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1. ESTRATEGIA Y ANÁLISIS 

 
Presentamos la memoria de responsabilidad social de CENTRO DE 
ESTUDIOS REINA VICTORIA, un documento en el que informamos sobre 
nuestro desempeño económico, social y ambiental. Esta memoria nace con un 
triple objetivos: 
 

¶ Poner en valor la labor que venimos desarrollando en materia de 
responsabilidad social. 
 

¶ Satisfacer las expectativas de información de nuestros grupos de 
interés. 

 

¶ Ser una guía de mejora continua con la que comprobar el nivel de 
cumplimiento de nuestros objetivos. 

 
En ella se plasma también nuestra preocupación por la integración de las 
personas desfavorecidas en la sociedad. En la parte final indicamos los 
objetivos de mejora que nos hemos marcado para el año 2012. 
 
Hemos elaborado el documento porque creemos que éste es el momento en el 
que la responsabilidad social ha de situarse en un lugar clave de la estrategia 
de las compañías e instituciones, puesto que el fortalecimiento de la dimensión 
responsable de las organizaciones  (contribuir desde la propia estrategia al 
progreso económico, social y ambiental) supone un valor diferenciador y una 
ventaja competitiva para que salgan reforzadas de la actual situación. 
 
Esta memoria que ha sido siguiendo como marco la guía G3 del Global 
Reporting Iniciative (GRI), pretende, en la medida de nuestras posibilidades, 
contribuir a la implantación del desarrollo sostenible en la sociedad y dar a 
conocer con transparencia y comparabilidad los logros obtenidos con el buen 
hacer, profesionalidad y dedicación de toda la plantilla que formamos parte del 
proyecto de Centro de Estudios Reina Victoria. 
 
 
Francisco Sánchez 
Gerente Centro de Estudios Reina Victoria 
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2. CARACTERÍSTICAS DE LA MEMORIA Y PERFIL DE LA EMPRESA 

 
La presente memoria de sostenibilidad comprende las actividades realizadas 
por Centro de Estudios Reina Victoria, en el periodo del año 2011.  
 
Para atender cualquier duda que pueda surgir en la interpretación de esta 
memoria, o para ampliar información, contacte con nuestra organización en la 
dirección de correo electrónico cerv@rvformacion.com o en el teléfono: 
976396336 
 
Los contenidos de este documento son consecuencia de la reflexión y la 
apuesta por la mejora continua realizada por la dirección y empleados de 
Centro de Estudios Reina Victoria teniendo en cuenta los objetivos y valores 
corporativos. 

El contenido de la memoria se ha definido en función del criterio de 
materialidad, es decir, tratando de reflejar los impactos significativos, sociales, 
ambientales y económicos de nuestra entidad. 

Esta memoria cubre a conjunto de la organización y no tiene limitaciones de 
alcance o cobertura. 

El servicio al cliente debe ser el principio en el que se base la actuación de 
CERV y el objetivo permanente de nuestra actividad. Nuestros clientes tienen 
derecho a conocer con detalle los servicios a los que pueden acceder así como 
a recibirlos con una calidad mínima exigible 

El Centro de Estudios "REINA VICTORIA" se crea en 1974, en su sede central 
de San Vicente de Paúl, numero 7, de Zaragoza, por lo que llevamos casi 30 
años interrumpidos dedicados a la enseñanza en esta ciudad. 

En la actualidad cuenta con tres centros todos ellos homologados por el INEM 
y el Gobierno de Aragón. Así mismo, están certificados en la calidad con la 
norma ISO 9001, en la gestión ambiental con la ISO 14001 y la carta de 
servicios con la norma UNE 93200.  

Estos datos avalan la calidad y seriedad de los estudios que en sus aulas se 
imparten. El Centro esta especializado en: NUEVAS TECNOLOGÍAS, 
FORMACIÓN EMPRESARIAL, FORMACIÓN CONTINUA Y OCUPACIONAL 
y FORMACIÓN SUPERIOR.  

 

 

 

mailto:Info@ce-sanmiguel.com
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En los últimos años, el Centro se ha especializado en Estudios Internacionales 
y Cursos Superiores a través de colaboraciones con importantes 
Universidades, europeas e internacionales como Cambrigde, Oxfort, Newport 
University, American University, New Hampshire University, etc. Colabora 
también con numerosas Empresas y Organismos, nacionales y locales, tanto 
públicos como privados, (CREA, CEZ, Ayuntamientos, Confederación de 
Empresarios de Comercio, etc.) 

 

CARACTERÍSTICAS GENERALES: 

Contamos con mas de 1.000 m2 dedicados a formación. 

 

15 Aulas espaciosas. 

Modernas Instalaciones. 

Aire acondicionado. 

Sala de espera y reuniones. 

 

 

El Centro de Estudios Reina Victoria es: Miembro Fundador de la Asociación 
de Academias Privadas de Zaragoza. Miembro de la Confederación Española 
de Centros y Academias Privadas (CECAP). Miembro de la Asociación 
Española de Centros de Informática. Miembro de la Confederación Española 
de Centros de Enseñanza. 

El Centro de Estudios Reina Victoria ofrece: 

Master 
 

¶ Banca y mercados financieros 

¶ Organización de eventos 
 
Carreras técnicas 
 

¶ Informática de empresas 

¶ Diseño gráfico multimedia 

¶ Diseño de interiores 

¶ Gestión de empresas 
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Acceso a módulos 
 

¶ Grado superior 

¶ Grado medio 

¶ Graduado en E.S.O. 
 
Formación empresarial 
 

¶ Informática 

¶ Contabilidad 
  
Cursos gratuitos 
 

¶ Cursos están totalmente financiados por el Fondo Social Europeo y por 
la Fundación Tripartita y van dirigidos a diferentes sectores de actividad 
empresarial. 

 
Oposiciones 
 

La preparación de oposiciones se realiza siguiendo la línea de la última 
convocatoria, hasta que sale la convocatoria oficial, en ese momento el 
temario se actualiza. 

Puestos que se preparan en el centro para: 

DGA 
- Agente protección de la naturaleza 
- Ejecutivo de informática 
- Administrativos 
- Auxiliares administrativos 
- Auxiliar Casa Amparo 
- Ordenanzas 

 
Estado 

- Técnico auxiliar de informática 
- Auxiliares administrativos 
- Policía Nacional 
- Guardia Civil 

 
Salud DGA 

- Auxiliares administrativos 
- Celadores 
- Pinches 

 
 
Centro de Estudios Reina Victoria tiene su domicilio social en: 
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C/ San Vicente de Paúl, 7 
(Entrada por Santo Dominguito de Val, 3) 

50001 Zaragoza 
 

Teléfono: 976396336 
Fax: 976392741 

cerv@rvformacion.com 
www.rvformacion.com 

 
 
Al finalizar el año 2011 tenemos una plantilla de 10 

 
 
Nuestra organización ha recibido las siguientes certificaciones o 
distinciones: 
 
¶ Certificado ISO 9001 de gestión de calidad 

¶ Certificado ISO 14001 gestión ambiental 

¶ Certificado UNE 93200 carta de servicios 
 
Los principales mercados en los que nuestra organización centra su actividad 
son de ámbito regional. 

 

3. COMPROMISOS Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERÉS 

 

Así como en la mayoría de los sistemas de gestión y principalmente el 
relacionado con la Calidad, según ISO 9001, el interés mas grande se 
encuentra en satisfacer al grupo de los clientes, con el fin de fidelizarlos y que 
vuelvan a comprar. 

Con la aplicación de la gestión ética y socialmente responsable, se presentan 
otros grupos tan importantes como los clientes. ¿Cómo satisfacer a los de 
fuera, si antes no están satisfechos los de dentro. 

Determinar cuales son los diferentes grupos de interés que se ven afectados 
por nuestra actividad, es una de las primeras cosas que hemos hecho, puesto 
que queremos tomar decisiones responsables.  

Los principales grupos de interés a los que nos dirigimos son nuestros clientes, 
empleados, socios o accionistas, proveedores, administraciones públicas y la 
sociedad en general. 

 

 

mailto:Info@ce-sanmiguel.com
http://www.rvformacion.com/
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CAUCES DE PARTICIPACIÓN 

Los grupos de interés mencionados cuentan con las siguientes vías de 
participación, formales o informales, para expresarnos sus sugerencias, quejas 
o indicaciones de cualquier tipo, que contribuían a la mejora de nuestro 
desempeño: 

 

VÍAS DE PARTICIPACIÓN 

1 Sistema de iniciativas y sugerencias de los empleados 

2 Dirección de correo electrónico o contacto web 

3 Atención telefónica o correspondencia postal 

4 
Charlas formales e informales frecuentes entre dirección y 
empleados 

5 Disponemos de un comité de calidad-medio ambiente y RSE 

 

 
 

4. INDICADORES DE DESEMPEÑO 

RESPONSABILIDAD 

SOCIAL 

CLIENTES 

EMPLEADOS 

SOCIOS 

PROVEEDORES 

ADMINISTRACIONES  

PÚBLICAS 

SOCIEDAD EN GENERAL 
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Para facilitar la comparabilidad y el conocimiento de la evolución de actividades 
de tipo económico, social y ambiental establecemos una serie de indicadores. 
 
Los resultados de estos indicadores los presentamos a continuación: 
 
 
 

INDICADORES ECONÓMICOS 

 

Estos indicadores informan del impacto que el centro produce a las condiciones 
económicas de sus grupos de interés, incluidos los entornos locales,  
regionales y nacionales que es donde se opera. 
 
Para el Centro de Estudios Reina Victoria, estos indicadores proporcionan una 
información suficiente para que en todo momento se conozca la marcha de la 
empresa y de esta manera se puedan tomar medidas con más garantía y 
responsabilidad en cuanto a las repercusiones económicas, tanto en el ámbito 
interno como en el externo. 
 
Los indicadores referidos a esta área solo se referirán a los aspectos 
económicos propios de las actividades que se desarrollan en el centro, tanto de 
una manera directa como indirecta 
 

INDICADOR AÑO 2010 AÑO 2009 

Ventas netas   

Gastos de explotación   

Ventas netas por nº de 
empleado 

  

Nº de cursos   
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INDICADORES AMBIENTALES 

 
Desde que se ha generado una gran preocupación por el Cambio Climático, la 
concienciación que parece que existe en la sociedad en general, es cada vez 
mayor. El principio que establece que no contaminar  es mejor que estar dando 
vueltas sobre las repercusiones futuras que pudiera tener esa falta de respeto 
al medio ambiente. 
 
El hecho de que se haya puesto de moda esto del cambio del clima y que se 
pudieran hacer las cosas más por la inercia que produce el pensamiento de la  
ñla masaò, que por propio convencimiento personal, es un riesgo que existe  y 
que nos puede  obligar a aplicar acciones escasamente eficientes, por no 
disponer de evidencias objetivas de lo que está pasando.  
 
Unas ciertas precauciones hay que tomar ante todo esto, ya que no se está en 
condiciones de gastar recursos económicos  si estos no están en la línea de 
reducir claramente la contaminación. La protección del medio ambiente es un 
principio básico  de una gestión ética responsable. 
 
A continuación establecemos estos indicadores  pensando en los impactos que 
la empresa puede producir a los sistemas naturales, incluidos los ecosistemas, 
el suelo, el aire y el agua. El Centro de Estudios reina Victoria difícilmente 
podrá causar impactos y agresiones de grandes dimensiones por su actividad, 
aún así es necesario entrar en algunos detalles lo que hacemos a continuación. 

 

INDICADOR AÑO 2010 AÑO 2009 

Papel empleado (Folios) 40.000 35.000 

Consumo energía (Kw) 22.578 Kw 25.700 Kw 

Consumo energía por número 
de cursos 

905,13 Kw 1.117,39 Kw 

Consumo de fluorescentes 6 4 

Consumo de agua (m3) 93 m3 102 m3 

Consumo de agua por Nº de 
alumnos (m3) 

0,17 m3 0,29 m3 

Consumo de gas (m3) 1.005 m3 1.096 m3 

Consumo de tóner  6 5 

 

Gráficamente vemos estos indicadores a continuación: 
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INDICADORES SOCIALES 

 
El tercer apoyo en el que se soporta la estructura de esta memorias es la 
relacionada con lo social. Las empresas en general y las PYMES en particular, 
como es este caso, cumplen con muchos de los requisitos que aquí se van a 
plantear por medio de indicadores sociales y que deben facilitar, no solo el 
conocimiento de la situación de lo que socialmente hace la empresa, sino 
también su evolución a lo largo del tiempo. 
 
Por otro lado, estos indicadores van a permitir informar y en todo caso, rendir 
cuentas de las repercusiones positivas de las actividades que realiza el Centro 
de Estudios Reina Victoria en relación con lo social. 

 

INDICADOR AÑO 2010 AÑO 2009 

Tasa de absentismo 0 0 

Nº de empleados 6 6 

Valor monetario de las 
sanciones 

0 0 

Nº total de incidentes 
discriminatorios 

0 0 
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ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 

 
 
Para evaluar la utilidad del sistema de gestión de la empresa, llevamos a cabo 
un seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente en lo que 
concierne al cumplimiento de los requisitos por él establecidos. Para ello 
tenemos una sistemática a aplicar por medio de los métodos más adecuados 

para medir esa percepción del cliente. 
 
Todos los años el Centro de Estudios San Miguel hace un estudio de la 
satisfacción de sus clientes, entregando encuestas a todos los alumnos al 
finalizar el curso. 
 
Los puntuaciones se valoran de 1 (valor mínimo) a 10 (valor máximo), siendo el 
10 la mejor puntuación.  
 
A continuación presentamos los resultados de las encuetas que han 
cumplimentado los alumnos. 
 
 

 
 

 

 


