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Carta del Presidente

Por segundo ano tengo el placer de presentarles nuestro
informe anual a traves del cual queremos invitarles a reco-
rrer nuestras principales actividades durante el ejercicio 201
Vv acercarles nuestro modelo de negocio y de gestion en una
apuesta clara por la transparencia.

Por eso queremos compartir con todos nuestros solvencia. Tan es ast que en 2011 continuamos por una
grupos de interés nuestra filosofia, nuestros logros y senda alcista, acumulando un crecimiento medio de casi
nuestra forma de entender la externalizacion de los el 6% en estos tres Ultimos anos de crisis, consolidando
servicios, asi como los retos a los que nos enfrentamos nuestro liderazgo en servicios de limpieza o servicios
COMO empresa, Como sector y como sociedad. sociales y teniendo una presencia cada vez mas desta-

Cada en otros Como Sservicios energeticos o restauracion.
Nt que decir tiene que 2011 ha sido un ano complicado,

con un contexto empresarial y publico adverso marcado Sin duda, ser un proyecto empresarial consolidado y
por |3 calda de la actividad, la falta de confianza, la dismi- diversificado, con un modelo de negocio sélido que
nucion del crédito y la reduccion del gasto publico en ser- apuesta por la innovacion en los servicios y una rigu-
vicios. Un entorno economico incierto y prolongado en rosa gestion del circulante, estd detrds de este éxito.
el tiempo que sin duda impacta en una actividad como Un modelo que hemos sabido acompanar de la

[ nuestra, pero que estamos consiguiendo sortear con flexibilidad necesaria que exigen |as circunstancias,
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[uestra vocacion
DOr ayudar a crecer
a nuestros clientes
nos lleva a ser mas
qQue un proveedor:
SOMOS un partner
en el que apoyarse

reorganizandonos y ajustando costes, y sobre todo

adaptandonos a las necesidades de nuestros clientes:
ofreciéndoles un servicio optimizado y de calidad que
contribuya a mejorar el rendimiento y ahorrar costes.

Nuestra vocacion por ayudar a crecer a nuestros clientes
nos lleva a ser mas que un proveedor. SOmMos Un partner
en el que apoyarse. Trabajamos con el cliente, con
equipos que conocen de primera mano su situacion y
proponen as soluciones que mejor se adaptan a sus
necesidades. Desde la prestacion de un servicio concreto
—Va sea mantenimiento de instalaciones, limpieza, efi-
ciencia energética, medio ambiente o restauracion, entre
otros— hasta la integracion de todos en un proyecto

de facility management, con el fuerte valor anadido que
aporta, 0 con servicios fuertemente especializados como
en atencion socio-sanitaria o educativa, nuestro reto es
ir mas alla, aportando mejoras y soluciones innovadoras
a los problemas de nuestros clientes, convirtiéndonos en
una pieza clave en su desarrollo v estrategia.

€sto no seria posible sin la implicacion de las mas de
58.000 personas que formamos parte de esta compania.

Gracias al talento de nuestros profesionales somos
capaces de ofrecer un servicio de calidad en cualquiera
de las actividades en las que estamos presentes. Activi-
dades que, en algunos casos, tienen ademas como obje-
tivo directo mejorar el desarrollo y calidad de vida de
colectivos tan importantes para una sociedad como los
niNos, las personas mayores, las personas con alguna
discapacidad o aquellas en riesgo de exclusion social. Y
es que si algo tenemos claro es que somMos, y seremos
siempre, una empresa de personas para personas.

Cabe esperar que, por su propia esencia, la externa-
lizacion de servicios —es decir, dejar en manos de
especialistas aquellos servicios que no son la esencia
del negocio con el objetivo de mejorar el rendimiento
y ahorrar costes— tendra un fuerte crecimiento en un
momento en el que [3s empresas necesitan urgente-
mente gastar menos.

€s este contexto lo que Nos permite ser optimistas.
Queda todavia mucho campo para avanzar en la exter-
nalizacion en nuestro pals, tanto en el sector privado,
donde queda amplio margen de crecimiento, como en
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el publico, que necesariamente tendra que optimizar
[3 prestacion de determinados servicios necesarios en
cualquier sociedad avanzada.

Por eso afrontamos los proximos anos con plena
conflanza. Una conflanza asentada en la solidez de os
resultados obtenidos desde nuestro origen —y princi-
palmente durante los ultimos anos— Yy en un modelo
de negocio diversificado y flexible, que nos permite
adaptarnos con agilidad a las circunstancias cambian-
tes del mercado, limitando el riesgo vy aprovechando
las mejores oportunidades de crecimiento. Y siempre
con una clara actitud: la pasidn por el servicio; y un
objetivo: hacer crecer a nuestros clientes.

Atentamente,

Cristobal Valderas
Presidente
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cl Grupo Clece en 2011

cnun contexto de enorme dificultad financieray con la mayo-
ria de los indicadores de la economia espanola a la baja, el
Grupo Clece mantuvo la linea sostenible de crecimiento de
los ultimos anos. en 2011, el Grupo facturo 1112 millones de
euros, lo que supone un 3% mas que en 2010 y acumula
un crecimiento anual medio desde 2003 del 12,/%.

&l comportamiento de las diferentes lineas de negocio
fue desigual en funcion del mayor o menor impacto
que la crisis ha tenido en los distintos sectores en l0s
que Clece opera. La division de Servicios Sociales se
consolida como el motor del crecimiento del Grupo.

€n 2011 volvio a experimentar un fuerte crecimiento del
25% al alcanzar una cifra de negocio de 300 millones
de euros, lo que eleva su peso en el conjunto de 13
compania hasta un 27% v sita a Clece como lider
destacado de este sector en £spana.

Interiores (limpieza) y Mantenimiento, dos divisiones
muy consolidadas ya en la compania, mantuvieron
unos niveles de facturacion similares a los del 2010, 489
y 108,7 millones de euros respectivamente. La madurez
del mercado de limpieza v las dificultades economicas
que estan atravesando las Administraciones Publicas
han provocado un ligero retroceso de la division de
Interiores que, sin embargo, mantiene el liderazgo

en &spana. Dentro de a division de Mantenimiento,

[3 paralizacion de los planes publicos de mejora de la
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Evolucion de las cifras de negocio de Clece desde 2003
(Ventas en millones de euros) TACC 12,67%

1112,5

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Comparativa de las cifras de negocio por servicios, entre 2010 y 2011
(Ventas en millones de euros)
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% 499,130

Interiores

eficiencia energética en edificios, en cumplimiento con
la normativa europea, ha afectado al desarrollo de los
Servicios E€nergéticos, una actividad que esta llamada
a ser una de los grandes impulsores del crecimiento
economico futuro del pais.

Las dos lineas mas afectadas por 3 crisis han sido el
negocio Aeroportuario y los Servicios Medioambien-
tales. Tras un fuerte crecimiento hasta 2009, la caida de
la licitacion publica en el Mercado Verde durante los dos
ultimos anos, ha afectando a esta actividad que expe-
rimento una descenso del 13% en 20II. Por su parte, los
Servicios Aeroportuarios, que alcanzaron una cifra de
negocio de 55,8 millones de euros, se han visto afecta-
dos tambien por la delicada situacion del sector.

Tras el proceso de reorganizacion y a pesar de |3
considerable mejora de los margenes, el negocio de
Restauracion se ha visto lastrado también por la situa-
clon que atraviesan los organismos publicos, lo que

ha dificultado sus perspectivas de evolucion. &n 2011
alcanzo una cifra de negocio de 44 millones de euros,
un 3% menos que el ano anterior.
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La actividad de publicidad consolida el crecimiento que
empezo a experimentar ya en 2010 tras la fuerte crisis
del sector. £n 201 alcanzo los 50 millones de euros v

un crecimiento del 11%. Destacar tambien los excelentes
resultados del Centro Especial de Empleo, con fuertes
crecimientos en los Ultimos anos, que han situado su
cifra de negocio en 12 millones de euros, un 24% mas
que el ano anterior.

Junto con el excelente comportamiento de algunas
divisiones, gran parte del exito de los resultados de |3
compania estd en |3 reorganizacion y ajuste de costes,
la innovacion y una rigurosa gestion de los pendientes
de cobro, que vuelven a situarse en niveles minimos.
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Presencia: cspana v Portugal

Ya sea atraves de la propia marca Clece o mediante diferen-
tes companias y filiales en [as distintas actividades en las que
opera, el Grupo Clece esta presente en todo el territorio

de Espana y Portugal.

Su extensa red, formada por mas de 58.000 empleados,
le permite dar servicio a empresas e instituciones en
cualquier punto y con los mismos estandares de calidad.
Organizada en seis divisiones regionales en €spana y

con delegaciones en as principales capitales espanolas y
portuguesas, Clece ofrece una amplia gama de servicios
(Limpieza, Servicios Sociales y Educativos, Servicios
Integrados, Mantenimiento, Servicios Energéticos, Ser-
vicios Logisticos, Servicios Aeroportuarios, Restaura-
cién y Servicios Medioambientales). Una estructura que
le permite trabajar con cientos de clientes, entre adminis-
traciones publicas —incluyendo comunidades autonomas,
diputaciones provinciales y ayuntamientos— y empresas
publicas y privadas en multitud de regiones y municipios.

Con sede central en Lisboa y con unos 1.500 empleados,
Clece esta presente en Portugal desde comienzos

del 200/ desarrollando en la actualidad actividades de
limpieza, mantenimiento y servicios aeroportuarios.

Entre as adjudicaciones en Portugal, en 20II, Clece amplid
por un ano la prestacion del servicio de limpieza para

la Santa Casa de Misericordia de Lisboa, lo que implica
actuar en 120 locales con actividades muy diversas como
guarderias, hospitales, residencias, escuelas, oficinas o
centros de salud. Ademads, tambien fue adjudicataria de 3
limpieza de uno de los centros comerciales mas impor-
tantes de Portugal, el outlet Freeport, que cuenta con
75.000 v esta ubicado en Alcochete, cerca de Lisboa.



A lo largo de los anos, el Grupo Clece ha ido incorporando
nuevas companias en areas especificas de actividad o
en determinadas regiones geograficas, ofreciendo asi
un servicio a medida tanto a traves de la propia marca Clece
como mediante sus filiales.
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estructura del Grupo
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Clece esta especializado en |3 gestidon de personas y la
optimizacion de recursos para la prestacion de servicios
sociales, medioambientales, de limpieza, mantenimiento vy
logistica a instituciones y empresas de cualguier sector.

Empresa de multiservicios con 20 anos de historia,
Clece es hoy un referente en £spana en servicios inte-
grales a empresas e instituciones. Con una manifiesta
orientacion al cliente, Clece gestiona aquellas activida-
des que no forman parte del core business de una orga-
nizacion, racionalizando las tareas y optimizando los
recursos, ofreciendo la maxima eficiencia y calidad en

la prestacion del servicio con unos costes competitivos.

Clece presta multitud de servicios, desde los necesa-
rios para el funcionamiento optimo de inmuebles de
uso publico o privado (el mantenimiento integral de
instalaciones, la limpieza o los servicios auxiliares),
las actividades relacionadas con el medio ambiente

(jardineria, reforestacion y recuperacion ambiental), los

servicios de atencion a colectivos sociales en situacion
de dependencia, los servicios en el 3mbito aeroportua-
rio o la gestion de espacios publicitarios en grandes
instalaciones y medios de transporte, sin olvidar acti-
vidades de alto potencial futuro, como la restauracion
social 0 la eficiencia energeética. Una amplia variedad
de actividades que desarrolla para todo tipo de institu-
clones y empresas en todos los sectores (sociosanitario,
educativo, aeroportuario, industrial, hostelero, edificios
publicos, oficinas, etc.) y que ofrece tanto de forma
individual como bajo un modelo integrado, mediante
l3 contratacion total o parcial de los servicios que son
necesarios para el funcionamiento 6ptimo de un edift-
Cio, coordinados en una Unica unidad de gestion y bajo
un contrato y un interlocutor UNicos.
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Servicios Sociales
Por el bienestar de las personas

Clece Informe Anual 2011 :: 17

A través de su division de Servicios Sociales, Clece aporta
equipos profesionales capaces de asegurar una correcta

atencion, desarrollo e integracion de mayores, personas
con alguna discapacidad o mujeres victimas de violencia de
género, asi Como otros colectivos en riesgo de exclusion.

€l contexto social, con el creciente envejecimiento de |3
piramide demografica, o los compromisos y esfuerzos
realizados desde |a esfera publica con la puesta en
marcha de la Ley de Dependencia, evidencian la necesi-
dad de servicios asistenciales dirigidos a los colectivos
mas vulnerables. Ademas, la demanda de cuidados

en £spana esta previsto que crezca un 50% de aquia
2050, con especial incidencia en el segmento de
personas mayores, que ocupa actualmente el 27,5%
de la demanda de cuidados, pero que se preve llegue
al 46% en los proximos 25 anos.

Un contexto que favorece el desarrollo de este tipo de
servicios especializados, en los que Clece es lider del
mercado, y una actividad que se consolida ademas
como el motor del crecimiento del Grupo, representando
ya el 27% de la facturacion del conjunto de la compania.

&ntre los principales destinatarios de los servicios de
Clece estan mayores, personas con alguna discapacidad
(fisica, psiquica o sensorial), mujeres victimas de violen-
cia de género, asi como otros colectivos en riesgo de
exclusion. &€n total, mas de 100.000 personas, a quienes

Clece proporciona Servicios de Atencion Domiciliaria
(SAD), servicios asistenciales, de ocio y socioculturales
en centros de dig, residencias, centros ocupacionales o
€asas de acogida.

Para realizar su labor, los equipos humanos de Clece
estan dotados de una especial sensibilidad y de los
conocimientos necesarios para aportar [as mejo-

res soluciones que requiera cada caso, con el fin de
promover el completo desarrollo de las personas, la
autonomia personal, [a integracion social y una mayor
calidad de vida.

€n 201, distintas administraciones volvieron a conflar
en Clece la prestacion de alguno de estos servicios.

La Diputacion Provincial de Segovia renovo al contrato
para la prestacion del Servicio de Atencion Domiciliaria
(SAD), que Clece gestiona desde el afio 2000. Asi-
mismo, el Ayuntamiento de la capital de esta provincia,
ha decidido también contar con la colaboracion de la
compania para el SAD del municipio, convirtiendose
Clece en responsable de este servicio para el 100% de
los usuarios de la provincia.
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&l posicionamiento de Clece como proveedora de Servi-
cios de Atencion Domiciliaria se ha visto tambien refor-
zado con la adjudicacion de este servicio en la Comu-
nidad de Madrid, la ciudad de Barcelona y la ciudad de
Malaga. &n esta ultima, la compania presta servicio a
mas de 2.000 beneficiarios por la Ley de Dependencia,

que son atendidos por un millar de profesionales donde,

ademas, mas del 10% tienen alguna discapacidad.

Asimismo, Clece seguira siendo responsable de (3
prestacion de Servicios de Atencion Domiciliaria en 8l
municipios de la Diputacion de Malaga, que suponen
un total de unos 2.300 beneficiarios, que son atendidos
por ¢asi 1300 trabajadores de Clece Servicios Sociales.
Junto a esta renovacion, la compania ha conseguido ser
adjudicataria del SAD de Cordoba, con 1.500 usuarios.

Ademas de un referente en prestacion de Servicios

de Ayuda a Domicilio, Clece ha ampliado su presencia
como gestora de residencias y centros. Asi, en 2011, la
compania resulto adjudicataria de la gestion de la resi-
dencia y centro de dia Barri de Les Corts, en Barcelona.
Tambien de los centros de atencion a personas mayores

de Madrid-Ventilla y del Ensanche de Vallecas, en la
Comunidad de Madrid.

Asimismo, Clece comenzo a gestionar, los servicios de
auxiliares sanitarios en la residencia de mayores y en el
servicio de estancias diurnas “Los Jardines’ en Man-
zanares (Ciudad Real), reforzando ast la posicion de la
compania en la comunidad manchega. £n esta Misma
comunidad, 13 Junta ha dejado en manos de Clece los
servicios de auxiliares sanitarios vy transporte adaptado
en la residencia de mayores y en el servicio de estancias
diurnas de Benquerencia.

Por otro lado, un ano mas, Clece ha demostrado su
vocacion por aumentar dia a dia la calidad de su
gestion. £n este sentido, en 2011, consiguio 3 acredita-
cion de calidad asistencial de la Joint Comission para
la residencia Fortpienc. También, en Canarias, Clece
ha logrado la certificacion de calidad 1SO 9001y la de
medio ambiente ISO 14001, para el centro residencial
vy de estancias diurnas de discapacidad intelectual
profunda, Camp San José, un reconocimiento que fue
obtenido, ademas, con cero ‘no conformidades”.

CASOS DE €XITO :: SERVICIOS SOCIALES

Consejeria de Asuntos Sociales
de la Comunidad de Madrid

RETO. Prestar el Servicio de Ayuda a Domicilio
(SAD) de caracter especializado en la Comunidad de
Madrid, dirigido a personas en situacion de depen-
dencia. Un servicio que, hasta el momento, estaba
en manos de dos empresas diferentes.

SOLUCION. La solucion paso por la formacion de
un equipo de coordinacion en herramientas de
gestion y procedimientos propios de Clece y 3
reorganizacion del servicio por zonas, aprove-
chando sinergias. Asimismo, se incluyeron mejoras
en el pliego, como |a reduccion del plazo, a 7 dias,
para la puesta en marcha del servicio, la apertura
de un Centro de Atencion al Usuario y (3 escucha
en remoto de [as locuciones que, ademas, son archi-
vadas durante 30 dias, con el objetivo de mantener
siempre la vocacion de mejora del servicio.

RESULTADOS. Desde el comienzo del contrato, se
ha conseguido reducir el numero de incidencias,
desde 84 a 0. Ademads, mas de 1.000 nuevos usuario
en lista de espera se han podido incorporar al ser-
vicio. &l éxito alcanzado ha llevado a la Comunidad
de Madrid ha prorrogar el contrato hasta el 31 de
marzo de 2013.
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Instituto de Atencion Social y Socio-
Sanitaria del Cabildo de Canarias

RETO. Incorporar programas innovadores de
atencion terapéutica en el 3mbito de la discapaci-
dad intelectual severa y profunda en los Centros de
Atencion a Minusvalidos Psiquicos (CAMP) de San
José de la Longueras y Reina Sofia.

SOLUCION. Desarrollo de un programa de Terapia
Asistida con Perros (TAP) y un programa de surf
para todos. Ambos programas se consideran
proyectos piloto en el ambito de la discapacidad
intelectual profunda.

RESULTADOS. Con la aplicacion de estos progra-
mas en dos de los cuatro CAMP del Cabildo, Clece
se convierte en la primera empresa de servicios
sociales en implantar estas innovaciones, apor-
tando el personal especializado necesario: terapeu-
tas caninos, instructores de surf, monitores, etc. Este
nuevo concepto de apoyo y ayuda resulta pionero
en nuestros pais y en ambos centros esta gene-
rando importantes beneficios en la socializacion

y la integracion de los discapacitados psiquicos.




Serviclos Aeroportuarios

¢l valor del liderazgo
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Clece esla compania lider en prestacion de Servicios Aero-
portuarios en nuestro pais, con una experiencia de mas
de 30 anos en el sector y un equipo de mas de 9.000 pro-

fesionales especializados en la prestacion de una amplia
gama de servicios en casi la totalidad de la red de infraes-
tructuras aeroportuarias de Espana (AENA).

Atraves de la marca Clece y [a de las flliales especializa-
das en la prestacion de servicios en aeropuertos, Clever
Handling Services y Multiservicios Aeroportuarios
(MA), la compania presta sus servicios a las principales
companias aéreas en 34 aeropuertos a nivel nacional,
en tres lineas de negacio: Asistencia en Tierra (handling),
Servicios a Aeronaves vy Servicios en Terminales.

&n materia de servicios de Asistencia en Tierra (handling)
Clece se encarga de la carga y descarga de aeronaves,
la gestion de equipajes o la asistencia y la atencion a los
pasajeros a traves de su filial Clever Handling Services.
Por su parte, Multiservicios Aeroportuarios, compania
especializada en la prestacion de servicios a aeronaves,
desarrolla la gestion de servicios auxiliares de limpieza
tales como el aseo interno y externo del avion, abaste-
cimiento de agua potable, vaciado de aguas residuales,
deshielo de aeronaves y mantenimiento aeronautico.

€n cuanto a Servicios en Terminales, la compania
opera tanto a traves de la marca Clece como de [a filial
Multiservicios Aeroportuarios, realizando funciones
de mantenimiento y limpieza, ast como ofreciendo

informacion a los usuarios, orientacion en el aeropuerto
a traves de los llamados “chaquetas verdes’ atencion a
personas de movilidad reducida (PMR), gestion de salas
VIP restauracion, carritos portaequipajes, etc. £n relacion
a las companias aereas, también ofrece servicios de
Atencion a las Tripulaciones, Mayordomia y Manteni-
miento de los Contenedores ULD.

€L 2011, la division de Servicios Aeroportuarios de Clece
ha consolidado su presencia en la mayoria de aero-
puertos del territorio nacional, ademas de adjudicarse
[3 prestacion de nuevos servicios.

Asi, Clever Handling Services ha prorrogado su
contrato de prestacion de servicios de handling de
pasaje y rampa para la compania aérea Condor, en el
Aeropuerto de Malaga, donde ya realizaba este mismo
trabajo para la aerolinea Lufthansa.

&n cuanto a la subdivision de Servicios de Aeronaves,
Multiservicios Aeroportuarios ha renovado por otros
Cuatro anos la limpieza técnica de las aeronaves de
Iberia en el Aeropuerto de [Madrid-Barajas, dentro del
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marco de su actividad de mantenimiento aeronautico.
Ademas, la compania se encarga de a limpieza expres
de los aviones de Iberia que participan en el servicio
de Puente Aérero, tanto en Madrid como en Barcelona,
ademas de los vuelos intercontinentales que tienen
origen en la Ciudad Condal. Asimismo, en el ambito
publico, la filial ha sido adjudicataria de la limpieza de
los aviones del gjército del Aire en la Base Aérea de
Torrejon de Ardoz, donde llevara a cabo la limpieza tanto
exterior como interior de las aeronaves, para lo que
cuenta con una certificacion especial.

&n el marco de Servicios en Terminales, Multiservicios
Aeroportuarios también ha conseguido el contrato de
un nuevo servicio de limpieza en las dependencias

del Ministerio de Defensa en Madrid, Cuatro Vientos

y Torrejon de Ardoz.

&ntre las grandes novedades de esta area en 20l
destaca la puesta en marcha de SHERPA (Servicio
Homologado Especial Rapido de Portaequipajes en

el Aeropuerto), un nuevo servicio de maleteros por-
taequipajes que opera en el Aeropuerto de Madrid-
Barajas y que estd orientado a ayudar a los viajeros
CoN su equipaje, ademas de acompanarles al punto del
Aeropuerto al que necesitan llegar. €l servicio, hasta el
momento muy demandado por el publico, ha tenido
UNa gran aceptacion tanto por parte de las companias
aéreas, touroperadores y agencias de viajes como por
parte de los pasajeros que circulan por as terminales.

Ademas, Multiservicios Aeroportuarios ha comenzado
a gestionar el Servicio de Informacion y Atencion al

Publico en la nueva terminal del Aeropuerto de Alicante,

al tiempo que continua encargandose de 3 asistencia
y la atencion a Personas de Movilidad Reducida (PMR)
en Fuerteventura, La Palma, Jerez, Valencis, Murcia,
Reus, Ibiza, Vitoria, Oviedo, Santiago, Vigo y Palma de
Mallorca, garantizando su libre acceso al transporte
aéreo y facilitando sus desplazamientos en el entorno
aeroportuario. Una actividad que ha significado la
atencion de cerca de 125.000 pasajeros con movilidad
reducida en 2011

Por otra parte, Multiservicios Aeroportuarios sigue
desarrollando la gestion y explotacion de las Salas VIP
"Amnios” y “La Revoltosa" y del Centro de Negocios de
AENA, en la T4 del Aeropuerto de Madrid-Barajas. €n
2011, la division que se encarga junto con Clece de los
Servicios en Terminales ha acometido una reforma
integral de la Sala VIP "Amnios’, orientada a renovar el
mobiliario, las instalaciones del buffet y el net point,
entre otros elementos.

Ademas, como parte del plan de reforma de la Sala y
con el objetivo de ofrecer un valor anadido que atraiga
a un mayor numero de usuarios a estos espacios, Mul-
tiservicios Aeroportuarios ha inaugurado un NUevo
espacio dentro de las Salas VIP que, con el nombre de
T4 ART Gallery, expone las obras de artistas de gran
relevancia en el panorama nacional e internacional.
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CASOS DE EXITO :: SERVICIOS AEROPORTUARIOS

AENA

RETO. Desarrollo de un nuevo servicio que poten-
cie la afluencia de pasajeros a las Salas VIP del
Aeropuerto de Madrid-Barajas, aportando un valor
anadido a estos espacios.

SOLUCION. Diseno de un espacio para el arte en las
Salas VIP del Aeropuerto de Madrid-Bajaras que,
bajo el nombre de T4 ART Gallery, se destine a la
exposicion de obras de artistas de renombre a nivel
nacional e internacional.

RESULTADOS. Desde su puesta en marchay alo
largo de 201, la Ta ART Gallery ha colaborado con
un incremento sostenido del numero de pasajeros
que han hecho uso de las Salas VIP “La Revoltosa”
y “Amnios’, en la T4 y T4S, respectivamente, que
durante 2011 registraron mas de 70.000 visitas

en sus instalaciones. Como espacio dedicado al
arte consolidado en el entorno del Aeropuerto de
Madrid-Bajaras, la T4 ART Gallery ha acogido casi
una decena de exposiciones de fotégrafos, pintores
y escultores de la talla de Pasquale Caprile, Anxo
Cabada, Guillermo Formes o Christine Spengler.

AENA

RETO. Adjudicacion para la puesta en marcha y la
gestion de un servicio de maleteros portaequipajes
en el Aeropuerto de Madrid-Barajas, servicio que
hasta ese momento prestaban personas de forma
no regulada y ajena a AENA.

SOLUCION. Diserio y desarrollo de SHERPA, un
servicio profesional de maleteros portaequipajes
que ha incorporado a aquellas personas que ya
ejercian este servicio al margen de AENA, con el
objetivo de regular esta practica, mejorar la situa-
cion personal y profesional de estas personas y,
en ultima instancia, aprovechar su conocimiento
y experiencia en la materia.

RESULTADOS. La creacion y posterior gestion del
servicio, que ha gozado de una importante reper-
cusion mediatica a lo largo de 2011, ha reforzado el
servicio de asistencia que se presta a los viajeros
en el Aeropuerto de Madrid-Barajas al tiempo que
ha mejorado la situacion personal y profesional
de [as personas que llevaban a cabo este servicio
de forma no regulada y se ha mejorado la imagen
publica del Aeropuerto.




Actividades :: 24

cficlencia Energetica
Un reto hacia la sostenibilidad
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Desde sus comienzos, Clece ha sido parte activa y referente
en el mercado de le Empresas de Servicios Energéticos

(ESEs), un sector clave en el futuro desarrollo energético
de este pais. No en vano fue pionera con el proyecto del
complejo Cuzco, perteneciente al Ministerio de Industria.

A partir de su dilatada experiencia en facility mana-
gement, Clece ha desarrollado una amplia gama de
servicios orientados a gestionar los sistemas vy tecnolo-
glas responsables del aprovisionamiento de energia de
edificios e infraestructuras, tanto para infraestructuras
y edificios de la Administracion Publica como para
empresas de diferentes sectores (oficinas, hospitales y
centros sanitarios, centros educativos y universidades,
centros comerciales, instalaciones industriales, edificios
culturales, hoteles y complejos turisticos, etc.)

Hoy Clece es una de las principales companias de este
mercado en Espana gestionando de forma directa mas
de 50GWh, con ahorros medios en torno al 15%. Ade-
mas, la implicacion de Clece con el desarrollo de esta
actividad se evidencia en el papel que desarrolla

a traves de la Asociacion de Empresas de Manteni-
miento Integral y Servicios Energéticos, (AMI), donde
gjerce la vicepresidencia.

Con el objetivo de optimizar el consumo, reducir los
costes energéticos de las instalaciones y edificios v
minimizar las emisiones de CO, a la atmosfera, Clece

ofrece una amplia variedad de servicios: desde audito-
rias energéticas hasta el control y medicion de consu-
mos y objetivos; pasando por el disefo de proyectos

y establecimiento de garantias de ahorro, la implanta-
cion, la operacion y el mantenimiento.

Ademas, Clece disena y ejecuta contratos de Servicios
Energeticos Integrales, con ahorros garantizados o
compartidos, que aseguran un ahorro anual predeter-
minado, bien asumiendo Clece el riesgo operativo bien
ofreciendo también al cliente financiacion para la reali-
2acion de las obras y reformas necesarias y benefician-
dose ambos del ahorro posterior obtenido ano a ano.

Para Clece, el compromiso con la eficiencia energética
empieza por uno mismo. Por eso ha sido la primera
compania en certificar las instalaciones de su sede
central bajo la norma internacional ISO 50001, que
establece los nuevos criterios de gestion eficiente de
la energia para plantas industriales e instalaciones
comerciales y organizaciones. Una norma que
sustituye a la anterior certificacion UNE €N 16001, con
la que Clece ya contaba, y que certifica las medidas
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adoptadas por la compania para reducir el coste
energetico en un 30%.

€n 2011, Clece ha afianzado su papel como compania

de referencia en el ambito de |3 eficiencia energética

a traves de la adjudicacion de contratos tan relevantes
como el publicado por el Ayuntamiento de Madrid para
optimizar el consumo energetico en cinco colegios

de la capital. Este contrato, el primer contrato £5€ de
ahorros compartidos y garantizados que adjudica la
Administracion Publica espanols, es el primero en
garantizar el ahorro de energia a la vez que financia el
proyecto con el ahorro conseguido, cediendo incluso un
porcentaje de ese ahorro a la propia Administracion.

Dentro de los hitos mas destacados, la Diputacion de
Segovia adjudico a Clece la gestion del consumo ener-
gético de sus instalaciones. Un proyecto que incluira
l3 incorporacion del suministro de energia termica, el

mantenimiento integral y renovacion completa de cuatro
salas de calderas, la incorporacion de gas natural como
combustible, asi como la instalacion de un sistema de
telegestion y de contadores de energias, entre otras
medidas. Con una duracion de 10 anos, el contrato sig-
nificarad un ahorro del 40% del coste actual de gasoleo,
entre otros beneficios economicos y medioambientales.

Finalmente resenar la finalizacion de los trabajos en el
Ministerio de Industria en la Plaza de Cuzco (Madrid), el
primer proyecto de eficiencia energeética llevado a cabo
por una Administracion Publica, donde Clece participa
en UTE y en el que ya se han acometido las obras para
la renovacion del sistema de climatizacion v 3 insta-
lacion de un sistema de energia solar fotovoltaica. Un
proyecto, que tras las obras, y con el posterior manteni-
miento, gestion y monitorizacion esta previsto ahorre
el10% en la demanda de energia y la reduzca el 13%

de las emisiones de CO..
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CASOS DE €XITO :: EFICIENCIA ENERGETICA

Ayuntamiento de Madrid

RETO. Actuacion integral para [a optimizacion del
consumo de energia en cinco colegios publicos de
la capital espanola, que garantice un ahorro del 20%
en la factura energética que sirva para financiar as
obras que hay que llevar a cabo, ademas de ceder
un 30% del ahorro total anual a la Administracion.

SOLUCION. Clece ha disefiado una solucion inte-
gral que se va a materializar en la sustitucion del
sistema de iluminacion por otro mas eficiente y de
las calderas de gasoleo por calderas de gas natural.
Ademas, el proyecto también incluye la instalacion
de calderas de biomasa, del equipamiento solar
fotovoltaico necesario y los equipos de equilibrados
de fase y filtrado de armonicos asi como un sistema
de monitorizacion y control.

Diputacion de Segovia

RETO. Diseno de un proyecto integral de gestion

de servicios energéticos que suponga un ahorro del
40% del consumo actual de gasoleo y de aproxima-
damente 6.000 toneladas de CO, que a dia de hoy
emiten las instalaciones a la atmosfera.

SOLUCION. Tras la realizacion de una auditoria
energética y la planificacion de otras medidas
orientadas a reducir el consumo energeético,

(Clece ha disenado un proyecto integral orientado
a implantar el suministro de energia térmica, el
mantenimiento integral y renovacion completa de
cuatro salas de calderas, la incorporacion de gas
natural como combustible, asi como la instalacion
de una sistema de telegestion y de contadores de
energia, entre otras medidas.
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[Tlantenimiento
Prolongando la vida util de los edificios
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Con una experiencia de casi 25 anos, Clece lleva a cabo
el mantenimiento integral de todo tipo de instalaciones y

activos inmobiliarios, desde oficinas a hospitales, pasando
por universidades, edificios emblematicos, edificios cultu-
rales o instalaciones industriales, entre otros.

Gracias a un equipo altamente cualificado de cerca de
2.000 profesionales, Clece ofrece una amplia gama de
servicios de mantenimiento para todo tipo de activos

inmobiliarios, ya sea trabajos planificados (conductivos,

predictivos, preventivos, etc.), no planificados, consul-
toria y auditoria de instalaciones o el mantenimiento
de redes de inmuebles. Unos servicios que ayudan a
alargar 3 vida util de las instalaciones e inmuebles,
mas alla de su periodo de amortizacion, evitando su
deterioro y prolongando el valor del activo.

€n 2011 se han obtenido importantes adjudicaciones,
algunas de edificios tan emblematicos como la Biblio-
teca Nacional de Espana, en Madrid, y el Museo del
gjército de Toledo, para los que Clece llevara a cabo el
mantenimiento integral, ayudando a preservar el valor
historico de ambos edificios y su contenido.

loualmente significativo fue la adjudicacion del servicio

de mantenimiento integral de los edificios y dependen-

Cias del Departamento de Economia y Conocimiento
en Cataluna y de los Establecimientos Penitenciarios
Puerto lll'y Cis de Jerez (Cadiz). Un servicio, éste Ultimo,

que incluye el mantenimiento técnico legal, preventivo,
correctico, conductivo y modificativo de las instala-
ciones. Dentro de las nuevas adjudicaciones destaca
tambien el servicio de control y mantenimiento del
Complejo Acudtico Municipal de Getafe, asi como de las
instalaciones polideportivas municipales del Patronato
Palencis, incluyendo las piscinas.

Hay que resenar también la renovacion de importan-
tes contratos como el servicio de mantenimiento de

la Ciudad del Banco Santander por cuatro anos mas,
continuando asi el trabajo realizado en estas instala-
ciones desde su puesta en funcionamiento. Destacar
también [a prorroga del contrato de mantenimiento
para mas de 90 edificios y locales publicos pertene-
cientes a la Conselleria de Bienestar Social en Cataluna,
asl como los derivados del Acuerdo Marco para ser-
vicios de mantenimiento integral de la infraestructura
de bases, acuartelamientos y establecimientos (BAE's)
dependientes de la direccion de Infraestructura de la
Inspeccion General del gjército de Tierra del Ministerio
de Defensa. £n este sentido se ha obtenido el segundo
contrato consecutivo para el mantenimiento integral
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de las bases Alvarez Sotomayor (Almeria), Principe
(Madrid), Almirante y Jaime | (Valencia), Cid Campeador
(Burgos), Conde Gazola (Ledn), Araca (Vitoria) y

Morillo (Pontevedra).

&n el 3mbito educativo, Clece ha obtenido 3 prorroga
del servicio de conservacion, mantenimiento y repa-
racion de edificios, equipos e instalaciones fijas de la
Universidad Autonoma de Madrid. Mientras que en el
sanitario ha conseguido el contrato para el manteni-
miento de las instalaciones del Hospital de FREMAP en
Sevilla y se ha vuelto a adjudicar el del Hospital Univer-
sitario de Gran Canaria Dr. Negrin, en Canarias.

CASOS DE €XITO :: MANTENIMIENTO

Conselleria de Bienestar Social

RETO. Clece fue adjudicataria del mantenimiento
integral para mas de 90 edificios y locales publicos
pertenecientes a la Conselleria de Bienestar Social.
La problematica de este servicio radicaba en la
dispersién geografica (toda Cataluna), los diferentes
niveles de obsolescencia de las instalaciones y la
dificultad de prestar un servicio global para todos
los edificios. Todo ello con @ maxima eficiencia y

a [a vez que se cumplia con los niveles de servicio
requeridos y se garantizaba el flujo de informacion
con el cliente.

SOLUCION. Clece ha creado un servicio de man-
tenimiento integrado, mediante una organizacion
dindmica adaptada y exclusiva que permite la pres-
tacion de un servicio 100% multitécnico y homogé-
neo para todos los edificios (abarcando todo tipo de
instalaciones y servicios: climatizacion, calefaccion,
electricidad, PCl, telecomunicaciones, obra civil,
sistemas de seguridad, custodia de llaves, ejecucion
de obras de reforma e instalaciones y actuaciones
destinadas a reducir el consumo de energia y agua).
Para ello ha establecido equipos técnicos moviles
especializados en las cuatro provincias catalanas,
dependientes de un equipo de gestion del contrato.
Ademas ha implantado una herramienta de gestion
informatica del mantenimiento a tiempo real y en
movilidad (PDA), reduciendo los tiempos de res-
puesta y aumentando (3 eficiencia del servicio.

RESULTADOS. Gracias a la solucion desarrollada

y ejecutada por Clece, la Conselleria de Bienestar
Social ha podido conseguir ahorros superiores al
10%, obteniendo una mejora sustancial en todos los
aspectos del servicio de mantenimiento.
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Hospital Universitario de
Gran Canaria Dr. Negrin

RETO. £l mantenimiento técnico de edificios
hospitalarios requiere de una alta especializacion
teniendo en cuenta la variedad de espacios y usos,
el tipo de actividad desarrollada y el uso intensivo
de las instalaciones con flujos de trabajadores y
visitantes las 24 horas. &n el caso del Hospital Uni-
versitario de Gran Canaria Dr. Negrin se trata de un
complejo con una poblacion de referencia de 331.645
habitantes, 704 camas y una superficie de mas de
200.000 m2.

SOLUCION. La solucion de mantenimiento y conser-
vacion de Clece afectaba al conjunto de instalacio-
nes del hospital: baja tension; grupos electrogenos;
climatizacion, calefaccion y A.C.S; tratamiento de
aguag; fontaneria y saneamiento; carpinteria, etc.
Para la gestion del mantenimiento, Clece dedica un
equipo integrado de 48 profesionales, a los que se
anaden 3 jardineros y | operario para el transporte
neumatico de muestras y residuos.

RESULTADOS. La solucion desarrolla por Clece ase-
gura la disponibilidad de los elementos y garantiza
el funcionamiento continuo de los sistemas, favore-
ciendo el desarrollo de una actividad clave como es
[a asistencia sanitaria. Como resultado, Clece lleva
realizando ininterrumpidamente los trabajos de
mantenimiento en el Hospital Universitario de Gran
Canaria Dr. Negrin desde su inauguracion en el ano
1999, y ha sido de nuevo adjudicataria del servicio
en 20IL.
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Logistica
Al servicio de la competitividad
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Para el desarrollo de los servicios logisticos y el apoyo a
la produccion, Clece cuenta con una division especialista
en este sector: Clece Servicios Logisticos. Con mas de diez

anos de experiencia, esta division desarrolla soluciones
a medida para el area logistica y de gestion de procesos
de companias de una gran variedad de sectores como la
automocion, sanidad, medio ambiente, servicios, etc.

Gracias al conocimiento del sector, Clece ayuda a los
clientes a optimizar su produccion y cadena de sumi-
nistro logrando la optimizacion de los costes de mani-
pulacion y gestion, disminucion de os riesgos labora-
les, mejora de los indices de calidad o el incremento
de la productividad.

La actividad de Clece Servicios Logisticos se divide en
tres areas fundamentales:

» Gestion de almacenes: incluyendo tareas como

recepcion y expedicion de mercancis, gestion y control
de stock, gestion de compras, servicios administrativos
asociados, servicios asociados, picking etiquetado, etc.

» Gestion Integral de la logistica interna: gestion de
flujos internos, aprovisionamiento a produccion, distri-
bucion interna o procesos asociados.

» Apoyo a Produccién (BPO): premontajes, acabados
y empaqguetados manuales, manipulados, embalgjes,
preparacion de vehiculos y otras actividades auxiliares
del proceso productivo.

Los servicios logisticos de Clece han sabido ampliar su
area de actuacion para hacer frente a la complicada
situacion en la que se encuentra el sector logistico.
Por ello, a lo largo de 2011, han ampliado, por primera
vez, el desarrollo de su actividad en el area de las
centrales nucleares con la adjudicacion del servicio de
almacen y movimiento de materiales en las centrales
nucleares de Almaraz y Trillo.

Por otra parte, en noviembre de 2011y tras un complejo
proceso de certificacion como proveedor homologado,
Navantia, empresa publica espanola perteneciente a la
SEPI (sociedad dependiente del Ministerio de Hacienda
y Administraciones Publicas), otorgd por dos anos a
Clece el servicio de logistica interna de Fene-Ferrol.
Este servicio cuenta con 29 profesionales e implica mas
de 40.000 movimientos anuales de carga, descargs,
recepcion, ubicacion y despacho de materiales.

&n el area hospitalaria Clece consiguio la prorroga del
contrato del servicio TIGA Hospital Puerta de Hierro de
Majadahonday la del servicio de almaceén de sumi-
nistros del mismo centro, incluyendo el servicio de
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lenceria. Fruto del trabajo realizado en el hospital,
Clece recibio la certificacion ISO 9001 para su Sistema
de Gestion de la Calidad vy 14001 para su Sistema

de Gestion Ambiental para todos los servicios del
hospital. Por otra parte, muestra del compromiso por
conseguir la excelencia en a prestacion de Servicios
no Asistenciales, Clece patrocino la primera edicion
de los "Premios Hospital de Majadahonda para
Servicios No Asistenciales”

CASOS D€ €XITO :: LOGISTICA

Hospital Majadahonda
Explotaciones, S.L

RETO. Conseguir la prorroga al contrato de pres-
tacion del Servicio de Transporte Interno-Externo,
Gestion &xterna y Gestion Auxiliar (TIGA) en el
Hospital Universitario Puerta de Hierro (octubre

2011 - septiembre 2013). &l servicio de TIGA tiene
como principal objetivo dar respuesta a todas las
necesidades de caracter logistico demandadas por
el conjunto de la organizacion del Hospital para su
correcto funcionamiento. &l servicio debe proporcio-
nar un sistema adecuado tanto para la movilizacion
y desplazamiento de pacientes como de equipos,
materiales y bienes dentro del centro sanitario y
entre los edificios que forman parte del mismo.

SOLUCION. Para dar respuesta a las necesidades
del cliente Clece realiza la planificacion, organiza-
cién y gestion del servicio manteniendo la opera-
tividad 24 horas y 365 dias al ano. Bajo la premisa
de un compromiso de excelencia en la calidad del
servicio a prestar, se garantiza la disponibilidad y
flexibilidad que se precisa en un entorno hospita-
lario para el desarrollo de su actividad, ofreciendo
un servicio donde el paciente y la atencion a sus
necesidades son [a prioridad.

RESULTADOS. Ademas de conseguir la prorroga del
contrato del servicio TIGA, Clece obtiene en 2011 la
certificacion del servicio bajo la norma ISO 9001 de
gestion de [a calidad e ISO 14001 de gestion medio-
ambiental. Por otro lado, el constante esfuerzo en la
busqueda de sinergias entre las actividades propias
del servicio de TIGA, unido a otras propias del resto
de servicios logisticos del hospital, se reflejan en la
prestacion de un servicio cada vez mas dinamico y
versatil para adaptarse a las necesidades del centro.

Clece Informe Anual 2011 :: 35

Centrales Nucleares
Almaraz-Trillo

RETO. Gestion del servicio de almacenaje y movi-
miento de equipos, repuestos, materiales y consu-
mibles, asi como el despacho de materiales en los
almacenes de las centrales nucleares de Almaraz y
de Trillo, sin incluir la gestion y almacenaje de mate-
riales y residuos radiactivos.

SOLUCION. Clece se encarga de la gestion integral
del servicio adecuandolo a las necesidades de las
centrales: horario de manana y refuerzo durante
los dos meses en los que se realiza la operacion
de recarga. Por otra parte, Clece presta un servicio
de asesoramiento al cliente a través de una rein-
genieria de procesos (utilizando [as herramientas
SCOR, 5My 5S) que se ha comenzado a implantar
en la central nuclear de Almaraz para optimizar los
procesos y los tiempos de ejecucion y mantiene
informado al cliente sobre [as nuevas tecnologias
que existen en el mercado relacionadas con

[ actividad logistica.

RESULTADOS. Clece amplia sus campos de actua-
Cién con la entrada en el entorno de centrales
nucleares, ofreciendo un servicio de valor anadido
al cliente, gracias a la experiencia en otras areas.
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]

Serviclos €aucativos

cducacion de calidad
para crecer aprendiendo
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Desde hace mas de una década, Clece se ocupa de la ges-
tion de escuelas infantiles de primer ciclo (de 0 a 3 anos)
en toda &spana. &n a actualidad, atiende a mas de 4.000

alumnos en esta franja de edad, distribuidos en mas de 70
escuelas infantiles, que gestiona en régimen de concesion
administrativa.

€n las Escuelas Infantiles Publicas de Gestion Indirects,
impulsadas por ayuntamientos y comunidades autono-
mas, Clece Servicios Educativos desarrolla un modelo
educativo que parte de la premisa de que la escuela
infantil realiza una labor complementaria a la de las
familias en la atencion, cuidado y educacion de sus
hijos, aportando un conjunto de experiencias favorece-
doras para su desarrollo. Una actividad que también se
materializa en los campos de la alimentacion, [a higiene
y el descanso.

Clece gestiona actualmente escuelas infantiles en buena
parte de las comunidades autonomas, donde prestan
servicio mas de 500 profesionales con una amplia
formacion, vocacion e implicacion, que se esfuerzan

por crear un segundo hogar para los pequenos, donde
se sientan cuidados y desarrollen sus capacidades de
aprendizaje y socializacion.

Tambien presta servicio de soporte educativo en los
diferentes niveles de escolarizacion fuera del horario
lectivo adaptandose a la oferta extraescolar de los cen-
tros. £l objetivo es acoger alumnos dentro del mismo

entorno escolar, ofreciendo actividades y prestaciones
complementarias coherentes con (a linea pedagogica
establecida: vigilantes de comedor, aulas matinales, etc.

Asimismo, Clece ofrece soporte educativo para alum-
nos con necesidades educativas especiales. £l objetivo
es complementar y dar continuidad al proceso pedago-
gico fuera del horario lectivo en aquellos alumnos con
necesidades especiales (dificultades motrices, hipe-
ractivos, discapacidades sensoriales....) a través de un
servicio especializado y adaptado al proyecto educativo
de cada centro.

Durante 2011, [a division de Servicios Educativos de
Clece ha continuado su crecimiento, con NUeVOS con-
tratos para la gestion de centros educativos. Entre ellos,
cuatro escuelas infantiles y una ludoteca en Canarias,
contratos que han permitido ampliar notablemente

la presencia de la compania en la zona, donde hasta
ahora contaba solo con una escuels infantil.

Tambien, en 201, Clece ha conseguido la concesion
para la gestion de dos guarderias en Santa Coloma
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de Gramanet (Barcelona) y cuatro mas en Badalona.
Por otro lado, el Ayuntamiento de Teo, en A Coruna, ha
conflado a Clece la gestion integral de sus tres escue-
las infantiles municipales, donde casi una treintena de
profesionales de Clece prestan servicio a 21l ninos de 0
a 3 anos. Finalmente, el Ayuntamiento de Alcobendas
ha dejado en manos de Clece a gestion de la escuela
infantil Fuentelucha.

€n lo que respecta a otros servicios de soporte educa-
tivo, en la provincia de Guipuzcoa, Clece ha logrado la
renovacion para el proximo curso, del contrato para la
prestacion de servicios de acompanamiento escolar.

Asimismo, en 2011, Clece ha puesto en marcha un pro-
yecto innovador en Andalucia de la mano de 3 Junta.
Se trata de un servicio de interpretacion de lenguaje de
signos dirigido a alumnado con discapacidad audi-
tiva, que l[a compania presta en los centros docentes
publicos correspondientes a /7 de las 8 provincias que
salieron a concurso.
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CASOS DE EXITO :: SERVICIOS EDUCATIVOS

Ayuntamiento de Manacor

RETO. Demostrar a [a Administracion Publica y
a la Asociacion de Madres y Padres, gestores
durante muchos anos de las escuelas publicas
infantiles, que una calidad 6ptima en el servicio
de las escuelas publicas de educacion infantil en
Manacor puede ser compatible con un balance
presupuestario ajustado.

SOLUCION. Aplicando las sinergias con el Grupo en
servicios como Mantenimiento, Limpieza y Res-
tauracion, ademas de 3 experiencia en la gestion
de personas y escuelas publicas infantiles, Clece
ahorré mas de un 25% en el presupuesto destinado
para esta partida en el Ayuntamiento de Manacor.

RESULTADOS. &l éxito del servicio prestado, la cali-
dad conseguida y la alta implicacion, manteniendo
[3 linea educativa de anos anteriores e integrando
en el proyecto innovadores sistemas de calidad,
tanto educativos como de servicios generales,

han convertido a Clece en un referente en las Islas
Baleares en gestion de escuelas publicas infantiles,
consiguiendo la adjudicacion de un gran numero de
escuelas municipales a partir de este hito.

Web informativa de Clece
Escuelas Infantiles

RETO. Construir una ventana para facilitar a los
padres completa informacion sobre (3 educacion de
sus hijos y el proyecto educativo de Clece Servicios
Educativos. £l objetivo era poner a disposicion de
los padres todos los detalles necesarios sobre la
educacion y atencion que reciben los pequenos en
cada centro.

SOLUCION. Desarrollar una nueva web dirigida a los
padres de los alumnos matriculados en alguna de
las mas de 70 escuelas infantiles que la compania
gestiona en todo el territorio nacional. &l nuevo site
www.escuelasinfantilesclece.es incluye informacion
sobre el proyecto educativo, la metodologia de la
compania y su experiencia en la gestion integral de
escuelas. Ademas de informacion relevante sobre
cada uno de los centros que gestiona, incluyendo
horarios, programa nutricional, preguntas frecuen-
tes, entre otros datos.

RESULTADOS. Desde su puesta en marcha, la web
ha recibido casi 11.000 visitas y ha tenido mas de
8.500 usuarios unicos. Este espacio ha logrado

el objetivo para el que se publico: ser escaparate
informativo del proyecto educativo de Clece y lugar
de consulta habitual de padres de actuales y futuros
alumnos de las escuelas infantiles gestionadas por
la compania.
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LImpleza
[Tlas calidad y menos costes
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La division de Limpieza fue elembrion del proyecto empre-
sarial del Grupo Clece y, fue en este sector, donde la com-
pania comenzo a dar sus primeros pasos a principios de

los noventa. Desde entonces, Clece ha evolucionado en la
prestacion de servicios de limpieza cada vez mas especia-
lizados, adaptados a [as necesidades de cada cliente.

Por haber sido la semilla de Clece, la division de Limpieza
sigue ocupando hoy un lugar predominante dentro del
Grupo. No en vano, las ventas de esta actividad represen-
tan cast la mitad del total de la compania. La madurez de
este mercado, unido a una coyuntura de austeridad gene-
ralizada, ha llevado a Clece a centrarse en aportar a sus
clientes justo lo que Mas necesitan en estos Momentos;
un servicio de limpieza de calidad, con la tecnologia mas
avanzada pero, sobre todo, que contribuya a una mejora
del rendimiento y un ahorro de costes economicos.

€s esta voluntad de adaptarse a los tiempos, lo que hace
posible que Clece continue siendo lider en estos sectores:

» Limpieza Hospitalaria y Sanitaria. M3s de 50 hospi-
tales, residencias y centros de salud publicos y privados.

» Limpieza de Centros €ducativos. Presta servicios
en diversas universidades y en centros educativos,
entre colegios y escuelas infantiles, ast como centros
de investigacion, etc.

» Limpieza de Comercios e Industria. Realiza |3
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 Conven-
clones 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.

= 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 Movil de
Transporte. &n esta categoria, Clece abarca diferentes
ambitos —terrestre, aéreo y maritimo— prestando
servicios de limpieza en intercambiadores de trans-
porte, estaciones de metro-autobuses-tren, limpieza
de trenes, material movil, autobuses, etc. &n la actuali-
dad trabaja para companias lideres como AENA, RENFE,
Puertos de Andalucia, Metro de Madrid, Continental,
FGV, FEV.E, Iberig, etc.
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« Limpieza de &dificios y Dependencias. Cuenta con
mas de 3.500 clientes, trabajando para ministerios,
comunidades autonomas, ayuntamientos, grandes
y pequenas empresas y complejos residenciales.

&n todos ellos, presta diferentes servicios de limpieza:
limpieza ordinaria, metodologia tradicional y metodolo-
gia especifica; limpiezas técnicas, montsje y desmontaje
de instalaciones; higienizacion; tratamientos D-D-D y tra-
tamientos contra legionells; limpieza especifica de techos
y falsos techos; proteccion de paramentos y limpieza de
grafitis, limpieza de cristales y paramentos en altura con
un menor impacto ambiental y nuevas tecnologias.

Durante el ano 201, Clece ha conseguido reforzar su
presencia en el sector industrial, con un nuevo contrato
para la prestacion de servicios de limpieza en todos los
centros de €spana del Grupo Gas Natural.

La compania también ha consolidado su posiciona-
miento en la limpieza de centros y material movil de
transporte con la adjudicacion de los servicios de lim-
pieza de trenes, locomotoras y dependencias de servicio
y viajeros en estaciones, talleres y oficinas de Renfe-
Operadora del Centro sur, asi como de los depositos de
Metro. Dentro de este ambito, en 20Il, Ferrocarrils Metro-
politans de Barcelona ha dejado en manos de Clece la
limpieza de todas las estaciones, trenes y dependencias
de la empresa. Ademas, Clece seguira gestionando la
plantilla de limpieza en estaciones de [Metro, tras adaptar
el servicio a la situacion y necesidades actuales. Para ello,
se ha ajustado la plantilla de forma eficiente, sin generar
conflictividad y manteniendo la calidad en el servicio.

€n lo que al 3mbito de oficinas y dependencias se refiere,
Clece logro la renovacion del contrato para continuar
prestando servicio de limpieza en el recinto ferial de
IFEMA, en [Madrid. La empresa se ha consolidado como
referente de servicios de limpieza para la Comunidad de
Madrid, comenzando a trabajar en las dependencias e
instalaciones del Complejo Presidencia y de los edificios
adscritos a la Vicepresidencia, Consejeria de Cultura y
Deporte y la Portavocia del Gobierno en [Madrid.

A nivel de ayuntamientos, y después de un intenso estu-
dio de campo, Clece presento la oferta ganadora para la
limpieza de los edificios publicos y centros educativos

de Colmenar Vigjo. £l exito de este trabajo, traducido en
importantes ahorros y mejora de la calidad del servi-

cio, ha sido reconocido por el propio Ayuntamiento y
presentado ante los medios de comunicacion. Tam-

bién se ha adjudicado la limpieza en las dependencias
municipales de Leganes, un contrato que se prolongara
durante cuatro anos. Finalmente, cabe mencionar que el
Ayuntamiento de Terrassa ha conflado a Clece la limpieza
de sus edificios, locales y dependencias asi como de los
centros publicos de educacion del Pame.

€n el sector hospitalario y sanitario, la empresa conti-
nuara prestando servicio en el Complejo Hospitalario de
Santiago (Galicia), el Hospital de San Pedro de Logrono,

el Hospital de Jerez y los Hospitales de Poniente (Anda-
lucia). También se ha conseguido la renovacion del con-
trato para la limpieza de |3 Santa Casa de [Misericordia,
en Lisboa. Ademas, la empresa ha resultado adjudicataria
de servicio de limpieza de los centros de atencion prima-
ria de Lanzarote, consolidando su presencia en la isla en
esta area de actividad.

Finalmente, en el sector educativo, la empresa refuerza
Su presencia en el ambito universitario con la adjudica-
cion, durante 24 meses, del servicio de limpieza interior
de edificios e instalaciones y del campus externo de la
universidad de Alcala de Henares.

CASOS DE €XITO :: LUIMPIEZA

Hospital Universitario
La Fe (Valencia)

RETO. Tras resultar adjudicataria del servicio de lim-
pieza del nuevo Hospital Universitario La Fe, Clece
hubo de plantearse la prestacion de este servicio a
un precio entorno a un 20% inferior con respecto al
ano anterior, asi como una importante reduccion de
[as frecuencias de limpieza en las zonas administra-
tivas del centro. Este reto supuso para la compania
una completa reorganizacion del servicio.

SOLUCION. Clece, mediante un equipo de técnicos
especializados, rediseno [a organizacion del servicio
en el centro y la adecuo a las nuevas necesidades.
Se optimizaron los rendimientos de trabajo y se
creo una plataforma de negociacion formada por
especialistas de Clece para estudiar, junto a los
representantes de los trabajadores, las diferentes
vias de afrontar la nueva situacion.

RESULTADOS. Clece reorganizo el servicio por
completo, para asumir [as nuevas necesidades del
centro. Se implemento el sistema propio “CLECE
SYSTEM, permitiendo paralelamente con la nueva
organizacion, un aumento de rendimiento por parte
de los trabajadores superior al 22%. La plataforma
de negociacion consiguio llegar a diversos acuerdos
muy positivos con el colectivo, permitiendo entre
otras cosas, aplicar una politica de jubilaciones y
traslados que permitio equilibrar el personal con el
nuevo presupuesto del servicio.
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Ayuntamiento de
Colmenar Viejo (Madrid)

RETO. Proporcionar al Ayuntamiento de Colmenar
Viejo un servicio de limpieza que sustituya y corrija
l[as deficiencias del servicio que tenian hasta el
momento, con técnicas mas avanzadas, una mejor
coordinacion de recursos y un ahorro de costes.
Especialmente importante era la mejora en la coor-
dinacion de los RRHH, que se habia realizado hasta
el momento con ciertas deficiencias, generando un
alto grado de conflictividad laboral.

SOLUCION. Clece visitd todos los centros de limpieza
del municipio con el fin de conocer en detalle las
caracteristicas técnicas y [as necesidades de cada
uno de ellos y adaptar minuciosamente los recursos
y Maquinaria necesarios en cada caso. Para comple-
tar la informacion, se contacto con los diferentes res-
ponsables municipales y técnicos de limpieza para
conocer sus necesidades y demandas. A partir de
ahi, Clece elabor6 un plan operativo personalizado,
orientado a aplicar, escalonadamente, determina-
das mejoras (contenedores de reciclado de papel,
papeleras, trituradoras de papel, etc). Se presto
especial atencion a la coordinacion de supervisores
y técnicos, cuya invitacion a participar en los comités
de empresa ayudo a generar una mayor empatia y a
reducir la conflictividad.

RESULTADOS. €l Ayuntamiento ha manifestado un
elevado grado de satisfaccion con el desarrollo y
la implantacion del servicio. £l municipio cuenta
ahora con un servicio de limpieza de mayor cali-
dad, a un menor coste y en el que el personal, a
todos los niveles, se siente mucho mas implicado
y motivado, disminuyendo asi la conflictividad y
aumentando su rentabilidad.
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Servicios [Mledioambientales
Integrando la naturaleza
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La mayor concienciacion medioambiental tanto en elambito
publico como en el privado, y el desarrollo de una legislacion

cada vez mas estricta, ha generado nuevas necesidades y
provocado un creciente desarrollo de [a gestion de servicios
medioambientales, la ecoeficiencia y la sostenibilidad.

Clece, que opera en el mercado verde a traves de su
filial Talher, ha sabido adelantarse a los cambios de un
sector en constante evolucion, que exige aunar expe-
rlencia, capacidad de innovacion, nuevas tecnologias

y personal cualificado. Pionera en la prestacion de servi-
cios medioambientales en Espana y tras 33 anos tra-
bajando en el mercado verde, Talher ha desarrollando
diferentes soluciones que se adaptan a las necesidades
de empresas y administraciones en materia de conser-
vacion, mejora y recuperacion de espacios naturales.

Talher ofrece soluciones especializadas para sus clien-
tes en cinco ramas fundamentales del mercado verde:

» Obras y Servicios de Jardineria

» Servicios forestales

» Recuperacion ambiental

» Mantenimiento de infraestructuras

» Trabajos de gestion de fauna natural y urbana

Asi como en el sector de limpieza viaria, de playas
y recogida de residuos solidos urbanos o asimilables,

sector en el que esta creciendo paulatinamente
Su protagonismo.

Desde su fundacion en 1979, Talher ha llevado a cabo
destacados proyectos en todo el territorio nacio-

nal. Actualmente se encarga del mantenimiento de
10./80.000 m? de zonas verdes para 3,2 millones

de habitantes y ejecuta tratamientos selvicolas de
prevencion de incendios forestales en un promedio
anual de 5.000 hectareas.

&n 2011, Talher inicio los trabajos de conservacion ordi-
naria, limpieza general y recogida de basuras en la Red
AP-7 Gerencia Tarragona-Valencia entre las localidades
de Sagunto y Salou, que también incluye el mantenti-
miento de la jardineria de la autopista y [as areas de
servicio. €n Galicia, asumio el servicio de limpieza y
retirada de basuras en el recinto e instalaciones del
puerto pesquero de Vigo. Dentro también de 3 presta-
cion de servicios de mantenimiento de infraestructuras
se adjudico el desbroce y talas en calles donde hay
ubicados tendidos eléctricos de alta y media tension

en Cordoba, Cadiz y Huelva.
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Destacar también la actividad desarrollada por Talher a
lo largo del ano en recuperacion ambiental y servicios
forestales. €n la Comunidad Valenciana se le adjudico

la conservacion y mantenimiento del Parque Litoral de
Castellon de la Plana, proyecto que tenia como obje-
tivo mantener el valor ornamental de la vegetacion,

asi como la limpieza vy conservacion de la zona verde
colindante a la playa del Pinar. €n la Ciudad Autonoma
de Melills, Talher fue adjudicataria del mantenimiento
del Parque Forestal la Granja | y I, proyecto para el que
comprendia el mantenimiento de (3 jardineria y creacion
del parque de la Granja II.

Dentro de las obras y servicios de jardineria, Talher ha
ampliado su presencia en la Universidad Autonoma de
Barcelona y se ha adjudicado el servicio de jardineria
del Ayuntamiento de [Montcada | Reixac y el de mante-
nimiento de franjas forestales de Sant Cugat del Vallés.
Ademas, en el municipio madrilefo de Paracuellos del
Jarama se adjudico el servicio de mantenimiento de
parques, zonas verdes y mobiliario interior, lo que ha
servido para aflanzar su presencia en entes locales de
mediano tamano. Uno de los proyectos mas resenables

fue la adjudicacion del servicio de mantenimiento de
las zonas verdes vy areas infantiles de Collado Villalba

(Madrid). También en la zona centro se adjudico el servi-

Clo de jardineria de los edificios, locales y dependencias
de Gas Natural Union Fenosa.

Ademas, a lo largo de 2011, Talher finalizo los trabajos
de prevencion de incendios en lineas convencionales
de ferrocarril en la zona noroeste tras 36 meses de tra-
bajo. Por otra parte, también finalizaron as actuaciones
de restauracion fluvial del rio Zujar para la creacion,
mantenimiento y conservacion de la biodiversidad

de los ecosistemas naturales, obra realizada para 3
Direccion del Agua del Ministerio de Medio Ambiente
por un importe de 3.2 millones de euros.

Talher, como socio mayoritario de la UTE Medidas
Compensatorias del Aeropuerto de Barajas, sigue
ejecutando las actuaciones correspondientes para
mejorar los habitats naturales ligados al Lugar de
Importancia Comunitaria (L.1.C) del rio Jarama asi como
para la prevencion y control de procesos erosivos en

la cuenca hidrografica de este rio.

Clece Informe Anual 2011 :: 47

CASOS DE EXITO :: SERVICIOS MEDIOAMBIENTALES

Autoridad Portuaria de Vigo
(dependiente del Ministerio
de Fomento)

RETO. Servicio de limpieza y recogida selectiva de
basura en el recinto e instalaciones del Puerto Pes-
quero de Vigo. Tras la renuncia por parte del anterior
adjudicatario, la Autoridad Portuaria se encontro a
mitad del ejercicio con la necesidad de mantener, en
tiempo record, los estandares de calidad medioam-
biental y de higiene que lo sittan a la vanguardia de
Su sector.

SOLUCION. Tras un minucioso estudio de las nece-
sidades del servicio, Talher implanto, en menos de
un mes, un nuevo sistema de trabajo. Ademas se
consiguio disponer de [a maquinaria y equipos mas
idoneos, se buscaron colaboraciones mas efectivas
para el tratamiento y eliminacion de residuos y

se aplico la gestion directa de un punto limpio,
totalmente equipado, dentro del recinto. La gestion
directa del punto limpio permite la recogida selec-
tiva de residuos especificos como el poliestireno
expandido o diferentes tipos de redes.

RESULTADOS. La solucion ofrecida por Talher y 3
rapida capacidad de respuesta han permitido que el
Puerto Pesquero de la Autoridad Portuaria de Vigo
esté en disposicion de renovar sus certificados de
calidad y medioambiente. También se ha mejo-
rado los ratios de recogida selectiva y reducido los
consumos de agua. Gracias a este trabajo Talher ha
ampliado su colaboracion con la Autoridad Portua-
ria para el ano 2012.

Universidad Autonoma
de Barcelona

RETO. La Universidad Autonoma necesitaba incor-
porar el servicio de mantenimiento de |a jardineria

de la Vila Universitaria, limpieza de zonas exteriores

y zonas comunes de la Vila y, en la época estival, el
servicio de limpieza y acondicionamiento de los apar-
tamentos para estudiantes de la Vila Universitaria.

SOLUCION. Talher, que ya gestionaba el servicio de
jardineria de la Universidad Autonoma de Barcelona,
ofrecio una solucion integral para la gestion tanto de
los servicios de jardineria como de mantenimiento y
limpieza y acondicionamiento de los apartamentos.

RESULTADOS. Como fruto del buen trabajo
realizado en la gestion del servicio de jardineria,
Talher ha afianzado su presencia en la Universidad
Autonoma de Barcelona aumentando el numero
de contratos.
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Restauracion Social
Personalizacion para colectivicades
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La restauracion social es una actividad en pleno desarro-
llo que busca ofrecer el mejor servicio de alimentacion a
todos aquellos colectivos que, por diversas circunstancias,

0 bien no pueden desplazarse a sus casas a las horas de
las comidas o no tienen autonomia para encargarse de su
propia alimentacion.

Para poder dar respuesta a las diversas necesidades
de estos publicos, entre los que se encuentran
pacientes y empleados de hospitales o residencias
de ancianos, beneficiarios del Servicio de Ayuda a
Domicilio (SAD), estudiantes, ninos o empleados de
empresas publicas o privadas, Clece Restauracion
trabaja con un gran numero de profesionales, entre
los que destaca el completo equipo de dietistas y
nutricionistas que desarrollan los diferentes menus
segun as necesidades concretas de los usuarios,
primando la elaboracion casera de los alimentos y
tomando de base la dieta mediterranes, con el objetivo
de hacer sentirse a l0os UsSUarios COMOo en €asa.

Para esta produccion, Clece Restauracion combina
diferentes métodos: cocina in situ y catering o cocina
transportada tanto en linea caliente como fria.

Dentro de este ambito, la firma estd apostando por
aumentar su capacidad de produccion en la linea fria,
como muestra la inversion de mas de 600.000€ en
la cocina central de Banosalud, Palencia, que ya esta
produciendo con este sistema.

Clece Restauracion, que lleva tres anos operando
como division especifica, al aglutinar todo el negocio
de restauracion de la compania esta presente en cuatro
sectores fundamentales de actuacion:

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

» Servicios Sociales: residencias para mayores,
centros de dia y servicio de ayuda a domicilio.

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

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

Uno de los sellos de identidad de Clece Restauracion
es su nivel de calidad y seguridad. Prueba de ello es
que, ademas de cumplir con todos los requisitos regula-
dos por ley en materia de seguridad alimentaria, adopta
Normas mas estrictas y protocolos de caracter volunta-
rio que aseguren una alimentacion adecuadas, como (3
certificacion 1SO 22.000 para su Sistema de Gestion de
la inocuidad de los alimentos.
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Ademas, Clece Restauracion posee |as certificaciones
de calidad bgjo las normas SO 9001 para su Sistema

de Gestion de Calidad e 1SO 14001 para su Sistema de
Gestion Ambiental. Dentro de su politica integrada de
gestion de la calidad se encuentra certificada en OHSAS
18001, Sistema de Gestion de Seguridad y Salud, y en la
norma SA8000 Responsabilidad Social

Alo largo de 2011, con un equipo formado por 1.200 tra-
bajadores, Clece Restauracion ha prestado un total de
17 millones de servicios, en 98 centros. &£n el ambito edu-
cativo, Clece Restauracion ha ampliado su presencia
con la adjudicacion del servicio de restauracion colectiva
del Club Social I de la Universidad de Alicante, la gestion
del comedor de los Colegios Universitarios de la Santa
Cruz, en Valladolid; el servicio de cafeterias de las facul-
tades de Biologia, Geologia y Farmacia de la Universidad
Complutense de Madrid; y la explotacion de a cafeteria
del Instituto Astrofisico de Canarias, en Tenerife.

Dentro del sector de salud, Clece Restauracién ha
ampliado su presencia en el Hospital de Son Espases,
Mallorca, donde ademas de prestar el servicio de res-
tauracion para pacientes, cafeterias para publico gene-
raly trabajadores y dos innovadores espacios como
son la cafeteria gourmet y la cruasanteria, ha puesto en
marcha el restaurante “Mengem Sa’. Este espacio, con

capacidad para 90 comensales, rompe con (3 oferta cla-
sica de los hospitales y cuenta con servicio self-service
con productos frescos y ensaladas, asi como una mesa
fria con una amplia variedad de bocadillos. Ademas,
toda la comida se realiza de cara al publico. También en
el ambito sanitario, Clece Restauracion se ha adjudi-
cado, por diez anos, el servicio de cafeteria del Hospital
de Lanzarote. Con este proyecto, para el que se preve
obras de ampliacion, esta previsto un incremento de las
ventas de un 15%. La firma tambien se adjudico en 20l
el servicio de alimentacion de la Residencia Los Robles,
en Madrid, y el servicio de restauracion y cafeteria del
Hospital de Salnés, en Villagarcia de Arousa, por un
periodo de dos anos, prorrogable a otros dos. el servicio
incluye la elaboracion de mas de 300 comidas diarias

a los pacientes y profesionales del centro ast como la
gestion de la cafeteria. £n este hospital comarcal de 120
camas trabajan 16 profesionales de Clece Restauracion.

Por otra parte, Clece Restauracidn se ha hecho con el

contrato de explotacion de las cafeterias, vending y cate-

ring para eventos de los Teatros del Canal de Madrid el
servicio de restauracion del Acuartelamiento del Puerto
del Rosario en Fuerteventurs, la explotacion de la cafe-

teria del Centro Penitenciario Las Palmas Il y ha firmado
un contrato con la empresa ISOFOTON en Malaga para

prestar el servicio de cafeteria y comedor.

CASOS DE €XITO :: RESTAURACION SOCIAL

Club Social I de la
Universidad de Alicante

RETO. Ofrecer a los usuarios un servicio propio de
la restauracion comercial en un centro de colectivi-
dades ampliando la oferta y cuidando la presen-
tacion. Posicionar al Club Social | de la Universidad
de Alicante como referente para la celebracion de
eventos especiales.

SOLUCION. Clece realiz6 una importante inversion
en las instalaciones y destind una especial atencion
a la formacion de la plantilla, compuesta por 22
personas. Todos los platos se preparan in situ,
utilizando la linea caliente y, ademas del menu del
dia, se ofrece un servicio de bocadillos calientes
durante todo el dig, restaurante a la carta y servicios
especiales para eventos y comidas, incluyendo la
posibilidad de utilizar salones privados.

RESULTADOS. €n [a actualidad, Clece presta una
media de 4.000 servicios diarios entre menus del
dia (unos 600) y otros servicios como bocadillos.
La calidad de la comida, elaborada en el propio
centro, incluida bolleria y canapés y la variedad
de servicios han convertido el centro en punto de
encuentro en el Campus.
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Ayuntamiento de Burgos

RETO. Dotar de mayor calidad y especializacion al
servicio de comidas a domicilio que el Ayuntamiento
de Burgos ofrece dentro del catalogo de prestaciones
del Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) municipal.

SOLUCION. Clece aprovechd la construccion de una
cocina central con fabricacion en linea fria en Venta
de Banos para centralizar el servicio desde ella y
poder garantizar el mejor servicio. &l departamento
de Dietética y Nutricion de Clece es el encargado de
la elaboracion de las dietas, personalizadas para
cada usuario. Los menus, que estan formados por
un primer plato, segundo, pan, postre y comple-
mento de leche, se modifican cada trimestre y se
adaptan a la climatologia con especial cuidado en
épocas de posibles olas de calor.

RESULTADOS. Gracias al uso de a cocina central
Clece puede dar un servicio optimo a 140 usuarios
del Servicio de Ayuda a Domicilio del Ayuntamiento
de Burgos.
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Facility [Tlanagement
Las ventajas de una gestion integral
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&l amplio recorrido de Clece en el sector del cuidado y la
conservacion de activos inmobiliarios ha permitido a [a

compania desarrollar un nuevo modelo disenado para
hacer posible una gestion integral de las instalaciones, sis-
temas e infraestructuras que forman parte de un edificio.

Bajo el nombre de Facility Management, Clece lleva a
cabo la gestion de todos aquellos activos que no estan
directamente relacionados con la actividad empresarial
del cliente, de manera que las empresas pueden cen-
trarse en su negocio y dejar en manos de profesionales
el mantenimiento y optimizacion de los servicios que
considera secundarios.

Limpieza, obras de reforma y conservacion de instala-
ciones, jardineria, recepcion, comedor, maquinaria de
vending... son algunos de los servicios cuya gestion mas
demandan los clientes de la compania en la actualidad,
en el marco de un contrato de Facility Management.

Entre las grandes ventajas que conlleva la contratacion
de este modelo de gestion integral y que suponen un

gran valor anadido, destaca la capacidad del servicio

para adecuar de forma constante y permanente los
recursos inmobiliarios de las empresas a las nece-
sidades cambiantes de la organizacion y su equipo
humano, ademas de optimizar los costes.

&n 2011, Clece ha ampliado su cartera de clientes al
adjudicarse el servicio de mantenimiento integral y
limpieza de las sedes del Consejo General del Poder
Judicial en Madrid, ast como el servicio de control,
mantenimiento y socorrismo del Palacio de Deportes
de Zaragoza.

Ademas, la compania ha conseguido el contrato para
la gestion integral, que incluye 3 gestion deportiva, de
un Centro de Hidroterapia en el entorno de a Piscina
Municipal de Tenerife, asi como del Servicio de Repro-
orafia de la Universidad de La Laguna.
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CASOS DE EXITO :: FACILITY MANAGEMENT

Alcon Espana (Grupo Novartis)

RETO. Alcon Espana, perteneciente al grupo Novar-
tis, con 14.500 trabajadores y presencia en 180 pai-
ses, se une a Ciba Vision y Novartis para desarrollar
la mayor empresa de salud ocular del mundo. Para
sus instalaciones de Masnou (Barcelona), el grupo
lider mundial en oftalmologia, necesita un partner
que se ocupe de tareas como limpieza, recepcion,
recogida de residuos, carteria interna, servicios
auxiliares de l[aboratorio y almacén, de forma inte-
gral y reduciendo los costes.

SOLUCION. Clece diserio un programa de formacion
especifico para el sector farmacéutico, estudiando
las posibilidades y realizando una reingenieria de
los procesos que se llevaban a cabo en la compania.
Todo ello orientado a una optimizacion del servicio
y una adaptacion a las necesidades del cliente. Clece
implico en el proyecto a profesionales con un alto
grado de cualificacion y profesionalidad asi como
una clara orientacion al cliente.

RESULTADOS. La llegada de Clece a Alcon, supone
una reduccion del 10% de los costes derivados

de estos servicios. Este éxito hace que Clece se
introduzca en este sector, convirtiéndose en una
empresa de referencia en la prestacion de servicios
integrales en la Industria Farmacéutica, demos-
trando que calidad y reduccion de costes es perfec-
tamente compatible.

Centro de Hidroterapia y
Salud de Guia de Isora

RETO. €l ayuntamiento de Guia de Isora, Tenerife, sacd
a concurso el servicio de gestion, explotacion y man-
tenimiento de las Instalaciones integradas en el Centro
de Hidroterapia y Salud de |a localidad, asi como la
gestion de los Servicios Deportivos que se desarrollan
en el conjunto del complejo. €l Centro cuenta con una
superficie total construida de 2.623 m? repartidos en
tres niveles y dispone de piscinas, saunas, drea de
hidromasaje, canchas de squash y zonas para gimnasio
y actividades, asi como duchas, banos, sala de maqui-
nas, gradas, zona de recepcion y control.

SOLUCION. Especializada en la presentacion de
servicios integrados y con el objetivo de garantizar

el funcionamiento optimo de las instalaciones, Clece
puso a disposicion del Centro una plantilla compuesta
por once profesionales, coordinados en una unica
unidad de gestion y bajo un contrato y un interlocutor
unicos. Un equipo formado por el Director del Centro,
un Coordinador de Actividades y tres Monitores
Deportivos/Socorristas, asi como personal de servi-
cios generales (dos recepcionistas, dos limpiadores y
dos técnicos de mantenimiento).

RESULTADOS. Gracias a su experiencia, Clece desa-
rrolla actualmente el mantenimiento integral de insta-
l[aciones, la limpieza del edificio, la recepcion y control
de accesos, el salvamento y socorrismo acuatico, ast
como la programacion de actividades deportivas. Un
conjunto de servicios que permiten proporcionar un
servicio de calidad a los vecinos de la localidad, a la
vez que se garantiza un mantenimiento optimo de as
instalaciones, prolongando la vida util del complejo y
por tanto el disfrute en el tiempo del Centro.
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Integra Cee

[rabajanao por la igualaad
de oportunidaades
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Integra CEE es el Centro &special de Empleo del Grupo
Clece. Su objetivo es promover la integracion en el mer-

cado laboral de personas con discapacidad fisica, psiquica
0 sensorial, trabajando al mismo tiempo en el campo de la
insercion laboral y en el de la sensibilizacion social.

Integra CEE ha trabajado, desde el ano 2001, para
ofrecer a las empresas la contratacion de los servicios
‘periféricos’ necesarios para el buen funcionamiento
de una empresa.

Con casi 1.000 profesionales, mas del 90% de ellos con
discapacidad, el Centro presta servicios de limpieza,
servicios auxiliares, de informacion, medioambientales,
central de compras, gestion de documentos o logistica
interna. Durante los ultimos 10 anos, la labor diaria
llevada a cabo por su equipo profesional, no solo ha
logrado romper prejuicios sociales, sino que ademas,
ha permitido a las empresas optimizar recursos.

La actividad de Integra CEE ayuda, a traves de as
medidas alternativas, al cumplimiento de la Ley de
Integracion Social de Minusvalidos (LISMI), que obliga
a las empresas de 50 trabajadores 0 mas a reservar
una cuota del 2% de su plantilla para personal con
discapacidad. el Centro Especial de Empleo proporciona
a las empresas un servicio plenamente profesional
desempenado por auténticos profesionales que, en su
mayoria, tienen alguna discapacidad.

€n 2011, Integra CEE alcanzo una cifra de ventas total de
I2 millones de euros, lo que supone un crecimiento de
mas de un 25% con respecto al ano anterior. Respecto

a los servicios prestados, la actividad de Limpieza, que
incluye el servicio de limpieza ordinaria, técnica y espe-
Cial para diferentes sectores, aporta el casi el 69% de las
ventas totales. Le sigue Suministros, que supone el 13%
del total e incluye el aprovisionamiento a los clientes de
material y equipamiento de oficing, suministros infor-
maticos, uniformidad laboral, equipos de proteccion
individual, productos de limpieza, material de jardineria,
regalos promocionales y cestas de navidad. &l volumen
de negocio restante lo aportan otras actividades como
Servicios de Restauracion, Mantenimiento, Mercado
Verde y Servicios Sociales.

Al cierre de 201, la cartera de clientes de Integra CEE
estaba compuesta por 259 empresas e instituciones. Las
empresas que han apostado por el Centro Especial de
Empleo pertenecen a sectores y ambitos muy diferentes.
Integra CEE cuenta con 905 empleados, de los que 493
son hombres y 412 mujeres. Mas de un 90% de la plan-
tilla de Integra CEE esta formada por personas con una
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discapacidad superior al 33%, superando los preceptos
legales, que obligan a que el 70% de 13 plantilla de los
centros especiales de empleo sea discapacitado.

Durante el ano 2011, Integra CEE llevo a cabo diferentes
procesos de seleccion para sus diversos centros. Como
resultado de estos procesos de seleccion, se recluto un
total de 810 trabajadores que, durante algiin momento
del ano, fueron parte de la plantilla de Integra CEE.
Ademas, durante el ano pasado Integra CEE consiguio
una integracion en la empresa ordinaria de un 5% de

su plantilla. Presente ya en 15 comunidades autonomas,
Integra CEE obtuvo en 2011 la calificacion como Centro
Especial de Empleo en La Rioja. Ha conseguido también
la calificacion por parte de la Direccion del Empleo

de Madrid, como Centro &special de Empleo para

la actividad de Logistica, Mantenimiento, Gestion y
Servicios Integrados.

Asimismo, Integra CEE ha firmado en el pasado ejercicio
el Plan de Igualdad para la compania, orientado a avan-
zar en la igualdad efectiva entre hombres y mujeres.

CASOS D€ €XITO :: INTEGRA CEE

Makro

RETO. Cobertura del servicio de limpieza y sumi-
nistros para el centro de Sevilla. A través de la
contratacion de estos servicios a un Centro Especial
de Empleo, Makro queria cumplir con la Ley de Inte-
gracion Social de Minusvalidos (LISMI), que obliga a
las empresas de 50 empleados 0 mas a reservar un
2% de su plantilla para personas con discapacidad.
Adicionalmente, con esta contratacion, Makro que-
ria promover una cultura basada en el compromiso
con la sociedad y el entorno.

SOLUCION. La adjudicacion a Integra CEE incluye
la contratacion de los servicios de limpieza y sumi-
nistro para el centro, que seran prestados por un
equipo de profesionales con alguna discapacidad.

RESULTADOS. Con este contrato, Makro cumple con
[a LISMI a través de las Medidas Alternativas o Sus-
titutorias a [a contratacion directa de personal disca-
pacitado, es decir, contratando servicios a un Centro
Especial de Empleo. Asimismo, con esta iniciativa, la
empresa contribuye a a integracion socio-laboral
de personas con discapacidad.
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Media Markt

RETO. Cobertura del servicio de limpieza de los
centros de Media Markt en Telde, Tenerife y Barce-
lona (Diagonal), mediante convocatoria de concurso
publico restringido a Centros Especiales de Empleo.
Ademas el servicio requerido debia lograr también
la optimizacion de la gestion operativa y la reduc-
cion de costes.

SOLUCION. La propuesta adjudicada a Integra CEE,
que incluia servicio de limpieza y mantenimiento
del centro, ayudo a optimizar la gestion del servicio
con la mejora y refuerzo de equipos de apoyo social
y productivo.

RESULTADOS. Con la contratacion de estos servicios
a Integra CEE, Media Mark consiguio una conside-
rable reduccion de costes. La satisfaccion del cliente
se tradujo en la invitacion a Integra a participar en

el concurso que la empresa publico para cubrir el
servicio en los centros de Gandia y Collado Villalba.
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SITIA

Divulgacion y concienciacion
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Clece tiene también presencia en el ambito divulgativo y
cultural a través de SITNA, empresa especializada en comu-
nicar, divulgar, interpretar, poner en valor y dinamizar el

patrimonio natural, cultural, historico, cientifico y etnogra-
fico de los diversos proyectos que desarrolla, con el fin de
informar, sensibilizar y educar a la poblacion.

Para llevar a cabo esta labor, SITNA cuenta con un equipo
de mas de 120 personas con 15 anos de experiencia en
el sector. €sta amplia experiencia le ha permitido desa-
rrollar una metodologia propis, ligada a la colaboracion
con el cliente, a traves de la que abordan una amplia
variedad de proyectos con soluciones innovadoras e
imaginativas. Dentro de |a filosofia de SIMA destaca la
especial sensibilizacion con temas medioambientales,
lo que hace que durante todas Las fases de desarrollo
de los trabajos se tenga un gran cuidado con el posible
impacto en el entorno.

SIMA engloba sus servicios en tres ramas fundamentales:

» Educacién ambiental. Desarrollo de programas que
ayudan a modificar actitudes y comportamientos
para la conservacion y mejora del entorno ambiental,
cultural e historico, siempre desde la perspectiva del
desarrollo sostenible.

» Exposiciones. La empresa lleva a cabo desde el
diseno a la planificacion y ejecucion de espacios expo-
sitivos con el objetivo de generar en el visitante una

respuesta ya sea de caracter emocional, intelectual o
de comportamiento. Todo ello entendiendo los espa-
Clos expositivos (ya sean museos, salas de exposicion
0 centros de interpretacion) como un lugar en los que
se muestra, se divulga y se genera cultura. Para ello
SMA aplica las Ultimas tecnologias para el desarrollo
de sus proyectos, en los que la interactividad es una
pieza clave.

» Materiales didacticos. SIMA disena y desarrolla folle-
tos, cuadernos de trabajo, guias técnicas y cualquier
otro tipo de formato, con el respaldo de expertos en
educacion de una forma atractiva, Util e interactiva,
adaptado a las peculiaridades del proyecto.

Alo largo de 2011, SMA se adjudico el diseno y mon-
taje del Centro de interpretacion del Bicentenario de

la Constitucion espanola de 1812 en Cadiz, proyecto

para el que ha desarrollado un innovador y didactico
espacio para acercar a todos los publicos las historia

de la Constitucion espanol de 1812 con motivo de su
aniversario. Ademas, también resultd adjudicataria de la
promocion del mercado de productores locales del Valle
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de Lozoya organizado por la Comunidad de Madrid y

la organizacion y desarrollo de los cursos y jornadas
sobre "Agricultura ecologica en un espacio urbano” para
el Ayuntamiento de Madrid. Por otra parte, SMA ha
ampliado su gama de servicios y se ha introducido en el
area del turismo con la adjudicacion del contrato para la
gestion de la oficina de turismo de Vitoria-Gasteiz.

CASOS DE €XITO :: SMA

Servicio de Congresos y Turismo
del Palacio de Congresos Europa,
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz

RETO. Incrementar el numero de visitantes a [a
ciudad, mejorar el servicio de informacion turistica
y aftanzar la marca turistica de la ciudad en el
ambito nacional e internacional.

Los servicios para los que se contrato a SMA
incluyen la gestion de la atencion al publico e
informacion turistica de [a Oficina Municipal de
Turismo de Vitoria-Gasteiz, apoyo organizativo
en la promocion turistica de Vitoria-Gasteiz en las
principales ferias turisticas nacionales y gestion
del programa de visitas guiadas estivales a los
principales monumentos de la ciudad.

SOLUCION. Para dar respuesta a las necesidades
del cliente SMA aporto personal especializado en
el 3mbito del turismo vy la atencion al publico para
[a gestién de la Oficina Municipal de Turismo y el
programa de visitas guiadas. Ademads, SMA dio
apoyo logistico en [as actuaciones de promocion
de Vitoria- Gasteiz realizadas fuera de la ciudad
como en la feria EIBTIM de Barcelona.

RESULTADOS. Como respuesta a la gran labor
desarrollada por SMA a lo largo de 201l se ha

adjudicado 3 prorroga del servicio por un ano
mas, hasta julio de 2013.
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Fundacion Patrimonio
Natural de Castilla y Leon

RETO. Disenar y suministrar la dotacion expositiva de
la Casa del Parque del “Canon del Rio Lobos’, en Ucero,
Soria. Habia que conseguir un centro muy innova-

dor tanto en la concepcion como en la ejecucion del
mismo e integrarlo en el edificio que lo acoge: un
molino del siglo XIX recién restaurado.

SOLUCION. SMA disend un espacio muy interesante
desde el punto de vista didactico y, a la vez, divertido,
riguroso y espectacular. Un area en la que domina el
lenguaje vivo y moderno, los enfoques actuales, las
nuevas tecnologias y los planteamientos visuales que
captan la atencion del espectador, garantizando el
acceso a todos los publicos al contenido de a3 muestra.

Para la exposicion se colocaron 4 grandes muebles
que muestran, mediante audiovisuales de alta defini-
cion, maquetas, dioramas, interactivos informaticos de
ultima generacion y visores 3D, los valores naturales y
culturales del Parque Natural del Canén del Rio Lobos.

Ademas, la exposicion cuenta con un espectacular
show audiovisual en el que se entremezclan dos
escenarios robotizados con iluminacién sincronizada
que acerca al visitante profano del centro la existencia
de uno de los mas importantes grupos de habitantes
del Parque: los murciélagos.

Por ultimo, en a3 planta baja SMA se ha encargado
también de la dotacion de aula del rio Ucero, un espacio
dedicado a los ecosistemas fluviales de Castilla y Leon.

RESULTADOS. La Casa del Parque del “Canon del

Rio Lobos" es el equipamiento expositivo de referen-
cia de Castila y Ledn en el ambito medioambiental,
tanto por su contenido como por las técnicas expositi-
vas empleadas.
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Recursos HuUmanos

Clece: una empresa de personas para personas. (lece
lidera actualmente el mercado nacional de multiservicios,
en gran parte gracias al esfuerzo, dedicacion y talento que
demuestran cada dia los mas de 58.000 empleados gue
trabajan en [as diferentes divisiones de negocio que com-

ponen la compania,

Clece cuenta con un equipo comprometido que realiza
una labor que destaca por la calidad profesional y
humana, orientada a beneficiar a las cientos de miles
de personas para as que trabajan. Tanto en el cuidado
de personas dependientes como en el resto de servi-
cios que presta la compania y de los que se benefician
multiples colectivos, Clece se esfuerza por cumplir las
expectativas de sus clientes y usuarios a traves de un
equipo profesional que trabaja de acuerdo a los mas
altos estandares de calidad.

La compania, que conserva desde sus inicios su espiritu
de empresa "de personas para personas’ apuesta por la
retencion del talento y la mejora continua de as capa-
cidades vy aptitudes del equipo a traveés de la formacion,
con el objetivo de seguir mejorando y ofreciendo siem-
pre un servicio que marque la diferencia en el sector.

€n 2011, Clece ha continuado reforzando su apuesta
por una gestion de los recursos humanos a traves de
actuaciones en los siguientes ambitos:
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» Desarrollo profesional y personal. Clece potencia
eltalento y la proyeccion de los profesionales a traves
de la integracion, el trabajo en equipo v la asuncion
de responsabilidades, desde el momento de su incor-
poracion a la compania.

Formacion continua. Su objetivo, a traves del apren-
dizaje y la reflexion, es facilitar la evolucion de los
empleados dentro de la organizacion, permitiendo
aumentar el valor que aportan las personas al
crecimiento de Clece y mejorando la gestion del
servicio y la satisfaccion del cliente.

Innovacion. La iniciativa personal y la innovacion son
valores fundamentales en los procesos de trabajo. Se
fomenta la comunicacion en los equipos de trabajo con
el objetivo de poder actuar con rapidez y flexibilidad.

Prevencién de riesgos laborales. L3 preocupacion
por la prevencion de riesgos laborales es una cons-
tante en Clece. Por ello, a traves de sistemas de gestion
preventiva, de vigilancia de la salud y del estricto cum-
plimiento de la normativa vigente, hemos integrado la
seguridad y la salud laboral en la cadena jerarquica y
en todo el conjunto de actividades de la empresa.

Distribucion de la plantilla por actividad

. Limpieza 28.796 . Medio Ambiente 1.067 . Restauracion 838
. Logistica 521 . S. Aeroportuarios 1341 . Mantenimiento 1.922
M rublicidades s Sociales 19.538

Compromiso con la igualdad
vy la integracion

Tras la aprobacion de la Ley de Igualdad en marzo de
2007, Clece ha implantado en las empresas que forman
parte de su grupo un plan integral de medidas que
arranco en 2010 a través de la aplicacion de criterios
para garantizar la igualdad de trato y oportunidades
entre mujeres y hombres. As{, en el marco del Plan se
han incluido medidas dirigidas a aplicar el principio de
igualdad efectiva entre hombres y mujeres en el acceso
alempleo y en la formacion profesional, ademas de
medidas orientadas a favorecer el acceso de mujeres

a puestos de trabajo donde gozaban de menor
representacion hasta ahora. Asimismo, se han esta-
blecido directrices para casos de violencia de género

y prevencion del acoso. Junto a los avances en el Plan
de lgualdad, en 2011 Clece incorporo a su plantilla 332
personas en riesgo de exclusion socio laboral, un 26%
mas que en 2010, y 46 personas discapacitadas, un 48%
mas que el ano anterior. £n este sentido, Clece cuenta
ya con acuerdos de colaboracion con 209 entidades
orientados a la integracion de personas en riesgo de
exclusion social.

Distribucion de la plantilla por categoria

. Administrativos 722 . Técnicos medios 2.213
. Operarios 46.846 . Técnicos superiores 656
. Técnicos 3.655

Desarrollo profesional

Durante el ano 201, la compania ha continuado con |3
implementacion del “Programa de Desarrollo Profe-
sional Superior” (PSD) de jefes de servicio, iniciado
en 2010 y con una duracion de 21 meses. Un programa
que ha supuesto una inversion de 500.000 euros y que,
en la actualidad, cuenta ya con 218 alumnos. Se trata de
una formacion teorico-practica para la alta cualificacion
de uno de los colectivos clave de la compania, los jefes
de servicio, con el objetivo de que alcancen a excelencia
en la gestion del servicio que prestan a clientes. Dada la
dispersion de este colectivo por toda Espana y diversi-
dad de horarios, se opto por un modelo de formacion
e-learning y con sesiones presenciales.

€l objetivo es desarrollar las habilidades de unos profe-
sionales que, en algunos casos pueden gestionar direc-
tamente equipos de mas de 500 empleados, en cinco
areas principales. financiera, RRHH, habilidades directi-
vas, comerciales y técnicas. &sta Ultima area se adapta
en funcion de la actividad desarrollandose realmente
tres tipos de programas diferentes PSD-L (Limpieza),
PSD-M (Mantenimiento), PSD-G (otras actividades).

Por otro lado, en materia de comunicacion interna, se ha
desarrollado un manual de acogida online para nuevas
incorporaciones a la estructura de la compania.

en 2011 Clece incorporo a

su plantilla 332 personas
en riesgo de exclusion
socio laboral, un 26% mas
que en 2010, y 46 personas
discapacitadas, un 8%
Mas que el ano anterior.
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Formacion

€n 2011 se han cumplido los principales objetivos que se
fjaron para llegar al conjunto de empresas y areas que
forman parte del Grupo Clece, ademas de abarcar todas
[as zonas geograficas.

&n total, mas de 17.000 personas se han beneficiado
del Plan de Formacioén que se ha llevado a cabo, un
17% mas que en 2010. Se han organizado mas de 1.400
cursos formativos que han supuesto mas de 400.000
horas de formacion, dirigidas a todas las divisiones que
componen la compania. Cabe destacar la formacion
destinada a la implantacion de los nuevos sistemas de
gestion, como son el Sistema de Gestion de Personas

y el Sistema de Gestion de Compras.

Las acciones formativas del Plan de Formacion abar-
Can un conjunto muy heterogéneo de areas que dan
respuesta a las necesidades de formacion de todos
las profesiones y servicios de la compania con cursos
como, por ejemplo, "La vida del nino en la guarderia’,
“Seguridad aeroportuaria’ “Limpieza de l[aboratorios
de alto riesgo biologico" y “Operadores de carretillas
elevadoras’ entre otros.

Al mismo tiempo se ha reforzado el modelo de apren-
dizaje, aumentando un 9% la gestion economica y
realizando nuevas promociones de programas forma-
tivos de alta implicacion con |3 organizacion, con una
duracion entre uno y dos anos. Destacan los progra-
mas de formacion en idiomas, los cursos de Directores
de Servicios de Accion Social y el Programa Superior de
Desarrollo para Jefes de Servicio, que ha sido actua-
lizado contando con los mejores lideres de cada area
de funcional, aumentando la gestion de del talento y
maximizando las capacidades de as personas que
desarrollan este puesto critico.

Ademas, la formacion se ha convertido en un recurso
muy apreciado por el conjunto de empleados, que han
valorado con un 3,07 sobre 4 |a calidad de la formacion
recibida. Ademas, el impacto de la formacion cualificada
ha obtenido un 7 sobre 10, consolidando a elevada exi-
gencia que se habla conseguido en anos anteriores.
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Responsabilidad Social

Clece esta firmemente convencida de que las companias en
estos tiempos, mas alla de generar beneficios economicos,
tienen que contribuir voluntariamente a una mejora
de la sociedad y el entorno en el que interactdan. Una
filosofia de trabajo que, ademas, conduce sin duda a las
empresas a mejorar su situacion competitiva, anadiendo
valor a lo que hacen.

COﬂtrlbUClOﬂ pa rauna Clt.enltes: Nos sentimos plenamente participes de sus

. . objetivos. Les ofrecemos nuestras mejores capacidades
sociedad mejor AR .

y la maxima disponibilidad, todo ello en un clima de

Bajo este convencimiento, la compania lleva a cabo una transparencis, ética y honestidad”
serie de practicas, estrategias y sistemas de gestion
empresarial orientadas a contribuir al equilibrio entre las Empleados: ‘Buscamos a los mejores talentos, sin
dimensiones economica, social y ambiental. Actualmente, importar su origen social, raza o sexo. Les ofrecemos un
estas practicas pueden clasificarse en un cCOMpromiso entorno laboral atractivo y motivador y nNos preocupa-

"

explicito hacia sus cinco principales grupos de interes: mos por fomentar su crecimiento profesional
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Accionistas: ‘Nuestro modelo de negocio est3 basado
en la sostenibilidad. No queremos crecer a cualquier
precio. A lo que aspiramos es al crecimiento rentable,
sano y diversificado. Generamos, asi, conflanza en nues-
tros accionistas y en la comunidad financiera”

Proveedores: ‘Nuestras relaciones con los proveedores
estan basadas en el entendimiento y en la voluntad de
Ser socios. Y como socios, procuramos compartir objeti-
VOS, éxitos y planes de mejora”

Sociedad: ‘Nuestras actividades estan estrechamente
ligadas a los intereses y necesidades sociales. Trabaja-
MOoSs en campos como la dependencis, la educacion, la
insercion laboral de las personas con discapacidad o
la eficiencia energetica. Conscientes de la responsabi-
lidad que este papel comporta, aplicamos en todos los
procesos el maximo rigor, poniendo especial enfasis
en a calidad humana de los profesionales que han de
atender a los colectivos mas vulnerables”

La estrategia de Clece en el ambito de la RSC ha llevado
a la compania a obtener L3 certificacion SA8000, emi-
tida por SGS, entidad de certificacion acreditada.

€sta certificacion supone el cumplimiento por parte

de Clece de una serie de compromisos en materia de
trabajo infantil, trabajo forzoso y obligatorio, la segu-
ridady la salud, la libertad de asociacion y derecho de
negociacion colectiva, medidas disciplinarias, discrimi-
nacion, horario de trabajo, remuneracion o relacion con
proveedores y subcontratistas. £stos puntos son gestio-
nados por la compania de acuerdo a unos protocolos
marcados y un codigo etico.

€l Codigo Etico de la compania recoge todos los princi-
pios de la norma SAB000. Incluye premisas que
aluden a la integridad, profesionalidad y respeto en
las actuaciones de empleados y directivos, el respecto
por el medio ambiente vy [as politicas de formacion
para los empleados.

Compromiso con la igualdad
de oportunidades

Dentro de sus politicas de RSC, Clece cuenta con técnicos
de insercion laboral, que se ocupan de gestionar (3
incorporacion de personas a la empresa, prestando
especial atencion a aquellos colectivos vulnerables a

la exclusion social y haciendo un seguimiento de estos
para su completa integracion.

&n este sentido, Clece colabora con mas de un centenar
de asociaciones y entidades sociales, como fuente de
reclutamiento de colectivos en riesgo de exclusion.

A principios de 20I], Clece fue certificada por la Xunta de
Galicia como una de las empresas integrantes de la Red
de entidades colaboradoras del Il Plan Gallego de Inclu-
sion Social (Il PGIS). Un Plan promovido por la consejeria
de Trabajo y Bienestar que persigue una sociedad con
igualdad de oportunidades para todos. Asimismo, la
compania se adhirio al programa ‘Incorpora”’ de “la
Caixa’ para fomentar la contratacion de personas en
riesgo de exclusion.

€sta vocacion empresarial por contribuir a la igual-

dad de oportunidades para todos los trabajadores se
traduce en que un 4,04% de la plantilla de Clece son
trabajadores con alguna discapacidad. Un total de 2.348
trabajadores que hace que la compania supere los pre-
ceptos legales contemplados en la LISITI, que exigen la
reserva de un 2% de sus puestos para este colectivo.

lgualmente, el compromiso de Clece con la igualdad de
oportunidades llevo a la compania, en 2007, a incor-
porar a su red su propio Centro &special de Empleo.
Adquirio entonces Integra CEE, cuyo objetivo es facilitar
[3 incorporacion al mercado laboral de personas con
discapacidad. &l centro cuenta hoy con cerca de 1000
trabajadores, donde mas de un 90% tiene una discapa-
cidad superior al 33%.
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Sistema Integrado de Gestion

La satisfaccion de los clientes a través del maximo rigor
enlagestion. La politica integrada de gestion de Clece cons-
tituye el marco de referencia para establecer los objetivos y
metas encaminados a la mejora continua de la organiza-
cion y a la satisfaccion de nuestros clientes.

Por ello Clece dispone de un completo Sistema Inte-
grado de Gestion que tiene como objetivo conseguir 13
maxima satisfaccion del cliente a través de una cuidada
gestion de todos los procesos y que se materializa en
cinco aspectos fundamentales:

1. Responsabilidad Social Corporativa

Clece cuenta, desde octubre de 2009, con la certificacion
en base ala Norma SA 8000: "Responsabilidad Social
fruto del compromiso continuo con la sociedad y el
respeto al medio ambiente.

2. Prevencion de riesgos laborales

Las personas son el bien mas preciado para Clece y por
ello, todas las medidas relacionadas con la prevencion
de riesgos laborales son analizadas en profundidad por
la Direccion con el objetivo de mejorar la seguridad y
salud de los trabajadores.

€sta preocupacion hace que Clece vaya mas alla del
mero cumplimiento legal y apueste por la mejora
continua de su sistema de gestion de seguridad y salud,
obteniendo de nuevo la renovacion de la certificacion
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OHSAS 18001 “Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud”
Ademas, a lo largo de 2011, también ha conseguido o
renovado la certificacion OHSAS 18001 para su Sistema
de Prevencion de Riesgos Laborales otras empresas del
orupo: Integra CEE, Lireba y Talher.

3. Calidad

Clece, que tiene entre sus objetivos fundamentales ofre-
cer el servicio de mayor calidad a sus clientes, apoya su
actividad en tres pilares basicos:

» La busqueda de |a satisfaccion de los clientes
tanto internos como externos, adelantandose a
sus necesidades y cumpliendo sus expectativas.

» Cumplir con 3 legislacion y todos los requisitos
establecidos por los clientes.

« Trabajar continuamente por la mejora de los
procesos e indicadores de gestion.

€n linea con estos objetivos, el area de servicios socio-
sanitarios vy educativos, ademas de renovar la certifica-
cion de los de "Sistemas de Gestion de la Calidad" (ISO
9001), en 2011 ha obtenido el certificado en las normas
UNE 158101, UNE 158201y UNE 158301 para centros resi-
denciales, centros de dia y Servicio de Ayuda a Domi-
cilio. Con estas certificaciones especificas del sector
ademas de la de Calidad, Medio Ambiente, Prevencion

de Riesgos Laborales y Responsabilidad Social Corpo-
rativa ya son cinco las acreditaciones de la division de
Servicios socio-sanitarios y educativos, lo que le permite
contar con uno de los sistemas integrados de gestion
mas amplios y avanzados en el sector socio-sanitario.

&n el area de servicios integrados se amplio el alcance
del certificado de gestion de la calidad con la inclusion
de la actividad de limpieza viaria.

Ademas, tambien durante 201, los servicios prestados
en el Hospital Puerta de Hierro de Majadahonda obtu-
vieron la certificacion en base a la norma UNE-EN-900L;
"Servicios de limpieza hospitalaria, viales y jardines,
TIGAS y gestion de almacen”

La residencia y centro de dia Fort Pienc, con 137 plazas
de residencia y 30 de centro de dia, cuya gestion esta
adjudicada a Clece por el Ayuntamiento de Barcelons, ha
recibido la acreditacion de calidad de la Joint Commis-
sion International (JCI), uno de los sistemas de acredita-
clon mas exigentes del mundo, por el trato a los pacien-
tes y la gestion del equipamiento.

Dentro de las empresas pertenecientes a Clece, MAEM
logro las certificaciones de gestion de la calidad
UNE-EN-ISO 9001 para las actividades de instalacion y
mantenimiento de ascensores Yy aparatos elevadores.

4. Medio Ambiente

€l respeto por el medio ambiente y el compromiso por
SuU preservacion estan presentes en la actividad diaria
de Clece. A lo largo de 2011 en el area de Servicios
Sociales y &ducativos Clece ha renovado |a certifica-
cion UNE-EN-1SO 14001 "Sistemas de Gestion Ambiental”
y la ha ampliado para las escuelas infantiles, residen-
cias, servicios de ayuda domiciliaria y en el servicio

de limpleza viaria asi como para los: “Servicios de
limpieza hospitalaria, viales y jardines, TIGAS y gestion
de almacén” prestados en el Hospital Puerta de Hierro
de Majadahonda.

€n el drea de servicios energeticos, Clece ha sido a pri-
mera compania en certificar sus instalaciones bajo la 1SO
50001, de eficiencia energética, que sustituye a la anterior
certificacion UNE-EN 160001, La compania ha conseguido
reducir el consumo energeético un 33% v el de gas un 50%.

Por su parte, MAEM logro |3 certificacion de gestion
ambiental UNE-EN-ISO 14001,
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5. Seguridad Alimentaria

Clece, que continua afianzandose en el area de 13
restauracion social colectiva a traves de su division de
Restauracion, es consciente de la importancia de ofrecer
la maxima garantia de calidad a sus clientes. Prueba

de este compromiso es las obtencion de |a certifica-
cion UNE-EN-1SO 9001y UNE-EN-I1SO 2200: "Sistemnas de
Gestion de la Inocuidad de los Alimentos” en el Hospital
Arnau de Vilanova (Lleida).

Nuevos objetivos

Con el deseo de seguir mejorando su servicio, Clece se
ha marcado nuevos objetivos para los proximos anos:

Implantacion de la UNE-EN-ISO 9001y 14001 en la gestion
y explotacion de espacios escenicos y N0 escenicos y
otras actividades culturales (Teatros del Canal).

» Implantacion de la UNE-EN-ISO 9001 en la actividad
de Restauracidn Colectiva, ampliando el alcance
y los centros.

» Ampliacion de las certificaciones de Calidad y
Ambiental en servicios sociales, incrementando
el numero de centros, hasta llegar aproximadamente
a los 70 servicios.

Implantacion de 3 herramienta informatica Global LOPD,
para controlar y gestionar eficazmente el cumplimiento
de la normativa de proteccion de los datos personales.

» Certificacion del Sisterna de Gestion de a Seguridad
de la Informacion, seglin la Norma Internacional
UNE-EN-ISO 27001,

Para las empresas del grupo Clece, los proyectos en
desarrollo para el 2012 son:

» Ampliacion de [3s certificaciones de l[as empresas
del grupo Clece en gestion de Calidad y/o0 Ambiental:
Deyse, Netbill, GPL, Integra CEE, Multiservicios
Aeroportuarios.

» Ampliacion de las actividades certificadas en Talher,
con la inclusion de a “Instalacion, Inspeccion y
Mantenimiento de Areas de Juegos’ seguiin la norma
UNE-EN-1I76-7. Asimismo, se incluira la actividad de
Limpleza Viaria en las proximas auditorias. Respecto
a la Norma SA 8000, esta previsto que Talher obtenga
[3 certificacion.
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Comunicacion

€N SuU COMpromiso con la transparencia y el dialogo con sus
diferentes stakeholders (clientes, medios de comunicacion,
accionistas, proveedores, sociedad, etc.), Clece apuesta por
la comunicacion como un eje estratégico en la rela-
cion con sus publicos. Para ello ha desarrollado un Plan
de Comunicacion Integral, que abarca tanto la imagen de
grupo como el conjunto de sus actividades,

COFﬂUﬂiCBC.lO’ﬂ Corporatlva a la propia evolucion della compaﬁ[a y en ung apuesta
clara por la transparencia y la informacion al instante.
Clece ha ido dotandose de diferentes herramientas que
permiten acercar la compania a sus publicos. La actual Con el objetivo de acercar al Grupo y sus divisiones 3
web corporativa, que se puso en marcha en 2010, es traves de otros formatos, Clece empez0 a elaborar su
constantemente revisada y actualizada con nuevos con- Memoria Anual. Un formato mas reposado y analitico,
tenidos (noticias, cifras, dosieres, reportajes en profundi- que en ésta —su segunda edicion— permite volver a
dad sobre temas de interés social, nuevo servicios, etc.). acercar el singular modelo de negocio y filosofia de a

Se convierte asi en una herramienta viva que se adapta compania y recorrer los logros del ano.
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Comunicacion de las divisiones
de negocio

Consciente de la relevancia social de sus actividades,
Clece ha desarrollando a lo largo de 2011 estrategias de
comunicacion especificas para sus diferentes divisiones:
Facilty Management, Eficiencia Energética, Servicios
Aeroportuarios, Servicios Sociales, Servicios &du-
cativos, Servicios Medioambientales, Restauraciéon

e Integra CEE. Estrategias que abarcaban tanto los
medios de comunicacion como clientes, partners e
incluso usuarios finales de os servicios.

€n 2011 Clece ha desarrollando diferentes canales on line
para facilitar [a transparencia y el didlogo con los diferen-
tes publicos, ya sean los padres de alumnos de escuelas
infantiles, los usuarios de espacios e instalaciones que
gestiona como salas vip de aeropuertos o teatros, etc.
&ste ano se lanzo la pagina web de Servicios Educativos
(www.escuelasinfantilesclece.es) con el objetivo de abrir
una ventana que facilitase a los padres una completa
informacion sobre la educacion de sus hijos v el proyecto
educativo de la compania, con informacion de las escue-
las publicas que gestiona, horarios, programa nutricio-
nal, preguntas frecuentes, etc. Igualmente, las Salas Vip

y Business Center de la T4 del Aeropuerto de Barajas,
gestionadas por su filial Multiservicios Aeroportuarios
(MA), cuentan con una nueva pagina web completa-
mente orientada al usuario, donde se puede acceder 3
toda la informacion, conocer [3s Ultimas noticias, disenar
eventos a medida 0 conseguir promociones.

Junto con ese esfuerzo por acercarse a la sociedad a
traves de canales on line, Clece apuesta por la divul-
gacion a traves de foros como formula para crear una
cultura de buenas practicas y mejorar la prestacion

y la calidad de los servicios a traves de la puesta en
comun de ideas e historias de éxito. €n este sentido,
Clece participa en encuentros y seminarios en los que
se debaten asuntos vinculados con sus actividades, ya
sea eflciencia energetica, servicios sociales y educati-
VoS, restauracion, etc. €n 2011, Clece fue patrocinador del
‘Congreso Internacional de Alzheimer 201"y, entre otros,
tuvo una participacion activa en el "39° Congreso Nacio-
nal de la Ensenanza Privada’, el “IX Congreso HORECA
de AECOC Presente v futuro de la restauracion social"y

en las jornadas que anualmente organiza la Sociedad
Espanola de Directivos de Salud (SEDISA), y en el que 13
Clece abordo las “experiencias en Gestion de Servicios:
Servicio de Alimentacion a pacientes”

linterés que as actividades de Clece suscitan tiene
tambien su reflejo en los medios de comunicacion.

De ahi que Clece mantenga con ellos una politica de
didlogo permanente y colaboracion en todos los sec-
tores en los que estd presente; aeroportuario, sanitario,
social, energético, restauracion, medio ambiente, etc.
€n este sentido, Clece aboga por la difusion de hitos
concretos y nuevas tendencias a traves de notas de
prensa, tribunas de opinion, casos de éxito, encuen-
tros, etc. Acciones tanto a nivel sectorial como local y
regional con las que se busca dar a conocer contenidos
de interés sobre los servicios prestados (adjudicaciones,
innovaciones, premios, modelos de negocio, certifica-
ciones, etc.), haciéndolo siempre que asi se requiera

de la mano de sus clientes.

[luestra vocacion es hacer crecer a nuestros clientes
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