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» La relevancia de la Satisfaccion r(Ac)a
de los Grupos de Interés

-

“La satisfaccidon como el sentimiento de agrado o desagrado que viene generado después de
recibir un servicio o producto del que setienen unas expectativas”
(Brady & Robertson, 2001)

“La satisfaccidon es uno de los pilares fundamentales en los que se basa la relacién entre las
organizaciones y los grupos deinterés, asi como un factor clave para el éxito”
(Gil, Sdnchez, Berengue, & Gonzdlez, 2005)

Las organizaciones deben tener en cuenta que un cliente satisfecho hace que su
satisfaccion influya sobre la lealtad a la organizacién. Estas deben planificar sus
estrategias teniendo como uno de sus objetivos cumplir con las expectativas de los
grupos de interés para que estos estén satisfechos”
(Van Vuuren, Roberst-Lombard, Van Tonder, 2012)




Efecto de las diferentes actividades de la empresa sobre la P(AC}
satisfaccion de los Grupos de Interés SoSTENIBILIDAD

CONOCIMIENTO IMPLICACION MODIFICACION
DE LOS GI DE LOS GI PARA
EN LA EMPRESA ADAPTARSE A
LOSGI
Fortalece y N “ -
consolida la "< v o
satisfaccion en los ATISFACCIONDE
Grupos de |nteréS LOS STAKEHOLDERS
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(Burgos, Plazay Magan, 2015)
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2> Proceso de diseiio de la encuesta
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>> Seleccion y aprobacion de temas materiales HAc
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La seleccion de temas fue definida en base a certificacciones internacionales, rankings y ratings que
Laureate Peru viene trabajando.

2022

BENCHMARKING
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2> Elaboracion de la encuesta y sus variables

Se realizé un benchmarking de las variables
con la certifificacion SASB, el benchmarking
de empresas del sector internacional vy
nacional, los sistemas de calificacion QS
Stars y THE Impact Ranking.

Se realiz6 la derivacion de temas segun
grupos de Interés

{ac)

SOSTENIBILIDAD

Grupos de interés: Colaboradores

Aumnos.

2] | |Clima laboral
[ 25] Fomento de la 6n docente y desarrollo de talento x x
26| «C Oportunidades de desarrollo ional y personal x X
27 Gestién de la prevencion de eindi
28 Canales y ismos de escucha
29 Impacto en la naturaleza, recursos naturales, y idad x x
30] Reduccion y gestion de residuos x x
31 Consumo eficiente del agua y la energia x x
32] : ) Impacto y 6n ante el cambio climatico y gestion de emisiones de gases de efecto invernadero x x
=={ Medio ambiente -
[ 33] Desarrollo de Campus e Infraestructura sostenible x x
[ 34] Transporte y viaje sostenible x X
 35] Compras y adquisidn sostenible X X
36 ibilizacién en temas medis X X
37 Gestién de proyectos

de docentes y en
38 "
30 [ Fomento de la investigacién generando valor hacia a x [ x
40 Gestion de impactos en las comunidades locales x x
41 Alianzas estratégicas con otras entidades en temas de sostenibilidad X

Medios de
Empresas comunicacién /o
Coblemo " deres de

one's
empleadoras
Marque fos temas mds relevantes para usted (Puede marcar ms de uno) Administrativos_Docentes a TC Regular pre-grado WA (EPE)_Post-grado opinisn
romocion d
[Promocién de a innovacién
inclusion de Ta ensefianza
inclusion de 1a malls de estudios
intermacional
[Fomento de la salud fsica
et [Fomento e Ia salud mental M X . . R . .
Jostarifas y lexibiidad de los pagos
5 1o educacion
Disefio y se;
inclusiva para poblacién
polin
racia y transparencia
Gz devalor x x x x x x
SCETEE] transparenciaen la ine biental,
imagen, prestigio y reputacion o e a universidad
Generacion
1 Jarios, benefi
Empleo x x x
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Edicion y redaccion de preguntas y digitalizacion
de encuestas

La encuesta considerd una base de preguntas
que incluian:

Temas de Importancia de los temas
materiales relacionados a Educacion vy
Calidad de Ensefianza, Etica y Transparencia,
Empleo, Colaboradores, Medio Ambiente y
Desarrollo del Entorno.

Conocimiento de documentos oficiales vy
acciones relacionados a la gestién sostenible
de su organizacion.

{ac)

SOSTENIBILIDAD
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e SurveyMonkey

What do you
want to
know?

\_

PUL yEur Cunosty Towork pnd get answors with Tha

J

Se digitalizé la encuesta a través
de la plataforma Survey Monke




» Deinicién dela

Instituciones

Colaboradores empleadoras

Muestra 2,217 1,693 50
Encuestas 1,945 1,589 56
obtenidas 88% 94% 1M12%

Tiempo
activo 9 semanas 5 semanas 3 semanas

L
\
Proveedores ONG
u - L L
K"
30 30
16 16
53% 53%
3 semanas 3 semanas

Nivel de confianzaal 95%, Margen de error al 5%




D> Canales de comunicacion Hack

g Alumnos

ﬁ%% Colaboradores
Instituciones
Empleadoras
[H%i rﬂg Proveedores

ONG

SOSTENIBILIDAD

Las encuestas a Alumnos,
Colaboradores, Instituciones
Empleadoras, Proveedores 'y

ONG’s se realizaron por medio
de encuestas guiadas a través

de Survey Monkey.
> i1m é

£

SurveyMonkey*




D> 3,622 Encuestas Realizadas Hack

SOSTENIBILIDAD

Se lograron realizar las siguientes encuestas por cada Grupo de Interés:

4% 1%

1%

= Alumnos

= Colaboradores

= |nstituciones
empleadoras

® Proveedores

=" ONG
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INTRODUCCION

Las universidades cumplen un rol fundamental en la implementacién de la Agenda 2030,
al ser consideradas un espacio de generaciéon de conocimiento, la investigaciéon vy la
docencia; y su compromiso con las ODS sera un gran beneficio para las universidades,
podran crear nuevas alianzas, acceder a nuevas fuentes de financiacion y definira a la
universidad como institucion comprometida.

La educacion y la investigacion se reflejan explicitamente en varios de los ODS en los
que las universidades tienen un papel directo. Sin embargo, la contribuciéon de las
universidades a los ODS es mucho mas amplia, ya que pueden apoyar tanto la
implementacion de cada uno de los ODS como la del propio marco de los ODS. Algunas
de estas areas principales de contribucién son: Aprendizaje y ensefianza; Investigacion;
Gobernanza institucional, politicas de gestion y extensién universitaria; Liderazgo social.
A través de las actuales acciones en estas areas, las universidades ya estan haciendo
importantes contribuciones para el desarrollo sostenible y al mismo tiempo en los ultimos
anos el sector educativo universitario esta experimentando una creciente tendencia a
redefinir sus estrategias en cuanto a la implementacion de lineas generales de
sostenibilidad en su organizacion.

La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, al ser parte de la Red Laureate, tiene la
responsabilidad de integrar en sus operaciones aspectos de sostenibilidad en linea con
los principios y valores de LAUREATE EDUCATIONAL inc., que considera la sostenibilidad
como parte de sus pilares estratégicos.

La UPC busca promover la educacion como la base del desarrollo de toda sociedad,
cumpliendo su objetivo de formar lideres integros e innovadores con vision global para
que transformen el Peru.

En ese sentido, la UPC se encuentra comprometida con ofrecer una educacion de calidad,
que sea diversa e inclusiva, formando profesionales que contribuyan a la construccion
de un Peru sostenible. Adicionalmente, estas acciones se ven reflejados en el dia a dia
de UPC, contando con campus abiertamente responsables y con espacios de educacion
ambiental para combatir el cambio climatico.

En este contexto, se desea conocer la situacién actual de su gestién educativa de la UPC
respecto a los criterios de sostenibilidad establecidos en estandares internacionales con
la finalidad de integrar la dimensién social y ambiental en su estrategia organizacional y
de esta manera cumplir con la imple mentacién de los ODS en su gestion.



I ANTECEDENTES

La Universidad Peruana de Ciencias Aplicada viene trabajando en los siguientes
aspectos:

e La UPC postula al Distintivo Empresa Socialmente Responsable (DESR) desde el
2016. En el 2021 obtuvieron por quinto afno consecutivo este reconocimiento,
con el cual reafirma su compromiso de brindar una educaciéon basada en la
exigencia e innovacion, con una gestion organizacional responsable y sostenible.

e UPC se Licencid en el 2017 por una vigencia de seis afnos en todas sus sedes de
Lima.

e A fines del 2020, en respuesta a la creacion del concepto de Responsabilidad
Social de la Ley Universitaria, la UPC ha elaborado y aprobado diversos
instrumentos de gestion.

e En el 2020, la UPC logro una calificacion de 4 estrellas en el ranking QS Stars
University Ratings, reconociendo que cumple con estandares altos de excelencia
académica global en areas como investigacion, docencias, inclusion y
responsabilidad social.

e Relicenciamiento: El 15 de abril del 2021, la SUNEDU publicoé el modelo de
relicenciamiento para las universidades que incluye criterios de responsabilidad
social universitaria y sostenibilidad.

e La UPC cuenta con una Politica de Sostenibilidad y Responsabilidad Social
Universitaria aprobada a fines del 2021.

e En el 2021 la UPC elaboro un estudio de materialidad y de identificacion de
grupos de interés.

e La UPC cuenta con una Estrategia de Sostenibilidad aprobada en el 2021.

e En el 2022, la UPC obtuvo por segundo afio consecutivo el primer lugar en el
ranking Merco 2022 como la institucion educativa con mayor reputacion en el
pais.



I I I OBJETIVOS

Obijetivos del presente proyecto son:

Conocer €l
estado de la
situacion de
los ESG en
UPC.

Q

Proponer
oportunidades de
mejora para cerrar las
brechas sobre la
gestién de
sostenibilidad de UPC.

Analizar la
situacion actual de
la gestién y
determinar el
grado de estado de
madurez de la
sostenibilidad en
UPC.

%]



V METODOLOGIA

Para la realizacion de este proyecto se disefié una metodologia de 5 etapas en su

proceso:

Elaboracion de

herramienta de _AnéliSiS_C,ie
diagndstico informacion
integral

_ Solicitud fj’e Desarrollo de
mfo_rmac_lon entrevistas a
primaria

CEOs, decanos y
directivos

a. Solicitud de informacion primaria

Informacion de la institucion respecto a:

e A sus 6rganos de gobierno, instrumentos estratégicos.

E

Elaboracion de
informe final

e Politicas, cédigo, reglamentos u otros instrumentos de gobernanza y relevantes

para la sostenibilidad.

e Informes de resultados internos y externos relevantes para la sostenibilidad.

o Certificaciones, acreditaciones, alianzas y membresias internacionales

b. Elaboracidon de herramienta de diagnodstico integral

Se disefid una herramienta de diagndstico, tomando como referencia los siguientes
estandares internacionales, asi como las normativas nacionales del sector educacion.



Indicadores Global
Reporting
Initiative (GRI)

Herramienta que
permite a las
empresas establecer y
estandarizar criterios
de sostenibilidad.

MARCOS Y ESTANDARES INTERNACIONALES

x\ LA
= . i
- SRETIVOS o (-1
% aY
ae
Metas ODS
Objetivos  globales
con metas
especificas parar
asegurar la

prosperidad para
todo como parte de
una nueva agenda de
desarrollo sostenible.

Indicadores Buen
Gobierno
Corporativo

Indicadores empleados
para controlar una
organizacién y construir
un negocio transparente
y sostenible.

IS0
A\, g

Materias
fundamentales de
la ISO 26000

Norma Internacional
que orienta sobre los
principios que
subyacen en la
responsabilidad social,
el involucramiento con

las partes interesadas
y las materias
fundamentales.

LINEAMIENTOS DEL SECTOR EDUCATIVO

L& ]
O e
S de Educacién [ o

Ley Universitaria quuis.itos. de
Relicenciamiento

>§ Sineace

Estandares de
Acreditacion

La estructura de la herramienta consta con 8 ejes tematicos y sus respectivos
indicadores que a continuacion se presentan:

1.1  Procesos y estructura de toma de decisiones 7
ﬁ 1.2 Rendicién de cuentas 12
©
©.5 :
N5 1.3 Transparencia 9
g2 L
R 1.4 Comportamiento Etico 38
a C
0= .
(G 1.5 Respeto a las partes interesadas 14
L]

1.6  Respeto al principio de legalidad 9




2. Derechos Humanos

0
9
©
™
=]
2
L
0
©
=
t
G
1
o
[0

4. Medio Ambiente

2.1
2.2
2.3

2.4
2.5

2.6
2.7

2.8
29

3.1

3.2
3.3
3.4
3.5
3.6

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10

Respeto a los Derechos Humanos
Debida Diligencia
Situacidn de Riesgo para los Derechos Humanos
Evitar complicidad
Resolucion de reclamaciones
Discriminacion y grupos vulnerables
Derechos civiles y politicos
Derechos econdmicos, sociales y culturales

Principios y derechos fundamentales en el trabajo

Trabajo y Relaciones Laborales
Condiciones de Trabajo y Proteccién Social
Dialogo Social
Salud y Seguridad en el Trabajo

Desarrollo Humano y Formacion en el Lugar de Trabajo

Buen Clima Laboral

Institucionalizacién del tema ambiental
Gestion del Recurso Hidrico
Gestion del Recurso Energético
Gestion de RRSS
Gestion del Ruido
Campus Sostenible y saludable
Consumo Responsable
Movilidad Sostenible
Mitigacidn y adaptacién al cambio climatico

Proteccion de la biodiversidad

23
31

23
16



6. Servicio de
atencién al alumno

8. Formacion y

5. Gestion responsable de la
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coanicion

operacion

5.1
5.2
53

5.4
5.5

6.1

6.2
6.3
6.4

7.1

7.2
7.3
7.4
7.5
7.6
7.7

7.8
7.9

8.1
8.2
8.3

8.4
8.5

8.6

Anticorrupcion
Participacion politica responsable
Competencia Justa

Promover la Responsabilidad Social en la cade Cadena de

Respeto a los derechos de la propiedad

Practicas Justas de Comunicacién, Informacién Objetiva e
Imparcial

Proteccion de la Salud y la Seguridad de los Consumidores

Servicios de atencién al alumno, apoyo y resolucién de quejas

Proteccion y privacidad de los Datos de los Consumidores

Relacionamiento con autoridades locales y publicas
Educacion y Cultura

Creacion de empleo y desarrollo de
Desarrollo y acceso a la tecnologia
Generacion de riqueza e ingresos

Salud

Integracién de la proyeccion con formacion e investigacion

Proyectos cocreados con comunidades vulnerables y que tienen un impacto
social duradero para el desarrollo sostenible

Participacion en la agenda de desarrollo local, nacional e internacional

Aprendizaje Basado en Desafios Sociales

Inclusion curricular de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

Mallas disehadas con actores externos

Inter y transdisciplinariedad

Investigacion en y con la comunidad

Produccion y difusién de conocimientos Utiles

15

12



c. Levantamiento de informacion interna

Para el levantamiento de informacién interna se llevaron a cabo 13 entrevistas con
autoridades de UPC y Laureate Perd, aplicando un cuestionario y herramienta de
diagndstico integral de sostenibilidad. En el anexo 1 se muestra la lista de personas
entrevistadas.

Christian Haeberl
CEO LAUREATE

Edward Roekaert
CEO UPC

1

Directivos

d. Analisis de informacion

En el analisis de informacion se tomd en cuenta:

Revision de la

Validacion de

Evaluacion de la

: 3 informacion 3 -

informacion documentada con |nf_orma_c,|on y

documentada dedaraciones asignacion del
recogidas en la puntaje alcanzado
entrevista en indicador

La evaluacién asignada, corresponde a la situacion actual de la gestién sostenible de la
institucion para cada uno de los subtemas e indicadores asignados. Para ello, se utilizo
el Semaforo de Desempeiio de acuerdo con los siguientes criterios:



Leyenda

Grado de avance en
la sosteniilidad

Puntajes

Incipiente

No existe evidencia del conocimiento, implementaciéon o no se
identifica la practica. Nunca se ha tratado este asunto antes. La
institucion no considera su aplicacion en la misma.

Bajo inferior

1.00 - 1.84

Empirica

Aplicacién empirica, existen indicios de implementacion del
indicador, pero no necesariamente se es consciente de su
aplicacién o se encuentra en un nivel inicial. Se estd empezando
a pensar o implementar.

Bajo superior

1.85 - 2.69

Basica

Se encuentra en proceso de implementacion, existen evidencias
verbales o de acciones iniciadas, pero no formalizadas de manera
oficial con algun documento. Bajo conocimiento de la existencia
de la practica.

2.70 - 3.54

Intermedia

Se encuentra implementandose tanto a nivel documentario como
de ejecucion. Algunas practicas existen en procedimientos o
politicas y existen evidencias de su difusion

3.55-4.38

Completa

Indicador totalmente implementado y en cumplimiento. La
practica existe en procedimientos o politicas y existen evidencias
de su difusién y algunas son evaluadas.

4.39 - 5.23

Mejora continua

Las practicas existen en procedimientos, difundidas y evaluadas.
La practica fue mejorada producto de una evaluacion o por otras
motivaciones de mejoramiento.

5.24-6.00
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