Tavoitteemme on Suomen
hallitusohjelman mukainen: ISS
Palvelut on hiilineutraali vuonna 2035.
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Toimitusjohtajan katsaus

Kirjoitan tata katsausta maaliskuussa 2020 Suomen, ja koko maailman, ollessa poikkeustilassa
koronavirusepidemian vuoksi. Tallainen tilanne vie ajatukset perusasioiden darelle. Ja ne
perusasiat ovat vastuullisia asioita: huolenpitoa Iahimmaistemme terveydestd, hyvinvoinnista,
toimeentulostakin.

Yhtend Suomen suurimmista yksityisista tydnantajista ja palveluyrityksista vastuullisuus on
meidan toimintamme perusta. Se on sita nyt, se oli sita eilen ja se on sitd myds huomenna,
taman poikkeustilan jalkeen.

Tassa yritysvastuuraportissa kerromme, etta olemme toteuttaneet palveluidemme
hiilijalanjalkilaskennan. Tavoitteemme on Suomen hallitusohjelman mukainen: ISS Palvelut on
hiilineutraali vuonna 2035. Tiekartastamme kohti hiilineutraaliutta viestimme lisda vuoden 2020
aikana - ja tulevina vuosina.

Olen ollut pian viisi vuotta ISS Suomen kipparina. Kun nyt katson taaksepain, naen kirkkaasti
sen, etta suuntamme on ollut oikea. Valilla olemme poikenneet reitiltd, luovineet ja tehneet
paatoksia, jotka eivat aina ole osoittautuneet kestaviksi, mutta meilld on ollut rohkeutta
korjata kurssia, ja navigoida eteenpain. Yksi tallainen ratkaisu oli palata osittain myos
turvallisuuspalveluiden tuottajaksi kevaalla 2019, valikoiduin palveluin asiakkaillemme. Korkea
omatuotantoaste on aina ollut palvelumme hyvan johdettavuuden ja kehittamisen ytimessa.

Toimintamme ytimessa on my6s yha vahvemmin fokusointi. Fokusoimme siihen, etta asiakkaille
luomamme palveluratkaisu vie heidat tavoitteisiinsa. Yha useammin asiakkaidemme yhtena
tarkeana tavoitteena on tehda heidan tyontekijoidensa arjesta sujuvaa — ja tyopaikasta viihtyisa
ja tydnantajamielikuvasta houkutteleva. 2020-luvun ISS onkin paitsi kokonaisvaltainen
kiinteistopalveluyritys, myos tydopaikkakokemusta rakentava kumppani. Myos
tyopaikkakokemuksen nakékulmasta vastuullisuus, erityisesti kykymme tukea asiakkaitamme
heidan vastuullisuustavoitteissaan, on keskeista.

YK:n kestavan kehityksen tavoitteet nékyvat arjessamme

Kesalla 2019 aloitimme ISS Suomessa strategisen suunnitelman teon vuosille 2020-2023. Tassa
suunnitelmassa on toimenpiteitd, joilla tdhtdédmme kannattavaan kasvuun, osaajiemme
kehittamiseen seka oman vetovoimaisuutemme vahvistamiseen. Nama ovat kaikki paitsi
strategisia my6s vastuullisia valintoja.

Ihmiset ovat yrityksemme tarkein voimavara. Me 7 956 ISS:ldista edustamme Suomessa 95
kansallisuutta. Olemme ikajakaumaltammekin monimuotoinen joukko: meilla tyoskentelee
kaikenikaisia ammattilaisia. Edustamme kokemusta yhta lailla kuin nuoruuden intoa. Myos
maantieteellisesti olemme lahes kaikkialla, melkein jokaisessa Suomen kunnassa. Tarjoamalla
tydmahdollisuuksia ja urapolkuja laajasti eri taustaisille osaajille tuemme YK:n kestavan
kehityksen tavoitteita ihmisarvoisesta tyosta ja talouskasvusta, sukupuolten tasa-arvosta seka
eriarvoisuuden vahentamisesta.

Osa naita tavoitteita on myds vahva tyéturvallisuuskulttuuri, jossa olemme kehittyneet
merkittavasti viime vuosien aikana. Tapaturmataajuudestamme kertova LTIF-luku oli viime
vuonna meille ennatyksellisen alhainen, 8,6. Matkaa kohti nollaa on vield tehtavana. Suunta on
oikea.

Toimme YK:n kestavan kehityksen tavoitteet nakyviksi ensimmaista kertaa viimevuotisessa
yritysvastuuraportissamme. Tassa raportissa ne seitseman tavoitetta, joihin ISS Suomi yhdessa
ISS-konsernin kanssa erityisesti voi toiminnallaan vaikuttaa, ovat entista selkeammin esilla.
Aivan kuten ne ovat osa palveluitamme ja toimintaamme joka paiva, ympari vuoden.



Turvallisuus- ja aulapalveluillamme
vaikutamme siihen, mika on kaiken
vastuullisen toiminnan lahtékohta:
turvalliset ja ystavalliset olosuhteet.

Tavoitteenamme on tulla maailman
parhaaksi palveluyritykseksi.

Maailman parhailla palveluilla luomme kestavaa hyvinvointia

Vuoden 2019 varrelta mieleeni on jadanyt monia puhuttelevia kohtaamisia, esimerkiksi tallainen
tilanne: Olin paakonttorimme ravintolassa valitsemassa lounasta. Huomasin nuoremman
kollegani valitsevan kasvisruoka-annoksen ja juttelimme hetken tasta tarkeasta paatoksesta —
lounashetki ja hyva lounasruoka on yksi tyopaivan, tdissa jaksamisemme ja sielld viihtymisemme
tarkeimmista elementeista. Kollegani kertoi valitsevansa kasvisannoksen, koska sen
hiilijalanjalki on pieni.

Tallaisia arkisia valintoja me yha useammin teemme paitsi omassa eldamassamme myos
yritystasolla. Ravintolapalveluissa olemme valinneet esimerkiksi seurata ruokahavikin syntya ja

vaikuttaa saamamme datan pohjalta sen vahentadmiseen. Siivouspalveluissa olemme valinneet
panostaa kemikaalivapauteen, jossa puhdasta syntyy ultrapuhtaan veden, mikrokuitutuotteiden
ja siivoojiemme ammattitaidon yhdistelmalla. Kiinteistopalveluissa sertifioimme
energianhallintajarjestelmé@mme vuonna 2019. ISO 50001 -sertifikaatti kertoo paitsi
energianhallintapalveluidemme tehokkuudesta, myds niiden jatkuvasta parantamisesta ja siita,
ettd teemme konkreettisia toimenpiteita ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi.

Ja viimeisimpana mutta ei vahaisimpana: turvallisuus- ja aulapalveluillamme vaikutamme siihen,
mika on kaiken vastuullisen toiminnan lahtokohta. Naiden ammattilaisten ansiosta kiinteistojen
kayttajilla on turvalliset ja ystavalliset olosuhteet.

Vastuullisuuslupauksemme on “Me luomme kestavaa hyvinvointia”. Globaali visiomme on
"Meista tulee maailman paras palveluyritys”. Naihin mina uskon ja ndiden mukaisesti me ISS
Suomena jatkamme eteenpain.

Helsingissa maaliskuussa 2020

Jukka Jaamaa
Toimitusjohtaja

1.2
ISS lyhyesti

ISS Palvelut on Suomen johtava kiinteisto- ja toimitilapalveluyritys ja yksi Suomen suurimmista
yksityisista tydnantajista. Tehtdvdnamme on luoda asiakkaillemme kokonaispalvelu, joka tekee
heidan ja kiinteistojen loppukayttajien arjesta sujuvaa. Kun arki on sujuvaa, asiakkaamme
voivat keskittya omaan ydinliiketoimintaansa.

Luomme kokonaispalvelumme vastuullisesti ja ammattilaisiimme luottaen. The Power of the
Human Touch on tunnuksemme, jolla kuvataan ammattilaistemme kykya ja valmiutta
henkildkohtaiseen ratkaisukykyyn ja lasndoloon. Tavoitteenamme on tulla maailman parhaaksi
palveluyritykseksi.

Kokonaispalvelumme koostuu siivous-, kiinteiston yllapito-, ravintola-, tyépaikka- ja
turvallisuuspalveluista. Rakennamme palveluratkaisustamme aina asiakkaan nakoisen: ratkaisu
perustuu asiakkaan toimintaympariston ja ydinliiketoiminnan tuntemukseen.

ISS toimii valtakunnallisesti noin 300 kunnassa ja tyollistaa lahes 8 000 tyontekijaa.
Liikevaihtomme vuonna 2019 oli 421 miljoonaa euroa. Paakonttori sijaitsee Helsingissa.

1.2.1 ISS-konserni ja omistus

ISS Palvelut on osa kansainvalistd vuonna 1901 Tanskassa perustettua ISS-konsernia joka toimii



Kun arki on sujuvaa, asiakkaamme
voivat keskittyd omaan
ydinliiketoimintaansa.

Reagoimme nopeasti muuttuviin
tarpeisiin ja kehitamme palvelujen
sujuvuutta ja vaivattomuutta.

yli 70 maassa. Konsernin paakonttori sijaitsee Kéépenhaminassa. 1SS:n maailmanlaajuinen
likkevaihto vuonna 2019 oli 9,86 miljardia euroa, globaalisti I1SS:n palveluksessa oli noin 471 000
henkil6a.

ISS-konsernin padomistajat Artisan Partners Limited Partnership, KIRKBI Invest A/S ja BlackRock
Inc. omistavat yhteensd noin 27 prosenttia ISS-konsernista. ISS on listautunut maaliskuussa
2014 Kédpenhaminan porssiin (NASDAQ OMX Copenhagen).

1.2.2 ISS:n palvelut

Kokonaispalveluratkaisut

Strategiamme ytimessa on kokonaispalveluratkaisu, joka erottaa meidat kilpailijoistamme.
Kokonaispalveluratkaisumme perustuu aina asiakkaan tarpeisiin ja asiakkaalle rakennettuun
arvolupaukseen.

Kokonaispalveluratkaisussa ISS johtaa ja kehittaa kiinteiston palveluja kokonaisuutena niiden
tavoitteiden mukaisesti, jotka asiakkaan kanssa on sovittu. Asiakkuuteen nimetty johto ja
tasmakoulutettu ISS:n oma henkiléstd toimivat saumattomana tiimina yli palvelurajojen. He
hyédyntavat I1SS:n globaaleja konsepteja seka moderneja tydkaluja ja jarjestelmia.

Kokonaispalveluratkaisu on asiakkaalle helppo valinta, joka sujuvoittaa niin asiakkaan kuin
taman tyontekijoidenkin arkea ja tuo myos kustannustehokkuutta. Kokonaispalvelua
tuottaville ISS:n tyontekijoille jatkuvasti kehitettava ratkaisu on erityisen motivoiva.

Kiinteiston yllapitopalvelut

Kiinteiston yllapidossa 1SS:11a on katkeamaton palveluketju kiinteiston suunnittelusta sen
hallintaan ja paivittaiseen yllapitoon asti, kiinteiston koko elinkaaren ajan. Tuotamme liike-,
toimisto-, teollisuus- ja julkisten kiinteistdjen teknisia huoltopalveluita, korjauspalveluita ja
uudistamishankkeita.

e Kiinteistdhuoltomme varmistaa paivittain kiinteistdjen toimivuuden, tekee ennakkohuollot
seka huolehtii piha- ja viheralueista.

e Tekniset palvelumme varmistaa, etta sahkotekniikka, kylmatekniikka, paloturvallisuus,
rakennusautomaatio, LVI-tekniikka, tele- ja turvajarjestelyt seka korjausty6t hoituvat
valtakunnallisesti kohteissamme ympéri Suomen.

¢ Energia- ja ekotehokkuuspalvelumme optimoi kiinteistéjen olosuhteet ja
energianhallinnan.

¢ Tilapalvelumme kehittaa toimintaympadristoja ja hoitaa tilahallintaa seka suunnittelee tilat
ja sisustukset asiakkaan toimintaa tukeviksi.

Jokaisen projektimme lapiviennista vastaa ammattitaitoinen tyonjohto.

Siivouspalvelut

ISS:n siivouspalveluihin kuuluvat erilaisten kiinteistojen yllapito- ja perussiivouspalvelut seka
erikoissiivoukset. Laadukkaalla ja oikein tehdylla siivouksella takaamme kiinteistéjen
turvallisuuden, puhtauden ja viihtyvyyden. Asiakaslahtdinen toimintatapa on avain
onnistumiseen — panostamme erityisesti siihen, ettd myos asiakkaiden asiakkaat kokevat ISS:n
asiakaspalvelun myodnteisesti. Arjessa suoriutumista havainnoidaan jatkuvasti. Nain voimme
reagoida nopeasti muuttuviin tarpeisiin ja kehittda palvelujen sujuvuutta ja vaivattomuutta.

Siivoamme toimistotiloissa, liiketiloissa, asuinkiinteistdissa, suurissa paakonttoreissa,
elintarvikealan yrityksissa, teollisuuskiinteistdissa, julkisissa lilkkennevalineissa,
terveydenhuollon tiloissa, liikuntatiloissa ja monissa muissa, isoissa ja pienissa asiakkuuksissa.

Ravintolapalvelut

Ravintoloidemme tarjonta kattaa lounasruokailupalvelut, korkeatasoiset kokous- ja
edustuspalvelut seka kahvilapalvelut. Kunnille ja kaupungeille tarjoamme ateriapalveluita
esimerkiksi paivakoteihin, oppilaitoksiin seka hoito- ja hoivapalveluihin. Jokainen
henkilostoravintola ja ateriapalvelu raataléidaan asiakkaamme tarpeita vastaavaksi.
Palvelumme joustaa tarpeiden muuttuessa ja kehittyy yhteisesti sovittujen tavoitteiden
mukaisesti.

Ruoat valmistetaan ravintoloidemme keittidissa. Kokkimme tekevat perinteisia kokin toita ja
osallistuvat keskeisesti myos ravintolapalvelun kehittamiseen. Valmistusmenetelmissa



huomioidaan ruoan maku, laatu ja ravitsemusnakdkulmat seka asiakkaan tarpeet ja
makutottumukset. Ruoan valmistukseen valitaan niitéa suomalaisia paaraaka-aineita, joita on
saatavilla satokauden ja markkinatilanteen mukaan.

Turvallisuuspalvelut

Turvallisuusajattelu on osa kaikkia Turvallisuusajattelu on osa kaikkia kokonaispalveluratkaisujamme. ISS tarjoaa asiakkaalle
kokonaispalvelu-ratkaisujamme. turvallisuusasiantuntijuuden, kehittaa asiakkaalle sopivan mallin turvallisuudesta
huolehtimiseen ja johtaa palvelun, jonka tuotamme joko itse tai sopivimman kumppanin kanssa

yhteistyossa.

Turvallisuuspalveluiden omatuotannossa keskitymme aula- ja paikallisvartiointipalveluihin eli
niihin osa-alueisiin, jotka nakyvat kiinteistojen loppukayttdjille ja vaikuttavat siten merkittavasti

asiakkaidemme palvelukokemukseen. Turvatekniikan operaatiot hankimme alan parhaan
kumppaniverkoston kautta. Kumppanivalinnassa painotamme innovatiivisuutta ja alan
edellakavijyytta.

Pystymme hyddyntamaan kiinteiston eri jarjestelmista saatavaa dataa turvallisuuden
kehittamiseen ja vastaavasti tukemaan muuta palvelukokonaisuuttamme
turvallisuuspalveluiden henkilékunnan osaamisella.

Tyopaikkapalvelut

Tyopaikkapalveluissamme korostuu palvelupolkuajattelumme: vastaamme kiinteiston kaikista
palveluista siten, etta kiinteiston kayttajien arki on sujuvaa. Huolehdimme talotekniikan
toimivuudesta, valmistamme herkullisen lounaan ja monipuoliset kahvilapalvelut, piddmme
tilat siisteina ja viihtyisina. Lisaksi tyopaikkapalveluihimme kuuluvat niin sanotut
hoituupalvelut, joita ovat kaikki viihtyisyytta ja arjen helppoutta tukevat palvelut
assistenttipalveluista pesulapalveluihin. Tyépaikkapalvelumme kulminoituvat palveluaulaan,
jonka ystavallinen henkilékunta saa niin asiakkaamme tyontekijat kuin vieraat tuntemaan
olonsa tervetulleeksi ja kotoisaksi.

Tyopaikkapalvelumme parantavat merkittavasti kiinteiston kayttajien kokemusta, mika
heijastuu positiiviseksi osaksi asiakkaidemme yrityskuvaa. Samoin tyépaikkapalvelumme
parantavat asiakkaidemme tyontekijoiden kokemusta omasta tyopaikastaan ja vaikuttavat siten
henkildston sitoutumiseen ja parhaiden osaajien rekrytoimiseen.

4 SULJE CASE ‘ Pieni siivoussopimus kasvoi kattavaksi kumppanuudeksi




Valmet Rautpohjan ja ISS:n yhteistyd on vuosikymmenten varrella
muovautunut poikkeuksellisen laajaksi kokonaispalveluksi, jossa ISS

hoitaa nykyisin my&s osia tuotannosta. ISS:laisia on Valmetin
tiimissa noin 60.

Valmetin Rautpohjan-tehdas valmistaa kartonki- ja paperikoneita ja toimittaa muun muassa
telapalveluita seka tehdas- ja laitosparannuksia. Alueella tyoskentelee noin 1 400 valmetlaista —
ja noin 350 yhteistydkumppanien tyontekijaa. ISS:1aisia on noin 60.

Valmet ja ISS solmivat ensimmaisen siivoussopimuksensa jo 1970-luvun lopulla.

— Tulin Rautpohjaan vakituiseksi tydntekijaksi 1987. Kesatdissa 1970-luvulla tontilla ei
vieraanvarisia haalareita juuri nakynyt, kertoo tehdaspalvelupaallikké Heikki Koivula.

Muutos kaynnistyi vahitellen, kun Rautpohjaan perustettiin kiinteistoyksikko, jota Koivula lahti
vetamaan. Kiinteistoyksikkoon siirrettiin vastuu kaikista avustavista toiminnoista.

— Meilla on ollut latu auki kokonaisvaltaisemmille kumppanuuksille, silla muutaman hengen
yritykset eivat pysty nain isoa kiinteistoa hoitamaan. Jos kohteen pilkkoisi monen eri kumppanin
vastuulle, kokonaisuuden hallinnasta koituisi meille lisaa ylimaaraistda managerointity6ta, arvioi
Koivula.

Vuosien varrella Valmet Rautpohjan ja ISS:n yhteistyo on laajentunut kattamaan lahes kaikki
palvelut, joita ISS Suomessa tarjoaa. Siivouksen, aulapalvelujen ja postituksen lisaksi mukana on
myos erikoisempia palveluja, esimerkiksi kokoonpanotyétd, pesuja ja puhdistuksia seka
koneenosien pakkausta lahetyskuntoon.

ISS on mukana myo6s tuotannossa. Tuotannon kunnossapitoon liittyvat voiteluainepalvelut
tarjoavatkin mainion esimerkin yhteistyon toimivuudesta.

— ISS:n palveluohjaaja Markku Palevaara vastaa Rautpohjassa tehtaalle kriittisesta
voiteluainetoiminnosta. Han operoi suoraan tydnjohtajien, verstaspaallikdiden,
koneenkayttajien seka koneiden kunnossapidosta vastaavan kumppanin kanssa. Jos tarvitaan
6ljyja, he ovat suoraan yhteydessa Markkuun. Kun huolto on ohi, Markku pitaa huolta, etta oljyt
viedaan linjalta pois. Han huolehtii myos varastosta.

Toinen henkild, jolle Koivula jakaa erityiskiitosta, on ISS:n kohdepaallikké Riitta-Liisa Karjalainen.

— Viimeisen vuoden aikana meille on tullut lisaa tuotannon erikoistoéita, esimerkiksi rasvauksia ja
terasylintereiden listoitusta. Pesu- ja pakkaustyotkin ovat lisdantyneet, ja pian teemme
suodatinelementtien vaihtoja. Hoidamme my6s puukentan seka kalustevaraston ja teemme
pienet tyopistemuutot. Vakemme kay ahkerasti koulutuksissa, jotta pystymme naita uusiakin
palveluita tuottamaan, Karjalainen kertoo.

Koivula sanoo olevansa tarkan euron mies ja tekevédnsa saannéllisesti hintavertailuja muihin
vaihtoehtoihin.

— ISS tekee vuosittain kehityslistan, joka on avattu euroiksi. Me syynaamme sen lapi ja
katsomme, miten investointimme palautuvat takaisin esimerkiksi tehokkaampana toimintana ja
saastoina. Ei meilla ole kuitenkaan halua lahtea kilpailuttamaan vain kilpailutuksen vuoksi,
Koivula pohtii.

Tuottavuuslukujen ohella pitda antaa paljon painoarvoa myds kaytannén naytaéille.
- Yhteisty6 on vuosien varrella kasvanut, ja samalla on kasvanut luottamus, puolin ja toisin. Aito

kumppanuus on molemminpuolista. Kun ISS auttaa Valmetia parjaamaan, me pidamme huolen,
ettd ISS:kin parjaa.



1.3

Arvonluonti ja toiminnan vaikutukset

Toiminnan tarkasteleminen
arvonluonnin ndkékulmasta avaa
uusia nakokulmia vaikutusten ja
onnistumisten tunnistamiseen seka
kehityskohtien havaitsemiseen.

ISS Palveluiden toiminnalla on monenlaisia vaikutuksia niin henkilostolle, asiakkaille, 1SS-
konsernille kuin koko yhteiskunnalle. Toiminnalla on my6s ymparistovaikutuksia. Pyrimme
ratkaisuillamme seké minimoimaan negatiivisia ymparistovaikutuksia etta vahvistamaan
myodnteisia vaikutuksia elinympéaristddmme.

Syksylla 2018, ennen edellisen yritysvastuuraportin julkaisua, paneuduimme 1SS:n toiminnan
vaikutusten ja koko arvoketjun kuvaamiseen. Arvonluonnin kuvaus perustuu
sidosryhmatutkimukseen, ulkopuolisten asiantuntijoiden kanssa tehtyihin analyyseihin ja
kaytyihin keskusteluihin seka ISS:n sisdiseen tydskentelyyn. Tavoitteena on ollut ymmartaa ja
kuvata ISS:n toiminnan keskeisia vaikutuksia ja samalla syvemmin ymmartaa niita tekijoita ja
resursseja, jotka ovat ISS:n toiminnan kannalta keskeisia. Paivittaisen toiminnan ja yritysvastuun
tarkasteleminen arvonluonnin nakékulmasta avaa uusia nakékulmia vaikutustemme ja
onnistumisiemme tunnistamiseen seka toiminnan kehityskohtien havaitsemiseen.

ISS:n arvonluontia ja toiminnan vaikutuksia on kuvattu tarkemmin tdman raportin etusivulla.

1.3.1 Toimintaamme vaikuttavat megatrendit

ISS:n toimintaympaéristé on jatkuvassa muutoksessa. Toimintaamme vaikuttavat niin globaalit
megatrendit kuin suomalaisen yhteiskunnan ja tydskentelykulttuurin muutokset.

Digitalisaatio

Digitalisaatio muuttaa niin yksildiden, yhteisojen, yritysten kuin yhteiskuntien toimintaa.
Palveluliiketoiminta ja kiinteistopalveluala sen osana digitalisoituvat nopeasti. I1SS:n vahvuudet
digitalisaation saralla liittyvat asiakkaan arjen, loppukayttajan toiveiden ja palvelutiimien
tydskentelyn kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen. Tama tieto yhdistettyna digitaalisten
tyokalujen luomiin mahdollisuuksiin auttaa ymmartamaan, miten palvelujen tuotanto
tulevaisuudessa rakennetaan niin, etta se palvelee kaikkia edella mainittuja ryhmia seka
ymparistoa.

Lue lisaa digitalisaatiosta.

limastonmuutos ja kestava kehitys

Luonnonvarojen niukkeneminen, luonnon monimuotoisuuden védheneminen ja ilmastonmuutos
edellyttavat mittavia ja kiireellisia toimenpiteita koko yritysmaailmalta. YK:n kestavén
kehityksen tavoitteiden saavuttaminen on yhtéa paljon yritysten kuin valtioiden, kuntien ja
yksildiden vastuulla.

IImaston lampenemisen hidastaminen edellyttaa erityisesti hiilidioksidipaastdjen vahentamista.
Muun muassa energiankayton tehostaminen, fossiilisista energianlahteistad luopuminen,
ilmastoystavalliset ravintoratkaisut, resurssitehokkuus ja vahahiiliset liikkumismuodot on
huomioitava niin paivittaisessa toiminnassa kuin pitkan aikavalin suunnittelussa. Jotta
pystymme jatkossa entista tehokkaammin ehkdisempaan palveluistamme aiheutuvia
ympadristdvaikutuksia seka tukemaan asiakkaidemme omia hiilineutraaliustavoitteita, olemme
asettaneet tavoitteeksi oilla hiilineutraali vuonna 2035.

Ulkoistaminen

Yha useammat yritykset ulkoistavat toimintoja ja palveluita. ISS:lle tama tuo merkittavia
liilketoimintamahdollisuuksia. Samanaikaisesti se asettaa entistd suuremmat odotukset
palveluiden kustannustehokkuudelle, laadulle ja toimivuudelle. Vastaamme naihin odotuksiin
hyvin johdetulla, jatkuvasti kehitettavalla ja asiakkaan ndkdkulmasta helposti hallittavalla
kokonaispalveluratkaisullamme, jonka tuotamme vastuullisesti. Lue lisda 1SS:n
ulkoistamisosaamisesta.

Demografiset muutokset

Vaeston ikarakenteen muutokset ja maahanmuuton tuomat kulttuuriset vaikutukset tuovat
seka paljon mahdollisuuksia etta haasteita. Tama vaikuttaa rooliimme tyénantajana seka


https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/
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Palvelualttiin ja osaavan
henkilokunnan avulla luomme arvoa
kaikille sidosryhmillemme.

tuottamiimme palveluihin. Merkittavana tyollistajana 1SS:n on pystyttava tarjoamaan entista
joustavampia tydsuhteita, jotka palvelevat erilaisia eldmantilanteita ja toiveita, jotka liittyvat
niin tyodaikoihin, tydsuhteiden pituuksiin kuin tydn merkityksellisyyteen. Samalla ISS kilpailee
osaavasta ja motivoituneesta tyovoimasta. Demografiset muutokset vaikuttavat myos
odotuksiin palveluiden laajuudesta ja laadusta, kun asiakkaidenkin tarpeet muuttuvat.

Tyoelaman muutokset

Ty6eldama on muuttunut nopeasti viime vuosina. Tydeldman muutokset nakyvat 1SS:11a niin
asiakkaiden kuin oman henkildston muuttuvina tarpeina. Digitalisaatio, globalisaatio,
uudenlaiset osaamisen tarpeet, tydurien pidentyminen ja ammattirajojen hdlveneminen
muuttavat tapaamme tehda toita. Esimerkiksi digitalisaation my&ta ajan ja paikan merkitys
pienenee erityisesti asiantuntijatydssa ja tuo seka mahdollisuuksia etta haasteita muun muassa
tiimien johtamiseen. Ty6elamassa parjaaminen vaatii uudenlaisia taitoja, monitaituruutta ja
osaamisen jatkuvaa paivittamista. Tydurat ovat entistad pidempia ja monimuotoisempia.
Erityisesti nuoret hakevat ty6lta vahvaa merkityksellisyyttd, ja tdhan tydnantajien tulee vastata.
Lisaksi yksityiselaman ja tyon tasapainon merkitys on kasvanut.

1.3.2 Resurssimme

Arvonluonnin keskeisin ajuri ja suurin resurssimme on ammattitaitoinen ja sitoutunut
henkilosto. Palvelualttiin ja osaavan henkilokunnan avulla luomme arvoa kaikille
sidosryhmillemme: asiakkaille, henkilokunnalle, tavaran- ja palveluntoimittajille, kunnille ja
valtiolle.

Inhimillisten resurssien lisdksi muita keskeisia arvonluonnin ajureita ovat taloudelliset resurssit,
kiinteat resurssit, aineettomat resurssit ja ulkoiset resurssit. ISS pyrkii valttamaan pitkia
hankintaketjuja seka valitsemaan paikallisia yhteistydbkumppaneita ja alihankkijoita seka
vastuullisia ja mahdollisuuksien mukaan paikallisesti valmistettuja tuotteita.

1.3.3 Palvelumme ja tuotoksemme

Resurssiemme avulla tuotamme asiakkaillemme kokonaispalvelun, joka rakentuu siivouksesta,
kiinteiston yllapidosta seka ravintola-, turvallisuus- ja tydpaikkapalveluista. Suunnittelemme
palvelukokonaisuutemme ja arvolupauksemme aina asiakkaan tarpeita vastaavaksi.
Toteutamme asiakkaillemme my6s projekteja, esimerkiksi tilauudistuksia.

Tarkea osa palveluamme on myos sisdainen palvelu, jolla tuemme asiakkuustiimejamme.
Esimerkiksi Service Excellence -yksikk® vastaa palvelutuotteidemme kehittymisesta ja
erinomaisuudesta, IT- ja Digital Excellence -yksikot kehittévat jarjestelmiamme ja
prosessejamme huippuunsa ja rekrytointiyksikkbmme etsii tiimeihimme parhaita
palveluammattilaisia.

Lue liséa ISS:n palveluista.

1.3.4 Toimintamme vaikutukset

Toimintamme vaikutukset kohdistuvat erityisesti asiakkaisiin, henkilostoon, 1SS-konserniin,
yhteiskuntaan ja ymparistoon.

ISS

¢ Palvelukulttuurin rakentaminen

o Liikevaihto

e Liikevoitto

¢ Vastuullisen liiketoiminnan edistaminen
¢ Innovaatiot

e Hyva maine

Asiakkaat

¢ Vastuullisuustavoitteiden tukeminen

e Tyontekijoiden hyvinvoinnin lisédminen
¢ Energiatehokkaat kiinteistot

¢ Toimivat tyotilat

e Tyoturvallisuus

e Terveellinen ravinto
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« Ystavallinen palvelu, hyva mieli

Henkil6std

¢ Vakaa ja turvallinen tyépaikka

¢ Hyvinvoinnin tukeminen ja edistdminen
e Osaamisen kehittaminen

¢ Urapolkujen luominen

¢ Joustavat tyosuhteet
¢ Innostava tydyhteisd

Ymparistd

e Energiatehokkuus (kiinteistot ja energiankaytto)

¢ Rakennusten elinkaaren pidentdaminen

e Materiaalitehokkuus

e Sisailman laatu

e Ymparistoystavalliset siivousratkaisut

e Paastojen vahentaminen

o Kierratys ja jatteiden lajittelu

¢ Vedenkulutuksen vahentaminen

¢ lImastonmuutoksen torjunta ja siihen sopeutuminen
¢ Luonnon monimuotoisuuden sailyttaminen

Yhteiskunta

ILMASTONMUUTOS
JA KESTAVA KEHITYS

e \eronmaksu

o Tyollistaminen

e Erityisryhmien koulutus ja tyodllistdminen

¢ Harmaan talouden ja korruption torjunta

¢ Arvontuotto palvelu- ja tavarantoimittajille

¢ Innovaatiot

¢ Yhteiskuntarauhan edistaminen mm. erityisryhmien tyoéllistamisen ja yhteiskuntaan

integroimisen kautta

¢ lImastonmuutoksen torjuntaan osallistuminen
e Luonnon monimuotoisuuden sailyttamiseen osallistuminen
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14
Vuoden kohokohdat

‘ Tammikuu

ISS:n Omena-ohjelman tarkoitus on rakentaa asiakaskeskeisempaa kulttuuria ja
|6ytaa henkiloitd, jotka ymmartavat asiakkaan tarpeen seka sen, miten omalla tyolla
voi edistaa tuon tarpeen tayttamista. Vuoden 2018 Omena-voittajana palkittiin
Rajeevan Selvaskantharajah, joka selvitti tiensd myos 1SS:n maailmanlaajuiseen
Omena-finaaliin ja kolmen parhaan joukkoon.

‘ Helmikuu

Maailmanlaajuinen ulkoistamisen ammattilaisten etujarjestd IAOP julkaisee
vuosittain top 100 -listan ulkoistamispalveluita tarjoavista yrityksista. Talla kertaa
IAOP myonsi ISS:lle "best of the best” -erityistunnustuksen. Sen saa yritys, joka on
vuodesta toiseen listan karjessa ja johtaa siten alan kehitysta. Vuonna 2018 1SS:n

Best of the best in kokonaispistemaara oli 7,33/8. Listalla olevien yritysten keskiarvo oli 4,81.
workplace experiences

Kettera yhdistelmakone i-Mop on yksi ymparistoa saastavista siivouksen
innovaatioista, joka otettiin kayttoon ISS Suomen siivoojien paivittdisessa tyossa
vuonna 2017. Vuoden 2019 loppuun mennessa ISS Suomi saasti i-Moppien ansiosta
2,2 miljoonaa litraa vetta ja sai tdman johdosta Made Blue -sertifikaatin. Sama
maara juomakelpoista vetta lahjoitettiin kehitysmaiden kayttoon.

MADE BLUE

. Maaliskuu

ISS Suomi avasi oman Instagram-tilin muiden sosiaalisen median kanavien
(Facebook, LinkedIn ja Twitter) rinnalle. Tarkoituksena on positiivisten postausten
avulla yllapitaa ja vahvistaa 1SS:n brandia ja mielikuvaa monipuolisena tyénantajana
seka vastuullisena yhteiskunnallisena toimijana.

ISS Palvelut lisasi turvallisuuspalveluiden tuotantoaan valtakunnallisesti. ISS ja Avarn
Security allekirjoittivat sopimuksen, jonka myota ISS:lle siirtyi yli 150
turvallisuuspalvelun ammattilaista. ISS keskittyy turvallisuuspalveluiden
omatuotannossa aula- ja paikallisvartiointipalveluihin, jotka ndkyvéat kiinteistén




OPF@ISS

loppukayttajille ja nain vaikuttavat asiakkaiden palvelukokemukseen.

Huhtikuu

Elinkeinoelaman keskusliitto EK:n #tydplusperhe-kampanja pyrkii ratkaisemaan tyo-
ja perhe-elaméan yhdistamiseen liittyvia ongelmia. Kaikille yrityksille ja tydnantajille
avoimessa kampanjassa haastetaan etsimaan ja nostamaan esiin tyon ja perheen
yhteensovittamista tukevia ratkaisuja. Tasa-arvoisen ja perheystavallisen tyopaikan
tarjoaminen kuuluu myés ISS:n tavoitteisiin.

Toukokuu

Company Day on ISS:n globaali kaytanto, jossa yrityksen johtajat tutustuvat
lahietaisyydelta arjen ammattilaisten tyohon. Paivan aikana johtajat tyoskentelevat
osana asiakkuustiimeja ja pystyvat silla tavoin tunnistamaan helpommin mahdollisia
muutos- ja kehityskohteita paivittdisessa toiminnassa. Vuonna 2019 tapahtumaan
osallistui noin 70 ISS:n johtajaa ympari Suomen.

Kesdakuu

Kolmatta kertaa jarjestetty ISS:n Zero Waste Challenge muistuttaa, etta pienillakin
teoilla on merkitysta taistelussa jatehavikkia vastaan. Osallistua voi parhaaksi
nakemallaan tavalla, esimerkiksi lounastamalla ilman kertakayttoastioita tai
pyrkimalla jatteettémaan vuorokauteen. Kampanja kerasi yli 18 000 osallistujaa 50
maasta. Paivén aikana onnistuttiin séadstdmaan [ahes 92 000 erilaista
kertakayttotuotetta.

Heindkuu

ISS:n visiona on tulla tapaturmattomaksi tydpaikaksi, ja rakennamme
systemaattisesti ennakoivaa kulttuuria, jossa turvallisuus on tapamme tehda tyota.
ISS halusi Instagramin #kesaduunlSSa-kampanjalla muistuttaa tyéhyvinvoinnin ja -
turvallisuuden merkityksesta. Osana kampanjaa jarjestettiin koko kesan kestava
kilpailu, jossa rohkaistiin 1SS:1aisia etsimaan ja nostamaan esiin erinomaisia
tyohyvinvointi- ja -turvallisuuskaytantéja kuvien muodossa.

Elokuu

ISS:11& on sitouduttu turvallisuuteen ja sen yllapitamiseen ylimmasta johdosta alkaen.
Elokuussa koulujen alkaessa kehotimme kaikkia kiinnittavan liikenteessa erityista
huomiota lapsiin ja heidan turvalliseen kulkemiseen koulureitin varrella. Liika vauhti
ja huomion herpaantuminen korostuvat erityisesti suojatieonnettomuuksissa.

Elokuussa otettiin kayttoon 1SS:n digitaalinen toimintakasikirja OPF@ISS (Operation
Process Framework). OPF tukee avainasiakkuusstrategiamme ja visiomme
toteutumista seka yhtenaista toimintatapaa kokoamalla kaikki tydohjeet ja
materiaalit yhteen paikkaan, selkedn rakenteen mukaisesti.



‘ Syyskuu

_E

ISS osallistui Havikkiviikon viettoon jo seitsematta kertaa. Taman vuoden kampanjan

HAVIKKI teemana on ruokahavikin ilmastovaikutukset. Ruoan valmistukseen kulutettu
-

energia ja tydpanos valuvat hukkaan, kun ruokaa heitetdan roskiin. Vahentamalla
VI I KKO havikin maaraa jokainen meista voi pienentaa ymparistoon kohdistuvaa

kuormitusta.

Aina kuun 13. paivan osuessa perjantaille vietetdaan kansallista tapaturmapaivaa.
Viime vuonna tapaturmapaiva korosti turvallisuushavaintojen roolia tapaturmien
ennakoimisessa. 1SS:11a turvallisuushavaintojen tekeminen on maaritelty yhdeksi
ennakoivan turvallisuuskulttuurin peruspilariksi. Oman LuurlSSa-sovelluksemme
avulla havaintojen raportoiminen onnistuu kdannykalla napparasti.

Lokakuu

ISS osallistui jo 11. kertaa valtakunnallisen Energiansaastoviikon viettoon. Viikon
tavoitteena on kannustaa kaikkia toimimaan ymparistévastuullisesti ja lisata
tietoisuutta jokaisen omista vaikuttamiskeinoista. Talla kertaa halusimme erityisesti
rohkaista jokaista kestaviin ruokavalintoihin ja kokosimme joukon maittavia
kasvisruokaohjeita séhkdiseen reseptikirjaan.

‘ Marraskuu

Erasmus+ on EU:n ohjelma, joka antaa mahdollisuuksia suorittaa tyoharjoittelu

muissa EU-maissa. ISS:lle on ensimmaisena yrityksend Suomessa mydnnetty Erasmus+
-rahoitus, jonka my6ta oppisopimusopiskelijamme voivat hakea
ulkomaanvaihtojaksoa. Kaytannossa tama tarkoittaa tyopaikkavaihtoa ISS:n
kansainvalisissa avainasiakkuuksissa.

‘ Joulukuu

PRO-palkintojen ja -gaalan tarkoituksena on antaa tunnustusta hotelli-, ravintola- ja
catering-alan parhaille tekijoille. Alan arvostetuimmat palkinnot jaetaan gaalassa
juhlavin menoin vuosittain 15 eri kategoriassa. Talla kertaa finalistien joukkoon
valittiin kolme ISS:1dista.

1.5
Taloudelliset tunnusluvut
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Taloudelliset tunnusluvut

ISS Palvelut 2017 2018 2019
Liikevaihto, milj. € 420 407 421
Liikevoitto, milj. € 35 34 29
Liikevoitto, % 8,4 84 6,9
Maksetut verot, milj. € 5,5 4,5 3,3
Henkilostokulut, milj. € 243 231 236
Palkkojen osuus henkiléstokuluista, % 81 82 83
Maksetut palkat, milj. € 198 190 196
Palkoista ennakonpidatyksia, milj. € 40,5 39,2 36,4
Eldkemaksuja, milj. € 35 32 31
Muut henkiléstokulut, milj. € 10 8 9
Ostetut tavarat, materiaalit ja palvelut, milj. € 139 139 142
Investoinnit, milj. € 4,1 7.2 8,9
Nettorahoituskulut, milj. € 1,6 1,6 2,5

Arvonlisaverot, milj. € 67,0 59,9 59,5




1.6
Organisaatio

ISS Suomi oli vuonna 2019 osa ISS-konsernin Europe-liiketoiminta-aluetta. Konsernin johdon ja
. . sen hallituksen paatosten toimeenpanoa Suomessa seuraa liiketoiminta-alueen johto tiiviissa
ISS Suomi noudattaa ISS-konsernin P P )
madrittelemaa hallintotapaohjeistusta. yhteisty6ssa ISS Suomen johdon kanssa. ISS Suomi noudattaa ISS-konsernin maarittelemaa
hallintotapaohjeistusta ja taydentaa sita tarvittaessa maakohtaisella ohjeistuksella. Konsernin

sisdinen tarkastus valvoo saannollisesti, etta ISS Suomi noudattaa I1SS-konsernin maarittelemia
ohjeita.

Vuoden 2019 alussa ISS Palvelut Oy:n hallitukseen kuuluivat puheenjohtaja Richard Sykes sek&
jasenet Barbara Fiorini Due ja Jorn Vestergaard. Kesékuussa Richard Sykes siirtyi pois
hallituksesta. Nicolai Seegaard valittiin uudeksi hallituksen jaseneksi, ja Jorn Vestergaard
valittiin hallituksen puheenjohtajaksi. Hallituksen jasenista kaksi on miehia ja yksi on nainen.
Yksi hallituksen jasenista on yli 50-vuotias, kaksi muuta alle 50-vuotiaita.

Vuonna 2019 ISS Suomen johtoryhma kokoontui 11 kertaa. Vuoden aikana johtoryhmassa
tapahtuivat seuraavat henkildmuutokset: Helmikuussa ISS Directin liiketoimintajohtaja Henri
Héayrinen nimitettiin johtoryhman jaseneksi. Huhtikuussa Tom Jaatinen siirtyi uusiin tehtaviin
1SS:n ulkopuolelle. Kesakuussa Service Excellence -johtaja Harri Nikander nimitettiin
johtoryhman jaseneksi. Syyskuussa Tuomo Saramaa nimitettiin ISS Hongkongin maajohtajaksi.
Marraskuussa hanen seuraajakseen Siivous- ja monipalvelut -yksikon liiketoimintajohtajaksi
nimitettiin Eeva-Riitta Tuominen.

Vuoden 2019 lopussa johtoryhmén jasenina olivat toimitusjohtaja Jukka Jddmaa, talousjohtaja
Seppo Haapalainen, henkiléstdjohtaja Sari Suono-Rasehorn, kaupallinen johtaja Soile
Kankaanpaa, Service Excellence -johtaja Harri Nikander seké liiketoimintajohtajat Jukka-Pekka
Tilus, Eeva-Riitta Tuominen, Riku Kolari ja Henri Hayrinen. Johtoryhman jasenista kolme on
naisia ja kuusi miehid. Nelja jasentd on 30-50-vuotiaita ja viisi jasentd yli 50-vuotiaita.

ISS Suomen organisaatio 2019

Country Manager
Jukka Jaamaa

Commercial People & Culture
Soile Kankaanpéa Sari Suono-Rasehorn

Corp Affairs & PMO Fin & Admin / IT
Harri Nikander Seppo Haapalainen

Direct

Henri Hayrinen
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Johtamisessa noudatetaan ISS-
konsernin méaarittelemaa hyvaa
hallintotapaa, johtamiskaytantoja ja
lapindkyvyytta.

1.7
Johtaminen

ISS:ssé johtaminen perustuu yrityksen arvoihin, strategiaan ja konsernitasolla maariteltyihin
politiikkoihin ja periaatteisiin. Johtamisessa noudatetaan ISS-konsernin maarittelemaa hyvaa
hallintotapaa, johtamiskaytantoja ja lapinakyvyytta.

Liiketoimintaa johtaa johtoryhm4, joka vastaa pitkan aikavalin strategisesta suunnittelusta seka
vuosittaisesta liiketoimintasuunnittelusta. 1SS:n strategiset tavoitteet asetetaan nelivuotiselle
strategiakaudelle osana liiketoimintastrategiaa, joka kasitelldan johtoryhmassa ja hyvaksytaan
hallituksessa. Siita johdetaan vuosittaiseen toimintasuunnitelmaan vuositavoitteet ja toimenpi-
teet liiketoimintayksikoittain. Toimintaa ja tavoitteita seurataan saannoéllisesti johtoryhmassa.
Niiden edistymisesta raportoidaan hallitukselle.

Johtamista arvioidaan vuosittain henkilostokyselyssa seka niin sanotun Johtamisen kehyksen
avulla osana kehityskeskusteluja. 1SS:1la kannustetaan oma-aloitteisuuteen, mika kuuluu myés
missiossamme "“Luottamalla ammattilaisimme luomme palvelun, joka vie asiakkaamme
tavoitteisiinsa”. 1SS:n tapa toimia, The ISS Way, maarittaa toimintatavat, jotka yhtendistavat
organisaation toimintaa ja ndin muun muassa varmistavat ISS:n liiketoiminnan vastuullisuuden
sekd parantavat ISS:n kilpailukykya.

1.7.1 Toiminnan periaatteet

Kaikessa ISS:n toiminnassa noudatetaan seuraavia perusperiaatteita:
Lakien noudattaminen

Paikallisia lakeja ja maarayksia noudatetaan aina.

ISS:n arvot ja johtamisen periaatteet

Jokaisen tydntekijan velvollisuus on tuntea ja noudattaa ISS:n yhteisesti maariteltyja arvoja —
rehellisyys, yrittajyys, vastuu ja laatu. Lisaksi ISS on maaritellyt yhteiset johtamisen periaatteet.
Esimiesten tehtdva on johtaa toimintaansa arvojen ja johtamisen periaatteiden mukaisesti.

ISS:n eettiset periaatteet (Code of Conduct)

Jokaisen tyontekijan velvollisuus on tuntea ISS:n eettiset periaatteet. Esimiehen tehtavana on
varmistaa, etta ISS:n liiketoimintaa johdetaan naiden periaatteiden mukaisesti ja etta
henkildstd noudattaa niita. Eettiset periaatteet on paivitetty vuonna 2010 yhdenmukaisiksi
YK:n Global Compact -periaatteiden kanssa. Ne on liséksi arvioitu ja paivitetty vuonna 2016.
Jokainen tyontekija sitoutuu noudattamaan naita periaatteita hyvaksyessaan
tydsopimusehtonsa 1SS:n kanssa.



ISS:118 on kaytoéssa Speak Up -kommunikointikanava, jossa tyontekijat voivat ilmiantaa eettisia
periaatteita tai lakeja rikkovan menettelyn.

Politiikat ja toimintaohjeet

The ISS Way méaérittaa yhdessa sovitut ISS:n toimintapolitiikkojen ja -ohjeiden noudattaminen on ISS:n maajohdon vastuulla ja
toimintatavat, jotka yhtenaistavat jokaisen tyon perusta. ISS:n Suomessa maarittelema toimintapolitiikka kuvaa, miten yrityksen
organisaation toimintaa ja parantavat toimintaa ohjataan ja johdetaan niin, etté yrityksen asettamat tavoitteet ja paamaarat

ISS:n kilpailukykya ja tehokkuutta. toteutuvat. Toimintapolitiikan tueksi on maaritelty ja dokumentoitu ISS:n toimintajarjestelma.

ISS:n toimintajarjestelma on kuvaus ISS:n tavasta toimia (The ISS Way). Toimintajarjestelma
maarittaa yhdessa sovitut toimintatavat, jotka selkeyttavat ja yhtenaistavat organisaation

toimintaa ja sen my6ta parantavat ISS:n kilpailukykya ja tehokkuutta.
Toimintajarjestelman avulla ISS

¢ varmistaa korkean asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaalle annetun arvolupauksen
toteutumisen

e varmistaa henkildston tyytyvaisyyden, osaamisen ja tydhyvinvoinnin systemaattisen
kehittamisen

e varmistaa paivittaisten toimintaprosessien sujuvuuden, yhdenmukaisuuden ja
tasalaatuisuuden koskien kaikkia palveluita, yksikoita ja paikkakuntia

e varmistaa ISS:n liiketoiminnan vastuullisuuden ja turvallisuuden

¢ |uo pohjan systemaattiselle toiminnan kehittamiselle seka jatkuvalle parantamiselle
jakamalla parhaita kaytantoja palveluiden ja yksikéiden valilla.

ISS:n sertifioitua toimintajarjestelmaa parannetaan jatkuvasti hyddyntamalla palautetta ja
arviointeja. Toimintajarjestelma perustuu seuraaviin standardeihin:

e 1SO 9001:2015, laadunhallintajarjestelmat

e ISO 14001:2015, ympadristojarjestelmat

¢ SO 22000:2005, elintarviketurvallisuusjarjestelmat

e SO 45001, tyoterveys- ja tyoturvallisuusjohtamisjarjestelmat
¢ ISO 50001:2018, energianhallintajarjestelmat

Toimintajarjestelma kuvaa toiminnan prosessit, mittaamisen, organisaation toimintaperiaatteet
sekad sen, miten toimintaa kehitetdan. Toimintajarjestelmassa maariteltyjen prosessien,
dokumenttien, tietojarjestelmien, lomakkeiden, mallien ja ohjeiden avulla uudet ja nykyiset
tyontekijat tietavat, kuinka heidan kuuluu toimia ISS:n tavalla.

1.7.2 Taloudellinen johtaminen

Taloudellinen johtaminen tahtaa toiminnan kannattavuuden turvaamiseen ja pitkdjanteiseen
kehittamiseen. Kannattava ja kilpailukykyinen liiketoiminta on perusta asiakaslupausten
lunastamiselle ja luotettavana tyénantajana toimimiselle.

Taloutta johdetaan ISS:n yleisen johtamiskaytdnnén mukaisesti. Selkedt vastuut, tavoitteet seka
jatkuva seuranta ja sisdinen valvonta ovat johtamisen kulmakivia. Naiden lisaksi
riskienhallinnalla on keskeinen rooli talouden johtamisessa.

Taloudellisesta raportoinnista vastaa talousyksikko, 1SS-konsernin raportointijarjestelmia
hyédyntaen. Talousyksikké raportoi yhtiéon johdolle ja hallitukselle yhtién taloudellisesta
kehityksesta.

Taloudellisen raportoinnin oikeellisuuden ja prosessien toimivuuden tarkastaa Ernst & Young
Oy. Konsernin tilinpaatokset laaditaan IFRS-standardien mukaan ja maayhtididen
erillistilinpaatokset Suomen kirjanpitolain mukaan.

Johtamisen periaatteet
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1. Asiakas on aina ykkoénen

e Onnistunut asiakaspalvelu on meille kunnia-asia

e Tunnemme asiakkaamme tarpeet ja ennakoimme
heidan haasteensa

e Luomme kestdvid asiakassuhteita

2. Tyoskentely 1SS:11d on innostavaa

e Olemme ylpeitd erinomaisesti hoidetusta
tydstd ja tyon tuloksista

e Kannustamme ja palkitsemme hyvista
suorituksista ja onnistumisista

* Ylitdmme asiakkaamme odotukset

3. Rohkaisemme innovointiin

e Olemme aina avoimia uusille toimintatavoille

e Kehitamme jatkuvasti tydvalineitdmme ja
toimintatapojamme

e Arvostamme joustavuutta ja
muutoshalukkuutta



—

4. Kohtelemme ihmisia

kunnioittavasti

o Terveys ja turvallisuus ovat toiminnassamme etusijalla
e Kuuntelemme ja viestimme avoimesti seka rehellisesti
e Kohtelemme ihmisia yksildina

e Toimimme lain mukaisesti

e Arvostamme erilaisuutta ja monimuotoisuutta

6. Annamme mahdollisuuden
vaikuttaa ja tehdd paatoksia ] ||
e Annamme mahdollisuuden vaikuttaa

ja tehda paatoksia kaikilla

organisaatiotasoilla
e Opimme yhdessa

virheista

8. Tiimityd on

toimintamme ydin

e Rakennamme huipputiimeja

® Jaamme avoimesti ideoita,
tietoa ja kokemusta

e Olemme ylpeita tiimiemme
jasenten saavutuksista

. 5. Johdamme

-
[ 4

esimerkin voimalla

e Ndytdmme toiminnallamme
mallia hyvdsta johtamisesta

o Johtamisemme nakyy arkitydssa

e Toimimme avoimesti ja rehellisesti
myds ongelmatilanteissa

7. Kehitdamme itsedmme ja muita

o Kehitymme tunnistamalla omat vahvuutemme ja
heikkoutemme

e Kannustamme henkildkohtaiseen kehittymiseen ja
oman potentiaalin hyddyntdmiseen

e Tunnistamme kyvyt ja kehitamme seka valmennamme niita

¢ Onnistuneella seuraajasuunnittelulla varmistamme
toiminnan jatkuvuuden

9. ISS on yksi yritys,
jolla on yhteiset arvot,
yksi brandi ja yksi kulttuuri
e Teemme yhteisty6ta yli yksikkdrajojen
e Teemme yhteistyota ISS-maiden kanssa
e Toimimme ISS:n strategioiden,

vision ja arvojen mukaisesti

SULJE CASE Company Day vei ISS:n johtajat kentélle




Company Day on ISS:n globaali kaytanto, jossa yrityksen johtajat
tutustuvat lahietdisyydelta arjen ammattilaisten tyéhén. Vuonna
2019 tapahtumaan osallistui noin 70 ISS:n johtajaa lahes
40 asiakaskohteessa.

Company Dayssa johtajat tyoskentelevat osana asiakkuustiimeja ja pystyvat siten tunnistamaan
helpommin mahdollisia muutos- ja kehityskohteita paivittaisessa toiminnassa. Vuonna 2019
tapahtumaan osallistui noin 70 ISS:n johtajaa, jotka tydskentelivat lahes 40 asiakaskohteessa
ympari Suomen. Yksi osallistujista oli ISS Directin liiketoimintajohtaja Henri Hayrinen, joka
tutustui paivan aikana siivousammattilaisten arkeen Helsinki-Vantaan lentokentalla.

- lhailen sita, miten ammattitaitoisia 1SS:laisia lentokentalla tyoskentelee. Lentokenttd on
vaativa tydymparisto, ja ennakointikyky korostuu kaikessa tekemisessa. Samalla ty6 on kuitenkin
selkeasti kiinnostavaa ja palkitsevaa, silla monet tydntekijamme ovat tehneet lentokentalla jo
pitkan ISS-uran.

— Meilla on taalla todella hyva tyoilmapiiri ja tykkaan siksi olla taalla. Ihmiset ovat tulleet vuosien
aikana laheisiksi ja tydpaikka tuntuu kuin toiselta perheeltd, kertoo Hayrisen perehdyttaja Lauri
Vanonen.

Myos Hayrinen mainitsee kiinnittdneensa paivan aikana huomiota yhteishenkeen.

— Mielestani huumori on merkki siitd, etta tydpaikalla on vapautunut tunnelma, mutta samalla
turvallinen ymparistd. Meidan tehtdvanamme tyénantajana on taata se, etta tydntekijoillamme
on mahdollisimman hyva olla téissa. Se nakyy myos tyon jaljessa.

Hayrinen kertookin saaneensa paivan aikana lentokentalla tyoskennelleilta siivoojilta useita
tyota helpottavia parannusehdotuksia — juuri sellaisia, joita Company Dayn on tarkoitus nostaa
esiin.

— Osa tyontekijoistamme joutuu aloittamaan ja lopettamaan tydpaivansa toiselta puolelta
lentokenttaa, kuin missa heidan varsinaiset tyopisteensa ovat. Hankkimalla tyontekijoillemme
esimerkiksi kickbiket saastyisi huomattavasti heidan aikaansa.

Yksi ISS:n asiakkaista on lentoasemien maapalveluihin erikoistunut Swissport, jolle ISS tuottaa
lentokonesiivousta Helsinki-Vantaan lentokentalla. Avainasiakaspaallikké Marie Karkkaisen
mukaan Company Day on hyva konsepti, joka kertoo ISS:n aidosti valittavan heidan
asiakkaistaan.

— Riittavan miehityksen takaaminen on haaste meille kaikille, silla joudumme keskittamaan
resurssejamme etukateen asetettujen aikataulujen mukaan. Meidéan on kuitenkin varmistettava,
ettd pystymme tarjoamaan asiakkaillemme lupaamaamme palvelua myds esimerkiksi
lentokoneiden my6éhastymistilanteissa. Yhteistyo ISS:n kanssa on ollut sujuvaa — palvelu on
joustavaa ja ongelmatilanteisiin pystytaan reagoimaan nopeallakin aikataululla.

Hayrinen toteaakin, etta ISS:n rooli asiakkaiden liiketoimintaa tukevana kumppanina edellyttaa
joustavuutta. Lisaksi han korostaa yhteistydn merkitysta tyoturvallisuuden huomioinnissa.

— Lentokonesiivous on tasta hyva esimerkki. Matkustamohenkilokunta osaa informoida
etukateen tydntekijoitamme esimerkiksi roskakoreista |6ytyvista teravista esineista.
Lentokentalla tapahtuvien tyotapaturmien vahyys on osoitus siitd, mita onnistuneella
yhteisty6lla on saavutettu.

Vanoselle Company Daysséa on tarkead, etta han paasee jakamaan omia mielipiteitaan. Vaikka
jokapaivaiset tyotehtavat hanen ja tapahtumassa vierailevien johtajien kesken ovat erilaiset, ei
silla ole merkitysta. Yhteinen tavoite ratkaisee.

— Arvostan suuresti sita, etta 1SS:n johto on kiinnostunut kuulemaan kentalla tyoskentelevien
ajatuksia. Se osoittaa, ettemme ole ainoastaan nimia paperilla, vaan osa isompaa kokonaisuutta.



Hyva esimiestyd on keskeistd myos
henkiléston sitoutuneisuuden ja
motivaation lisaajana.

Team Boardin &érelld varmistetaan,
ettd koko tiimi paivittdisessa tyossaan
palvelee asiakkuutta sille annettua
arvolupausta toteuttaen.

1.7.3 Henkiléstéjohtaminen

ISS:n henkiléstostrategia perustuu hyvaan henkildstéjohtamiseen, henkildstdn osaamisen,
motivaation ja hyvinvoinnin kehittamiseen seka siihen, etta oikeat ihmiset toimivat oikeilla
paikoilla.

Henkilostovaltaisena palveluyrityksena ja yhtena Suomen suurimpana yksityisena tyénantajana
hyva henkiléstdjohtaminen on yksi ISS:n menestystekijoista. Hyva esimiestyd on keskeista myos
henkildstdn sitoutuneisuuden ja motivaation lisadjana. ISS haluaa tarjota tyontekijoilleen alan
parhaan tuen ja parhaat toimintaedellytykset ty6ssa onnistumiselle. I1SS:n tavoitteena on olla
alan halutuin tyopaikka.

Johtamisen periaatteet luovat pohjan yhtenaiselle tavalle johtaa henkilostéa. Johtamisen
periaatteiden toteutumista arvioidaan ja seurataan vuosittain kehityskeskusteluissa.

Henkildstda koskevien tavoitteiden seurannasta ja toteutuksesta vastaa henkiléstdosasto.
Henkiléstojohtaja raportoi saanndllisesti johtoryhmalle.

ISS varmistaa lain ja tydehtosopimusten mukaisen toiminnan riittavalla koulutuksella, sisaisilla
ohjeistuksilla ja valvonnalla. Keskitetyn tyésuhdeneuvonnan lisdksi jokaisessa 1SS:n
liilketoimintayksikdssa toimii oma henkildstopaallikkod esimiesten ja henkiléston tukena muun
muassa tyéhyvinvointi-, koulutus- ja tyésuhdeasioiden hoitamisessa. Henkiléstéjohtamisessa
esimiehia tukee HRM-jarjestelma, joka kokoaa kaikki tydsuhteen elinkaareen liittyvat
ohjeistukset ja mallipohjat, uudet tyésopimukset ja tyontekijoiden henkilotiedot.

ISS kouluttaa esimiehia saannollisesti henkildston johtamisessa, varhaisen valittamisen mallissa
ja tyésuhdeasioissa. Esimiehia koulutetaan myos esimerkiksi itsensa ja monimuotoisen tiimin
johtamisessa, vaikeiden asioiden puheeksiottamisessa, yhteistoiminta-asioissa,
lilkkeenluovutuksissa seka muissa tydsuhdeasioissa.

Henkildston hyvinvoinnin tukemiseksi 1SS:11a kaytetaan sahkoista tyoturvallisuus-, terveys- ja
tyokykyjarjestelmaa eli TTT-jarjestelmaa. Se on tydkalu ennakoivaan tyéhyvinvoinnin, tydkyvyn
ja tyéturvallisuuden johtamiseen. Jarjestelma on kehitetty I1SS:n tarpeiden mukaan.

1.7.4 Asiakkuusjohtaminen

Asiakkuuksien johtamisesta vastaa kullekin asiakkuudelle nimetty asiakkuuspaallikkd, Key
Account Manager tai palvelujohtaja, joka raportoi johtoryhméaan kuuluvalle
liilketoimintajohtajalle. ISS:n Service Excellence -yksikko tukee asiakkuustiimeja ja vastaa
tuotejohtamisesta: Service Excellence huolehtii, etta asiakkuuksien kaytossa ovat ISS:n parhaat
kaytannot, konseptit ja tuoteinnovaatiot. Asiakkuusjohtamisen apuna on
asiakkuudenhallintajarjestelma, CRM.

Asiakkuuksien kehittamista tukee Account Development Plan, ADP, ja asiakkuustiimien
paivittaista johtamista ja viestintaa ISS Team Board, jonka aarelld varmistetaan, etta koko tiimi
paivittaisessa tydssaan palvelee asiakkuutta sille annettua arvolupausta toteuttaen.
Huolehdimme, etté palvelusopimus on kaikkien palvelua tuottavien saatavilla arjessa: teemme,
mitd lupaamme. Arjen asiakkuusjohtamista tukee niin ikdan esimiehen vuosikello, johon on
kirjattu myos asiakasyhteistyon malli. Talla varmistetaan saannoéllinen yhteydenpito asiakkaan

kanssa. Saannollista yhteydenpitoa rikastetaan tyytyvaisyyskyselyilld, jotka voivat olla asiakkuus-
tai tuotekohtaisia, ISS Suomi -tasoisia tai globaalisti ohjattuja.

ISS:n asiakkuusjohtaminen noudattaa arvontuottomallia. Asiakkaille kootaan sopivat ratkaisut
ISS:n konseptien mukaisista palveluista, jotka toteutetaan asiakkaan toimintaan liittyvat
erityispiirteet huomioiden. ISS huolehtii, ettd palveluratkaisua on toteuttamassa oikea maara
henkildstda, jolla on oikeanlaista osaamista. Palveluratkaisua kehitetaan yhdessa, ja asiakas voi
lisata palveluita ISS:n tuotettavaksi. ISS puolestaan huolehtii omasta tehokkaasta
toiminnastaan. Tehokasta toimintaa tuetaan liiketoimintayksikkdkohtaisesti soveltuvilla
tyokaluilla ja malleilla. Esimerkiksi ISS Directilla on kaytossaan Direct Net: keskitetty kanava
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asiakkaiden ja directlaisten valilla, joka asiakkaiden nakokulmasta lisaa palvelun tilaamisen
helppoutta ja ISS:n ndkékulmasta tukee palvelutuotannon joustavuutta.
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1.7.5 Ymparistéjohtaminen

Ymparistévastuullinen palvelutuotanto on ISS:n liiketoiminnan perusléahtékohta. ISS on tunnis-
tanut lilketoimintansa merkittavat ymparistonakokohdat, jotka toimivat pohjana toiminnan ke-
hittamiselle ja tavoitteiden asettamiselle. Tavoitteet ja toimenpiteet kannustavat toiminnan jat-

kuvaan parantamiseen palvelutuotannossa. Tavoitteiden ja toimenpiteiden toteutumista
seurataan saannodllisesti johtoryhmassa.

ISS:11a on kaytossa DNV GL:n myontama valtakunnallinen, kaikki kiinteisto- ja toimitilapalvelut
kattava, sertifioitu ISO 14001:2015 -standardin mukainen ymparistojarjestelma. Sertifioitu
ymparistojarjestelma toimii tyokaluna toiminnan jatkuvan parantamisen varmistamiseksi.

Vuonna 2019 sertifioimme I1SO 50001:2018 -energianhallintajarjestelmamme. Sertifioidulla
jarjestelmalld varmistamme energianhallintapalveluidemme, omien toimitilojemme ja

lilkkumisen prosessien tehokkuuden, jatkuvan parantamisen seka konkreettiset toimenpiteet
ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi.



1.7.6 Hankintajohtaminen

Kaikista 1SS:n hankinnoista vastaa hankintaosasto. Keskitetty hankinta mahdollistaa
tasapuolisen ja tehokkaan hankintaprosessin. Lahes kaikki alihankinta tehdaan paikallisesti
Suomessa. My6s kansainvalisissa materiaaliostoissa kaytetaan paikallisia tukkureita ja
logistiikkakumppaneita. I1SS:n kaikkien toimittajien tulee kuulua Vastuu Groupin Luotettava
Kumppani -palveluun. Lisaksi heidan tulee hyvéaksya toimittajan menettelytapasaannét,
yhteistydkumppanin turvallisuusohje ja toimittajan salassapito-ohje seka tutustua alihankkijan
perehdytyskorttiin.

Hankinnoista on tehty hankintaohje esimiehille. Tdma tieto on kaikkien katsottavissa ja ohjaa
kayttamaan luotettavia ja laadullisesti hyvia toimittajia.

ISS Suomen hankintaosasto raportoi konsernin hankintaan ja Suomessa talousjohtajalle.

1.7.7 Yritysvastuun johtaminen

Yritysvastuun nakékulmat otetaan huomioon sekéa paivittaisissa johtamiskayténteissa etta liike-
toiminnan strategisessa suunnittelussa. 1SS:n strategiset vastuullisuustavoitteet asetetaan neli-
vuotiselle strategiakaudelle osana liiketoimintastrategiaa, joka kasitellaan johtoryhmassa ja
hyvaksytaan hallituksessa. Siitd johdetaan vuosittaiseen toimintasuunnitelmaan vuositavoitteet
ja toimenpiteet liiketoimintayksikéittain. Niiden toteutumista seurataan yksikdiden johtoryh-
missa osana 1SS:n johtamisjarjestelmaa ja koko organisaation tasolla vuosittain erillisissa johdon

Jokainen esimies vastaa henkilosto6n
liittyvien tavoitteiden toteutumisesta
seka taloudellisesta kannattavuudesta
omassa yksikossaan.

katselmuksissa.

Vastuullisuustavoitteita toteutetaan myos yksikkotasolla. Jokainen esimies vastaa muun muassa
henkiléstdon liittyvien tavoitteiden, kuten tapaturmataajuuden véhentamisen toteutumisesta
seka taloudellisesta kannattavuudesta omassa yksikdssaan.

Yritysvastuun toteutumisesta vastaa yrityksen johtoryhma. Johdon edustajana, paatéksente-
kijana ja vastuullisuustoimenpiteiden toteuttajana toimii HSEQ (Health, Safety, Environment
and Quality) -ohjausryhma, jossa puhetta johtaa henkildstdjohtaja. HSEQ-ohjausryhma huoleh-
tii, ettd vastuullisuusasiat huomioidaan liiketoimintastrategian suunnittelussa ja vuosittaisissa
toimintasuunnitelmissa.

Osana ISS:n johtamisjarjestelmaa ISS suorittaa auditointeja omaan toimintaansa liittyen seka
erikseen sovitusti yhdessa asiakkaan tai hdnen nimedmaénsa edustajan kanssa. Auditoinneilla
varmistetaan ISS Palveluiden yhtendinen tapa toimia eri palveluissa. Auditoinneilla myés toden-
netaan ISS:n johtamisjarjestelman toimivuus ja soveltaminen kaytannossa seka tutkitaan,
tayttaako toimintajarjestelma standardien (ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, ISO 50001 ja ISO
22000), lakien ja viranomaismaaraysten vaatimukset. Auditointien tuloksia ja niissa tehtyjen ha-
vaintojen pohjalta kdynnistettyjen ehkaisevien ja korjaavien toimenpiteiden toteutumista seu-
rataan saannollisesti HSEQ-ohjausryhman johdon katselmuksissa.

4 SULJE CASE ‘ Team Board antaa 360 asteen ndkyman palvelupolun toimivuuteen




Yhteiset tilat ja pdivittdinen Team Board -hetki ovat vahvistaneet
Lahden Isku Centerissa toimivan ISS-tiimin saumatonta yhteistyota.
Selkeat toimintamallit ovat tarkeitd, jotta homma toimii.

ISS:n tiimi Lahden Isku Centerissa on kokoontunut Team Board -taulun aareen. Joka aamu
paikalla on vaihteleva kokoonpano ISS:n ammattilaisia eri osastoilta; cateringin vakea, huollon
henkildsto4a, siivoojia ja esimiehia.

Kolmesta taulusta koostuva Team Board kaydaan lapi kohta kohdalta paivittain. Talla kertaa
vetovastuussa on vuoropaallikké Piia Vainikainen, mutta huomenna vuorossa voi olla joku
toinen ISS:lainen.

— Meita on taalla Isku Centerissa noin 40 hengen tiimi. Selkeat toimintamallit ovat tarkeitd, jotta
homma toimii, kertoo ISS:n asiakkuuspaallikko Birgitta Tunttunen.

Tunttusen mukaan ison tiimin ja kohteen hallinnassa avainasemassa on hyva tiedonkulku. Isku
Centerissa viestintaa helpottaa se, etta koko kohde on ISS:n hallussa. Myos asiakkaan tyota
helpottaa se, etta hanella on vain yksi numero, johon soittamalla saa hoidettua minka tahansa
asian.

Team Board on konkreettinen apuvaline viestintaan.

— Kaikki eivat voi olla mukana aamun palavereissa, silla tyoskentelemme vuoroissa. Team
Boardista esimerkiksi iltavuorolaiset voivat tarkastaa paivan tilanteen ja esimerkiksi sen, ketka
taalla ovat paikalla. Tauluun on merkitty myos esimerkiksi sairauspaivat ja yhteyshenkilot.

Team Boardin kaytto liittyy myos vahvasti palvelupolkuun.

— Palvelupolku kattaa kaikki asiakkaan kontaktipisteet aina parkkipaikalta omaan tyopisteeseen
ja esimerkiksi paivalla lounasravintolaan. Team Board auttaa meitd huomaamaan, onko naissa
kontaktipisteissa jotakin ongelmia meidan tekemisessa, kuten vajausta henkilostdssa, Tunttunen
kertoo.

My6s asiakaspalautteiden lapikdyminen hoidetaan Team Boardin avulla.

— Kaikki palautteet kdydaan avoimesti lapi. Sen perusteella paatetaan myods kuukauden se asia,
johon seuraavan kuukauden aikana erityisesti keskitytaan, Tunttunen kertoo.

— Tassa kuussa olemme esimerkiksi keskittyneet tervehtimiseen ja hymyilyyn.

ISS:11a on Isku Centerissa omat ja koko tiimille yhteiset tilat, mika ei Tunttusen mukaan ole kovin
tyypillista.

— Yleensa esimerkiksi siivouksella ja huollolla on omat tilansa aivan eri puolilla rakennusta. Se,
etta koko tiimin tilat ovat samassa paikassa, tekee organisoitumisesta sujuvampaa ja hioo tiimia
yhteen, Tunttunen sanoo.

1.8



Riskienhallinta

Hallittujen riskien ottaminen ja riskien hallinta ovat olennainen osa koko ISS-konsernin
lilketoimintaa, jatkuvaa menestysta ja kasvua seka osa arvonluontia asiakkaille seka muille
sidosryhmille. Tarkka ja kattava riskienhallinta luo vakautta, vaikuttaa valillisesti tulokseen ja on
keskeisen osa my6s maineenhallintaa.

Riskienhallinta sisaltaa
lilketoimintamme riskien maarittelyn,
arvioinnin, hallitsemisen ja
minimoimisen.

Riskienhallinta sisaltaa liiketoimintamme riskien maarittelyn, arvioinnin, hallitsemisen ja
minimoimisen. Riskien luokitteluun ISS:Ila kaytetaan paasaantoisesti naita neljaa riskiluokkaa:

Strateginen riski: Riskit, jotka liittyvat strategisten tavoitteidemme saavuttamiseen.

Taloudellisen raportoinnin riski: Riskit, jotka liittyvat organisaation raportoinnin
luotettavuuteen, mukaan lukien taloudellisten tulosten sisdinen ja ulkoinen raportointi.

Operatiivinen riski: Riskit, jotka liittyvat liilketoiminnan suorituskykyyn ja jatkuvuuteen.

Compliance-riski: Riskit, jotka liittyvat sovellettavien lakien, asetusten ja standardien
noudattamiseen.

Kaytdssamme ovat jatkuvat prosessit, joiden avulla tunnistetaan liiketoimintaan liittyvat riskit,
arvioidaan riskit niiden todennakaoisyyden ja seurausten perusteella, maaritellaan riskien
minimoimis- ja hallinnoimistoimenpiteet sek& nimetaan riskien vastuutahot.

Kaikista uusista sopimuksista ja palveluista, sopimusten muutoksista seka olennaisista
liilketoiminnan alueista suoritetaan riskiarvio. Riskiarvioinnissa kdydaan lapi odotettavissa
oleviin liiketoiminnan tuottoihin kohdistuvia riskeja ja niihin kuuluvien lakisaateisten
vaatimusten noudattamista. Nain varmistetaan erityisesti asiakkaiden paivittaisen operatiivisen

toiminnan jatkuvuus.

ISS-konsernin maarittelemat avainriskit

Liiketoiminnalliset riskit
Henkildstoon liittyvat riskit
Sopimusriskit

Vaatimustenmukaisuusriskit

Tietoturvariskit, ml. kyberriski

Asiakkaiden sailymiseen ja kilpailuun liittyvat riskit
Talousraportoinnin petoksiin ja korruptioon liittyvat riskit
Alihankkijoihin liittyvat riskit

. Makrotalouden riskit

10. Maineriskit
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1SS:n vastuullisuuslupaus: Luomme
kestévéa hyvinvointia.

1.8.1 Yritysturvallisuus ja varautuminen

Yritysturvallisuus (Corporate Security) on kasite, joka kattaa yrityksen kaikkien toimintojen
turvallisuuden. Turvallisuustoiminnalla ehkaistaan hairidita seka suojataan henkiloit, tietoa,
mainetta, omaisuutta ja ymparistda. Turvallisuustoiminta vaikuttaa 1SS:n kilpailukykyyn ja
parantaa yrityksen tuottavuutta.

ISS:n turvallisuustoiminta perustuu ISS:n turvallisuuspolitiikkaan, ja sen paapainopiste on
ennalta ehkaisevassa toiminnassa. Tavoitteena on turvallisuuden kiinted integroituminen
yrityksen johtamiseen, prosesseihin, palveluihin ja henkiléston toimintaan. Turvallisuus ja sen
toteutuminen ovat jokaisen ISS:n tyontekijan vastuulla.

Varautumisella ja siihen liittyvalla suunnittelulla ISS pyrkii ennakolta tunnistamaan toimintaa
uhkaavia tilanteita ja suojautumaan niilta. Tavoitteena on séilyttaa riittava ja hallittu
toimintakyky kriisitilanteissa seka pyrkia mahdollistamaan nopea toipuminen sen vaikutuksista.

ISS Palveluiden varautumissuunnitelmassa on kuvattu kriisitilanteen kannalta oleelliset
toimintamallit tilannekuvan muodostamisesta, johtamisesta, operatiivisesta toiminnasta,
toipumisesta ja jalkiarvioinnista.

1.9

Keskeiset vastuullisuusteemat

ISS:n toiminnalla on merkittavia taloudellisia, inhimillisia ja ymparistéllisia vaikutuksia.
Toiminnan eri piirteet, vaikutukset seka sidosryhmien ndkemykset ja odotukset huomioidaan
niin tavoitteiden asetannassa kuin paivittdisen toiminnan ja viestinnan suunnittelussa ja
toteutuksessa.

1.9.1 Olennaisuusanalyysi

ISS kartoitti ja paivitti syksylld 2018 toimintansa vaikutuksia ja keskeisia vastuullisuusteemoja
sisaisen tydskentelyn seka sidosryhmatutkimuksen avulla. Edellinen vastaava kartoitus oli tehty
vuonna 2015. Prosessi oli osa I1SS:n toiminnan kehittamista seka siirtymista GRI:n G4-pohjaisesta
yritysvastuuraportoinnista GRI Standardien kayttoon.

Sidosryhmatutkimuksessa pyydettiin niin sisdisten kuin ulkoisten sidosryhmien nakemyksia 1SS:n
toiminnasta, vastuullisuudesta seka tarkeimmista kehityskohteista.

Sidosryhmatutkimuksen keskeisia tuloksia kaytiin 1api ISS:n sisdisessa tydpajassa, johon osallistui
edustajia ISS:n eri yksikoista. Lisaksi teemoja ja painopisteita jatkotyostettiin sisdisissa
palavereissa.

Sidosryhmatutkimuksen ja sisaisen tydskentelyn tuloksena hahmottui kuusi eri osa-aluetta,
jotka ovat ISS:n vastuullisen toiminnan toteutumisen kannalta keskeisia. Naita ovat:

¢ Asiakkaiden yritysvastuutavoitteiden tukeminen

e Eettinen ja lapinakyva liiketoiminta, vastuullinen toimintatapa
e Henkilostosta huolehtiminen

¢ lImastonmuutoksen hillinta ja ymparistovastuullisuus

¢ Kokonaisvaltainen hyvinvointi

- Yhteiskunnallinen vaikuttavuus



ISS on valinnut YK:n 17 universaalin
kestavan kehityksen tavoitteen
joukosta seitseman tavoitetta, joita se
sitoutuu edistdmaan toiminnassaan.

SUKUPUOLTEN
TASA-ARVO

Vastuullisuuslupaus

Jotta vastuullisuus toteutuisi ndiden painopistealueiden mukaisesti kaikkien 1SS:n keskeisten
sidosryhmien keskuudessa, ISS antaa vastuullisuuslupauksen: Luomme kestédvaéd
hyvinvointia. Tama tarkoittaa seuraavaa:

Asiakkaille

Tuemme vastuullisuustavoitteitanne huolehtimalla tyontekijoidenne ja ympariston
hyvinvoinnista. Lue lisaa luvusta Asiakkaat.

Henkil6stolle

Tarjoamme vakaan ja turvallisen tydpaikan, joka mahdollistaa jatkuvan oppimisen ja
kehittymisen. Lue lisaa luvusta Henkil6sto.

Ympdristolle

Hillitsemme ilmastonmuutosta ja huomioimme ymparistonakokohdat kaikessa toiminnassamme
kestavan tulevaisuuden takaamiseksi. Lue lisaa luvusta Ymparisto.

Yhteiskunnalle

Tuemme yhteiskunnan hyvinvointia tarjoamalla tyopaikkoja, maksamalla veroja, estamalla
korruptiota ja tekemalla kestavia hankintoja. Lue lisaa luvusta Yhteiskunta.

Naiden lupausten konkreettiset tavoitteet ja mittarit |0ytyvat paivitetysta
vastuullisuusohjelmasta.

1.9.2 YK:n kestavian kehityksen tavoitteiden tukeminen

YK:n kestévan kehityksen toimintaohjelman, Agenda 2030:n, tavoitteena on lisata ihmisten
hyvinvointia, poistaa aarimmainen koyhyys, turvata maapallon kantokyky ja ymparistémme
tulevaisuus seka mahdollistaa kestava ja rauhanomainen globaali kehitys. Niin koko ISS-
konsernilla kansainvalisesti kuin ISS Palveluilla Suomessa on merkittava rooli ndiden
tavoitteiden saavuttamisessa ja kestdvan huomisen rakentamisessa. Lisaksi kestavan kehityksen
vaatimat ratkaisut tarjoavat ISS:n kaltaiselle yritykselle liiketoimintamahdollisuuksia.

ISS-konserni on valinnut YK:n 17 universaalin kestavan kehityksen tavoitteen joukosta
seitseman tavoitetta, joita se erityisesti sitoutuu edistamaan toiminnassaan. Tavoitteista on
valittu ne, joiden toteutumista ISS voi merkittavimmin edistaa. Alla on esitetty tavoitteet ja
mitka piirteet I1SS:n toiminnassa tukevat kyseisen tavoitteen saavuttamista.

‘ e Tasa-arvoinen tyokulttuuri. Suhtaudumme syrjintaan nollatoleranssilla.
Lahdimme mukaan EK:n Tyd ei syrji -kampanjaan ensimmaisten yritysten
joukossa.

¢ Sukupuolten tasa-arvo eri tyontekijaryhmissa. Kaikilla on iasta ja sukupuolesta
riippumattomat mahdollisuudet toimia johto- ja esimiestehtavissa.
Esimiehistamme 51,3 prosenttia on naisia.

¢ Joustavat tydsuhteet. ISS:Il& on mahdollisuus osa-aikaisiin tyésuhteisiin seka
joustaviin tyoaikoihin.

e Perheystavallinen tyopaikka. Vuonna 2019 osallistuimme toista kertaa Lapsi
mukaan t6ihin -paivaan ja loimme mallin, jolla voimme toteuttaa paivan myos
asiakkuuksissamme.

e Tasapuoliset ja kattavat koulutusmahdollisuudet. Kaytdssamme on MyLearning-
koulutusjarjestelma, joka toimii mobiilisti ja tuo muun muassa 1SS:n
verkkokoulutukset jokaisen tyontekijan ulottuville. Vuonna 2019
tutkintotavoitteisessa koulutuksessa oli noin 300 ISS:laista ja ammatilliseen
tutkintoon valmistui 276 henkea.

‘ ¢ Vedenkulutuksen minimointi. Pyrimme jatkuvasti kaikessa toiminnassamme
tehokkaaseen vedenkayttoon. Resurssitehokkaiden i-mop-yhdistelmakoneiden

kayton ansiosta ISS Suomi on saastanyt vuoden 2019 loppuun mennessa yli 2,2


https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/asiakkaat/
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/henkilosto/
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/ymparisto/
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/yhteiskunta/
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miljoonaa litraa vetta.

Kemikaalien kdytén minimointi. Kemikaalivapaa yllapitosiivous toteutetaan
ultrapuhtaalla vedella, koneilla ja mikrokuitutuotteilla. Kun puhdistusaineiden
kayttd on valttamatontd, suosimme 100-prosenttisesti kasvipohjaisia
elintarviketetollisuuden sivutuotteista valmistettuja puhdistusaineita. Lisaksi
ymparistomerkityt tuotteet ohjaavat valintojamme.

Hygienian edistdminen. Ammattitaitoisella siivouspalvelullamme luomme
hygieeniset toimitilat.

Vesistojen suojelu. [tameren luonnon monimuotoisuuteen ja
vesistokuormituksen vahentamiseen vaikutamme paitsi kemikaalien kayttoa
minimoimalla, my&s kayttadmalla ravintoloissamme kotimaisella rehulla
ruokittua ja Suomessa kasvatettua Benella-kalaa.

Vakaa ja turvallinen tyopaikka kaikille. Tydllistamme ammattilaisia 95 eri
kansallisuudesta. Ammattilaistemme ika vaihtelee 16 ja 75 vuoden valilla.
Rekrytoinnissa kohtelemme kaikkia hakijoita tasavertaisesti.

Ty6turvallisuus. Tapaturmataajuudesta kertova LTIF-lukumme parani yli 20
prosenttia ja on nyt 8,6. Turvallisuushavaintoja teimme 29 554, joka on noin 25
prosenttia enemman kuin edellisend vuonna.

Innovaatiot. Innovoimme kaikilla tasoilla — uusien ty6tapojen kayttdonotosta
digitaalisiin ratkaisuihin. Kiinteistdjen digitaaliset kaksoset mahdollistavat yha
monimuotoisemman kiinteistdsta kerattavan datan kaytén. Kun dataan
liitetdan tekoalyn tekemaa analyysia, voimme tehda ennakoivia toimenpiteita
ja optimointia. Tama parantaa palveluamme, kiinteistdjen energiatehokkuutta
ja kiinteiston kayttajien hyvinvointia.

Materiaalitehokkuus. Panostamme resurssien tehokkaaseen kaytté6n niin
energian kuin materiaalien kaytossa, jatteiden minimointiin seka kierratykseen
sopivien materiaalien uusiokayttoon.

Yhtalaiset tydomahdollisuudet kaikille. Tyollistamme maahanmuuttajia ja
erityisryhmien edustajia. 1SS:11a tyoskentelee ammattilaisia 95 eri
kansallisuudesta. Vuonna 2019 jatkoimme yhteisty6ta Startup Refugees -
jarjeston kanssa maahanmuuttajien tyollistamiseksi.

Tasapuoliset tydelaman oikeudet. Olemme mukana EK:n Tyo ei syrji -
kampanjassa. Yhdessa tyoterveyshuollon kanssa panostamme
tyokykyjohtamiseen. Tilapaisten tydjarjestelyiden kayttda on koulutettu ISS:n
liilketoiminnassa seka tydterveyshuollossa kattavasti vuoden 2019 aikana.
Tavoite- ja kehityskeskustelut pidetaan kaikille tyontekijoille.

Raaka-aineiden valinta ja jaljitettavyys. Raaka-ainevalinnoilla ja modernilla
reseptiikalla uudistamme kulutus- ja makutottumuksia ja edistdamme
vastuullisten raaka-aineiden paatymista entistéa useampaan kotikeittioon, osaksi
arjen ruokarutiineja. Kadytamme kotimaista lahiruokaa, sesonkituotteita,
luomuruokaa seka erilaisia sertifioituja raaka-aineita. Kaikki ravintolamme ovat
Portaat Luomuun -ohjelmassa vahintaan tasolla kaksi.

Ruokahavikin minimointi. Ruoan valmistuksessa syntyvaa ruokahavikkia
minimoidaan ammattikeittidille kehitetylla Winnow-sovelluksella.

Jatteiden vahentaminen ja kierratys. Noudatamme jatehierarkiaa eli
lainsaadannodn mukaista jatteiden etusijajarjestysta. Tavoitteenamme on 65
prosentin kierratysaste omissa toimipaikoissamme. Omissa toimipisteissamme
varmistamme, ettd mahdollisimman suuri osa jatteesta kasitellaan materiaalina
uusien tuotteiden raaka-aineiksi ja vasta toissijaisesti energiahyotykaytossa
poltettuna.

Kemikaalivapaa siivous Siivous joka toteutetaan ultrapuhtaalla vedella
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koneilla ja mikrokuituliinoilla, ilman puhdistusaineita.

Vastuullinen hankinta. Kilpailutusprosessimme on lapinakyva ja jaljitettava.
Kaikkien toimittajiemme tulee hyvaksya yritysvastuudokumenttimme ja
sitoutua niihin jo tarjousvaiheessa. Tuotteiden valinnassa huomioimme
ymparistdmerkinnat seka uusiutuvien ja kierrdyskelpoisten raaka-aineiden
kayton.

Hiilijalanjalkilaskenta. Vuonna 2019 toteutimme palveluidemme
hiilijalanjalkilaskennan, jotta pystymme jatkossa entista tehokkaammin
ehkaisemaan palveluistamme aiheutuvia ymparistovaikutuksia seka tukemaan
asiakkaidemme omia hiilineutraaliustavoitteita. Laskenta perustuu GHG
Protocol Corporate Accounting and Reporting Standardiin.

Hiilineutraalius. Olemme asettaneet kunnianhimoisen tavoitteen olla
hiilineutraali vuonna 2035.

IImastonmuutoksen hillinta. Vaikutamme palveluratkaisuillamme noin 1 TWh:n
suuruiseen energiankulutukseen. Vuonna 2019 teimme ldhes 21 000 havaintoa
ja toimenpide-ehdotusta asiakkaidemme taloteknisten jarjestelmien kaytto- ja
energiankulutuksen kehittdmiseksi. Energianhallintakeskuksessamme oli kiinni
yli 1 000 rakennusta ja yli 20 000 yksittaista laitetta vuonna 2019.

Paastojen vahentaminen. Vuonna 2019 saimme 1SO 50001 -
energianhallintajarjestelmallemme sertifikaatin tunnustuksena
energiatehokkuuden jarjestelmallisesta ja jatkuvasta parantamisesta.
Materiaalitehokkuus. Ymparisto- ja jatehuoltopalveluilla vaikutamme
positiivisesti asiakkaidemme kierratysratkaisuihin.

IImastoystavalliset ravintoratkaisut. Korvaamme ravintoloissamme lihatuotteita
kasvikunnan proteiineilla. Suosimme lahiruokaa. Kaikki 1SS:n ravintolat ovat
mukana Portaat Luomuun -ohjelmassa vahintaan tasolla 2.

Koulutus ja viestinta. Vuonna 2019 osallistuimme ISS:n globaaliin Zero Waste -
paivaan. Kampanjasitoumuksen teki globaalisti 18 364 1SS:laista.

Eettiset ja lapindkyvat toimintatavat. Noudatamme ISS-konsernin terveys-,
turvallisuus-, ymparisto- ja laatujohtamisjarjestelmaa (HSEQ Management
System) ja ISS Palveluiden toimintajarjestelmaa. Toimintaohjeissamme on
kuvattu laadunhallinta ja sen kehittdminen ISO 9001 -standardin mukaisesti.
Korruption ehkaisy. ISS vastustaa korruptiota ja lahjontaa kaikissa muodoissaan.
ISS:n eettiset periaatteet ja ohjeistus (Code of Conduct) painottavat
kilpailulainsdadannon vaatimusten mukaista ja korruptionvastaisten
toimintatapojen ehdotonta noudattamista kaikessa toiminnassa. Kaikki 1SS:n
laajennetun johtoryhman jasenet ovat suorittaneet konsernin lahjonnan
vastaisen koulutuksen ja kilpailuoikeudellisen koulutuksen.

Vastuullinen hankinta. Kaikki toimittajamme kuuluvat Vastuu Groupin
Luotettava kumppani -palveluun. Hyédynnamme sahkaoisia jarjestelmia
kilpailutuksesta tilaukseen saakka, mika tekee hankintaprosessistamme
lapinakyvan ja jaljitettavan. Suurimpien toimittajien kanssa on maaritelty KPI-
mittarit, joita ovat muun muassa toimitusvarmuus ja reklamaatioiden maara.
Sidosryhmayhteisty®. Vuonna 2019 teimme yhteistyétd muun muassa Startup
Refugees -jarjeston kanssa. Euroopan unionin Erasmus+ -ohjelman my6ta
saimme puolestaan ensimmaisena yrityksena Suomessa tukea, jonka turvin
oppisopimusopiskelijamme voivat hakea kansainvalista vaihto-opiskelujaksoa.
Vuonna 2019 jatkoimme tiivista kumppanuutta muun muassa i-Teamin kanssa,
jonka yhdistelmakone i-Mop on yksi siivouspalvelumme vastuullisista
valinnoista.

Yhteiskuntarauhan tukeminen. ISS on yksi Suomen suurimmista yksityisista
tydnantajista. Henkiléstdmme on monimuotoinen: osaajamme tulevat eri
kulttuuri- ja osaamistaustoista. Tyollistamme Suomessa 95 eri kansallisuuden
edustajia.
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Vastuullisuusohjelma

ISS:n vastuullisuusohjelma kokoaa paivitetyt vastuullisuuslupauksemme ja -tavoitteemme seka

keskeiset keinot niiden saavuttamiseksi. Lisaksi ohjelmassa maaritelladn keskeiset mittarit

Vastuullisuusohjelman toteutumista
arvioidaan saannollisesti.

saannollisesti.

toiminnan ja tavoitteiden edistymisen seuraamiseksi. Ohjelman toteutumista arvioidaan

Vastuullisuustavoitteet ja mittarit
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Lupauksemme

Luomme kestavaa hyvinvointia.
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Lupauksemme
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Tuemme vastuullisuustavoitteitanne huolehtimalla
tyontekijoidenne ja ympariston hyvinvoinnista.
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Henkil6stolle
5’%«,‘”‘ Lupauksemme
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Tarjoamme vakaan ja turvallisen tyépaikan, joka
“‘i‘“ mahdollistaa jatkuvan oppimisen ja kehittymisen.

§ g

Miten

Toimimme vastuullisesti kaikissa tilanteissa.

Perehdytamme ja koulutamme henkiléstéamme
vastuullisiin toimintatapoihin.

Huolehdimme taloudellisesta kannattavuudestamme.

Huomioimme YK:n kestavan kehityksen tavoitteet
toimintamme suunnittelussa.

Viestintamme on aktiivista ja lapinakyvaa.

Miten

Toimintamme tarkoituksena on luoda palvelu, joka
vie asiakkaamme tavoitteisiinsa. Huolehdimme
asiakkaidemme kiinteistojen ja tydymparistdjen
toimivuudesta ja siisteydesta seka heidan
tyontekijoidensa sekd omien asiakkaidensa
viihtyvyydestd siten, ettd asiakkaamme voivat
keskittya omaan ydinliiketoimintaansa. Visionamme
on tulla maailman parhaaksi palveluyritykseksi.
Taman toteuttamisessa palveluhenkiléstomme
koulutus on avainasemassa.

Palvelumme vaikuttavat paitsi kiinteistdjen myos
niiden kayttajien hyvinvointiin.
Kokonaispalvelukohteissamme hyédynnamme
palvelupolkutyékaluamme.

Miten

Kuuntelemme  ammattilaisiamme ja

esimiehidamme. Hyvalla esimiestyolld luomme

tuemme

Mittari

¢ Globaalin ISS-standardin mukainen
perehdytysohjelma.

e Johtoryhman ja laajennetun johtoryhman lahjonnan
vastainen koulutus ja kilpailuoikeudellinen
koulutus.

¢ Taloudellinen kannattavuus

Mittari

e Mittaamme asiakastyytyvaisyytta vuosittain
globaaleilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla.

e 2236 henkiléstomme jasenta oli vuonna 2019
suorittanut Service with a Human Touch -
koulutuksen, jolla vahvistamme
palvelukulttuuriamme.

¢ Jokainen asiakkuusjohtajamme on valmennettu ISS-

konsernin Key Account Management Certification

(KAMC) -ohjelmassa.

Ravintoloidemme asiakkailta pyydamme paivittain

palautetta Happy or not-ty6kalulla. Happy or not -

lukumme vuonna 2017 oli 76, vuonna 2018 77 ja

vuonna 2019 79. Tavoite vuodelle 2020 on 80.

Mittari

e [SS Palveluiden sairauspoissaoloprosentti on 4,6.
Terveysprosentti on 49,6, mikéa tarkoittaa etta lahes
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Lupauksemme

Hillitsemme ilmastonmuutosta ja huomioimme
ymparistonakékohdat kaikessa toiminnassamme
kestavan tulevaisuuden takaamiseksi.

Yhteiskunnalle

=B

Lupauksemme

Tuemme yhteiskunnan hyvinvointia tarjoamalla
tyopaikkoja, maksamalla veroja, estamalla
korruptiota ja tekemalla kestavia hankintoja.

hyvinvointia henkilostollemme.

Kehitamme jatkuvasti henkiléstémme tyokykya ja
mahdollisuuksia tydurien pidentamiseen. Varhaisen
tuen mallin ja tuetun tyéhonpaluun avulla piddmme
huolta henkiléstostamme.

Kiitamme, kannustamme ja palkitsemme
henkiléstoamme hyvasta tyosta ja oman tyonsa
merkityksen oivaltamisesta. Tassa meita tukee
Omena-ohjelma.

Tarjoamme henkilstéllemme mahdollisuuksia
osaamisen kehittamiseen ja urapolulla etenemiseen.

Tavoitteemme on, ettd jokainen ISS:l1dinen paasee

joka paiva terveena kotiin, aina eldkeikaan saakka.
Tavoitteemme on 0 tapaturmaa, ja se saavutetaan

valittamisen kulttuuria rakentamalla.

Miten

Toteutamme kaikki palvelumme
ympaéristonakokohdat huomioiden. Kaytéssamme on
sertifioitu I1SO 14001:2015 -
ympaéristojohtamisjarjestelma seka ISO 50001 -
energianhallintajarjestelma.

Vahenndmme toiminnastamme aiheutuvia CO,-
paastoja ja tavoitteenamme on hiilineutraalius

vuonna 2035.

Vaikutamme positiivisesti kiinteistojen
kaytonaikaiseen energiankulutukseen ja viemme
kiinteistoja kohti hiilineutraaliutta.

Minimoimme kaikessa toiminnassamme veden
kulutusta.

Otamme kaytt6on uusimpia innovaatioita, jotka
edistavat esimerkiksi kiinteistojen
energiatehokkuutta ja siivouksen kemikaalivapautta.

Ruokailupalveluissa minimoimme ruokahavikin
syntya.

Miten

Vastustamme harmaata taloutta.

Tarjoamme yhdenvertaiset
tyollistymismahdollisuudet kaikille. Avoimet
tyopaikat julkaistaan seka sisaisesti etta ulkoisesti.

Edistdmme yhteiskunnan vakautta tarjoamalla tysta
ja tydyhteison eri ikaisille, eri taustaisille, eri tyokyvyn
omaaville ja eri elamantilanteissa oleville henkildille.

Varmistamme hankintaketjun vastuullisuuden.
Toimimme hankintakriteerien mukaisesti ja
valvomme toimittajien laatua.

2.1

puolella henkilostosta ei ollut lainkaan sairauteen
liittyvia poissaoloja.

Vuonna 2019 palkitsimme Omena-ohjelmassa 74
kuukausivoittajaa liiketoimintayksikdissamme.
Palkitsemista ehdotettiin 281
palveluammattilaisellemme. Vuoden 2019 voittajaksi
valittiin siivooja Jenna Témvall-
Ammatilliseen tutkintoon valmistui 276 ISS:|aista.
Tapaturmataajuudesta kertova LTIF-lukumme parani
8,6:een vuonna 2019. Tavoitteemme vuodelle 2020
on 6,9.

Teimme turvallisuushavaintoja 29 554 kappaletta -
nousua edelliseen vuoteen oli noin 25 prosenttia.

Mittari

Vuosien 2017-2019 aikana olemme saastianeet 2,2
miljoonaa litraa vetta ottamalla kayttoon vetta
saastavia yhdistelmakoneita.

e Vuonna 2019 olemme tehneet Idhes 21 000
havaintoa kiinteistdjen energiatehokkuuteen
liittyen.

e Vuonna 2019 energianhallintajarjestelmallemme

myoénnettiin 1SO 50001 -sertifikaatti osoituksena

jatkuvasta energianhallinnan parantamisesta.
Toteutimme palveluidemme hiilijalanjalkilaskennan
vuoden 2019 tietoihin perustuen.

Olemme jatkaneet kemikaalivapaan
yllapitosiivouksen kayttéonottoa
asiakaskohteissamme.

Olemme tehneet vuonna 2019 toimenpiteita
ravintoloidemme havikin seurannan kehittamiseksi,
ja vuonna 2020 saamme tuloksia toimenpiteidemme
vaikutuksesta.

Mittari

o Tyollistamme ihmisia 95 eri kansallisuudesta.

e Rekrytoinnissa kaikkia kohdellaan tasapuolisesti, ja
erilaiset elamantilanteet huomioidaan tydsuhteissa.

¢ Yhteiskunnalle tuottamaamme kokonaisverohyotya

kuvaava verojalanjalkemme oli 139,6 miljoonaa

euroa.

Kaikki 1SS:n sopimustoimittajat kuuluvat Vastuu

Groupin Luotettava kumppani -palveluun.

e Sopimustoimittajamme hyvaksyvat ISS Palveluiden

toimintapolitiikan, 1SS:n toimittajan

menettelytapasadnnot seka 1SS:n korruption

vastaiset periaatteet.

Kaikissa 2014 ja sen jalkeen tehdyissa sopimuksissa

on liitteend toimittajan tayttdma HSEQ-kysely.

e Teemme toimittaja-auditointeja vuosittain.



Kokonaisvaltaiset, raataléidyt hyvinvointiratkaisut

ISS:n strategian ja kilpailukyvyn ytimessa on hyvin johdettu ja jatkuvasti kehittyva
kokonaispalvelumme. Kokonaisuuden onnistumisessa asiakkaidemme liiketoiminnan

Parantamalla kiinteistojen o T N ) .
ymmartaminen on yhta tarkeaa kuin asiantuntijuus omissa palveluissamme.

energiatehokkuutta toteutamme

divittdisia ilmastotekoja. . . . . -
P ) Rakennamme palvelukokonaisuutemme aina asiakkaan tarpeiden mukaan. Jollekin asiakkaalle

tarkeinta on oman toiminnan hairiéttomyys, toisille taas parhaiden osaajien houkutteleminen,
kolmas haluaa rakentaa brandiaan ja ymmartaa palvelun olevan olennainen osa sita. ISS:n
kannalta keskeista on, ettda ymmarramme asiakkaan liiketoiminnan ja toimintaympariston ja

luomme tdman ymmarryksen pohjalta ratkaisun, joka on asiakkaalle helposti hallittavissa ja
joka luo lisdarvoa paitsi asiakkaalle itselleen, myds taman asiakkaille, tyontekijoille ja
yhteistyokumppaneille. Kokonaispalveluratkaisussamme asiakkuustiimimme tekee t6ita
joustavasti yli palvelurajojen, mika tuo asiakkaalle myos kustannustehokkuutta.

Kokonaispalvelumme koostuu nimensa mukaisesti eri palveluistamme. Usein asiakkuus alkaa
jostakin palvelusta ja laajenee molemminpuolisen luottamuksen kasvaessa. Kokonaispalvelun
kehittamisen perusta onkin yksittaispalveluidemme erinomaisuuden jatkuva kehittaminen.

Kokonaisvaltaisilla palveluillamme tuemme monia YK:n kestavan kehityksen tavoitteita,
esimerkiksi vastuullista kuluttamista: minimoimme asiakaskohteissamme ruokahavikkia,
edistdmme kemikaalivapaata siivousta sekd véahenndmme ja kierrdtdmme jatteitd. Parantamalla
kiinteistdjen energiatehokkuutta toteutamme paivittaisia ilmastotekoja.
Vastuullisuuslupauksemme mukaisesti luomme kestavaa hyvinvointia kiinteistojen liséksi niiden
kayttajille: kehitamme palvelupolkua niin, etta asiakkaamme, heidan tyontekijansa ja
asiakkaiden asiakkaat saavat jokaisessa kohtaamispisteessamme hyvaa palvelua — ja hyvan
mielen.

2.1.1 Hankinta palveluna

Hankinta vaatii erityisosaamista, kuten mika tahansa erityisala. 1SS:11a hankinta on keskitetty
yksikolle, jonka kaikki ammattilaiset on koulutettu ISS Procurement Academyssa.

ISS:11a on kansainvalisten sopimusten kautta suuret volyymit useille epasuorille toimittajille:
hankintamme Suomessa olivat 151 miljoonaa euroa vuonna 2019, ja meilla on yli 1 000
sopimustoimittajaa, joiden kanssa innovoimme hyvassa yhteistydssa myos tulevaisuuden

ratkaisuja. Naita hyotyja voimme tarjota myos asiakkaillemme ja kilpailuttaa asiakkaidemme
puolesta heidan projektejaan.

Kilpailutusprosessimme on lapindkyva, jaljitettava ja tehokas. Hyddynnamme sahkoisia
jarjestelmia koko prosessissa aina kilpailutuksesta tilaukseen saakka. Kaikkien toimittajien tulee
sitoutua yritysvastuudokumentteihimme ja hyvéksya ne jo tarjousvaiheessa.

Tata prosessia hyodyntamalla asiakkaamme saavat tarjouksille yhtenevan kasittelytavan ja
varmuuden siitd, etta alihankkija tayttaa kaikki lakisaateiset velvoitteet eika syyllisty
korruptioon. Samalla véltetaan hajautettu hankinta, jossa kulutuksen seuranta ja hallinta on
usein hankalaa.

Vastuullisella, lapinakyvalld hankintaprosessillamme edistamme YK:n kestavan kehityksen
tavoitetta noudattaa oikeudenmukaisuutta ja hyvaa hallintoa (16).

4 SULJE CASE Sujuva arki alkaa hyvin hoidetusta haltuunotosta




Kokonaispalvelukohteen haltuunotossa koko palvelupaletti
laitetaan toimimaan saumattomasti. Hyvassa haltuunotossa on
lopulta kyse toimivista prosesseista. Erinomainen esimerkki tasta on
ISS:n asiakaskohde Aviabulevardi Il.

Toimistotalo Aviabulevardi ll:ssa Helsinki-Vantaan lentokentan kupeessa on vilkasta ympari
vuorokauden. Kansainvalisten yritysten toimistotiloja on lahes 8 000 nelidmetria. Laakariasema
palvelee kuluttaja-asiakkaita kellon ympari ja seitsemana paivana viikossa.

ISS on vastuussa kaikista Aviabulevardi ll:n palveluista: ravintolasta ja cateringista,
aulapalveluista, siivouksesta ja kiinteistohuollosta. Talo avattiin asiakkaiden kayttoon syksylla
2018 ja nyt kohteessa on paattymassa haltuunottovaihe.

— Haltuunotto alkaa siina vaiheessa, kun myynti lopettaa tyonsa ja palvelukuvausta aletaan
rakentaa kdytanndssa. Tavoitteena on, etta asiakkaalla on turvallinen olo ja han tietaa, etta
kaikki asiat on huomioitu, kertoo haltuunotosta vastaava projektipaallikké Janne Salonen
ISS:Ita.

Onnistunut haltuunotto vaatii selkeita prosesseja. Ydintiimi vastaa siita, etta
palvelukokonaisuutta rakennetaan sovitun palvelukuvauksen mukaan ja kdy vuoropuhelua eri

sidosryhmien, kuten asiakkaan, kiinteistdnomistajan ja kayttajien kanssa.

— Se on pitkalti asioiden kirjaamista, suunnittelemista ja varmistamista. Meidan pitaa huolehtia
esimerkiksi siita, etta jokainen palvelukokonaisuus pysyy aikataulussa, Salonen kertoo.

Cateringin haltuunoton projektipaallikko ja kohdemanageri Riikka Rusanen korostaa, etta
onnistuneessa haltuunotossa avainasemassa on viestinta.

— Seka sisdinen viestintd oman tiimin kesken, etta viestinta asiakkaan ja omistajan kanssa. On
tarkeaa, etta tieto kulkee kaikille olennaisille kohderyhmille.

Palveluiden keskittaminen yhdelle toimijalle helpottaa asiakkaan arkea jo haltuunottovaiheessa.

— Mallissa, jossa palvelut on hajautettu eri toimijoille, on valissa usein viela manageriyhtio.



Harmaita alueita vastulaen oOsdita jJdada Neipostl JO sOpPIMuUSsTEKNISISTa syiIsta. Kun olemme ainoa
palveluntarjoaja, on selvaa, etta olemme vastuussa kaikesta, Salonen sanoo.

Tarkea osa haltuunottoa on my®és tiimin yhteensovittaminen. Kokonaispalvelukohteessa koko
ISS:n porukalla on hallussaan laajasti erilaisia palveluita.

— Riippumatta siita, onko oma osa-alue siivous, catering tai aulapalvelut, kaikki havainnoivat
asiakkaan tarvetta. Esimerkiksi loskakeleilla, kun rapaa kantautuu jatkuvasti sisaan,

aulahenkilékunta voi napata i-mopin ja siivota silla ravat pois, jotta aula pysyy siistina, vaikka
siivoojat eivat olisikaan koko ajan paikalla, Rusanen kuvaa.

2.2
Innovaatiot

Toimintamme kehittamisessa keskeista on luoda sekéa asiakkaidemme etta ISS:laisten arkea
parantavia toimintamalleja. Service Excellence -yksikkémme kehittaa palvelutuotteitamme
jarjestelmallisesti ja vie yhdessa liiketoimintayksikdidemme kanssa uusia toimintatapoja osaksi
palvelutiimiemme paivittaista tyota. Jaamme parhaita kaytantoja paitsi ISS Suomessa eri
asiakkuuksien ja alueiden kesken, myos globaalisti eri ISS-maiden kesken. Usein kehitystyota

Tarkeinta on, ettad innovaatio palvelee
asiakastamme ja parantaa hdnen
kokemustaan.

tehdaan yhdessa asiakkaan ja ulkoisten kumppanien kanssa. Tarkeinta on, etta innovaatio
palvelee asiakastamme ja parantaa hdnen kokemustaan.

Vuoden 2019 aikana olemme lukuisilla innovaatioilla

e uudistaneet ISS:n palveluprosesseja

e tehostaneet ISS:n resurssienhallintaa

e kehittaneet uusia maksamisen tapoja asiointia helpottamaan

e ottaneet kayttdon laatua parantavia ratkaisuja

¢ lisanneet toiminnan lapinakyvyytta nopean ja helppokayttoisen raportoinnin avulla
o kehittaneet uusia viestinnan kanavia.

Esimerkiksi maittava lounas henkildstoravintolassa on mittavan — osin digitaalisenkin —
innovaatiokehan tulosta lahtien menun, reseptiikan ja hankinnan suunnittelusta, tuotannon
taysin digitalisoituun omavalvontaan, asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ja ruokahavikin
seurantaan, josta saatavan datan pohjalta tulevia ruokalistoja, reseptiikkaa ja hankintoja jalleen
hienosaadetaan, muun muassa yha paremman lounaskokemuksen toteuttamiseksi ja
ruokahavikin edelleen pienentamiseksi. Kaiken tdman perustana on tehokas sisainen ja
ulkoinen viestintd, joka ISS Ravintolapalveluissa toteutetaan digitaalisella Insite-
viestintaalustalla ja vastikaan uudistetuilla ravintolakohtaisilla nettisivuilla.

4 SULJE CASE ‘ Astetta parempi asiakaskokemus kasipyyherulla kerrallaan




Siivouspalveluiden innovaatiot tehostavat arjen ty6ta ja parantavat
asiakaskokemusta. FlowAbility-jarjestelma auttaa siivoojia
suunnittelemaan ty6ta ja takaa asiakkaille kuivat kadet.

Pienilla yksityiskohdilla on merkittava rooli asiakaskokemuksen syntymisessa. Se tiedetaan
Stockmannilla, jossa asiakas on kaiken keskiossa.

ISS Palvelut on huolehtinut Helsingin keskustassa sijaitsevan Stockmannin lippulaivatavaratalon
yllapitosiivouksesta jo vuodesta 1975. Yhteisty6hon kuuluu myos kiinteistdhuolto seka
Tampereen tavaratalon ja varastotilojen siivouspalvelut. ISS:laiset tuntevat tavaratalot kuin omat
taskunsa ja osallistuvat palveluiden kehittamiseen aktiivisesti.

Stockmannin tavaratalojen koko, lukuisat kerrokset ja osastot luovat omat haasteensa siivouksen
suunnittelulle. Syksylla 2018 otettiin kdyttdé6n Lindstréomin toimittama kasipyyherullien
kulutuksen seurantajérjestelma FlowAbility, jonka tavoitteena on paitsi parantaa
asiakaskokemusta, myos tehostaa siivoojien tyota.

Kun kasipyyhetelineissa olevat anturit tunnistavat, etta puhdasta kasipyyhetta on jaljella enaa
sentin paksuinen rulla, lahtee sovellukseen tasta halytys. Siivooja nakee halytyksen
puhelimeltaan ja voi lisata sen tyolistalle.

— Reaaliaikaisen tiedon ansiosta siivooja voi suunnitella toiden jarjestyksen tehokkaammin.
Aikaa ei kulu kerrosten valilla sahailuun, silla reitin voi suunnitella entista paremmin, ISS
Palveluiden palveluesimies Seija Perdkorpi kertoo.

Jarjestelman tiedot kertyvat raporteiksi, joiden avulla voidaan tunnistaa, missa ja milloin on
yleensa ruuhkaisinta ja kiireisimmat palvelutarpeet.

Kasipyyherullien oikea-aikainen vaihtaminen on my&s ymparistéon kannalta vastuullista. Kun
kasipyyherulla vaihdetaan vasta, kun jarjestelma halyttaa kasipyyhkeen maaraan vahenemisesta,
ei pesuun paady rullia, joissa olisi viela runsaasti puhdasta kasipyyhetta jaljella.

Lahes vuoden kaytossa ollutta sovelluspalvelua on kehitetty yhteistyssa Lindstromin,
Stockmannin ja ISS:n kanssa. Kehitystyota tehdaan yhteisen péydan aaressa, jotta voidaan
varmistaa innovaation vastaavan aidosti paitsi asiakkaan tarpeisiin, myos tyon vaatimuksiin.

—1SS:11a on tieto arjen tydsta, miten sovellus sita tukee ja miten telineet toimivat. Lindstrom
kehittaa sovellusta ja telineiden toimintaa keskustelujen perusteella ja tekee
parannusehdotuksia, Stockmannin kiinteistopalvelu- ja ymparistopaallikké Susanna Segercrantz
sanoo.

2.3



Tekodlysta tulee merkittdava tyokalu
koko kiinteistépalvelualan
toiminnassa.

Digitaalisuus

Palveluliiketoiminta ja kiinteistopalveluala sen osana digitalisoituvat kiihtyvalla tahdilla.
Suurena globaalina toimijana haluamme kantaa vastuumme ja olla etujoukoissa kehittamassa
tapoja ja toimintamalleja, joilla mahdollistamme sujuvan tydskentelyn niin asiakasrajapinnassa
tyoskenteleville palveluammattilaisillemme kuin tukiyksikoillemme ja liiketoimintajohdolle.
Sujuvampi tydskentely nakyy asiakkaalle yha parempana palveluna.

ISS:n vahvuudet digitalisaatiossa liittyvat asiakkaan arjen, loppukayttéjan toiveiden ja
palvelutiimimme tydskentelyn kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen. Tama tieto yhdistettyna
digitaalisten tyokalujen luomiin mahdollisuuksiin auttaa meitda ymmartamaan, miten palvelujen
tuotanto tulevaisuudessa rakennetaan tukemaan kaikkia kohderyhmia. Haluamme kaikkien,
myds ympariston, voivan hyotya digitalisaatiosta.

Kiinteistopalvelualalla digitaaliset kaksoset ja datan monimuotoinen kaytt6 ovat jo tulleet
osaksi arkea. ISS:11a on kaytossaan rakennuksen digitaalisten mittauspisteiden yhdistamisen
alusta, joka mahdollistaa ISS:Ile muun muassa kiinteistdautomatiikkadatan, loT-datan,
kavijamaarien ja asiakastyytyvaisyysdatan yhdistamisen yhdeksi suureksi kokonaisuudeksi.
Kerdadmamme datan avulla kykenemme ymmartdméaan paremmin kiinteistda ja sen olosuhteita.
Lisaamalla datan keruuseen tekoalyn tuottamaa analyysia palveluntuottajalle ja kiinteiston
omistajalle avautuu ennenndkematon mahdollisuus tehda ennakoivia toimenpiteita aina
teknisista huolloista kavijamaaraperusteisten palveluiden tuottamiseen. Tavoitteena on tehda
optimointia niin kiinteistdn olosuhteiden, tilojen kayton, kayttdjien hyvinvoinnin, rakennuksen
energiatehokkuuden kuin kiinteistbautomaatiolaitteiden elinkaaren osalta. Digitalisaation
hyodyntaminen kiinteistopalveluissa on siten myos ilmastoteko.

Tekoalysta tulee merkittava tyokalu koko kiinteistopalvelualan toiminnassa, silla se muuttaa
olennaisesti toimintatapojamme. Léhivuosina tuotamme asiakkaillemme maailman parasta
palvelua, joka perustuu valtavaan datamaaraan, jota yhdistelemme ja tulkitsemme eri tavoin.
Tekoalyn rikastamalla datalla voimme ennakoida asiakkaidemme tarpeita entista paremmin ja
tuottaa oikean maaran oikeita palveluja oikeaan aikaan. Datan tulkinnan liséksi tekoalylle
syntyy kiinteistoissa uusia kayttokohteita. Naita ovat esimerkiksi puheen ja tekstin
tunnistaminen sekéa kuvan ja videon tulkinta ja analysointi tarkistus- ja raportointitarpeiden
automatisoimiseksi.

4 SULJE CASE Ohjelmistorobotti muistuttaa esimiesta tyévuorojen hyvéaksymisesta




ISS Suomen ensimmaiset ohjelmistorobotit aloittivat tyduransa
vuonna 2019. Alkusyksysta joukkoon liittyi ohjelmistorobotti Sissi,
jonka tehtava on muistuttaa siivouksen esimiehia
hyvaksymattdmista tydtunneista.

ISS:11a tydskentelee yli 4 000 siivoojaa, joille kertyy kuukaudessa kymmenia tuhansia tyévuoroja.
Heidan palkkansa menevat maksuun kaksi kertaa kuukaudessa, ja aika vuorojen hyvaksymisesta
palkka-ajoon on lyhyt. Tata haastetta lahdettiin ratkaisemaan yhteistydssa palkanlaskennan ja
tyovuorojarjestelmasta vastaavien kanssa. Sissi tunnistaa jarjestelmasta reaaliaikaisesti
hyvaksyntaa odottavat tunnit ja tekee niista koonnin, jonka se lahettaa esimiehelle. Lisaksi Sissi
muistuttaa esimiehia tuntien hyvaksymisesta. Vield ennen palkka-ajoa Sissi tekee viimeisen
tarkistuksen ja liputtaa mahdolliset unohdukset seka esimiehelle etta tyévuoronhallintatiimille.

Sissin myo6ta 1SS:n palkka-ajoprosessi on suoraviivaistunut; palkkamateriaali on saatu toimitettua
palkanlaskentaan ja palkat pankkiin yhtena pakettina, ja samalla manuaalinen kasittely on
vahentynyt. Ndin on helpotettu seka esimiesten etta palkanlaskennan tyéta.

2-4
Ymparistdvastuullisia palveluja asiakkaille

Olemme laatimassa omaa
hiilitiekarttaa saavuttaaksemme
hiilineutraaliustavoitteen vuonna

2035.

ISS:n 8 000 ammattilaista vaikuttavat paivittain tyollaan niin ymparistoon kuin ihmisten
hyvinvointiin ja terveyteen. Koska kiinteistét muodostavat l&hes 40 prosenttia Suomen
energiankulutuksesta ja kasvihuonekaasupaastoista, ovat toimenpiteet olemassa olevan
kiinteistokannan ymparistovaikutusten minimoimiseksi valttamattomia.

Vuoden 2019 aikana havaitsimme asiakkaidemme lisadntyneen tarpeen saada tietoa oman
toimitusketjunsa hiilijalanjaljesta. Hiilineutraaliustavoitteet seka niihin liittyvat tiekartat ovat

yleistyneet kaikilla toimialoilla. Jotta pystymme jatkossa entista tehokkaammin ehkdisemaan
palveluistamme aiheutuvia ymparistévaikutuksia seka tukemaan asiakkaidemme omia
hiilineutraaliustavoitteita, toteutimme kattavan palveluidemme hiilijalanjalkilaskennan
vuodelta 2019. Hiilijalanjalkilaskenta perustuu GHG Protocol Corporate Accounting and
Reporting Standardiin.



Hiilijalanjalkilaskennan perusteella olemme laatimassa omaa hiilitiekarttaa saavuttaaksemme
kunnianhimoisen tavoitteen olla hiilineutraali vuonna 2035. Tuemme samalla my&s
asiakkaidemme vastuullisuustavoitteita, kun etsimme uusia tapoja toteuttaa siivous-, ravintola-
ja kiinteiston yllapitopalveluita CO,-paastoja vahentaen, materiaalitehokkaasti,
luonnonmonimuotoisuutta yllapitaen ja kiertotaloutta rakentaen. Ammattitaitoisesti
toteuttamamme palveluratkaisut vaikuttavat lisdksi positiivisesti rakennusten elinkaareen,
sisdilman laatuun ja kiinteistévarallisuuden yllapitoon.

2.4.1 Kiinteiston yllapitopalveluilla kohti kiinteistdjen
hiilineutraaliutta

Kiinteistdjen energiatehokkuus ja olosuhteiden hallinta ovat keskeisessa asemassa asiakkaille
raataloitavissa palvelukokonaisuuksissa. Palveluratkaisujen tulokset nakyvat konkreettisesti
asiakkaan energian- ja vedenkulutuksessa, paastojen vahentymisena seka erilaisina
kiertotalousratkaisuina. Sertifioidulla ISO 50001 -energianhallinta-jarjestelmalla osoitamme
kykymme tarjota laaja-alaista asiantuntemusta asiakkaidemme kiinteistdjen
energiatehokkuuden parantamiseksi. Palveluratkaisuillamme viemme kiinteist6ja kohti
hiilineutraaliutta.

Vuonna 2019 ISS:n kiinteistonhuollon piirissa olevien kiinteistdjen osuus Suomen
kiinteistdmassasta oli noin kolme prosenttia. Palveluratkaisuillamme vaikutamme noin 1 TWh:n
suuruiseen energiankulutukseen ja sen aiheuttamiin CO,-paastéihin. Ammattilaistemme
toimenpiteilld voimme saavuttaa muissa kuin uudiskohteissa tyypillisesti noin kolmen prosentin
energiansaaston talotekniikkaa optimoimalla ja 15-20 prosentin saastot investoinneilla.

4 SULJE CASE Esineiden internet kiinteiston yllapidon apuna

loT:n hyddyntaminen ei ole kaukaista kuvitelmaa — esineiden

internet tarjoaa tydpaikoille monenlaista apua jo nyt. Mita hydtya
esineiden internetista on kiinteistdn yllapitopalveluille?

1. Beaconit parantavat asukkaiden ja kiinteistépalveluiden kanssakaymista

Beaconit ovat pienia lahettimia, jotka keraavat ja lahettavat sijaintipohjaista tietoa lahistolla
oleviin mobiililaitteisiin. Esimerkiksi vahittaiskauppias voi lahettaa yksiloityja tarjouksia suoraan
lahistolla oleville asiakkaille. Suomessa tiukka yksityisyydensuoja on hidastanut teknologian
kayttéonottoa, mutta uudet sovellukset tekevat tuloaan.

Kiinteiston yllapitopalveluissa beaconeja voidaan hyédyntaa asukkaiden ja kiinteistopalveluiden
valisessa vuorovaikutuksessa. Esimerkiksi palautteita, huoltopyyntéja ja vikailmoituksia voidaan



paikantaa automaattisesti ja ndin nopeuttaa prosessia.

2. loT-sensorit auttavat optimoimaan tilojen kayttoa

loT-sensorit antavat luotettavaa tietoa ja ymmarrysta paitsi tilojen kokonaiskayttdasteesta
myos kayttotrendeista: sensoreiden avulla voidaan tunnistaa, mita tiloja kaytetaan, miten ja
milloin. Tilojen kaytén ymmartamisesta on hyotya myos jo tiloja suunniteltaessa.

3. Tarveperustaisuus tehostaa palvelua

loT-sensoreiden avulla voidaan myos kehittaa palvelukokemusta ja -tehokkuutta
kokonaisvaltaisesti.

Perinteisesti kenttatyot, kuten siivous- ja muut kiinteistén kunnossapitotehtavat ovat
perustuneet ennalta suunnitellun aikataulun noudattamiselle. Heikkoutena tassa mallissa on
sen kyvyttomyys vastata ketterasti reaaliaikaisiin ja muuttuviin tarpeisiin.

loT:n myo6ta kiinteistopalveluihin on rantautumassa tarveperusteisuus. Tarpeeseen perustuvien
palveluiden avulla huomio voidaan kohdentaa oikeisiin tiloihin oikeaan aikaan. 1SS:l1a
tarveperustainen toimintamalli on laajimmillaan kaytdssa saniteettitilojen yllapidossa. Kaytossa
on sensorointi- ja predikointimalli, joka auttaa tuottamaan palveluita oikea-aikaisesti ja
toiveiden mukaisesti.

4. Ennakoivasta ennustavaan kunnossapitoon

Vikojen varhainen havaitseminen on kriittista asiakkaiden liiketoiminnan jatkuvuuden ja
lisakustannusten valttamisen kannalta. Kiinteistonhuollon tulisi olla paikalla jo ennen tarpeen
ilmenemista. Uusi teknologia, 10T ja tekoaly, vievat tarpeiden ennustamisen uudelle tasolle.
Teknologia mahdollistaa reaaliaikaisen diagnostiikan keraamisen, josta puolestaan voidaan
louhia syvallista tietoa vikojen ennakoimiseen.

5. Sisdymparistdn seuranta, tyontekijoéiden hyvinvointi ja tuottavuus paranevat

Uusi teknologia auttaa meita seuraamaan myds ymparistotekijoita, kuten valoa, lampétilaa,
kosteutta, hiilidioksiditasoa ja ilmanpainetta, joilla on suora vaikutus tyontekijoiden
tuottavuuteen, terveyteen ja hyvinvointiin. ISS on aloittanut yhteistyén Green Building
Partnersin kanssa, jotta voimme ymmartaa viela paremmin, kuinka sensoreita voidaan
hydédyntaa parhaalla mahdollisella tavalla tydntekijéiden hyvinvoinnin ja ymparistdon
viihtyisyyden edistamisessa.

ISS haluaa olla kiinteistopalveluiden suunnanndyttaja. Olemme perustaneet digitalisaation

kehittymisen seurantaan ja uusien toimintatapojen luomiseen keskittyvan globaalin Digital
Excellence -yksikon, jossa ISS Suomi on vahvasti mukana.

2.4.2 Kiinteistdon energiankulutus hallintaan

Kiinteiston omistajat hyotyvat
energiansaaston tuoman
kustannussaaston lisaksi kiinteiston

arvon sdilymisesta.

Kiinteiston energiatehokkuuden ja sisailmaolosuhteiden optimointi edellyttaa ennakoivaa tyota
ja jatkuvaa olosuhteiden hallintaa seka havaittuihin poikkeamiin reagointia. Ratkaisumme
tahan on ISS:n Energianhallintapalvelu, joka muodostuu kiinteistonhoitajan paivittaisesta tyosta
asiakaskohteessa, Energianhallintakeskuksen 24/7-etdvalvonnasta seka taloteknisten
erikoisosaajien toteuttamasta kiinteiston yllapitotydsta. Palvelumme kulmakiven muodostaa
aina kiinteiston olosuhteiden hallinta, josta emme tingi missaan olosuhteissa. Ottamalla
kokonaisvaltaisen vastuun asiakkaan kiinteistéon toimivuudesta, viihtyisyydesta ja

energiatehokkuudesta, vaikutamme myés kiinteiston hiilijalanjaljen pienentamiseen.
Kiinteiston omistajat hyotyvat energiansaaston tuoman kustannussaaston lisaksi kiinteiston
arvon sailymisesta.

Vuonna 2019 Energianhallintakeskuksessamme oli kiinni yli 1 000 rakennusta ja yksittaisia
laitteita yli 20 000 kappaletta. Naiden kohteiden automaatiojarjestelmien ja laitteiden
toimivuutta valvomme 24/7 ja varmistamme nain optimaalisen lammon, sdéhkon ja veden
kavton. Eneraianhallintakeskuksessa tvoskentelevat ISS:n ammattilaiset tekivat vuonna 2019 vli



Ravintoloissamme suositaan
kotimaista lahiruokaa, luomuruokaa
seka erilaisia sertifioituja tuotteita, ja
kaikki raaka-aineemme ovat
jaljitettavissa.

21 000 havaintoa liittyen kiinteistojen taloteknisiin jarjestelmiin ja laitteisiin.

ISS:n energiamanagerit johtavat asiakkaiden energia-asioiden hallintaa ja suunnittelevat
tarvittavat toimenpiteet ja investoinnit energiatehokkuuden ja olosuhteiden parantamiseksi.
Energiamanagerin tehtavat soveltuvat parhaiten isojen kiinteistojen, suuren kiinteistomaaran
tai maantieteellisesti hajallaan olevan kiinteistdkannan systemaattiseen kehittamiseen.

Kiinteistdn omistajalle hyddyt ndkyvat energiakustannusten ja kiinteistdon korjausvelan
pienenemisena. Kiinteiston kayttajille palvelu konkretisoituu esimerkiksi miellyttavilla lampo-,
valaistus- ja sisailmaolosuhteilla.

2.4.3 Kemikaalivapaa yllapitosiivous — puhtaasti parempi

Siivouksessa kemikaalien ja muovipakkausten kaytén vahentaminen on tarkeimpia keinoja
tukea ymparistomyotaisyytta. 1SS:11a on kaytdssa asiakaskohteissa kemikaalivapaa
yllapitosiivous, joka tehdaan nimensa mukaisesti ilman kemikaaleja — ultrapuhtaan veden,
siivouskoneiden ja mikrokuitutuotteiden avulla.

Kemikaalivapaa siivous soveltuu kaikkiin tiloihin ja kaikenlaisille pinnoille, erityisesti kaikkien
kosketuskohtien ja tasopintojen siivoukseen. Ultrapuhdas vesi saadaan siivouskeskuksessa
hanaveteen liitetysta suodatinyksikosta, jonka kautta vesi kiertaa ja joka puhdistaa hanavedesta
kaikki epapuhtaudet pois.

Kemikaalivapaasti siivotaan jo esimerkiksi toimistoissa, oppilaitoksissa, paivakodeissa ja
teollisuuden tiloissa. Jddmatonta puhtautta saadaan myds muun muassa tekstiililattioilla, joihin
jaa peruspuhdistuksissa helposti kemikaalijadmia. Tavoitteenamme onkin edelleen jatkaa
kemikaalivapautta vuoden 2020 aikana ja nain saada merkittavia saastoja kemikaalien
kulutuksessa.

Menetelman hyddyt

Puhtaammat pinnat, yksinkertainen siivousprosessi, ei kemikaalikertymia pinnoilla, turvallinen
kaikille pinnoille seka tydntekijéille, vahdisempi vedenkulutus ja nopeampi siivousprosessi,
vahemman muovi- ja pakkausjatetta, vahemman kemikaalijaamia vesistoon — kaikkea tata on
tarjolla ultrapuhtaalla vedella siivottaessa.

Yksi tarkeimmista hyodyista on tyéntekijoiden turvallisuus. Ultrapuhtaan veden kaytto
vahentaa siivoojien kemikaalialtistusta ja auttaa pitamaan ihon ja keuhkot paremmassa
kunnossa. Myos parantuneesta sisdilmasta on ndyttoja, joten olemme nain mukana myos
kansanterveyden tukemisessa ja tyon tuottavuuden parantamisessa seka vastuullisen
kuluttamisen ja ilmastotekojen talkoissa YK:n kestavan kehityksen tavoitteiden mukaisesti.

Tutustu tarkemmin: Puhtaasti parempaa siivousta

2.4.4 llmastoreilu ruoka

Tarkeimpia toimia ruoan ilmastovaikutusten vahentamiseksi ovat eldinperaisten tuotteiden
vahentaminen ja kasvisten osuuden lisaaminen, kotimaisen ruoan suosiminen, ruoan tuotanto-,
valmistus- ja sailytysmenetelmien energiatehokkuuden kehittaminen seka logistiikan
tehostaminen. Lisaksi ruokahavikin hallinta on keskeisessa asemassa, kun halutaan pienentaa
ruokailusta aiheutuvaa ilmastotaakkaa: heittamalla vahemman ruokaa lautaselta roskiin
hiilijalanjalki pienenee.

Valmistamme ruoan itse, paikan paalla ja alusta alkaen. Kannustamme asiakkaitamme
lisddmaan kasvisten osuutta ruokavaliossa esimerkiksi erilaisten kampanjoiden ja houkuttelevan
esillepanon avulla seka kehittamalla uudenlaisia herkullisia kasvisresepteja.

Pyrimme vahentamaan ruokahavikin maaraa huolellisella ruokalistan suunnittelulla, ruoan
valmistuksen jaksottamisella, oikeanlaisella valmistusprosessilla seka huolellisella ruoan
sdilytyksella. Ruoan valmistuksessa syntyvaa ruokahavikkia minimoidaan ammattikeittioille
kehitetylla sovelluksella, joka oppii tunnistamaan keittidssa syntyvan ruokahavikin raaka-
aineittain ja mahdollistaa havikin minimoimisesta aiheutuneiden CO,-paéastdjen laskennan.

Opastamme myds ruokailijoitamme kiinnittdmaan huomiota sopivaan annoskokoon ja


https://blogi.iss.fi/wp-content/uploads/2019/12/ISS-White-paper-Final.pdf

Toimimme asiakkuuksissamme
noudattaen jatehierarkiaa eli
lainsdadannoén mukaista jatteiden
etusijajarjestysta.

Sovittujen tavoitteiden toteutumista
seurataan jateraportoinnin,
laatukiertojen ja
asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla.

rohkaisemme miettimaan havikin véahentamista omissa valinnoissa. Tarjoamme asiakkaillemme
my&s mahdollisuuden ostaa havikkiruokaa kotiin.

Ravintoloissamme suositaan kotimaista lahiruokaa, luomuruokaa seka erilaisia sertifioituja
tuotteita, ja kaikki raaka-aineemme ovat jaljitettavissa. Kaikki ravintolamme ovat Portaat
Luomuun -ohjelmassa vahintaan tasolla 2.

Kayttamiemme lihatuotteiden kotimaisuusaste on 100 prosenttia. Naudanlihan kayttéa on
vahennetty, ja naudanlihaa korvataan kotimaisella broilerilla ja rypsiporsaalla. Kaytamme
pelkastaan kotimaisia maitotuotteita seka kotimaisia vapaan kanan munia. Suosimme
ruoanvalmistuksessa perunaa ja erilaisia viljatuotteita, kuten ohraa. Vilja ja leipomotuotteet
ovat myos kotimaista alkuperaa. Kayttamamme kalat ovat WWF:n kalasuositusten mukaisia tai
MSC-, ASC- tai Benella-sertifioituja.

Laitteiden tarkoituksenmukaisella ja oikea-aikaisella kaytolla seka jarkevilla
valmistusmenetelmilld 1SS:n ravintoloissa saastetaan keittiossa kuluvaa energiaa. Jatteet
lajitellaan aina ensisijaisesti materiaalikierratykseen ja toissijaisesti energiahyotykayttoon.
Hankinnassamme huomioidaan pakkausjatteen minimoiminen, ja my0s take away -
tuotteissamme valtetdan turhaa pakkaamista. Take away -tuotteiden pakkausmateriaalit on
valmistettu uusiutuvista ja ymparistoystavallisistd materiaaleista.

Haluamme tarjota maukkaita ja vastuullisia kasvisresepteja kaikille kotikokeille. Lataa
reseptivihkonen taéalta >>

2.4.5 Jatehuolto- ja kierratyspalvelut

Jatehuoltopalvelut ovat osa kokonaispalveluratkaisuamme. Varmistamme asiakaskohteessa
lasndolevan ISS:n henkiléston avulla jatteiden turvallisen hallinnan aina jatteiden
syntypaikkalajittelusta jatteiden kasittelyyn saakka. Palveluratkaisullamme vaikutamme
positiivisesti paitsi asiakkaidemme kierratys- ja kiertotalousratkaisuihin myos
kustannustehokkuuteen.

Jatehuoltopalvelumme kasittaa keraysvalineet, jatteiden tyhjennys- ja kasittelypalvelun seka
kattavan jateraportoinnin. Lisaksi ISS Ymparistohoitaja -konseptimme avulla jatteiden
sisalogistiikka tehostuu erityisesti tehdas- ja kauppakeskuskohteissa. Ymparistéjohtamisen
palvelut taydentavat palvelupakettiamme, kun ISS:n ymparistdasiantuntijat tukevat asiakasta
ymparistoprojekteissa ja -sertifioinneissa.

Vuonna 2019 kerasimme asiakkuuksistamme yli 120:t4 eri jatejaetta, jotka kaikki toimitettiin
turvallisesti jatkokasittelyyn. Raportointitydkalumme avulla asiakas voi seurata jatemaaria
kuukausi-, kvartaali- ja vuositasolla jatelajeittain, jateluokittain, loppusijoituskohteittain ja
vastaanottolaitoksittain. Lisdksi raportti tarjoaa tietoa jatekustannuksista ja -veroista
jatelajeittain ja tuoteryhmittain. Olennainen osa seurantaa on myos jatteiden kierratys- ja
hyotykayttdaste. Monipuoliset kuvaajat ja taulukot auttavat asiakkaitamme heidan omissa
viranomais- seka vastuullisuusraportoinneissaan.

Jatehuoltopalveluissa palvelumme perustan muodostavat lainsaadanto seka kansalliset
kiertotaloustavoitteet, mutta aina myos asiakkaiden omat tavoitteet. Toimimme

asiakkuuksissamme noudattaen jatehierarkiaa eli lainsaadannén mukaista jatteiden
etusijajarjestysta. Tuemme asiakkaitamme jatteiden maaran vahentamisessa seka niiden
kierrattamisessa. Esimerkiksi metalli on sellainen jae, joka on tarkea pitda materiaalikierrossa,
silla sita voi hyodyntaa raaka-aineena useita vuosia laadun heikentymatta. 240 litran lukitusta
tietoturvapaperiastiasta voidaan puolestaan tehda paperin silppuamisen jalkeen jopa 330 rullaa
vessapaperia *) Erilaiset hyvitykset arvokkaista jatemateriaaleista kompensoivat asiakkaidemme
jatehuollon kuluja. Esimerkiksi metalli, pahvi ja kerdyspaperi ovat rahanarvoisia raaka-aineita,
joista asiakkaamme hyotyvat taloudellisesti erilliskerattyina.

Sovittujen tavoitteiden toteutumista seurataan jateraportoinnin, laatukiertojen ja
asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla. Teemme jatehuollon yhteistydkumppaneillemme
saannollisesti HSEQ-auditointeja, joilla varmistamme palvelumme vastuullisuuden ja
erinomaisen laadun asiakkaillemme.

*) Ldhde: Encore Ympdristopalvelut


https://blogi.iss.fi/wp-content/uploads/2019/10/ISS-Palvelut-Reseptikirja-2019.pdf

ISS:n kattavat ymparistopalvelut tehostavat asiakkaan kiertotaloustavoitteita
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2.5
Kiinteistdn kayttdjien hyvinvointi

2020-luvun ISS on paitsi kiinteistopalveluyritys, myos tyopaikkakokemusta rakentava kumppani.
Tata loppukayttajalahtoista kokonaispalveluamme kutsumme ISS Sunny Mondayksi. Ajatus on,
ettd kehittamalla tydymparistoa yhdessa 1SS:n kanssa asiakkaamme tydntekijat viihtyvat
tyodpaikallaan. Tydpaikallaan viihtyva tydntekija on sekd onnellinen etta tuottelias ja siksi
tyopaikkakokemukseen kannattaa panostaa.

Tyopaikallaan viihtyva tyontekija on
onnellinen ja tuottelias.

ISS Sunny Monday konkretisoituu kiinteiston kayttajan palvelupoluksi: mietimme, miten me
ISS:1aiset voimme eri kohtaamispisteissa tukea, helpottaa ja ilahduttaa kiinteiston kayttajan
arkea. Palvelupolkuajattelu on yhteistd koko ISS-konsernin kanssa. Palvelutiimiemme kaytdssa
on palvelupolun kohtaamispisteisiin liittyvia ohjeistuksia: miten otan esimerkiksi vastaan aulaan
saapuvan vieraan.

4 SULJE CASE Maailmanluokan palveluita Pitdjanmaella

Maaliskuussa 2019 avattu Ultimes Business Garden Il:n Conference
Garden keskittyy tarjoamaan huippuluokan kokousratkaisuja.
Palvelut on suunnitellut ISS:n ja Peabin edustajista koostuva
asiantuntijatiimi



Peabin kanssa pitkaan jatkunut yhteisty6 ja Ultimes l:sta saadut opit varmistavat, etta uusi
kohde on edeltajaansakin toimivampi kokonaisuus. Palvelut ja tilat suunniteltiin asiakkaan
tarve edella ja heidan liiketoimintaansa ajatellen.

Jotta kokousratkaisut olisivat mahdollisimman toimivia ja aikaansa edella, katseet suunnattiin
suunnitteluvaiheessa maailmalle ja alan tulevaisuuden trendeihin. Tama nakyy ratkaisuissa,
joiden odotetaan mullistavan nykyiset kokouskaytannot:

1. Isot kokoustilat

Conference Gardenin myota Ultimes I:n pienempien kokoustilojen rinnalle saatiin runsaasti isoja
tiloja. Tarjolla on esimerkiksi tila, jossa mahtuu jarjestamaan 50 hengen istuvan koulutuksen,
tapahtuman tai vaikka illallistilaisuuden.

2. Uusin teknologia

Teknologiaratkaisuihin ja teknologiseen edelldkavijyyteen on panostettu. Ultimes Il:n
kokoustiloista I6ytyy erinomainen langaton esitystekniikka. Yhdessa neuvotteluhuoneista
testataan tulevaisuuden teknologiaratkaisuja, kuten Alexa-aaniohjausta ja tyytyvaisyyden
mittaamista sensoreiden avulla.

3. Kokousassistentti Laura

Loistava asiakaspalvelu kulminoituu aina loistavaan ihmiseen: kokousvastaava Laura varmistaa
etukateen, etta jarjestelyt toimivat erinomaisesti. Han on asiakkaiden palveluksessa kokouksen
ajan ja varmistaa, etta palvelukokemus on erinomainen. Kokouspalvelujen toimivuus ja
asiakkaiden tarpeiden ennakointi varmistavat, etta kokouksen jarjestdja saa keskittya
kokoukseen ja vieraisiinsa. Laura hoitaa muut asiat!

4. Hyvinvoinnin huomioiminen

Hyvinvointi on osa Ultimes Business Gardenin palveluita. Wellness-painotus nakyy
konkreettisesti esimerkiksi ravintolapalveluiden puolella. Kokousvieraille halutaan tarjota
maukkaita, hyvinvointia edistavia ruokia ja valipaloja.

5. Arkea helpottavat lisapalvelut

Ultimes Business Gardenin asiakkaat nauttivat innovatiivisesta, arkea helpottavasta
palvelutarjonnasta. Talossa on mahdollisuus hyédyntaa esimerkiksi pesula-, autonpesu-,
renkaanvaihto-, siivousvalinevuokraus- ja hierontapalveluita. Lisapalveluiden suunnittelussa
kuunnellaan aktiivisesti loppukayttajien toiveita.

2.5.1 Tyéturvallisuus

Palveluratkaisujen toteuttamisen ja asiakastyytyvaisyyden varmistamisen kulmakivi on
hyvinvoiva henkilosto, joka valittaa seka omasta etta muiden turvallisuudesta. Panostamme
systemaattisesti vaarojen tunnistamiseen ja niiden poistamiseen seka henkiléstomme
turvallisuusosaamiseen ja -asenteeseen osana perehdytys- ja koulutuspolkuja seka
johtamisjarjestelmaa. Turvallisuus- ja hyvinvointiteemat on integroitu esimerkiksi
kehityskeskusteluihin ja tiimipalavereihin. Kun kiinnitdmme erityista huomiota omien
tyotehtavien ja -kohteiden turvallisuuteen, parannamme samalla asiakkaidemme ja kaikkien
kiinteistdjen kayttajien turvallisuutta ja hyvinvointia.

Saavutimme vuoden 2019 aikana ISO 45001 -sertifikaatin merkkina oikeasta suunnasta
tyoturvallisuuden ja -terveyden johtamisjarjestelman jatkuvassa parantamisessa.

2.5.2 Terve tyéympadristo




Vietamme tyopaikoilla ja oppilaitoksissa lahes kolmasosan vuorokaudesta, joten rakennusten
sisdilmaolosuhteiden merkitys ihmisten terveydelle ja hyvinvoinnille on suuri. Huonot
sisdilmaolosuhteet ovat tutkitusti merkittava tyon tehokkuutta laskeva tekija.
Ammattitaitoisella siivous- ja kiinteiston yllapitopalvelulla pystymme vaikuttamaan positiivisesti

Ammattitaitoisella siivous- ja
kiinteiston yllapitopalvelulla
pystymme vaikuttamaan positiivisesti kohteen sissilman laatuun.
kohteen sisdilman laatuun.

Kemikaalivapaalla yllapitosiivouksella tarjoamme asiakkaalle puhtaat tilat ilman allergisoivia

kemikaalijaamia sisailmassa. Kemikaaleja on kaytetty siivousaineissa moneen tarkoitukseen,
myos tuoksun luomiseen. Puhtaus ei siis tuoksu! Uudella menettelylla saavutamme puhtaan
ympariston ilman puhdistusaineen tuoksua ja pintojen kemikaalijaamia.

Kiinteiston yllapitopalveluilla huolehdimme rakennuksen taloteknisten jarjestelmien
toimivuudesta. Huolehdimme kiinteistdjen olosuhteista kokonaisvaltaisesti huomioiden seka
energiatehokkuuden etta sisdilmaolosuhteet. Usein jo heikentyneita sisdilmaolosuhteita
pystytaan parantamaan analysoimalla talotekniikan toimivuutta ja kdyntiaikoja suhteessa
kohteen kayttotarkoitukseen ja kayttdaikoihin.

Ammattimainen kiinteistdjen kaytto, hoito ja yllapito muodostavat perustan kiinteistdjen
energia- ja ekotehokkuudelle seka arvon sailymiselle, mutta myos terveellisille ja turvallisille
sisdilmaolosuhteille kiinteiston elinkaaren eri vaiheissa.

4 SULJE CASE Vaativa projekti, viihtyisa lopputulos

Finavia haluaa pitaa Helsinki-Vantaan houkuttelevimpana
lentoasemana Euroopan ja Aasian valisessa liikenteessa. Tavoite
edellyttaa monipuolisia palveluja ja lounge-tiloja. Iso askel otettiin,
kun ISS:n toteuttama Plaza Premium Lounge avasi ovensa.

Plaza Premium Lounge perustuu hongkongilaiseen konseptiin. Tila tuo lisaa
virkistymisvaihtoehtoja Helsinki-Vantaalla vieraileville lentomatkustajille, silla se on avoinna
kaikille. Sisaan paasee paitsi Priority Pass -kortilla, myds maksamalla sisaanpaasymaksun.

— Loungemme on viihtyisa levahdyspaikka lennon odotteluun. Sielta [6ytyy muun muassa baari,
suihkuja, tyoskentelytiloja ja leikkipaikka. Asiakaslupauksemme mukaisesti panostamme
vastuullisuuteen ja kaikenikaisten matkustajien tarpeisiin. Asiakasprofiilissa ja keittiomme
ruokatarjoilussa nakyvat niin aasialaiset kuin suomalaiset vaikutteet, kertoo Plaza Premium
Lounge Helsingin General Manager Emre Cakir.



Viela puoli vuotta ennen avajaispaivaa lounge oli tiloiltaan ja tunnelmaltaan kovin toisenlainen.

Projektijohtaja Marko Tuhkasen mukaan joillekin saattaa tulla yllatyksen4, etta ISS on vahvasti
mukana rakennusprojekteissa.

— Lentoasemallakin tyo lahti liikkeelle puhtaalta betonipinnalta, ja ISS toimitti loungeen kaiken
rakennus- ja taloteknisesti tarpeellisen, kuten sahkot, datakaapeloinnit, lattiapistorasiat,
ilmanvaihdot ja sisustuselementit. Turvavalaistus, sprinklaukset ja muu turvatekniikka tulivat
Finavialta, Tuhkanen kertoo.

— Loungea rakensi parhaimmillaan yli 30 ammattilaista. ISS:n vakea heista olivat
tydmaaorganisaatiomme seka projektijohto. Lisaksi mukana oli eri alojen erikoisosaajia
sopimuskumppaneina. Kylmapuolen ty6t ovat omaa tekoamme, listaa tyémaan vastaava
mestari, 1SS:n Jani Riihinen.

Plaza Premium Lounge on maailman suurin itsendinen lentokenttaloungejen verkosto, jolla on
maailmanlaajuisesti yli 70 toimipistetta lahes 40 lentoasemalla. Hongkongissa sijaitseva
projektiosasto koordinoi tilojen rakentamista. Helsinki-Vantaalla toteutukseen ja designiin
vaikuttivat myos suomalaiset suunnittelijat, jotka jalostivat konseptia paikalliseen ymparistoon
sopivaksi seka lainsaadannon ja vuokranantajan vaatimusten mukaiseksi.

— Toteutus on lajissaan ensimmainen Pohjoismaissa, eika yhteisia normeja ollut vield ehtinyt
syntya. Kiinassa suunnittelun lahtékohdat ja mieltymykset voivat olla toisenlaiset kuin Suomessa.
Jos tilaaja halusi loungeen tietyn ratkaisun, kriteereista pidettiin yleensa kiinni, vaikka se toi
lisakustannuksia. Tama nakyy muun muassa materiaalivalinnoissa — esimerkiksi keittion kalusteet
ovat kivea, baaritiskia ja ovia myoten, Tuhkanen mainitsee.

Omat haasteensa projektiin toi myds kohteen sijainti. Plaza Premium Lounge |6ytyy lentoaseman
uudesta lansisiivesta non-Schengen-alueelta.

— Kulkuluvat, turvajarjestelyt, kuljetusten jarjestelyt ja vastaavat veivat enemman aikaa kuin
tavallisessa projektissa, koska tyomaalle kuljettiin valtion rajan yli. Tydkalujakaan ei tanne saa
noin vain tuoda. Lisaksi jokaista viitta tyontekijaa kohden pitaa olla yksi vartija, Jani Riihinen
kertoo.

Finavian Helsinki-Vantaan kaupallinen johtaja Nora Immonen vahvistaa, etta lentoasemalla
toimiminen tuo aina tullessaan erityisvaatimuksia.

— Turvallisuuden, projektinhallinnan ja viestinnan merkitys korostuu tallaisessa ekosysteemissa,
jossa on poikkeuksellisen monta asiaa kaynnissa samaan aikaan ja jossa yksi
suunnitelmanmuutos vaikuttaa monen muunkin toimintaan. ISS on pystynyt hyvin huomioimaan
erityispiirteemme, ja olemme heidan tyéhonsa erittain tyytyvaisia, Immonen linjaa.

2.5.3 Terveellinen ravinto

Terveellinen ja ilmastoystavallinen ruokavalio koostuu paaosin kasvikunnan tuotteista, mutta
voi sisaltad myos pienid maaria eldinkunnan tuotteita. ISS Ravintolapalveluissa ohjaamme
asiakkaita terveellisiin ja kestaviin ruokavalintoihin tarjoamalla tuoreet ja sesonginmukaiset
kasvikset ennen lamminta paaruokaa ja kasvisruokavaihtoehdon ennen liharuokaa. Ohjaamme
asiakkaita myos perinteisen lautasmallin avulla, jossa on puolet kasviksia, neljannes
hiilihydraatteja ja neljannes proteiinia.

Puhtaasti terveellista ruokaa ja sydanystavallisyytta vaalitaan ravintoloissamme entista
enemman. Kaytéssdmme on taysjyvatuotteita ja sydanmerkittyja raaka-aineita, joissa on
huomioitu kuidun, suolan ja rasvan maara seka laatu. Terveellisyyden liséksi lounasruoalta
vaaditaan elamyksellisyytta ja makua. Hummukset ja tahinit maistuvat suomalaisille
ennétyksellisen hyvin rasvalevitteiden korvikkeena. ISS:n ravintoloissa terveellisyys ei tarkoita
hajutonta ja mautonta, vaan herkullista ja houkuttelevaa.



4 SULJE CASE Ty6paikkaruokailun trendit meilld ja maailmalla

Tydpaikkaruokailun trendeissa vaikuttavat lisdantynyt
ilmastotietoisuus ja kasvanut kiinnostus terveellisiin elamantapoihin.
Miten trendit nakyvat suomalaisten arjessa?

Taman vuoden tarkein maailmanlaajuinen ruokatrendi on kasvispainotteisuus.

— My6s meilla 1SS:11a on useimmissa toimipisteissa kaytantona, etta tiettyina paivina tarjoamme
pelkkaa kasvisruokaa. Silloin tarjolla on useita eri kasvisvaihtoehtoja, kertoo ISS:n
ravintolapalveluiden kehityspaallikké Terhi Paldan.

Kasvispainotteisuus nakyy myos resepteing, joissa osa sekaruokien eldinproteiinista korvataan
kasvisproteiinilla.

— Tarjoamme esimerkiksi mifu-broileriwokkia tai jauheliha-kauramurubolognesea, jossa osa
jauhelihasta on korvattu kauramurujauhiksella ja porkkanalla, Paldan listaa.

Ruokateollisuudella on suuri vaikutus ymparistoon, ja globaalina toimijana 1SS:1la on
mahdollisuus vaikuttaa ymparistoystavallisempien ruokatrendien jalkauttamiseen.

Kasvispainotteiset ruokalistat kannustavat vahentamaan lihan kulutusta ja jakavat tietoa
valintojen vaikutuksesta ymparistélle ja itselle.

— Punaisen lihan kulutuksen pienentdminen on ekoteko, ja sen sisaltamien kovien rasvojen
vahentaminen on ravitsemuksellisesti jarkevaa, Paldan sanoo.

Vuoden 2019 trendeissa korostuukin vahva kiinnostus terveysasioihin. Vastatakseen kysyntaan
ISS suunnittelee entista terveellisempia ja ravintosuositusten mukaisia ruokalistoja, jotka tukevat
hyvinvointia. Ruoka-aineista tarjotaan tietoa, ja ruokailijoita kannustetaan valitsemaan se
kaikkein terveellisin vaihtoehto.

Yksi kasvavista trendeista on vastuullisuuden huomioiminen ruokatuotannossa. Myos 1SS
panostaa kestavan kehityksen mukaisiin toimitusketjuihin ja pakkausmateriaaleihin seka suosii

paikallisia tuotteita aina kun mahdollista.

Lisaksi ISS:1la suhtaudutaan vakavasti ruokahdévikin vdhentdmiseen. Ruokahavikkia pyritaan



minimoimaan ympaéristéohjelmilla. Kasittelyhavikki taas vahenee, kun hedelmille ja vihanneksille
keksitaan entista monipuolisempia kayttotapoja ruoanlaitossa.

ISS jarjestaa ravintolapalveluiden henkilokunnalle koulutuksia, jotta heilla on viimeisin
osaaminen trendien mukaisesta, terveellisen ja ymparistoystavallisen ruoan valmistuksesta.

— Kokkien taytyy tietaa, miten valmistaa makoisaa, nayttavaa ja tayttavaa seka
ravitsemuksellisesti rikasta kasvisruokaa. Sellaista kaden taidon koulutusta suunnitellaan syksylle,
Paldan kertoo.

2.5.4 Koulutus

Maailman paras palvelu perustuu maailman osaavimpiin ihmisiin. Se on yksi syy, miksi me ISS:11&
panostamme paljon henkildstdmme osaamiseen.

Service with a Human Touch

Asiakkaille tarjottu palvelu perustuu henkilokohtaiseen lasndoloon ja kokemukseen, The Power
of the Human Touchiin. 1SS:laisille se tarkoittaa kaytannossa sita, miten asiakaskohtaamisessa
luodaan unohtumattomia palvelukokemuksia. Naita palvelukohtaamisia harjoittelemme
konsernin tarkeimman palvelukulttuurin muutosta tukevan ohjelman, Service with a Human
Touchin kautta.

Kyky ja halu tunnistaa asiakkaan
tarpeet ja vastata niihin erinomaisella
palvelulla kiteyttaa koulutuksen
tavoitteet.

Valmennusohjelman tavoitteena on rakentaa vahvaa palvelukulttuuria ja kykya olla asiakasta
"askeleen edella”. Tama kaikki perustuu henkiléstomme oivallukseen ja ymmarrykseen oman
tyon merkityksellisyydesta asiakkaalle. Kyky ja halu tunnistaa asiakkaan tarpeet ja vastata niihin
erinomaisella palvelulla kiteyttdaa ohjelmamme tavoitteet.

Tarjoamme myds esimiehille tyokaluja ja tukea siihen, kuinka opitut asiat saadaan elamaan
arjessa. Jatkuvalla kehittamisella taataan erinomainen palvelukokemus. Esimiehia koulutetaan
johtamaan palvelukulttuurin kehittamistd omassa koulutuspaivassaan Leading Service with a
Human Touch.

Key Account Manager Certification (KAMC)

Halumme palvella asiakkaita erinomaisesti kaikilla tasoilla nakyy myos panostuksessa
asiakkuuksien kehittamiseen. Jokainen asiakkuusjohtajamme on valmennettu konsernin
koulutusohjelmassa entista parempaan asiakkuuksien johtamiseen. Jokainen valmennuksen
lapikaynyt on ohjelman paatteeksi sertifioitu ylimman johdon toimesta. Sertifioinnin
lapaisemiseksi asiakkuusjohtajien on tullut osoittaa, etta he systemaattisesti kehittavat omia
asiakkuuksiaan seka henkilostoaan asiakkaan odotusten mukaisesti ISS:n prosesseja ja tyokaluja
noudattaen.

Vuonna 2019 ISS Suomi toteutti oman avainasiakkuuksien kehittamisen sertifiointiohjelman.
Valmennuksesta on saatu erittdin positiivisia kokemuksia. My&s asiakkaita on otettu mukaan
kuulemaan, miten haluamme kehittaa asiakkaan saamaa palvelua ja yhteistyota.

ISS Universityn koulutusohjelmat

ISS Universityn tarjoamat konsernin yhteiset koulutusohjelmat edistavat ISS:n strategian
toteuttamista ja vahvistavat ISS:n yhteista kulttuuria. Koulutusohjelmien avulla kehitetaan
johtamista ja yhtenaista ajattelutapaa. Henkiloston kehittamisen kokonaisuuteen kuuluvat
perehdytys, palvelukulttuurin kehittéaminen seka liiketoiminnan ja johtamisen
kehittamisohjelmat.

Global Management Trainee Programme

ISS:n kansainvalinen Global Management Trainee Programme tarjoaa lahjakkaille ja
kunnianhimoisille nuorille kyvyille mahdollisuuden tulla osaksi ISS:n menestystarinaa ja vieda
yritysta kohti strategisia paamaariamme keskitettyjen kokonaispalveluratkaisujen tuottajana.

Koulutusohjelman jalkeen traineet
sijoittuvat asiakaskohteisiin esimies- ja
asiantuntijarooleihin.

ISS Global Management Trainee -ohjelma on ollut kdynnissa vuodesta 2012 Iahtien. 18

kuukauden mittaisessa ohjelmassa traineet tydskentelevat harjoittelujaksoilla eri puolilla
palveluorganisaatiotamme sekd ulkomaanvaihdossa toisessa ISS-maassa. Tata kautta heille
muodostuu hyva kokonaiskasitys ISS:n paikallisesta ja kansainvalisesta toiminnasta seka laaja
kontaktiverkosto yrityksen sisalla. Ohjelman jalkeen traineet sijoittuvat asiakaskohteisiimme



esimies- ja asiantuntijarooleihin. Pidemman aikavalin tavoitteena on edeta kokemuksen kautta
ylemman johdon tehtaviin. Ohjelma kaynnistyy vuosittain syyskuussa, ja hakuaika on kaynnissa
edellisen vuoden vaihteeseen saakka.

4 SULJE CASE Koulutus, joka ndyttda maailman asiakkaan silmin

Living Service with a Human Touch -koulutus on osa ISS Palveluiden
globaalia koulutuskokonaisuutta. Se antaa tyontekijoille tydkaluja
omassa tydssa onnistumiseen ja hyvan palvelukokemuksen
tuottamiseen.

— Henkil6stolle pidettava Living Service with a Human Touch -koulutus on osa laajempaa Service
with a Human Touch -kokonaisuutta. Taman lisaksi siihen kuuluu esimiehille suunnattu Leading-
osa, rekrytointiopas ja lisamoduuleja, jotka keskittyvat eri kohtaamispisteisiin asiakkaan kanssa,
kertoo kouluttaja Petri Nousiainen I1SS:Ita.

Koulutusten avulla ISS toteuttaa visiotaan tulla maailman parhaaksi palveluyritykseksi. Kyseessa
on globaali kokonaisuus, jota on jarjestetty Suomessa vuodesta 2014 saakka. Living Service with
a Human Touch -koulutukseen on osallistunut Suomessa lahes 4 100 tyéntekijaa. Kouluttajia
ISS:11a on talla hetkelld yhteensa 14.

— Living-koulutuksessa kaydaan lapi asiakasodotuksia ja niihin liittyvia palvelukayttaytymisen
periaatteita. Pohdimme, millaisena eri tilanteet nayttaytyvat asiakkaalle ja mita he meilta
odottavat — asetumme siis asiakkaan saappaisiin, Petri kertoo.

Hanna Pajunen ja Joona Sundqvist ovat paivan paatteeksi tyytyvaisia oppimaansa. Molemmat
tyoskentelevat uuden asiakkaan aula- ja toimistopalveluissa.

— Olen tehnyt asiakaspalveluty6ta kauan, mutta tasta sain tydohoni viela lisatukea. Koulutus
heratti myos ajattelemaan tiimin tarkeytta. Valilla suhaan itse lujaa eteenpain, enka aina
pysahdy kuuntelemaan, Hanna kertoo.

— Paiva kului todella nopeasti, ja sisalto oli kiinnostavaa. Paallimmaisena jai mieleen
positiivisuuden tarkeys asiakaspalvelutyossa ja se, etta joskus pienillakin teoilla voi pelastaa
asiakkaan paivan, Joona kertoo.



Service with a Human Touch -kokonaisuuden ydinajatuksena on saada kaikki ISS:ldiset ottamaan
asiakas- ja ihmislahtoinen palvelutapa luonnolliseksi osaksi omaa tyétaan. Visio “Meista tulee
maailman paras palveluyritys” tarkoittaa, etta I1SS:ldinen palvelu on yhta laadukasta ja
ihmislaheista kaikkialla Suomessa — ja maailmassa.

Pitkd omakohtainen kokemus palvelutydsta antaa Petrille tydkaluja muiden kouluttamiseen.
Han on tydskennellyt ISS:I1a yli kahdeksan vuotta, erilaisissa asiakkuuksissa ja rooleissa.

— Olen kaynyt lapi naiden asioiden jalkauttamisen; miten toimintamallit viedaan osaksi arjen
tyota ja milla tavalla ne vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. Tasta syysta minun on helppo
kertoa koulutettaville, miten hyviin lopputuloksiin nailla opeilla paastaan, Petri toteaa.

— Koulutus auttaa I16ytamaan tyon tarkoituksen ja ymmartamaan, miten oma ty6 auttaa
asiakasta onnistumaan. Palaute osallistujilta on ollut poikkeuksetta positiivista. Koulutus on
osallistava, asioita mietitdadn ryhmassa kalvojen tuijottamisen sijaan. Usein hyédyllisimmiksi on
koettu ne osiot, joissa teemana on ainutlaatuisen palvelukokemuksen tarjoaminen ja
haastavammissa tilanteissa toimiminen, Petri summaa.

2.6
Hyva mieli

Vastuullisuuslupauksemme Luomme kestévéa hyvinvointia johtaa hyvaan mieleen monesta

. . suunnasta. Kun tuotamme palvelumme siten, etta vaikutamme yhteisen ymparistomme
Kun palvelua tuottavat hyvinvoivat P y yme

osaajat, saamme asiakkaidemmekin
iloksi nakemyksia, jotka johtavat
uusiin oivalluksiin.

hyvinvointiin, tuottaa se meille kaikille hyvaa mieltad — niin asiakkaillemme kuin meille 1SS:laisille
ja koko yhteiskunnallemme. Kun palvelua tuottavat hyvinvoivat osaajat, jotka edustavat eri
ikaryhmia, eri kansallisuuksia ja eri sukupuolia, saamme asiakkaidemmekin iloksi laajasti
nakemyksia, jotka johtavat uusiin oivalluksiin. Kun piddmme huolen toimintamme

lapindkyvyydesta seka torjumme harmaata taloutta ja korruptiota muun muassa vastuullisen
hankintaprosessimme kautta, tuottaa se paitsi itsellemme myos asiakkaillemme turvallisen ja
luottavaisen olon. Turvallista oloa luomme my6s panostamalla ty6turvallisuuteen. Se etta
ammattilaisemme paasevat terveina kotiin joka paiva, on edellytys sille, ettd he pystyvat
tuottamaan asiakkaillemme palvelua ja maailman parhaan palvelun kautta hyvaa mielta.

Hyvaa mielta niin ISS:laisille kuin asiakkaillemmekin synnyttda myos tiivis yhteistyo.
Kasvatamme asiakkuuksiamme kumppanuuksiksi, joissa kehitdmme palvelukokonaisuuttamme
avoimella ja rehellisella keskustelulla seka yhteisissa tydpajoissa. Vuonna 2019 teimme myos
asiakkuuskohtaisia tyytyvaisyyskyselyitd, jotka ohjasivat kehitystyotamme.

Vuosittaisessa Company Dayssa 1SS:n johtajat menevat paivaksi tyoskentelemaan
asiakaskohteeseen, ammattilaistemme opastuksella. Myés Company Day on erinomainen
tilaisuus asiakkaiden tapaamiseen, palautteen vaihtamiseen ja myés turvallisuushavaintojen
tekemiseen.

ISS:n monikanavaisesta asiakaspalvelukeskuksesta vastaa Vakka-Suomen Puhelin Oy eli

VSP. Kumppanuus VSP:n kanssa alkoi vuoden 2019 alussa. Ulkoistuksen avulla tavoitteena oli
saada asiakaspalveluun lisda laatua ja jatkuvuutta. VSP huolehtii palvelupyyntdjen ja
vikailmoitusten vastaanottamisesta seka valittamisesta.

4 SULJE CASE ‘ Erinomainen asiakaspalvelu lunastaa lupaukset



Asiakaspalvelulla on keskeinen rooli laadukkaan brandikokemuksen
rakentajana. Kun prosessi toimii tehokkaasti alusta loppuun, voi
puhelinsoitosta tai sahkdpostista olla uskomattoman lyhyt matka

itse tydn toteutukseen. Tahan pyrkii myods ISS:n
asiakaspalvelukeskus, jonka toiminnasta vastaa VSP,

Kun asiakas haluaa ottaa yhteytta ISS:aan vaikkapa huoltotarpeisiin liittyvissa asioissa, hanta
auttamassa on yli 35 ISS-tiimildista, jotka tydskentelevat Vakka-Suomen Puhelimen eli VSP:n
tiloissa Turussa. He huolehtivat palvelupyyntojen ja vikailmoitusten vastaanottamisesta seka
valittamisesta. Aina auki oleva asiakaspalvelu on VSP:n liiketoimintajohtaja Jyri Poutun mukaan
olennainen osa hyvaa palvelukokemusta.

— Vikailmoitukset ja palvelupyynnét eivét katso aikaa tai paikkaa, vaan niilla on tapana
ilmaantua juuri silloin, kun niita vahiten odottaa. Meilla on iso vastuu siitd, ettd apu on saatavilla
nopeasti.

Jyri Poutun mukaan heilla oli yhteistyon alkaessa tammikuussa 2019 hyva kasitys siita, millainen
asiakas ISS yrityksena on, ja mita 1SS:n asiakkaat heiltd odottavat. Silti poikkeukselliset
talviolosuhteet paasivat yllattamaan heti yhteistyon alkumetreilla, vaikka kaikkeen oli
varauduttu.

— Lunta satoi kaikkialla, oli liukasta eika kukaan pystynyt ennakoimaan sellaista
palvelupyyntdjen maaraa. Puhelinlinjat ja sahkoposti tayttyivat ja palvelun laatu karsi
hetkellisesti. Pystyimme kuitenkin heti tarttumaan kehityskohtiin yhdessa ISS:n kanssa, Pouttu
kertoo.

Service Excellencen liiketoimintaja Harri Nikanderin mukaan asiakaspalvelussa keskeista on, etta
kaikki tapahtuu kontrolloidusti ja toimenpiteista raportoidaan asiaankuuluvalla tavalla.

- Kenttatyossa onnistuminen ja palvelulupausten tayttaminen edellyttavat organisoituja
kaytantoja. Emme jaa esimerkiksi yksittaisten kiinteistonhoitajien puhelinnumeroita, vaan
tarjoamme asiakkaillemme keskitetyn kanavan, jonka kautta pyynnét valitetaan nopeasti
oikeille henkil6ille, Nikander kertoo.

VSP:n riveissa ISS:n asiakkuudesta vastaa Suvi Kauppinen. Han huolehtii, etta arki pyorii
tehokkaasti, tavoitteet saavutetaan ja jokainen tyontekija saa tarvitsemaansa tukea.

— Meille tulee kuukaudessa yhteensa noin 25000 palvelupyynt6a, joten suurellakin tiimilla
tekemista riittaa eika hiljaisia aikoja juurikaan ole. Siksi on tarke&a, etta jokainen tyontekija on

tehtaviensa tasalla, Kauppinen sanoo.

VSP tarjoaa myos tyontekijoilleen monipuolista koulutusta ja tukea ensimmaisesta tyopaivasta



lahtien. Lisaksi 1SS:n lahivalmentajat auttavat vaativissa arjen rutiineissa.

- Taysin itsenaiseen tyoskentelyyn totutteleminen voi vieda uudelta tyontekijalta jopa kaksi
kuukautta, silla I1SS:n asiakkuudessa on paljon erityispiirteita. Hallittavia dokumentteja on satoja,
ja asiakastietojarjestelmat vaihtelevat palvelupyyntojen tekijéiden mukaan, Kauppinen sanoo.

Mys Jyri Pouttu nostaa esiin palvelun ja tyontekijoiden jatkuvan kehittamisen merkityksen.
Vuodessa VSP on saanut paljon arvokasta kokemusta ISS:st4, ja tulevaisuudessa asiakassuhteelta
sopii odottaa yha sulavammin toimivaa yhteistyota. Tassa kehitystyossa auttaa myos aktiivinen
laadunseuranta.

— Aktiivinen laadunseuranta tuottaa jatkuvasti tietoa asiakas- ja tyontekijakokemusten eri
puolista. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta mittaavien laadullisten kriteerien avulla pysymme
koko ajan kartalla siitd, missa onnistumme ja millé osa-alueilla tyota on viela tehtavana. Lisaksi
pyrimme jatkuvasti valvomaan maarallisia mittareja, joiden perusteella voimme ennakoida
tulevaisuuden tarpeita ja tukea ISS:aa heidan tavoitteidensa saavuttamisessa, Jyri Pouttu
kuvailee.

3.1
Luotettava ja turvallinen tydpaikka

ISS panostaa voimakkaasti toimintansa vastuullisuuteen, lapinakyvyyteen ja tasapuolisuuteen.
Yhti6 on sitoutunut noudattamaan lakeja ja asetuksia seka omalle toiminnalleen asettamia
vastuullisuuskriteereja. 1SS:n kilpailukyky syntyy osaavien tyéntekijoiden ammattitaidosta ja
hyvinvoinnista. Vastuullisuus on siten keskeista myos tyésuhdeasioissamme. Henkiloston terveys,

Henkil6ston terveys, turvallisuus ja
tyokyky ovat meille ensiarvoisen

tarkeita.
turvallisuus ja tyokyky ovat meille ensiarvoisen tarkeita. Kuuntelemme henkiléstéamme ja

kohtelemme heita yksil6ina avoimesti ja kunnioittavasti.

Arvostamme erilaisuutta ja monimuotoisuutta. ISS:n [ahes 8 000 tydntekijaa edustavat 95:tta eri
kansallisuutta, ja ialtdan he ovat 16-75-vuotiaita. Syrjinta on ISS:1la ehdottomasti kielletty, ja
sita pyritaan torjumaan kaikilla osa-alueilla. Taman vuoksi olemme mukana myos
Elinkeinoelaman keskusliitto EK:n  Ty6 e/ syrji -kampanjassa.

Vaalimalla monimuotoista ja tasa-arvoista tydyhteisda tuemme YK:n kestavan kehityksen
tavoitteita numero 5 “Sukupuolten tasa-arvo”, 8 “Ihmisarvoista ty6ta ja talouskasvua” seka 10

"

"Eriarvoisuuden vahentaminen”.

4 SULJE CASE "Elama on kuljettanut mita ihmeellisimpiin paikkoihin”




Pitkista tydurista puhutaan paljon, mutta harvassa yrityksessa
tyoskentelee todellisia tydn veteraaneja, niin kuin juuri eldkoitynyt
kiinteistonhoitaja Kari Ylinen. Viimeiset 13 tyGvuotta sujuivat ISS:n

palveluksessa.

76-vuotiaalla Kari Ylisella on takanaan poikkeuksellinen ura, jonka varrelle on mahtunut monta
seikkailua ja tarinaa.

— Ensimmainen tyépaikkani 15-vuotiaana pojankloppina oli eteldhaagalaisella puutarhalla.
Tyonkuvaani kuului kasvihuoneen tyhjentamista ja desinfiointia, ja palkkaa maksettiin 1,28
markkaa tunnilta.

Oppikoulussakin Kari kavi kokeilemassa onneaan, vaikka se ei kdytannonlaheista miesta
juurikaan kiinnostanut. Sen sijaan han lahti tutustumaan perheen lihakaupan toimintaan.
Teinivuosien jalkeen Karin tie vei vapaaehtoisena ilmavoimiin vuonna 1963.

— Tilkan sotilassairaalassa tehtiin ensin laaja terveydentarkastus. Verenpaineeni oli tilapaisesti
kohonnut, ja taman johdosta seina tuli vastaan. Hain seuraavassa vaiheessa mekaanikoksi, ja
paasin sisaan ensimmaisella yrittamalla. Se oli hienoa aikaa, Kari kertoo.

— Kun isani sitten kerran vei minut Linnanmaelle helikopterin kyytiin, tiesin heti, etta lentdminen
on minun juttuni. Armeijan jalkeen hakeuduinkin Aero Oy:n palvelukseen. Siiville en kuitenkaan
paassyt, mutta kenttamekaanikkona huolsin kansainvalisilta kentilta saapuneita koneita.

Pian Aero Oy muuttui Finnairiksi ja toimintatavat muuttuivat. Kari jatkoi matkaansa osa-
aikaiseksi taksinkuljettajaksi.

— Vietin taksikuskina kaiken kaikkiaan 26 vuotta ja ehdin nahda myés lama-ajan rujon puolen.
Moni kollega joutui lopettamaan verovelkojen vuoksi, mutta minulla kavi parempi tuuri, Kari
muistelee.

Kun taksikuskin ura kaantyi kohti loppusuoraa, Kari hakeutui Etolan Oy:n palvelukseen.

— Etolan vuodet olivat mukavia, ja paadyin jopa kuskaamaan kauppaneuvos Etolaa ympari Etela-
Suomea. Silloin tuli ajettua muun muassa Buick Electralla ja Lincoln Continentalilla ja Jaguarilla,
jotka olivat aikansa luksusautoja.

Seuraavaksi Kari siirtyi rakennusliikkeeseen varastopaallikoksi. seka huolehtimaan tydomaiden
sahkoistyksista ja lammityksista. Vuonna 2006 vastaan tuli kuitenkin ISS Palvelut Oy, jonka
palvelukseen kokenut tekija astui onnellisten sattumusten saattelemana.

— Tuurasin aluksi nykyista paaluottamusmiestamme Paakalan Mattia huoltoauton ratissa.
Teimme keikkoja ja pienia korjaust6ita, mutta kun olimme rakentamassa Kansallismuseon
piharakennuksen harjalle kavelysiltaa, tuli mieleen, etta voisinkin harkita t6ita, joissa ei
jatkuvasti lilkuta paikasta toiseen.

Historiallinen Kruununhaka on tdynna upeita rakennuksia. Karille kaupunginosa on merkinnyt
ennen kaikkea tyéskentelya maa- ja metsatalousministerion tiloissa. Lisdksi hdn on huolehtinut
kesalomien tuurauksista Valtioneuvoston edustustiloissa.

—Tyonkuva on pysynyt samanlaisena jo vuosien ajan. Ennen puoli seitsemaa olen aloittanut
roskakierroksella ja pitanyt huolta siita, etta kaikki on paallisin puolin kunnossa. Ministerion
ollessa naissa tiloissa palvelupyyntdja tuli paljon: oli lampunvaihtoa ja pienia korjaustoita
paivittain seka talvella tietysti lumitoita. Se oli joskus melko hektistakin, kun korttelissa oli toissa
lahes 200 virkamiesta.

Kun ty6t sujuivat, sai Kari tutustua tyonsa lomassa moniin mukaviin ihmisiin. Jokaisella heista oli



omat tapansa kiittaa hyvin tehdysta tyosta.

— Eréana talvena ulkona ollut nainen kysyi jalkani kokoa. Vastattuani ohimennen hanen
kysymykseensa meni muutama paiva, ja nainen toi minulle kutomansa villasukat sovitettavaksi.
Ne ovat minulla yha tallella ja kaytossa.

3.1.1 Henkilosto lukuina 2019

Henkil6ston jakauma sukupuolen Henkil6ston ikdjakauma Tyosuhteiden kesto
mukaan
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Epéatasa-arvoinen kohtelu ei saa estaa
kenenkaan tyollistymista.

Pitka ja luottamuksellinen
kumppanuus tyéterveyshuollon
kanssa mahdollistaa rakentavan ja
kehittavan yhteistyon.

3.2

Tybhdénoton periaatteet

Rekrytoidessamme uusia tyontekijoitad kohtelemme kaikkia hakijoita tasavertaisesti ja

valitsemme tehtavaan parhaiten soveltuvan hakijan tehtavalle asetettuihin kriteereihin
peilaten. Epatasa-arvoinen kohtelu ei saa estaa kenenkaan tyollistymista, silla yhteiskunta
tarvitsee jokaisen tyopanosta. Tydhonoton periaatteissamme konkretisoituvat etenkin YK:n
kestavan kehityksen tavoitteet numero 8 “Ihmisarvoista ty6ta ja talouskasvua” seka 10
"Eriarvoisuuden vahentdminen”.

Tavoitteenamme on tarjota jokaiselle tydntekijalle hdnen elamantilanteeseensa sopiva
tyosuhde. Tarjoamme vaylia tydelamaan vastavalmistuneille ja vailla ammatillista koulutusta
oleville nuorille, pitkaan tyota vailla olleille aikuisille, alan vaihtajille, osatydkykyisille,
maahanmuuttajataustaisille sekd oppisopimusopiskelijoille ja harjoittelijoille.

Haluamme luoda jokaiselle tydnhakijalle hyvan hakijakokemuksen. Annamme kaikille hakijoille
palautteen hakemuksen saapumisesta ja rekrytointipaatoksista. Lisaksi huolehdimme, etta
hakeminen ISS:lle on aina luottamuksellista ja ettei hakemustietoja luovuteta eteenpain ilman
hakijan lupaa.

3.3

Henkiléstdon hyvinvointi

ISS on palveluntuottaja, jonka kilpailukyky rakentuu osaavien tyontekijoiden tiedoista,
taidoista, motivaatiosta ja kokonaisvaltaisesta tydhyvinvoinnista. Henkildstdmme terveys,
turvallisuus ja tydkyky ovat ensiarvoisen tarkea osa strategiaamme.

Terveys-, turvallisuus- ja tyokykyjohtamisemme perustuvat vahvaan esimiestydhon seka
ennakointiin, seurantaan ja reagointiin. Olennaista on tiivis yhteistyo ja yhteisesti sovitut
toimintamallit muun muassa tyoterveyshuollon ja vakuutusyhtididen kanssa. Tasta muodostuu
vahva ja saumaton tyokykyketju.

Noudatamme ISS-konsernin terveys-, turvallisuus-, ympaéristo- ja

laatujohtamisjarjestelmaa (HSEQ Management System) ja ISS Palveluiden toimintajarjestelmaa.
Toimintaohjeissamme on kuvattu terveys- ja turvallisuusasioiden hallinta ja kehittdminen ISO
45001 -standardin mukaisesti.

3.3.1 Ty6terveyshuolto

Tyoterveyshuoltoyhteistyd on pitkajénteista ja suunnitelmallista yhdessa tekemista 1SS:n
esimiesten, tyoterveyshuoltotiimien ja tydhyvinvointitiimin kesken. Pitka ja luottamuksellinen
kumppanuus tyoterveyshuollon kanssa mahdollistaa rakentavan ja kehittavan yhteistyon.

Ennakoiva ja reagoiva tyokykypolku on valittavaa ja vastuullista esimiestoimintaa
tyokykyjohtamisessa. Varhainen puuttuminen, yhteisty6 seka toimenpiteet vakuutusyhtion,
Kelan ja tyéterveyshuollon kesken tukevat nopeaa ja oikea-aikaista tydhénpaluuta.

ISS ja tyoterveyshuolto ovat kehittdneet prosesseja aktiivisesti, ja yhteistydn painopisteet ovat
siirtyneet entistd enemman ennaltaehkaisevaan tyoterveyshuoltoon. Digitaalisten ratkaisujen
kehittyminen antoi uusia mahdollisuuksia tyéterveyshuollon palveluiden toteuttamiselle ja



Tavoitteena on ennakoida ja tunnistaa
henkil6st66n kohdistuvia tyékyky- ja
tyoturvallisuusriskeja, lisata
tyShyvinvointia ja pidentaa tyouria.

Sairauspoissaolot

sujuvoitti prosesseja. Liiketoiminnoissa ja tyoterveyshuollossa on panostettu erityisesti jaljella
olevan tyékyvyn huomioimiseen tilapaisten tydtehtévien jarjestamisella. Tilapaisten
tyojarjestelyiden kayttda on koulutettu ISS:n lilketoiminnassa seka tyoterveyshuollossa
kattavasti vuoden 2019 aikana.

Tyokykyjohtaminen ja tilapaisten tyokykyjarjestelyiden hyédyntaminen osoittavat myos
sitoutumisemme YK:n kestavan kehityksen tavoitteisiin tarjota ihmisarvoista ty6ta (8) ja
vahentaa eriarvoisuutta (10).

3.3.2 Hyvissa Voimissa

ISS:n Hyvissd Voimissa -tydhyvinvointiohjelma on kdynnistetty jo vuonna 2008. Ohjelman
tavoitteena on ennakoida ja tunnistaa henkilostédmme kohdistuvia tyokyky- ja
tyoturvallisuusriskeja, lisata henkiloston tydhyvinvointia ja pidentaa tyouria. Lisaksi tavoitteena
on tuoda iloa, yhteisollisyytta ja hyvia toimintatapoja arkitydéhon, alentaa tyokyvyttdomyydesta
aiheutuneita kustannuksia, lisata tuottavuutta ja kilpailukykya seka tuottaa hyvaa palvelua
asiakkaillemme.

Hyvissa Voimissa -tyohyvinvointiohjelma on osa ISS:n strategiaa. Visiomme on meista tulee
maailman paras palveluyritys, ja tavoitteena on olla yksilotasollakin yksi parhaista.
Painopisteend vuonna 2019 oli ennaltaehkaisevan tyéhyvinvointi- ja tyéturvallisuuskulttuurin
kehittaminen valtakunnallisesti. Digitaaliset ratkaisut olivat laajasti mukana tyéhyvinvoinnin
kehitystyossa ja toteutuneissa hankkeissa.

Tyohyvinvointitiimi jatkoi vuoden 2019 aikana hyviksi todettujen prosessien kehittamista
edelleen, esimerkiksi verkostoyhteisty6ta ja vahvan tyékykypolun varmistamista. Toteutimme
vuoden 2019 aikana 231 kappaletta tyokykyklinikoita liiketoiminnassa. Lisaksi kaynnistimme
pilottina Oman tyéhyvinvoinnin sankari -valmennuksen omien voimavarojen tunnistamiseksi
sekd uudenlaisen ammatillisen kuntoutuksen polutusvalmennuksen yhteistyokumppaneidemme
kanssa. Vuoden aikana aloitettiin myds uusi kiinteistdpalveluihin suunniteltu Ammattilaisen
asenteella hyviin tyétapoihin -koulutus, joka toteutettiin neljalla paikkakunnalla.

Ty6tapaohjauskoulutuksia jatkettiin siivousliiketoiminnan tyéntekijoille. Kehitimme myos
tyohyvinvointiin liittyvia verkkokoulutuksia.

Osallistuimme koko henkilostolle suunnattuun Turvallista tyépdaivaéd -tapahtumaan jarjestamalla
tydhyvinvointiklinikan 13 paikkakunnalla.

Sairauspoissaolot ja terveysprosentti

Sairauspoissaolojen seuranta kuuluu ISS:11a jokaisen esimiehen perusesimiestyéhoén. Jokainen
esimies tietaa sairauspoissaolokustannusten vaikutuksen liiketoimintaan, ja naiden
kustannusten pitdminen laskusuunnassa vaatii esimieheltéd valmiuksia sisaistaa tydhyvinvoinnin
johtamisen perusperiaatteet.

Vuonna 2019 sairauspoissaoloprosenttimme oli 4,6. Terveysprosentti oli 49,6. Se tarkoittaa, etta
puolella henkiléstéstdmme ei ollut lainkaan sairauteen liittyvia poissaoloja vuonna 2019.

Terveysprosentti

2018 2019



Sairauspoissaoloprosentti

Terveysprosentti

Sairauspoissaoloprosentti on sairauspoissaolojen osuus teoreettisesta saanndllisesta tydajasta. ISS Palveluiden terveysprosentti on 49,6 %. Se tarkoittaa, etté lahes puolella henkildstosta ei ollut

lainkaan sairauteen liittyvié poissaoloja vuonna 2019.

Jokainen johtoryhman kokous alkaa
tyoturvallisuusasioilla.

Turvallisuutta ei haluta nahda
prioriteettina vaan arvona.

3.4
Tyoturvallisuus

Visiomme on tulla tapaturmattomaksi tydpaikaksi. Puhumme Suunta 100 -visiosta, jossa 1
tarkoittaa tahtoa olla tunnistettu alan parhaana toimijana ty&turvallisuus- ja tyOterveysasioissa,
0 kuolemaan johtavaa tydtapaturmaa ja toinen 0 sita, etta meilla ei satu vakavia
onnettomuuksia tai tapaturmia.

Parantamalla omaa turvallisuuttamme matkalla kohti visiotamme parannamme samalla
asiakkaidemme turvallisuutta. Tybmme tapahtuu paasaantoisesti yhteisilla tyopaikoilla, joten
turvallisuusteot riskien poistamiseksi tai vahentamiseksi vaikuttavat positiivisesti kaikkien
turvallisuuteen. Luomalla turvallisia tydpaikkoja tuemme myés YK:n kestdvan kehityksen
ihmisarvoisen tyon tavoitetta.

Saavuttaaksemme Suunta 100 -vision rakennamme systemaattisesti ennakoivaa kulttuuria, jossa
turvallisuus on tapamme tehda tyota. Tama vaatii sitoutumista jokaiselta ISS Palveluiden
kollegaltamme, alkaen ylimmasta johdostamme. Sitoutumista konkretisoidaan
kehityskeskusteluissa, joissa jokainen ISS:ldinen pohtii esimiehensa kanssa oman tyénsa riskeja ja
omaa hyvinvointiaan seka keinoja naiden parantamiseksi. Yhtion johtoryhma julkistaa
sitoutumisensa henkilokohtaisilla turvallisuuslupauksilla (Personal Safety Action Plan), jotka
ovat nékyvilla ISS:n toimipisteissa seka intranetissa. Ylimman johdon sitoutuminen heijastuu
myos ajankaytdssa — esimerkiksi jokainen johtoryhman kokous alkaa tyéturvallisuusasioilla.

Mittarit ndyttavat oikeaa suuntaa

Tapaturmataajuus (LTIF Lost-Time Injury Frequency) *) on yksi turvallisuuskulttuurin tasoa
osoittava mittari, joka nayttaa, ettd otimme taas askeleen kohti visiotamme. LTIF on nyt tasolla
8,6. Laskemme tahan tunnuslukuun kaikki tapaturmat, jotka johtavat yhden paivan tai
pidempaén poissaoloon. Tata merkittdvampana indikaattorina piddmme ennakoivia
toimenpiteita ja mittareita, joihin panostamalla saamme lisattya turvallisuutta. Uskomme
taman heijastuvan jatkossakin tapaturmataajuuden oikeansuuntaisena kehityksena. Esimerkiksi
perehdytysten laatu ja koulutusten suoritusaste, turvallisuushavainnot ja niihin kohdistuvat
toimenpiteet seka kehitys- ja turvavarttikeskustelut ovat lisaantyneet merkittavasti.

Turvallisuus syntyy tekemalla

Uskomme siihen, etta turvallisuutta pitda johtaa systemaattisesti ja tapaturmattomuus pitaa
ansaita ennakoivilla teoilla joka paiva. Turvallisuutta ei haluta ndhda prioriteettina vaan arvona.
Prioriteetit voivat vaihtua, mutta arvot pysyvat. Turvallisuus on ISS:n tapa tehda tyota.

Tyo6turvallisuuden strategiset painopisteemme ovat olleet kuluneen kolmen vuoden
strategiakauden:

1. Ty6turvallisuuden toimintajarjestelman jatkuva parantaminen
2. Osaamisen kehittaminen
3. Asenteen vahvistaminen



Esimerkkeja viime vuoden konkreettisista teoista naiden painopisteiden alla:

Konkreettinen keino edistaa
sitoutumista turvallisuuteen on
kehityskeskusteluprosessin
hyodyntaminen.

Toimintajarjestelméa: Konkreettinen keino edistaa sitoutumista turvallisuuteen on
kehityskeskusteluprosessin hyodyntaminen. Jokaiselle 1SS:laiselle sovitaan turvallisuuteen
liittyvia tavoitteita. Kehityskeskusteluissa kukin paasee vaikuttamaan oman tyénsa ja
tydkohteensa riskien tunnistamiseen ja ennalta ehkaisevien keinojen maarittelyyn. Pyrimme
myos jatkuvasti parantamaan tyokaluja ja hyodyntamaan digitaalisia ratkaisuja

turvallisuuskulttuurin tukena. Vuonna 2019 saavutuksia olivat muun muassa uusi ISS
Toimintakasikirja, jonka kautta ajantasaiset ohjeet ovat organisaation saatavilla, seka séhkoinen
kemikaalirekisteri KemlSS, jossa vaarallisten kemikaalien kayttéturvatiedotteet ovat helposti
saatavilla.

Osaaminen: MyLearning-jarjestelma vahvistaa perustaa tyoturvallisuusosaamisen kehittamiselle.
Esimerkkeja jokaiselle ISS:laiselle pakollisista verkkokoulutuksista ovat ISS Turvallisuuskoulutus,
ISS Turvallisuussaannot seka esimiehille Tydturvallisuusjohtaminen. Toinen osaamista varmistava
ja turvallisuussaantoja kertaava kaytantoé on Turvavartti. Naita henkil6stoa osallistavia
tyoturvallisuusteemoihin liittyvia keskusteluita kaytiin viime vuonna 15 prosenttia enemman
kuin vuotta aiemmin. Kolmas osaamiseen ja oppimiseen liittyva kaytantoé on Otetaan opiksi,
joka tarkoittaa tapaturmaoppien tiivistamista ja jakamista koko organisaatiolle. Jokainen
tydtapaturma tutkitaan, ja opit jaetaan vastaavan tapaturman torjumiseksi.

Asenne: Turvallisuusasenteen muistuttamiseksi jokaiselle ISS:laiselle on jaettu Suunta 100 -kortti.
Kortti kehottaa pysahtymaan ja tekemaan viime hetken riskiarvion ennen tyon aloittamista.
Samalla se muistuttaa tyoturvallisuusvisiostamme seka jokaisen velvollisuudesta puuttua
vaaralliseen tydhon seka ilmoittaa tapaturmasta valittdémasti. Asenteeseen pyritdan
vaikuttamaan my®s vahvalla sisdisella viestinnalla seka Turvallista tydpaivaa -tapahtumilla, joita
jarjestettiin eri paikkakunnilla ympari Suomen. Nama tapahtumat tavoittivat lahes 2 000
ISS:laista.

Yksi konkreettinen osoitus ennakoivan asenteen etenemisesta on turvallisuushavaintojen
lukumaara. Teimme viime vuonna 29 550 turvallisuushavaintoa eli keskimaarin 4,2 havaintoa
per henkild, kun edellisena vuonna havaintoja tehtiin 3,1 havaintoa per henkilé.

Tyoturvallisuuden toimintajarjestelma

Raamit edellad kuvatuille tyoturvallisuuskaytannaille asettaa ISS-konsernin HSEQ-manuaali ja -
johtamisjarjestelma toimintaohjeineen, I1SO 45001 -standardi seka lainsaadanté. Saavutimme
vuoden 2019 ISO 45001 -sertifikaatin merkkina siita, ettd olemme turvallisuuskulttuurin
kehittamisessa oikealla polulla.

*) Véhintdén yhden tyokyvyttomyyspdivdn aiheuttaneiden tydpaikkatapaturmien méara
miljoonaa tehtyd tydtuntia kohti
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Euroopan tyoterveys- ja tydturvallisuusviraston kampanijalla syksylla
2019 haluttiin vahvistaa kemiallisten tekijéiden tunnistamista ja
hallitsemista tydpaikoilla kaikkialla Euroopassa.

Tyopaikoilla kemialliset tekijat ovat esimerkiksi kemikaalien kasittelya tai prosessien yhteydessa
syntyvia polyja ja hoyryja. Kemialliset tekijat voivat aiheuttaa terveysvaaroja ja ammattitauteja.
ISS:11a kemikaalien kanssa ovat tekemisissa kaikkien palveluiden tydntekijat, ja suurin riski liittyy
syovyttavien kemikaalien kasittelyyn.

Terveellinen tyé — Tunnista ja hallitse kemialliset tekijét -kampanjan tarkoitus on tarjota
tyopaikoille tietoa ja hyvia kaytantoja. ISS Palveluissa tehdaan jo jatkuvaa, aktiivista tyota
vaarallisten kemikaalien turvallisuushallinnan edistamiseksi:

1. Puhdas vesi: ISS on ottanut kemikaalivapaan yllapitosiivousmenetelmén kayttéén useissa
asiakaskohteissa. Menetelmassa puhdistusaineet korvataan kokonaan suodatetulla,
ultrapuhtaalla vedella, joka on ymparistoystavallinen ja kayttajaturvallisuutta lisaava siivouksen
innovaatio.

2. KemiSS: Sahkoisesta kemikaalijarjestelmastamme [6ytyvat sahkéinen kemikaaliluettelo ja
vaarallisten kemikaalien kayttoéturvallisuustiedotteet. KemlISS on helposti saatavilla esimerkiksi
LuurlSSa-sovelluksesta tai intranetin Tyokalut ja linkit -valikosta.

3. Verkkokoulutus: Syoévyttavat kemikaalit aiheuttavat merkittavan riskin. Henkiléstolle
pakollisessa koulutuksessa kaydaan lapi muun muassa kemikaalien turvallisen kayton ja

suojautumisen ohjeita.

Lue liséa Terveellinen ty6 -kampanjasta

3.5
Koulutus ja osaamisen kehittaminen

Henkildstd on 1SS:n tarkein voimavara. Arvostamme 1SS:11& henkiléstdn osaamista ja
ammattitaitoa ja osoitamme sen panostamalla systemaattisesti seka ammattiteknisen etta
muun osaamisen kehittamiseen. Osaamisen kehittyminen vaikuttaa myonteisesti
henkildstdmme tydmotivaatioon ja tyéviihtyvyyteen seka koko toimialan arvostukseen ja
vetovoimaan tyémarkkinoilla.

Osaamisen kehittyminen vaikuttaa
myonteisesti henkil6stémme
tyomotivaatioon ja ty6viihtyvyyteen
sekéa koko toimialan arvostukseen.

ISS:n monipuolinen koulutustarjonta kattaa perusammatillisen osaamisen ja

tutkintotavoitteisen koulutuksen seka esimiesty6td, johtamista ja asiantuntijatyota kehittavan
valmennuksen.

Lisdksi tuemme ja kannustamme henkilést6amme kehittymaan muun muassa
projektitoimeksiantojen, urakierron ja tydssa oppimisen avulla.

Koulutus- ja valmennusohjelmien avulla varmistamme henkiléstén osaamisen korkean
tason, 1SS:n strategian toteutumisen seka asiakaslupausten lunastamisen jokaisessa
asiakaskohtaamisessa. Tahtotilamme on olla maailman paras palveluyritys, ja siihen paasemme
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vain pitkajanteisella kehitystyolla ja kyvylla mukautua muutoksiin unohtamatta jokaisen
sitoutumista yhteisen tavoitteeseen.

Osaamisen kehittamisesta vastaa keskitetysti I1SS:n People & Culture -tiimi yhdessa
lilketoiminnan ja muiden tukiyksikdiden kanssa. Yhteistyd muiden 1SS-maiden kanssa on
jatkuvaa, ja esimerkiksi asiakkuuksien seka johtamisen kehittamisen valmennusohjelmat
suunnitellaan yhteistydssa usean ISS-maan kanssa. Nain varmistamme mahdollisimman laajan
osaamisen hydédyntamisen eri maiden kesken sekd huolehdimme siitd, ettd parhaat kaytannoét
eri maiden valilla jalkautuvat jokaisen kayttoon.

Tasapuolisten ja kattavien koulutus- ja kehittymismahdollisuuksien my&ta tuemme myés YK:n
kestavan kehityksen tavoitteita 5 “Sukupuolten tasa-arvo” ja 8 "lhmisarvoista tyota ja
talouskasvua”.

Kansainvalista osaamista oppisopimusopiskelijoille — Erasmus+ -tuella ulkomaanvaihtoon

#ERASMUS

»
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lokakuuta
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Erasmus+ -hanke on ISS:n oppisopimusopiskelijoille vayla
tydharjoitteluun muissa EU:n ISS-maissa. Ulkomaanvaihtojaksot
ovat ainutlaatuinen mahdollisuus tutustua uusiin
oppimisymparistdihin. Samalla oma ammattitaito kehittyy.

Kesalla 2019 mydénnetty Erasmus+ -tuki tarjoaa 1SS:1la tydskenteleville oppisopimusopiskelijoille
ja heidan ohjaamistaan tukeville asiantuntijoille oivan mahdollisuuden kartuttaa ammatillista
osaamista ISS:n kansainvalisissa avainasiakkuuksissa. Rahoitus mahdollistaa kahden viikon
harjoittelujakson tyontekijoille ja viikon jakson asiantuntijoina tyoskenteleville ISS:Iaisille.

Vaihtohanketta ISS:1l& koordinoivan Marko Riikkulan mukaan harjoittelumahdollisuus on
herattanyt runsaasti kiinnostusta eri puolilla Suomea.

- Vaihtomahdollisuutemme on otettu positiivisesti vastaan ja yhteydenottoja harjoittelujaksoihin
liittyen on tullut jo useita — ja mika parasta, vieldpa monista erilaisista tydymparistoista.
Seuraavat hankkeeseen osallistuvat ovat aloittamassa harjoittelujaksonsa maaliskuussa.

Hankkeeseen osallistuvat paasevat seka vahvistamaan omaa ammatillista osaamistaan etta
kasvattamaan kansainvalisia verkostojaan. Riikkula korostaakin hankkeen hyotyja sen kaikille
osapuolille: niin vaihtoon lahteville, heidan tyoyhteisoilleen kuin harjoittelijan vastaanottaville.

— Hankkeen parhaimpia puolia on sen laajuus. Pystymme raataléimaan harjoittelujakson
vaihtoon lahtevan taustan ja oman ammatillisen osaamisen pohjalta, jolloin harjoittelusta
kertyvaa oppia paasee hyédyntamaan paitsi osallistuja itse, my®s hdanen paikallinen tiiminsa.
Lisaksi harjoittelijoita vastaanottaneet ovat kehuneet hanketta hyddylliseksi ja kertoneet sen
tarjonneen uusia oppeja myos heille.

Riikkula kannustaakin kaikkia halukkaita ISS:n oppisopimusopiskelijoita tarttumaan tilaisuuteen
ja hyodyntamaan vaihtohankkeen tarjoaman mahdollisuuden.

—Tama on ainutlaatuinen tilaisuus tyontekijoillemme kaikkialla Suomessa. Hankkeeseen
osallistuvat saavat lyhyessa ajassa suuren maaran sellaista oppia, jota soveltaa suoraan omassa
tyossa harjoittelujakson jalkeen. Totta kai vaihtojakso on samalla my&s hieno mahdollisuus
paasta nakemaan maailmaa.

3.5.1 Perehdyttdminen ja ty6hon opastus

Huolellisella perehdyttamiselld varmistamme henkildstéllemme hyvat evaat tyon
aloittamiseen. Perehdyttamisen sisallosta ja menetelmista vastaa People & Culture -tiimi, joka
laatii valtakunnalliset perehdytysohjelmat ja seuraa niiden suorittamista. I1SS-konsernissa on
maaritelty, millainen uuden esimiehen ja tyontekijan perehdytys minimissaan on.
Perehdytyksessa on huomioitu ty6turvallisuuslain mukaiset vaatimukset seka eri tehtavissa

Perehdytyksessa on huomioitu
tyoturvallisuuslain mukaiset
vaatimukset seka eri tehtavissa
tarvittava erikoisosaaminen.

tarvittava ariknicncaaminan



Esimies vastaa siitd, etta uusi tyontekija perehdytetaan sovitun prosessin mukaisesti.
Vakituisten uusien henkildiden lisaksi perehdytamme maaraaikaiset tyontekijat, harjoittelijat,
tehtavista toiseen vaihtavat, pitkilta vapailta palaavat henkil6t seké vuokratydntekijat.
Perehdytys koostuu yritykseen, tyotehtavaan, tyéturvallisuuteen, tuotettaviin palveluihin ja
asiakkuuteen perehdyttamisesta. Dokumentoimme perehdytyksen ja seuraamme sen
toteutumista yritys- ja liiketoimintayksikkotasoilla saannéllisesti.

Suomessa kaytetaan 1SS:ssa globaalisti kaytossa ollutta MyLearning LMS-jarjestelmaa (Learning
Management System). Sen avulla saamme koulutustarjonnan kaikkien ISS:laisten nahtauville,
jolloin jokainen saa paremman kasityksen omista kouluttautumismahdollisuuksistaan. Myos
ISS:n verkkokoulutukset ovat entistéd paremmin kaikkien saatavilla. Liséksi esimiesroolissa olevat
saavat aiempaa helpommin ja selkedmmin nakyviin koko tiimin koulutustilanteen. Tyoprofiilien
perusteella henkiloston jasenille voidaan valmiiksi nimeta koulutuksia suoritettavaksi sen lisaksi,
ettd jokainen voi valita avoimesta tarjonnasta itselleen tarpeellisia koulutuksia.

4 SULJE CASE Harjoittelu oli ratkaiseva askel kohti Mevanin ty6llistymista

Kiinteistdnhoidon opintoihin kuuluvan harjoittelun kautta ISS:lle
tyollistynyt Mevan nauttii seka tydtehtavistaan etta tiiviista
tyoyhteisdsta. Opinnot Mevan suoritti Turun AKK:ssa.

— Olen tosi tyytyvainen ja kiitollinen. Ja niin iloinen, etta saan olla taalla toissa, iloitsee Mevan
Khalil Abdullah, joka on juuri tyéllistynyt 1SS:lle kiinteistonhoitajaksi.

Mevan opiskeli kiinteistonhoidon perustutkinnon maahanmuuttajille suunnatussa ryhmassa
Turun AKK:ssa. Turun AKK tekee tiivista yhteistyota 1SS:n kanssa, ja osa opiskelijoista paasee
harjoittelemaan kaytannon tyota ISS:n kiinteistohuollossa. Koulutuksia jarjestetdaan noin vuoden
mittaisesta perustutkinnosta erikoisammattitutkintoon.

Leipuri-kondiittorina na tydskennellyt Mevan paatti opiskella kiinteisténhoitoalaa
parantaakseen tyéllistymismahdollisuuksiaan. Turun AKK:n kiinteisténhoidon opettajan Jukka
Valikankaan opastuksella han opetteli alan suomenkielista sanastoa ja harjoitteli tarpeellisia
kaytannoéntaitoja puolen vuoden ajan.

Koulutusohjelman keskeisena osana on kaytannén tydharjoittelu, joka suoritetaan, kun

LAidRnnAn tiadat in dnidat Aan Aanatiirtilaicra hanbist TuAhaviaiddaliin Aliicca AniclAlliATA
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valitaan tyénohjaaja, jolla on kokemusta alalta. Mevanin kuten monien muidenkin apuna on
ollut pitkaan ISS:n kiinteistohuollossa tyoskennellyt Jani Nevala.

Irakin Kurdistanista Suomeen saapuneen Mevanin innostus alaa kohtaan syveni entisestaan
harjoittelun aikana.

— Kiinnostuin alasta todella kovasti heti ensimmaisen tyoviikon aikana. Pidan siita, etta saan
pitda ymparistosta huolta, han kertoo.

Toissa Mevan siirtaa painavia tavaroita trukilla seka siistii ulkoalueita vuodenajasta riippuen
leikkaamalla nurmikkoa, puhaltamalla lehtia tai auraamalla lunta. Tydajan ulkopuolella han
nauttii rauhallisesta elamasta, johon kuuluu elokuvien katselua, ruoanlaittoa ja uintiharrastus.

— Kaikki on tosi hyvin. Minulla on ihana ty6 ja onnellinen parisuhde. Haluan jatkaa naissa
hommissa niin kauan kuin voin.

Seka tyénohjaajana toiminut Jani Nevala etta esimies lina Naumanen korostavat, ettd Mevan on
ansainnut tyopaikan osaamisellaan ja asenteellaan. Hanesta on tullut arvokas tiimin jasen, joka
tarttuu aktiivisesti toimeen ja hoitaa homman taydellisesti maaliin.

— Kun olin viela harjoittelija ja s6in ensimmaisen kerran lounasta taalla, uusi tydkaveri tuli heti
istumaan viereeni. Se merkitsi minulle paljon — olemme kaikki samaa porukkaa!

3.5.2 Jatkuva kehittyminen ja koulutukset

Koulutus- ja valmennusohjelmiemme suunnittelu pohjautuu yrityksen strategiaan,
tyodtehtavien edellyttamiin osaamisvaateisiin, asiakkaiden kanssa tunnistettuihin
kehittamiskohteisiin seka kehityskeskusteluissa esille tulleisiin tarpeisiin.

Kehityskeskustelut ovat olennainen osa henkilostéjohtamistamme, ja niiden toteutumista ja
laatua seurataan kaikilla organisaatiotasoilla. Talla henkiléstéjohtamisen avainprosessilla
on vahva historia ISS:113, ja olemme toteuttaneet sitd eri muodoissaan jo kahden
vuosikymmenen ajan.

Strukturoitujen keskusteluiden avulla vahvistamme henkiléstémme sitoutumista, motivaatiota
seka kyvykkyytta suoriutua tyotehtavista. Hyvalla johtamisella haluamme varmistaa, etta
jokainen tietaa omalle tyotehtavalleen asetetut odotukset ja tavoitteet. Samalla padsemme
rauhassa keskustelemaan my&s henkildkohtaisesta kehittymisesta, tydssa jaksamisesta seka
hyvinvointia ja tyoturvallisuutta koskevista teemoista. Kehityskeskustelut pidetaan vahintaan
kerran vuodessa. Toimihenkildiden kehityskeskusteluprosessiin kuuluu lisaksi kerran vuodessa
pidettéva seurantakeskustelu.

360-palaute tukee esimiehena kehittymista

Strukturoitujen keskusteluiden avulla
vahvistamme henkiléstomme
sitoutumista, motivaatiota seka
kyvykkyytta suoriutua tydtehtavista.

ISS Palveluilla on mahdollista saada palautetta omasta suoriutumisestaan 360-arvioinnin avulla.
360-arvioinnissa henkil® saa palautetta johtamistavastaan ja toiminnastaan omalta
esimieheltaan, kollegoiltaan, alaisiltaan seka muilta sidosryhmilta. Prosessi on osa
johtamiskoulutusohjelmaamme, ja sen piiriin kuuluvat esimiesasemassa olevat ISS:ldiset.
Arviointi on mahdollista toteuttaa myos yksil6llisesti tarpeen mukaan. Osana arviointia henkild

tekee myds itsearvioinnin, jota peilataan muiden antamiin arvioihin. Arviointiprosessiin kuuluu

aina palautekeskustelu yhdessa 360-coachin kanssa. Palautteen perusteella tehdaan
henkilokohtainen kehittymissuunnitelma.

360-prosessi tukee koko ISS-konsernissa kdynnissa olevaa organisaation muutosprosessia tulla
maailman parhaaksi palveluyritykseksi. Sen avulla voidaan rakentaa ja vahvistaa I1SS:n
yhdenmukaista ja tavoitteellista johtamiskulttuuria. Liséksi 360-arviointi tukee jokaisen
arvioitavan kehittymista esimieheng, kollegana ja oman vastuualueensa johtajana.
Arviointiprosessi kehittda palautteen antamisen ja vastaanottamisen kulttuuria 1SS:11a.
Osallistujat ovat antaneet arviointiprosessista myonteista palautetta, ja se on koettu todella
hyodylliseksi tyokaluksi.



Matkalla maailman parhaaksi

Panostamme vahvasti palvelukulttuurin kehittdmiseen muun muassa asiakkuusjohtamiseen
seka erinomaiseen asiakaspalvelukokemukseen tahtaavilléa ohjelmillamme. Painopisteendmme
on edelleen Living Service with a Human Touch- ja Leading Service with a Human Touch -
koulutuskokonaisuudet. Lue lisda Asiakkaat-osiosta (2.5.4 Koulutus).

Ohjelman kautta valmennamme henkiléstéamme erinomaisen asiakaspalvelukokemuksen
tuottamiseen ja asiakkaalle luvatun arvolupauksen toteuttamiseen. Arjen palvelutilanteissa
syntyva asiakaskokemus on kaiken keskiossa. Jokaisella meilla on tarkea rooli erinomaisen
palvelukulttuurin lahettilaana. Henkilostomme jasenista 2 236 oli vuonna 2019 koulutettu
palvelukulttuuriin.

4 SULJE CASE PRO-keittdjakoulutus vie aallon harjalle

e it
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Ravintola-ala muuttuu ja kehittyy koko ajan. Vanhat opit eivat
ikuisesti pade, joten Terhi Paldan ja Pasi Tuomiranta lahtivat tyon
ohella takaisin koulun penkille paivittémaan taitojaan.

— Paadyin talle alalle alun perin vahingossa. Nyt olen ollut 30 vuotta alalla, enka ole katunut
paivaakaan, ISS:la tuotepaallikkéna ja keittiomestarina toimiva Terhi Paldan kertoo.

— Minun koko sukuni on ollut elintarvikealalla ja intohimoni ruokaan on aina ollut valtava, joten
uravalintani oli selkea, 1SS:n keittiomestari ja asiantuntija Pasi Tuomiranta sanoo.

Paldanin vastuualueena on ISS:n kaikissa toimipisteissa kaytettavat raaka-aineet, reseptiikka ja
tuotannon ohjaaminen, eli han hakee koko ajan uusia innovatiivisia ja vastuullisia tuotteita
yhdessa hankinnan kanssa.

Kun Paldan suunnittelee ja etsii hyvia tuotteita ja resepteja, Tuomiranta katsoo, etta
suunnitelmat myos toteutuvat ravintoloissa!

Kevaalla kaksikko laajensi yhteistyotaan ryhtymalla myos koulukavereiksi. Jatkuvasti
muuttuvassa maailmassa on kova tarve erityisosaamiselle. Siksi ISS lahti raataléimaan yhdessa
Perhon kanssa PRO-keittajakoulutusta. Kahdeksan kuukautta kestavan koulutuksen paateemoja
ovat muun muassa erityisruokavaliot, vegaanisten ruokien valmistaminen, leipa ravintolassa ja
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juustojen valmistaminen.

—Tanaankin on koulupaiva, ja meilld on teemana ruoka ja juoma eli etsimme oikeita ruokia
oikeisiin juomiin. Siella voi olla teetd, kahvia, olutta ja drinkkeja, Tuomiranta kertoo.

— Me opitaan, miten ne sopivat yhteen ruoan kanssa ja myés, mita alkoholia voi kdyttaa ruoan
valmistuksessa ja miten se reagoi kuumennettaessa, Paldan jatkaa innostuneena.

PRO-keittajakoulutukseen kuuluu koulupaivien liséksi tentteja ja kolme nayttda. Syyskuussa
opiskelijat valmistuvat PRO-keittajiksi ja saavat ammattitutkinnon paperit.

— Meilld on ihana esimies, joka antaa meidan opiskella. Vaikka koulu vie tydaikaa, uskon, etta
me tuodaan se monin kerroin takaisin, Paldan sanoo.

Molempien lahtékohtana oli halu oppia uutta. Tuomirannan mukaan viisi vuotta sitten opitut
asiat voivat olla jo nyt vanhoja. Esimerkiksi vegeruoka on tullut vauhdilla ravintoloihin vasta
viime vuosina.

— Asiakastarpeet muuttuvat, kysynta kasvaa ja my6s ammattitaidollisesti tekniikka kehittyy.
Lahdin kouluun paivittamaan ammattitaitoani, jotta olen aallonharjalla ja pystyn tarjoamaan
asiakkaille niita asioita, joita he tassa hetkessa haluavat, Paldan sanoo.

Tybvuosiensa aikana Paldan ja Tuomiranta ovat huomanneet myés tydelaméan muutokset.
Erityisesti vastuullisuuskysymykset ovat nousseet vauhdilla esiin ravintola-alalla. 1SS:1la tama on
huomioitu hyvin laajalti muun muassa kierrattamisessa, materiaalivalinnoissa, ruokahavikin
minimoinnissa ja raaka-aineissa. Ruuanvalmistus on kokonaisvaltaisesti vastuullisempaa kuin
aiemmin.

— Olemme pyrkineet padasemaan esimerkiksi lasipulloihin pakatuista valipalajuomista kokonaan
eroon, silla ne syovat kuljetuksessa eniten hiilijalanjalkea painavuutensa takia. Mietimme
tarkasti, milla keinoin pystymme toimimaan niin, etta kuormitamme luontoa mahdollisimman
vahan, Paldan kertoo.

Intohimo ruokaan seuraa ty6- ja opiskelukavereita my6s vapaa-ajalle, vaikka muitakin
harrastuksia eldamaan mahtuu.

— Rakastan ruokaa. Olen Etela-Suomen keittiomestariyhdistyksen hallituksessa, joten tulee
kaytya aika paljon sen tyon puolesta ravintoloissa. Lisaksi matkoillakin yritan paasta aina
ravintolaan hommiin, vaikka lomalla ollaankin. Kanarialla ja Tanskassa olen muun muassa
kaynyt, Tuomiranta kertoo.

Paldan taas hyodyntaa paljon siirtolapuutarhamokkinsa hyotypuutarhassa kasvattamiaan raaka-
aineita.

— Toukokuusta lokakuuhun kasvatamme erilaisia yrtteja, tomaattia, kurkkua, kesakurpitsaa,
munakoisoa, lehtikaalia, papuja ja chileja, joita grillaamme pitkin kesaa ja loput saildmme talvea
varten. Lisaksi poimimme marjoja, joista teemme muun muassa mehuja, hilloja ja smoothieita.

3.5.3 Tutkintotavoitteinen koulutus

Ammatillisen osaamisen kehittamisen tavoitteena on varmistaa henkiléstomme oikeanlainen
osaaminen asiakkaiden ja oman tyotehtavan tarpeisiin. Ammatillisen koulutuksen
vuosittaiset tavoitteet hyvaksytaan konserniyhteistydryhmassa, jossa on niin ylimman johdon
kuin henkiléston edustus.

Tutkintotavoitteisen koulutuksen tavoitteena on, etta tutkintoon valmistavaan
koulutukseen osallistuu vuosittain 300 henkea. Vuonna 2019 tutkintotavoitteisessa
koulutuksessa oli noin 300 ISS:laista, ja ammatilliseen tutkintoon valmistui 276 henkea.

Koulutamme henkiléstoamme tutkintotavoitteisen koulutuksen ohella
asiakaskohtaisesti raataloidyissa koulutusohjelmissa, tyéturvallisuudessa, asiakaspalvelutaidoissa



ja palvelukayttaytymisessa, palvelukonseptin hallinnassa, ymparistdasioissa seka
laadunhallinnassa.

Vuosittaisen ammatillisen osaamisen tavoiteasetannassa huomioidaan tyotehtavien
hoitamisessa tarvittavien lupien ja patevyyksien kouluttaminen. Esimiestaitoja vahvistamme
esimiesten ja johdon valmennusohjelmilla. Luokkahuonekoulutuksen ohella ja tukena koko
henkildstdllamme on mahdollisuus suorittaa verkkokursseja.

3.5.4 Koulutusinvestoinnit

Vuonna 2019 toimihenkilérooleissamme olevat tyontekijat kayttivat koulutukseen

yhteensa noin 1 185 paivaa eli keskimaarin 2 paivaa per toimihenkild. Tydontekijarooleissamme
olevat kouluttautuivat yhteensa yli 2 890 paivaa eli keskimaarin 0,5 paivaa per tyontekija.
Lisaksi tutkintoon valmistui 276 henkea.

ISS:118 on kaytoéssa 60 erilaista henkildstolle suunnattua verkkokoulutusohjelmaa liittyen muun
muassa perehdytykseen, turvallisuuteen, henkildston ja asiakkuuden johtamiseen,
ymparistdvastuuseen ja tuotekoulutukseen. Verkkokoulutuksia suoritettiin vuonna 2019
yhteensa 19 018 kertaa, mika vastaa yhteensa 1 376 paivan opiskelua.

4 SULJE CASE Tiimityolla kohti insin66rin tutkintoa

Syksylla 2018 joukko rohkeita kiinteiston yllapidon ammattilaisia
aloitti uraauurtavan hankkeen — talotekniikan insindériopinnot
ISS:n tuella. llkka, Risto ja Mari kuuluvat tahan joukkoon.

Mari Ahtola, Risto Ihanus ja llkka Maatta kuuluvat pilottijoukkoon. He ovat osa 30-henkista
ryhmaa, joka ryhtyi marraskuussa 2018 opiskelemaan ISS:n ensimmaisessa insindoriohjelmassa.

— Ohjelma yhdistaa firman toiveet, asiakastyon vaatimukset seka oman innostuksen opiskeluun
ja alalla kehittymiseen. Olen aiemmin suorittanut rakennusmestarin paperit ja tyén ohessa



kiinteist6- ja tekniikan alan tutkintoja. Halusin kouluttautua syvemmin teknilliselle puolelle —
tutkinnosta voi olla etua my®6s kilpailutuksissa, kertoo Mari, joka tydskentelee kiinteistéhuollon
palveluesimiehena Tampereen alueella.

Risto istui edellisen kerran koulun penkilld parisen vuotta sitten suorittaessaan johtamisen
erikoisammattitutkintoa tyon ohessa.

— Kuusi vuotta sitten tulin ISS:lle t6ihin putkimieheksi. Taalla on hyvat mahdollisuudet kehittya
ammatillisesti. Joihinkin tehtaviin vaaditaan lisaa koulutusta, ja sita tassa ollaan hankkimassa,
toteaa Risto, joka toimii kiinteiston yllapitopalvelujen palveluesimiehena Joensuussa.

Ita-Suomen puolella vaikuttaa myos kiinteistohuollon aluepaallikko llkka. Hanella on alan
kokemusta yhteensa 28 vuotta.

— Lyhyempia kiinteisténhoidon koulutuksia olen suorittanut, ja isompi tutkinto on ollut
ajatuksissa. Kun insinéoériohjelma tuli hakuun, laitoin paperit liikkeelle — innolla mutta
kauhunsekaisin tuntein. Tiesin, etta ohjelma tulee olemaan ty6las, llkka pohtii.

Vuoden opintorupeaman jalkeen kasitys opintojen tyolaydesta ei ole ainakaan vahentynyt.

— Viime syksy meni tutustumiseen ja opiskelurytmin hakemiseen. Kevét olikin jo aika tiukka.
Siina tulivat mukaan matematiikat ja fysiikat ja muut, ja kuinka ollakaan, ne ovat paasseet
hieman unohtumaan, naurahtaa llkka.

Opiskelu vaatii sopivaa rytmia ja saannollisyytta. Joka viikko on tehtava jotain, muuten tipahtaa
kyydista.

—Jo etukateen oli odotettavissa, etta toiden, opiskelun ja perhearjen yhdistamisessa voi tulla
sovittelemista. Aika opiskeluihin otetaan yleensa illasta ja viikonlopuista, kertoo Risto, jonka
perheessa on kolme pienta lasta.

— Jokaisen taytyy ottaa vastuu omasta opiskelustaan ja huolehtia, etta sille |16ytyy aikaa. Tama ei
onnistuisi ilman sataprosenttista tukea perheelta, taydentaa Mari.

Tukea tarvitaan myos tydnantajalta. Talotekniikan insind6riopintojen koulutus on
monimuotoista ja pitaa sisallaan erilaisten eta- ja verkko-opintojen lisdaksi myos lahipaivia.

Mutta suurimmaksi voimavaraksi Mari, Ilkka ja Risto nimeavat opiskelijoiden valisen
yhteishengen ja konkreettisen avun.

— Savo-Karjalan suunnalla meitd on nelja kaveria samassa ryhmassa, ja usein kay niin, etta
jokainen meista on muita parempi jollain aihealueella. Siita saa paljon apua ryhmataéihin. Ja
syntyy siina myos ryhmapainetta — ei kehtaa laiskotella, Illkka sanoo.

— Meilla on tosi vilkas WhatsApp-ryhma, jossa keskustellaan opiskeluasioista ja muustakin.
Kukaan ei ole pihdannut omia osaamisiaan ja taitojaan. Joka tilanteessa, tehtavassa ja
oppiaineessa |8ytyy joku, joka osaa auttaa, vahvistaa Mari.

Vahva yhteishenki auttaa osaltaan pitamaan pilottijoukon opinnot aikataulussaan. Nopeimmat
insindoriohjelman opiskelijat saanevat tutkinnon kokoon kesaan 2021 mennessa.

Insindoriopinnoista haaveileville kolmikolla on sama neuvo: kannattaa olla rehellinen, kun
peilaa motivaatiotaan muihin osallistumisvalmiuksiinsa ja elaméantilanteeseensa.

— Pitaa tehda selvaksi, etta on valmis kayttamaan aikaansa opintoihin. Tama on seka
osallistujalta etta ISS:Ita iso satsaus. Leikkiin kannattaa lahtea vain, jos varmasti uskoo pystyvansa
siihen panostamaan, llkka linjaa.



Omena-ohjelman tarkoitus on
rakentaa asiakaskeskeisempaa

kulttuuria.

4 SULJE CASE

Vuoden Omena -voittaja Jenna

YAMAHA

3.6
Palkitseminen

ISS:n palkkapolitiikka perustuu tydehtosopimusten ja tyon vaativuuden mukaiseen
palkkaukseen. Palkitseminen on tapa huomioida onnistuneet suoritukset.

ISS palkitsee hyvasta suoriutumisesta pikapalkkioilla. Perusteena voi olla esimerkiksi
yksittdinen hyva suoritus, kehitys- tai myynti-idean esiintuominen tai asiakkaalta saatu

positiivinen palaute. Tyéturvallisuuteen kannustettiin palkitsemalla yksikéita turvallisesta
toiminnasta. Palkkion saaminen edellytti ennakoivia tekoja, kuten turvallisuushavaintojen
raportointia ja turvallisuuskoulutusten suorittamista.

ISS palkitsi my6s vuonna 2019 tyontekijoitaan Omena-palkinnolla. Omena-ohjelman

tarkoitus on rakentaa asiakaskeskeisempaa kulttuuria palkitsemalla henkil6itd, jotka tarjoavat
ainutlaatuisia palvelukokemuksia ja auttavat asiakkaita saavuttamaan tavoitteensa. Omena-
ohjelman avulla nostetaan esiin esimerkillisia tyokavereita inspiraatioksi muille.

Jokainen Omena-ehdokas palkittiin pikapalkkiolla ja kiitoksella. Rahapalkkion saavia
voittajia valittiin joka kuukausi ehdotettujen keskuudesta seitseman eli yksi jokaisesta ISS:n
liilketoimintayksikésta. Vuoden lopulla kuukausivoittajien keskuudesta valittiin
lilketoimintayksikoiden finalistit, jotka saivat palkinnoksiiPadin ja jatkoivat kilpailemista 5 000
euron arvoisesta ISS Vuoden Omena -palkinnosta. ISS Suomen Vuoden Omena -palkinnon
voitti ISS Directin siivooja Jenna Térnvall. Vuoden 2018 Omena-voittaja Rajeevan
Selvaskantharajah menestyi loistavasti ja paasi ISS:n globaalissa Omena-finaalissa kolmen
parhaan joukkoon.
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Siivoojana tehdaskohteessa tydskentelevd Jenna Tornvall valittiin
Vuoden Omena -voittajaksi. Omena-palkintoa hanelle ehdottivat
niin asiakas kuin esimieskin — monesta hyvasta syysta.

Vuoden Omena -palkintoon johtaneiden perusteluiden lista on pitka. Yksi tarkeimmista syista
voittoon |6ytyy turvallisuushavainnoista, joita Jenna Térnvall teki viime vuonna huimat 45
kappaletta.

—1SS:1l1a puhutaan nykyaan todella paljon turvallisen tyon tekemisesta, ja olen itsekin yrittanyt
siihen panostaa. Turvallisuushavaintoni ovat johtaneet myés konkreettisiin muutoksiin,
esimerkiksi tehtaalle hankittiin ovistoppareita. Kun kaksin kasin kannetaan tavaraa isoista ovista,
on kulkeminen helpompaa, kun stoppari pitaa ovea auki, kertoo Jenna.

Jenna on tehnyt myos positiivisia havaintoja.

— Olen huomannut, kuinka asiakkaan tyontekijat ovat petranneet tyopisteidensa pitamisessa
siisteind. Kun he huomaavat, etta siivoojat tekevat tyénsa hyvin, hekin haluavat antaa
siisteydelle oman panoksensa, kertoo Jenna esimerkin.

Asiakas on kertonut, etta tehtaan siisteystasossa on tapahtunut huomattavaa kehitysta Jennan
aloittamisen myota.

— Pitaa olla pitkajanteinen ja jamera kaikessa mita tekee, silloin tyon tulos nakyy muillekin.
Mieltd lammitti, kun asiakas hankki kdyttéoni yhdistelmékoneen. He haluavat pitdad minut
tyytyvaisena ja toivovat minun pysyvan heilla viela pitkaan, kiittelee Jenna.

Jenna on tehnyt asiakaskohteessa myds hyvin lisamyyntia ja parantanut nain I1SS:n ja asiakkaan
valista yhteistyota.

— Olen myynyt asiakkaalle peruspesuja, ja tarkoitus on myyda niita kevaalla lisaakin.
Tehdaskohteissa pintojen kulutus on tosi kova, joten peruspesut ovat tarpeellisia, Jenna kertoo.

Tehdaskohteiden siivoamisesta Jennalla on kokemusta Kokkolasta puolentoista vuoden ajalta,
sitd ennen han tyoskenteli raahelaisessa tehtaassa. Millaisia erikoistaitoja tehdasympariston
siivoaminen vaatii?

—Taalla ei lika lahde perinteisilla siivousmenetelmilla, kuten kuivapyyhinnalla. Siivoan lahinna
maantiesuolaa, joten taalla latrataan paljon vedella. Painavat valineet tuovat vahan haastetta
tyohon, mutta palkitsevaa on se, miten helposti tyon tulokseen nékee. Kunnes joku lampsii
kengilld paikalle, Jenna naurahtaa.

—Ja onhan tehdasymparisté6 oma maailmansa. Jos naet sata miesta paivassa ja kaksi naista
viikossa, kylla siina vahan aija pitaa itsekin olla. Ronskia huumoria tarvitaan, jotta sulautuu
joukkoon, Jenna nauraa.

3.7
Viestinta

Sisaisesti viestintamme ldhtee
liikkeelle johtoryhmatasolta
yksikéiden ohjausryhmiin ja edelleen

Luottamalla ammattilaisimme luomme palvelun, joka vie asiakkaamme tavoitteisiinsa. Kaikki
viestintdmme pohjautuu tahan ISS:n missioon, joka tukee samalla visiotamme: Meista tulee
maailman paras palveluyritys. Kysymme itseltdmme — ammattilaisiltamme - jatkuvasti, mika on
minun tydni merkitys, ja jaamme naita oivalluksia koko henkiléstdllemme muun muassa



eri tiimeihin.

Eettiset ja lapindkyvat toimintatavat
ovat kaiken toimintamme, myos
viestintditydmme, perusta.

avoimessa internetissa olevan t61SSa-digilehtemme kautta. Digilehti toimii mobiilisti, jotta sen
kayttaminen on mahdollisimman helppoa ja tarkeat uutiset kulkevat koko ajan lukijan mukana.

Merkityksellinen, asiakastarpeisiin vastaava ty6 johtaa myos taloudelliseen kannattavuuteen.
Nain viestintémme perussisallot tukevat 1SS:n menestymista ja YK:n kestavan kehityksen
tavoitetta ihmisarvoisesta tyosta ja talouskasvusta. Samaa tavoitetta tukevat sisallollisesti myos
t61SSa-digissamme saanndllisesti julkaistavat artikkelit tydturvallisuudesta ja -hyvinvoinnista
seka koulutus- ja urapolkumahdollisuuksistamme.

Koska ihmiset ovat ISS:n tarkein voimavara, viestinta on ISS:1la keskeinen osa hyvaa johtamista.
Sisaisesti viestintamme lahtee liikkeelle johtoryhmaétasolta yksikdiden ohjausryhmiin ja edelleen
eri tiimeihin. Toimitusjohtaja pitaa kuukausittain henkilostolle 45-minuuttisen infon, jota on

mahdollista seurata paikan paalla padkonttorillamme tai mobiilisti tietokoneen tai
dlypuhelimen ruudulta. Kuukausi-infon tallenteen ja siita kirjoitetun tiedotteen voi myos katsoa
ja lukea myohemmin intranetista.

Intranetissa julkaistaan myos kuukausittain esimiesviesti, joka tukee esimiesty6ta ja
yhdenmukaistaa tiimipalavereiden viestia. Esimiehilld on tarkea rooli ISS:n sisaisessa
viestinnassa. Heilld on oma Yammer-ryhma, jossa viestitaan ja keskustellaan esimiehille ja
heidan tiimeilleen tarkeista asioista.

Panostuksemme monikanavaiseen viestintaan — digilehteen, kuukausi-infojen mobiiliin
seurattavuuteen ja esimiesten viestintavastuun tukemiseen — tukee YK:n kestavan kehityksen
tavoitetta rauhasta, oikeudenmukaisuudesta ja hyvasta hallinnosta. Eettiset ja lapinakyvat
toimintatavat ovat kaiken toimintamme, my®&s viestintatydmme, perusta.

Kerran vuodessa, tammikuussa, 1SS:n esimiehet kokoontuvat Finland Leadership Conferenceen,
jossa kadydaan lapi koko 1SS-konsernin ja ISS Palveluiden strategiset paaviestit. Pdiva huipentuu
gaalaillalliseen, jonka aikana palkitaan ISS Suomen Omena-voittaja seka vuoden aikana
ansioituneita ISS:laisia eri kategorioissa: Johtajuus, Asiakasty®, Kasvu ja kannattavuus,
Myyntiteko ja Ty6turvallisuus. Nama kategoriat perustuvat niin ikdan visioomme ja yhteisesti
sovittuihin tavoitteisiin.

Maaliskuussa 2019 taydensimme sosiaalisen median kanavavalikoimaamme Instagram-tililla
(@isssuomi). Instagram ja Facebook (duunlSSa ISS Suomi) ovat tarkeita sosiaalisen median
kanavia niin nykyisten kuin tulevien ISS:ldisten suuntaan. My6s LinkedIn- (ISS Palvelut) ja
Twitter-tilimme (ISS_Palvelut) ovat tarkeita tietolahteita ja ISS-tunnelmien valittajia niin
ISS:laisille kuin asiakkaillemme ja yhteistydokumppaneillemme.

t6ISSa-digilehden rinnalle aktivoimme vuonna 2019 julkaisualustaksi blogi.iss.fi:n, jossa
kerromme asiakasyhteistydstd, innovaatioistamme ja vastuullisista teoistamme. Blogissa
julkaisimme muun muassa Kestavaa ruokakulttuuria -kasvisreseptivinkon. Herkullisten

kasvisreseptien kokoaminen ja saattaminen suomalaisten arkeen on ilmastoteko, jolla
viestintamme pyrkii osaltaan vaikuttamaan ilmastonmuutoksen hillintaan.

My®ds tama yritysvastuuraporttimme sai vuonna 2019 uuden rakenteen ja ilmeen, joiden kautta
viestimme aiempaa ytimekkadmmin toiminnastamme ja sen vastuullisuudesta seka tuemme
nain YK:n kestavan kehityksen tavoitetta 12 “Vastuullista kuluttamista”. ISS Suomen
viestintasuunnitelmassa vastuullisuusteemat ovatkin keskeisia, lapileikkaavia elementteja. Se,
ettd luomme toiminnallamme kestavaa hyvinvointia ja olemme sitoutuneet seitsemaan YK:n
kestavan kehityksen mukaiseen tavoitteiseen, nakyy laajasti julkaisemissamme sisall6issa. Sita
todistavat myos tahan yritysvastuuraporttiin keratyt case-jutut, jotka on julkaistu
sisaltostrategiamme mukaisesti pitkin vuotta 2019.

4.1

Ymparistovastuullisuuden jatkuvaa parantamista


https://blogi.iss.fi/wp-content/uploads/2019/10/ISS-Palvelut-Reseptikirja-2019.pdf

Vaikutamme kestavilla
palveluratkaisuillamme positiivisesti
kiinteistojen kaytonaikaisiin
ymparistovaikutuksiin.

Ymparistovastuullisuus sisaltyy ISS:n arvoihin ja on keskeinen osa paivittaista
palvelutuotantoamme. 1SS:n merkittdvimmat ymparistévaikutukset muodostuvat raaka-
aineiden ja muiden tuotteiden hankinnasta ja kaytosta seka asiakaskohteisiin tapahtuvan
lilkkkumisen CO,-paastoista. Henkilostomme paivittaisilla valinnoilla on vaikutusta
ympadristdvaikutusten minimoimisessa, mutta samanaikaisesti kehitdmme hankintojemme
ympadristdvastuullisuutta yhteistydkumppaneidemme kanssa.

Kestavilla palveluratkaisuillamme vaikutamme positiivisesti kiinteistdjen kaytonaikaisiin
ymparistovaikutuksiin, kuten energiankulutukseen, rakennusten ja materiaalien elinkaareen,
sisailman laatuun, materiaalitehokkuuteen seka kiinteistovarallisuuden yllapitoon.

4.1.1 Sertifioitua palvelua

ISS:11& on kaytéssa DNV GL:n myéntama valtakunnallinen, kaikki kiinteisto- ja toimitilapalvelut
kattava, sertifioitu ISO 14001:2015 -standardin mukainen ymparistojarjestelma. Sertifioitu
ymparistojarjestelma toimii tyokaluna toiminnan jatkuvan parantamisen varmistamiseksi.
Taman lisaksi WWF:n Green Office -jarjestelma aktivoi paakonttorin henkilostda osallistumaan
oman tydyhteison ymparistévastuullisuuden kehittamiseen.

ISS:lle mydnnettiin joulukuussa 2019 ISO 50001 -energianhallintastandardin mukainen
sertifikaatti tunnustuksena energiatehokkuuden jarjestelmallisesté ja jatkuvasta
parantamisesta. Energianhallintajarjestelma toteutettiin tukemaan kestavan kehityksen
tyotamme palveluidemme ymparistévaikutusten ja hiilijalanjaljen pienentamiseksi. Jarjestelma
on integroitu olemassa olevaan johtamisjarjestelmaamme, jossa kuvataan 1SS:n tapa toimia
energiatehokkaasti ja henkil6ston osaamista kehittden. Sertifioitu energiahallintajarjestelma
osoittaa vaikutusmahdollisuutemme ja kykymme tarjota asiantuntemusta seka innovatiivisia
ratkaisuja rakennusten energiatehokkuuden parantamiseksi.

Tunnistamme ja arvioimme asiakaskohteissamme ja omissa toimipisteissamme ymparistéén
liittyvia riskeja. Kehitdamme turvallisuushavaintojen perusteella toiminnan turvallisuutta
ymparistdvastuullisuuden ndakékulmasta sekd ehkdisemme ymparistévahinkojen syntymista.
Dokumentoimme ymparistévahingot ja -turvallisuushavainnot sahkdiseen raportointityokaluun.
Vuonna 2019 ei sattunut yhtaan ISS:n toiminnasta johtuvaa ymparistovahinkoa, eika I1SS:n
toimintaan kohdistunut ympaéristélainsdddannoén rikkomukseen liittyvaa tutkintaa tai
sanktioita.

4.2

Kestdva kehitys palveluissamme

Hiilineutraaliustavoitteella haluamme
osoittaa sitoutumisemme
toimenpiteisiin, joilla hillitaan
lampédtilan nousu Pariisin
ilmastosopimuksen mukaisesti 1,5
celsiusasteeseen.

Ymparistévastuullisuus on olennainen osa paivittaista palvelutuotantoamme
asiakaskohteissamme. Vuoden 2019 aikana havaitsimme asiakkaidemme lisdédntyneen tarpeen
saada tietoa oman toimitusketjunsa hiilijalanjaljesta. Hiilineutraaliustavoitteet seka niihin
liittyvat tiekartat ovat yleistyneet kaikilla toimialoilla. Pystyaksemme jatkossa entista
tehokkaammin ehkaisemaan palveluistamme aiheutuvia ymparistévaikutuksia seka tukemaan
asiakkaidemme omia hiilineutraaliustavoitteita toteutimme kattavan palveluidemme
hiilijalanjalkilaskennan vuodelta 2019. Hiilijalanjalkilaskenta perustuu GHG Protocol Corporate
Accounting and Reporting Standardiin ja on toteutettu yhteistyossa Clonet Oy:n
asiantuntijoiden kanssa.

Hiilijalanjalkilaskennan perusteella olemme laatimassa omaa hiilitiekarttaa saavuttaaksemme
kunnianhimoisen tavoitteen olla hiilineutraali vuonna 2035. Hiilineutraaliustavoitteella
haluamme osoittaa sitoutumisemme toimenpiteisiin, joilla hillitdan lampdotilan nousu Pariisin
ilmastosopimuksen mukaisesti 1,5 celsiusasteeseen. Vuoden 2020 aikana tyostamme
hiilitiekartan, jossa kuvaamme hiilijalanjalkilaskennan perusteella tunnistetut toimenpiteet ja
niiden aikataulun tavoitteen saavuttamiseksi.



Suosimme ymparistomerkittyja,
uusiutuvista tai kierratetyista raaka-
aineista valmistettuja tuotteita, jotka
voidaan kierrattaa edelleen.

Tunnistettuja toimenpiteita tulevat olemaan esimerkiksi ravintolapalveluissa reseptiikan
kehittaminen kestavan ruokakulttuurin luomiseksi, henkiléstéon osaamisen kehittaminen
havikin minimoimiseksi seka vastuullisten hankintojen kehittaminen yhteistydssa
kumppaniverkostomme kanssa. Siivouspalveluissa jatkamme edelleen kemikaalivapaan
siivouksen kayttéonottoa, minimoimme veden ja energian kulutusta resurssiviisaita
siivouskoneita hyddyntaen sekd panostamme kestaviin hankintakriteereihin siivouspalveluissa
tarvittavien tuotteiden ja valineiden osalta. Kiinteiston yllapitopalveluissa ensisijaisia
toimenpiteita tulevat olemaan tyokoneista ja liikkkumisesta aiheutuvien CO,-paastdjen
minimointi ajoneuvovalinnoin, koneiden kayton ja reittien optimoinnein sekéa taloudellisen
ajotavan koulutuksin. Kylméaineiden kdyton osalta tulemme kehittdamaan prosesseja niista
aiheutuvan ilmastokuorman pienentamiseksi.

Hiilineutraaliustavoitteen tueksi olemme luoneet myés symbolikuvan, jonka lanseeraamme
tassa raportissa ja jolla jatkossa viestimme toimenpiteista tavoitteemme edistamiseksi.

4.2.1 YK:n Global Compact -aloite ja kestdvan kehityksen
tavoitteet ohjaavat valintojamme

Olemme yrityksena sitoutuneet YK:n Global Compact -aloitteeseen ja sen kymmeneen
vastuullisen yritystoiminnan periaatteeseen ihmisoikeuksien, tyon, ympariston ja korruption
vastaisen toiminnan alueilta.

Merkittavat ymparistonakokohdat toimivat pohjana toimintamme kehittamiselle ja
tavoitteiden asettamiselle. Olemme valinneet YK:n kestévén kehityksen tavoitteista ne, joihin
pystymme liiketoiminnassamme merkittavasti vaikuttamaan. Ymparistdtavoitteemme kiteytyvat
kolmeen kestavan kehityksen ylatavoitteeseen: ilmastotekoihin, kestaviin kulutustottumuksiin
ja veden kayttoon.

Palveluntuottajana pystymme palveluratkaisuillamme vaikuttamaan CO,-paastojen
minimointiin, energia- ja materiaalitehokkuuteen, kiertotalouteen seka luonnon
monimuotoisuuden yllapitdmiseen. Valitsemme kumppanimme ja kdyttdmamme tuotteet
ymparistonakoékulmat huomioiden. Palvelutuotannossa suosimme uusiutuvista raaka-aineista
valmistettuja, kestavia ja monikayttoisia tuotteita materiaalitehokkuuden ja kiertotalouden
varmistamiseksi sekéa minimoimme palvelusta syntyvan jatteen maaraa. Vuodesta 2018 alkaen
olemme lisdnneet tydvaatevalikoimaamme muovipulloista ja tekstiiliteollisuuden
leikkuujatteista valmistettuja tyovaatteita. Vuonna 2020 jatkamme ymparistévastuullisten
tyovaatteiden kayttoonottoa henkildstollamme.

4.2.2 Siivouspalveluja ilman puhdistusaineita

Siivouspalvelujen ympadristovastuullisuus on kehittynyt merkittavasti uusien menetelmien,
koneiden ja valineiden kayttéonottamisen myota. Kemikaalivapaa yllapitosiivous on muuttanut
perinteista tapaa tuottaa siivouspalveluita. Haluamme alan edelldkavijana vieda
siivouspalveluja eteenpain kestavan kehityksen tavoitteiden mukaisesti. Erityisesti YK:n
kestavan kehityksen tavoite numero 6 "Puhdas vesi ja sanitaatio” ohjaa toimintaamme
siivouspalveluissa.

Vuonna 2019 toteuttamamme hiilijalanjalkilaskenta kuvaa siivouspalvelumme aiheuttamaa
ilmastokuormaa, joka aiheutuu kasvihuonekaasupaastéista ilmakehaan. Olemme ottaneet
laskennassa huomioon palveluihin liittyvat valittomat ja valilliset paastot elinkaaren aikana.
Laskenta on osoittanut merkittavimmat keinomme vaikuttaa siivouspalveluista aiheutuviin
ilmastovaikutuksiin.

Siivouspalvelun ymparistévastuullisuus perustuu kemikaalien kdyton seka veden- ja
energiankulutuksen minimointiin, kestaviin hankintoihin, muovin kaytén véhentamiseen,
kiertotalouteen seka jatteiden tehokkaaseen kierratykseen. Arjen ymparistovastuulliset
palveluratkaisut tukevat asiakkaidemme hiilineutraaliustavoitteita, mutta vahentavat myos
konkreettisesti kiinteiston ymparistovaikutuksia ja vaikuttavat kiinteistdn ja sen materiaalien
elinkaareen. Asiakaskohteissa toimivan henkiléstdmme esimerkin kautta vaikutamme myos
ymparistévastuulliseen kulutuskayttaytymiseen.

Kemikaalivapaalla yllapitosiivouksella muokkaamme perinteisia siivouspalveluiden
toimintatapoja ja vahennamme merkittavasti kemikaalien kaytt6a, muovin kulutusta ja
paastoja vesistdihin. Kemikaalivapaa yllapitosiivous toteutetaan nimensa mukaisesti ilman
puhdistusaineita — ultrapuhtaan veden, siivouskoneiden ja mikrokuitutuotteiden avulla.
Kemikaaleja kaytetaan puhdistusaineissa erilaisiin tarkoituksiin, ja monet yhdistavat



puhtauteen hajusteilla aikaan saadun tuoksun. Uuden kemikaalivapaan
yllapitosiivousmenetelman myota tuemme myds ajatusta, ettd puhtaus ei tuoksu.
Hajusteettomalla menetelmalla vaikutamme positiivisesti kiinteiston sisailmaolosuhteisiin
vahentamalld puhdistusaineista aiheutuvia sisailmavaikutuksia.

Kestavat hankinnat ovat olennainen osa asiakkaalle tuottamaamme siivouspalvelua. Hankimme
myos asiakkaidemme lukuun pehmopapereita sekd muita tuotteita, joiden hankinnassa
huomioimme niiden valmistuksessa kéaytettavat raaka-aineet ja menetelmat. Suosimme aina
ymparistomerkittyja, uusiutuvista tai kierratetyista raaka-aineista valmistettuja tuotteita, jotka
voidaan kierrattaa edelleen materiaalina. Hyvana esimerkkina kiertotalouden ratkaisusta on
100-prosenttisesti kasvipohjaisten, elintarviketeollisuuden sivutuotteista valmistettujen

puhdistusaineiden kayttaminen silloin, kun puhdistusaineiden kaytto on valttamatonta.
Siivouspalvelun veden- ja séhkdnkulutusta minimoimme koneellisilla menetelmilld, jotka
toteutetaan vesi- ja energiatehokkailla siivouskoneilla. Vuosien 2017-2019 aikana olemme
saastaneet yli 2,2 miljoonaa litraa vetta lisaamalla veden kayttéa minimoivien i-mop-
yhdistelmékoneiden kaytt6a merkittavasti. Sama maara puhdasta vettd on lahjoitettu Future
Cleaning Technologiesin toimesta Made Blue -organisaatiolle kehitysmaihin.
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4.2.3 Energiatehokkuutta kiinteiston yllapitopalveluilla



Vuonna 2019
Energianhallintapalveluillemme
my®énnettiin 1ISO 50001 -sertifikaatti.

Kiertotalous, materiaalitehokkuus ja
luonnon monimuotoisuuden
yllapitaminen nakyvat aine- ja
laitevalinnoissamme.

Valmistamamme ruoka on turvallista,
ja tunnemme kayttamiemme raaka-

Palvelumme merkittavin ymparistovaikutus liittyy kiinteistojenkdytonaikaisen
energiankulutuksen hallintaan. Vuonna 2019 kiinteiston yllapitopalvelut muodostivat noin 43
prosenttia lilkevaihdostamme ja vaikutimme palveluratkaisuillamme kokonaisuudessaan jopa 1
TWh:n suuruiseen energiankulutukseen. Ammattitaitoisen henkildstén ja kokonaisvaltaisen
palvelun my6ta olemme mukana pienentdamassa Suomen kiinteistokannan aiheuttamia
ilmastovaikutuksia. YK:n kestavan kehityksen tavoite numero 13 “limastotekoja” ohjaa
kiinteiston yllapitopalveluiden liiketoimintaamme ympaéristévastuullisuuden nakékulmasta.

Kiinteistdalan toimijana meilld on merkittava rooli myds Suomen kansallisvarallisuuden
yllapidossa, josta kiinteistdvarallisuus muodostaa merkittavan osan. Kehitamme ja yllapidamme
kokonaisvaltaisesti kiinteistdjen toimintakykya ja arvoa koko kiinteiston elinkaaren ajan. Lisaksi
ammattilaisemme varmistavat kiinteiston kayttajille optimaaliset sisailmaolosuhteet kiinteiston
kayttotarkoituksen huomioiden.

Liittamalla energianhallintapalvelut kiinteiston yllapitopalveluihin yhdistamme
asiakaskohteessa toimivan kiinteistonhoitajan tyot seka teknisten asiantuntijoiden tehtavat
Energianhallintakeskuksen 24/7-lasndoloon ja energiamanagerin osaamiseen. Vuonna 2019
teimme yli 21 000 havaintoa ja toimenpide-ehdotusta asiakkaidemme taloteknisten
jarjestelmien kaytto- ja energiatehokkuuden kehittamiseksi. Tama on hyva esimerkki
konkreettisista arjen toimenpiteistd, joilla vahennetaan kiinteistojen kaytosta aiheutuvia CO,-
paastoja ja yllapidetaan rakennuskannan elinkaarta.

Vuonna 2019 Energianhallintapalveluillemme my&nnettiin ISO 50001 -sertifikaatti. Sertifioidulla
jarjestelmalla varmistamme energianhallintapalveluidemme prosessien tehokkuuden, jatkuvan
parantamisen seka konkreettiset toimenpiteet ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi. Haluamme

vieda ammattitaitoisen henkildstdomme ja kokonaisvaltaisten palveluratkaisujemme avulla
asiakkaidemme kiinteistoja kohti hiilineutraaliutta.

Oman palvelutuotannon ilmastovaikutukset

Vuonna 2019 toteuttamamme hiilijalanjalkilaskenta kuvaa kiinteiston yllapitopalveluistamme
aiheutuvien kasvihuonekaasupaastdjen aiheuttamaa ilmastokuormaa. Laskennassa olemme
ottaneet huomioon palveluun liittyvat valittomat ja valilliset paastot elinkaaren aikana.
Laskenta on osoittanut merkittavimmat keinomme vaikuttaa oman palvelutuotantomme
ilmastovaikutuksiin.

Koneiden ja laitteiden kaytté muodosti hiilijalanjalkilaskennassamme merkittavan osan
kiinteiston yllapitopalvelun ilmastokuormasta. Toimintamallimme mukaisesti valitsemme aina
palvelussa kaytettavat laitteet ja tydkoneet huomioiden niiden monikayttoisyyden, elinkaaren
ja kaytonaikaiset ymparistovaikutukset. Koneiden kaytdssa kiinnitamme erityistd huomiota
polttoaineen kulutukseen ja hiilidioksidipaastoihin. Minimoimme tyokoneiden kaytosta
aiheutuvia ilmastovaikutuksia suunnittelemalla toille optimaaliset reititykset ja
suoritusajankohdat. Tuotantoautojen kaytdn tehokkuutta kehitdmme uudistetun
paikanninjarjestelman avulla seka jatkossa myos henkilostolle suunnatulla taloudellisen
ajotavan koulutuksella.

Kestavat hankinnat ohjaavat palveluntuotannossa tarvittavien tuotteiden valintaa.
Kiertotalous, materiaalitehokkuus ja luonnon monimuotoisuuden yllapitaminen nakyvat aine-
ja laitevalinnoissamme. Valitsemme laadukkaita komponentteja rikkoutuneiden tilalle seka
varmistamme ennakkohuolloilla teknisten jarjestelmien toimivuuden. Kayttamamme
lammonsiirtonesteet ovat ymparistolle turvallisia, ja olemme luopuneet ymparistoa
kuormittavista vieméarinavausaineista. Viemarinavauksessa kaytettavat kemikaalit olemme
korvanneet mekaanisilla puhdistusmenetelmilla. Vuonna 2019 40 prosenttia
huoltomiehistdmme on suorittanut TUKESin maaritteleman kasvinsuojelututkinnon.

Toteutamme asiakkaidemme kiinteistoihin myos kylmaaineiden vaihtoja ja taydennyksia.
Kylmaaineiden ilmastovaikutus osoittautui merkittavaksi kiinteiston yllapitopalveluiden
hiilijalanjalkilaskennassa.

4.2 .4 Ravintolapalveluilla luomme kestavaa ruokakulttuuria

Me 1SS:11d haluamme olla rakentamassa Suomeen uudenlaista kestdvaa ruokakulttuuria. Raaka-
ainevalinnat ja moderni reseptiikka ovat avainasemassa kulutus- ja makutottumuksien
uudistamisessa. Avaamalla uusia makumaailmoja tuhansille asiakkaillemme paivittain voimme



aineiden alkuperan.

Huomioimme ruokalistasuunnittelussa
sesonkituotteet seka tuotteiden hiili-

ja vesijalanjaljet.

Etsimme yhdessa asiakkaidemme
kanssa ratkaisuja jatteiden maaran
vahentamiseksi ja niiden
kierrattamiseksi.

edistaa vastuullisten raaka-aineiden paatymista entista useampaan kotikeittioon, osaksi arjen
ruokarutiineja. YK:n kestavan kehityksen tavoite numero 12 "Vastuullista kuluttamista” ohjaa
ravintolapalveluidemme vastuullisuusty6ta.

Vuonna 2019 toteuttamamme hiilijalanjalkilaskenta antaa hyvén kéasityksen
ravintolapalvelumme aiheuttamasta ilmastokuormasta. Laskennassa olemme ottaneet
huomioon palveluun liittyvat valittomat ja valilliset paastot elinkaaren aikana, aina ruuan
alkutuotannosta lounaan valmistamiseen, tarjoiluun ja havikkiin.

Kestavat raaka-ainevalinnat ja niiden jaljitettavyys muodostavat perustan vastuulliselle
ruokakulttuurille. Valmistamamme ruoka on turvallista, ja tunnemme kdyttdmiemme raaka-
aineiden alkuperan. Emme kayta geenimanipuloituja raaka-aineita. Kdytamme kotimaisia
raaka-aineita, lahi- ja luomutuotteita seka erilaisia sertifioituja raaka-aineita. Kaikki
ravintolamme ovat Portaat Luomuun -ohjelmassa vahintaan tasolla kaksi.

Korvaamalla lihatuotteita kasvikunnan proteiineilla vaikutamme merkittavasti ruoan
alkutuotannon ymparistdvaikutuksiin, kuten luonnon monimuotoisuuteen ja
ilmastonmuutoksen hillintdan. Huomioimme ruokalistasuunnittelussa sesonkituotteet seka
tuotteiden hiili- ja vesijalanjaljet. Tarjoamme ravintoloissamme asiakkaille maukkaan
kasvisruokavaihtoehdon paivittdin. Kayttamamme lihatuotteet ovat 100-prosenttisesti
kotimaisia, ja olemme vdahentaneet naudanlihan osuutta lihavalikoimassamme. Naudanlihan
sijaan kdytamme kotimaista rypsiporsasta ja broileria.

Kayttamamme kalatuotteet ovat WWF:n suositusten mukaisia tai MSC- ja ASC-sertifioituja.
Itdmeren luonnon monimuotoisuuteen ja vesistokuormituksen vahentamiseen vaikutamme

kayttamalla kotimaisella rehulla ruokittua ja Suomessa kasvatettua Benella-kalaa.
Valikoimaamme kuuluu lisdksi Reilun kaupan ja Rainforest Alliancen tuotteita.

YK:n kestavan kehityksen tavoite kulutus- ja tuotantotapojen kestavyydesta sisaltaa myos
pyrkimyksen ruokahavikin minimoimiseksi koko tuotantoketjun osalta. Vuonna 2019 olemme
tehneet suunnitelmia ja toimenpiteita ravintoloiden havikin minimoimiseksi ja seurannan
parantamiseksi. Suunnitelmallisella havikin minimoimisella pystymme vdhentamaan
ravintolapalvelujemme hiilijalanjalkea lahes 10 prosenttia.

Ravintolapalveluissa noudatamme kestavia siivous- ja puhdistusmenetelmia. Vuonna 2019
otimme kayttdon kasvipohjaiset puhdistusaineet, jotka on valmistettu 100-prosenttisesti
elintarviketeollisuuden sivutuotteista. Lisaksi kdytamme ravintolasalien puhdistamisessa
kemikaalivapaata siivousmenetelmaa. Nain hydédynnamme siivouspalveluiden osaamista ja
menetelmia ravintolatilojen vastuulliseen siivoukseen.

4.2.5 Turvallisuuspalveluita resurssiviisaasti

Tuotamme turvallisuuspalveluja asiakkaillemme kiinteistoissa lasna olevan henkildstomme
toimesta. Ammattilaisemme kohtaavat asiakkaidemme henkildston seka vieraat tyypillisesti
aulassa, vastaanottaessaan vierailijoita. Asiakkaidemme vastuullisuustavoitteet ohjaavat
henkildstdmme toimintaa. Ohjaamme ja opastamme kiinteiston kayttdjia kiinteistossa
noudatettavien toimintamallien mukaisesti esimerkiksi jatteiden lajittelun, kestavien
lilkkkumismuotojen ja ilmoittautumismenettelyjen osalta. Resurssiviisaus ohjaa toimintaamme -
minimoimme turhaa raaka-aineiden kayttda ja kierratdmme omasta toiminnastamme syntyvat
jatteet. Sahkoiset menetelmat puolestaan minimoivat paperin kulutusta ja tietokoneiden
asetukset turhaa energiankulutusta. Tuotamme asiakkaillemme vastuullista turvallisuutta.

4.2.6 Ymparistopalveluilla tuemme asiakkaidemme omia
vastuullisuustavoitteita

Osana kokonaispalveluratkaisuamme tarjoamme asiakkaillemme ymparist6- ja
jatehuoltopalveluja. Palveluratkaisullamme vaikutamme positiivisesti asiakkaidemme kierratys-
ja kiertotalousratkaisuihin.

Ymparistopalvelun perustan muodostavat lainsaadanto ja jatehierarkia seka asiakkaan omat



tavoitteet. Etsimme yhdessa asiakkaidemme kanssa ratkaisuja jatteiden maaran vahentamiseksi
ja niiden kierrattamiseksi. Tarkea osa palveluratkaisuamme on jatteiden sisalogistiikkapalvelu,

joka tehostaa kohteen kierratystd sekd minimoi jatteiden kuljetuksista aiheutuvia CO,-paastoja.

Raataldimme ymparistopalvelut kohteen tarpeiden mukaisesti niin, etta ratkaisu muodostaa
asiakkaalle kokonaisvaltaisen palvelun yhdistettyna monipuoliseen jateraportointiin. Vuonna
2019 kerasimme asiakkuuksistamme yli 120:ta eri jatejaetta, jotka kaikki vietiin turvallisesti
jatkokasittelyyn. Raportointitydkalumme avulla asiakkaamme voivat seurata jatemaaria

kuukausi-, kvartaali- ja vuositasolla jatelajeittain, jateluokittain, loppusijoituskohteittain seka
vastaanottolaitoksittain. Monipuolinen raportointi tukee asiakkaitamme heidén omissa
viranomais- tai muissa raportointivaatimuksissaan.

Ympéristdjohtamisen asiantuntijapalveluilla vaikutamme tehokkaasti kiinteistonkaytén
aiheuttamiin ilmastovaikutuksiin. ISS Ymparistoasiantuntijat vastaavat esimerkiksi LEED-,
BREEAM-, ISO 14001-, WWF:n Green Office- ja Ekokompassi-sertifiointiprojekteista.

4 SULJE CASE Meilla havikkiviikko on joka viikko

ISS Palvelut on osallistunut Havikkiviikon viettoon jo seitseman
kertaa. Vuonna 2019 kampanjaviikon erityisena teemana oli
ruokahavikin vaikutukset ilmastoon. Kolmannes kaikesta
kulutuksen aiheuttamasta ymparistokuormasta syntyy ruoasta.

Suomalaiset heittavat ruokaa pois keskimaarin 20-25 kiloa vuodessa henkil6a kohden.
Tutkimuksissa* on havaittu, ettd noin kolmannes kaikesta kulutuksen aiheuttamasta
ymparistokuormasta syntyy ruoasta.

Ruoan valmistukseen kulutettu energia ja tyopanos valuvat hukkaan, kun ruokaa heitetaan
roskiin. Vahentamalla havikin maaraa voimme jokainen osaltamme pienentaa ymparistéon
kohdistuvaa kuormitusta.

4+1 keinoa

Tassa 4+1 tarkeaa tekoa, joiden avulla ISS pienentaa ravintolapalveluiden havikkia ympari



vuoden:

1. Valmistamme ruokaa menekin mukaan ja jaksottamalla. N&ain ruokaa jaa mahdollisimman

vahan yli ja jos jaa, se jaahdytetdaan omavalvonnan mukaisesti ja myydaan asiakkaille

jalkikateen.

2. Toimipaikkamme suunnittelevat ruokalistansa alusta alkaen niin, etta raaka-ainekierto on

tehokasta. Esimerkiksi salaattipdydan ylimaaraiset tomaatit ja porkkanaraasteet lisataan
keittoihin tai bolognesekastikkeisiin — nain niista ei synny havikkia.
3. Hyédynnamme myos pakastetuotteita, jolloin aineksia voidaan kayttaa juuri sen verran,

kuin on tarpeen. Suosimme suomalaisia pakasteita, silla niiden raaka-aineet tulevat lahelta
ja hiilijalanjalki on pienempi.

4. Toimipaikkamme kirjaavat menekin ja havikin tuotannonohjausjarjestelmaan. Seurannan
avulla raaka-aineiden kayttéa on voitu optimoida niin, etta havikkia syntyy vahemman.

+ Meilla saa santsata! Nain pyrimme kannustamaan asiakkaitamme ottamaan lautaselle kerralla

vain sen verran ruokaa, kuin he todella jaksavat syéda. Opastamme asiakkaitamme myos
tahteiden lajittelussa. Ymparisto kiittaa!

Havikkiviikon organisoi Kuluttaja-media.

* Tietoa kampanjasta

4.3

Henkiléstdmme ympadristdvastuullisuuden toteuttajana

Jokainen ISS:ldinen vaikuttaa
paivittaisilla valinnoillaan toiminnan
ymparistovastuullisuuteen.

Me 8 000 ISS:laista vaikutamme paivittdin arjen valinnoillamme toimintamme
ymparistovastuullisuuteen. Henkildstomme ymparistdosaamisen kehittédminen ja vastuunottoon
kannustaminen ovat perusta lukuisille tapahtumille ja kampanjoille, joita toteutamme pitkin
vuotta.

IImastoteot ja erityisesti kestava ruokakulttuuri olivat kantavana teemana vuoden 2019
tapahtumissamme. Valtakunnallisella Energiansaastoviikolla kannustimme henkilostéamme
ilmastotekoihin vastuullisilla valinnoilla ja toteutimme ravintola-alan ammattilaistemme
resepteista sahkoisen kasvisreseptikirjan innostamaan koko henkiléstdamme tutustumaan

maukkaiden kasvisruokien valmistamiseen.
Kevaalla osallistuimme kansainvaliseen kestavan kehityksen viikkoon, joka huipentui 1SS:n

globaaliin Zero Waste -paivaan Maailman Ymparistopaivana 5.6.2019. ISS Zero Waste -
kampanjasitoumuksen teki Iahes 18 364 ISS:laista.

4.4

lImastonmuutoksen hillintd omissa toimitiloissamme

Merkittavin vaikutusmahdollisuutemme ilmastonmuutoksen hillintaan piilee kiinteistdjen


https://havikkiviikko.fi/tietoa-kampanjasta/
https://blogi.iss.fi/wp-content/uploads/2019/10/ISS-Palvelut-Reseptikirja-2019.pdf

Saimme vuonna 2019
energianhallintajarjestelméallemme 1ISO
50001 -sertifikaatin.

kaytonaikaisen hiilijalanjaljen minimoimisessa asiakkaillemme tuotettujen kiinteiston yllapito-
ja energianhallintapalvelujen kautta. Samoja tekoja toteutamme kuitenkin pienemmassa
mittakaavassa myds omissa toimitiloissamme muun muassa hankkimalla uusiutuvaa energiaa
sekd kehittamalla toimitilojemme energiatehokkuutta. Lisdksi vaikutamme palveluistamme
syntyviin CO,-paastéihin minimoimalla ajoneuvojen ja tydkoneiden kaytosta aiheutuvia
paastoja. Saimme vuonna 2019 sertifikaatin ISO 50001 -energianhallintajarjestelmallemme,
jonka tavoitteena on parantaa ilmastonmuutoksen hillinnan vaikuttavuutta asiakkaille
tuottamiemme energianhallintapalveluiden avulla sekd omien tilojen ja lilkkkumisen osalta.

4.4.1 Omien toimitilojen energian ja veden kulutus

Vuonna 2019 hankimme EECS:n (European Energy Certificate System) alaisia RES-GO-sahkon
(Renewable Energy Sources — Guarantee of Origin) alkuperatakuita 1 500 MWh, mika vastaa
ISS:n omien toimipisteiden energian kulutusta vuonna 2019. Sahkon tuotantomuotona on 100-
prosenttisesti suomalainen tuulivoima. Péddkonttorimme sijaitsee LEED Platina -luokituksen
saaneessa business parkissa. Toimitiloista aiheutuvia CO,-paastdja vahensimme toteuttamalla
vuonna 2019 useita tilatehokkuusprojekteja.

Kaytamme toimipisteissamme kunnallista vedenjakelua, ja toiminnastamme syntyva jatevesi
menee kunnalliseen viemariverkostoon. Omassa toiminnassamme kaytamme vetta
siivouspalveluissa, ravintolapalveluissa seka kiinteiston yllapitopalveluissa. Siivouspalveluissa
minimoimme veden kulutusta erityisesti menetelma- ja valinevalinnoin, ravintolapalveluissa
muun muassa tehokkaalla tiskilla seka suuttimien saadoilla ja kiinteiston yllapitopalveluissa
hiekan noston oikealla ajoittamisella.

ISS:n oma energian kulutus, energiaintensiteetti ja vedenkulutus

2017 2018 2019
Sahkon kulutus, MWh™) 1002,9 2450,77) 1469,9
Sahkoén ominaiskulutus, KWh/brm2 58,1 479 423
Lammon ominaiskulutus, KWh/brm2™*) 137,6 120 1404
Energian ominaiskulutus, KWh/brm2 195,7 167,9 182,87
Veden ominaiskulutus, dm3/brm2*™ 274,7 260,3 233,22

*) Vuoden 2017 laskenta perustuu mitattuun tietoon. Vuosien 2018-2019 laskenta perustuu mitatun tiedon pohjalta laskettuun sahkon kokonaiskulutukseen.

**) Laskenta perustuu mitattuihin kulutustietoihin.

*%*) Mitattuun tietoon perustuvien kohteiden madra on muuttunut vuonna 2019, mink4 takia luku ei ole vertailukelpoinen edellisten vuosien lukujen kanssa

4 SULJE CASE

Kohti muovitonta tulevaisuutta ISS:n padkonttorilla

-
‘
-



Vahemman muovia, kemikaaleja ja havikkia. ISS:n padkonttorilla
kehitetaan jatkuvasti uusia keinoja, joiden avulla tydén arki on yha
kestavampaa.

ISS:n paakonttorilla Ultimes Business Gardenissa tehdaan vastuullisia ymparistotekoja joka paiva.
Lisaksi ympari vuoden jarjestetaan useita kampanjoita ja vastuullisuuteen liittyvia
teemapaivia. Viisi kaytannon keinoa, joilla ymparisté huomioidaan Ultimeksessa:

1. Muovin kierratys ja vdhentaminen

ISS on yksi ensimmaisista yrityksista, joka on ottanut kayttoon muovin erilliskerayksen.
Ultimeksen ravintolassa toteutettiin vuoden 2018 aikana myos muoviauditointi, jossa
tarkasteltiin ravintolapalveluiden muovinkayttoa.

—Olemme luopuneet muovipilleistd, ja esimerkiksi smoothiet tarjoillaan biohajoavissa mukeissa
muovisten sijaan, kertoo 1SS:n ymparistopaallikko Taina Tilus.

2. Havikin minimointi

Ultimeksen ravintolassa minimoidaan ruokahavikkia monin tavoin. Ravintolasta voi esimerkiksi
ostaa havikkiruokaa tyopaivan paatteeksi kotiin vietavaksi.

— Kun ruoan voi ostaa tyopaikalta, ei kauppaan tarvitse ajaa erikseen. Kauppamatkan
poistaminen arkirutiinista pienentaa hiilijalanjalkea sekin.

3. Siivousta ilman kemikaaleja

Yllapitosiivoukset hoidetaan paakonttorilla ilman kemikaaleja. Kemikaalivapaa siivous keventaa
siivouspalveluiden ymparistokuormaa, vahentaa sisailmaan vapautuvien kemikaalien maaraa ja
lisaa tilojen turvallisuutta.

— My®6s uudenlaisten siivouskoneiden, kuten i-Mopin kaytto tekee siivouksesta entista
vastuullisempaa.

4. Kestavaa liikkumista tyopaivan aikana

Kaksi jopoa seka sahko- ja yhteiskayttoautot liikuttavat 1SS:laisia tydpaivan aikana.

— Haluamme tarjota katevia ja ymparistoystavallisia tapoja liilkkua paikasta toiseen tyépaivan
aikana. Yhteiskayttéauto on hyva varsinkin heille, jotka eivat tule toihin omalla autolla, ja

jopolla paasee helposti lahialueen asiakkaiden luo. Henkildston kavelypalavereja varten on
laadittu valmiita reitteja karttoineen.

5. Viestinta tukee muutoksen aikaansaamista
Ultimeksessa panostetaan myos vastuullisuusteoista viestimiseen.
— Viestinta on tarkea osa vastuullisuustyota. Ihmisten tietoisuuden lisdédminen omista

vaikutusmahdollisuuksista seka valintojen merkityksesta on olennainen keino saada muutosta
ihmisten kulutuskayttaytymiseen. Esimerkiksi biohajoava tuote tulee osata lajitella



biojatteeseen, kun taas biopohjainen tuote ei kuulu sinne, muistuttaa Tilus.

4.4.2 Jatehuolto

Noudatamme toiminnassamme jatehierarkiaa eli lainsdadannén mukaista jatteiden
etusijajarjestysta. Ensisijaisena tavoitteena on vahentaa syntyvan jatteen maaraa. Haluamme
lisdta materiaalitehokkuutta ja varmistaa, ettda mahdollisimman suuri osa jatteistamme
kasitelldadn materiaalina uusien tuotteiden raaka-aineiksi ja vasta toissijaisesti
energiahyotykaytossa poltettuina. Jo vuonna 2018 olemme aloittaneet muovin erilliskerayksen
paakonttorillamme. Tavoitteenamme on 65 prosentin kierratysaste omissa toimipisteissamme.

Raportoimme paatoimipisteidemme jatteet ja hyotykadyttoasteet. Lisaksi 1SS:11a on useita
varasto- ja varikkotiloja. Vuonna 2019 paatoimipisteemme tuottivat yhteensa 60,32 tonnia
jatteitd, joista materiaalikierratykseen toimitettiin 62 prosenttia, joka jai hieman alle
tavoitteestamme. Jatteista 1 prosentti oli vaarallisia jatteitd ja 37 prosenttia jatteista

hyédynnettiin energiantuotannossa. Jatteiden maara vaheni edellisista vuosista. Raportoiduissa
luvuissa mukana kahdeksan ISS:n padtoimipisteen jatemaarat, jotka perustuvat
jatehuoltoyritysten jateraportteihin.

Jatemaarat jatejakeittain (tonnia)

2017 2018 2019
Tietosuojapaperi 7.4 15,5 5,2
Tietosuojamateriaali 0,0 0,1 0,0
Kerdyspaperi 10,5 7,4 9,1
Kerdyspahvi ja -kartonki 5,0 6,4 4,7
Biojate 11,9 171 13,0
Ruokadljyt ja -rasvat 0,0 0,0 0,1
Lasi 2,3 2,1 1.9
Metalli 2,4 23 2,8
Rakennusjate 0,0 0,0 0,1
Kuormalavat 0,0 0,1 0,2
Energiajate 6,4 9,9 7.9
Poltettava sekajate 30,6 22,2 14,2
SE-romu 0,3 0,4 1,0
Muut vaaralliset jatteet 0,2 1,6 0,0
YHTEENSA 771 85,1 60,3

|
Jatteiden loppusijoitus (%)

2017 2018 2019

Materiaalikierratys 51 60 62

Energiahyddyntaminen 48 38 37



Vaaralliset jatteet 1 2 1

Kaatopaikkasijoitus 0 0 0

4.4.3 Kasvihuonekaasupaastot

Toimitilojen ymparistovaikutuksiin ja paastoihin vaikutamme tilatehokkuuden optimoinnilla.
Tyopisteiden yhteiskdyttoisyys, tydn muuttuminen entista lilkkkuvammaksi seka teknologian
mahdollistama virtuaalinen ty6tapa ovat vahentaneet tilankayton tarvetta. Digitaalisuus ja
virtuaaliset tyokalut luovat ekologisempia toimistoja, mutta ymparistovaikutukset vahenevat
myos silloin, kun voimme tehda t6ita mista tahansa; etatydomahdollisuuksien lisadntyminen
vahentaa ajokilometreja ja paastoja seka saastaa aikaa. Omalla paakonttorillamme paransimme
edelleen tilatehokkuutta 38 prosenttia verrattuna edelliseen vuoteen. Suunnittelemme ja
rakennamme my®os asiakkaillemme uusia tydymparist6ja, joissa inmiset viihtyvat ja pystyvat
toimimaan tehokkaasti, tuottavasti seka ymparistévastuullisesti.

Omien toimipisteidemme osalta vahensimme ilmastovaikutusta hankkimalla toimipisteissamme
kulutetun sahkon verran paastotonta sahkoa. Hankimme EECS:n (European Energy Certificate
System) alaisia RES-GO-séhkon (Renewable Energy Sources — Guarantee of Origin)
alkuperatakuita 1 500 MWh. Sdhkon tuotantomuotona on 100-prosenttisesti suomalainen
tuulivoima.

Toimitiloihin liittyvan energiankulutuksen ohella paastoja aiheutuu palvelutuotantoon
liittyvasta liikkumisesta asiakaskohteesta toiseen, tydkoneiden kaytosta seka
lentomatkustuksesta. ISS:n kayttamat autot ja tydkoneet ovat leasing-autoja ja -koneita.
Padkonttorillamme on kaytdssa yhteiskayttéinen sahkoauto seka kaksi polkupyoraa
monipuolistamassa liikkumista asiakaskohteisiin.

Tyokoneista ja lentomatkustuksesta aiheutuvat CO,-paastot ovat vahentyneet tasaisesti.
Suurimmat syyt paastdjen vahentymiseen ovat tuotannonohjaus- ja GPS-jarjestelmien
tehokkaampi hyédyntaminen seka ICT-ratkaisujen kehittyminen ja kayttéonotto. Lentoja on
korvattu jo usean vuoden ajan virtuaalineuvotteluin, mika on vahentanyt lentojen paastoja
vuodesta 2012 lahtien.

Suorat ja epasuorat kasvihuonekaasupaastot

2017 2018 2019
Scope 1: Tuotantoautot ja tydkoneet (t CO5-ekv.)”) 3879 3949 4016 ")
Scope 2: 322 227 66
Ostettu sahko, kaukolampa (t CO-ekv)™ )
Scope 3: 1713 1737 1454 )
Tydmatkaliikenne, lilkematkat, jatehuolto (t CO,-ekv.)
Paastdintensiteetti 141 14,5 13,2

Liikevaihtoon suhteutettuna (t CO,-ekv./milj. €)

*) Vuosien 2017-2018 laskenta on toteutettu WWEF:n lImastolaskurilla ja vuoden 2019 Clonetin OpenCO2.net-laskurilla.

**) Paastolaskenta on tehty Motivan kayttamien Suomen kaukoldmmon ja séhkén tuotannon vuosittaisten tilastojen pohjalta. Vuoden 2019 laskennassa on kaytetty my6s paikallisten energiayhtisiden iimoittamia kaukolammén paéstokertoimia
Paastoissa ei ole huomioitu tuonti-Avientisahkd ja energiankulutuksia ei ole normitettu. Laskelmissa on huomioitu ISS:n ostama sertifioitu kotimainen tuulisahkd. Kylmaaineet eivat sisélly laskelmiin.

*#*) Edellisten vuosien luvuista poiketen vuoden 2019 luvussa ovat mukana myds pienkoneiden polttoaineet.

**xx) Edellisten vuosien luvuista poiketen vuoden 2019 luvussa ovat mukana myds hotelliydpymiset.

Vuoden 2019 paéstodlaskenta on toteutettu OpenCO2.net-laskurilla.




ISS on monimuotoisuutta ja
moniarvoisuutta tukeva organisaatio.

Monimuotoisuus tarkoittaa ISS:11a

erilaisia ihmisia.

SULJE CASE

"Oli hyva paatos hakea tanne”

5-1
Tyollistaminen

ISS on monimuotoisuutta ja moniarvoisuutta tukeva organisaatio, joka takaa yhdenvertaiset
mahdollisuudet, oikeudet ja kohtelun kaikille. Allekirjoitimme FIBS-yritysvastuuverkoston
monimuotoisuussitoumuksen ensimmaisten suomalaisyritysten joukossa syksylla 2012.

Monimuotoisuus tarkoittaa 1SS:11a erilaisia ihmisia: maahanmuuttajia ja turvapaikanhakijoita,
ikaantyvia, harjoittelijoita, osatyokykyisia seka koulutus-, kulttuuri- tai kokemustaustaltaan
erilaisia henkil6ita. Vuonna 2019 henkildstdstamme 12 prosenttia oli alle 25-vuotiaita ja 23
prosenttia yli 55-vuotiaita. ISS:1aiset edustivat 95 eri kansallisuutta.

Teemme yhteisty6ta Startup Refugeesin kanssa turvapaikanhakijoiden tyollistamiseksi. Projektin
tavoitteena on nopeuttaa osaavien ja motivoituneiden tulokkaiden tieta tyéelamaan ja
integroida heidat ymparoivaan yhteiskuntaan. Vuoden 2019 aikana ISS tarjosi tydpaikan noin
20 turvapaikanhakijalle.

ISS on monelle nuorelle ensimmainen tydpaikka ja kokemus tydelamasta. Vuonna 2019
tarjosimme kesatyopaikan lahes 800 nuorelle. Monet tydntekijat tyollistyivat kesan jalkeen
ISS:lle vakituiseen tydsuhteeseen ja monet jatkoivat tyoskentelya joustavasti opintojen ohella.

Monimuotoista organisaatiota tukemalla noudatamme YK:n kestavan kehityksen tavoitteita 8
“lhmisarvoista ty6ta ja talouskasvua”, 10 “Eriarvoisuuden vahentaminen” ja 16 “Rauha,
oikeudenmukaisuus ja hyva hallinto”.




ISS:118 tydskentelee vuosittain noin 800 kesatydntekijdd. Kysyimme
viime kesdna kolmelta kesatyontekijaltamme — Saaralta, Villelta ja
Tealta, millaisia heidan tydpaivansa ovat.

Kesatyot ovat monelle nuorelle merkittava etappi oman urapolun rakentamisessa. Ne antavat
arvokasta kokemusta tydelamasta, tarjoavat kaytannon tietoa tyd- ja koulutusvaihtoehdoista ja
ovat mainio tapa ansaita omaa rahaa. Tydantajille hyvin jarjestetty kesatyokokemus on loistava
mahdollisuus luoda vaikutus potentiaalisiin tyontekijoihin ja kantaa yhteiskuntavastuunsa
nuorten tyollistajana.

Vastuulliseen tyénantajuuteen kuuluu tydntekijoiden perehdyttaminen. Jokaisen 1SS:ldisen
velvollisuus onkin toimia esimerkkina ja taata nuorille positiivinen kokemus. Monelle kyseessa
voi olla ensikosketus tydelamaan. ISS on nyt yhdeksatta vuotta perakkain myos mukana
Vastuullinen kesaduuni -kampanjassa.

Millaista oikein on olla kesatoissa I1SS:11a? Mika tekee meista kesatyontekijoidemme silmissa
vuodesta toiseen houkuttelevan tyopaikan?

Saara Siik, siivooja:

"Aloitin kesatyot ISS:11a jo toukokuun puolivalissa. Olen nyt siivonnut aika paljon
luokkahuoneita. Tuuraan kesan aikana vakituisia tydntekijoita ja olen ollut heidan
perehdytettavanaan. Tyot ovat alkaneet mainiosti — vierellani on koko ajan ollut joku
auttamassa ja kysymassa, meneehan kaikki hyvin tai onko jotain jaanyt epaselvaksi. Olen paassyt
reippaasti tekemaan itse toita paikallaan seisoskelun sijaan. Se on ollut tosi tarkea juttu omaa
osaamista ajatellen.

Oli hyva paatos hakea ISS:lle. Osallistuin kesatydnhakijoille jarjestettyyn tilaisuuteen, ja minulla
oli mahdollisuus vaikuttaa siihen, millaista tyota haluaisin tehda. Taalla pystyy aidosti kertomaan
mielipiteensa — pidimme hiljattain palaverin, jonka yhteydessa tyontekijéilla oli mahdollisuus
sanoa, onko esimerkiksi tyéturvallisuudessa jotakin kehitettavaa. Toissa ei tarvitse murehtia
jadvansa yksin.”

Ville Salakari, kiinteistdnhoitaja:

"Tama on jo viides kesani ISS:Ila. Tyoskentelen ensin tuuraajana sisahuoltotehtavissa
asuntokohteissa. Loppukesaksi palaan aiemmilta kesilta tuttuihin ulkotoihin huolehtimaan
pihojen siisteydesta. llmapiiri on ollut joka kesa erinomainen. Apua saa aina kysymalla.

Nyt olen muutamassa viikossa ehtinyt oppia todella paljon uutta. Toivottavasti myos loppukesan
aikana tulee erilaisia tyotehtavia, jotta tyd pysyy mahdollisimman mielenkiintoisena. Vaikka tyd
onkin pitkalti huoltotvota. pidan siita. ettd saan olla tekemisissa ihmisten kanssa.



Tyoskentely isossa organisaatiossa on ollut mielekasta: resurssit ja tyovalineet ovat viimeisen
paalle kunnossa. Ty6turvallisuudesta pidetaan huolta koulutuksilla, eika valineita vain anneta
kateen ja sanota, etta "tee itse”. Tyon turvallisuudesta ei tarvitse stressata, koska tydhén myos
oikeasti opastetaan ja perehdytetaan.”

Tea Aikioniemi, monipalvelutyéntekija:

"Olen tydskennellyt toukokuun alusta asti paakonttorikohteen postituksessa
monipalvelutyontekijana. Siirryn elokuussa asiakaspalvelutehtaviin catering-puolelle, jossa
tyoskentelen vuoden loppuun saakka. Asiat etenivat kannaltani todella nopeasti ja sujuvasti.

Toissa on ollut todella hyva vastaanotto — meilld on mahtava tiimi, joka auttaa ja tukee toisiaan.
Liséksi yhteisty® muiden samassa kohteessa tydskentelevien kanssa on saumatonta.
Ty6porukkamme on iloinen, ja pystymme hymylldmme piristamaan myos asiakkaan paivaa. Olen
saanut tyokavereiltani ja esimieheltani hyvaa palautetta tyostani, mika on lisannyt
tydmotivaatiotani entisestaan.

ISS:n toiminnassa nakyy, etta tyontekijoita arvostetaan. Tyéturvallisuudesta on tehty tapa, ja
turvallisuushavaintojen tekemisen opin heti ensimmaisina paivina. Itsensa kehittdaminen seka

uralla eteneminen ISS:1lda on mahdollista, ja taalla on paljon erilaisia tydmahdollisuuksia
kokeiltavaksi. Toivonkin, etta pystyisin tyoskentelemaan ISS:1la myos jatkossa.”

5.2
Verojalanjalki

Verojalanjalki kuvaa yrityksen
yhteiskunnalle tuottamaa

kokonaisverohydtya.

Verojalanjalki kuvaa yrityksen yhteiskunnalle tuottamaa kokonaisverohyotya.
Verojalanjaljen raportoinnin tarkoituksena on kuvata normaalien tuloverojen lisaksi myos
kaikki muut verot ja veroluonteiset maksut, joiden suorittaminen on yrityksen vastuulla tai
jotka liittyvat yrityksen toimintaan.

ISS:n verojalanjalki vuonna 2019 oli yhteensa 138,7 miljoonaa euroa. Henkildstoon liittyvia

veroluonteisia maksuja oli yhteensa 40 miljoonaa euroa ja tyontekijoiden ennakonpidatyksia
36,4 miljoonaa euroa. Tuloveroa ISS maksoi yhteensa 3,7 miljoonaa euroa. Arvonlisdveron osuus
oli 59,5 miljoonaa euroa.

Verojalanjalki, yhteensa 139,6 miljoonaa euroa




[l Arvonlisavero 59,5 milj. € [l Henkilostoon liittyvét veroluonteiset maksut 40 milj. €

Palkoista pidatetyt ennakonpidatykset 36,4 milj. € Tuloverot 3,7 milj. €

5.3

Harmaan talouden ja korruption torjunta

ISS haluaa olla alan suunnannayttaja
harmaan talouden torjumisessa.

ISS vastustaa korruptiota ja lahjontaa kaikissa muodoissaan. ISS:n eettiset periaatteet ja
ohjeistus (Code of Conduct) painottavat muun muassa kilpailulainsaadannoén vaatimusten
mukaista ja korruption vastaisten toimintatapojen ehdotonta noudattamista kaikessa
toiminnassa. Tassa toteutuu myods YK:n kestavan kehityksen tavoite 16 “Rauha,
oikeudenmukaisuus ja hyva hallinto”.

Johtoryhman ja laajennetun johtoryhman jasenet ovat omalta osaltaan vastuussa lahjonnan ja
korruption vastaisista toimintatavoista. He ovat suorittaneet muun muassa konsernin lahjonnan
vastaisen koulutuksen seka kilpailuoikeudellisen koulutuksen.

ISS haluaa olla alan suunnannayttdja harmaan talouden torjumisessa ja tekee yhteistyota
vastuullisten tilaajien ja ammattiliittojen kanssa harmaan talouden kitkemiseksi. Harmaa talous
koskettaa erityisesti tydvoimavaltaisia aloja, kuten rakennus-, kiinteistopalvelu-, ravitsemus-,
majoitus- ja kuljetusalaa. Harmaan talouden yleisena toimintamallina on ketjuttaa toita
alihankkijoilla. 1SS:n toimintamallina on alihankintaketjujen tietoinen vahentaminen.

5.4

Ympadristoratkaisut ja ilmastonmuutoksen hillinta

Olemme sitoutuneet YK:n Global
Compact -aloitteeseen ja
tavoittelemme hiilineutraliutta 2035.

IImastonmuutos on yksi aikamme suurimmista haasteista, ja sen hillitsemiseksi niin yritysten
kuin kuluttajienkin taytyy sitoutua |6ytaméaan uusia ja nopeita toimenpiteitd paastdjen
vahentédmiseksi ja muutokseen sopeutumiseksi. Me ISS:11a olemme sitoutuneet YK:n Global
Compact -aloitteeseen seka YK:n Kestavan kehityksen tavoitteisiin (SDG). Olemme valinneet
tavoitteista seitseman, joita edistdmme omassa liiketoiminnassamme.

Voidaksemme ehkaista entista tehokkaammin palveluistamme aiheutuvia ymparistovaikutuksia
ja tukea asiakkaidemme omia hiilineutraaliustavoitteita toteutimme palveluidemme
hiilijalanjalkilaskennan vuodelta 2019. Laskennan perusteella olemme laatimassa omaa
hiilitiekarttaa saavuttaaksemme tavoitteen olla hiilineutraali vuonna 2035.



8 000 henkilon organisaationa pystymme palveluratkaisuillamme vaikuttamaan positiivisesti
Suomen kiinteistovarallisuuden CO,-paastdjen minimointiin, energia- ja
materiaalitehokkuuteen, kiertotalouteen sekad luonnon monimuotoisuuden yllapitamiseen.

Vastuullinen hankintaketju

ISS huomioi kaikissa tarjouspyynnéissa
vastuullisuusnakékohdat.

Toimittajien laatua seurataan
jatkuvasti, mittareina ovat mm.
toimitusvarmuus ja reklamaatioiden
maara.

ISS:11a on kansainvalisia toimittajia seka valtakunnallisia ja paikallisia toimittajia Suomessa.
Lahes kaikki alihankinta tehdaan Suomessa paikallisesti. Myos kansainvalisissa
materiaaliostoissa kaytetaan paikallisia tukkureita ja logistiikkakumppaneita.

ISS huomioi kaikissa tarjouspyynndissa vastuullisuusnakékohdat muun muassa pyytamalla
tietoja ymparistosertifikaateista ja ymparistomerkityista tuotteista seka tahtaa vastuulliseen
kuluttamiseen, joka on yksi YK:n kestavan kehityksen tavoitteista (12). Lisaksi huomioidaan
kumppanin liiketoiminnan ja tuotteiden laatu, logistiset kanavat seka turvallisuusndkékohdat.
Kumppaneiden ja tavarantoimittajien tulee tayttaa seuraavat vaatimukset:

¢ Noudattaa Suomen lakia
e Kuuluu Vastuu Groupin Luotettava kumppani -palveluun
o Tayttaa ISS:n laatu- ja ymparistokriteerit
e Hyvaksyy ja sitoutuu noudattamaan seuraavia dokumentteja:
o |ISS Toimittajan menettelytapasaannét
o |ISS Yleiset sopimusehdot
o ISS Yhteistybkumppanin turvallisuusohje
o ISS Yhteistybkumppanin salassapitositoumus

Lisaksi toimittajan tulee vuosittain vastata HSEQ-kyselyyn (Health, Safety, Environment,
Quality). Dokumentit ovat luettavissa 1SS:n ulkoisilla verkkosivuilla.

Kaikki alihankintasopimukset tehdaan I1SS:n valmiille sopimuspohyjille, joissa on huomioitu
lakisaateiset ymparisto-, vastuullisuus- ja turvallisuusasiat. 1SS:n toimintamallina on
alihankintaketjujen tietoinen vahentaminen. Toimintatavalla ehkaistaan harmaata taloutta,
jossa yleisesti ketjutetaan to6ita alihankkijoilla.

Toimittajilta ostettiin vuonna 2019 palveluita 66 miljoonalla eurolla ja materiaaleja 85
miljoonalla eurolla. Materiaalihankinnoista 84 prosenttia hoidetaan sopimustoimittajien kautta.

Toimittajien laatua seurataan jatkuvasti. Suurimpien toimittajien kanssa on sopimuksessa
maaritelty KPI:t (Key Performance Indicators, keskeiset suorituskykymittarit), joita ovat muun
muassa toimitusvarmuus ja reklamaatioiden maara. Naita seurataan kuukausi- tai
kvartaalitapaamisissa. Toimittajayhteistydssa tarkeda on jatkuva kehittdminen. Suurimpien
toimittajien kanssa on pidetty vuodesta 2019 alkaen saanndllisesti innovointipalavereja, joiden
tavoitteena on saada kaytt6on uusimmat innovaatiot ja teknologiat. Niiden avulla voidaan
tukea laadukasta, tehokasta ja ymparistoystavallista palvelutuotantoa.

Vuonna 2019 tehtiin muutamia toimittaja-auditointeja. Hankintaketjun vastuullisuuden
kehittamiseksi toimittaja-auditointien maaraa lisataan vuonna 2020. Koko vastuullisella
hankintatoiminnallaan ISS noudattaa myos YK:n kestavan kehityksen tavoitetta 16 “Rauha,
oikeudenmukaisuus ja hyva hallinto”.

Logistiikka ja tyokoneet

ISS kehittda jatkuvasti toimintaansa entistd tehokkaampien logististen ratkaisujen 16ytamiseksi.
Tyokoneissa on kaytdssa paikannus- ja ajonseurantalaitteet koneiden kayton ja liikkkumisen
optimoimiseksi. Koneet ovat uudenaikaisia, jolloin niiden paastot ja melutaso ovat alhaiset.

Mvos kaikkiin tuotantoautoihin on asennettu paikannus- ia aionseurantalaitteet, iotta niiden



ajoreitteja voidaan suunnitella entista tehokkaammin. Lisaksi ISS on maaritellyt, etta sen
tydsuhdeautojen CO,-paastot saavat olla enintaan 160 g/km (WLTP). 1SS:n koko autokannan
keskimaarainen CO,-paasto oli viime vuonna 141 g/km (NEDC).

Vastuullinen ruokailu

ISS Ravintolapalvelut tarjoaa suomalaisesta viljasta leivottua leipaa ja kayttaa suomalaisia
juureksia. Kaikki kdyttamamme liha, samoin kuin maito, piima ja kananmunat ovat
suomalaisilta tiloilta, jotka voidaan tarvittaessa jaljittaa tarkasti. Kalat pyydetaan vastuullisesti.
ISS:n ravintolapalvelut kuuluu Portaat luomuun -ohjelmaan, jossa yhtié on portaalla 2 kaikkien
toimipisteiden osalta. Tuotteiden valinnassa ISS suosii suomalaisia ja sesongin mukaisia raaka-

aineita. Lisaksi ravintolapalveluiden toiminnassa tarkedssa osassa on ruokahavikin
ennaltaehkaiseminen kaikissa ravintoloissamme.

Lue liséda vastuullisuudesta ravintolapalveluissa.

Vastuullisuus siivouksessa

Siivouksessa ISS on vahentanyt puhdistusaineiden kayttoa ottamalla kayttoon kemikaalivapaan
yllapitosiivouksen. ISS suosii puhdistusaineissa kiertotalousajattelua tukevia SURE-tuotteita seka
tiivisteitd, jotka saastavat pakkausmateriaalia ja tehostavat kuljetuksia. 1SS:11a on tavoitteena
kasvattaa ymparistdmerkittyjen tuotteiden osuutta.

Lue lisda vastuullisuudesta siivouksessa.

Kumppanuudet ja sidosryhmayhteisty®

Keskityimme vuonna 2019
yhteistyohon asiakkaidemme,
kumppaneidemme ja muiden
yhteiskunnallisten tahojen kanssa.

Koska ISS toimii valtakunnallisesti ja laaja-alaisesti, saamme paljon hyvia yhteydenottoja ja
pyyntoja lahtea mukaan tukemaan erilaisia tahoja. Sponsorointiohjeemme mukaisesti ISS Suomi
pidattaytyy tukemasta uskonnollisia organisaatioita tai toimintaa, jolla on selvia tai piilotettuja
poliittisia paamaaria. Emme myoskaan tee paihteisiin liittyvaa sponsorointia. Sen sijaan olemme
viime vuosina osoittaneet tukirahoja 1SS:n omiin ammatteihin opiskeleville seka lapsille ja
nuorille, vammaisille tai erityisryhmille yhtiomme arvojen mukaisesti.

Suoran sponsoroinnin sijaan keskityimme vuonna 2019 yhteistyéhon asiakkaidemme,
kumppaneidemme ja muiden yhteiskunnallisten tahojen kanssa. Startup Refugeesin kanssa
jatkoimme tiivista yhteisty6ta turvapaikan hakijoiden tyollistamiseksi. Euroopan unionin
Erasmus+ -ohjelman my6ta saimme puolestaan ensimmaisena yrityksend Suomessa tukea, jonka
turvin oppisopimusopiskelijamme voivat hakea kansainvalista vaihto-opiskelujaksoa.
Ensimmainen kahden viikon opintomatka toteutui joulukuussa, kun ravintolatydntekijamme
Rajeevan Selvaskantharajah matkusti Tanskaan oppimaan parhaita ravintolatyén kaytantoja.
Nailla yhteistydmuodoilla vdhenndmme eriarvoisuutta, joka on yksi YK:n kestavan kehityksen
tavoitteista.

Vuotuista Company Dayta, jossa ISS:n johtajat menevat paivaksi tydskentelemaan
asiakaskohteisiin eri puolille maata, vietettiin toukokuussa ympari Suomen. Kaikki paivaan
osallistuvat johtajat tutustuvan sen aikana paitsi omiin asiakkuustiimeissa tydskenteleviin
kollegoihin ja asiakasyhteyshenkildihin my&s moniin kumppaneidemme kanssa kehitettyihin
ratkaisuihin.

Vuonna 2019 jatkoimme tiivistd kumppanuutta muun muassa i-Teamin kanssa, jonka
yhdistelmékone i-Mop on yksi siivouspalvelumme vastuullisista valinnoista. ISS on Suomessa
saastanyt i-Mopin kaytolla vuosien 2018 ja 2019 aikana yli 2,2 miljoonaa litraa vetta. I-Mopeilla
olevan Made Blue -sertifikaatin johdosta sama maara juomakelpoista vetta on lahjoitettu
kehitysmaiden kayttoon. Lukuisat taman kaltaiset kumppanuutemme niin ravintola- kuin


https://2019.issyritysvastuuraportti.fi/asiakkaat/#2.4
https://2019.issyritysvastuuraportti.fi/asiakkaat/#2.4
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siivouspalveluissa edustavat vastuullista kuluttamista seka vaikuttavat ilmaston hyvinvointiin ja
puhtaan veden riittavyyteen, mitka kaikki edistavat YK:n kestavan kehityksen tavoitteita.

ISS on Kiinteistotydnantajat ry- sekéa Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajanpalvelut MaRa ry -
tydnantajaliittojen jasen. Kiinteistopalvelu- seka ja matkailu- ja ravintola-alan
tydehtosopimusten lisaksi ISS sovelsi vuonna 2019 useita muita yleissitovia tydehtosopimuksia.

ISS:n toimitusjohtaja Jukka Jddmaa on tydelakevakuutusyhtié Varman hallintoneuvoston jasen
seka Elinkeinoelaman keskusliiton edustajiston jasen. 1SS:n henkildstdjohtaja Sari Suono-
Rasehorn on Kiinteistdtyénantajat ry:n hallituksen jasen ja tydmarkkinavaliokunnan
puheenjohtaja, EK:n lakivaliokunnan ja vaalivaliokunnan jasen seka StartUp Refugees Advisory
Boardin jasen. Talousjohtaja Seppo Haapalainen on Ty6eldkevakuutusyhtié Elon tyénantajien
neuvottelukunnan jasen ja LahiTapiola Vahinkovakuutuksen hallintoneuvoston jasen.
Kaupallinen johtaja Soile Kankaanpaa on EK:n EU- ja kauppapoliittisen valiokunnan jasen.

Siivousmenetelma, jolla on saastetty 2,2 miljoonaa litraa vetta

MADE BLUE

ISS Suomi on sadstanyt vuoden 2019 loppuun mennessa 2 236
648 litraa vetta i-Moppien kayton ansiosta. i-Mopeilla olevan Made

Blue -sertifikaatin johdosta sama mdara juomakelpoista vettd on
lahjoitettu kehitysmaiden kayttéon.

Siivouksen uudet innovaatiot saastavat ymparistoa ja parantavat esimerkiksi tilojen
turvallisuutta. Kettera yhdistelmakone i-Mop on yksi siivouksen innovaatioista, joka on
jalkautunut ISS Suomen siivoojien paivittaiseen tyohon. Se kuluttaa vain murto-osan perinteisten
siivousmenetelmien kayttamasta vesimadrasta ja on siten paitsi tyota tehostava, myos



ymparistoystavallinen ratkaisu. i-Mopin kayttoé vahentaa myds siivousaineiden tarvetta, silla hyva
puhtaustulos saadaan aikaiseksi ilman kemikaaleja.

- i-Mopit ovat omassa segmentissdan meidan eniten kasvava konemalli, ISS:n siivous- ja
toimistopalveluiden tuotejohtaja Minna Konttila kertoo.

ISS:11a i-Moppeja on kaytetty vuodesta 2017 asti. Vuoden 2019 loppuun mennessa i-Moppeja oli
kaytossa jo noin 400. Niiden ansiosta vetta on saastetty perinteisiin menetelmiin verrattuna yli
2,2 miljoonaa litraa.

Ihminen tarvitsee paivassa 20 litraa vetta selviytydakseen. 1 000 litraa puhdasta vetta riittaa
puolestaan juoma- ja kasienpesuvedeksi yhdelle lapselle kokonaiseksi vuodeksi. ISS Suomen

kaytossa olevien i-Moppien saastamat vesilitrat riittavat siis satojen lasten kayttotarpeisiin.

— Olemme erittain ylpeita siita, etta voimme i-Mop-koneiden hankinnan avulla olla mukana

auttamassa maailman lapsia. Yhteisty6ta Suomen i-Teamin kanssa on tehty vasta reilun vuoden
verran, mutta silla on jo nyt erittdin iso merkitys seka kehitysmaiden lapsille ettd meidan
paivittaiselle siivoustyolle.

Mika on Made Blue -sertifikaatti?

i-Moppien valmistaja i-Team Global toimii yhteistydssa Made Blue -organisaation kanssa. Made

Blue laskee i-mopin kayton vesijalanjaljen ja lahjoittaa vastaavan litramaaran kehitysmaihin

yhteistyborganisaatioiden ja hyvantekevaisyysjarjestojen kautta. Saastetty vesi paatyy niiden
kayttoon, jotka eniten sita tarvitsevat.

Yritysvastuuraportissa esitetyt tiedot
perustuvat ISS:n ja sen
yhteistyokumppaneiden jarjestelmien
lukuihin.

Raportointiperiaatteet

ISS Palvelut Oy:n yritysvastuuraportti 2019 sisaltaa perustiedot ISS Palvelut Oy:n taloudellisesta,
yhteiskunnallisesta seka ymparistéon ja henkilostoon liittyvasta toiminnasta 1.1.-31.12.2019.
ISS:n edellinen yritysvastuuraportti julkaistiin 21.3.2019. Seuraava ISS:n yritysvastuuraportti
julkaistaan kevaalla 2021.

ISS on raportoinut toiminnastaan Global Reporting Initiativen (GRI) laatiman kestavan
kehityksen raportointiohjeiston mukaisesti vuosittain vuodesta 2012 lahtien. Tama raportti on
laadittu GRI-standardien peruslaajuuden (Core) mukaisesti. Olennaisuusanalyysi paivitettiin
vuonna 2018. Osa raportoitavista mittareista poikkeaa vuodesta 2017, mutta muutokset ovat
padosin pienia. Aihekohtaiset tiedot on esitetty ISS:lle olennaisista nakékohdista.

Raportissa esitetyt tiedot perustuvat ISS:n ja sen yhteistybkumppaneiden jarjestelmien lukuihin.
Raportti kattaa talous-, henkildst6- ja ymparistdlukujen osalta kaikki 1SS-konserniin kuuluvat
yhtiot Suomessa. Raportti sisaltaa GRI-tietojen lisaksi myos 1SS:n omia tunnuslukuja.

Raportin sisallon vertailu GRI-standardeihin on esitetty alla olevassa GRI-taulukossa. Raporttia ei
ole varmennettu ulkopuolisen toimijan toimesta.

Raportti julkaistaan suomeksi. Raportin pdf-version voi ladata raporttisivulta.

Olennaisten vaikutusten tunnistaminen ja raportin sisallon maarittelyprosessi

ISS kartoitti ja paivitti syksylld 2018 toimintansa vaikutuksia ja keskeisia vastuullisuusteemoja
sisaisen tyoskentelyn seka sidosryhmatutkimuksen avulla. Edellinen olennaisuusanalyysi oli
tehty vuonna 2015. Prosessi oli osa 1SS:n toiminnan kehittamista seka siirtymista GRl:n G4-
pohjaisesta yritysvastuuraportoinnista GRI-standardien kayttoon.

Olennaisuusanalyysin avulla tunnistettiin 1SS:n arvoketjussa olennaiset taloudelliset, ymparisto-
ja sosiaaliset vaikutukset seka vaikutuksia yhteiskuntaan ja sidosryhmiin. Arvoketjun ja
olennaisten vaikutusten maarittelyssa huomioitiin I1SS:n toimintaan vaikuttavia megatrendeja.


https://madeblue.org/

Sidosryhmatutkimuksessa pyydettiin niin sisdisten kuin ulkoisten sidosryhmien nakemyksia 1SS:n
toiminnasta, vastuullisuudesta ja tarkeimmista kehityskohteista.

Sidosryhmatutkimuksen keskeisia tuloksia kaytiin 1api ISS:n sisdisessa tydpajassa, johon osallistui
edustajia 1SS:n eri yksikoista. Lisaksi teemoja ja painopisteita jatkotyostettiin sisaisissa
palavereissa.

Tunnistetut yritysvastuun nakokohdat priorisoitiin niiden liiketoiminta- ja
sidosryhmavaikutusten perusteella. Sidosryhmatutkimuksen ja sisdisen tyoskentelyn tuloksena

hahmottui kuusi eri osa-aluetta, jotka ovat ISS:n vastuullisen toiminnan toteutumisen kannalta
keskeisia. Naita ovat:

¢ Asiakkaiden yritysvastuutavoitteiden tukeminen

e Eettinen ja lapinakyva liiketoiminta, vastuullinen toimintatapa
e Henkildstosta huolehtiminen

¢ lImastonmuutoksen hillinta ja ymparistévastuullisuus

¢ Kokonaisvaltainen hyvinvointi

¢ Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Yritysvastuuraportoinnin lahtokohtana ovat edelld mainitut osa-alueet. Rakenteellisesti

raportissa kerrotaan ISS:n toiminnasta ja vuodesta 2019 asiakas-, henkil®sto-, ymparisto- ja
yhteiskunnallisten vaikutusten kautta. Lisaksi kerrotaan I1SS:sta yrityksena.

GRI-taulukko

Tunnus

GRI:n sisalto

‘ Sijainti raportissa Lisatietoja

GRI 102 - Yleinen sisalto

Organisaation kuvaus

102-1 Raportoivan organisaation nimi 1.2 1SS lyhyesti
102-2 Toimialat, brandit, tuotteet ja palvelut 1.2 1SS lyhyesti
102-3 Organisaation paakonttorin sijainti 1.2 1SS lyhyesti
102-4 Toimintamaat 1.2 ISS lyhyesti
102-5 Organisaation omistusrakenne ja yhtiomuoto 1.2 1SS lyhyesti
102-6 Markkina-alueet, toimialat 1.2 1SS lyhyesti
102-7 Raportoivan organisaation koko 1.2 1SS lyhyesti
102-8 Tietoa palkansaajista ja muista tyontekijoista 3.1 Luotettava ja turvallinen tydpaikka
102-9 Toimitusketju 5.5 Vastuullinen hankintaketju
102- Merkittédvat muutokset organisaatiossa ja toimitusketjussa 1.2 ISS lyhyesti

10 5.5 Vastuullinen hankintaketju
102- Varovaisuusperiaatteen soveltaminen ISS-konsernin vuosikertomus

11 ISS-konsernin yritysvastuuraportti
102- Organisaation hyvaksymat tai edistaméat ulkopuolisten toimijoiden periaatteet 1.7 Johtaminen

12 tai aloitteet 4.2 Kestava kehitys palveluissamme

5.4 Ympéristératkaisut ja ilmastonmuutoksen
hillinta



https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/henkilosto/#3.1
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/yhteiskunta/#5.5
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.2
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/yhteiskunta/#5.5
https://www.issworld.com/-/media/issworld/www/Files/Press/ISS%20Annual%20Report%202019%20I.pdf
http://www.responsibility.issworld.com/report2018/#/
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/iss-yrityksena/#1.7
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/ymparisto/#periaatteet
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/yhteiskunta/#5.4
https://2019.2018.issyritysvastuuraportti.fi/yhteiskunta/#5.6

102- Jasenyydet jarjestoissé ja edunvalvontaorganisaatioissa 5.6 Kumppanuudet ja sidosryhmayhteistyd
13
Strategia
102- Toimitusjohtajan katsaus 1.1 Toimitusjohtajan katsaus
14
102- Keskeiset vaikutukset, riskit ja mahdollisuudet 1.3 Arvonluonti ja toiminnan vaikutukset
15 1.8 Riskienhallinta
1.9 Keskeiset vastuullisuusteemat
Eettiset toimintaperiaatteet
102- Arvot ja liketoimintaperiaatteet 1.7 Johtaminen
16
102- Epailtyjen vaarinkaytosten ilmoittaminen 1.7 Johtaminen
17
Hallitus
102- Hallintorakenne 1.6 Organisaatio
18
102- Vastuunjako 1.6 Organisaatio
19 1.7 Johtaminen
102- Vastuuhenkilot 1.7 Johtaminen
20
102- Sidosryhmien kuuleminen 1.9 Keskeiset vastuullisuusteemat
21 5.6 Kumppanuudet ja sidosryhmaéyhteistyod
6.0 GRI
102- Hallituksen kokoonpano 1.6 Organisaatio
22
102- Hallituksen puheenjohtaja 1.6 Organisaatio
23
Sidosryhmat
102- Luettelo organisaation sidosryhmisté 1.3 Arvonluonti ja toiminnan vaikutukset
40 1.9 Keskeiset vastuullisuusteemat
5.6 Kumppanuudet ja sidosryhméyhteistyd
102- Kollektiivisesti neuvoteltujen tydehtosopimusten piiriin kuuluva henkilostd 3.1 Luotettava ja turvallinen ty6paikka Suomessa kaikki tyontekijat kuuluvat TES:n
41 3.6 Palkitseminen piiriin.
102- Sidosryhmien méarittely- ja valintaperusteet 1.3 Arvonluonti ja toiminnan vaikutukset
42 1.9 Keskeiset vastuullisuusteemat
5.6 Kumppanuudet ja sidosryhmaéyhteistyd
6.0 GRI
102- Sidosryhmé&toiminnan periaatteet 1.7 Johtaminen
43 1.9 Keskeiset vastuullisuusteemat
3.3 Henkiléston hyvinvointi
102- Sidosryhmien esille nostamat tarkeimmat asiat ja huolenaiheet 1.3 Arvonluonti ja toiminnan vaikutukset
44 1.9 Keskeiset vastuullisuusteemat
6.0 GRI
Raportointitapa
102- Tilinpastokseen sisaltyvat yhtict 1.2 1SS lyhyesti
45 6.0 GRI
102- Raportin sisallon maérittely 1.1 Toimitusjohtajan katsaus
46 1.9 Keskeiset vastuullisuusteemat
6.0 GRI
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Aihekohtainen sisalto

47
102- Muutokset aiemmin raportoiduissa tiedoissa 6.0 GRI
48
102- Merkittdvat muutokset raportin laajuudessa ja nakékohtien laskentarajoissa 6.0 GRI
49
102- Raportointijakso 6.0 GRI
50
102- Edellisen raportin péivdys 6.0 GRI
51
102- Raportin julkaisutiheys 6.0 GRI
52
102- Yhteystiedot, josta kysya raporttiin liittyvia lisatietoja Yhteystiedot etusivun alalaidassa.
53
102- GRI-standardien mukainen raportoinnin kattavuus 6.0 GRI
54
102- GRlI-siséltotaulukko 6.0 GRI
55
102- Raportoinnin varmennus 6.0 GRI
56
GRI 103 - Johtamismalli
103-1 Olennaisia ndkokohtia koskevat laskentarajat 6.0 GRI
103-2 Johtamismallin osatekijat 1.7 Johtaminen
103-3 Johtamismallin arviointi 1.7 Johtaminen
4.1 Ympéristvastuullisuuden jatkuvaa
parantamista

Tunnus GRI:n sisalto

Sijainti raportissa

Lisatietoja

200 - Taloudelliset vaikutukset

Taloudelliset tulokset

201-1 Suoran taloudellisen lisdarvon tuottaminen ja jakautuminen

1.5 Taloudelliset tunnusluvut

201-2 limastonmuutoksen taloudelliset seuraamukset ja muut riskit ja
mahdollisuudet organisaation toiminnalle

1.3 Arvonluonti ja toiminnan
vaikutukset

2.4 Ympadristovastuullisia palveluja
asiakkaille

4.2 Kestavé kehitys palveluissamme
5.4 Ympéristoratkaisut ja
ilmastonmuutoksen hillinta

Vililliset taloudelliset vaikutukset

203-2 Merkittavat epasuorat taloudelliset vaikutukset ja niiden laajuus 1.3 Arvonluonti ja toiminnan
vaikutukset
5.1 Tyollistaminen
5.2 Verojalanjalki
5.5 Vastuullinen hankintaketju
Hankintakaytannot
204-1 Ostot paikallisilta toimittajilta 5.5 Vastuullinen hankintaketju Ostojen euromaéria ei ole raportoitu alueittain.
Korruptionvastaisuus

anc 4
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5.3 Harmaan talouden ja korruption
torjunta

205-2

Korruption vastaisiin politiikkkoihin ja menettelytapoihin liittyva viestinta ja
koulutus

5.3 Harmaan talouden ja korruption
torjunta

300 - Ymparistovaikutukset

Materiaalit

301-1

Materiaalien kayttd painon tai maaran mukaan

4.4 llmastonmuutoksen hillinta
omissa toimitiloissamme

301-2 Kierratettyjen materiaalien kaytto 4.4 llmastonmuutoksen hillinta
omissa toimitiloissamme
Energia
302-1 Organisaation oma energiankulutus 4.4 llmastonmuutoksen hillinta
omissa toimitiloissamme
302-2 Organisaation ulkopuolinen energiankulutus 4.2 Kestava kehitys palveluissamme Raportoitu osittain (kokonaisenergiankulutus, johon
ISS:n toiminta vaikuttaa).
302-4 Energiankulutuksen vahentaminen 2.4 Ymparistévastuullisia palveluja
asiakkaille
4.4 lImastonmuutoksen hillintd
omissa toimitiloissamme
Vesi
303-3 Kierratetty ja uudelleenkaytetty vesi 4.4 llmastonmuutoksen hillinta

omissa toimitiloissamme

Luonnon monimuotoisuus

304-2 Toiminnan, tuotteiden ja palvelujen vaikutus luonnon monimuotoisuuteen 4.2 Kestava kehitys palveluissamme

Paastot

305-1 Suorat kasvihuonekaasupaastot (scope 1) 4.4 llmastonmuutoksen hillinta
omissa toimitiloissamme

305-2 Epasuorat kasvihuonekaasupadastot (scope 2) 4.4 llmastonmuutoksen hillinta
omissa toimitiloissamme

305-3 Muut epésuorat kasvihuonekaasupaastot (scope 3) 4.4 llmastonmuutoksen hillintd
omissa toimitiloissamme

305-5 Kasvihuonekaasupaastojen vahentdminen 4.4 llmastonmuutoksen hillinta

omissa toimitiloissamme

Paastot vesistoihin ja jatteet

306-1 P&astot vesistoihin 2.4 Ymparistovastuullisia palveluja
asiakkaille
4.2 Kestava kehitys palveluissamme
306-2 Jatteiden kokonaismaara jaoteltuna jatelajeittain ja kasittelytavan mukaisesti 4.4 llmastonmuutoksen hillinta

omissa toimitiloissamme

Ympaérist6lainsdddanndn noudattaminen

307-1

Ympaéristolainsaddannon ja -séannosten rikkominen

4.1 Ympéristévastuullisuuden
jatkuvaa parantamista

Toimittajien ympdristdarvioinnit
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308-1

Osuus uusista toimittajista, jotka on arvioitu ympaéristokriteerien mukaisesti

1.7 Johtaminen
5.5 Vastuullinen hankintaketju

400 - Sosiaaliset vaikutukset

Tydsuhteet
401-1 Uuden palkatun henkiloston méara ja vaihtuvuus 5.1 Tyollistdminen Raportoitu osittain.
Tyoterveys ja -turvallisuus
403-1 Tyontekijoiden edustus virallisissa henkildston ja johdon yhteisissa tyoterveys- 3.3 Henkiléston hyvinvointi
ja turvallisuustoimikunnissa 3.4 Tyoturvallisuus
403-2 Tapaturmatyypit, tapaturmataajuus, ammattitautitaajuus, menetetyt 3.4 Ty6turvallisuus
tyopaivét, poissaolot ja kuolemantapaukset
Koulutukset
404-1 Keskimaaraiset koulutustunnit vuodessa henkiloa kohden 3.5 Koulutus ja osaamisen Raportoitu koulutuspéivien maéara. Ei raportoitu
kehittdminen sukupuolen mukaan.
404-2 Osaamisen kehittamiseen ja muutokseen liittyvat ohjelmat 3.5 Koulutus ja osaamisen
kehittdminen
404-3 Saannollisten suoritusarviointien ja kehityskeskustelujen piirissa olevan 3.5 Koulutus ja osaamisen
henkiléstén osuus kehittaminen

Monimuotoisuus ja yhdenvertaiset mahdollisuudet

405-1

Hallinnon ja henkiléston monimuotoisuus

1.6 Organisaatio

3.1 Luotettava ja turvallinen
tyOpaikka

5.1 Tyollistaminen

Toimittajien sosiaalinen arviointi

414-1

Toimittajat, jotka on arvioitu sosiaaliseen vastuuseen liittyvien kriteerien
mukaisesti

1.7 Johtaminen
5.5 Vastuullinen hankintaketju
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