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Carta del Presidente

Cuando Clece arrancé hace ya unos anos, nadie hubiera imagina-
do una transformacion tan profunda como la que iba a experimen-
tar la compania en las siguientes dos décadas. Hemos evolucionado
desde un primer modelo focalizado en la actividad de limpieza de
instalaciones y dependencias publicas hacia una amplia variedad de
servicios a entidades tanto publicas como privadas.

Nuestra historia esta intimamente relacionada con la
tendencia hacia la externalizacion que ha protagoni-
zado nuestro pais en todo este tiempo. Nuestro gran
valor anadido radica, precisamente, en la capacidad
para entender y dar respuesta a los objetivos que
llevan a empresas y administraciones a depositar en
manos de terceros determinadas facetas de su fun-
cionamiento que no forman parte del ndcleo esen-
cial de su negocio. E incluso a delegar la operativa
completa de determinadas actividades.

Una parte de los proyectos en que intervenimos
tienen, pues, un caracter mas bien parcial, es decir,
de una parte concreta de la actividad. En esta linea,
ayudamos a grandes corporaciones a materializar
Sus procesos logisticos, asumimos el servicio de
restauracion en hospitales o facilitamos a personas
con movilidad reducida su acceso a instalaciones
aeroportuarias, por poner solo tres ejemplos.

Pero en otras ocasiones lo que el cliente confia a
Clece son soluciones integrales de gran valor ana-
dido. Hablamos, por ejemplo, de proyectos a largo
plazo de eficiencia energética tendentes a optimizar

el consumo de recursos en edificios. O de la gestidn
integral de un espacio cultural, desde su progra-
macion hasta la venta de entradas pasando por la
limpieza y mantenimiento de las instalaciones. O del
cuidado integral de las personas dependientes, tanto
en centros especializados como en su propio domi-
cilio. O de la formacion y atencién a ninos de 0 a 3
anos en escuelas infantiles en las que Clece aplica
un proyecto y metodologias educativas avaladas.

Esta evolucién nos ha llevado a liderar el sector
multiservicios de Espana y a ser pioneros en
algunos de sus ambitos mas novedosos, como los
servicios energéticos o la gestion de determinados
servicios sociales.

Durante el ano 2010, este liderazgo quedd nueva-
mente refrendado con el crecimiento obtenido en la
cifra de negocios: un 6 %, hasta situarse en 1.081
millones de euros. También quedod patente en nues-
tra capacidad para seguir generando empleo en
tiempos tan duros como los actuales: mas de 1.000
nuevos trabajadores al cierre de 2010, hasta situar
la plantilla total en unas 51.000 personas.
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Nuestra compania afronta con realismo los proxi-
mos anos, sabedora de que las dificultades del
entorno econémico seguiran impactando sobre el
conjunto del sistema empresarial espanol y también
sobre la capacidad de las administraciones para
sostener sus politicas de externalizacion. Pero Clece
afronta este escenario con plena confianza. Nuestra
diversificacion de los ultimos afos nos ha hecho
mas fuertes. En efecto, ahora estamos mejor pre-
parados para adaptarnos con agilidad a las circuns-
tancias cambiantes del mercado, aprovechando las
mejores oportunidades de crecimiento y rehuyendo
las que presentan mayores riesgos. Una solidez
que, unida a nuestra experiencia y la profesionalidad
de nuestros profesionales, nos permite ser el socio
adecuado en un contexto tan dificil y cambiante
Como en el que Nos encontramos.
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Y es que una cosa no ha cambiado en este tiempo,
ni lo hara en el futuro: nuestra vocacion por
ayudar a crecer a nuestros clientes. Nuestro com-
promiso esencial con ellos es ser algo mas que

un proveedor: SOMOos un partner en el que apo-
yarse. Queremos mejorar dia a dia para serles mas
utiles. Nos alegramos como el que mas de sus
éxitos y sufrimos con sus dificultades. Y esto es
posible gracias a nuestra gente. Porque somos,

y seremos siempre, una empresa de personas
para personas.

Le invito a adentrarse en las paginas de este resu-
men de actividades 2010. Nos conocera, asf, un
poco mejor. Y descubrira la formula que explica

el éxito de este proyecto empresarial: la pasion
por el servicio.

Atentamente,

Cristobal Valderas
Presidente



Clece. Informe Anual 2010 | 5






Evolucion de los negocios

El éxito de las estrategias de diversificacion y consolidacién de
mercados que ha venido desarrollando Clece en los dltimos afnos
ha permitido mantener la senda de crecimiento a pesar de la crisis.

En 2010, el Grupo facturé 1.081 millones de euros, lo que supone
un 6% mas que en 2009, una tasa de crecimiento inferior a la de
los dltimos afos pero por encima del ratio medio del sector y de
otros indicadores de actividad en Espafa, como la evolucion del
PIB y de la cifra de negocios del sector servicios (IASS). De esta
forma, Clece acumula un crecimiento anual medio desde su crea-

cion del 14,3%.

En cuanto a las lineas de negocio, destacar también
el crecimiento constante de la mayoria de las divi-
siones. Servicios Sociales ha sido la actividad que
ha experimentado un mayor auge, convirtiéndose
en el motor del crecimiento de la compania en los
dltimos anos, con una cifra de negocio que alcanzé
los 240 millones en 2010, lo que supone un 27%
mas que en el ano anterior e incrementa su peso en
el conjunto hasta un 22% del total de los negocios.

En un mercado tan maduro como el de Limpieza
se mantuvo, no obstante, un crecimiento mode-
rado del 3% que situd a la actividad en los 499
millones de euros. Por su parte, Mantenimiento
presenta crecimientos moderados pero mante-

nidos, superando los 108 millones de euros y
representando ya el 10% del total. Ademas, el
desarrollo de los Servicios Energéticos dentro de
esta actividad hace prever una mejora del negocio
en los proximos anos.

La Restauracion es una actividad que esta despe-
gando en Clece en los ultimos tiempos. En 2010,
alcanzd una cifra de negocio de 45 millones de
euros, un 17% mas que el aio anterior, y consolida
su tendencia alcista que comenzé en 2008.

A pesar de la considerable caida en la licitacion

publica en el Mercado Verde en los ultimos
anos, en Clece esta actividad se ha mantenido,
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experimentando solo ligeros decrecimientos. Algo
similar ha ocurrido en el negocio Aeroportuario
que, tras un fuerte crecimiento hasta 2009, ha
sufrido el impacto de la crisis quedandose su cifra
de negocio en los 69,3 millones de euros.

Por ultimo destacar los excelentes resultados del
Centro Especial de Empleo, una actividad en fase
de lanzamiento y aun con poco volumen, que sin
embargo alcanzo casi los 10 millones de euros,

con un crecimiento del 64%. Subrayar también la

Evolucion de las cifras de negocio
de Clece desde 2003 (Ventas)

recuperacion de la actividad de Publicidad, tras el
marcado retroceso del mercado en 2008, y que
muestra ya una evolucion positiva.

Finalmente, sefalar que a pesar de que los indices
espanoles de abono a proveedores se han situado
entre los mas altos de Europa, los pendientes

de cobro de Clece estan en niveles minimos.

Esto, unido a los buenos resultados, ha permitido
el sostenimiento de la rentabilidad y el aumento
constante de la plantilla.

Comparativa de las cifras de negocio
por servicios, entre 2009y 2010

2010

2009

2008

2007

TACC
14,25%
2006

2005

2004

2003

45.138 [l 2010 [ 2009
Publimedia ’

Aeroportuario

C.EE

Restauracion

Mercado Verde

108.422
104.710

Mantenimiento

Servicios 240.429
Sociales 188.810

. 499.130
Interiores

493.730
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Presencia en todo el territorio
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Clece esta presente en toda la Peninsula Ibérica tanto a través
de la propia marca Clece como mediante diferentes companias y
filiales en las distintas actividades en las que opera.

Estructurada en seis divisiones regionales y

con delegaciones en las principales capitales
espafolas, Clece tiene capacidad para ofrecer
una amplia gama de servicios integrales (limpieza,
servicios sociales y educativos, mantenimiento,
servicios energéticos, servicios logisticos, servi-
cios aeroportuario, restauracion y servicios medio
ambientales) a empresas e instituciones en
cualquier punto de Espana.

Su extensa red nacional, formada por unos 51.000
empleados, le permite trabajar en la actualidad con
cientos de clientes, entre administraciones publicas
—incluyendo comunidades auténomas, diputa-
ciones provinciales y ayuntamientos—y empresas
publicas y privadas en multitud de localizaciones
en Espana.

Destacada presencia en Portugal

Con sede central en Lisboa y con unos 1.500
empleados, Clece esta presente en Portugal desde
comienzos del 2007 desarrollando principalmente,
en la actualidad, actividades de limpieza, manteni-
miento y servicios aeroportuarios. Ademas de llevar
a cabo los servicios de limpieza y/o el manteni-
miento en edificios publicos y diferentes organismos
—como la Santa Casa de Misericordia de Lisboa,

el Comando Metropolitano de Policia de Seguranca
Publica o el City Retail Park de Chaves-, Clece
opera también en Portugal a través de sus filial Mul-
tiservicios Aeroportuario. Esta Ultima cuenta con la
licencia exigida por INAC (Aviacion Civil portuguesa)
y desarrolla diferentes servicios aeroportuarios

en los 3 principales aeropuertos del pais: Lisboa,
Oporto y Faro.
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Empresas del Grupo Clece

Alo largo de estos afos, el Grupo Clece ha ido incorporando nuevas compafiias en areas
especificas de actividad o en determinadas regiones geograficas, ofreciendo asi un ser-
vicio a medida tanto a través de la propia marca Clece como mediante sus filiales.

Multiservicios
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Actividades

Expertos en gestion de servicios externalizados

Las actividades de Clece estan en evolucion continua, al compas
de las nuevas tendencias en externalizacion de servicios para todo
tipo de organizaciones, pablicas y privadas.

Esta capacidad evolutiva quedd nuevamente de
manifiesto en 2010, aho en el que Clece dio un
firme paso para convertir el concepto de manteni-
miento integral de edificios en una nueva féormula
que sintoniza plenamente con las actuales expec-
tativas del mercado. Se trata de los servicios de
eficiencia energética, impulsados por la Adminis-
tracion a través del Plan330 y del Plan 2000ESE,
gracias a los cuales se emprenderan reformas en
2.000 inmuebles de toda Espana a la busqueda de
la optimizacién de los consumos de energia.

La eficiencia energética en establecimientos adminis-
trativos tuvo en 2010 su lanzamiento con el concurso
relativo al complejo Cuzco, Madrid, sede del Ministe-
rio de Industria, Turismo y Comercio. Se impuso

el proyecto presentado por Clece —junto con otras
tres firmas— lo que sitda a la compafia en una posi-
cion privilegiada para liderar este tipo de servicios.

En el marco de su estrategia de busqueda de
nuevas oportunidades en el sector multiservicios,
Clece consolidd en 2010 su apuesta por los de
tipo educativo. Ademas de adaptar a este ambito

su oferta mas tradicional (limpieza, mantenimiento
de edificios, etc.), la compania ha sido capaz de
generar un proyecto educativo propio, lo que le ha
permitido entrar con fuerza en la gestion integral de
escuelas de educacion infantil.

Una voluntad parecida de anticipacion fue la que
estuvo en el origen, en 2005, de la entrada de Clece
en el campo de los servicios sociales, dentro de los
cuales se ha convertido en lider absoluto de seg-
mentos como la asistencia a domicilio. El paulatino
despliegue de la Ley de Dependencia es el marco
en el que Clece fija su horizonte de crecimiento

en los proximos anos dentro de este epigrafe, en

el que también figuran servicios especificos para
personas dependientes y colectivos en riesgo de
exclusion social.

Esta visidn global sobre la implantacion de Clece
en sus ambitos de actividad quedaria incompleta
sin una mencion a su ya amplia presencia en el
sector aeroportuario, con clientes como las lineas
aéreas, los operadores de handling y el gestor
aeroportuario (AENA).
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Clece esta especializado en la gestion

de personas y la optimizacion de
recursos para la prestacion de servicios
sociales, medioambientales, de limpieza,
mantenimiento y logistica a instituciones
y empresas de cualquier sector.

II Servicios Sociales

x Servicios Aeroportuarios

Eficiencia Energética

<

Mantenimiento

Logistica

Servicios Educativos
Limpieza

$ Medio Ambiente
Restauracion Social
Servicios Integrados
Integra CEE

Publimedia
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Servicios Sociales |y
Por el bienestar de las personas

La division de Servicios Sociales cubre las necesidades de los colec-
tivos mas vulnerables de la sociedad, en estrecha colaboraciéon con
las administraciones puablicas.

Entre los principales destinatarios de los servicios Para Clece, el componente social de esta area

de Clece estan: mayores, personas con alguna requiere una especial sensibilidad y cercania, asi
discapacidad (fisica, psiquica o sensorial) y mujeres Como una clara vocacion de servicio. Factores
victimas de violencia de género, asi como otros intangibles que se unen a una fuerte implantacion
colectivos en riesgo de exclusion. En esta linea, geografica y a la capacidad logistica necesarias
busca el bienestar de mas de 100.000 personas a para dar altos estandares de calidad de servicios
quienes proporciona Servicios de Atencion Domici- y condiciones en que se prestan. El objetivo es
liaria (SAD), servicios asistenciales, de ocio y socio- aportar la solucion que requiera cada caso con el
culturales en centros de dia, residencias, centros fin de promover el completo desarrollo de las per-
ocupacionales o casas de acogida. sonas, la autonomia personal, la integracion social
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y una mayor calidad de vida. Bajo estas premisas, la
labor de Clece ha alcanzado un importante peso en
la sociedad. Su expansion ha sido muy significativa
en los ultimos anos y ha ido pareja a la evolucion

de la realidad de nuestro pais. La creciente sensi-
bilizacion en temas sociales, como el aumento de
personas con pérdida de autonomia, ha dado lugar
a legislaciones como la Ley de Dependencia. Con
una implantacion ya del 80% y previsiones del 100%
para 2015, reconoce el derecho a las personas en
situacion de dependencia a recibir la atencion nece-
saria para desarrollar las actividades esenciales de
su vida ordinaria.

Favorecidos por este contexto, 2010 vino a conso-
lidar la positiva evolucion de Servicios Sociales en
Clece. Administraciones como las diputaciones de
Almeria, Méalaga o Jaén renovaron su confianza pro-
rrogando los contratos suscritos para la prestacion
de Servicios de Atencion Domiciliaria (SAD). Como
resultado, Clece gestionara durante 2 anos mas el
SAD de la Diputacion de Almeria; y durante un afio
mas, los SAD de las Diputaciones de Malaga y Jaén.
Subrayar también la renovacion de contratos rele-
vantes como los alcanzados con los Ayuntamientos
de Barcelona, Granada y Valladolid para la gestion
de estos servicios. Asimismo, el Centro de Alzhei-
mer Fundacion Reina Sofia, complejo asistencial de
referencia en el tratamiento de esta enfermedad en
nuestro pais, seguira siendo gestionado por Clece
hasta 2014.
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Junto a las renovaciones, importantes administra-
ciones locales engrosaron la cartera de clientes en
2010. También en ayuda a domicilio, destacan los
concursos adjudicados por los Ayuntamientos de
Cdrdoba, Malaga y Zaragoza. En el caso concreto
del consistorio zaragozano, la adjudicacion del SAD
del Ayuntamiento de Zaragoza, no solo supuso un
nuevo contrato sino también la entrada en Aragon.
Buscando una mayor presencia territorial, Clece
también inicio nuevas actividades en otras direccio-
nes regionales, como por ejemplo Galicia, con

la gestidn de un centro de discapacitados.

Asimismo, 2010 significd alcanzar importantes
logros en calidad. Se amplio el alcance de la ISO
9001 a las nuevas actividades de Acompanamiento
de Transporte Escolar, Aulas matinales y Monitores
de alumnos con necesidades especiales. Por otra
parte, se consiguieron las certificaciones de UNE
158101 para residencias en el Centro de Alzheimer
Reina Soffa y de 158301 para los SAD de Almeria
y Barcelona.



Servicios Sociales - Casos de éxito

Ayuntamiento de Barcelona
Control presencial en ayuda a domicilio

Reto. El consistorio de Barcelona se plan-
teaba como objetivo conseguir el control pre-
sencial en el Servicio de Ayuda a Domicilio,
de tal manera que supiera fehacientemente
que el auxiliar se encuentra en el domicilio
del usuario durante el servicio planificado,
teniendo como restriccion la imposibilidad de
utilizar el teléfono fijo del domicilio.

Solucion. La solucion disenada por Clece se
basa en la tecnologia RFID, cuya aplicacion
permite establecer una comunicacién auto-
matizada que reconoce tanto al auxiliar como
el domicilio del usuario donde se esta reali-
zando el servicio. Cuando no se produce esta
comunicacion, el sistema emite una alerta
para su resolucion por los operadores

y coordinadores de Clece.

Resultados. El sistema comenzé a desple-
garse a mediados del 2010 y a finales del
mismo estaba practicamente implantado y
funcionando correctamente en la mayoria de
los hogares en los que se presta la ayuda a
domicilio. De esta manera, se prevé redu-
cir el ndmero de incidencias que pudieran
producirse como consecuencia de la falta de
realizacion efectiva del servicio.

©
0

Ayuntamiento de Barcelona
y Diputacion de Almeria

Reto. Demostrar a las correspondientes admi-
nistraciones y a los usuarios del Servicio de
Ayuda a Domicilio en Barcelona y Almeria, asi
como a sus familiares, la voluntad de conse-
guir una calidad 6ptima en el servicio.

Solucion. Conseguir el certificado UNE
158301. Esta certificacion de calidad, especi-
fica del ambito de servicios sociales y nica
en Europa, cuenta con una corta trayecto-

ria en Espafia y garantiza que las personas
reciben un servicio de calidad. La UNE 158301
desarrolla los requisitos minimos que debe
cumplir la prestacion del servicio de ayuda a
domicilio para entidades publicas y privadas.
Se centra en los aspectos de informacion pre-
via a la prestacion del servicio, prestaciones y
tareas, atencién personal, coordinacién con la
red profesional, procedimientos y actuaciones
documentadas, recursos humanos, técnicos

y materiales y seguimiento y mejora de la
calidad del servicio.

Resultados. A través de su Servicio de Ayuda
a Domicilio, Clece atiende a mas de 6.000
usuarios en Barcelona y mas de 1.600 en

la provincia de Almeria. Clece se esfuerza
cada dia para prestar este servicio con los
niveles de calidad que los mayores merecen,
procurando en todo momento su completo
desarrollo, su autonomia personal, su inte-
gracion social y su maxima calidad de vida.
En este sentido, para evidenciar la maxima
calidad del servicio prestado, Clece consider6
importante someter su Servicio de Ayuda a
Domicilio en Barcelona y Almeria a las corres-
pondientes auditorfas para garantizar que

su cumplimiento se hace tal y como indica la
norma, logrando asf la certificacion corres-
pondiente, otorgada por SGS.
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Servicios Aeroportuarios
El despegue de un sector

Con mas de 30 anos de experiencia en el sector, Clece es lider a nivel
nacional en la prestacion de Servicios Aeroportuarios.

Actualmente, tiene presencia en 34 aeropuertos de
la red de infraestructuras aeroportuarias (AENA),
cuenta con un equipo de mas de 9.000 empleados
y trabaja para las principales compania aéreas del
territorio nacional. Para ello, opera bajo la propia
marca Clece pero también mediante las filiales espe-
cializadas Multiservicios Aeroportuarios (MA)

y Clever Handling Services.

Mediante una completa gama de servicios, Clece
ofrece todo tipo de soluciones en aeropuertos, que

estructura en tres lineas de negocio. En Asistencia en
Tierra, Clever Handling Services abarca las activida-
des de carga y descarga de aeronaves y la asisten-
cia y atencion a los pasajeros; mientras que Multi-
servicios Aeroportuarios se encarga del servicio de
atencion a personas de movilidad reducida (PMR).
Dentro de Servicios a Aeronaves, la filial Multiser-
vicios Aeroportuarios realiza la limpieza y manteni-
miento de los aviones. Por ultimo, a través de su
linea de Servicios en Terminales, Clece realiza funcio-
nes de mantenimiento y limpieza asi como servicios
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de Atencion al Pasajero tales como Informacion y
Chaquetas Verdes, Gestion de equipajes, Servicios
y Salas VIP, Restauracion, Carritos Portaequipajes,
etc. De cara a las aerolineas también ofrece servi-
cios de Atencidn a las Tripulaciones, Mayordomia y
mantenimiento de los Contenedores ULD.

El 2010 ha consolidado la presencia ya destacada
de Clece en la mayoria de aeropuertos de la Penin-
sula Ibérica. Dentro de los Servicios a Aeronaves,
Multiservicios Aeroportuarios ha sido adjudicataria
de la limpieza de los aviones del operador de han-
dling Flightcare en el aeropuerto de Barcelona

y del operador de handling Portway en los aero-
puertos de Lisboa, Oporto y Faro. Destaca también
la prérroga del contrato durante cuatro afios mas
con el operador de handling Groundforce en los
aeropuertos de Las Palmas y Bilbao. Por otro lado
y en virtud del acuerdo marco con lberia, Clece
gestiona la limpieza de sus aviones, locales y
equipos en pista —asi como de terceras companias
asistidas por la compafia aérea— en todos los
aeropuertos nacionales.

Alo largo del ano, Clece obtuvo licencias como
operador de handling en los aeropuertos de Malaga
—bajo la marca Clever—y de Lanzarote y Fuerteven-
tura en UTE con lberia. Como parte también de Ser-
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vicios en Tierra, la compania aérea Condor adjudicd
a Clece el servicio de handling de pasaje y rampa
en el aeropuerto de Malaga, donde ya realizaba este
mismo servicio para la linea aérea Lufthansa y que
se prorrogara por 3 ahos mas.

Con las adjudicaciones logradas en 2010 para

la asistencia y atencion a personas de movilidad
reducida (PMR) —Fuerteventura, La Palma, Jerez,
Valencia, Murcia, Reus, Ibiza, Vitoria, Oviedo, San-
tiago y Vigo—, Clece realiza ya este servicio en 11
aeropuertos espanoles garantizando su libre acceso
al transporte aéreo.

En el aeropuerto de Madrid-Barajas, Clece con-
tinuara asumiendo -a través de su marca Multi-
servicios Aeroportuarios- la gestion y explotacion
de las Salas VIP y el Centro de Negocios de
Aena durante 5 anos mas. En 2010, la compania
remodeld completamente una de las Salas VIP de
la Terminal 4, La Revoltosa, y puso en marcha un
plan de comunicacion para dinamizar e impulsar
el uso de estos espacios. En este aeropuerto,
Clece realiza también la gestion de los carros por-
taequipajes. Asimismo, se adjudico el contrato de
transporte de carga entre las distintas terminales
y la terminal de carga para lberia en el aeropuerto
de Madrid-Barajas.
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Servicios Aeroportuarios - Casos de éxito

AENA

Reto. Gestion del Business Center y las Salas
VIP en la Terminal 4 del Aeropuerto de Barajas.

Solucion. Desde la inauguracion de las
nuevas terminales T4 y T4S del Aeropuerto de
Barajas en el aflo 2006, Multiservicios Aero-
portuarios se encarga de la gestion de las
Salas VIP y el Centro de Negocios de AENA.
De acuerdo con una politica de crecimiento
basada en acuerdos de colaboracion con dife-
rentes entidades y una constante optimiza-
cién de estas areas, Multiservicios Aeropor-
tuarios ha desarrollado una gestién orientada
al incremento del trafico de viajeros.

Resultados. Con mas de 70.000 usuarios

al ano, las Salas VIP y el Business Center de
AENA se han convertido en un espacio de
referencia para turistas y viajeros de nego-
cios, como espacios orientados al descanso
o0 al trabajo. En el caso concreto del Business
Center, empresarios y profesionales acuden
diariamente a este Centro de Negocios ubi-
cado en las inmediaciones del Puente Aéreo
de la T4 de Barajas bien para continuar con
su actividad fuera de su entorno de trabajo,
bien para celebrar una reunioén o evento en el
entorno del Aeropuerto, de forma econémica
y con todas comodidades a su alcance. En
cuanto a las Salas VIP de AENA “La Revol-
tosa” y “Amnios”, ofrecen a los viajeros la
posibilidad de disfrutar de un espacio de
descanso o trabajo a cambio del pago de una
tarifa de acceso individual. Por otra parte,

y tras la puesta en marcha de un Plan de
Calidad implantado recientemente con éxito,
la gestion de las Salas VIP y el Centro de
Negocios de AENA han obtenido el certificado
ISO 9001 que da buena cuenta del éxito del
trabajo de Multiservicios Aeroportuarios.

X

Iberia

Reto. En 2006, con motivo de la inauguracion
de las nuevas terminales del aeropuerto de
Barajas, se hizo necesaria la creacion de un
servicio que permitiera salvar las distancias que
existen entre el NAT (Nueva Area Terminal) y la
Terminal de Carga. Iberia necesitaba un partner
que fuera capaz de poner en marcha el Servicio
de Transporte de Carga entre su actual Terminal
de Carga y las aeronaves, y prestarle un servi-
cio 24 horas los 365 dias del afio durante los
siguientes 4 anos, hasta 2010.

Solucion. La filial de Clece, Multiservicios
Aeroportuarios, resulté adjudicataria de este
proyecto. Para poner en marcha el servicio
asumio tanto la seleccion de personal como el
desarrollo de un proyecto complejo que incluia
desde la colaboracion con el fabricante para

el diseno de los camiones hasta la aplicacion
informatica con la que se gestiona el servicio en
tiempo real. Actualmente, el servicio se presta
las 24 horas los 365 dias con una plantilla de
unas 100 personas y una flota de vehiculos
compuesta por 30 camiones grandes (3 ejes),
25 camiones medianos (2 ejes), 17 camiones
pequeios y 6 camiones frigorificos. Estos
altimos se incorporaron a la flota a finales del
2010 y permiten que se mantenga la cadena de
frio desde la aeronave a la Terminal de Carga,
ampliando de esta manera el servicio a un tipo
de carga, los perecederos, que hasta ahora no
estaba contemplado.

Resultados. El éxito del servicio prestado,
garantizando los niveles de calidad exigidos por
Iberia, unido a la alta implicacién en el proyecto
—participando en el disefio de los camiones—

y a la constante innovacion —por ejemplo, la
introduccion de camiones frigorificos para pro-
ductos perecederos— ha tenido como resultado
la prorroga hasta 2014 por parte de Iberia del
contrato del Servicio de Transporte.
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Servicios Energéticos
Eficiencia energética, un reto hacia la sostenibilidad

Con el objetivo de optimizar los consumos y costes energéticos, Clece
lleva a cabo la gestion integral de todos o de parte de los aspectos
energéticos presentes en cualquier activo inmobiliario.

Para ello desarrolla e implanta planes de eficiencia
energética a medida y ofrece diferentes soluciones
y servicios:

e Asesoramiento en contratacion de los suministros
energéticos (electricidad, gas,...)

¢ Implantacion de sistema de gestion energética
basado en norma UNE 21630.1 6 EN16001.

e Monitorizacion y seguimiento del consumo de
la instalacion, con elaboracion de informes.

¢ Auditoria energética de detalle, analizando los
sistemas de iluminacion, calefaccion, climatizacion
y envolvente térmica.

e Diseno e instalacion de energias renovables:
energia solar térmica, energia solar fotovoltaica,
biomasa, etc.

¢ Diseno e instalacion de sistemas de alta eficiencia:
cogeneraciones y trigeneraciones.

e Contratos de servicios energéticos integrales
o de rendimiento energético.

e Ahorros garantizados.

e Ahorros compartidos con financiacion parcial
de las obras y reformas resultantes de la auditoria
energética.

e Suministro y gestion energética con financiacion
de las obras y reformas.

Clece logré situarse en 2010 como una de las
companias referentes en el ambito de la eficien-
cia energética. Un posicionamiento avalado por la
consecucion de contratos tan relevantes como el
del Complejo de Cuzco. La adjudicacion de este
concurso en modalidad de UTE, junto a Dragados,
Gas Natural y Socoin, supondra una intervencion
integral sobre las instalaciones para la mejora de la
eficiencia energética de la climatizacion. Dentro de
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la solucion técnica, se invertiran en la instalacion de
una maquina de trigeneracion, que proporcionara
un ahorro energético superior al 10% y una mejora
en la calificacion energética del edificio hasta la
categoria C.

El Complejo de Cuzco es una actuacion especial-
mente resenable ya que surgié como un proyecto
piloto del ambicioso plan 2000ESE, cuyo fin es
dinamizar el sector de los servicios energéticos en
Espana. Con un plazo de ejecucion de 2 anos, la
gestion y explotacion de las instalaciones se pro-
longara durante un periodo de 16 anos.

En 2010, Clece también resultd adjudicataria

del servicio de mantenimiento de electricidad,

aire acondicionado, fontaneria, seguridad fisica

y jardineria de los centros dependientes de la
Gerencia de Informatica de la Seguridad Social.
Para este contrato se establecio la novedosa figura
del Gestor Energético con titulacién a nivel Euro-
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peo y un plan de medida y verificacion de ahorros
energéticos, certificado en el protocolo internacio-
nal IPMVP. Se estima que los ahorros energéticos
podran alcanzar hasta el 20% de la facturacion
energética actual.

Porcentajes similares o superiores se obtuvieron
durante 2010 en algunos de los principales edifi-
cios gestionados por Clece. Entre otros registros,
la division de Servicios Energéticos logré ahorros
del 40% en el Puerto de Algeciras; del 30% en el
Palacio de Festivales de Cantabria; del 22% en
la Residencia Reina Sofia y hasta del 48% en los
Teatros del Canal y del Escorial.

En el apartado de calidad y, con el fin de cumplir
con el objetivo de ahorro energético y la lucha
contra el cambio climatico, en septiembre de 2010
Clece obtuvo la certificacion en la norma UNE EN
16001 siendo una de las primeras empresas del
sector en obtener dicho certificado.



Servicios Energéticos - Casos de éxito

Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio

Reto. Actuacion integral que suponga la
mejora de la eficiencia energética de la cli-
matizacion en el Complejo Cuzco de Madrid,
sede del Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio y parte del Ministerio de Economia

y Hacienda. Con una superficie de 212.072 m?,
el complejo fue construido entre los afios 1973
y 1980. La mejora se cuantifica en los siguien-
tes objetivos:

® Ahorro energético superior a un 10%
¢ Ahorro en emisiones de CO2 superior al 13%

* Mejorar la Calificacion Energética del
Complejode Fa C

Solucion. La solucion disefada consiste en la
combinacion de distintas actuaciones como
el cambio de combustible en la produccién de
calor; la renovacion del sistema de distribu-
cion de aire primario y climatizadores o la
renovacion de bombeos de climatizacion e
instalacion de variadores de velocidad. Ade-
mas, Clece implantara una planta de cogene-
racion de iMWe con maquina de absorcién
dual adicional y una planta solar fotovoltaica
de 17,28 kWe. La solucion también incluye la
ampliacion del Sistema de Control-Integra-
cion de los nuevos equipamientos asi como la
incorporacion de un Sistema de Monitoriza-
cién de Gestion Energética.

¥

Tesoreria de la
Seguridad Social

Reto. Adjudicacion del servicio de mante-
nimiento de los centros dependientes de la
Gerencia de Informatica de la Tesoreria de la
Seguridad Social. Por un periodo de dos anos,
prorrogable a otros dos, el contrato abarca la
conduccion, el mantenimiento preventivo y
correctivo, asi como las necesarias modificacio-
nes de las instalaciones, que consta de cuatro
edificios. Los edificios de las Calles Doctor
Tolosa Latour y de Alcufeza, en Torrejon de
Ardoz son los Centros de Procesos de Datos

de la Tesoreria de la Seguridad Social. Por su
parte, los edificios de las Calles Albasanz y
San Méaximo albergan mayoritariamente ofici-
nas, aunque también tienen equipos informati-
cos instalados.

Solucion. Para realizar este servicio, Clece
tiene en las mismas instalaciones del complejo
con un equipo integrado por un Ingeniero
Técnico Industrial, un encargado y 17 Oficiales
12 Climatizacion/Electricidad. Cuenta ademas
con el apoyo de un Gestor Energético a nivel
Europeo y un Certificador Oficial del Protocolo
Internacional de Medida y Verificacion de
Ahorros Energéticos.
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¥

Mantenimiento

Garantizando el valor de los activos inmobiliarios

Desde sus inicios, la actividad de Clece ha estado ligada al manteni-
miento de instalaciones y activos inmobiliarios.

En este ambito, proporciona un servicio integral para
conseguir una adecuada conservacion y optimiza-
cion de los activos. Los servicios profesionales de
Clece ayudan a alargar la vida Util de las instalacio-
nes e inmuebles, mas alla de su periodo de amor-
tizacion, evitando su deterioro por envejecimiento

y degradacion a causa del uso, las condiciones
ambientales y la obsolescencia técnica y funcional
originada por avances tecnoldgicos 0 nuevos reque-
rimientos de sus usuarios. A través de un equipo

de cerca de 2.000 profesionales se realizan tanto

trabajos planificados —conductivos, predictivos, pre-
ventivos gestion de almacenes, gestion de espacios
y correctivos— como no planificados.

Asi la firma Clece esta presente en oficinas, hospita-
les, universidades, edificios publicos de la adminis-
tracion, edificios culturales, instalaciones industriales,
etc., a lo largo de todo el territorio nacional. Una
presencia creciente que ha hecho que el area de
Mantenimiento represente ya en torno al 10% de la
facturacion total de la compania.
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Con el objetivo de mejorar su oferta integral de
servicios de mantenimiento, en 2010 Clece adquirio
Maem S.A., empresa especializada en la instala-
cién y mantenimiento de todo tipo de elevadores
(ascensores plataformas de carga, montacoches,
salvaescaleras, etc.), ampliando su presencia a
este mercado.

Un ano mas, el 2010 supuso dar continuidad a la
positiva evolucion de esta area. Por un lado, se han
afianzado importantes contratos como los de man-
tenimiento integral de la Ciudad del Banco Santan-
der; mantenimiento de los Edificios de Oficinas de
Endesa en Andalucia o servicios de atencion técnica
para el mantenimiento eléctrico e integral de los edi-
ficios de Repsol YPF en Mdstoles (Madrid) y en Tres
Cantos (Madrid).

Junto a la renovacion de estos contratos, también
se lograron nuevas adjudicaciones. Especialmente
resefable es la consecucion de 5 de los 18 con-
tratos derivados del acuerdo marco para servicios
de mantenimiento integral de la infraestructura de
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bases, acuartelamientos y establecimientos (BAE’s)
dependientes de la direccion de Infraestructura de la
Inspeccion General del Ejército de Tierra del Ministe-
rio de Defensa, mediante procedimiento abierto. Con
un valor cercado al 50% del total del concurso, los
cinco contratos adjudicados a Clece son:

e Mantenimiento Integral Base Alvarez Sotomayor
(Viator-Almeria)

e Mantenimiento Integral Base Principe (Paracuellos
del Jarama-Madrid)

e Mantenimiento Integral Bases General Almirante
(Marines-Valencia) y Jaime | (Betera-Valencia)

e Mantenimiento Integral Bases Cid Campeador
(Burgos), Conde Gazola (Ledn) y Araca (Vitoria)

e Mantenimiento Integral Base General Morillo
(Figueirido-Pontevedra)

Igualmente significativa fue la adjudicacion del ser-
vicio de mantenimiento del nuevo hospital de Reus,
ya que permite a Clece la entrada en Tarragona,
provincia en la que aun no tenia presencia.



Mantenimiento - Casos de éxito

Ministerio Ciudad Financiera del
de Defensa Grupo Santander
Reto. Mantenimiento de la Base Militar Gene- Reto. Explotacion y el mantenimiento de los
ral Morillo. Ubicadas en el término municipal edificios, instalaciones y sistemas existentes en
de Pontevedra, estas instalaciones del Minis- la Ciudad Financiera del Grupo Santander (CGS)
terio de Defensa tienen un claro componente ubicada en el municipio de Boadilla del Monte
historico. Antiguamente albergaban una (Madrid). El objetivo fundamental era conservar
prision militar y desde 1948 son base militar los activos fisicos (instalaciones de edificios e
y sede de la brigada Ligera Aerotransportable infraestructuras comunes) en condiciones 6pti-
Galicia VII, actualmente destinada en Afganis- mas de utilizacién, maximizando su disponibili-
tan y Libano. Desde el punto de vista técnico, dad 24 horas al dia los 365 dias al afo.
destacan las magnitudes del proyecto, con
una superficie construida de 28.000 metros Solucion. Clece desarrolla el servicio de man-
cuadrados; una superficie dtil de 25.000 tenimiento integral de edificios e instalaciones
metros cuadrados; 21.000 metros cuadrados en todo el complejo, lo que permite asegurar la
de jardines y 60.000 metros cuadrados de disponibilidad de los elementos para su funcién
desbroce. En total 143 edificaciones y zonas requerida y garantizar el funcionamiento con-
de maniobra y jardines en los que hay censa- tinuo de los sistemas. La solucion ofrecida por
dos cerca de 2.450 militares entre mandos y Clece incluia la conduccién y el mantenimiento
tropa, ademas de 220 personas que prestan preventivo, correctivo y técnico de la instala-
servicios como funcionarios o personal civil cion eléctrica (Baja y Alta Tensi6n), sistemas de
adscritos a las instalaciones. alimentacion ininterrumpida, grupos electroge-
nos, produccién de calor y frio, climatizacion de
Solucion. Clece cuenta con un equipo de 12 los edificios, sistemas de control centralizado,
profesionales al cargo del correcto manteni- instalaciones de proteccion contra incendios e
miento de la Base y del bienestar de su pobla- instalaciones de frio industrial.
cién militar. En concreto, un ingeniero técnico
industrial, un administrativo y diez oficiales Resultados. La solucion propuesta ha permi-
de primera. tido cumplir con los requisitos exigidos y las
disposiciones legales, actuando de la forma
mas eficaz y eficiente posible, y con el minimo
consumo de energia. Como resultado Clece
lleva realizando ininterrumpidamente los traba-
jos de mantenimiento en la Ciudad Financiera
desde el afio 2004.
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Logistica
Al servicio de la competitividad

)

Clece Servicios Logisticos es la division del grupo Clece especializada
en la externalizacion de procesos de negocio (BPO) industriales y de

la cadena logistica.

Desarrolla soluciones logisticas in company y a
medida para la gestion de procesos y la optimiza-
cién de recursos para empresas de automocion,
alimentacion, logistica, industrial, sanidad, servi-
cios, medio ambiente, etc. Sea cual sea el sector,
a través de su division de Logistica, Clece ayuda a
sus clientes a optimizar su produccion y cadena de
suministro generando ventajas competitivas como
la optimizacion de los costes de manipulacion y

gestion; la disminucion de los riesgos laborales;
la mejora de los indices de calidad o el incremento
de la productividad.

Para ofrecer la méaxima calidad y adecuacion del
servicio, Clece analiza los procesos y desarrolla
soluciones a medida, con los recursos humanos y
materiales necesarios y con la maxima flexibilidad
para la ejecucion de procesos de negocio.
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Asi, Clece cumple una década en el sector logistico
encargandose principalmente de la gestion de ser-
vicios de almacenaje, distribucion interna o servicios
auxiliares para muchos de sus clientes.

Servicios Logisticos ha sido uno de las areas de
Clece que ha demostrado de forma especial su
capacidad para afrontar un contexto econdmico
adverso como el actual, que ha golpeado con
especial intensidad el sector logistico. Una situa-
cion que no ha impedido que Clece haya sumando
nuevos logros en los ultimos ejercicios. En 2010,
Clece se hizo cargo del Servicio de Gestion Téc-
nica y Operativa del Depdsito de Medicamentos

de Samur-Proteccion Civil del Ayuntamiento de
Madrid. Realizando tres turnos, los 365 dias del ano,
Clece abarco tareas como recepcion; preparacion
de pedidos; almacenaje; control y clasificacion del
material sanitario fungible, medicacion, instrumental y
aparatos de electromedicina; sistemas de comunica-
cion y cualquier otro vinculado al Servicio de Farma-
cia. Asimismo, Clece suministrd dicho material, a la
dotacion de ambulancias pertenecientes a la unidad
del SAMUR vy controld los aparatos de electromedi-
cina y comunicacion a través de la implantacion de
un terminal RFID.

En el ambito privado, Clece trabajd para Salvesen
prestando servicios de picking y copacking en la
plataforma que la compania tiene en Azambuja
(Portugal). Para el servicio de picking se asignaron
tres turnos de lunes a sabado y un equipo de 21
personas responsable de la interpretacion de pedi-
dos a través de terminales RFID; preparacion de los
pedidos mediante picking y control de calidad. Para
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ello fue necesario implantar nuevos terminales RFID y
la renovacion de toda la maquinaria recoge-pedidos.
Mientras, el servicio de copacking se presto de lunes
a viernes a un solo turno con una plantilla media de
10 personas encargadas de la elaboracion de mani-
pulados y envasados.

En el apartado de renovaciones, la empresa Cat
Espana volvid a confiar en los Servicios Logisticos
de Clece, prolongando el contrato hasta octubre de
2013. Clece continuara prestando servicios de alma-
cenaje, manipulacion de mercancia y preparacion

de vehiculos para Cat en los diferentes centros que
tiene distribuidos por toda la geografia nacional.



Logistica - Casos de éxito

Ayuntamiento de Madrid

Reto. Disefio de una aplicacion informatica
para la gestion del Almacén de Villa del ayun-
tamiento de Madrid. El objetivo marcado por
el cliente era poder ver la ocupacién de su
almacén graficamente en las diferentes areas.

Solucion. Bajo el nombre de Depcontrol,
Clece ha desarrollado una aplicacién perso-
nalizada bajo entorno web. Dicha aplicacion,
gestiona entradas y salidas de desahucios;
tramita estados de desahucios; calcula tasas/
dias almacenados; emite informes y permite
ver graficamente el lay out del almacén segtin
porcentaje de ocupacion por zonas.

Elmotech

Reto. Disefio de una aplicacién informatica
para la gestion integral de la operativa logistica
y de las instalaciones. El objetivo es controlar
los equipos en cada momento, en las fases de
almacenaje, distribucion e instalacion.

Solucion. Gestinter es la aplicacion web
disenada por Clece para el control de stock, la
asignacion de equipos y la trazabilidad de los
equipos entre otras tareas.

Clece. Informe Anual 2010 | 33



Actividades | 34



Servicios Educativos
Junto a padres y profesores

Los Servicios Educativos prestados desde Clece engloban diferentes
actividades dirigidas, mayoritariamente, al colectivo de menores de
edad. En los primeros anos de escolarizacion, Clece realiza una labor
complementaria con la familia, centrada en los campos de la alimen-

tacion, la higiene y el descanso.

Este trabajo se plasma, desde hace mas de 10

anos, en la gestion integral de escuelas infantiles

de Primer Ciclo (0 a 3 anos) de toda Espana. En la
actualidad, Clece atiende a mas de 4.000 alumnos
en esta franja de edad en 63 escuelas infantiles en
régimen de concesion administrativa, impulsadas por
ayuntamientos y comunidades auténomas. Para esta

labor, cuenta con un equipo de mas de 500 profe-
sionales con la vocacion e implicacion que el primer
periodo de formacion requiere.

Clece también presta servicio de soporte educativo

en los diferentes niveles de escolarizacion, fuera del
horario lectivo y adaptandose a la oferta extraescolar
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de los centros. El objetivo es acoger alumnos dentro
del mismo entorno escolar, ofreciendo actividades

y prestaciones complementarias coherentes con la
linea pedagdgica establecida: vigilantes de comedor,
aulas matinales, etc. Asimismo, Clece ofrece soporte
educativo para alumnos con necesidades educati-
vas especiales. El objetivo es complementar y dar
continuidad al proceso pedagdgico, fuera del horario
lectivo, en aquellos alumnos con necesidades espe-
ciales (dificultades motrices, hiperactivos, discapa-
cidades sensoriales, etc.) a través de un servicio
especializado y adaptado al proyecto educativo de
cada centro.

Siguiendo la linea ascendente de los Ultimos anos,
en 2010, Servicios Educativos continud creciendo
gracias a nuevos contratos y adjudicaciones que

le han permitido una significativa expansion territo-
rial. En esta linea, 2010 ha supuesto la entrada en
Canarias, a través de la adjudicacion de un contrato
de servicios educativos para nifios con necesidades
especiales. Clece también se ha estrenado en el
ambito educativo dependiente de la Comunidad de
Madrid con la adjudicacion de la gestion de nueve
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escuelas infantiles. Se trata de la primera vez que
una empresa multiservicios resulta adjudicataria de la
gestion de una escuela infantil en esta Comunidad,
evidenciando la fuerte especializacion de Clece en
esta actividad donde empezd a actuar hace 10 afos.

En cuanto a las renovaciones, mencionar el servicio
educativo para nifos con necesidades especiales en
la provincia de Malaga y el servicio de aulas matina-
les en la provincia de Sevilla, Méalaga y Cédiz. Otros
contratos relevantes en 2010, y que ya venia pres-
tando Clece, han sido el Acompanamiento al Trans-
porte Escolar gestionado en Asturias, Cantabria, Pais
Vasco y Andalucia; asi como el servicio de soporte
educativo en las escuelas infantiles dependientes del
Ayuntamiento de Barcelona.

Siempre volcados en un servicio de calidad, en 2010
se ha ampliado el alcance de la norma ISO 9001 a
las nuevas actividades de Acompanamiento Trans-
porte Escolar, aulas matinales y monitores de alum-
nos con necesidades especiales y se ha obtenido

el certificado ISO 9001 para la Escuela Infantil “El
Bosque”, dependiente del Ayuntamiento de Madrid.



Servicios Educativos - Casos de éxito

Comunidad de Madrid

Reto. A comienzos del curso 2010-2011 Clece
resulté adjudicataria de nueve escuelas
infantiles dependientes de la Comunidad de
Madrid, siendo la primera vez que se confia a
una empresa multiservicios la gestion de una
escuela infantil en la comunidad madrilena.
El objetivo marcado por la Consejeria de
Educacion de la Comunidad de Madrid fue la
continuidad del servicio mejorando los indices
de calidad y todo ello sin que se percibiese
por parte de las familias un cambio significa-
tivo en la gestion de las escuelas.

Solucion. Previamente al arranque del calen-
dario escolar, Clece dedic6 meses de prepara-
cién y de trabajo, seleccionando a los mejores
profesionales para cumplir con los objetivos
marcados. Asimismo, puso al servicio de

este proyecto las sinergias entre las distintas
disciplinas aplicables: educacion, limpieza,
restauracion, etc. Como resultado, el balance
de los seis primeros meses de gestion

fue muy positivo en cuanto a consecucion

de objetivos.

Resultados. Tras meses de preparacion

y de trabajo, seleccionando a los mejores
profesionales para cumplir con dicho objetivo
y tras llevar gestionando el servicio durante
ya mas de 6 meses, se estan cumpliendo
estrictamente los objetivos marcados por la
Consejeria de Educacion de la Comunidad de
Madrid, gracias a la solidez del proyecto edu-
cativo, el esfuerzo de todos los profesionales
y la confianza y colaboracion de la Comunidad
de Madrid.

]

Ayuntamiento de Madrid

Reto. Demostrar la apuesta por una calidad
Optima en el servicio al Ayuntamiento de
Madrid, asi como a los padres de los alum-
nos de la Escuela Infantil El Bosque (Madrid),
situada en el madrilefio barrio de Arganzuela
y dedicada a la ensefianza del primer ciclo de
educacion infantil.

Solucion. Conseguir el certificado UNE-EN ISO
9001. Esta certificacion reconoce la eficacia

del sistema de gestion de calidad implantado,
segln los estandares internacionales, y eviden-
cia el compromiso de la escuela con la calidad y
la mejora continua en el servicio que presta.

Resultados. La escuela infantil El Bosque
consiguiod el certificado de calidad conforme

a lanorma UNE-EN ISO 9001:2008, otorgado
por SGS. La escuela, que comenzd su activi-
dad en Septiembre de 2005, esta actualmente
gestionada por Clece Servicios Educativos y
cuenta con 72 alumnos de entre cero y tres
anos, atendidos por una plantilla de mas de
14 profesionales y educadores.

La certificacion en la norma UNE-EN ISO
9001:2008 viene a reconocer la permanente
orientacion de la actividad docente hacia la
calidad y la mejora continua, y el compromiso
del Centro con la excelencia en el servicio pres-
tado a alumnos y familiares, con una continua
adaptacion a las necesidades.

El certificado posiciona a la Escuela Infantil El
Bosque a la vanguardia en su sector, como un
ejemplo de buenas practicas en calidad, siendo
uno de los pocos centros educativos que ha
alcanzado este reconocimiento.
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Limpieza
Lideres en experiencia e innovacion

La veterania en la division de Limpieza explica, en gran medida, el lide-
razgo de Clece en este sector a nivel nacional.

Desde hace anos ofrece servicios especializados
en este campo donde conjuga siempre tradicion
e innovacion con soluciones personalizadas para
proporcionar los mejores resultados en términos
de calidad y costes.

Estos valores han impulsado el continuo crecimiento
de esta area, convirtiéndose en una de las piezas
fundamentales dentro de la compania. Geografi-
camente, el mapa de Clece cubre todo el territo-

rio nacional. Por categorias, esta presente en los
siguientes ambitos:

¢ Limpieza Hospitalaria y Sanitaria. Trabaja en
mas de 50 hospitales, residencias y centros de
salud publicos y privados.

¢ Limpieza de Centros Educativos. Presta
servicios en diversas universidades y en unos
50 centros educativos, entre colegios y escuelas
infantiles, asi como centros de investigacion, etc.

e Limpieza de Comercios e Industria. Clece
realiza la limpieza de centros comerciales y de ocio
como Leroy Merlin, Aki, Heron City o Rodamco,
entre otros, y de recintos feriales como IFEMA o
el Centro de Convenciones Internacionales de
Barcelona. Cuenta ademas con mas de 2.000
clientes de tiendas y comercios en todo el ambito
nacional. Asimismo, realiza el servicio de limpieza
para industrias de cualquier tipo y de diferentes
sectores como alimentacion, automocion, quimico,
naval, textil, construccion o aeronautico.

Clece. Informe Anual 2010 | 39



e Limpieza de Centros Culturales, Sociales
y Deportivos. Incluye la gestion del servicio
de limpieza para residencias y centros de dia,
polideportivos, teatros, cines, etc.

¢ Limpieza de Centros y Material Mévil de
Transporte. En esta categoria, Clece abarca
diferente ambitos —terrestre, aéreo y maritimo—
prestando servicios de limpieza en intercam-
biadores de transporte, estaciones de metro/
autobuses/tren, limpieza de trenes, material movil,
autobuses, etc. En la actualidad trabaja para
companias lideres como AENA, RENFE, Puertos
de Andalucia, Metro de Madrid, Continental.
L: FG.V,; FE.V.E., Iberia, etc.

e Limpieza de Edificios y Dependencias.
Cuenta con mas de 3.500 clientes, trabajando
para Ministerios, Comunidades Autdonomas,
Ayuntamientos, grandes y pequenas empresas
y complejos residenciales.

Entre los diferentes servicios de limpieza que Clece
presta destacan:

e | impieza ordinaria: metodologia tradicional
y metodologia especifica.

e |impiezas técnicas: montaje y desmontajes
de instalaciones.

e Higienizacion, Tratamientos D-D-D y
Tratamientos contra legionella.

e Limpieza especifica de techos y falsos techos.
e Proteccion de paramentos y limpieza de grafitis.

e | impieza de cristales y paramentos en altura
con un menor impacto ambiental y nuevas
tecnologias.

Durante el 2010, en la categoria de limpieza de
edificios y dependencias se obtuvo la renovacion
del contrato de limpieza de las dependencias del
Cuerpo nacional de Policia y Guardia Civil en todo
el territorio nacional, asf como de las instalaciones
de la Presidencia de la Generalitat de la Comunidad
Valenciana. En el ambito hospitalario y sanitario se
prorrogd por dos afios mas el contrato del Hospi-
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tal de Majadahonda-Puerta de Hierro, situado en
Madrid; asi como el servicio de limpieza de los cinco
hospitales del Servicio Valenciano de Salud y de
varios centros dependientes del Instituto Catalan de
la Salud —como el Hospital Vall d'Hebron (Barcelona),
el Hospital Arnau de Vilanova (Lleida) y los Centros
de Salud (CAPs) de Barcelona. En esta categoria
destaca, por sus caracteristicas, la renovacion por
un afo mas del contrato de limpieza del Complejo
Hospitalario Virgen de las Nieves (Granada), un
edificio histdrico situado en pleno casco antiguo y
compuesto por cinco edificios (Hospital General,
Materno Infantil, Traumatologia, Edificio de Gobierno
y San Juan de Dios).

En centros educativos, Clece continuara con el
servicio de limpieza para la Universidad Politécnica
de Valencia, al adjudicarse varios lotes en 2010,
actividad que la compania presta desde que esta
presente en la Comunidad Valenciana. En Extre-
madura, Clece se adjudicd la limpieza de varios
centros docentes de Villanueva de la Serena.

Dentro de las nuevas adjudicaciones conseguidas
en edificios y dependencias destaca el contrato de
limpieza durante un afo de duracion de la Casa de
la Moneda en Madrid por parte de la Fabrica
nacional de Moneda y Timbre. En 2010, la empresa
publica Canal Isabel Il adjudicd a Clece la limpieza
de algunos de los edificios correspondientes a

los lotes 1y 2. También resultd adjudicataria de
estos mismos servicios por el Consejo Superior

de Deportes, asi como de la limpieza de los Orga-
nismos Judiciales de la Comunidad del Madrid.

En Sevilla, Clece resulté adjudicataria de la limpieza
de uno de los edificios mas emblematicos de

la ciudad, el Palacio de San Telmo, sede de la
Consejeria de Presidencia de la Junta de Andalucia.
En Catalufia, Clece se adjudico el contrato para

la limpieza de las dependencias municipales de
Hospitalet de Llobregat. Por ultimo, el inicio del
servicio de limpieza del Laboratorio Radio, en la
Comunidad Valenciana, supone un paso mas en

la implantacion de servicios privados, industriales
y de cierta especializacion.



Limpieza - Casos de éxito

Ministerio
del Interior

Reto. Prestacion del servicio de limpieza,
desinfeccion, desinsectacion y desratizacion
en los inmuebles inherentes a la Direccion
General de la Policia y de la Guardia Civil en
todo el territorio nacional, lo que implica unos
3.000 centros de trabajo, ya sean Unidades
Centrales o periféricas de diferentes tipolo-
gias (oficinas, comisarias, cuarteles, servicios
cinolégicos, escuadrones de caballeria, resi-
dencias, escuelas, academias, oficinas de DNI,
etc.), teniendo en cuenta ademas la particula-
ridad de cada centro, su ubicacién geografica
o los distintos acontecimientos programados.

Solucion. A través de la Union Temporal de
Empresas formada por Clece y Thaler, la com-
pania desarroll6 una solucion completa con
un personal dedicado que superaba los 4.500
trabajadores, perfectamente formados, que
garantizase la correcta limpieza, desinfeccion,
desinsectacion y desratizacion de los 3.000
centros de trabajo.

Resultados. La experiencia acumulada y su
capacidad de adaptacion a las peculiaridades
de estos centros han permitido que Clece se
convierta desde 1997 en empresa colabo-
radora del Ministerio del Interior. Mas alla

de ser un proveedor al uso, Clece ha sabido
identificarse y solidarizarse con la labor que
prestan las Fuerzas y Cuerpos de seguridad
del Estado, sabiendo conjugar los objetivos
presupuestario con las necesidades concretas
de cada centro y con la prestacién de un servi-
cio estandarizado y de maxima calidad acorde
a la importancia de la actividad realizada en
estos centros.

\J

Hospital Universitario
Son Espases

Reto. Necesidad de optimizar los recursos
destinados al servicio de limpieza, anterior-
mente prestados en el Hospital Universitario
Son Dureta, al nuevo Hospital Universitario
Son Espases, con una superficie 2,4 veces
mayor a su antecesor y un 55,4% mas en
ndmero de habitaciones.

Solucion. Clece llevé a cabo un profundo
y amplio plan de mejora en el servicio de
limpieza basado en la mejor formacion

de la plantilla subrogada y la optimizacion
del rendimiento.

Resultados. Gracias a la mecanizacion de la
limpieza de determinadas zonas y a través de
la adecuada formacion del personal subro-
gado se consigui6 incrementar la productivi-
dad logrando cubrir un espacio hospitalario
mas de dos veces superior, con un aumento
del presupuesto s6lo del 15%. Ademas, toda
la gestion citada ha mejorado las perspecti-
vas de futuro, sin que haya desembocado en
un posible conflicto social.
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Servicios Medioambientales
30 anos al servicio de la naturaleza

El sector de los servicios relacionados con el medio ambiente se ha
desarrollado considerablemente en los Gltimos anos y tiene un gran

potencial de futuro.

La mayor concienciacion medioambiental, el desa-
rrollo de una legislacion cada vez mas estricta y

la evolucion tecnoldgica han favorecido su creci-
miento. La progresion de Clece esta estrechamente
ligada a este pujante contexto, en el que opera prin-
cipalmente a través de su filial Talher, que cuenta
con mas de 30 anos de experiencia.

Como proveedor de servicios medioambientales,
Talher ofrece soluciones especializadas para empre-

sas y administraciones, orientadas al cuidado y
mejora del entorno, que se estructuran en cinco
lineas fundamentales:

e Obras y Servicios de Jardineria

e Servicios forestales

® Recuperacion ambiental

e Mantenimiento de infraestructuras

e Trabajos de gestion de fauna natural y urbana
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Alo largo de su trayectoria, Talher ha llevado a
cabo destacados proyectos en todo el territorio
nacional. En la actualidad, mantiene zonas verdes
para una poblaciéon de 3,5 millones y ha construido
una media anual de 160.000 m? de parques. En el
ambito forestal ejecuta anualmente un promedio de
4.000 hectareas en tratamientos selvicolas.

Por otro lado, desde la incorporacion de la empresa
Soluciones para el Medioambiente (SMA) en
2008, Talher se ha convertido en un agente activo
en la divulgacion, puesta en valor y dinamizacion del
patrimonio natural, historico, artistico o etnografico
de nuestro pais, contribuyendo de forma destacada
a la informacion, concienciacion y educacion de la
poblacion. SMA cuenta con cinco lineas de trabajo:

¢ Educacion ambiental. Programas que ayudan a
modificar actitudes y comportamientos para la
conservacion y mejora del entorno ambiental,
cultural e histérico, siempre desde la perspectiva
del desarrollo sostenible.

e Gestion de Centros de Interpretacion. Diseno de
programas y actividades especificos adaptandose
a las caracteristicas y necesidades de cada centro
en funcion del publico; de su caracter mas natural,
rural 0 urbano; y de sus equipamientos y recursos.

* Museos y Exposiciones. Desarrollo de exposiciones
y museos donde se persigue crear estimulos, y en
los que se muestra, se divulga y se crea cultura.
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e Materiales didacticos. Creacion de folleto informa-
tivo, cuadernos de trabajo para alumnos, manua-
les de orientaciones didacticas para profesores,
animaciones, juegos multimedia, paginas web, etc.

Durante el ano 2010 se iniciaron los trabajos de
construccion del Centro de Proteccion animal del
Ayuntamiento de Logrofio, que contempla también
la gestion de la recogida de animales abandonados
de toda La Rioja durante 15 anos, con la posibilidad
de dar servicios a clientes privados.

Ademas, Talher resultd adjudicataria en 2010 del
mantenimiento de las zonas verdes de los nucleos
de Aimonte y El Rocio; de la limpieza y manteni-
miento de jardines y ornamentaciones de la zona
oeste de la ciudad de Mélaga; de la ejecucion de las
obras correspondientes a la conexion de diversos
parques y aéreas verdes municipales a la red de
distribucidn de agua regenerada del Canal de Isabel
Il en Madrid.

Por su parte, entre las adjudicaciones mas impor-
tantes de SMA durante el 2010, estan el programa
de educacion y promocion ambiental en el centro
de educacion ambiental “Caserio de Henares” de
la Comunidad de Madrid; y la gestién del Centro
de Educacion Ambiental “La Fabrica del Sol” en

la ciudad de Barcelona.




Servicios Medioambientales - Casos de éxito

Emalsa (Empresa Mixta de
Aguas de Las Palmas, S.A.)

Reto. Regeneracion y mantenimiento jardines
de EMALSA en Las Palmas de Gran Canaria.
La empresa cuenta con numerosas zonas
ajardinadas en sus centros de depuracion,
impulsion y depdsitos repartidos por toda

la ciudad. Mantenidas hasta entonces con
personal propio no especializado, algunas de
estas zonas verdes presentaban un aspecto
de abandono y degradacion. EMALSA queria
mejorar la presencia estética de sus jardines
de una forma rapida y eficiente y con una
importante reduccion en los costes.

Solucion. Previamente al inicio de los traba-
jos de adecuacion, Talher realiz6 un estudio
pormenorizado de la situacién inicial de
partida, estableciendo un planning urgente
de intervencion para cada una de las zonas
asignadas y con plazos establecidos. También
se evaluaron las necesidades de maquinaria,
herramientas, subcontratistas y proveedores
de inmediato acceso. Posteriormente se pro-
cedid a una seleccion del personal apropiado
para afrontar la tarea en las condiciones de
tiempo y eficiencia impuestas. Para finalizar,
y con el objetivo de garantizar los maximos
estandares de calidad y adecuacion a plazos,
se realiz6 un control exhaustivo de los traba-
jos por parte de la jefatura de servicio.

Resultados. La solucion ofrecida por Talher

y los trabajos llevados a cabo cumplieron
satisfactoriamente con los requerimientos
establecidos por EMALSA, que dispuso en

un limitado periodo de tiempo de unas zonas
verdes en perfecto estado con la reduccion de
costes exigida. Este éxito se ha traducido en
una propuesta de aumento de la superficie a
mantener para el afio 2011.

Canal de Isabel 11

Reto. Disenar una campana de comunicacion
sobre la buena gestion econémica llevada a
cabo por el Canal de Isabel Il respecto al uso
y distribucion del agua en la Comunidad de
Madrid, dando a conocer las medidas de ges-
tion medioambiental adoptadas.

Solucion. Se propuso una doble estrategia.
Por un lado, campafas de informacién y sen-
sibilizacion sobre las consecuencias econ6-
micas y ecolégicas del consumo del agua a
través del programa “El agua, el canal que nos
une”; se pretendia llegar a toda la comunidad
educativa mediante actividades de conciencia-
cion en el correcto uso del agua en hogares y
centros educativos. El programa se comple-
mentaba con la web www.canaleduca.com,
que recogia los programas educativos en
vigor, noticias sobre medio ambiente, juegos y
actividades. La segunda parte de la estrategia
consistia en actuaciones puntuales sobre las
ventajas de la reduccion del consumo de agua
en instalaciones educativas. Se realiz6 una
ecoauditoria del colegio en varios centros de
la Comunidad de Madrid.

Resultados. Durante el curso 2009-2010, el
programa educativo “El agua, el canal que
nos une” llegé a un total de 37.987 alum-
nos, pertenecientes a 128 centros escolares.
Respecto a la pagina web, se descargaron
1.791 documentos. El programa educativo
“Subiendo el nivel”, que incluia actividades
de concienciacion y medidas practicas (ins-
talacion de botellas de plastico en cisternas,
sustitucion de grifos de ruleta por grifos de
pulsadory grifos con sensor), llegé a 2.517
escolares, 182 docentes y 97 personas no
docentes pertenecientes a 4 centros educati-
VoS, asi como a 2.517 padres.
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Restauracion Social

Personalizacién para colectividades

Tras una década operando en el sector, en 2008 Clece aglutiné todo
su negocio de restauracion y alimentacién en una division especifica:

Clece Restauracion.

Una apuesta decidida por su participacion en un
sector creciente, donde esta presente en cuatro
sectores fundamentales:

e Sanidad: hospitales, clinicas y centros de
atencion continuada.

e Servicios Sociales: residencias para mayores, cen-
tros de dia y servicio de ayuda a domicilio.

e Educacion: escuelas infantiles, colegios,
universidades y colegios mayores.

e Empresas e instituciones: publicas, privadas,
fuerzas armadas, emigracion y prisiones.

Asi, Clece da de comer diariamente de forma sana
y equilibrada a distintos grupos de consumidores,
entre los que se encuentran colectivos especial-
mente sensibles como ninos, enfermos o personas
de la tercera edad. Como respuesta a la heteroge-
neidad de estos publicos, los menus atienden a las
necesidades concretas de cada uno y son elabo-
rados por dietistas y nutricionistas. En los mismos,
prima la elaboracion casera y las propiedades de la
dieta mediterranea, cumpliendo siempre con altos
estandares de calidad y seguridad alimentaria. Para
ello, cuenta con un equipo de mas de 1.600 profe-
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sionales altamente cualificados y emplea distintos
métodos de produccion: cocina in situ y catering
0 comida transportada tanto en linea fria como en
linea caliente.

En materia de seguridad y calidad, Clece no sélo
cumple todos los requisitos en materia de seguridad
alimentaria regulados por ley, sino que supera las
exigencias oficiales adoptando otras normas mas
estrictas y protocolos de caracter voluntario, que
aseguren una alimentacion adecuada. Entre éstas,
destaca la certificacion en ISO 22.000, “Sistema de
gestion de la inocuidad de los alimentos”.

Ademas, Clece posee las certificaciones de calidad
bajo las normas ISO 9001 Sistema de Gestion de
Calidad e ISO 14001 Sistema de Gestién Ambien-
tal. Dentro de su politica integrada de gestion de la
calidad se encuentra certificada en OHSAS 18001
Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud y en la
NORMA SA8000 Responsabilidad Social.

Sdlo dos anos después de la creacion de esta divi-
sion ya son visibles los buenos resultados de la uni-
ficacion del negocio. En 2010, se produjo un creci-
miento en la facturacion del 17%, hasta alcanzar los
45,6 millones de euros. Una aumento en el que se
reflejan nuevas contrataciones como las establecidas
con los Colegios Mayores de la Universidad de Sala-
manca; las Cafeterias del Ministerio de Trabajo; el

Servicio de dietética del Hospital de Ferrol; el Servicio
Integral del Palacio Topalekua Aite del Ayuntamiento
de Donostia o el Cuartel General de la Armada.

Otro factor de crecimiento fue la expansion territo-
rial conseguida en 2010 y cuyo maximo exponente
fue la entrada en los mercados canario y balear.

Asi, en las Islas Canarias se comenzo a gestionar
los centros CEMJ de las Palmas, CEMJ de Tenerife
y el Instituto de Formacion Profesional Maritimo y
Pesquero. Mientras, en Islas Baleares, se explotaron
los servicios de Hosteleria de Lazareto y del Hospital
Universitario de Son Espases.

Por otra parte, Clece invirtid en el Ultimo ano en
diversas mejoras para la organizacion de la division.
Entre otras acciones, centralizd las compras; incor-
pord un mayor numero de dietistas y técnicos en
las direcciones regionales; instaurd la profesiona-
lizacién de los gestores y cred un foro de dietistas
para el intercambio de informacidn entre las Direc-
ciones Regionales y los centros. Ademas, implanto
un nuevo sistema informatico de gestién y puso

en marcha diversas acciones comerciales. Junto
con la optimizacion en diversos procesos, Clece
también invirtid en mejoras en las infraestructuras
de los centros de produccion. En este apartado

se realizaron obras de adecuacion en el Hospital
de Villadecans y en los Centros Penitenciarios de
Brians Il y Lledoners.
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Restauracion Social - Casos de éxito

Hospital Universitario de Villanova
y Hospital Santa Maria de Lleida

Reto. Obtener una acreditacion que asegurase
el nivel de la oferta gastrondmica ofrecida en
las cafeterias de ambos centros, tanto para

los profesionales de los hospitales como para
el pablico en general, una vez obtenidas las
certificaciones de calidad ISO 9001 y la ISO
22000 de inocuidad de los alimentos.

Solucion. La propuesta que Clece defini6
para conseguir el objetivo fue la aplicacién
de un método de trabajo especifico que con-
siguiera obtener una certificacién que asegu-
rara la adecuacion de la dieta a los niveles de
exigencia de la poblacién actual usuaria de
los servicios de restauracion del centro.

Resultados. Aplicacion del proyecto ESCALES
y la obtencion de la certificacion AMED como
empresa que promueve la dieta mediterranea
en estos Hospitales.

Concesionaria Hospital
Son Espases

Reto. Poner en funcionamiento los servicios
de hosteleria del nuevo Hospital que incluyen:
hosteleria hospitalaria; cafeteria de pablico y
personal y apertura de dos locales comercia-
les (Croissanteria y Cafeteria Estar). Ademas
de la apertura de estos centros existian dos
retos mas. En primer lugar, el cambio en el sis-
tema de produccion de linea caliente a fria. En
segundo lugar, la integracion de tres plantillas
en una Unica. Ademas, todos estos servicios
se realizarfan con la marca de Clece en Palma
de Mallorca: Lireba.

Solucion. Clece planificé toda la apertura,
con un equipo de profesionales destacados
en el centro, conocedores de los nuevos
sistemas de produccion. Especial peso tuvo la
formacion facilitada a todos los trabajadores
aparte de la protocolizaron todos los trabajos
arealizar.

Resultados. Desde su inauguracion el 19 de
diciembre de 2010, el servicio de restauracion
proporciona 8oo comidas a pacientes y cerca
de 700 comidas en cafeteria. También estan
operativos los dos locales comerciales y se
prevé la proxima apertura de un restaurante
que complete la oferta de restauracion.
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Servicios Integrados
Sinergia multidisciplinar

Entre sus servicios de valor anadido, Clece ofrece la contratacion
estratégica de todos o parte de los servicios necesarios para el fun-
cionamiento 6ptimo de un edificio, integrados y coordinados en una
Unica unidad de gestion, bajo un contrato y un interlocutor dnico.

Esta formula aporta importantes beneficios empresa- de las instalaciones técnicas hasta la prestacion

riales ya que, por un lado, la integracion de servi- de servicios auxiliares abarcando limpieza, seguri-

cios permite a las companias optimizar recursos y dad, higienizacion, servicios de informacion, medio

alcanzar un mayor equilibrio de costes; y, por otro, ambiente, etc.

el cliente puede dedicarse a su actividad principal,

al tener delegados en una unica empresa la gestion Durante 2010, fueron muchos los clientes que se

integral de los servicios. beneficiaron de la posibilidad de integrar distintos
servicios aprovechando el caracter multidisciplinar

Las actividades que desempena la division de de Clece. Entre las nuevas incorporaciones estuvo

Servicios Integrados van desde el mantenimiento la Tesoreria de la Seguridad Social en Barcelona
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que contratod los servicios de limpieza y manteni-
miento para 42 edificios; los centros de atencion
primaria del area V de Asturias que confiaron a
Clece la limpieza, DDD, gestion de residuos y ges-
tion de lenceria; y el contrato con el Centro Comer-
cial Vallsur en Valladolid que incluyé mantenimiento,
limpieza y jardineria.

También se ampliaron contratos en los que ya se
efectuaba servicio, bien por renovacion directa, bien
por resultar nuevamente adjudicatarios del concurso
como en los casos del Centro Comercial de Bonaire
en Valencia y el servicio de Mantenimiento, limpieza y
bedeles en los edificios de la Junta Municipal Distrito
Villa de Vallecas.
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Servicios Integrados - Casos de éxito

Junta Municipal de Madrid.
Distrito Villa de Vallecas

Reto. Prestacion de los servicios complemen-
tarios que resultan necesarios para el normal
funcionamiento de las actividades que se
desarrollan en los 11 edificios adscritos a la
Junta Municipal de Madrid del distrito Villa de
Vallecas: Oficina Junta Municipal (3.876 m?);
Centro Sociocultural Francsico Fatou (1.154
m?); Centro Cultural Zazdar (1.150 m?); centro
Sociocultural el Aleph (501 m?); Centro de ser-
vicios sociales Puerto de las Pilas (1.202 m?);
Centro Municipal de Mayores Villa de Vallecas
(957 m?); Biblioteca Gerardo Diego (2.300 m?);
Auditorio Villa de Vallecas (427 m?); Centro
Sociocultural el Sitio de mi Recreo (2.148 m?);
centro Municipal de Mayores Santa Eugenia
(759 m?) y Centro de Servicios Sociales Pefia-
veiga (1.026 m?).

Solucién. Clece present6 la oferta mejor
valorada para la cobertura integral de los ser-
vicios requeridos. Incluyen: Mantenimiento
General de las Instalaciones y Elementos
constructivos; Mantenimiento de Aparatos
Elevadores; Mantenimiento de Instalaciones
de Seguridad; Limpieza de Dependencias e
Instalaciones; Suministro y Reposicion de
Recipientes Higiénicos Sanitarios y Servicio
Auxiliar de Informacién, Atenci6n al Pdblico y
Control de Entradas.

Teatros del Canal
y del Escorial

Reto. Concurso publico para la gestion de
los Teatros del Canal y de los teatros de San
Lorenzo de El Escorial. Como peculiaridad, la
empresa adjudicataria seria la encargada de
la prestacion de todos los servicios operativos
de los teatros y, ademas, pondria al servi-
cio de la Consejeria de Cultura la gestion de
los teatros durante los periodos en los que
la programacion se realizara directamente
por la Comunidad Auténoma. Mientras, la
programacion en San Lorenzo de El Escorial
seria efectuada integramente por la empresa
adjudicataria.

Solucion. Clece consigui6 la Gestion y Explo-
tacion de los espacios escénicos del Teatro
Auditorio del Escorial y de los Teatros del
Canal, subrogando una plantilla de 42 perso-
nas (40 del Teatro Albéniz), estimando una
plantilla total para la gestion de los dos recin-
tos de mas de 110 personas. Estas actividades
comprenden: mantenimiento instalaciones
de operacion y confort del edificio; manteni-
miento de la maquinaria escénica; limpieza
de todo el recinto; DDD del recinto; servicio
de catering y cafeteria; servicios auxiliares de
taquilla, acomodadores, bedeles; manteni-
miento de las instalaciones escenograficas
durante los espectaculos; gestion y alquiler
de los espacios no escénicos; seguridad y
lavanderia. Ademas, el ambito del contrato
incluia el desarrollo de todas las actividades
de soporte a la programacion de eventos y
espectaculos, las cuales deben desarrollarse
en cuidadosa coordinacién con la Comunidad,
respetando los niveles de calidad y exigencia
de los entornos publicos dedicados al ocio de
la poblacion.
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Integra CEE

Muy capacitados

Integra es el Centro Especialde Empleo (CEE) de Clece. Surazénde ser
es promover la integracion en el mercado laboral ordinario de perso-
nas con discapacidad fisica, psiquica o sensorial, proporcionandoles
la posibilidad de desempenar un trabajo productivo y remunerado.

Con una plantilla de 687 profesionales, donde mas
de un 90% tienen una discapacidad reconocida de
mas de un 33%, Integra CEE ofrece a las empre-
sas suministros y servicios auxiliares. Entre ellos
estan servicios de limpieza e higienizacion, servi-
cios auxiliares, de informacion y atencion, servicios
medioambientales, central de compras, gestion de

documentos, logistica interna y facility management.

Paralelamente, Integra CEE pone también a dispo-
sicion de las empresas, proyectos de colaboracion
para la insercion en el mercado laboral de trabaja-
dores discapacitados.

Con esta actividad, Integra CEE persigue un triple
objetivo. En primer lugar, facilitar a las empresas el
cumplimiento de la cuota de reserva legal exigida

por la Ley de Integracion Social de los Minusvalidos
(LISMI), por la cual las empresas con mas de 50
trabajadores deben reservar el 2% de sus puestos
a personas con discapacidad. En segundo lugar,
impulsar el transito de personas con discapacidad
desde Integra al mercado de trabajo ordinario,
favoreciendo el desarrollo de su actividad laboral
en una empresa. Finalmente, contribuir a un mejor
conocimiento por parte de la empresa y la socie-
dad de las capacidades y aptitudes reales de las
personas con discapacidad.

En 2010, Integra CEE alcanzdé una facturacion total
de 9,8 millones de euros, lo que supone un creci-
miento de un 64% con respecto al ano anterior. En
relacion a los servicios prestados, la actividad de
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Limpieza fue la mas importante, con una facturacion
que alcanzo el 61% del total. Le sigue la actividad
de Suministros (aprovisionamiento a los clientes de
material diverso: de oficina, informatico, uniformidad
laboral, regalos promocionales, etc.) con un 22% de
la facturacion total en 2010. Otras actividades como
servicios de restauracion, mantenimiento, mer-
cado verde, servicios sociales y servicios auxiliares,
sumaron el 14% del total.

La cartera de clientes de Integra CEE ascendia a 80
companias, un volumen similar al del ano 2009 pero
el doble que en 2008. Las empresas que han con-
fiado sus servicios a Integra CEE se situan en diferen-
tes sectores y mercados, desde el sector textil hasta
construccion, telecomunicaciones, consumo, medios
de comunicacion, utilities, turismo, etc. Algunas de
las referencias mas significativas con las que Integra
CEE trabaja son: Binter Canarias, Grupo SANDO,
INDRA, Ayuntamiento de Donosti, entre otros.

En 2010, la plantilla de Integra CEE se ha duplicado
con respecto a 2009, alcanzando los 687 trabaja-
dores, de los que el 90% tienen una discapacidad
superior al 33%, superando asi ampliamente los
preceptos legales, que obligan a los centros espe-
ciales de empleo a contar con una plantilla donde,
al menos, el 70% sean personas con discapacidad.
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Durante el pasado ano, Integra CEE logré integrar a
81 trabajadores a la empresa ordinaria, cumpliendo
asi uno de los objetivos basicos de un Centros
Especial de Empleo: ser vehiculo y canal para la
integracion total en el mercado laboral ordinario de
las personas con discapacidad.

En los ultimos meses, Integra CEE ha obtenido la
ampliacion como Centro Especial de Empleo en
Castilla la Mancha, Castilla y Ledn para la provincia
de Burgos, en Pais Vasco para la provincia de San
Sebastian, en Islas Baleares y en Cantabria.

En cuanto a los nuevos convenios firmados por la
empresa en 2010, orientados a promover conjunta-
mente la integracion de personas con discapacidad,
cabe destacar el convenio de colaboracion con

la Fundacion Privada Prevent, para la integracion
laboral, firmado en febrero de 2010; y el Convenio
de colaboracién con ADICH, firmado en septiembre
de 2010.

Ademas, en 2010, Integra CEE incorpord dentro
de su organigrama un nuevo departamento de
Prevencion de Riesgos Laborales, para la gestion
de la seguridad, higiene, ergonomia y medicina de
trabajo, que fue posteriormente certificado con la
OSHAS 18001:2007.



Integra CEE - Casos de éxito

Patronato Municipal de Deportes
del Ayuntamiento de Donosti

Reto. Cobertura del Servicio de Limpieza de
las dependencias deportivas e instalaciones
mediante convocatoria de concurso piblico
restringido a Centros Especiales de Empleo.

Ademas el servicio requerido debia lograr tam-

bién la optimizacion de la gestidn operativa y

de los costes e implantar los medios técnicos,
materiales y procedimientos mas respetuosos
con el Medio Ambiente.

Solucion. La propuesta adjudicada a Integra
CEE ayudé a optimizar la gestion del servicio
con la mejora y refuerzo de equipos de apoyo
social y productivo. Asimismo, la solucion
ofrecida permitfa mejorar la trazabilidad de
los servicios e incorporar recursos mas efi-
cientes y respetuosos con el Medio Ambiente,
cumpliendo asi con los criterios definidos por
el cliente como prioritarios. Con todo ello la
propuesta de Integra CEE supuso un coste un
20% menor del existente.

Resultados. Mejora en la percepcion de la
calidad del servicio por parte del cliente,
asi como de la satisfaccion del colectivo de
trabajadores en la prestacion de apoyo por
parte del CEE Integra frente a su situacion
anterior. Esta valoracion positiva se reflejo
también en la recomendacion del cliente a
terceros como proveedor de referencia para
servicios similares.

Grupo SOPRA

Reto. Con el objetivo de cumplir con la cober-
tura directa del 2% de cuota de reserva de
personal discapacitado y cubrir una serie de
servicios auxiliares — y ante la imposibilidad
de hacerlo internamente por causas técnico-
productivas-, Grupo SOPRA precisaba de una
solucion de externalizacion rapida e integral
que cubriese un conjunto de servicios a un
coste competitivo.

Solucion. Integra CEE ofrecio la gestion de
todos los servicios y suministros auxiliares a
la actividad principal del cliente, a través de la
prestacion de un contrato de Facility Mana-
gement que incluia criterios de optimizacion
de costes y una gestion mas agil y eficaz de
los recursos, gracias al seguimiento directo

y al contar con un dnico interlocutor para el
conjunto de servicios.

Resultados. Ademas de cumplir con la
necesidad de cubrir el 2% de los puestos con
personas con discapacidad, el cliente logro
delegar en un partner de confianza la gestion
integral de los servicios auxiliares, ahorran-
dose tiempo y recursos y obteniendo rentabi-
lidades resenables en servicios concretos.
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Publimedia
Abiertos a la imaginacion

Otro de los ambitos de actuacion de Clece es la prestacion de ser-
vicios de gestion de publicidad en medios de transporte y Centros
Comerciales. Esta actividad se lleva a cabo a través de Publimedia

Sistemas Publicitarios.

Empresa lider en la explotacion publicitaria en
medios de transporte en el ambito nacional, cuenta
con una audiencia diaria de mas de 5,5 millones de
pasajeros que son impactados por la publicidad en
los mas de 18.000 soportes gestionados en esta-
ciones de metro y tren, intercambiadores, autobu-
Ses y aeropuertos.

Pionera en esta actividad en Espana, Publimedia
orienta su gestion en dar respuesta a las necesi-
dades de comunicacion de los anunciantes, ofre-
ciéndoles soluciones innovadoras y ayudandoles a
definir, producir e implantar acciones publicitarias
de gran notoriedad visual con el objetivo de alcan-
zar la maxima eficacia de la campana y calidad
del impacto, generando una experiencia unica del

pasajero con la marca, con un potencial de llegar
a mas de 2.000 millones de pasajeros al ano.

Publimedia cuenta con un area de Marketing
Espectacular para aeropuertos e Infraestructuras
ferroviarias para el desarrollo de acciones singulares
de gran impacto visual a través de la aplicacion de
diferentes soportes, formatos y tecnologias que se
integran perfectamente en el habitat, impactando
visualmente al viajero en su tiempo de espera 0 en
su flujo de movimiento. Desde la creacion de pro-
ductos publicitarios especificos, como la personali-
zacion de un érea concreta en una infraestructura,
0 mas integrales, como la tematizacion completa
de estaciones como las del AVE (Madrid-Barcelona,
Madrid-Sevilla, Madrid-Valladolid, Madrid-Malaga)
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y las de Cercanias o las campanas desarrolladas
en la Terminal 4 del Aeropuerto Madrid Barajas,
proyectos todos de gran complejidad.

Uno de los pilares de la actividad en Publimedia es
Su compromiso constante con la calidad y el medio
ambiente. Publimedia esta certificada por Aenor
segun las normas 9001 de Sistemas de Calidad y
la 14001 de Sistemas de Gestion Medioambiental.

En la actualidad, Publimedia es concesionaria de
la gestion publicitaria de Metro de Madrid y Metro
Ligero Oeste; de los Intercambiadores de Trans-
portes de Madrid Plaza de Castilla y Principe Pio;
asi como de los mas de 25 aeropuertos que tiene
AENA en toda Espana. Ademas, a través de la
empresa participada TRENMEDIA, la companhia
explota la gestion de espacios publicitarios en las
infraestructuras de RENFE y ADIF de Espana.

En este ultimo ano Publimedia ha incorporado a

sus proyectos la gestion publicitaria en exclusiva del
Marketing Espectacular en los principales Centros
Comerciales, la gestion publicitaria de los autobuses

de EMT Madrid, EMT Valencia, los autobuses urba-
nos de Zaragoza y el Metro de Seuvilla.

La evolucién de la publicidad exterior en los ultimos
afos ha supuesto la introduccion de nuevos pro-
ductos, cada vez mas diversos y complejos, que
requieren un mayor conocimiento del medio. Fruto
de su apuesta constante por la innovacion, Publi-
media ha desarrollado también soportes digitales
que han sido aplicado ya en los aeropuertos de
Madrid Barajas, Tenerife Sur, Gran Canaria, Bilbao
y Asturias que ha aportado no sélo una imagen
moderna y atractiva al entorno aeroportuario sino
a la marca que se anuncia en ellos. Los lugares
para la instalacion de los soportes han sido cuida-
dosamente seleccionados por su obligada visibi-
lidad y notoriedad. Por sus grandes dimensiones
destacan los videowalls (5x5; 3x3; 6x3; 8x2) insta-
lados en las areas de embarque, llegadas y hall de
llegadas. Por su estratégica ubicacion, los mupis
de 55” y 70” situados en el area de facturacion y
entre los paneles informativos de vuelos en zonas
comerciales, uno de los lugares mas atractivos
publicitariamente del aeropuerto.
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Recursos Humanos

Nuestro recurso mas valioso son las personas

La razdn de ser de Clece es la capacidad de sus mas de 51.000
empleados para prestar un servicio de calidad y fiable a cientos
de miles de personas: dependientes, usuarios de lineas aéreas,
escolares, universitarios, pacientes en hospitales, empleados de
oficinas, miembros de los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del
Estado, enfermos de Alzheimer, personas con discapacidad de-
cididas a insertarse en el mundo laboral, etc. Bajo esta perspectiva,
el dicho “una empresa de personas para personas” cobra mas sen-
tido que nunca en Clece.

Clece enfoca la gestion de su factor humano desde ¢ Innovacion. La iniciativa personal y la innovacion
cuatro dpticas fundamentales: son valores fundamentales en los procesos de
trabajo. Se fomenta la comunicacion en los equipos

¢ Desarrollo profesional y personal. Desde . e
con el objetivo de actuar con rapidez y flexibilidad.

el momento de la incorporacion se potencia el

talento y la proyeccion de los profesionales a e Prevencion de riesgos laborales. La preocupa-
traves de la integracion, el trabajo en equipo y cién por la prevencion de riesgos laborales es una
la asuncion de responsabilidades. constante en Clece. Por ello, a través de sistemas
* Formacién continua. Su objetivo es facilitar la de gestion preventiva, de vigilancia de la salud y

evolucion en el puesto de trabajo y el desarrollo del estricto cumplimiento de la normativa vigente,
profesional y personal, permitiendo el crecimiento Clece integra la seguridad y la salud laboral en la
de Clece a través de la mejora del servicio y de cadena jerarquica y en todo el conjunto de activi-
la satisfaccion del cliente. dades de la empresa.
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Clece tiene implantada una cultura de formacién
y desarrollo continuo, orientada a la satisfaccion
de las necesidades de los clientes, la prevencion
y la seguridad, y la potenciacion del desarrollo
profesional de los trabajadores.

Distribucion de la plantilla por actividad

B Limpieza: 26.469

1 Medio Ambiente: 1.221
Restauracion: 906

I Logistica: 371

[7] Serv. Aeroportuarios: 2.051

B Mantenimiento: 2.075

M Publicidad: 71

I Servicios Sociales: 18.052

Distribucion de la plantilla por categoria

[l Operarios: 44.692

M Técnicos Superiores: 651
Técnicos: 3.301

[ Administrativos: 687

[T Técnicos Medios: 1.885

Recursos Humanos | 64



lgualdad

Tras la aprobacion de la Ley de Igualdad en marzo
de 2007, Clece ha ido implantando en las empresas
de su grupo, Clece, Multiservicios Aeroportuarios y
Talher sus planes de igualdad. El convenio comenzo
a materializarse con medidas para garantizar el
principio de igualdad de trato y oportunidades entre
ambos sexos. En el marco del Plan se han imple-
mentado medidas dirigidas a aplicar el principio de
igualdad efectiva entre hombres y mujeres en el
acceso al empleo y en la formacion profesional, asi
como medidas orientadas a favorecer el acceso de
mujeres a puestos de trabajo donde gozaban de
menor representacion. Asimismo, se han estable-
cido directrices para casos de violencia de género

y prevencion del acoso.

Junto a los avances en el Plan de Igualdad, otros
hitos resefables en 2010 en el area de Recursos
Humanos fueron:

e Incorporacion a la plantilla de Clece de 89
personas en riesgo de exclusion sociolaboral.

¢ Implantacion de un Programa Superior de
Desarrollo para Jefes de Servicio, asi como
otras herramientas de trabajo y formacion
para esta categoria profesional.

e Diseno de un manual de acogida interactivo
para nuevas incorporaciones.

Formacion

La formacidn en 2010 ha cubierto los principales
objetivos que se fijaron, llegando practicamente a
todas las empresas y actividades del grupo, y abar-
cando todas las zonas geograficas.

Clece tiene implantada una cultura de formacion

y desarrollo continuo, orientada principalmente al
cumplimiento de los requerimientos legales, la satis-
faccion de las necesidades y condiciones de los
clientes, la prevencion y la seguridad, y la potencia-
cion del desarrollo profesional de los trabajadores.
El Plan de Formacion de 2010 ha formado a 14.267

participantes, lo que supone practicamente un 30%
de la plantilla, impartiéndose mas de 400.000 horas
de formacion.

LLa personalizacion en funcion de las necesidades
de cada servicio es lo que caracteriza al sistema
de aprendizaje en Clece. De esta forma se con-
sigue dar una respuesta eficaz a las necesidades
profesionales y mejorar los ratios de impacto de

la formacion en el puesto de trabajo. En 2010 se
ha conseguido practicamente un 99% de éxito

en la realizacion de cursos, con puntuaciones de
valoracion media por parte de los participantes de
3,62 puntos sobre 4. Ademas, los responsables
de Departamentos y Servicios han valorado, en los
cuestionarios de Eficacia de la Formacion, con un
8,2 sobre 10 la formacion realizada a sus equipos.

Cabe destacar la realizacion del primer afio com-
pleto del Programa Superior de Desarrollo, master
especializado para Jefes de Servicio, consolidan-
dose como pieza angular en el desarrollo profesio-
nal de esta figura clave de la organizacion. Estos
programas de larga duracion exigen una dedicacion
constante y estan disenados con el objetivo de
preparar a los profesionales de Clece para afrontar
nuevos retos en la organizacion.
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Responsabilidad Social

Un sincero compromiso con la Responsabilidad Corporativa

Desde su origen, en 1992, Clece se ha regido por criterios propios
de la Responsabilidad Corporativa: dialogo permanente con los
clientes, fomento de la diversidad y de la igualdad de oportunida-
des entre hombres y mujeres dentro de la organizacion, vinculacion
con los colectivos sociales mas vulnerables, etc.

En la actualidad, la politica de Responsabilidad
Corporativa de la compafia comporta 5 grandes
COMPromisos:

e Compromiso con los clientes: nos sentimos plena-
mente participes de sus objetivos. Les ofrecemos
nuestras mejores capacidades y la maxima dispo-
nibilidad, todo ello en un clima de transparencia,
ética y honestidad.

e Compromiso con los empleados: buscamos a los
mejores talentos, sin importar su origen social,
raza o sexo. Les ofrecemos un entorno laboral
atractivo y motivador y nos preocupamos por
fomentar su crecimiento profesional.

e Compromiso con los accionistas: nuestro modelo
de negocio esta basado en la sostenibilidad. No
queremos crecer a cualquier precio. A lo que aspi-
ramos es al crecimiento rentable, sano y diver-

sificado. Generamos, asi, confianza en nuestros
accionistas y en la comunidad financiera.

Compromiso con los proveedores: nuestras
relaciones con los proveedores estan basadas en
el entendimiento y en la voluntad de ser socios.
Y como Socios, procuramos compartir objetivos,
éxitos y planes de mejora.

Compromiso con la sociedad: nuestras actividades
estan estrechamente ligadas a los intereses y nece-
sidades sociales. Trabajamos en campos como la
dependencia, la educacion, la insercién laboral de
las personas con discapacidad o la eficiencia ener-
gética. Conscientes de la responsabilidad que este
papel comporta, aplicamos en todos los procesos
el maximo rigor, poniendo especial énfasis en la
calidad humana de los profesionales que han de
atender a los colectivos mas vulnerables.
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Ademas de este compromiso explicito, Clece

esta certificada desde el afo 2009 en términos de
Responsabilidad Social Corporativa bajo la norma
SA 8000, una de las cinco que engloba el Sis-
tema Integrado de Gestiéon de la compania, junto a
Prevencion de Riesgos Laborales, Calidad, Medio
Ambiente y Seguridad Alimentaria.

Basada en los acuerdos internacionales -como la
Organizacion Internacional del trabajo, la Declara-
cion Universal de los Derechos Humanos y la Con-
vencion de las Naciones Unidas sobre los derechos
del Nifo-, la certificacion SA 8000 sigue los pro-
cedimientos de un Sistema de Gestion de Calidad
que regula las condiciones laborales afectando a
temas como el trabajo infantil, trabajos forzados,
salud y seguridad, libertad de asociacion y derecho
de negociacion colectiva, discriminacion, medidas
disciplinarias, horario de trabajo, etc.

En Clece, esta certificacion implica ademas un ali-
ciente para la permanente adaptacion de la compa-
Aia a las exigencias de un mercado global cada vez
mas competitivo, otorgando la confianza suficiente
a nuestros clientes y trabajadores para que puedan
confiar en que la organizaciéon ha implementado los
procesos internos y las practicas éticas exigidas.

Para ratificar el cumplimiento con los principios

y preceptos y de cara a mantener el sistema de
mejora continua, Clece es auditada semestral-
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mente. A raiz de la Ultima auditoria, la compania
amplio la certificacion al servicio de limpieza de
interiores en el ambito privado.

Compromiso con las personas
con discapacidad

Ademas de trabajar con colectivos en situacion
especial en el desarrollo de su propia actividad

—ya sean personas con alguna discapacidad (fisica,
psiquica o sensorial), en riesgo de exclusion social,
mujeres que sufren violencia de género o personas
mayores-, Clece es consciente de que su compro-
miso con la sociedad va mas alla. Por eso, cuenta
en la actualidad con mas de 800 trabajadores con
alguna discapacidad plenamente integrados en la
compania, lo que supone un 2,36% de la plantilla,
superando asi el 2% que exige la Ley de Integra-
cion Social de los Minusvalidos 13/1982, también
conocida como LISMI, y que en la actualidad tiene
un bajo nivel de cumplimiento.

Fruto de este compromiso, Clece cuenta desde
2007 con un Centro Especial de Empleo, INTEGRA,
cuyo objetivo es facilitar la incorporacion al mercado
laboral y desarrollo personal a discapacitados. Esta
iniciativa pretende servir como punto de encuentro
para atender de una forma individualizada las nece-
sidades de personas con discapacidad de cara a su
adaptacion e integracion en el mercado laboral.



Sistema Integrado de Gestion

La satisfaccion de los clientes a través del maximo

rigor en la gestion

Todos los recursos y esfuerzos que dan forma a la organizacion y
al dia a dia de CLECE tienen un denominador comdn: la bdsqueda
de la maxima satisfaccion de los clientes.

Para que este compromiso se materialice en objeti-
vos concretos e indicadores tangibles, la compafiia
se ha dotado de un Sistema Integrado de Gestion
que cubre 5 aspectos basicos:

1. Responsabilidad Social Corporativa

Comprometidos con la sociedad, con las personas
y con el medio ambiente. Desde octubre de

2009, Clece cuenta con la certificacion en base

a la Norma SA 8000: “Responsabilidad Social”.

2. Prevencion de Riesgos Laborales

Para Clece, las personas constituyen el valor mas
importante. La prevencion de riesgos laborales es
asumida y contemplada por la Direccion como un
aspecto mas de todas y cada una de las activi-
dades, decisiones, dérdenes e instrucciones de la
empresa, como medio eficaz para mejorar la segu-
ridad y salud de nuestros trabajadores. El hecho de
estar en posesion de la certificacion OHSAS 18001:
“Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud” es una
muestra destacada de esta vocacion.

3. Calidad

Clece esta firmemente comprometida con una serie
de principios de actuacion que ilustran su vocacion
por la calidad. Destacan:

e | a satisfaccion de nuestros clientes internos
y externos, cumpliendo sus expectativas y
anticipandonos a sus necesidades

e Cumplimiento estricto de la legislacion y de todos
los requisitos establecidos por nuestros clientes

e | a mejora continua de nuestros procesos e
indicadores de gestion

Para ello, certificamos nuestras actividades segun
las Normas Internacionales UNE-EN-ISO 9001:
“Sistemas de Gestion de la Calidad”.

4. Medio Ambiente

En sintonia con nuestros valores corporativos y
nuestro concepto de la Responsabilidad Corporativa,
estamos comprometidos con la preservacion del
entorno medioambiental, mitigando los impactos que
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nuestra actividad pueda generar. Contamos,
ademas, con la certificacion UNE-EN-ISO 14001:
"Sistemas de Gestion Ambiental”.

5. Seguridad Alimentaria

En nuestra creciente actividad dentro del ambito
de la restauracion colectiva resulta clave garantizar
la seguridad para controlar los peligros en toda la
cadena alimentaria, con objeto de asegurar que el
alimento elaborado es inocuo en el momento del
consumo humano.

Como reflejo de este compromiso, Clece dispone
en varios de los proyectos de restauracion en que
trabaja de la certificacion UNE-EN-ISO 22000: “Sis-

temas de Gestion de la Inocuidad de los Alimentos”.

Distintas certificaciones ratificaron en 2010 el com-
promiso de Clece con la calidad:

e Certificacion UNE 158101 para la residencia
de Alzheimer Fundacion Reina Sofia.

e Certificacion UNE 158301 para los servicios
de Ayuda Domiciliaria de Barcelona y Almeria.

e Certificacion 1ISO 9001 para Escuela Infantil
El Bosque y la residencia de la tercera edad
San Lazaro de Calahorra.
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e Certificacion ISO 9001 para las actividades de
Acompanamiento transporte escolar, monitores
Aulas Matinales y monitores de alumnos con
necesidades especiales.

Mirando al futuro, Clece se marca como nuevos
objetivos:

e Implantacion durante el 2011 de la norma
ISO 14001 de Gestion Ambiental en los
servicios sociales: residencias, escuelas
infantiles y Servicios de Ayuda a Domicilio.

e Certificacion progresiva del resto de las
residencias, Centros de Estancia Diurna y
Servicios de Ayuda a Domicilio segun la
norma especifica del servicio UNE 158101,
158201 y 158301.

e Implantacion del software de IBM Data
Collection para la realizacion de encuestas
on line y tratamiento estadistico de registros
e indicadores de gestion.

e Ampliacion del alcance de los certificados de
servicios sociales e integrados, con la incorpora-
cion de nuevos centros y/o actividades (limpieza
viaria, gestion de TIGAS, gestion de centros
culturales, gestion de centros de dia, etc.)



Comunicacion

Un esfuerzo de apertura a la sociedad

Clece es consciente de la relevancia social de sus actividades, sobre
todo de aquellas que tienen que ver con el cuidado de las personas
mas vulnerables (dependientes, nifios, enfermos, etc.)

El interés que dichas actividades suscitan tiene su
reflejo en los medios de comunicacion. De ahi que
Clece mantenga con ellos una politica de didlogo
permanente.

Este esfuerzo de apertura se refleja en otros tipos
de iniciativas de comunicacion:

e Participacion en foros y seminarios en los
que se debaten asuntos vinculados a las
actividades de Clece.

e Presencia en ferias tematicas al objeto de hacer
llegar de modo directo su oferta de servicios.

e Difusion conjunta con sus clientes, en especial los
de tipo publico, de hitos concretos en el servicio:
certificaciones de calidad, innovaciones, etc.

e Gestion activa de su web corporativa y de las
webs de sus filiales para compartir constante-
mente sus noticias y logros.

e Patrocinio de acontecimientos y foros que
sintonicen con los valores propios de Clece:
trabajo en equipo, preocupacion por las
personas, honestidad, etc.

En 2010, Clece renovo su web corporativa (wWww.
clece.es). Su nueva disposicion esta pensada para
una mejor localizacion de las actividades que desa-
rrolla 'y de los sectores en que actua. Esta disponible
en castellano, inglés, portugués, catalan y gallego; y
cuenta con videos de presentacion de las diferentes

actividades, amplia informacion sobre el Grupo y sus
cifras, y una Sala de Prensa que agrupa las noticias
generadas en todos los rincones del pais.

En lo relativo a webs de filiales, destaca la de Talher
(www.talher.com), también refundada durante 2010
con un enfoque similar hacia la actualidad y la reno-
vacion periédica de contenidos.

A lo largo del aho se pusieron en marcha planes de
comunicacion especificos para las distintas acti-
vidades. En unos casos, primando la divulgacion
sobre los requerimientos técnicos que garantizan
su Optimo funcionamiento: eficiencia energética,
restauracion, atencion a la dependencia, etc. En
otros, buscando la conexion directa con el cliente,
incluido el masivo (por ejemplo, para promocionar
las salas VIPS que la filial Multiservicios Aeropor-
tuarios gestiona para AENA en el aeropuerto de
Madrid-Barajas).

En el ambito de los foros y seminarios, destaco el
organizado en junio por Clece en el marco de su
gestion integral del Centro Alzheimer Fundacion
Reina Sofia, en Madrid. Bajo el titulo “La arquitec-
tura de los recuerdos”, el evento estaba especial-
mente destinado a las asociaciones de familiares
de enfermos de Alzheimer que, debido a la gran
demanda, se estan embarcando en proyectos de
promocioén y construccion de centros especializa-
dos en esta enfermedad.
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Nuestra vocacion es hacer
crecer a nuestros clientes
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