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Voorwoord door het Management - strategie en analyse

In navolging van het roerige jaar 2017 stond 2018 in het teken van verandering. Veranderingen in het
Management Team, organisatiestructuur en personeelsbestand, veroorzaakt door de grote instroom
van nieuwe en vertrek van oude collega’s.

Het Management Team is uitgebreid met twee functionarissen en Managing Director Mart Vergouwen
heeft door promotie plaatsgemaakt voor Hans Molenaar. In de zomer van 2018 is Hans gestart en heeft
de eerste periode samen met Mart aan het roer gestaan. Vanaf 1 oktober 2018 heeft Hans het roer
volledig overgenomen. Door deze wijzigingen is er sinds 2018 een frisse wind gaan waaien binnen I-SEC.

Zoals in het jaarverslag van 2017 terug te lezen is, is er veel veranderd in de uitvraag van beveiligers
gedurende de vakantieperiodes. Hierdoor heeft I-SEC zich gericht op de werving en capaciteitsvergroting.
De ingezette koers op de werving heeft enorm veel succes opgeleverd. De wervingscampagne heeft
geleid tot een instroom van ruim 900 nieuwe collega's. Samen met Jobsrepublic heeft I-SEC de Werf &
Award gewonnen voor beste Recruitment case op het gebied van het werven van grote aantallen
medewerkers.

De instroom van grote aantallen nieuwe medewerkers brengt uiteraard de nodige uitdagingen met zich
mee zoals het goed kunnen inwerken van deze collega's: vernieuwing van het inwerkprogramma
waaronder een gedegen selectieproces en een effectief onboarding programma om nieuwe collega’s
snel thuis te laten voelen was hiervoor noodzakelijk. In 2018 hebben we een start gemaakt met het
vormgeven van het I-SEC On-Boarding programma, waarbij door middel van training en e-learning, de
nieuwe medewerker zo snel mogelijk zijn weg weet te vinden.

Als beveiligingsbedrijf is de kwaliteit van onze dienstverlening onlosmakelijk verbonden met de
uitvoering van werkzaamheden door onze medewerkers. |-SEC Nederland B.V. ontleent haar
bestaansrecht aan haar medewerkers die dagelijks op de te beveiligen posities hun werk uitvoeren. Om
de kwaliteit van onze dienstverlening nog beter te kunnen borgen, is medio 2018 een Quality &
Trainingsmanager aangetrokken en is deze functie in het MT van I-SEC Nederland belegd. Dit heeft er
toe geleid dat meer focus is gekomen op kwaliteit en training, waardoor diverse processen en trainingen
zijn geoptimaliseerd en verbeterd.

Zoals in veel sectoren, is ook in de luchthavenbeveiliging sprake van een spanningsveld tussen
Compliance, Customer en Cost. Binnen I-SEC streven we er continu naar om de juiste balans te vinden
en te behouden tussen enerzijds efficiency en anderzijds duurzaamheid, medewerkerstevredenheid en
klantvriendelijkheid. Door de aanhoudende focus op capaciteit, was het niet altijd makkelijk om aan alle
C's evenveel aandacht te geven. Door de grote instroom, de vele inwerktrajecten en de druk vanuit de
opdrachtgever om voldoende capaciteit te leveren, was het een continue uitdaging om de verschillende
KPI-normen te halen.

Gedurende 2018 werd steeds meer zichtbaar dat de noodzakelijke focus op de “harde” KPI's van I-SEC,
onbedoeld impact heeft gehad op de “zachte” KPI medewerkerstevreden- en betrokkenheid. Dit heeft
geleid tot uitdagingen op verschillende vlakken zoals verzuimbeheersing en uitstroom. De resultaten
vroegen om een koerswijziging welke in het vierde kwartaal van 2018 is ingezet, waarbij de medewerker
centraal wordt gezet bij elke besluitvorming en leidinggevenden worden gestimuleerd om voldoende
aandacht te geven aan de mensen in zijn of haar team.
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Op beveiligingsgebied is er in 2018 veel gebeurd. De terroristische dreiging bleef en blijft aanwezig,
ondanks dat verschillende overheidsinstanties hier bovenop zitten. Dit zorgt er voor dat we er continu
bewust van moeten blijven zijn, dat we een gebied beveiligen waar miljoenen mensen voorbij komen en
dat het van levensbelang is dat dag in dag uit het werk wordt uitgevoerd conform de geldende
procedures en werkinstructies.

Om als organisatie financieel gezond te blijven, is het belangrijk om te investeren in de ontwikkeling van
je product en het onderhoud van je productiefaciliteiten. Wij leveren geen product, maar een dienst:
beveiliging, die wordt geleverd door onze medewerkers. Investeren in de duurzame inzetbaarheid van
ons personeel is dan ook essentieel. In 2018 heeft I-SEC geinvesteerd in het uitzetten van een
werkvermogenscan waarbij verschillende onderdelen van duurzame inzetbaarheid gemeten zijn. Met de
uitkomst van dit onderzoek zijn diverse verbeterplannen ontwikkeld, zoals een leiderschapstraining voor
teamleaders, het herstructureren van teams en het verbeteren van de interne trainingen, welke
gedurende 2019 zullen worden uitgerold. De werkvermogenscan valt onder ESF subsidie duurzame
inzetbaarheid.

Verder heeft I-SEC in 2018 opnieuw geinvesteerd in een vitaliteitsprogramma gericht op gezond leven en
werken in wisseldiensten via MOVE lifestyle. Daarbij is aandacht besteed aan voeding, bewegen en het
maken van slimme en gezonde keuzes ten aanzien van lifestyle. Via groepsactiviteiten en individuele
coaching is 35% van onze medewerkers in contact geweest met de coaches van MOVE.

Duurzaamheid staat centraal in de algehele bedrijfsvoering. Afgelopen jaar hebben we ons met name
gericht op een duurzaam personeelsbestand om de gevraagde capaciteit structureel te kunnen leveren.
De genomen acties zullen in 2019 worden voortgezet om de noodzakelijke groei te realiseren, rekening
houdend met alle parameters die van invloed zijn op onze capaciteit.

De visie van |-SEC is duidelijk: binnen de complexe en groeiende burgerluchtvaart is I-SEC de
professionele, partner die vooroploopt in het ontzorgen van de klant met betrekking tot beveiliging. Klant
en medewerker staan centraal in onze bedrijfsvoering. Wij geloven dat veiligheid en efficiéntie samen
kunnen gaan met een plezierige klantbeleving;

We care about Security. We care about you. We care about your Safety.
“Ultimate passenger experience is co-created by [-SEC”

Het is onze doelstelling om de onbetwiste nummer 1 te zijn binnen de luchtvaartbeveiliging, waarbij alle
KPI's op orde zijn. Elke investering moet bijdragen aan het bereiken van deze doelstellingen en
tegelijkertijd in het belang zijn van al onze medewerkers.

In dit MVO-verslag 2018 berichten wij over de ontwikkelingen van afgelopen jaar, onze doelstellingen
voor volgend jaar en maatschappelijk verantwoord ondernemen. Mocht u naar aanleiding van dit

jaarverslag suggesties of opmerkingen hebben, dan nodigen wij u uit om deze met ons te delen. Hierdoor
worden wij in staat gesteld onze dienstverlening continue aan te scherpen.

Mart Vergouwen | Hans Molenaar
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1. Beschrijving van de organisatie
[-SEC Nederland B.V. is een beveiligingsbedrijf gespecialiseerd in luchtvaartbeveiliging.
1.1 De organisatie visie van I-SEC:

Binnen de complexe en groeiende Burgerluchtvaart is I-SEC dé professionele partner die vooroploopt in
het ontzorgen van de klant met betrekking tot beveiliging. Klant en medewerker staan centraal in onze
bedrijfsvoering. Wij geloven dat veiligheid en efficiéntie samen kunnen gaan met een plezierige
klantbeleving.

We care about Security. We care about you. We care about your Safety.
“Ultimate passenger experience is co-created by [-SEC”

1.2 De Missie van I-SEC:

De nummer 1 zijn en blijven. Dat doen wij door vanuit partnership innovatieve oplossingen te bieden
voor beveiligingsvraagstukken in complexe omgevingen met als uitgangspunt het veiligstellen van de
belangen van al onze stakeholders. I-SEC Nederland en haar holdingmaatschappij I-SEC International
hebben als enige beveiligingsbedrijf in Nederland én in de wereld, luchthavenbeveiliging als
kernactiviteit. De kernwaarden van I-SEC Nederland zijn:

(}-&m&[m

Vertrouwen

Lie ket gretere lpﬁ_[an%

Figuur 1: kernwaarden I-SEC Nederland B.V.

Schiphol Nederland B.V. is onze grootste opdrachtgever. Daarnaast heeft |-SEC Nederland een contract
met Jones Lange Lasalle voor het object Intel en McAfee, waar circa 30 medewerkers werkzaam zijn.

[-SEC Nederland B.V. had in 2018 gemiddeld 1739 medewerkers in dienst. I-SEC Nederland levert alleen

beveiligingsdiensten. De afdelingen Planning, Finance en HR zijn ondersteunend aan de core business.
Al onze beveiligingsmedewerkers vallen onder de cao Particuliere Beveiliging.
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Voor de omzetcijfers verwijzen wij u naar het financieel jaarverslag van |-SEC Nederland B.V. en haar
moederbedrijf I-SEC International Security B.V.

1.3 Personeelsaantallen I-SEC Nederland B.V. in 2018

%
Beginstand Gem. aantal .
Verloop
FTE HC FTE HC  FTE HC FTE HC FTE HC FTE

Periode

2018

IELUETS]

Februari

Maart

Mei

Juni

Juli
Augustus
Oktober
November
December

Totaal

Periode

2018
IELUETS
Februari
Maart
April

Mei

Juni

Juli
Augustus
September
Oktober
November
December

Totaal
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10052 1306 380 52 148 19 10284 1339 10168 1323 1,44
10285 1339 403 56 164 22 10524 1373 10405 1356 1,56
10524 1373 519 71 233 32  1081,0 1412 10667 1393 2,16
10809 1412 734 144 188 27 11355 1529 11082 1471 1,66
11355 1529 458 77 297 41 11516 1565 11436 1547 2,58
11515 1565 437 80 498 68 11454 1577 11485 1571 435
11454 1577 558 96 322 44 11690 1629 11572 1603 2,75
11689 1629 265 57 255 38 11699 1648 11694 1639 2,18
1169,9 1648 137 22 31,0 45 11526 1625 11613 1637 2,69
11526 1625 264 40 274 39 11516 1626 11521 1626 2,38
1151,7 1626 223 37 222 31  1151,8 1632 11518 1629 1,93
1151,8 1632 180 31 361 47 11337 1616 11428 1624 3,18
4558 763 3272 453 2885 |

Tabel 1: Gemiddelde personeelsbezetting en verlooppercentages Agents en Teamleaders I-SEC Nederland

0,
Verloop
FTE HC FTE HC FTE HC FTE HC FTE HC FTE

205,2 226 1 3 1,6 4 204,6 225 204,9 226 0,78
204,6 225 1,8 2 0 0 206,4 227 205,5 226 0,00
206,4 227 1 1 4 4 203,4 224 204,9 226 1,97
2034 224 0,8 3 6,8 9 197,4 218 200,4 221 3,44
197,3 218 1,6 2 1,8 2 1971 218 197,2 218 0,91
197,1 218 0,6 1 2,8 3 194,9 216 196,0 217 1,44
1950 216 1 4 4,5 7 191,5 213 193,3 215 2,35
191,5 213 0,9 3 2,6 5 189,8 211 190,7 212 1,37
189,8 211 0 0 1 2 188,8 209 189,3 210 0,53
188,8 209 0 0 4,6 5 184,2 204 186,5 207 2,50
184,2 204 0 2 2,9 5 181,3 201 182,8 203 1,60
181,3 201 0 0 3 3 178,3 198 179,8 200 1,68
8,7 21 35,6 49 18,57
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Tabel 2: Personeelshezetting en verlooppercentages Overhead (Supervisors, Dutymanagers,
Operationele Planners, Hoofdkantoor, Management en Intel)

HC FTE HC FTE % - HC % - HC HC FTE
IELUETY] 276 202,5 1063 826,0 20,6 79,4 1339 1028,5
Februari 313 229,3 1060 823,1 22,8 77,2 1373 1052,4
365 268,3 1047 812,6 25,8 74,2 1412 1080,9
492 329,5 1037 806,0 32,2 67,8 1529 1135,5
538 352,8 1027 798,7 344 65,6 1565 1151,5
574 365,1 1003 780,2 36,4 63,6 1577 1145,4
639 3991 990 769,8 39,2 60,8 1629 1168,9
Augustus 669 407,7 979 762,3 40,6 59,4 1648 1169,9

September 669 405,6 956 747,0 41,2 58,8 1625 1152,6
Oktober 686 4153 940 736,4 42,2 57,8 1626 1151,7

November 706 426,3 926 725,5 43,3 56,7 1632 1151,8
December 710 424,3 906 709,4 43,9 56,1 1616 1133,7

Totaal

Tabel 3: Verhouding bepaalde tijd contracten vs. onbepaalde tijd contracten 2018 (agents en teamleaders)

1.4 Gemiddelde man-vrouwverhouding over 2018

2018 HC FTE % - HC HC FTE % - HC HC FTE

Januari 717 580,2 53,6 622 448,2 46,5 1339 1028,5
Februari 737 594,7 53,7 636 457,6 46,3 1373 1052,4
Maart 766 616,9 54,3 646 464,0 45,8 1412 1080,9
April 847 652,0 55,4 682 483,6 44,6 1529 1135,5
Mei 862 655,3 55,1 703 496,3 44,9 1565 1151,5
Juni 867 650,3 55,0 710 495,1 45,0 1577 1145,4
Juli 904 668,4 55,5 725 500,6 44,5 1629 1168,9
Augustus 915 667,1 55,5 733 502,8 44,5 1648 1169,9
September 905 657,9 55,7 720 494,8 44,3 1625 1152,6
Oktober 906 658,4 55,7 720 493,3 44,3 1626 1151,7
November 914 660,8 56,0 718 4911 44,0 1632 1151,8
December 909 651,3 56,3 707 482,4 43,8 1616 1133,7

Totaal

Tabel 4: Gemiddelde man-vrouwverhouding over 2018 (agents en teamleaders)
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Januari 4 480 356 255 194 50 1339
Februari 7 492 367 259 198 50 1373
Maart 9 512 370 265 206 50 1412
April 19 582 377 276 222 53 1529

28 603 378 282 222 52 1565
Juni 36 614 372 281 220 54 1577
Juli 39 654 372 282 225 57 1629
Augustus 51 674 366 280 219 58 1648

2 es0 %0 24 m s e
SEEARE o e s e

November 66 668 353 268 219 58 1632
December 69 664 345 263 221 54 1616

Tabel 5: Verdeling in leeftijdscategorieén 2018 Agents en Teamleaders
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2. Organisatie I-SEC Nederland 2018

Managing Director

Offics Managar

Confidential

Site Manager Intel

Finance Manager

HAIS Coneutan

Communicate
‘advissur

Tiaineia

il
i

Payroll Administrator

Figuur 2: Organogram I-SEC Nederland B.V.

I-SEC Global
rity B.V.

I-SEC International
Security B.V.

I-SEC
Nederland B.V.

Figuur 3: Organogram I-SEC Holding
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2.1 Overzicht van de materiéle onderwerpen: geidentificeerde MVO-zaken die er toe
doen in de sector en in het bijzonder voor I-SEC

Duurzame
Inzetbaarheid

ARBO-
werkvermogen

[ Werving & Selectie ]

Talent Development:
+ Functiegebouw I-5EC
= Opleiden van talenten
binnen de organisatie
door:
¥ Quality & Training
Manager in MT
Interne doorgroei
Coaching on the job
Onowikkeltrajecten
Leiderschapspro-
gramma
‘Waarnemerschap
Opleidingen

L LN

LN

[ Preventief:

* Vitaliteit & gezondheid;
start met MOVE

* Ergonomie is onderdeel

van de |I-SEC opleiding.

Werkvermogenscan

Onderzoek

Maatschappelijk:
= Sociale

wervingsprojecten door
samenwerking

« Opleiden

denken naar doen!

AN

Planet

Wagenpark i.v.m.
CO2 uitstoot

[ Paperless werken ]

Planet "

p

Voldoende capaciteit
aansluitend op vraag

~

Werkvermogen ¢
Verzuim |

Ongewenste
uitstroom verlagen

Efficiénte en
effectieve planning

-~

Slagings % Bev Il
verhogen

™)

Automatisering
werkprocessen

-

Subsidies

A

[

Beheersing WIA/WGA
dossiers

J

Definitie duurzame inzetbaarheid:
Werknemers die gedurende hun hele loopbaan. in een
de gewenste werkprestatie, kunnen, willen en mogen (blijven) leveren.

veranderende werkcontext,

Figuur 4: Schematische weergave van de MVO-onderwerpen waar I-SEC Nederland zich op richt.

2.2 Proces van de stakeholderdialoog

Stakeholders I-SEC Nederland B.V. 2018

Stakeholders

Medewerkers,
inclusief
ondernemingsraad

Confidential

Criterium

I-SEC is een
arbeidsintensieve
organisatie waar
medewerkers centraal
staan in het overtreffen
van de
klantverwachting.

Overleg en

afstemming

. Functionering en

beoordeling

. Multidisciplinaire

bijeenkomsten in de
vorm van een
maandbrunch.

. Maandelijkse

nieuwsbrief op My-SEC

Onderwerpen

Materialiteits-

analyse

stakeholders

Capaciteit .
Instroom en inwerken .
Werk en rusttijden .
Roosters .
Communicatiestroom .
Kwaliteit .
I-SEC Gastvrij .
Duurzame o

inzetbaarheid

Hoog
Midden
Hoog
Hoog
Midden
Midden
Midden
Laag

analyse
I-SEC

. Hoog
. Hoog
. Hoog
. Midden
. Midden
. Midden
. Midden
. Midden

Materialiteits-
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Wekelijks
management
aanwezig op werkvloer
Tweewekelijks overleg
met
ondernemingsraad

Automatisering
Training en
Ontwikkeling

Midden

Hoog

Midden

Midden

Schiphol B.V.

Jones Lange
Lasalle / Intel

Leveranciers

I-SEC levert de
beveiligingsdiensten
voor perceel 1 en
perceel 4 op
Luchthaven Schiphol

I-SEC levert de
beveiligingsdiensten
voor Intel

Dagelijks operationeel
overleg

Wekelijks tactisch en
strategisch overleg
Maandelijks account
overleg

Overleg per
email/telefoon

Wekelijks tactisch en
strategisch overleg
Telefonisch overleg
waar nodig

Werk- en rusttijden
Maximale statijden
Capaciteit
Kwaliteit
Passagierstevredenheid
Doorstroom
Arbo-verantwoord
werken
Rustruimtes

Werk- en rusttijden
Kwaliteit
Capaciteit
Arbo-verantwoord
werken

Midden
Midden
Hoog
Hoog
Midden
Hoog
Midden

Laag
Midden
Hoog
Midden
Midden

Hoog
Midden
Hoog
Hoog
Midden
Midden
Midden

Midden
Midden
Hoog

Midden
Midden

Luchtvaartcollege

Arbobutler

Groenendijk

MOVE

K

Opleidingen personeel
(Beveiliger Il en I1l)

Arbodienstverlening.
Levert bedrijfsarts en

werkvermogenspecialist

en ondersteunt bij
verzuim door ziekte

Levert de uniformen

Vitaliteit en gezondheid

Verzorgt koffie, thee en
snacks op de werkplek

Eens per kwartaal op
strategisch niveau
Eens per twee weken
op operationeel niveau
Wekelijks overleg
bedrijfsarts en
werkvermogenspecialist
Eens per 3 maanden
strategisch SMT
Overleg per email en
telefoon

Maandelijks overleg

Wekelijkse afstemming
inhoud programma
Maandelijkse
bespreking cijfers

Per kwartaal

Opleidingsbeleid
Beveiliger Il en Il
Participatiewetgeving
Mobiliteit

Duurzame
inzetbaarheid

Eigen Risico-
dragerschap
Verzuimbegeleidings-
strategie

RI&E

Levering

Kwaliteit

Kosten

Sport en beweging
Gezonde voeding
Gezond leven in
wisseldiensten

Levering
Kwaliteit

Midden
Hoog
Laag
Midden
Midden

Laag
Laag

Laag
Laag
Midden
Midden
Hoog
Hoog
Midden

Midden
Midden

Midden
Midden
Laag
Midden
Hoog

Midden
Hoog

Laag
Hoog
Midden
Hoog
Midden
Midden
Midden

Midden
Midden

Netwerkgroepen

Sectorfonds
Luchtvaart

Schiphol
mobiliteitsplatform

Regiomatch
(omgeving
Amsterdam)

Overige

Samenwerkingsverband
tussen bedrijven
werkzaam op de
Luchthaven
Mobiliteitsnetwerk waar
verschillende bedrijven
werkzaam op de
luchthaven, aan
deelnemen.
Mobiliteitsnetwerk van
verschillende bedrijven
in de omgeving
Amsterdam

Overleg op afspraak

Eens per kwartaal een
netwerkbijeenkomst
Overleg per telefoon en
email

Eens per kwartaal een
netwerkbijeenkomst
Overleg per telefoon en
email

Schuldhulpverlening
Participatiewet
Integrale
Luchthavenmedewerker
Verhogen mobiliteit en
duurzame

inzetbaarheid
Participatiewet

Verhogen mobiliteit en
duurzame
inzetbaarheid
Participatiewet

Midden
Midden
Midden

Midden

Midden

Midden

Laag

Laag
Laag
Laag

Midden

Midden

Midden

Laag

Aandeelhouders

Confidential

Afleggen
verantwoording t.a.v.
de behaalde resultaten

Maandelijks overleg

Behalen KPI's
Financieel resultaat

Tabel 6: Stakeholderoverzicht, inclusief de onderwerpen

Hoog
Hoog

Hoog
Hoog
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2.3 Beschrijving van de managementvorm (directie en organogram)

General Manager

Leon Cramer

Manager
Operations

Rik Kroeze
Abdul Lafkiri

Mart Vergouwen
Master in Strategic
Leadership

Master of Business
Administration

Hans Molenaar
Master in strafrecht

Nederlandse Politie
Academy

Leon Cramer
HBO Management

Rik Kroeze
Propedeuse ALO

Middle Management

Confidential

Manager Planning

en Capaciteit Finance Manager

Quality & Training

Madelon Leliveld Ingrid van Waard

Richard Kockmann

Figuur 5: Management Team I-SEC Nederland

. Resultaatverantwoordelijk voor de gehele I-SEC Nederland organisatie
. Geeft leiding aan het management team van I-SEC Nederland B.V.

o Legt verantwoording af aan de Board of Directors van I-SEC International
Security B.V.

. Eindverantwoordelijk voor projecten (o.a. Six Sigma) intern en gezamenlijk met
SNBV

o Verantwoordelijk als bestuurder voor contacten met sociale partners zoals
ondernemingsraad, vakbonden en werkgeversorganisatie

. Lid van de werkgroep Beveiliging & Terrorisme Beveiliging en Publieke
Veiligheid Schiphol (BPVS)

. Resultaatverantwoordelijk voor de gehele |I-SEC Nederland organisatie

. Geeft leiding aan het management team van I-SEC Nederland B.V.

. Legt verantwoording af aan de Board of Directors van I-SEC International
Security B.V.

. Eindverantwoordelijk voor projecten (0.a. Six Sigma) intern en gezamenlijk met
SNBV

. Verantwoordelijk als bestuurder voor contacten met sociale partners zoals
ondernemingsraad, vakbonden en werkgeversorganisatie

. Lid van de werkgroep Beveiliging & Terrorisme Beveiliging en Publieke
Veiligheid Schiphol (BPVS)

. Rechterhand van de Managing Director

. Werkt in taakdelegatie van de Managing Director

. Onderdeel van Management Team I-SEC

. Contract manager voor opdrachtgevers (SNBV, Jones Lang Lasalle, Europol, US
Airways e.a.)

. Aansturen van MT aangaande de KPI's van |-SEC

. Project Manager aangaande onderzoek naar new business

. Verantwoordelijk voor de gehele operationele aansturing P1

. Geeft operationeel en in lijn leiding aan 10 Dutymanagers; 47 Customer Team
Leaders; 225 Teamleiders en 796 Beveiligers;

. Verantwoordelijk voor de operationele meetings met SNBV

. Vertegenwoordigt I-SEC Nederland B.V. in operationele meetings met mede-
beveiligingsbedrijven

. Verantwoordelijk voor het voldoen aan de contractueel vastgestelde KPI's t.a.v.
kwaliteit en productiviteit

. Is lid van het Management Team [-SEC Nederland

. Verantwoordelijk voor de introductie en uitvoering van nieuwe procedures

. Verantwoordelijk voor continue verbetering van de security prestaties

. Samen met HR Manager verantwoordelijk voor het verzuimmanagement

Manager HRM

Carolien Vos

Voorzitter
voetbalvereniging VV
Katwijk, circa 1200
leden.

Staf lid Pike Master
Lures vof & PML
Travel

Trainer en coach
voetbal elftal VWV
Noordwijk

Volgt opleiding HBO
bedrijfskunde aan de
NCOL.
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Abdul Lafkiri
Bachelor Technische
Bedrijfskunde

HBO Business
Management

Madelon Leliveld
HBO propedeuse (PABO
en Frans)

WO propedeuse
(Psychologie)

Leadership training KLM

Richard Kockmann
Ingenieur in planologie

Ingrid van Waard
Postgraduate
Management Control -
certified controller
Postgraduate
Accounting & Auditing
Master in Financial
Business Economics

Confidential
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Verantwoordelijk voor de gehele operationele aansturing P4 Penningmeester bij
Geeft operationeel en in lijn leiding aan 12 Supervisors; 90 Teamleiders en 184 de Culturele
Beveiligers Vereniging Alphen.
Verantwoordelijk voor de operationele meetings met SNBV

Vertegenwoordigt I-SEC Nederland B.V. in operationele meetings met Assistent trainer van
medebeveiligingsbedrijven de C8 bij de
Verantwoordelijk voor het voldoen aan de contractueel vastgestelde KPI's t.a.v. voetbalclub Alphense
kwaliteit en productiviteit. Boys.

Is lid van het Management Team I-SEC Nederland

Verantwoordelijk voor de introductie en uitvoering van nieuwe procedures
Verantwoordelijk voor continue verbetering van de security prestaties
Samen met HR Manager verantwoordelijk voor het verzuimmanagement

Vertalen van vereisten van de klant naar de I-SEC operatie en zorg dragen dat Ambassadeur van
aan de vereisten van de klant worden voldaan. het Luchtvaart
Bewaken van de afgesproken normen met behulp van afgesproken Community Center

doelstellingen. Aansluiting zoeken en samenwerken met Management en
medewerkers binnen I-SEC NL t.b.v. het bepalen en vastleggen van procedures
en meetsystemen.

Het beheren en onderhouden van het (ISO) kwaliteitssysteem en het keurmerk
beveiliging en voldoen aan de verplichte onderdelen ( uitvoeren van interne
audits).

Meten van KPI normen en bewaken van resultaten. Vastleggen, analyseren en
zorgen voor de distributie van statistische informatie.

Uitvoeren van en het deelnemen aan projecten en initiatieven. Continue
verbeteren van dienstverlening , procedures en processen.

Ontwikkelen van Opleiding & Trainingsbeleid t.b.v. beveiligingsopleidingen
binnen I-SEC NL en zorgdragen voor het implementeren van dit Opleiding &
Training beleid binnen I-SEC NL.

Aangeven waar de komende tijd de nadruk op gelegd moet worden m.b.t.
training o.b.v. de analyses van de data . Leveren van input t.b.v. het
samenstellen van trainingen.

Initiéren, managen en eventueel leiden van projecten en initiatieven m.b.t.
Opleiding, Training en Kwaliteit.

Verantwoordelijk voor het realiseren, verbeteren en automatiseren van het Teamleider VWOG
logistieke en capaciteitsvraagstuk van beveiligingspersoneel met name ten JO10-4

behoeve van SNBV

Geeft leiding aan Business Partners Centrale- en Operationele Planning,

Centraal Planners en Operationeel Planners

Realiseren interne en externe KPI's t.a.v. planning

Is lid van het Managementteam [-SEC Nederland

Verantwoordelijk voor de efficiénte inzet en verloning circa 1400 beveiligers en

leidinggevenden voor opdrachtgevers SNBV, Jones Lang Lasalle, e.a.

Verantwoordelijk voor Capaciteitsmanagement en (door) ontwikkelen en

beheren van diverse rapportages

Adviseur I-SEC International Security B.V. t.a.v. planning en capaciteit

dochterondernemingen wereldwijd

Verantwoordelijk voor het opzetten van een financieel beleid dat recht doet aan Lid van de VWAO

de doelstellingen van de organisatie en het, na goedkeuring van de (Vereniging voor
aandeelhouders, implementeren en uitvoeren van dit beleid. Vrouwen met
Eindverantwoordelijke voor de facturatie, salarisadministratie, boekhouding, Academische
maandrapportage en opstellen budget en jaarverwachtingen van I-SEC opleiding) te Leiden
Nederland.

Eindverantwoordelijk voor kost prijs calculaties Lid Raad van Toezicht
Eindverantwoordelijk voor de cashflow van I-SEC Nederland. Sophia Stichting.
Stuurt een team aan van 5 medewerkers Sophia scholen

verzorgt Basis-
onderwijs in de Duin-
en Bollenstreek
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Carolien Vos . Eindverantwoordelijk voor het gehele Human Resource beleid van de in-, door- Secretaris van VVE
Masterclass en uitstroom van medewerkers bestuur te
Verandermanagement D Vormgeven van het strategisch HR beleid, inclusief maatschappelijk Amsterdam
P verantwoord ondernemen

) o Implementeren nieuwe arbeidswetgeving, zoals het eigen risico dragerschap Bestuurslid
Ieergang arbeidsrecht ziektewet en de participatiewet Tennisvereniging Joy
Master in e Verantwoordelijk voor het Werkvermogen/verzuim en Arbobeleid en de Jaagpad
Ontwikkelings- uitvoering daarvan
Psychologie . Verandermanagementtrajecten Basic & Practitioner
Gecertificeerd in Profile D Strategische partner binnen het Management Team GDPR

D Geeft sturing aan de interne communicatie
o Geeft leiding aan een team van 26 professionele HR-medewerkers
o Datamanager van |-SEC Nederland t.b.v. GDPR.

Dynamics en KATA
coaching

Tabel 7: Functie-inhoud en opleidingsachtergrond Management

3. Verklaring ethiek en integriteit

De kernwaarden Doelgericht, Vertrouwen, Gastvrij en Betrokken vormen de basis van al het handelen
binnen |-SEC Nederland B.V. In het personeelshandboek en aanvullende protocollen staan de
gedragsregels en omgangsvormen verder omschreven.

In het kwaliteitshandboek van I-SEC Nederland zijn per afdeling de werkinstructies, procedures en

verdere afspraken vastgelegd.

3.1 Specifieke MVO-informatie:

Onderwerp Antwoord Aanvullende informatie en verbeteringen

Economisch

EC 9: Proportion of spendingon ~ 100% Hoog . In 2018 stond het aanvullen van de personeelscapaciteit
local suppliers at significant centraal na het gewijzigde beleid van de opdrachtgever in
locations of operation 2017.
Enviroment
EN15: Direct greenhouse gas Nulmeting heeft Beperkte impact . Paperless werken
(GHG) emissions (Scope 1) plaatsgevonden in wegens . Verdere innovatie digitalisering en automatisering

2015. Deze zal arbeidsintensieve e Terugdringen printgedrag

uiterlijk in 2019 organisatie . Duurzaam wagenpark - zoveel mogelijk

herhaald worden elektrisch/hybride
EN16: Energy indirect Beperkte impact . Het Management Team rijdt zoveel mogelijk
greenhouse gas (GHG) wegens elektrisch/hybride
emissions (Scope 2) arbeidsintensieve e Woon-werkverkeer duurzamer d.m.v. stimuleren

organisatie carpoolen en OV
LA1: Total number and rates of Zie tabel 1 tot en met Hoog . In 2018 was sprake van hoge instroom door de
new employee hires and 4 op pagina6,7en8 gewijzigde uitvraag van personeel door de
employee turnover by age opdrachtgever, dit is nog steeds een uitvloeisel van de
group, gender and region hectische meivakantie van 2017 en de hogere uitstroom
dan voorgaande jaren.

LA4: Minimum notice periods Conform cao Gemiddeld . I-SEC heeft het beleid dat de contracten voor bepaalde
regarding operational changes, minimaal 1 maand tijd bij goed functioneren verlengd worden. Ook wanneer
including whether these are voor de wijziging er sprake is van verlenging voor onbepaalde tijd. Er is in
specified in collective 2018 geen sprake geweest van ontslagen wegens
agreements bedrijfseconomische redenen.
LAS5: Percentage of total 100% Hoog . 2018 is een lastig jaar geweest ten aanzien van de
workforce represented in verzuimbegeleiding. Het verzuim steeg en de
formal joint management- samenwerking met de arbodienst ging niet goed. Veel

Confidential
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worker health and safety
committees that help monitor
and advise on occupational
health and safety programs

LA6: Type of injury and rates of
injury, occupational diseases,
lost days, and absenteeism, and
total number of work-related

8 werkgerelateerde
ongevallen, waarvan
7 ongevallen hebben
geleid tot een

fatalities, by region and by ziekmelding
gender
LA9: Average hours of training Zie figuur 7 op pagina
per year per employee by 20
gender, and by employee
category
LA10: Programs for skills . Talent
management and lifelong Development
learning that support the . Leiderschapspro-
continued employability of gramma
employees and assist them in . Opleidingsplan
managing career endings . E-Learning
. Individuele
loopbaan-
begeleiding
. Loopbaantraining
. Inhouse spoor 2
programma ‘Pak
je kans’
LA11: Percentage of employees 100%

receiving regular performance

and career development

reviews, by gender and by

employee category

LA14: Percentage of new 30%
suppliers that were screened

using labor practices criteria

LA15: Significant actual and . Werk en
potential negative impacts for rusttijden

labor practices in the supply o Arbeidsomstan-
chain and actions taken digheden

. Rustruimtes

LA16: Number of grievances Zie tabel 13 op pagina
about labor practices filed, 24.

addressed, and resolved

through formal grievance

mechanisms

SO1: Percentage of operations e
with implemented local
community engagement,

impact assessments, and .
development programs

Alphen a/d Rijn
project - pagina
24 en 25
Participatiewet -
pagina 24 en 25

Confidential
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Gemiddeld

Midden

Midden

Midden

Laag

Hoog

Midden

Midden .

wisselingen met bedrijfsartsen wat niet soepel verliep. In
Q4 van 2018 is vervolgens besloten naar een nieuwe
arbodienst over te stappen vanaf 1 januari 2019. Intern
zijn ook de nodige wijzigingen doorgevoerd. Zo zijn de
DM en Werkvermogenconsulent verantwoordelijk voor
de eerste 3 weken binnen een verzuimmelding, en
pakken de HR Consultants samen met de leiding-
gevenden de verzuimbegeleiding op vanaf dag 22.
Hierdoor is er meer betrokkenheid in de begeleiding
vanuit de DM en werkvermogenconsulenten en zijn er
kortere lijnen tussen HR en de operationeel
leidinggevenden.
De inzet van het vitaliteitsprogramma van MOVE is
geprofessionaliseerd en ook via E-learning uitgebreid.
Ruim 35% van het personeelsbestand is in meer of
mindere mate in contact geweest met MOVE.

Aantal bedrijfsongevallen

2016:10

2017:14

2018: 8

Zie de uitgebreide toelichting onder Labour, pagina 13 en 14

Zie de uitgebreide toelichting onder Labour op pagina 18 t/m
24.

De digitale workflow is ingericht waardoor elke
leidinggevende een signaal krijgt in zijn persoonlijke
omgeving, wanneer het functionerings- of
beoordelingsgesprek dient plaats te vinden.

Met het selecteren van inhuurpartijen hebben we hier
rekening mee gehouden.

Ook 2018 heeft in het teken gestaan van voldoende capaciteit
en het voldoen aan de vraag van de opdrachtgever. Door de
wijzigingen in uitvraag van personeel, heeft I-SEC een aantal
keuzes moeten maken in de bedrijfsvoering om hieraan te
kunnen voldoen. Door de toenemende krapte op de
arbeidsmarkt is onze doeltreffende recruitment campagne
met behulp van Jobs Republic verder uitgebouwd. Voor deze
campagne hebben we een Werf& Award gewonnen.
Mechanismen ter ondersteuning:

Vertrouwenspersonen

Klachten adviescommissie
Aanvullende activiteiten:

Trainingsdagen voor de vertrouwenspersonen

Trainingsdagen klachtenadviescommissie

Vanuit het Alphen a/d Rijn project zijn 25 medewerkers
ingestroomd, waarvan het merendeel nog steeds
werkzaam is.

Intern hebben we meerdere arbeidsritmeplekken
gecreéerd voor zowel eigen personeel dat aan het re-

16



SO2: Operations with significant ~ Geen Laag

actual or potential negative
impacts on local communities

SO9: Percentage of new Geen Laag

suppliers that were screened
using criteria for impacts on
society

SO10: Significant actual and Geen Laag

potential negative impacts on
society in the supply chain and
actions taken

SO11: Number of grievances Geen Laag

about impacts on society filed,
addressed, and resolved
through formal grievance
mechanisms
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integreren was, als personeel van bedrijven binnen ons
netwerk.
Een groep van 30 studenten aan het ROC, hebben we een
stageplaats aangeboden zodat ze hun Beveiliger Il
opleiding kunnen afronden. Aan de goed functionerende
stagiaires is een arbeidsovereenkomst aangeboden
I-SEC Nederland B.V. is een beveiligingsbedrijf. Wij hebben
geen netto negatieve impact op de lokale gemeenschap.

Op dit moment geen, maar gaan we in toekomst wel doen

I-SEC Nederland B.V. is een beveiligingsbedrijf. Wij hebben
geen netto negatieve impact op de lokale gemeenschap

I-SEC Nederland B.V. is een beveiligingsbedrijf. Wij hebben
geen netto negatieve impact op de lokale gemeenschap

Product Responsibility

PR4: Total number of incidents e Zie tabel 14 op Hoog

of non-compliance with pagina 25
regulations and voluntary

codes concerning product and

service information and

labeling, by type of outcomes

PR5: Results of surveys Midden

measuring customer
satisfaction

PR8: Total number of Geen Hoog

substantiated complaints
regarding breaches of customer
privacy and losses of customer
data

Aansturingsmodel — focus op nemen van eigen

verantwoordelijkheid

Leiderschapsprogramma — persoonlijke leiderschap,

drijfveren, communicatie en wijze van aansturing

Registratie in Profit systeem — professionalisering

Folder voor passagiers met klachten of claims.

Nieuw customer service team

Continu verbeteren van van procedures

Opfris trainingen gastvrijheid en gastvrij ambassadeurs

Mystery Review onderzoeken
Het passagierstevredenheidsonderzoek is uitgevoerd vanuit
luchthaven Schiphol. Gastvrijheid is een van de kernwaarden
van I-SEC Nederland B.V. en dus een belangrijk onderwerp
binnen de algehele bedrijfsvoering. I-SEC scoort op de norm
als het gaat om gastvrije dienstverlening. Voor 2019 ligt nog
meer de focus op effectief leveren van een positieve bijdrage
aan de passenger experience.
GDPR is geimplementeerd binnen I-SEC. Zowel op de publieke
website als de intranet pagina is terug te vinden hoe binnen I-
SEC omgegaan wordt met persoonlijke data, wat er mee
gebeurt en waarom. Voor I-SEC medewerkers zijn aanvullende
documenten beschikbaar waarin ze kunnen gespecificeerd
kunnen terugvinden welke systemen we gebruiken, welke data
daarin wordt opgeslagen, waarvoor dit is en waarom het
noodzakelijk is.
Alle medewerkers binnen I-SEC die werken met persoonlijke
data, hebben meerdere verplichte e-learning modules gevolgd
welke is afgesloten met een kennistest om te toetsen of de
kennis juist is begrepen.

Tabel 8: Specifieke MVO vragen

3.2 Kwaliteit 2018

3.2.1 Schiphol

De kwaliteit van de dienstverlening van I-SEC wordt op verschillende manieren gemeten door de
opdrachtgever en overheidsinstanties. Daarnaast voert I-SEC zelf metingen uit om de kwaliteit te toetsen

en waar nodig verbeteringen door te voeren.
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Gedurende 2018 heeft I-SEC ten aanzien van de kwaliteit over de gehele linie
op de met de opdrachtgever afgesproken norm gepresteerd. Door de hoge
instroom van nieuw personeel is directe en adequate bijsturing middels het
principe van continu verbeteren, nog belangrijker geweest dan voorgaande
jaren. Om die reden is halverwege 2018 een Manager Quality & Training
aangesteld, als onderdeel van het MT van I-SEC Nederland. De doelstelling van

+ I-SEC is om de kwaliteit van de dienstverlening boven de norm uit te laten
komen. Hier zal in 2019 verder op doorgepakt worden middels trainingen en
coaching on the job.

3.2.2 Intel

Gedurende 2018 zijn grote slagen gemaakt met het verbeteren van de kwaliteit van de dienstverlening
voor het object Intel. Een MT lid is samen met de Sitemanager aan de slag gegaan met het overzichtelijker
in kaart brengen van de KPI's en het verbeteren van de resultaten. Alle guards hebben training gehad
om hun vaardigheden te verbeteren en hun kennis op te frissen. Dit heeft geleid tot een tevreden
opdrachtgever.

3.3 Klanttevredenheid

Voor |-SEC is het van essentieel belang dat de opdrachtgever tevreden is, maar ook de klant van de
opdrachtgever. Als beveiligingsbedrijf zijn wij een belangrijk onderdeel van de ‘passenger experience’.
Het doorlopen van het Security proces wordt doorgaans als noodzakelijk kwaad ervaren. Het is ons
streven er elke dag weer voor te zorgen dat passagiers en passanten het proces zo plezierig mogelijk
ervaren.

3.3.1 Perceel 1

Gedurende de zomermaanden van 2018 is vanuit Schiphol de passagierstevredenheid gemeten, ten
aanzien van de klantvriendelijkheid van de I-SEC beveiligers. Dit is gemeten op de verschillende filters
van Vertrekhal 1, 2 en 1a. Opvallend uit deze meting is dat passagiers een hogere mate van
klantvriendelijkheid ervaren op het filter van Vertrekhal 2 dan bij Vertrekhal 1 en 1a. Een reden hiervoor
zou kunnen zijn dat bij Vertrek 2 passagiers veelal reizen met minimale handbagage in combinatie met
ingecheckte bagage. Bij Vertrek 1 en 1a reist men veelal met alleen handbagage waarbij sprake is van
grotere en vollere tassen. Dit leidt vervolgens vaker tot uitgebreide controles van de bagage dan bij de
kleinere handbagage items. Ook is de akoestiek bij vertrekhal 2 rustiger dan bij vertrekhal 1.

3.3.2 Perceel 4

De ervaren klantvriendelijkheid bij de personeelsdoorgangen wordt wisselend ervaren en fluctueert in
de tijd. Voor I-SEC een aandachtspunt om op te blijven richten, om te zorgen dat passanten zich welkom
en gastvrij bejegend voelen.

3.3.3 Intel

Binnen Intel zijn gedurende 2018 verschillende trainingen die binnen de Schiphol operatie bij de business
as usual hoorde, geintroduceerd. Zowel klassikaal als middels e-learning. Dit heeft geleid tot een positief
effect op de klanttevredenheid. Tevens is er extra aandacht en energie gestoken vanuit het MT van I-SEC
om de samenwerking met Intel te verbeteren.
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3.4 V-factor

In 2018 is een I-SEC collega, de heer Marcel
Harteveld, winnaar geworden van de V-Factor.
In oktober heeft Marcel in het bijzijn van o.a.
Minister Grapperhaus en burgemeester Krikke
van Den Haag de overwinning binnen mogen
slepen.

Volgens de vakjury voelt Marcel de
verantwoordelijkheid als beveiliger op
luchthaven Schiphol en realiseert hij zich dat
zijn werk onderdeel is van een groter geheel. Na
23 jaar in het vak is Marcel een inspirerend
voorbeeld voor collega-beveiligers.

4. Materialiteitsmatrix 2017

Belang voor onze Materla“teltSlﬂatHX "SEC 201 8

stakeholders

Groot

Beperkt

v

Beperkt | Impact I-SEC Nederland B.V. Groot

Figuur 6: materialiteitsmatrix 2018
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Werk- en rusttijden Maximale statijden Mobiliteit
Roosters Passagierstevredenheid Eigen risico-dragerschap
Instroom en inwerken Doorstroom Verzuimbegeleidingsstrategie
Communicatiestroom Arbo-verantwoord werken RI&E
Kwaliteit Rustruimtes Levering door leveranciers
I-SEC Gastvrij Capaciteit Kosten
Duurzame inzetbaarheid Opleidingsbeleid Schuldhulpverlening
Behalen KPI's Beveiliger Il en Il
Financieel resultaat Participatiewetgeving

Legenda:

De materialiteitsmatrix geeft de prioriteitstelling in de MVO-onderwerpen weer, waarbij het belang van
de onderwerpen is afgezet tegen de impact op I-SEC als bedrijf (het belang voor I-SEC).

De onderwerpen rechtsboven zijn de thema’s met het grootste belang voor zowel de stakeholders als I-
SEC. Deze onderwerpen/thema’s vormen de basis voor het (MVO-) beleid en -jaarverslag.

5. Economisch

Het grootste deel van 2018 stond, net als het laatste deel van 2017, in
het teken van instroom, voldoende capaciteit en leveren van
personeel om te voldoen aan de vraag van de opdrachtgever. Door
de aantrekkende arbeidsmarkt was het noodzakelijk continu de
recruitmentstrategie aan te passen. |-SEC is een zeer succesvolle
samenwerking met Jobsrepublic aangegaan. Middels targeted
Recruitment via social media, hebben we grote aantallen nieuwe
personeel weten binnen te halen. Jobsrepublic en I-SEC hebben
hiervoor een Werf & Award gewonnen als beste Recruitment case. In

de huidige aantrekkende arbeidsmarkt een echte prestatie van het H 1
Recruitmentteam en van Jobsrepublic. e jObsrepllbllc

X
2

Naast zelf instroom genereren zijn we met diverse inhuurpartijen in zee gegaan om zo te kunnen voldoen
aan de verhoogde vraag van de opdrachtgever.

Als beveiligingsbedrijf zijn de diensten die wij leveren onlosmakelijk verbonden aan personeel dat
dagelijks op de te beveiligen posities het werk uitvoert. Zowel I-SEC als de opdrachtgevers waar I-SEC een
samenwerkingsverband mee heeft, hechten veel waarde aan duurzaam en maatschappelijk
verantwoord ondernemen.

Implementatie AVG

Per 25 mei 2018 is de Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG) van kracht. Ook binnen [-SEC
is alles in werking gezet om tijdig te voldoen aan de wet en regelgeving. Diverse functionarissen zijn
getraind zodat zij weten wat de wetgeving inhoudt en betekent. De Data Protection Officer (DPO) wordt
geleverd vanuit de I-SEC holding. Binnen |-SEC Nederland is een Datamanager aangewezen, welke nauw
samenwerkt met de DPO van de I-SEC Holding.
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Alle medewerkers binnen I-SEC die persoonlijke data verwerken, hebben een training en test via e-
learning doorlopen. Daarnaast is op My-SEC, het intranet van I-SEC, een speciale omgeving ingericht waar
in begrijpelijke taal wordt uitgelegd welke data I-SEC verzamelt, wat er mee wordt gedaan en waarom.
Handelingen die niet noodzakelijk zijn, zijn inmiddels grotendeels uit bestaande procedures geschrapt.

6. Omgeving

In 2015 heeft een CO; nulmeting plaatsgevonden, waarbij zowel scope 1 als scope 2 gemeten is. Deze
vervolgmeting staat op de agenda om opnieuw uit te laten voeren.

Omdat I-SEC een arbeidsintensieve organisatie is met weinig vaste activa en hardware, is de impact op
de CO; uitstoot gering. Om die reden hebben we in 2018 de vervolgmeting nog niet laten plaatsvinden,
er waren andere zaken die meer prioriteit hadden. De zaken waar we invloed op hebben ten aanzien van
de CO2 uitstoot, hebben we opgepakt. Het merendeel van de auto’s van het management team zijn
elektrische hybrides en er zijn oplaadplekken bij het kantoor. Daarnaast is de ‘paperless office’ verder
doorgevoerd en zijn werkprocessen en communicatiemiddelen verder gedigitaliseerd. Zo worden
arbeidscontracten sinds halverwege 2018 niet meer per post verzonden, maar via de portal in My-SEC
waar de medewerker het contract digitaal ondertekent. Middels deze werkwijze zijn meerdere processen
geautomatiseerd.

7. Labour (Human Resources)
7.1 Organisatie

2018 stond volledig in het teken van capaciteit en alles wat daarbij komt kijken, zoals verhogen instroom,
verlagen uitstroom en verlagen ziekteverzuim.

Voor 2018 was de doelstelling onveranderd: ‘De onbetwiste nummer 1 worden en blijven binnen de
luchtvaartbeveiliging’. Daarbij was de prioriteit om de KPI's te behalen en te zorgen dat we in staat waren
24/7 de gevraagde personeelsaantallen te leveren.

Om de doelstelling binnen de organisatie te laten leven, is de “I-SEC five' ook in 2018 leidraad voor ons
handelen geweest:

1. I-SSEC nummer één

2. |-SEC zijn we samen

3. De 3C's van Compliance, Customer en Cost zijn onze belangrijkste KPI's

Compliance Resultaat kwaliteitsmetingen, behaalde trainingsuren, tutor
Customer Gastvrij werken, passagiers- en klanttevredenheid
Cost Improductiviteit, verzuim

Tabel 9: De 3C’s

4. De 4 kernwaarden van |-SEC
5. Via de 5 stappen van excellente communicatie gaan we het gesprek aan met elkaar
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In 2018 is vanuit Schiphol meerdere malen per jaar de passagierstevredenheid gemeten. Daarbij is de
doelstelling scherper weggezet dan de jaren ervoor. De overgrote meerderheid heeft de vriendelijkheid
met ‘goed’ beoordeeld. Daarnaast heeft een percentage de vriendelijkheid met ‘zeer goed/uitstekend’
beoordeeld. Helaas is er ook een kleine minderheid die de vriendelijkheid als ‘redelijk’ heeft beoordeeld.

Het afgelopen jaar hebben verschillende trainingen plaatsgevonden, zowel voor de werkvloer als voor
overhead personeel.

ABT en trainingen Alle Agents en Teamleaders Interne trainers
gericht op currency,
kwaliteit en awareness

Gastvrij trainingen Alle Agents en Teamleaders Interne trainers

CITO certificering Alle Agents, Teamleaders, Customer NTCB
Teamleaders en Supervisors

SIMFOX Alle Agents, Teamleaders, Customer E-learning gericht op X-Ray kijken. Leverancier
Teamleaders en Supervisors is NTCB.

Training Profile Nieuwe instroom EQ Coaching

Dynamics

Training Excellente Nieuwe instroom EQ Coaching

Communicatie

Situationeel Alle leidinggevenden binnen |-SEC E-learning en EQ Coaching
Leidinggeven

Schuldhulpverlening Dutymanagers, Supervisors, HR Consultants en  Georganiseerd door het sectorfonds in
(herhaling) verzuimconsulenten samenwerking met het Nibud
Vitaliteit Alle I-SEC Medewerkers MOVE Lifestyle

Tabel 10: De verschillende trainingen
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Figuur 7: Trainingsuren 2018 Agents en Teamleaders

7.2 Instroom

In 2018 was er een grote instroom van personeel. De noodzaak voor deze instroom is een uitvloeisel van
wat al in 2017 was gestart. Er zijn 763 nieuwe beveiligers ingestroomd, die gezamenlijk 455,8 fte
vormden.

Van deze instroom zijn circa 600 als ongediplomeerd beveiliger ingestroomd en hebben gedurende hun
eerste jaar de Beveiliger Il opleiding gevolgd bij het ROC (Luchtvaartcollege). Daarnaast zijn 30 BOLLERS
gestart, dit zijn beveiliger Il studenten die hun stage binnen I-SEC hebben ingevuld. Deze BOLLERS
hebben vervolgens een dienstverband aangeboden gekregen. Voor verdere instroomcijfers verwijzen
wij naar tabel 1 en 2 in dit MVO-jaarverslag.

7.3 Doorstroom
In 2018 hebben we veel geinvesteerd in het voldoende bemensen van alle posities binnen I-SEC

Nederland. Dit jaar waren er veel vacatures voor uiteenlopende functies, wat ook resulteerde in interne
doorstroom naar hogere functies of kantoorfuncties.

Agent Teamleader 87 Agents zijn doorgestroomd naar de functie van Teamleader

Teamleader Customer Teamleader 12 teamleaders zijn doorgestroomd naar Customer Teamleader

Teamleader Functioneel Applicatie 1 Teamleader is overgestapt naar de functie van Functioneel Applicatie
Beheerder Beheerder.

Teamleader Supervisors 3 Teamleaders van P4 zijn doorgestroomd naar de functie van Supervisor

Supervisor Visual Designer 1 Supervisor heeft de overstap gemaakt naar de rol van Visual Designer

Receptionist HR medewerker 1 Receptionist is doorgestroomd naar de functie van HR medewerker

Agent/Teamleader Operationeel Planner 3 medewerkers uit de operatie zijn gestart op de Operationele Planning

Agent/Teamleader Centraal Planner 3 medewerkers uit de operatie zijn gestart bij de Centrale Planning

HR functionaris Junior HR Consultant 3 HR collega’s zijn binnen de afdeling overgestapt naar de rol van Junior HR

Consultant.

Tabel 11: doorstroom binnen de organisatie

Naast de doorstroom naar andere functies hebben we in 2018 gewerkt met verschillende Talent Pools,
waarbij medewerkers vanuit de operatie de kans hebben gekregen een periode waar te nemen in een
functie welke een niveau hoger ligt of op een andere afdeling.
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In totaal hebben 196 collega’s in 2018 een periode een andere functie waargenomen dan wel tijdelijk
vervuld, om ervaring op te doen en zo hun kansen op de arbeidsmarkt te vergroten.

7.4 Implementatie nieuwe Functiehuis

Gedurende 2016 en 2017 is, in samenwerking met de ondernemingsraad, gewerkt aan een nieuw
functiegebouw en functiematrix binnen I-SEC. In 2018 is dit nieuwe functiegebouw geimplementeerd
en op de My-SEC pagina van I-SEC gepubliceerd. Door op het organogram te klikken, wordt
automatisch het betreffende functieprofiel geopend. Elke functieomschrijving is hierdoor voor elke I-
SEC medewerker inzichtelijk, inclusief welke competenties en vaardigheden je moet bezitten of
ontwikkelen om voor een bepaalde functie in aanmerking te komen. Het doel is transparantie over
welke functies er binnen I-SEC zijn en wie welke verantwoordelijkheid heeft, maar tevens het
stimuleren van interne mobiliteit.

In 2018 zijn alle nieuwe functieprofielen gewogen en gebenchmarkt via de ORBA methodiek. Deze
weging is uitgevoerd door de AWVN. Het uitgangspunt is dat de ORBA schalen het eerste half jaar van
2019 zullen worden geimplementeerd.

7.5 Planning

e Netalsin 2017 stond 2018 voor de Planning in het teken van capaciteit en kunnen voldoen aan
de 100% leveringseis. Daarbij was het regelmatig uitdagend om met de hoeveelheid beschikbare
medewerkers, de mix van ervaren en minder ervaren medewerkers, toch de operatie soepel te
laten verlopen. De enorme betrokkenheid en bereidheid van onze medewerkers om extra te
werken in ruil voor een financiéle incentive, heeft hier zeker bij geholpen.

e Eris in 2018, samen met een werkgroep bestaande uit verschillende functionarissen en de
ondernemingsraad, gewerkt aan een nieuw jaarrooster ingaand in 2019. Doel van het rooster is
dat het gaat bijdragen aan een betere gezondheid, vitaliteit en werk-privé balans.

e Door de uitdagingen in capaciteit is het voor de afdeling Planning niet altijd makkelijk geweest
om de relatie met de medewerker goed te houden. Immers, er was weinig ruimte om verlof toe
te kennen en tegelijkertijd veel behoefte aan extra inzet van medewerkers. Goede communicatie
is daarbij essentieel en ook in 2018 is hier op verschillende manieren veel aandacht aan besteed.
Zo is er een speciale Whatsapp telefoon geinstalleerd, zodat medewerkers laagdrempeliger
contact kunnen opnemen.

e Door een extern bedrijf, Syntro, is onderzoek gedaan naar de werkwijze waarop binnen I-SEC de
planning is ingericht. Syntro is een gespecialiseerd adviesbureau op het terrein van
arbeidstijldenmanagement, werktijden en de inrichting van de werkorganisatie. De uitkomst is
dat qua efficiéntie en wijze van invulling geven aan de uitvraag van personeel, de werkwijze die
[-SEC hanteert het best aansluit bij de vraag vanuit de opdrachtgever. Wel zijn er adviezen naar
voren gekomen hoe de afdeling anders in te richten en in een eerder stadium vooruit te plannen
om de werkdruk op het laatste moment te verminderen. Tevens is uit het onderzoek gebleken
dat medewerkers veel anonimiteit ervaren omdat ze bijna dagelijks met andere collega’s werken.
De uitkomsten voortkomend uit het onderzoek, zijn inmiddels vertaald naar concrete acties en
deze zullen in de loop van 2019, in afstemming met de ondernemingsraad, geimplementeerd
worden.
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7.6 Automatisering

In 2018 hebben we op het gebied van automatisering weer mooie stappen gezet, welke hebben
bijgedragen aan het vergemakkelijken van de dagelijkse werkzaamheden. Er is veel aandacht en energie
uitgegaan naar het verzamelen van meer beeld, foto- en filmmateriaal om de trainingen, e-learning,
nieuwsbrieven, promotiemateriaal en dergelijke aantrekkelijker te maken.

Er is een I-SEC app ontwikkeld waar elke medewerker via Smartphone en/of tablet toegang tot heeft.
Deze applicatie is een soort jas over de gebruikte systemen die binnen I-SEC gebruikt worden. Wanneer
ingelogd wordt op de beveiligde app, wordt de gebruiker eerst gewezen op belangrijke nieuwsitems en
procedure updates. Vervolgens kan hij/zij door naar de intranet pagina, het rooster, etc. De
implementatie van de app heeft er aan bijgedragen dat de interne communicatie effectiever bij de
doelgroep aankomt. Ook is een beveiligde ruimte ingericht waar vertrouwelijke documenten zoals
werkinstructies digitaal beschikbaar zijn gemaakt. Deze online documenten zijn alleen zichtbaar voor
de medewerkers voor wie het noodzakelijk is het in te zien.

In 2018 hebben we een e-learning omgeving geintroduceerd. Middels filmpjes en digitaal beeldmateriaal
hebben medewerkers diverse trainingen kunnen volgen. Trainingen en modules die middels e-learning
aangeboden zijn, waren filmpjes met specifieke uitleg over hoe de broeksband te fouilleren, vitaliteit,
AVG en Situationeel Leidinggeven.

De ontwikkeling en implementatie van SARA heeft in 2017 plaatsgevonden. Voor uitleg van wat SARA
inhoudt, verwijzen wij naar het jaarverslag van 2017. Uiteraard is hier in 2018 verder op ontwikkeld, om
het product continu te verbeteren. Nieuwe functionaliteiten zijn toegevoegd en bestaande
functionaliteiten zijn verbeterd. Tevens is extra aandacht besteed aan het AVG-proof maken van het
product.

In 2018 zijn zowel op het hoofdkantoor als in de operatie meerdere e-learning lokalen ingericht en in
gebruik genomen. Deze lokale worden intensief gebruikt voor dagelijkse trainingen en workshops.

Er is gestart met een pilot voor het project REOPS in de Schiphol operatie. REOPS staat voor het
aanmelden voor een dienst op de positie waar gewerkt moet worden. Waar een medewerker voorheen
zich moest aanmelden in de lounge, om vandaaruit naar de positie te gaan, ziet een medewerker in de
REOPS pilot op zijn rooster waar hij naar toe moet en meldt zich op positie aan met zijn pas. Dit scheelt
een hoop verloren tijd.

7.7 Mobiliteit

e Eris een start gemaakt met het inventariseren van de opleidingsniveaus van de verschillende
functies, om zo te komen tot de gewenste niveaus. Daarbij zijn binnen het functieniveau
Dutymanager meerdere leidinggevenden gestart met een HBO opleiding.

e Eind 2016 zijn we begonnen met een vitaliteitsprogramma met behulp van MOVE Lifestyle. Dit
hebben we gedurende 2018 verder uitgebreid met e-learning modules, workshops en health-
checks. Ruim 35% van ons personeelsbestand heeft contact gehad met MOVE om zo actief aan
de slag te gaan met gezond eten en bewegen in combinatie met het werken in wisseldiensten.

e Op My-SEC worden vacatures geplaatst; zowel interne vacatures binnen |-SEC als externe
vacatures vanuit het netwerk.
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e Erisin 2018 veelvuldig gebruik gemaakt van de Talent Pool. Veel medewerkers hebben de kans
gekregen om tijdens een waarnemingsperiode, ervaring op te doen in een functie een niveau
hoger dan wel binnen een andere afdeling. Dit heeft vervolgens geleid tot een betere doorstroom
bij interne vacatures.

e Via de loopbaantrajecten zijn de volgende resultaten behaald. Hierdoor hebben we de instroom
in WIA/WGA en de ERD tot het minimum weten te beperken.

Vaststellingsovereenkomst vanuit mobiliteit 43
Terug keer eigen functie spoor 1 14
Andere functie binnen de organisatie 2
Ander werk buiten de organisatie 6
WIA 6
ERD - ZW 10
81

Tabel 12: Mobiliteitstrajecten 2018

» Gedurende 2018 hebben we verschillende WvP en mobiliteitsinformatiebijeenkomsten
georganiseerd voor medewerkers die een langere periode door ziekte niet konden werken. Doel
van deze bijeenkomsten is om bewustwording te creéren en medewerkers te informeren over
rechten en plichten rondom verzuim en op welke onderdelen zij zelf invloed hebben. Hierin
hebben we samengewerkt met Securitas en G4S, waarbij I-SEC de trekkersrol op zich heeft
genomen.

= |-SEC heeft meegewerkt aan een programma van JINC waarbij scholieren op een laagdrempelige
manier kennismaken met het bedrijfsleven. Een groep enthousiaste scholieren heeft een dag
achter het security filter kennisgemaakt met wat het werken op Schiphol als beveiliger inhoudt.
Ook heeft I-SEC deelgenomen aan “De baas van morgen” waarbij een scholier een dag heeft
meegelopen met de Managing Director Hans Molenaar.

= |-SEC heeft op het hoofdkantoor vanuit de Participatiewet verschillende werkplekken ingericht
voor iemand met een afstand tot de arbeidsmarkt die onder de Participatiewet valt. Binnen de
afdeling Planning en HR zijn drie collega’s succesvol geplaatst en hebben inmiddels een
dienstverband.

= Ook gedurende 2018 heeft I-SEC zich ingezet voor de netwerkgroep Regiomatch, met als doel
een actievere en betere samenwerking te bewerkstelligen met andere bedrijven uit de regio.
Hierdoor creéren we meer kansen voor medewerkers op de arbeidsmarkt in de regio Schiphol
en Amsterdam.

7.8 Verzuim

= Het verzuim is in 2018 door verschillende oorzaken grillig geweest en heeft gedurende het jaar
een stijging laten zien ten opzichte van 2017. Ondanks alle inspanningen had de druk op de
capaciteit ook zijn weerslag op het werkvermogen van medewerkers in de operatie. Daarnaast
liep de samenwerking met de arbodienst moeizaam wat resulteerde in veel wisselingen van
bedrijfsarts en ruis in de communicatielijnen. De volgende acties zijn gedurende 2018 uitgezet
om een kentering aan te brengen.

= Binnen HRis het team tijdelijk uitgebreid om mobiliteitsgesprekken te voeren met verschillende
medewerkers die al langere tijd uit het arbeidsproces waren. Dit heeft veel vruchten afgeworpen.
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= De organisatie rondom de verzuimbegeleiding is aangepast. De verantwoordelijkheid van
preventie en de begeleiding van het korte verzuim, is bij de werkvermogenconsulent en Duty
Manager komen te liggen. Deze lijn heeft de lead en HR ondersteunt. Vanaf dag 22 gaat het
casemanagement over naar de HR Consultants, waarbij de lijn ondersteunt. Elke HR Consultant
is gekoppeld aan een maximaal aantal leidinggevenden om de focus te hebben op een kleinere
groep medewerkers in plaats van op de hele organisatie. Hierdoor is meer verbinding ontstaan
tussen HR en de lijn, en HR en de medewerkers.

= Twee werkvermogenconsulenten zijn overgegaan naar de operatie om dagelijks de lijn te
ondersteunen in het preventieve en korte verzuim. Daarbij is de focus op het voeren van
gesprekken en het geven van gepaste aandacht.

= De samenwerking met de arbodienst is na 9 jaar beéindigd en er heeft een aanbesteding
plaatsgevonden voor een nieuwe arbodienst. Per 1 januari 2019 is een samenwerking met Ttif &
Arbo van kracht. Doel van de nieuwe samenwerking is een actievere rol vanuit de arbodienst en
meer tijd en aandacht voor het persoonlijke gesprek zodat medewerkers actief worden
gestimuleerd zelf de regie te pakken in hun loopbaan en te maken keuzes.

= Hetin-house programma voor ‘re-integratie tweede spoor’ is na verschillende evaluaties verder
verbeterd. Er is meer aandacht voor ‘acceptatie en loslaten’ om zo medewerkers in staat te stellen
zelf de regie te pakken over de koers van hun loopbaan. Daarbij staat terugkeer naar werk
centraal. Via diverse workshops en individuele gesprekken wordt de medewerker begeleid in de
zoektocht naar passende arbeid. Thema's die worden behandeld zijn: de Wet verbetering
Poortwachter en wat dat voor de medewerker betekent, ‘wie ben ik, wat kan ik, wat wil ik’ en ‘hoe
positioneer ik mijzelf op de arbeidsmarkt’. Tot slot neemt de medewerker deel aan het I-SEC
netwerkcafé waarin hij begeleid wordt in het vinden van werk.

7.9 Werkvermogenscan

In juli 2018 heeft de werkvermogenscan plaatsgevonden. Deze scan valt
onder de ESF subsidie regeling. De werkvermogenscan is een online
vragenlijst die het werkvermogen van medewerkers meet en inzicht geeft in
hoe het gesteld is met het werkvermogen van alle I-SEC medewerkers. Daarbij wordt advies gegeven
over welke punten extra aandacht verdienen om het werkvermogen te verbeteren.

Dit project is mede mogelijk
gemaakt door het Europees
Sociaal Fonds van de
Europese Unie
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7.9.1 Variabelen die middels de vragenlijst gemeten zijn:
Item Beschrijving

Autonomie De beleving dat medewerkers hun eigen keuzes kunnen maken,
zichzelf kunnen zijn en taken op hun eigen manier en uit vrije wil
uitvoeren.

Verbinding De beleving dat medewerkers zich thuis voelen en verbonden met
hun collega’s zijn.

Competentie De beleving dat medewerkers hun werk goed uit kunnen voeren en
ook lastige taken tot een goed einde kunnen brengen.

Werkplezier Zegt iets over de mate waarin medewerkers toegewijd zijn acn hun
werk. Een belangrijk element omdat het in zekere zin het
werkplezier weergeeft, maar ook of medewerkers effectief kunnen
werken doordat ze intrinsiek gemotiveerd zijn.

Kwalliteit relatie | De mate waarin men ervaart dat iemand effectief en efficiént

leidinggevende samenwerkt met de leidinggevende.

Positieve feedback | De mate en hoeveelheid wadarin medewerkers positieve feedback

Leidinggevende ontvangen van hun leidinggevenden.

Kwadliteit feedback | De kwdliteit van de feedback die ontvangen wordt van de

Leidinggevende leidinggevenden. Bruikbare feedback is waardevol.

Uitputting Zegt iets over de mate waarin medewerkers vermoeid zijn of
gebrek aan energie ervaren op het werk. Het gaat hier met name
om emotionele uitputting wat een burn-out gerelateerde klachten
met zich meebrengt.

Ongewenst gedrag Diverse typen van ongewenst gedrag door collega’s, clienten of
leidinggevende , zoals pesten, seksuele intimidatie, agressief gedrag
etc.

7.9.2 Uitkomsten

Uit het onderzoek is gebleken dat medewerkers binnen I-SEC voldoende binding en werkplezier ervaren
ten aanzien van het werk. Daarbij is wel naar voren gekomen dat verbetering nodig is op de beleving van
autonomie en competentie. Men ervaart weinig keuzevrijheid en daarnaast voelt niet elke I-SEC collega
zich voldoende vaardig in het uitvoeren in zijn of haar taken. Dit kan leiden tot onzekerheid en stress. Dit
kan per functiegroep verschillen, waarbij we merken dat vooral de afdelingen waar meer verloop is
geweest, dit sterker ervaren. Deze uitkomst heeft om gerichte acties gevraagd. Zo is er een nieuw
inwerkprogramma opgezet, zodat de druk op het inwerken en tegelijkertijd het eigen werk doen, wordt
verminderd. Trainingen zijn geoptimaliseerd en nieuwe trainingen zijn ontwikkeld. Tevens is een
werkgroep aan de slag gegaan met het thema Leiderschap en Leidinggeven. Het bestaande
Leiderschapsprogramma binnen I-SEC is daarbij het uitgangspunt geweest. Samen met Amygdala is een
pilot gestart om een Profile Dynamics test te ontwikkelen die meer praktisch is en qua vraagstelling en
uitkomst beter aansluit op de leidinggevenden in de operatie. De uitkomst van deze online test geeft een
leidinggevende inzicht in de eigen drijfveren aan de ene kant en aan de andere kant inzicht in wat het
gedrag van een ander voor een uitwerking heeft op hem- of haarzelf.
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Een andere uitkomst is, dat met name onze jongere populatie medewerkers aangeeft zich veelal
vermoeid te voelen, alsook te weinig autonomie, verbinding en competentie ervaart. Voor veel jonge
collega’s is het werken bij I-SEC hun eerste echte baan. En dan meteen een pittige baan door de
wisselende tijden, strenge regels ten aanzien van de procedures en het op tijd moeten komen. Samen
met MOVE lifestyle, HR en de leidinggevenden wordt onderzocht hoe we deze groep extra aandacht
kunnen geven ten aanzien van het thema “hoe combineer je onregelmatig werken met voeding, je privé
leven en blijven bewegen?”

Ook is in de scan het thema ongewenst gedrag aan de orde gekomen. De medewerkers die de scan
hebben ingevuld hebben aangegeven meer dan gemiddeld ongewenst gedrag te ervaren. Zowel op het
gebied van pesten en intimidatie als op het gebied van ongewenste seksuele omgangsvormen. Daarbij
is de nuance dat niet elke respondent dat persoonlijk ervaren heeft, maar wel dat hij of zij het ziet
gebeuren op de werkvloer. Dit is uiteraard een uitkomst waar we als organisatie iets aan willen en
moeten doen. Want een organisatiecultuur waarin collega’s elkaar pesten en intimideren of waarin
seksueel ongepast gedrag plaatsvindt, is geen gezonde cultuur om in te werken. Samen met de
vertrouwenspersonen, MOVE Lifestyle, de arbodienst en een delegatie van I-SEC medewerkers, zal in
2019 een campagne worden uitgerold om bewustwording te creéren over het effect van gewenste en
ongewenste omgangsvormen.

Waar we als organisatie trots op zijn, is dat samenwerking met elkaar en met leidinggevende als ruim
voldoende wordt ervaren. Er wordt feedback aan elkaar gegeven en de kwaliteit er van wordt als
voldoende/goed ervaren. Ook het geven van positieve feedback wordt hieronder verstaan.

De werkvermogenscan heeft I-SEC een duidelijk beeld gegeven van wat er te verbeteren valt en wat er
goed loopt. Dit inzicht heeft in het laatste kwartaal geleid tot een koerswijziging waarbij we de
medewerker echt centraal willen stellen in de gehele bedrijfsvoering.

Immers: a happy & healthy employee = a happy & healthy company.

7.10 Vitaliteit en gezondheid

In 2018 hebben we het vitaliteitsprogramma van MOVE
Lifestyle, verder uitgebreid en een nog interactiever
programma van gemaakt. Er zijn gezondheidsdagen
georganiseerd, workshops in de lounges gegeven,
medewerkers hebben health-checks kunnen doen gevolgd
door een op maat gemaakt programma. Een e-book met
gezonde recepten is aangeboden en sportieve activiteiten
zijn georganiseerd. Zo hebben hometrainers op het hoofdkantoor en in de lounge gestaan waarbij
medewerkers kilometers konden fietsen voor KWF, hebben wekelijkse bootcamps plaatsgevonden en is
door een groep betrokken medewerkers een I-SEC Bike team opgericht. Ook is middels e-learning
aandacht besteed aan vitaliteit en gezondheid binnen I-SEC. Gedurende 2018 is uiteindelijk circa 35% van
het personeelsbestand in aanraking geweest met MOVE Lifestyle.
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7.11 Uitbreiden providerboog

In 2018 zijn we gestart met het inzetten van aanvullende interventies, zowel om medewerkers in verzuim
te ondersteunen in het herstel in werk als vanuit preventie. We zijn een samenwerking aangegaan met
BMW voor Elkaar, voor het bieden van bedrijfsmaatschappelijk werk. Medewerkers die door life-events
even uit het lood zijn, krijgen begeleiding om zaken weer op de rit te krijgen. Omdat we merkten dat er
ook casuistiek is waarvoor bedrijfsmaatschappelijk werk onvoldoende toereikend is, zijn we een
samenwerking aangegaan met Ellen Schoone van Teamwork Nederland. Zij biedt mentale coaching,
welke ingezet kan worden wanneer er stagnatie is in het reguliere proces, vanuit preventieve werking of
vanuit andere overwegingen die passen bij de aanpak. 90% van de interventies heeft geleid tot beweging
in de goede richting en uiteindelijk tot succes voor zowel de medewerker als voor I-SEC.

7.12 Stakeholdergesprekken en onderzoeken

Met onze verschillende opdrachtgevers hebben we in 2018 regelmatig overleg gehad over de inrichting
van de werkplek, de Arbo-omstandigheden, de gebruikte apparatuur en wat daarin beter dan wel anders
zou kunnen.

7.12.1 Onderzoek Young Works

In 2018 heeft een onderzoek plaatsgevonden naar motivatie en ervaren autonomie binnen de beveiligers
van I-SEC in de Schiphol operatie. De heer Huub Nelis van Young Works heeft dit onderzoek samen met
zijn team uitgevoerd door middel van interviews van een groep collega’s van verschillende afdelingen.
De belangrijkste conclusies uit het onderzoek zijn dat I-SEC veel doet om medewerkers tevreden te
houden, maar dat de medewerkers toch ervaren dat er niet altijd naar hen geluisterd wordt. Daarbij
heeft I-SEC veel betrokken medewerkers die zich zorgen maken over de grote in- en uitstroom en wat dit
doet met de organisatie. Medewerkers ervaren daarbij een hoge mate van betrokkenheid ten aanzien
van het thema veiligheid. Adviezen die gegeven zijn is om te focussen op de pijlers autonomie, verbinding
en competentie. Middels heisessies met leidinggevenden is hier aandacht aan besteed en hoe
leidinggevenden dit kunnen verwerken in hun leiderschapsstijl.

7.12.2 Onderzoek stagiaires

Welke verbeteringen kan I-SEC aanbrengen om de gewenste functionele flexibele inzetbaarheid van
medewerkers van perceel 1 en 4 te faciliteren? Uit het onderzoek van de stagiaires is gebleken dat
medewerkers over het algemeen positief zijn over I-SEC. Wel ervaren zij knelpunten om functioneel
flexibel inzetbaar te zijn. Deze knelpunten hebben te maken met competenties die aan te leren zijn, maar
ook verwachtingen vanuit ‘horen-zeggen’ van de verschillende werkzaamheden. Zo denken
medewerkers van Perceel 4 dat ze meer geduld nodig zouden hebben om op Perceel 1 te kunnen werken
omdat ze dan steeds hetzelfde verhaal moeten uitleggen aan steeds weer nieuwe passagiers.
Medewerkers van Perceel 1 denken dat ze voor perceel 4 meer geduld nodig moeten hebben omdat elke
dag dezelfde mensen langskomen die niet altijd zin hebben om mee te werken. Een van de
aanbevelingen uit het onderzoek is om binnen I-SEC meer een “wij-gevoel” te creéren, door meer
samenhang tussen de verschillende afdelingen en werkplekken te realiseren. Ook zijn er aanbevelingen
uitgekomen hoe leidinggevenden meer in hun kracht te zetten met als focus ethisch en positief
leiderschap. Hier zijn in het laatste kwartaal van 2018 eerste stappen in gezet.

7.12.3 Maandbrunch
In 2018 is daarnaast gestart met een maandbrunch, georganiseerd door de Managing Director, waarvoor
elke medewerker binnen I-SEC zich kan aanmelden. Deze brunch wordt goed bezocht en heeft tot mooie

Confidential

30



Jaarverslag Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen 2018

initiatieven geleid. Zo kon er maandelijks een collega een dagje meelopen met de Managing Director
voor een kijkje in de keuken, zijn communicatie ideeén doorgevoerd en was er vooral veel aandacht voor
een luisterend oor.

7.13 Vertrouwenspersonen

In 2018 is het team van vertrouwenspersonen uitgebreid met twee nieuwe collega's. Daarnaast is één
vertrouwenspersoon gestopt bij I-SEC. We hebben een vaste Centrale Vertrouwenspersoon die één dag
per week aanwezig is en tevens de vertrouwenspersonen coacht en traint. De vertrouwenspersonen
hebben, met hulp van een externe training, met elkaar duidelijke kaders afgesproken wanneer iets wel
bij een vertrouwenspersoon hoort en wanneer het met de eigen leidinggevende opgelost moet worden.

Globaal overzicht meldingen 2018:

Verstoorde arbeidsrelatie 8
(Seksuele) intimidatie 1
Pesten 6
Agressie en geweld 1
Stalking 2
Privé 1
HR gerelateerd 3
Arbo gerelateerd 5
Klachten informele procedure aangaande pesten 2

Tabel 13: Aantal meldingen bij vertrouwenspersonen

7.14 Klachtenadviescommissie

In 2018 zijn grote stappen gezet ten aanzien van verdere professionalisering bij het tegengaan van
ongewenst gedrag en formaliseren van de klachtenregeling. De klachtenregeling én uitvoeringsregeling
zijn beschreven en ondergebracht op My-Sec. In het verlengde hiervan zijn klachtbehandelaars en
leidinggevenden opgeleid waardoor zij een informele klacht in behandeling kunnen nemen. Naast het
plaatsen op My-Sec zijn tevens van de klachtenregeling en netwerk vertrouwenspersonen
brochures/folders gemaakt en verspreid in de lounges.

Binnen de klachtenregeling kennen we de informele en formele procedure. De informele procedure
wordt opgepakt door de vertrouwenspersonen, klachtbehandelaars en leidinggevende en heeft tot doel
lering te trekken uit hetgeen is voorgevallen en herstel van onderling vertrouwen te bewerkstelligen.

De formele procedure kan in werking treden wanneer de informele procedure niet tot het gewenste
resultaat (in ogen van de melder) heeft geleid. Het indienen van een formele klacht verloopt altijd via de
centrale vertrouwenspersoon. Voor deze procedure wordt een tijdelijke externe klachtencommissie
samengesteld.
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7.14.1 Rode draad 2018

Het adequaat reageren op ongewenst gedrag, duidelijk zijn in de communicatie (eventueel vastleggen),
consequent en consistent optreden door leidinggevenden (op alle niveaus) kan veel onrust en
ongewenst gedrag doen voorkomen. Dit komt vooral ten goede aan de sfeer en betrokkenheid op de
werkvloer. Wanneer leidinggevenden het goede voorbeeld geven zal dit zijn uitwerking hebben naar
‘het elkaar aanspreken op ongewenst gedrag op de werkvloer. Wanneer leidinggevenden ‘het’ laten
liggen en/of er is geen eenheid in handelen binnen deze groep, dan geeft dit ‘vrij spel’ voor de
werkvloer. In 2019 zal hier extra aandacht aan besteed worden.
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8. Social
8.1 Participatiewet en inclusief werken

Binnen I-SEC hebben we met name op het hoofdkantoor invulling gegeven aan de doelstelling vanuit de
participatiewet. Binnen HR en de afdeling Planning werken collega’s die binnen de doelgroep vallen. Allen
hebben inmiddels een arbeidsovereenkomst en zijn volledig geintegreerd binnen I-SEC. I-SEC heeft zich
gecommitteerd aan het programma Luchtvaart Inclusief, een initiatief van Amsterdam Airport Schiphol.
[-SEC neemt actief deel aan initiatieven om het thema Luchtvaart Inclusief actueel te houden.

In 2018 hebben we opnieuw samengewerkt met de gemeente Alphen aan den Rijn, om mensen die in
een uitkeringssituatie zitten en een grote afstand tot de arbeidsmarkt hebben, via een leer-werktraject
aan het werk te krijgen. Vanuit deze samenwerking zijn 25 personen met een achterstand op de
arbeidsmarkt ingestroomd en nog steeds werkzaam bij I-SEC Nederland B.V. Daarnaast is er contact
gelegd met verschillende gemeentes om ook daar een dergelijke samenwerking mee tot stand te
brengen.

8.2 Netwerken

I-SEC heeft een voortrekkersrol in het verder uitbreiden en professionaliseren van het netwerk
Regiomatch. Inmiddels zijn ruim 40 bedrijven aangesloten en wordt op vrijwillige basis samengewerkt
om de mobiliteit op de arbeidsmarkt te vergroten en te leren van elkaars ‘best practices’. Een HR
functionaris heeft als hoofdtaak gekregen om dit verder op te zetten. Naast het uitwisselen van
vacatures, worden er ook werkervarings- en re-integratieplekken voor elkaar gecreéerd.

8.3 Sociale initiatieven
In 2018 heeft I-SEC deelgenomen aan het TV programma “Van Passie naar Droombaan”. Dit is een leuke
aflevering geworden waarin twee medewerkers van |-SEC vol enthousiasme hebben verteld over hun

ervaringen als Luchthavenbeveiliger binnen I-SEC.

Er is een fietsmarathon geweest in de lounge en op het hoofdkantoor van I-SEC, om geld op te halen
voor KWF.

Jaarlijks ontvangen medewerkers een kerstpakket rond de feestdagen. In 2018 bestond de mogelijkheid

dit pakket te doneren aan de voedselbank Haarlemmermeer en voedselbank Aalsmeer. Veel collega’s
hebben hier gebruik van gemaakt en op die manier vele gezinnen blij gemaakt.
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9. Product Responsibility
9.1 Klachten en claims

Gedurende 2018 zijn de eerder ingezette verbeterslagen verder geprofessionaliseerd. Ook is
communicatiemateriaal voor passagiers ontwikkeld, zodat zij ter plaatse geinformeerd worden over de
te bewandelen route. Door snelle afhandeling, overzicht en het analyseren van de binnengekomen
meldingen, kon waar nodig direct geschakeld worden. Alle binnenkomende klachten en claims worden
zorgvuldig geregistreerd en afgehandeld. De persoonlijke data wordt conform de AVG wetgeving
verwerkt en opgeslagen.

Aantal Aantal behandeld Aantal terecht en
meldingen afgehandeld
Klachten 261 261 nvt

Schadeclaims 341 341 230

Tabel 14: overzicht klachten en claims
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10. Overzicht KPI's Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen 2019-2020

MVO-beleid met

Duurzame waardecreatie

Stakeholder engagement

Medewerkerbetrokkenheid

Duurzaam HRM

Milieu

Verantwoord ketenbeheer

Transparantie
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Geintegreerd en
gestructureerd MVO-
beleid

Gestructureerde
stakeholderdialoog
op basis van
Professioneel
Partnership

Score betrokkenheid

Invoeren Duurzaam
HR-beleid.

Interne en externe
mobiliteit door
samenwerking met
externe partijen.

Bundelen van
krachten zodat
interventies naadloos
aansluiten op de te
behalen doelstelling.
CO,

Milieu-management

Leveranciersdialoog
en -doelstellingen

Erkend MVO
Jaarverslag

Tabel 15: Overzicht MVO KPI's 2019-2020

KPI's

Stakeholder-
dialoog

Medewerkers-
onderzoek

Duurzaam HR-
beleid

CO, footprint

Milieu-
methodiek

Leveranciers-
dialoog en -
doelstellingen

Global
Reporting
Initiative (GRI)
richtlijnen

Materialiteits-
analyse
MVO-KPI's

Publicatie
verslag
stakeholder-
dialoog

MTO-score

‘Betrokkenheid’

Duurzaam HR-
beleidsdoel-
stellingen

CO; footprint-
score

Feasibility study

invoering ISO
14001

Publicatie
verslag dialoog

MVO-

inkoopdoelstel-

lingen

GRI G4
(nieuwste
versie)

Doelstelling

2019-2020

Geintegreerd beleid
met MVO-KPI's
operationeel

Minimaal één
stakeholderdialoog
met minimaal 10
stakeholders

Minimale score
‘Betrokkenheid’;
bovengemiddeld

Min. drie HR-
beleidsdoel-
stellingen
behaald

Oplevering Rapport
Feasibility study ISO
14001

Tweede CO, meting
eind 2019.

Leveranciers-
gesprekken over
MVO met min. 3
leveranciers

1. Leveranciers Code
of Conduct

2. Twee product-
groepen duurzaam
ingekocht

Publicatie MVO
Jaarverslag conform
GRI G4
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