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El model corporatiu SWAHT é€s un nou i
atractiu metode de formacio a traves del
qgual els treballadors de la companyia
adquireixen els coneixements i les eines
necessaries per aportar el millor de si
mateixos cada dia i en qualsevol lloc de

treball

ISS Facility Services, situada a Sant Cugat del Valles, ha estat reconeguda amb el Premi
Cambra 2015 al Compromis i la Sostenibilitat. Des de I'any 1999 desenvolupa la seva activitat
oferint serveis generals integrats per edificis en els ambits de la neteja, serveis auxiliars,
manteniment, jardineria, restauracié, seguretat, Facility Management i Integrated Facility
Services (IFS). L'empresa, que d’enga fins ara ha experimentat un solid creixement, compta
amb un equip professional format per 30.000 persones, entre les que integra 1.200 persones
que es trobaven en risc d’exclusié social, més de 1.300 persones que pateixen algun tipus de
discapacitat i més de 2.000 persones immigrants procedents de 72 paisos diversos. L’empresa,
que ha fet del seu equip huma un dels seus eixos principals, ha estat guardonada per la
implementacié d’'un pla estratégic de responsabilitat social integrador sota el model corporatiu
‘Service With a Human Touch’ (SWAHT), que promou comportaments i actituds positives, la
diferenciacié de qualitat i la prestacio d’un servei excepcional que ha aconseguit una major
implicacié professional de tot el grup de persones i una major proactivitat i eficiéncia en

I’atencio al client.

e Queé significa aquest reconeixement per a I'empresa i tot I’equip professional
d’ISS?

El Premi Cambra 2015 al Compromis i la Sostenibilitat distingeix les mesures

adoptades per ISS Espanya en el desenvolupament de projectes singulars d'impacte



social en el si de lorganitzaci6 -en matéria de formacid, gestié del talent i
Responsabilitat Social Corporativa- amb I'objectiu principal de potenciar tant el seu
entorn intern com extern, buscant la major satisfaccié per part dels clients i també els

millors resultats en les persones i la societat.

Com definiria el model corporatiu propi d’ISS del ‘Service With a Human Touch’?

El model corporatiu SWAHT és una de les accions més rellevants dins el pla estratégic
de Responsabilitat Social Corporativa d'ISS Espanya. Es tracta d’un nou i atractiu
meétode de formacio a través del qual els treballadors de la companyia adquireixen els
coneixements i les eines necessaries per aportar el millor de si mateixos cada dia i en
qualsevol lloc de treball. Consisteix a detectar quines son les expectatives dels clients
per tal d’anticipar-se a elles i millorar aixi la seva experiéncia de servei, i no deixa de
ser un vehicle per transmetre que la visié d’'ISS és esdevenir la millor organitzacié de

serveis del mon.

Quins son els atributs corporatius del model de negoci d’ISS? Quina és la seva
principal diferenciacio?

La principal diferenciacio respecte a la nostra competéncia son els nostres treballadors
de primera linia. A ISS en som molt conscients i per aixd destinem molts recursos a la

seva formacio i a que se sentin orgullosos de pertanyer a 'empresa.

Quina és la clau de I’éxit en la gestié de les persones dins d’una empresa de la
magnitud d’ISS?

ISS no disposa de grans patents ni productes de consum massiu, de tal manera que la
nostra capacitat competitiva radica en tots i cadascun dels nostres empleats. Cada un
té assignat un lloc de treball diferent en el que té la responsabilitat de prestar un bon
servei en unes condicions d’escassa supervisio. D’aquest bon servei depen la imatge
de la companyia, ja que determina el nivell de satisfaccié dels clients i, alhora, el
creixement del negoci. Per tot aix0, els empleats d’ISS son persones compromeses,

apassionades i versatils que se senten orgulloses de pertanyer a aquesta organitzacio.

ISS ha obtingut, per tercer any consecutiu, la maxima qualificacié en outsourcing
del moén atorgada per [I’Associaciéo Internacional de Professionals de

I’Outsourcing (IAOP). Qué significa per ala companyia aquest reconeixement?

Significa que ISS es manté en el més alt de la indUstria dels serveis generals. Aquesta
distinci6 no només acredita la posicié de lideratge que ocupa avui dia I'empresa en el

mercat mundial, siné que també reforca el nostre convenciment conforme, dia rere dia,



seguim mereixent la confianca dels nostres clients. En aquesta ocasio, ISS ha estat
premiada amb quatre estrelles en les categories de Dimensido i Creixement,
Excel-lencia en la Prestacid, Programes per la Innovacié i Responsabilitat Social
Corporativa.

Quines soén les claus que fan d’ISS una empresa altament competitiva en la

gesti6 de la Responsabilitat Social Corporativa?

El pla estrateégic d'ISS Espanya en matéria de Responsabilitat Social Corporativa se
centra en tres variables fonamentals: les persones, el medi ambient i la Fundaci6 1SS
‘Una Sonrisa Mas'. A través de la primera, la companyia fomenta la integraci6 laboral
de persones en risc d’exclusié social —per exemple, victimes de violéncia de genere o
d’assetjament laboral-. Quant a la segona, ISS Espanya disposa d’'un sistema de
gesti6 ambiental que garanteix que les seves activitats tenen un impacte minim en
I'entorn —impulsant la reduccidé d’envasos i contaminants quimics i col-laborant amb els
nostres clients en el control del consum d’aigua, per exemple—. Mitjancant I'Gltima,
I'empresa recapta fons per finangar projectes de generacié de llocs de treball en paisos
en vies de desenvolupament —els darrers a Colombia i Angola—.

ISS Espanya ha renovat recentment el seu conveni de col-laboracié amb el programa
‘Incorpora’ de I'Obra Social La Caixa, s’ha convertit en la primera companyia de serveis
generals que obté el nou estandard de gestié energetica ISO 50001 al pais i la seva

fundacio ja suma més de 3.500 llocs de treball directes i 125.000 d’indirectes generats.

ISS és una empresa molt activa en el foment de la integracié laboral. Del total de
I’equip professional d’ISS, prop d’'un 5% esta integrat per persones amb
discapacitat. L’empresa ha estat un referent en la integracié social de persones
amb dificultats com ho constata el Premi Reina Sofia de Promoci6 de la Insercio
Laboral de Persones amb Discapacitat. A més a més, ISS i Fundaci6 ONCE
mantenen el conveni Inserta de col-laboracié pel qual 'empresa es compromet a
integrar 120 persones amb discapacitat en ells propers cinc anys. ISS s’ha
convertit en un referent en I'ambit de la integracié laboral de les persones

desafavorides?

Un dels convenciments més ferms d’ISS és apostar per les persones que fan possible
dia rere dia la seva activitat. Creiem que confiar en persones que pateixen especials
dificultats d’integracio laboral aporta un valor afegit a la nostra feina i, en aquest sentit,
ens omple d'orgull recordar que ISS Espanya va ser reconeguda 'any passat amb el
Premi Reina Sofia 2013 de Promocié de la Inserci6 Laboral de Persones amb

Discapacitat.



Pel que fa a la gestié de la qualitat, el medi ambient i la prevencié de riscos
laborals, ISS disposa del Certificat d’AENOR de Sistema de Gestio Integrada,
essent la primera empresa de serveis generals que a nivell nacional ha obtingut

aquesta certificacio.

Efectivament, ISS Espanya va avancar-se de nou als seus competidors i va convertir-
se en la primera empresa del sector al pais reconeguda amb el certificat AENOR en
Sistema de Gestio Integrada. Aquest document acredita que la tasca duta a terme per
la companyia compleix les normatives ISO 9001 i ISO 14001 en gestid per la qualitat, el
medi ambient i també la prevencid de riscos laborals. En quant a la qualitat, el sistema
de gestioé de controls biologics d’'ISS Espanya ens ha valgut les felicitacions d’auditors
externs i 'aprovacio de les Autoritats Sanitaries de totes les comunitats autdnomes on

avui dia prestem serveis.

Quins son els trets que caracteritzen el model d’una empresa de serveis generals
com ISS? Qué valoren especialment els clients d’ISS? Com definiria les claus de

la seva posicié competitiva en el mercat?

Com a companyia lider en la integracio de serveis generals a Espanya, ISS es defineix
pel seu caracter marcadament canviant i competitiu. Les empreses van comencar
contractant un servei Unic, més endavant diversos i, actualment, la tendencia és
externalitzar-los de forma integrada. Oferir solucions que cobreixin totes les necessitats
de les instal-lacions dels nostres clients i que aquests puguin centrar-se en alldo que
realment aporta un valor afegit a la seva activitat, aixo és el que es té en compte de
nosaltres. ISS Espanya es troba en un procés constant de reinvencié per evolucionar
de forma paral-lela als nostres clients, sotmetent la prestacio de serveis als canvis que
puguin demandar i posant a la seva disposicié professionals cada vegada més

multidisciplinars.



