalizado estd implantado y se revisa a traves
de auditorias internas u otros métodos de seguimiento.

El sistema de gestion se ha desarrollado de acuerdo a ISO 14001, EMAS
u ofros estandares internacionales.

El sistema de gestion acorde a estandares internacionales esta
certificado.

Sensibilizacion

54. ; Qué formacion / sensibilizaciéon proporciona la organizacién en temas
ambientales?

No se proporciona formacion / sensibilizacion.

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

55. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




EUNDAMENTO: PLANETA
Area (2 de 2): Sociedad

Voluntariado

56. ; Se promueve el voluntariado dentro de la organizacion?

No.

Solamente se lleva a cabo la difusion de iniciativas.

Ademdas de difundir en su caso otras iniciativas, la organizacion ofrece
iniciativas propias de voluntariado fuera del horario laboral.

Ademdas de difundir en su caso otras iniciativas, la organizacion ofrece
iniciativas propias de voluntariado dentro del horario laboral (hasta
ocho horas al afio).

Ademdas de difundir en su caso otras iniciativas, la organizacion ofrece
iniciativas propias de voluntariado dentro del horario laboral (mas de
ocho horas al afio).

57. { Qué porcentaje de empleados participan en las actividades de
voluntariado propuestas por la organizacion?

0%.

Hasta el 10%.
Hasta el 25%.
Hasta el 40%.
Mds del 40%.

58. El voluntariado promovido por la organizacion...

No se promueve el voluntariado en la organizacion.

Es unicamente de cardcter general (por ejemplo, carreras solidarias).
Ademas de lo anterior, se realiza en colaboracion con ONG,
asociaciones sin animo de lucro o declaradas de inferés general y se
dirige a los beneficiarios de las mismas.

Ademdas de lo anterior, se realiza voluntariado técnico asociado a las
actividades propias de la organizacion.

Los empleados que realizan voluntariado técnico reciben la adecuada
formacion.

59. ¢ Se obtiene la percepcion de la actividad de voluntariado?

No.

Se encuesta a los beneficiarios de los programas de voluntariado.
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.

Accion social (Ciudadania)

60. Respecto a las donaciones y patrocinios, la organizacion...

No los realiza ni los fomenta.

Comunica a sus empleados la posibilidad de colaborar.

Comunica a los empleados y a los grupos de inferés externos la
posibilidad de colaborar.

Ademds de lo anterior, aporta sus propios fondos.

Ademds de lo anterior, se compromete a duplicar la cantidad aportada
por, al menos, uno de los grupos de interés.

61. ; Como establece la organizacién la cuantia destinada a la accion social?

No existe un presupuesto definido para la accion social.

La accion social forma parte del presupuesto anual.

En el presupuesto anual las partidas destinadas a la accion social estan
definidas de manera especifica.

La cantidad definida para la accion social en el presupuesto anual es
fija.

La cantidad definida para la accion social en el presupuesto anual
tiene una parte fija y otra que corresponde a un porcentaje sobre los
beneficios.

62. La cuantia total destinada por la organizacién a la accién 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.
Mds de un 3% de los ingresos.

63. En materia de formacioén practica a jévenes, la organizacion...

No participa en programas de realizacion de practicas.

Cuenta con becarios o alumnos en prdcticas sin estar acogida a ningun
programa.

Participa en programas oficiales de Formacion Profesional Dual para un
ciclo formativo.




Participa en programas oficiales de Formacion Profesional Dual para
mas de un ciclo formativo.

Reserva un porcentaje de las nuevas incorporaciones para los alumnos
de Formacion Profesional Dual.

64. ; Tiene la organizacion en plantilla a personal con discapacidad?

No se aplica ninguna medida.

Se cifie a la Ley General de Discapacidad con medidas directas o de
excepcionalidad (contrato mercantil con un centro especial de empleo).
Ademds de lo anterior, se incorporan en prdcticas personas con
discapacidad.

Ademds de las personas en prdcticas, se firman acuerdos especificos
de formacion para este colectivo.

Ademds de lo anterior, se participa en foros y actos en favor de la
integracion laboral de las personas con discapacidad.

65. { Contempla la organizacion medidas de accesibilidad en sus
instalaciones?

No se han adoptado medidas especificas de accesibilidad.

Se han adoptado algunas medidas de accesibilidad para personas con
movilidad reducida.

Ademds de lo anterior, se han adoptado algunas medidas para mejorar
la accesibilidad sensorial (visual y auditiva).

Ademds de las anteriores, se han adoptado medidas de accesibilidad
cognitiva (sefializacion, pictogramas, lectura fdcil, etc.).

Se han adoptado medidas de accesibilidad universal pensando

en todas las personas y se cuenta con un certificado o sello de
accesibilidad.

Reconocimientos

66. ¢ Cuenta la organizacion con algun reconocimiento en materia de
sostenibilidad?

No.

Estd incluida en la red de Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Estd incluida en un indice de cardcter internacional.

Estd incluida en varios indices de cardcter internacional.

Ocupa la primera posicion de su sector a nivel mundial en alguno de los
indices en los que estd incluida.




Otras iniciativas

67. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




EUNDAMENTO: PERSONAS
Area (1 de 3): Empleados

Empresa segura y saludable

68. En relacion a la seguridad y salud en el trabajo, la organizacion...

Cumple con la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

Desarrolla acciones puntuales para mejorar la seguridad y salud mads
alla de las obligaciones legales.

Desarrolla acciones sistematizadas para mejorar la seguridad y salud
mas alla de las obligaciones legales.

Cuenta con un sistema de gestion de la seguridad y salud.

Cuenta con un sistema de gestion de la seguridad y salud certificado
segun ISO 45001.

69. ¢ Se llevan a cabo acciones orientadas a la mejora del bienestar y los
hdbitos de vida saludables de los empleados?

No se llevan a cabo acciones especificas.

Se proporciona formacion y/o informacion a los empleados.

Se ponen a disposicion de los empleados herramientas y/o recursos
(retos, instalaciones, productos, etfc.).

Se ha establecido un sistema de gestion para la mejora del bienestar y
los habitos saludables de los empleados.

El sistema de gestion para la mejora del bienestar y los hdbitos
saludables de los empleados estd certificado.

Desarrollo de competencias

70. ¢ Qué tipo de acciones realiza la organizacion para captar y retener el
talento?

No se llevan a cabo acciones especificas.

Se realizan acciones puntuales de captacion (contactos con
universidades, centros formativos, becas, etc.).

Se realizan de forma sistemdtica acciones para la captacion (contactos
con universidades, centros formativos, becas, etc.).

Las acciones sistemdticas de captacion se complementan con
actividades de motivacion y formacion especifica para el talento
captado.

Las acciones de motivacion y formacion especifica permiten al menos
una retencion del 80% del talento captado.




71. Para el desarrollo de las competencias de los empleados, la
organizacion...

Solo lleva a cabo acciones formativas en cumplimiento de las
obligaciones legales.

Realiza acciones formativas puntuales segun necesidades.

Dispone de una planificacion sistemdtica de las acciones formativas.
Evalua la eficacia de las acciones formativas incluidas en la planificacion
de cara a la mejora de éstas.

Ademas de lo anterior, desarrolla acciones formativas teniendo en
cuenta la empleabilidad futura de los empleados.

72. Respecto a la promocién y el desarrollo del talento interno, la
organizacion...

No publica infernamente las vacantes existentes.

Publica internamente las vacantes existentes.

Publica infernamente las vacantes existentes incluyendo las
caracteristicas a cumplir para aplicar al puesto.

Pone a disposicion 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 sucesion documentados
y personalizados para las posiciones clave.

73. ¢ La organizacion desarrolla alguna evaluacion del desempefio?

No.

Puntualmente, por iniciativa de un responsable a su equipo.

De manera sistemdtica, de responsables a sus equipos.

De manera sistematica de forma vertical, de responsables a sus
equipos y viceversa (evaluacion 180 grados).

De manera sistemdtica de forma vertical y horizontal, incluyendo
ademas de lo anterior la evaluacion por pares (evaluacion 360 grados).

74. ; Como se gestiona la evaluacion del desempefio en la organizacion?

No se hace evaluacion del desempefio.

Existe un proceso sistematico que garantiza su objetividad.

El proceso sistematico permite el establecimiento de objetivos y retos
especificos.

El cumplimiento de los objetivos y retos especificos sirve como base
para la retribucion variable.

Los resultados del proceso sistemdatico estan ligados a la definicion de
los planes formativos, de cara al cumplimiento de los objetivos y retos
especificos.




75. ¢ Otorga la organizacion algun 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 direccion en base a criterios definidos.
Se otorgan por parte de la alta direccion en base a criterios definidos y
se publican para conocimiento de los grupos interés externos.

76. Para la gestion de los recursos humanos, la organizacion...

No dispone de una planificacion especifica al respecto.

Dispone de un plan de recursos humanos desplegado a nivel de
objetivos, acciones, responsables, etc.

Lleva a cabo un seguimiento periédico de los indicadores asociados al
plan de recursos humanos.

En base a los resultados obtenidos del seguimiento periodico de
indicadores, lleva a cabo acciones especificas de mejora.

Cuenta con la participacion de los empleados en la definicion y
despliegue del plan de recursos humanos.

77. ; Qué nivel de formacion y concienciacion en ciberseguridad tiene la
plantilla?

La organizacion no ofrece formacion especifica en ciberseguridad a su
plantilla, ni realiza acciones informales o puntuales.

Se proporciona formacion inicial en ciberseguridad unicamente durante
el proceso de incorporacion de nuevos empleados, sin refuerzo ni
actualizacion posterior para el resto del personal.

Existe un plan anual de formacion en ciberseguridad dirigido a toda

la plantilla, con contenidos definidos, seguimiento de participacion y
evaluacion basica de resultados mediante cuestionarios o pruebas
similares.

Se desarrollan campafias periédicas de concienciacion, incluyendo
simulaciones de phishing u otros ataques sociales. Se registran métricas
de comportamiento y los resultados se analizan para mejorar la
formacion y detectar dreas de riesgo.

La ciberseguridad forma parte activa de la cultura organizacional: se
exigen certificaciones o conocimientos especificos para ciertos puestos
clave, se reconocen comportamientos ejemplares mediante programas
internos de incentivos y se promueve la figura de embajadores de
seguridad dentro de los equipos.




Igualdad y diversidad

78. En relacion a la igualdad, la diversidad, la no discriminacion y la
inclusion, la organizacion...

Cumple con la legislacion aplicable (Ley General de Discapacidad, Ley
de Igualdad, etc.).

Ha desarrollado un plan de igualdad aun no teniendo obligacion legal.
Ademds del plan de igualdad, desarrolla ofras acciones para evitar
todo tipo de discriminacion, fomentando la diversidad e inclusion mas
alla de las obligaciones legales.

Dispone de un programa sistematizado para la incorporacion de
personas en riesgo de exclusion.

Ademds de lo anterior, es firmante de alguna declaracion o
compromiso en esta materia, por ejemplo, el Charter de Diversidad.

79. ¢ 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%.

80. ¢ Qué porcentaje de mujeres forman parte de los érganos 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%.

Conciliacion y beneficios sociales

81. Respecto a la conciliacion de la vida laboral, personal y familiar, la
organizacion...

Cumple estrictamente los requisitos legales.

Dispone de un catdlogo de medidas que superan los requisitos legales.
Analiza el grado de utilizacion de las medidas.

Analiza el grado de satisfaccion de los empleados con las medidas.

En funcion de esta informacion, se revisan y modifican las medidas.




82. ; Cudntas medidas de conciliacién pone la organizacion a disposicion de
sus empleados?

No se dispone de medidas mas alla 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 mads de diez medidas adicionales.

83. ¢ Como ha establecido la organizacion la posibilidad del trabajo a
distancia?

No se contempla esta posibilidad.

A criterio de la organizacion, con limitaciones en los dias seleccionables.
A criterio de la organizacion, sin limitaciones en los dias seleccionables.

A criterio del empleado, sin limitaciones.

Ademds de lo anterior, se apoya econdmicamente a los empleados en
la obtencion de los recursos necesarios para frabajar a distancia.

84. La organizacion permite que sus empleados trabajen a distancia...

No lo permite.

Hasta un 10% del fiempo.
Hasta un 40% del tiempo.
Hasta un 60% del tiempo.
Mdas de un 60% del tiempo.

85. ¢ Se ofrecen beneficios sociales a los empleados mas alla de las
obligaciones legales?

No se ofrecen.

Existe un catdlogo publicado de beneficios sociales.

Los beneficios sociales contenidos en el catalogo son aplicables
unicamente al equipo directivo.

Los beneficios sociales contenidos en el catdlogo son aplicables al
menos al 50% de la plantilla incluyendo al equipo directivo.

Los beneficios sociales contenidos en el catalogo son aplicables a toda
la plantilla.

86. ¢ Cudntos beneficios sociales ofrece la organizacion 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 mds de diez beneficios sociales.




Clima laboral

87. ¢ Qué tipo de canales de comunicacion con los empleados estan
implantados en la organizacion?

Bdsicos y unidireccionales (por ejemplo, tablones de anuncios).

Bdsicos y bidireccionales (por ejemplo, correo electronico).

Redes sociales internas (por ejemplo, Yammer, Teams, Google
Currents, etc.).

Ademds de lo anterior, reuniones periodicas con todos los empleados
(all hands).

Ademds de lo anterior, desarrollo de jornadas o actividades ludicas de
creacion de equipos (feam building).

88. ¢ Se andaliza el nivel de satisfaccion de los empleados con la
organizacion?

No se analiza el nivel de satisfaccion de empleados.

Se ha analizado en alguna ocasién, a traveés de encuestas puntuales y
se implantaron acciones de mejora.

Se analiza de forma sistemdtica y se implantan acciones de mejora.
Ademds de lo anterior, existe un canal abierto para recibir quejas y
reclamaciones de los empleados.

Se llevan a cabo andlisis del viaje del empleado durante su pertenencia
en la organizacion, de cara a la identificacion de los momentos de la
verdad.

89. Respecto a los resultados del nivel de satisfacciéon de los empleados...

No se analiza el nivel de satisfaccion 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.

Ademds de lo anterior, se dispone de algun reconocimiento externo
(por ejemplo, Top Employer).

90. ¢ La organizacion lleva a cabo comparaciones en relacion al nivel de
satisfaccion de sus empleados?

No se realizan.

Se realizan, pero no son favorables.

Se realizan y los datos estan 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,




Otras iniciativas

91. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




FUNDAMENTO: PERSONAS
Area (2 de 3): Clientes

Necesidades y expectativas

92. Para identificar las necesidades y expectativas de los clientes, la
organizacion...

No lleva a cabo ninguna actividad especifica.

Se basa en las encuestas de percepcion.

Lleva a cabo encuestas especificas de necesidades y expectativas.
Completa los datos de las encuestas especificas con la realizacion de
focus group con los clientes.

Ha desarrollado una metodologia de andlisis de la experiencia del cliente
("viaje del cliente”, "momentos de la verdad", “cliente misterioso”, etc.)
manteniendo relacion con ellos durante todas las etapas de creacion de
valor.

93. ¢ Cémo utiliza la organizacién la informacién disponible sobre las
necesidades y expectativas de los clientes?

No se dispone de informacion especifica sobre las necesidades y
expectativas de los clientes.

Se tiene en cuenta de cara a la accién comercial.

Se tiene en cuenta de cara a la accion comercial y a la mejora de los
productos / servicios.

Las mejoras desarrolladas se realizan utilizando métodos de cocreacion
con los clientes.

Se analiza formalmente si las mejoras realizadas han redundado en una
mejora de la percepcion del cliente.

94. La informacion disponible sobre las necesidades y expectativas del cliente
para la accion comercial...

No se dispone o no se analiza.

Se utiliza de manera general en las acciones comerciales puntuales.
Ademds de lo anterior, se llevan a cabo campafias generalistas con
medicion de resultados.

Ademas de lo anterior, se realizan campafias especificas orientadas a
aspectos relativos al producto, con medicion de resultados.

Las campaiias especificas orientadas a aspectos relativos al producto se
diferencian por grupos de clientes, con medicion de resultados.




95. La informacién disponible sobre las necesidades y expectativas del
cliente para la mejora de productos / servicios...

No se dispone o no se ufiliza.

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 percepcion
del cliente.

La mejora de los resultados de negocio y de la percepcion del cliente
evidencian una mejora de la competitividad.

96. ; Como se gestiona la relacion con los clientes?

No existe una sistematica.

Existe una sistematica sin apoyo tecnologico.

Se dispone de un CRM que incluye la informacion de los clientes y
permite mejorar la funcion comercial.

Se dispone de un CRM que incluye toda la informacion del cliente,
incluida la relativa a su experiencia con la organizacion.

Se dispone de un CRM que incorpora andlisis predictivos que permite
optimizar los procesos / productos de la organizacion.

Percepcion del cliente

97. De cara a conocer la percepcion del cliente...

La organizacion no realiza ninguna actividad especifica.

Se analiza la fidelizacion de los clientes.

Se realizan encuestas periddicas.

Se realizan encuestas periodicas que se completan con focus group.
Se realizan entrevistas especificas ("voz del cliente").

98. Respecto a los resultados de la percepcion del cliente...

La organizacion no realiza ninguna actividad especifica de obtencion de
la percepcion 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.

99. ¢La organizacion lleva a cabo comparaciones en relacién a la
percepcion del cliente?

No se realizan.
Se realizan, pero no son favorables.




Se realizan y los datos estdan 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

100. En relacion a la gestion de las quejas y reclamaciones...

No se analizan las quejas y reclamaciones.

Se lleva a cabo una medicion sistemdatica del volumen de quejas y
reclamaciones.

Se analizan formalmente los motivos de las quejas y reclamaciones.

El andlisis de las quejas y reclamaciones da lugar a acciones de mejora
especificas.

Se analiza formalmente la satisfaccion de los reclamantes con las
acciones de mejora implantadas.

101. En relacion a los datos de las quejas y reclamaciones...

No se analizan tendencias o no son favorables.

Se analizan tendencias y son favorables.

Ademds de lo anterior, se establece un objetivo de reduccion.
Se cumple el objetivo establecido.

Se excede el objetivo establecido.

Otras iniciativas

102. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




EUNDAMENTO: PERSONAS
Area (3 de 3): Proveedores

Homologacién de proveedores

103. Los criterios de seleccion de proveedores...

Se basan en el precio.

Se basan en la relacion precio / calidad.

Se basan en la relacién precio / calidad, afiadiendo aspectos
ambientales.

Se basan en la relacién precio / calidad, afiadiendo aspectos
ambientales y de gestion ética.

Se basan en los aspectos anteriores y se priorizan los proveedores de
ambito local.

104. ; Como se realiza la evaluacion continua de los proveedores?

No se hace evaluacion continua (reevaluacion).

La reevaluacion se basa en las deficiencias del producto o servicio
prestado.

La reevaluacion se basa en mejoras de procesos, productos o servicios.
La reevaluacion se basa ademds en ofras mejoras de tipo ambiental o
etico.

La reevaluacion se basa en mejoras detectadas en auditorias
realizadas al proveedor.

10S. ¢ Como gestiona la organizacién la seguridad digital en su cadena de
suministro?

La organizacion no exige requisitos de seguridad a sus proveedores ni
dispone de un procedimiento formal para evaluar riesgos en la cadena
de suministro.

Se incluyen clausulas generales de confidencialidad y proteccion de
datos en los contratos, pero no se solicitan controles técnicos ni se exige
la notificacion de incidentes de seguridad.

En las contrataciones con proveedores tecnologicos o de servicios
criticos se solicita evidencia de cumplimiento (como certificaciones
ISO/IEC 27001, ENS o declaraciones firmadas), pero no se lleva un
seguimiento de su vigencia ni se audita su cumplimiento real.

Se realiza una evaluacion periodica de los riesgos de seguridad de los
proveedores estratégicos, mediante cuestionarios, auditorias u otros
mecanismos. Se clasifican los proveedores por nivel de riesgo y se
actua en funcion de dicha clasificacion.




Los proveedores criticos estdn integrados en el sistema de seguridad de
la organizacion (por ejemplo, SIEM o SOC), existen acuerdos formales
de notificacion de incidentes (SLA) y se comparten indicadores

de amenazas (CTI) como parte de la colaboracion continua en
ciberseguridad.

Gestion de proveedores

106. ¢ Se proporciona algun tipo de formacién a los proveedores?

No.

Se proporciona formacion puntual a peticion del proveedor.

Se proporciona formacion periddica de tipo técnico.

Se proporciona formacion periddica de tipo técnico y ambiental
aplicable a las actividades desarrolladas.

Se proporciona periodicamente formacion técnica, ambiental y en
aspectos eficos.

107. ¢ En qué se basa la relacion de la organizacion con sus proveedores?

Estrictamente en los aspectos contractuales.

Existe una sistematica para tratar sus quejas y reclamaciones.

Se analiza su satisfaccion con la respuesta a sus necesidades.

Se desarrollan planes de mejora de la gestion de proveedores en base
a los resultados de su satisfaccion.

Sus necesidades y nivel de satisfaccion se tienen en cuenta para la
definicion de la estrategia.

108. { Como se obtiene el nivel de satisfaccion de los proveedores?

No se mide.

A través de encuestas.

A fraveés de encuestas completadas con focus groups.

A través de encuestas completadas con focus groups y entrevistas
personalizadas.

A través de jornadas conjuntas de trabajo colaborativo.




Alianzas

109. { Cémo se lleva a cabo la gestion de las alianzas?

No existen alianzas.

Existen, pero no estan formalizadas.

Estan formalizadas.

Se realiza un seguimiento sistematico de las alianzas formalizadas.
Se implantan mejoras especificas en las alianzas derivadas de su
seguimiento.

110. ¢ Qué impacto tienen las alianzas en la organizacion?

No existen alianzas formalizadas.

El beneficio obtenido es meramente comercial.

Permiten la mejora de los productos y/o servicios de la organizacion.
Las mejoras derivadas de las alianzas evidencian un impacto positivo
en la satisfaccion de los clientes.

Los resultados positivos de las alianzas se tienen en cuenta en la
definicion de la estrategia de la organizacion.

111. ¢ Cémo se obtiene el nivel de satisfaccion de las alianzas?

No se analiza.

Se deduce en base a la continuacion de la alianza.

Se deduce en base al nivel de beneficios obtenidos por la alianza.
A través de encuestas especificas.

A través de encuestas especificas completadas con entrevistas
personalizadas.

Otras iniciativas

112. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




FUNDAMENTO: PROGRESO
Area (1 de 2): Gestién y transformacion

Gestion de procesos

113. ¢ Tiene la organizacién 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 estrategico.

Estdan identificadas las interrelaciones entre todos los niveles anteriores
de procesos (mapa de procesos).

114. ; Cdmo garantiza la organizacion el despliegue de los procesos?

No existen procesos documentados.

Los procesos identificados estan documentados.

La documentacion de los procesos identificados incluye propietarios de
proceso.

La documentacion 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.

115. ¢ Cémo lleva a cabo la organizacion la gestion 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).

Ademds de lo anterior, los procesos cuentan con indicadores de tipo
predictivo (posibilidades futuras de variaciéon del proceso).

Ademds de lo anterior, los procesos cuentan con acuerdos de nivel de
servicio infernos.

116. Respecto a la diversificacion del negocio, en el ultimo afio la
organizacion...

No ha abierto ningun mercado nuevo.

Ha trabajado puntualmente con nuevos mercados.

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 traves de un drea
especifica responsable de esta actividad.




117. ¢ Cémo identifica y gestiona la organizacion los activos y recursos
criticos (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 estdn pendientes de
implantacion.

Existen procedimientos y protocolos implantados hace menos de un
afo.

Existen procedimientos y protocolos implantados desde hace mds de
un afio.

118. ¢ La organizacion ha implantado medidas para garantizar la
continuidad del negocio y la recuperacion ante ciberataques?

La organizacion no dispone de un plan de continuidad ni de copias de
seguridad sometidas a pruebas de restauracion.

Existen copias de seguridad automatizadas con pruebas de
restauracion realizadas ocasionalmente. Se ha redactado un plan
basico de continuidad o recuperacion pero no ha sido aprobado
formalmente ni probado mediante simulacros.

Se dispone de planes de continuidad de negocio (PCN) y de
recuperacion ante desastres (DRP) aprobados por la direccion. Al
menos una vez al afio se realiza un ejercicio completo de restauracion,
que incluye verificacion de servicios criticos.

Se realizan pruebas semestrales que simulan incidentes reales, como
ciberataques o peérdida total de sistemas, y se analizan los resultados
frente a los objetivos definidos de RTO (tiempo de recuperacion) y RPO
(pérdida de datos aceptable). Las lecciones aprendidas se utilizan para
mejorar los planes.

La organizacion dispone de una arquitectura técnica resiliente con
entornos redundantes en ubicaciones distintas (activo-activo), aplica
una estrategia de seguridad zero trust (segmentacion estricta y control
continuo), realiza simulacros trimestrales sin intferrumpir operaciones y
mantiene una poliza de ciberriesgo vigente.

Sistema de gestion

119. ¢ La organizacion dispone de un sistema de gestion de sus procesos?

No se dispone de un sistema de gestion.

Se dispone de un sistema de gestion formalizado.

El sistema de gestion formalizado estd implantado y se revisa a traves
de auditorias internas u otros métodos de seguimiento.




El sistema de gestion se ha desarrollado de acuerdo a ISO 9001 u otros
estdndares internacionales.

El sistema de gestion acorde a estandares internacionales esta
certificado.

120. El alcance del sistema de gestién de la organizacion...

No se dispone de un sistema de gestion.

El sistema de gestion existe solo a nivel directivo.

El sistema de gestion aplica también a nivel productivo.

El sistema de gestion aplica a foda la organizacion.

El sistema de gestion aplica a toda la organizacion y tiene en cuenta a
proveedores y partners.

Digitalizacion

121. ¢ Cudl es el grado de automatizacion de los procesos en la organizaciéon?

No se dispone de ERP, BPM o similar para la automatizacion 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 organizacion.

122. ¢ Lleva a cabo la organizacién un plan especifico de transformacion
digital?

No existe un plan de transformacion digital de la organizacion.

El plan de transformacion digital afecta solamente a los procesos clave.
El plan de transformacion digital afecta a toda la organizacion.

El plan de transformacion digital de toda la organizacion incluye la
relacion con clientes y proveedores.

El plan de transformacion digital de tfoda la organizacion incluye la
relacion con todos los grupos de interes.

123. ¢ La organizacion evalua y explota el potencial de las nuevas tecnologias
para apoyar la creacion de valor, las mejoras en su infraestructura y la
capacidad de respuesta y flexibilidad de sus procesos y proyectos?

No.

Si, pero solo cuando detecta su uso en la competencia.

Si, existe un procedimiento que le permite detectar las tecnologias
emergentes.




Si, pero solo implanta las nuevas tecnologias detectadas cuando estdan
maduras.
Si, e implanta de manera dgil las nuevas fecnologias emergentes.

124. ; La organizacion ha adoptado alguna medida para fomentar la
accesibilidad digital para personas mayores o con algun 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 accesibles, fotografias y
graficos descritos, videos subtitulados, audiodescritos y con ventanas
en lengua de signos, lectura facil...).

Se han tenido en cuenta algunos de los requisitos de accesibilidad para
productos y servicios TIC (WCAG 21, recogidos en la UNE-EN 301549).
Se han tenido en cuenta todos los requisitos de accesibilidad para
productos y servicios TIC (WCAG 21, recogidos en la UNE-EN 301549).
Ademds de lo anterior, los entornos digitales estdn certificados.

125. ; Como gestiona la organizacion los incidentes en ciberseguridad?

No dispone de procedimiento de gestion de incidentes.

Existe un procedimiento bdsico, pero no ha sido validado mediante
pruebas ni se ha aplicado ante incidentes reales.

El procedimiento esta implantado y operativo. Los incidentes se
registran sistemdticamente y se documentan las acciones realizadas,
aungue no se realizan simulacros periodicos.

Se realizan simulacros al menos una vez al afio y se nofifican los
incidentes graves a las autoridades competentes. Ademds, se registran
los tiempos de respuesta y las acciones de recuperacion.

La organizacion dispone de un equipo o servicio especializado

de respuesta a incidentes operativo 24x7 (interno o externo), con
indicadores de deteccion, respuesta y mejora continua. Y utiliza

los resultados de los incidentes y simulacros para actualizar sus
procedimientos.

126. ; Como utiliza la organizaciéon las técnicas complejas de andlisis de
datos tales como el big data?

No se utiliza big data.
Se utiliza big data con técnicas de mineria de datos para desarrollar
andlisis e informes puntuales.




Se utiliza big data con técnicas de mineria de datos para desarrollar
andlisis e informes interrelacionados.

Se utiliza big data con técnicas tanto de mineria como de andlisis
predictivo para obtener posibilidades de mejora para la organizacion.
Ademds de lo anterior, se han aplicado técnicas de deep learning para
permitir el aprendizaje automdatico.

127. ¢ Para qué utiliza la organizacion las técnicas complejas de andlisis 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
organizacion.

El big data se utiliza, ademas, para mejorar la relacion con clientes y
proveedores.

El big data se utiliza para mejorar la relacion con el dmbito de influencia
de la organizacion, mas alla de clientes y proveedores.

Otras iniciativas

128. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.




FUNDAMENTO: PROGRESO
Area (2 de 2): Innovacién

129. ; Cémo se gestiona la innovacion en la organizacion?

No se realizan actividades de investigacion o innovacion.

Se desarrollan e implantan ideas innovadoras, pero sin una sistematica
para su gestion.

Existe un drea especifica para gestionar la innovacién, con procesos
formales y dotada de recursos y herramientas.

El drea responsable de la innovacion fomenta las aportaciones de ideas
innovadoras por parte de alguno de los grupos de interés.

Ademds de lo anterior, la innovacion estd explicitamente incluida en el
proposito de la organizacion.

130. ¢ Cudl ha sido el porcentaje de inversion en |1+D+i de la organizacién en
el ultimo afio? (“R&D Intensity” calculado como gasto en [+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%.
Mdas del 20%.

131. { Qué impacto ha tenido el I+D+i en la organizacion en los dos ultimos
afos?

Se continua con las mismas lineas de negocio, no se han llevado a cabo
actividades de diversificacion del negocio.

Se han desarrollado nuevas actividades dentro de las lineas de negocio
ya existentes.

Se ha desarrollado alguna linea de negocio nueva dentfro de su sector.
Se ha desarrollado alguna linea de negocio nueva en sectores cercanos
o complementarios al tradicional.

Se ha desarrollado alguna linea de negocio disruptiva.

132. ; Como se gestionan los proyectos de investigacion en la organizacion?

No se llevan a cabo proyectos especificos de investigacion.

Los proyectos de investigacion se gestionan individualmente en base a
SUs propios requisitos.

Existe un area responsable de los proyectos de investigacion.




El area responsable de la investigacion trabaja en base a procesos
sistematizados.

Los procesos de gestion de proyectos de investigacion estan
certificados en base a la UNE 166002.

133. ¢ La organizacién participa en foros de investigacion, desarrollo o
innovacion?

No se participa en foros.

Se participa puntualmente en algun foro.

Se participa sistemdticamente en foros del propio sector.

Se participa sistemdticamente en foros del propio sector y otros
sectores.

Ademds de participar sistematicamente en foros, se organiza al menos
un foro propio orientado a +D+i.

Herramientas de mejora

134.  Como se gestiona la mejora en la organizacion?

No se lleva a cabo una gestion especifica de la mejora.

Se utilizan puntualmente acciones de mejora para corregir los
problemas o deficiencias detectados.

Se utilizan sistemdticamente herramientas de tipo bdsico (Pareto,
Ishikawa, 5SS, cinco porqués, brainstorming).

Se utilizan sistemdticamente herramientas de tipo medio
(benchmarking, matriz de decision).

Se aplican sistematicamente herramientas avanzadas (Seis Sigma,
Lean, metodologias agiles, etc.).

Otras iniciativas

135. Si lo considera conveniente, incluya alguna otra iniciativa relevante
realizada por su organizacion en relacién a esta drea.
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