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Carta del Consejero Delegado

Un modelo de

salud de récord

“En el otofo de 2016 la Fundacion Sanitas organizd un encuentro
ciclista en pleno centro de Madrid para batir el récord Guinness

de Ciclo Indoor al aire libre. Fue una cita muy especial con una
gente muy especial. Nos reunimos un monton de personas

con capacidades diferentes para ensefar al mundo que juntos
podemos hacer cosas grandes. Alli estaban los ciclistas Pedro
Delgado y Juanjo Méndez, la nadadora Teresa Perales, la halterofila
Loida Zabala, la taekwondista Eva Calvo...”

Estuvimos pedaleando durante una hora y batimos
el récord del mundo: 1.200 personas unidas en el
propdsito comun de demostrar que la diversidad
nos enriguece y nos hace mas fuertes para
conseguir nuestros objetivos.

Ese encuentro fue para nosotros fuente de
inspiracion y de reafirmacion para seguir creciendo
como empresa. En Sanitas compartimos muchos
de los valores y principios operativos que lo
hicieron posible e intentamos aplicarlos a nuestro
modelo de salud. Estos son los mas importantes:

® Ambicidén. El reto del Guinness era complejo
y ambicioso. En Sanitas, nuestra ambicion de
todos los afios es crecer, porque el crecimiento
nos permite crear empleo, reinvertir, hacer
cada vez mas cosas, mejorar nuestros servicios
y seguir alimentando el circulo virtuoso que,
en Ultima instancia, hace posible nuestro

Carta del presidente

propodsito de ayudar a que las personas puedan
disfrutar de vidas mas largas, mas sanas y mas
felices. Y bien podemos decir que en 2016 lo
conseguimos. En Sanitas generamos mas de
500 puestos de trabajo, los ingresos crecieron
un 6,3% vy el beneficio de explotacion aumentd
un 41% -un 4,4% en términos homogéneos-.
Estos solidos resultados son fruto de la buena
evolucion de todas nuestras lineas de negocio,
en especial de Sanitas Seguros y de Sanitas
Hospitales. Nuestra vocacion de crecimiento
quedd también clara con la compra a principios
de 2017 de cinco residencias en la Comunidad
de Madrid del grupo Valdeluz, que completa

la red de Sanitas Mayores. Y esa voluntad de
seguir creciendo se apoya en un elevado nivel
de solvencia. Nuestro ratio de cobertura de
fondos propios sobre el capital de solvencia
obligatorio ascendid en 2016 hasta un robusto
388,5%.

® Coordinacién. El encuentro de Madrid nos
exigiod un gran esfuerzo para movilizar, organizar
y sumar recursos. Nuestro modelo de negocio
se orienta también a la coordinacion de todas
nuestras actividades, evitando en lo posible la
fragmentacion o los compartimentos estancos.
En 2016, Sanitas Hospitales lanzd en Barcelona
un modelo integrado de cuidado de la salud,
lo que llamamos la Ciudad de la Salud, que
conecta el renovado Hospital Sanitas CIMA
con la red de centros de multiespecialidad
Milenium, un centro de radiodiagnostico y
otro de consultas externas. Todo a mano, todo
integrado. El espiritu de colaboracion -dentro
del grupo y en nuestras relaciones con todos
nuestros grupos de interés- forma también parte
de nuestra filosofia de trabajo: con la explosion
del conocimiento y del desarrollo tecnoldgico,
nadie tiene todas las respuestas y necesitamos
de los demas para comprender la realidad vy
prestar un mejor servicio a nuestros clientes.

® Transformacién. Con el récord de gente
pedaleando quisimos transformar la vision
de la discapacidad y lanzar al mundo un
mensaje positivo de integracion. En Sanitas
gestionamos nuestra ambicion transformadora
apostando por un modelo de salud digital
avanzada gque nos permita hacer el transito
desde una sanidad tradicional de consulta a
una medicina participativa, personalizada vy
preventiva. En 2016 hicimos muchas cosas
para progresar en esa direccion. Ahf esta por
ejemplo el lanzamiento de Blua, el primer seguro
de salud completamente digital, que es algo
asi como nuestro ojito derecho en la aventura
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de la digitalizacion. Los clientes de Blua, que
son ya 72.000, tienen la posibilidad de realizar
videoconsultas de urgencias pediatricas y

de medicina general, asi como de urgencias
dentales en fines de semana. Ademas, la nueva
version de la app de Sanitas permite al cliente
digitalizar de forma completa su relacion con
nosotros y con sus médicos. Y el tren no se
para. En 2017 estamos desarrollando nuevos
proyectos de transformacidon con un objetivo
muy ambicioso: que a finales de 2018 el 25%
de las consultas se hagan a través de canales
digitales -voz, chat o video-.

® Cultura de equipo. Hacer cosas juntos
Nnos anima a seguir adelante. En Sanitas,
procuramos cultivar un ambiente de trabajo,
ilusion vy cultura de equipo, y en 2016 pusimos
en marcha el programa Fresh Working, que
adapta la cultura interna a nuestros planes de
transformacion digital con proyectos como
el plan de formacion digital o la oficina sin
papeles. El proyecto Smile, un programa de
prevencion de la salud que en 2016 contd con
la participacion de 4.047 inscritos, es también
una forma de crear equipo. Asimismo, tomamos
medidas para incorporar talento joven a
nuestra compafia vy para facilitar el teletrabajo.
Como parte de nuestro compromiso de
confianza mutua, también revisamos nuestro
Codigo de Conducta y reforzamos nuestro

® Innovacién. No nos gusta la zona de confort.

En Sanitas intentamos siempre renovarnos

y hacer cosas diferentes. Decia Leonardo

da Vinci que “no basta con el conocimiento

ni con la voluntad, hay gque hacer cosas,
funcionen o no, siempre hay que hacer cosas".
En Sanitas participamos de ese espiritu de
movimiento constante. En Seguros estamos
permanentemente dandole vueltas a la cabeza
para disefar productos especificos adaptados
a las necesidades de los clientes, como

Mas Vital que esta centrado en la atencion
especifica de las necesidades de los mayores
de 60 anos. La plataforma Sanihub, que es
otro de nuestros lanzamientos digitales, es
asimismo una propuesta innovadora porque
ofrece a todo el mundo una amplia oferta de
servicios y tratamientos médicos. Asimismo,
la app de Sanitas Mayores da la posibilidad a
nuestros clientes de tener acceso permanente
a informacion sobre sus familiares en nuestras
residencias.

Compromiso con la sociedad. Nuestros
objetivos de negocio son compatibles con

el compromiso para una sociedad mejor vy
mas sostenible. Ese compromiso, que nos
revitaliza como empresa, lo canalizamos a
través de la triple dimension econdmica, social
y medioambiental. Uno de nuestros proyectos
mas estimulantes tiene que ver precisamente

y competiciones que los nifos sin discapacidad.
Nuestro apoyo a los atletas paralimpicos espafoles,
de los que somos proveedor médico, contribuyen a
hacer visible la importancia del afan de superacion
en la vida. Haber podido compartir con ellos en
2016 los Juegos Paralimpicos de Rio de Janeiro es
una de esas experiencias que no se olvidan.

Estos son nuestros principios y nuestras realidades.
Con ellos nos preparamos para un futuro dificil

y complejo. La revolucion tecnoldgica, la intensa
competencia, el incremento de los costes médicos
y la presion sobre los margenes son factores que
aportan incertidumbre en el corto y el medio plazo.

En este escenario de inestabilidad estamos seguros
de que la transformacion digital nos va a permitir
llegar a mas gente y ofrecer un servicio de salud y
bienestar de mayor calidad en todas las etapas de
la vida. Ese es nuestro objetivo y nuestra ilusion.

Y siempre en movimiento. Siempre pedaleando.

Inaki Ereiio Iribarren
Consejero delegado

propdsito de hacer las cosas bien, que es una con el récord Guinness de Ciclo Indoor: el apoyo

de nuestras sefas de identidad, y de cuidar al deporte inclusivo. Perseguimos un suefo: que
nuestras relaciones con los clientes, con los los nifos con discapacidad hagan deporte en la
colaboradores, con los propios companeros vy misma medida, con los mismos medios

con la sociedad en su conjunto. y el mismo acceso a profesores, instalaciones
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Acerca de este
informe ...

Alcance

* Alcance Geografico: Este informe recoge
el desempeno de Sanitas, es decir, de la
actividad de Grupo Bupa en Espana (*)

Sanitas esta formada por las siguientes
unidades de negocio:

* BIOL: 100% Sanitas Holding y 100% Grupo
Bupa Sanitas

* Sanitas Seguros
* Sanitas Emision

* Sanitas Hospitales, (PPPs) y Nuevos
Servicios -Incluye Hospital Universitario
Sanitas La Zarzuela, Hospital Universitario
Sanitas La Moraleja, Hospital Sanitas CIMA,
Hospital Virgen del Mar, Centros médicos
Milenium, Sanitas Diversificacion, Clinica
Londres, HospitalUniversitario de Manises y
Hospital Universitario de Torrejon-.

Acerca de este informe

* Sanitas Dental

* Mayores -anteriormente denominada
Sanitas Residencial-

Alcance Temporal: 2014-2076.

Actividades: seguros, asistencia médica
hospitalaria, dental, atencidén a mayores,
servicios de salud y Fundacion Sanitas.

Periodicidad de la emision de este Informe:
anual.

Fecha del Informe de RSC mas reciente: 2015.

(*) Adicionalmente, en el apartado 1.2 Bupa en el mundo
(pagina 16) se incluyen datos de las diferentes deas
geograficas que conforman Grupo Bupa.

Este reporte se ha elaborado de acuerdo con la opcion
de conformidad Esencial de la Guia G4 de GRI
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Principios para la elaboracion
de este informe s

Sanitas puso en marcha en 2014 un proceso

de identificacion y contraste de los contenidos
-0 aspectos materiales- que debe incluir en su
Informe Anual. La conclusion del proceso es gue,
en lineas generales, la estrategia de la compania
coincide con la demanda de informacion de sus
grupos de interés, y también con las tendencias
gue se observan a nivel global. La calidad del
servicio y la relacion con el cliente son los
aspectos mas relevantes. (64-181

Materialidad. Sanitas sigue las directrices de

Global Reporting Initiative (GRI) para elaborar sus

informes anuales o memorias de sostenibilidad.

GRI es una asociacion internacional que promueve

el uso de criterios de sostenibilidad en la
informacion que difunden las empresas y otras

organizaciones, y para ello realiza periddicamente

guias en las que se explica la informacion que se
debe publicar y como hay que hacerlo.

El ejercicio de analisis e identificacion de la
materialidad que Sanitas inicido en 2014 sigue
las indicaciones de la Guia G4 de GRI. Esta
version recomienda identificar adecuadamente
los aspectos materiales de la compania,
entendiendo por tales aguellos que reflejan los
impactos economicos, ambientales y sociales
significativos de la organizacion, asi como

los que pueden influir notablemente en las
evaluaciones y decisiones de los grupos de
interés.

Acerca de este informe

El objetivo del proyecto es doble: implicar a
nuestros grupos de interés en un proceso de
didlogo para conocer de primera mano su
percepcion sobre los temas mas relevantes en
los que ha de enfocarse la compafiia y priorizar
los aspectos ambientales, sociales y de buen
gobierno gue han de ser tenidos en cuenta de
manera primordial en el Informe Anual.

Para ello, el proceso se desarrolla en cuatro
etapas sucesivas: la identificacion de los temas
relevantes, su priorizaciéon y analisis, su validacion
y finalmente la revision de los resultados. [64-181

La identificacion. El proceso de identificacion
de los aspectos materiales incluye el analisis de
las tendencias globales en los sectores de salud
y de seguros, que es donde principalmente
opera Sanitas; la revision de la estrategia de

la compania, vy la elaboracion de un listado de
temas especificos para Sanitas que conjugue

las prioridades de la compania y los retos
sectoriales. En este listado aparece una bateria de
68 indicadores econdmicos, medioambientales,
sociales, de buen gobierno y del lugar de trabajo.

La priorizacidon y el analisis. Es la fase mas
importante del proyecto. Los distintos aspectos

materiales considerados son sometidos a consulta

interna, para conseguir la participacion de la alta
direccion de la compafia, y sobre todo externa,
con el fin de conocer a fondo la valoracion que
hacen de ellos los grupos de interés. Del cruce
de esa informacion y de la agrupacion de los 68
indicadores en categorias mas amplias surge la
denominada matriz de materialidad, que resume

y refleja la percepcion de la compania y de sus
grupos de interés sobre 17 aspectos materiales,
englobados en cuatro blogues tematicos:
entorno y medio ambiente, buen gobierno y
transparencia, empleados y lugar de trabajo, vy
clientes y mercado. Todos ellos han recibido una
alta valoracion -al menos 3,5 puntos sobre 5-,
vy por tanto son considerados relevantes para
Sanitas, pero a efectos de preferencia han sido
englobados dentro de la matriz (ver grafico
adjunto) en tres tramos o cuadrantes: primario
-maxima prioridad-, secundario -intermedia- y
terciario -menor prioridad-.

Contraste - Opinién
[G4-19] [G4-20] [G4-21]

v\l\\vo (j é/f
) » L] n -
N Optimizacion de las Compromiso con la O
9 instalaciones transparencia
¢ = - E >
Gestion de impacto:
Y &
Q (cambio climatico) al dialogo ?ﬁ
-

Control de la cadena
de suministro

\Q Sostenibilidad como
S diferencia de marca

Influencia positiva Etica e integridad

en el entorno

Orientacién a un
buen servicio

Los mejores.
profesionales

Seguridad de la
informacion

Solvencia y eficiencia
economica

Q,
IO
- | |
< Formacién y
_\%_ sensibilidad interna
=2 m

Creacién de un buen
& lugar de trabajo

Cuidada relacién con
clientes

u [ |
Igualdad y diversidad

5
D,
%eaq/
/W3

Innovacion y tecnologia

Relevancia grupos de interés (eje vertical)
Relevancia Sanitas (eje horizontal)

B Primario
B Ssecundario
B Terciario

Informe Anual 2016

elHyun?




Como se observa en el grafico, el bloque tematico

de clientes y mercado es el mas relevante

para los consultados, con la totalidad de sus
aspectos concentrados en los tramos primario

y secundario. En particular, la orientacion a un
buen servicio y la relacion con los clientes son los
aspectos prioritarios. Los temas relativos a buen
gobierno y transparencia asi como empleados

y lugar de trabajo se sitlan en los cuadrantes
secundario vy terciario. Los aspectos vinculados
a entorno y medio ambiente son considerados
menos prioritarios y se ubican en su totalidad en
el tramo terciario.

En el analisis desglosado en funcion de la
procedencia de las opiniones, hay bastante
sintonia entre lo que piensan la Direccién de
la compafia y su grupos de interés -el nivel
de consenso es de alrededor del 90%-. Solo
hay dos temas en los que se distancian en sus

Acerca de este informe

valoraciones: la gestion de impactos ambientales
-cambio climatico- vy la optimizacion de las

instalaciones. En ambos casos, la Direccion de la
compafia les asigna una relevancia mayor. [(4-181

La validacién.

Los resultados obtenidos fueron contrastados vy

validados de dos formas:

® Aprobacion en el Comité de Direccion del
nuevo enfoque del Informe Anual.

® Contraste con la informacion presente en
estudios de caracter nacional e internacional
sobre los aspectos materiales de los sectores
representados por Sanitas. En general, tanto
los temas mas importantes del sector seguros
-claridad de la informacion, control de riesgos,
gobierno corporativo- como los del sector
salud -calidad de servicio y trato a pacientes,
acceso a la salud, personal cualificado-
coinciden con los resultados del proceso.

La revision. Finalmente, a partir de la publicacion
del presente Informe Anual, se realiza un proceso
de revision de los contenidos que continla
actualmente, que contarad con la participacion

de los grupos de interés y de la Direccion de
Sanitas, para garantizar que las futuras ediciones
del mismo se alinean con las mejores practicas
internacionales de reporting corporativo. [64-251

[G4-27]

Participacion de los grupos de interés. La
organizacion informante debe identificar a sus
grupos de interés y describir en el Informe cémo
ha dado respuesta a sus expectativas e intereses
razonables. El taller de expertos identificd qué
grupos de interés son los mas relevantes para
Sanitas. A cada uno de estos grupos de interés
se le ha dedicado un apartado del Informe Anual
-clientes, empleados, proveedores, meédicos vy
profesionales sanitarios, sociedad-.
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Las expectativas e intereses de cada uno de

estos grupos fueron identificados por los
responsables de Sanitas, a partir de su experiencia
diaria en la comunicacioén con ellos, asi como de
los resultados de algunas de las iniciativas de
comunicacion especificas que Sanitas desarrolla,
fundamentalmente encuestas de satisfaccidon con
clientes y empleados, procesos de definicidon de
objetivos de negocio con stakeholders, procesos de
negociacion con comunidades locales previos a la
construccion o ampliacion de instalaciones.

[G4-25]

Contexto de sostenibilidad. La organizacion
informante debe presentar su desempefio dentro
del contexto mas amplio de la sostenibilidad.

Sanitas entiende la sostenibilidad como la
capacidad de la organizacion para alinear su
estrategia de negocio para anticipar los retos del
futuro y responder a las inquietudes de todos sus
stakeholders, anticipandose a los entornos que
facilitaran las nuevas tecnologias a la vez que los
retos que experimentara la sociedad en salud y
medioambiente.

En el afio 2008, Sanitas cred un Comité de
Responsabilidad Social Corporativa, formado
por directivos de las compafias del grupo y
liderado por el Consejero delegado. El objetivo
era asentar la RSC como una herramienta clave
en la gestion de la compafifa y la puesta en
marcha y consolidacion de una potente agenda
de RSC que comprometiera el desarrollo de
politicas e iniciativas responsables en todos los

Acerca de este informe

departamentos y areas de negocio de Sanitas.
Ampliamente cubiertos los objetivos iniciales,
desde 2012 la RSC en Sanitas esta considerada
como una iniciativa estratégica mas de la
compafia, que se revisa periodicamente de

la misma manera que el resto de iniciativas
estratégicas de negocio o corporativas. Sanitas
cuenta con un equipo especifico de Sostenibilidad
y Relaciones Institucionales para supervisar y
guiar la agenda de RSC de la compafia, cuyos
indicadores se centran en el impacto de las
actividades de la empresa en la mejora de la
salud de las personas, las medidas orientadas
hacia la eficiencia del modelo de negocio y de la
reduccion de su impacto ambiental.

Exhaustividad. La cobertura de los indicadores
y aspectos materiales y la definicidon del alcance
de la memoria deben ser suficientes para reflejar
los impactos sociales, econdmicos y ambientales
significativos y para permitir que los grupos

de interés puedan evaluar el desempeno de la
organizacion informante durante el periodo que
cubre el Informe.

La definicidon del esquema de contenidos se
realiza a través de la participacion de

los responsables de las principales areas.

Persona de contacto

Para mayor informacion sobre la compania o alguno de
los aspectos recogidos en este Informe, visite: corporativo.
sanitas.es o contacte con el Departamento de Sostenibilidad

y Relaciones Institucionales: sostenibilidad@sanitas.es

Yolanda Erburu Arbizu

Directora ejecutiva de Comunicacion, RSC y Fundacion.
C/Ribera del Loira, 52. 28042 Madrid.
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1.1. Historia y

proposito

K@me{/(/:’os para fodos Y 2 /2/‘00 /o/azo.

Sanitas forma parte de Bupa, un grupo internacional que proporciona servicios de
seguros de salud, de asistencia sanitaria y dental y de atencion a mayores, entre

otras actividades. Una de las principales caracteristicas del grupo es que no tiene
accionistas, lo cual le permite reinvertir todos sus beneficios en sus propias actividades
vy garantizar un crecimiento sostenido a largo plazo.

Bupa, que tiene su sede principal en
Londres, ha crecido significativamente en
los Ultimos afos vy la expansion geografica
selectiva -sobre todo en América Latina y
Asia- continua siendo una de sus principales
prioridades.

El grupo Bupa tiene 86.000 empleados y
cuenta con 16,5 millones de clientes en el
seguro de salud, 10,6 millones en la provisién
meédica y 33.100 en las residencias de
mayores.

Sanitas, parte del Grupo Bupa ¢ Historia y propodsito

En 2016, el grupo elevd su participacion
accionarial en Bupa Chile hasta el 100% vy
también reforzd su presencia en la India.
Asimismo, el afo pasado Bupa adquirio Care
Plus, una de las principales aseguradoras de
salud de Brasil.

La naturaleza juridica de Bupa es singular.

El grupo se constituyd en 1947 en el Reino
Unido como una compafia limitada por
garantia, un estatus similar al de una mutua.
Por tanto, no tiene accionistas, y al no pagar
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dividendos reinvierte sus beneficios

en sus propias actividades. Esta
caracteristica le permite centrarse en el
largo plazo y dedicar el rendimiento de
SUS Negocios a crecer y a proporcionar
un mejor servicio a sus clientes. En
2016, Bupa dedico 310 millones de
libras -alrededor de 380 millones de
euros- a inversiones en adquisiciones,
construccion y mejora de los centros
meédicos, equipamientos y desarrollo de
la innovacion y de la calidad asistencial.
Sanitas, que fue fundada en 1954, se
integrd en el Grupo Bupa en 1989.

El propdsito del grupo es ayudar a las
personas a tener vidas mas largas, sanas
y felices, cuidando de su bienestar desde
gue nacen y crecen hasta la madurez,
durante su vida familiar, y también
cuando se hacen mayores y necesitan

el apoyo de los demas. Este objetivo
inspira nuestra forma de trabajar y

nos empuja a centrar todos nuestros
esfuerzos en el bienestar del cliente.

Sanitas, parte del Grupo Bupa ¢ Historia y propodsito Informe Anual 2016 [1]
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El cliente en el centro,
los valores en todas
partes.

Los clientes estan en el centro de todo lo
gue hacemos en Bupa. Proporcionamos
servicios de salud y bienestar para ayudar

a la gente a vivir vidas mas largas, sanas

y felices. Para cumplir este propdsito,
disponemos de un modelo de negocio bien
implantado, desarrollamos una estrategia
de largo plazo y somos fieles a unos valores
gue nos inspiran todos los dias.

Modelo de
negocio:
asi creamos valor

Como companfia gue no tiene
accionistas, los beneficios de

Bupa son reinvertidos en el propio
negocio para mejorar el servicio a
los clientes actuales y futuros. Este
es nuestro modelo de creacion de
valor:

Sanitas, parte del Grupo Bupa * Historia y propdsito

Provisién: Proporcionamos
servicios de salud y bienestar a
través de centros de atencion
primaria, hospitales, clinicas
dentales y residencias para el
cuidado de los mayores.

Seguros: Ofrecemos
seguros de salud nacionales
e internacionales, asi como
otros productos (pago por
uso, suscripciones y seguros

dentales). ‘

Seguros de salud
internacionales

Accesos a redes

meédicas y seguros g,
de salud de primer o)

Nuestros @

SerVICIOS Seguros de salud nivel en todo
nacionales el mundo. Atencién
Asistencia sanitaria primaria
de calidad para
nuestros clientes +
* donde nos necesitan. Q0
Hospitales
Otros productos
- . o
Pago por uso, clinicas ',*
suscripciones y dentales
seguros dentales. Residencias
Nuestro estatus Confianza.
de Bupa de caracter Nuestro foco en las
mutual nos permite necesidades de los
concentrarnos en cumplir clientes nos exige
nuestro proposito d_e‘ ofrecerles una experiencia
ayudar alla gente a vivir de servicio de alta calidad
vidas ma? \Ia_rgas, Sanas y excelentes resultados,
y felices.
La solidez El buen Cosnukc) :#;Ligrar
financiera. gobierno. :
La robustez de Bupa opera en
N ueStrOS nuestra base de capital, mercados regulados
- la rentabilidad y la Y su objetivo es
pllares capacidad para generar desarrollar las mejores
ingresos son el reflejo de practicas de gobierno
nuestra firme disciplina corporativo, con
financiera. La variedad atencion especial al
de nuestros sistemas de control interno y a la
financiacion garantiza gestion del riesgo.
nuestra sostenibilidad a
largo plazo.
El cliente
Es siempre lo primero. La revolucion digital nos obliga a elevar nuestros estandares en calidad, personalizacion,
transparencia y rendicién de cuentas.
pr|or|dades Los empleados Los colaboradores La sociedad

Contribuimos a las economias
locales y asumimos nuestras

Trabajamos con una amplia
variedad de socios y proveedores.

Bupa emplea a 86.000 trabajadores
en Europa, América, Asia, Oceania
y Africa. responsabilidades sociales y
medioambientales.
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El Grupo Bupa, del que forma parte Sanitas, desarrolla su actividad en un marco estratégico cuyo objetivo
N UeStI'O maI’CO es guiar a la compafia hacia una nueva fase de crecimiento en un entorno caracterizado por el proceso de

transformacion digital. A partir de nuestro propdsito de ayudar a la gente a vivir vidas mas largas, sanas vy

) & L]
eSt rategICO felices, el marco estratégico descansa sobre tres pilares basicos:

J\agente 2 VIvip Vids,

o(
q\)d I /
e e}
& ‘5
.xO
BN %
(¢) S
o . %
Q =
L <
ho)
& El cliente S
& , , ) - S
% Queremos inspirar confianza y que los clientes nos elijan como la compania ,/
de referencia en salud y bienestar. Para ello, aspiramos a ser proveedores (L:
de servicios de salud de alto nivel, y creemos firmemente que las nuevas N

herramientas digitales nos ayudaran a cuidar de la gente de manera mas
eficiente y personalizada.

)

Nuestra gente Los resultados

Queremos que nuestra Necesitamos generar unos
gente esté encantada de resultados soélidos y sostenibles
trabajar con nosotros y en el tiempo para asegurar el
tratamos de ofrecerle las flujo de inversion que nos permita
atender las demandas de salud

mejores condiciones para
de nuestros clientes presentes
qug ‘@”Qa” la oportunidad y futuros. Este objetivo debe
de influir positivamente en ser compatible con un impacto
la salud de los clientes, en positivo en el medio ambiente y
sus comunidades y en la en la sociedad en que operamos.

sociedad en general

Nuestros pilares basicos se desarrollan a través de tres principios operativos

Invertimos tanto en nuestros Somos fuertes localmente y Nos concentramos en conseguir
negocios actuales como en nuevos aprovechamos las ventajas de los mas altos niveles de calidad,
mercados. pertenecer a un grupo global. eficiencia y seguridad.
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Para lograr estas prioridades y cumplir con
nuestro propdsito Nnos apoyamos en un conjunto
de valores que nos inspiran en el dia a dia como

compafia, nos guian para poder ofrecer al cliente

una experiencia Unica y determinan nuestra
relacion con la sociedad. Esto es lo que somos vy
lo que queremos ser:

® Apasionados. Estamos llenos de energia
e inspiracion. Nos gusta lo que hacemos y
por qué lo hacemos. Apreciamos a nuestros
clientes.

® Comprensivos. Somos generosos y humanos.
Tratamos a las personas con respeto y

amabilidad. Nos preocupamos de todo vy
cuidamos de todos.

Abiertos. Buscamos nuevas ideas vy diferentes
puntos de vista. Compartimos sin reservas.
Escuchamos y comprendemos de verdad.
Aspiramos a la diversidad.

Auténticos. Somos fieles a nosotros mismos.
Actuamos con franqueza y honestidad.
Decimos lo que pensamos y pensamos lo que
decimos.

Responsables. Cumplimos siempre. Nos

involucramos. Hacemos realidad los proyectos.

® Valientes. Nos atrevemos a probar. Aceptamos
la incertidumbre y asumimos los riesgos.
Tenemos el coraje de enfrentarnos a la verdad.

® Extraordinarios. Es la suma de todos los
anteriores.

Siendo apasionados, comprensivos, abiertos,
auténticos, responsables y valientes somos
capaces de ir mas allg, de dar lo mejor de
nosotros mismos, de convertir lo ordinario
en extraordinario y de ofrecer resultados
excepcionales.

Nuestro
proposito
Nuestros Ser elegidos como la compafiia
tres pilares referente en el cuidado de la
salud y el bienestar
Nuestras Queremos ser reconocidos
prioridades como lideres en el cuidado
de la salud y el bienestar.

Nuestro Invertimos tanto en nuestros
enfoque negocios existentes como en

nuevos mercados.
Nuestros
valores

Empleados comprometidos
para ofrecer el mejor servicio y
cuidamos a nuestros clientes.

Nos gusta trabajar aqui

Transformacion digital

Somos fuertes localmente
gracias al apoyo de un grupo

global.

y crecimiento continuo.

Ayudar a las personas a vivir vidas mas /2%@2&, §3nas Yy fe//cw

Crecimiento fuerte
y sostenible...

Expansion a negocios
adyacentes.

Salud y bienestar

Nos enfocamos en dar
calidad, ser eficaces y

propocionar seguridad.

Apasionados Comprensivos Abiertos Auténticos Responsables Valientes Extraordinarios

Sanitas, parte del Grupo Bupa ¢ Historia y propodsito
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1.2.Bupa

en el mundo

Un crecimients solido

Bupa emplea a 86.000 personas en todo el mundo, principalmente en Reino Unido,
Australia, Espafa, Hong Kong, Polonia, Nueva Zelanda, Chile, Brasil, China, Arabia Saudi,
India y Estados Unidos. En 2016 tuvo unos ingresos de 11.000 millones de libras, un 4%
mas que en 2015. El beneficio subyacente fue de 700,7 millones de libras, un 10% mas.

El negocio de Bupa se estructura en cuatro
unidades de negocio: Australia y Nueva
Zelanda, Reino Unido, Europa y América
Latina y Mercados Internacionales. Las tres
primeras registraron en 2016 un crecimiento

Sanitas, parte del Grupo Bupa * Bupa en el mundo

solido de su rentabilidad. Mercados
Internacionales acuso una caida del
beneficio, como consecuencia de la salida
de mercados no estratégicos. Estos son
sus principales indicadores econdmicos:

Informe Anual 2016
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2016

Europay
América Latina

Ingresos

2.474,7

millones de libras (+10%)

Beneficio explotacion

Reino Unido

Ingresos

2.785,9

millones de libras (-3%)

Mercados Internacionales

Beneficio explotacion

194,9

millones de libras (+7%)

Ingresos

1.427,8

millones de libras (+1%)

Clientes

2,4 millones en seguros,
1 ,2 millones en provision médica,

17.400

en cuidado de los mayores

Beneficio explotaciéon

65,9

millones de libras (-52%)

Clientes

y (5 S——
700.000

en provision médica

Negocios

* Bupa UK Insurance

* Bupa Care Services

* Bupa Health Clinics

* Bupa Cromwell Hospital
« Oasis Dental Care

165,6

millones de libras (+63%)

Clientes

2, 9 millones en seguros,
6,7 millones en provisién médica,

4.900

en cuidado de los mayores

Negocios

* Sanitas Seguros

* Sanitas Hospitales, PPPs y
Nuevos Servicios

* Sanitas Dental

* Sanitas Mayores

* LUX MED (Polonia)

« Bupa Chile

Negocios

* Bupa Global
* Bupa Arabia
* Bupa Hong Kong

* Quality HealthCare (Hong Kong)
* Max Bupa (India)
* Bupa Thailand

Australiay
Nueva Zelanda

Ingresos

4.360,

millones de libras (+7%)

Beneficio subyacente

344,4

millones de libras (+9%)

Clientes

4 millones en seguros
1 , 9 millones en provisién médica

10.800

en cuidado de los mayores

Negocios

* Bupa Health Insurance

* Bupa Health Services

* Bupa Aged Care Australia
* New Zealand Care Services

A efectos de presentacion de este informe, las cifras y datos relativos al negocio de Bupa Care Homes (CFG) Plc. se incluyen bajo el apartado Reino Unido.
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1.3.Bupa Europa
v América Latina

Sanitas forma parte de Bupa Europa y América Latina -ELA, por sus siglas en inglés-,
junto a Bupa Chile y LUX MED, de Polonia. ELA, que es una de las cuatro unidades de
negocio del grupo, esta dirigida por Ifaki Erefo, consejero delegado de Sanitas.

Los resultados en 2016 de Europa y América
Latina revelan una dindmica positiva, con un
sdlido crecimiento de los ingresos y de los
beneficios, pese a las dificultades existentes
en algunos mercados.

La facturacion se elevo hasta 2.474,7 millones
de libras respecto a 2015, lo que representa
un aumento del 10%. El beneficio de
explotacion fue de 165,6 millones de libras, un
63% por ciento mas, si bien este incremento
estd sesgado al alza por las provisiones
realizadas en 2015 en los negocios de
colaboracioén publica-privada en Espana. En
términos homogéneos -una vez depurados
los ajustes-, la subida del beneficio fue
también del 10%. La unidad de negocio de
Europa y América Latina tiene 2,9 millones
de clientes de seguros, 6,7 millones de
provision médica y 4.900 en las residencias
de mayores. Esta fue su evolucién en sus tres
mercados:

Sanitas, parte del Grupo Bupa ¢ Bupa Europa y América Latina

® Espana. El drea de Seguros progresd
de forma sostenida, gracias en parte a
los acuerdos de colaboracion con BBVA
y Santalucia. La estrategia digital se
desarrollé con proyectos como Blua -el
primer seguro de salud completamente
digital en Espafia- vy la renovacioén de la
app de Sanitas.
En Sanitas Mayores la tasa de ocupacion
fue del 96% v la red de residencias se
amplid con dos nuevas instalaciones en
Madrid y en Valencia, asi como con la
adqguisicion, a principios de 2017, de cinco
centros del grupo Valdeluz en Madrid.
Sanitas Dental abrid cinco nuevos centros
y adquirid nueve franguicias; ademas,
lanzd un servicio de videoconsulta para
situaciones de emergencia.
En Sanitas Hospitales, la principal
novedad fue la creacion en Barcelona

Informe Anual 2016

[171]



de un modelo de salud integrado que
conecta el Hospital Sanitas CIMA con
una red de centros de multiespecialidad.
Por otra parte, los hospitales de Torrejon
y Manises, que Sanitas gestiona en
régimen de colaboracion publico-privada,
cumplieron las previsiones de negocio

y ofrecieron un servicio de alta calidad,

a pesar de las dificultades del marco
politico. -Ver informacion detallada sobre
la actividad de Sanitas en el capitulo 2-.

Chile. A lo largo de 2076, Bupa
incrementd su participacion en Bupa
Chile -que tiene también negocios en
Perd- del 73% al 100%. El ejercicio se
cerrd con un notable crecimiento de sus
ingresos, especialmente en los servicios
hospitalarios y ambulatorios. También
mejord el rendimiento del negocio del
sector Isapre -el sistema de prevision
social alternativo a la sanidad publica en
Chile-, pese a las incertidumbres legales
sobre el incremento de las primas. El
control sobre las reclamaciones vy los
costes hizo posible la rentabilidad del
negocio en un entorno complicado. Por
otro lado, Bupa Chile reforzo su area
dental con la apertura de cuatro centros y
el lanzamiento de una oferta de servicios
adicionales. Durante el afo se avanzo

en la construccion de la Clinica Bupa

Sanitas, parte del Grupo Bupa ¢ Bupa Europa y América Latina

Santiago, con una capacidad inicial de
314 camas, que estd previsto entre en
funcionamiento en 2018.

Polonia. LUX MED consigui¢ crecimientos
significativos en sus ingresos, con un
notable comportamiento de sus negocios
de atencion ambulatoria y hospitalaria. El
drea de consultas externas crecid por la
fuerte demanda del pago por servicio.

Distribucion de ingresos
por lineas de negocio

Bupa Sanitas
u
Seguros
Chile 33%9
30%
Sanitas
Sanitas Hospitales
Mayores Yy nuevos
4% LuxMed servicios
9% 16%
Sanitas
Dental

2%
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Sanitas, parte del Grupo Bupa ¢ Bupa Europa y América Latina

Esﬁa\fe@ I3
Ae wexlvarwl'o' n
selectiva

La estrategia de la unidad de mercado
ELA estd en linea con la renovada politica
de expansion geografica selectiva que
mantiene Bupa. América Latina es, junto
a Asia, una de las prioridades dentro

del proceso de crecimiento inorganico
del grupo, y ELA estd atenta a cualquier
oportunidad que surja en la region para
participar en el proceso de consolidacion
del sector y complementar sus actuales
negocios en Chile y Peru. Colombia -que
reforzaria el eje andino-, es un mercado
de interés preferente.

Ademas, para cumplir sus objetivos
estratégicos de crecimiento sdlido vy
sostenible, ELA tiene como prioridad

la mejora del servicio, con el fin de
satisfacer tanto las crecientes exigencias
de calidad de los clientes como las
demandas de los reguladores, y en

2016 reforzo su politica de riesgo vy
cumplimiento.

Informe Anual 2016

(191




2

Sanitas
en Espana



2.1. Entorno

Un contexts favorable
con moi/f'/'/o/w o(esaf/'w

La situacion politica y econdmica de Espafna evoluciono favorablemente en 2016.
Esta mejora del contexto en el que se desarrolla el negocio del seguro de salud tuvo un
reflejo positivo en sus cifras de actividad, cuyo ritmo de crecimiento en ingresos rondd

el 4,4%, el mas alto desde el comienzo de la crisis econdmica y financiera. Sin embargo,

el sector se enfrenta a multiples desafios, como la intensa competencia y el aumento
de los costes medicos, que amenazan su rentabilidad.

La economia espafnola crecié en 2016 un
3,2%, una de las tasas mas altas de Europa,

y confirmo el vigor de la recuperacion
econdmica iniciada en 2014. El ritmo de
crecimiento, que iguald al de 2015, fue superior
a lo esperado, tanto por la robustez del
consumo privado (aumento del 32%) y de la
inversion en bienes de equipo (5,0%) como por
el dinamismo del sector exterior, que aportd
cinco décimas porcentuales al crecimiento.

El impulso de la actividad econdmica
permitio crear 414.000 empleos, con

2. Sanitas en Espafna * Entorno

lo que la tasa de paro cayd mas de dos
puntos porcentuales, hasta el 18,6% de la
poblacion activa. La evolucion del déficit de
las Administraciones Publicas fue también
positiva, al cerrar el ejercicio en un 4,3% del
PIB, ocho décimas menos que en 2015 vy tres
décimas por debajo del objetivo marcado
por la Comision Europea.

El empuje de la economia en 2016 estuvo
en parte relacionado con la disminucion de
la inestabilidad politica. La investidura del
presidente del Gobierno, tras diez meses

Informe Anual 2016
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en funciones, generd en el Ultimo trimestre del
ejercicio una fuerte mejoria del clima de confianza
del consumidor y desbloqued decisiones de gasto
e inversion.

También influyo positivamente la buena evolucion
de los indicadores de la economia mundial, tanto
de los paises emergentes como de los avanzados,
con el consiguiente impacto beneficioso en las
exportaciones espanolas. En el drea del euro, en
especial, el consumo privado se convirtio en el
motor de la recuperacion, a pesar de la subida
del precio del crudo y del contexto de elevada
incertidumbre asociado al abandono de la Union
Europa por parte del Reino Unido.

Para 2017, las expectativas son también
favorables, y se espera que en términos de
produccion la economia espafiola recupere a lo
largo del ejercicio el mismo nivel que tenia antes
de la crisis econdmica vy financiera. Aungue se
prevé una cierta desaceleracion del impulso del
crecimiento, especialmente en la segunda parte
del afio, el tono expansivo de las exportaciones
y el buen comportamiento del consumo privado
hacen pensar que el PIB seguird aumentando a un
ritmo proximo al 3%.

Al cierre de este informe, el Gobierno

habia corregido al alza sus previsiones
macroecondmicas y estimaba para 2017 un
crecimiento de la economia del 2,7%, una
reduccion del déficit publico de 1,2 puntos, hasta
el 3,1% del PIB, y una caida de dos puntos de la
tasa de paro, hasta el 16,6%.

2. Sanitas en Espafna * Entorno

Seguros: recuperacion
del sector

En este marco de mejora general de la situacion
politica y econdmica, el seguro de salud dio
muestras de cierta recuperacion en 2016, si bien
el ritmo de crecimiento de las cifras de negocio
estd todavia lejos de los de los afos anteriores
a la crisis. Persisten ademas importantes
desafios derivados de la intensa competencia
en el precio de las podlizas, los cambios en el
comportamiento de los clientes (que estdn mas
informados y son mas exigentes) y la demanda
de digitalizacion.

El crecimiento de los ingresos del sector del
seguro de salud en 2016 fue del 4,6% (algo
superior al de 2015 vy por debajo de la tendencia
de la serie histdrica reciente), con un volumen
de primas imputadas de 7.693 millones de euros,
segun datos de la asociacion Investigacion
Cooperativa entre Entidades Aseguradoras y
Fondos de Pensiones (ICEA).

El niUmero de clientes asegurados en el sector
salud crecid algo menos, un 3,4%, hasta los

11,1 millones de personas. La evolucion de la
ratio entre prestaciones pagadas y volumen de
primas imputadas mejoro ligeramente y se situd
en el 76,7%, 1,5 puntos porcentuales menos que
en 2015.

Numero de Asegurados

11.144.531
10.774.869
10.549.673
10.430.917 I
2013 2014 2015 2016

Volumen de Primas Imputadas

7.693
7.355
7.125
6.900 I
2013 2014 2015 2016

*Millones de €

Evolucion N2 Asegurados Sector Salud y Volumen de Primas.
2013-2016. Fuente: ICEA
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En este contexto, los ingresos de Sanitas Seguros Publicas, o el 20,9% sin contar Administraciones

por primas de asistencia sanitaria subieron en Publicas (cabe recordar que Sanitas no opera M d
2016 un 4,9%, hasta 1.083 millones de euros y su en el sistema MUFACE), con un leve incremento erca o

cuota de mercado se situd en 15,87% en términos respecto a 2015, segun ICEA. sa I u d 201 6

totales, contando Concesiones y Administraciones
final

(Volumen de primas
en asistencia sanitaria)*

27,7% M (+0,31pp)

Sanitas 20,9% m (+0,03pp)

asisa . 9,6% w (-0,07pp)

6,1% i +o.24pm

DK‘U 4,5% m (+0,04pp)

Otros 31,2% w (-0,55pp)

* Fuente: ICEA 2016. Volumen de primas imputadas en asistencia sanitaria
sin AAPP.
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Perspectivas del seguro
de salud

Para el ejercicio de 2017 se espera que el
mercado del seguro de salud mantenga la
tonica de moderada recuperacion del afno
pasado. En el primer trimestre del afo, el
crecimiento estimado de las primas fue del
4,5%, segun los datos de ICEA.

Es previsible sin embargo que en 2017

se mantenga la presién a la baja sobre el
precio de las pdlizas, como consecuencia
de la intensa competencia (estimulada

en parte con la entrada de nuevos
actores) y de la creciente tendencia a la
colectivizacién de los clientes. El volumen
de primas de los seguros colectivos, que
tienen margenes mas ajustados, crecié un
6,7% en 2016, frente al 3,3% de los seguros
individuales, y representa ya mas del 31,4%
del total en nimero de asegurados.

Esos factores, unidos al aumento del coste
meédico unitario, que sigue creciendo de
forma sostenida por encima de la inflacion
(en los ultimos diez aflos el aumento ha
superado en dos puntos de media al indice
de Precios de Consumo), constituyen un
riesgo para la rentabilidad del sector.

2. Sanitas en Espafna * Entorno

Hospitales: concentracion
en el sector hospitalario

El sector hospitalario privado, que mueve
anualmente mas de 10.000 millones de euros,
intensifico en 2016 la tendencia iniciada hace
algunos afos de concentracidon en grupos
empresariales cada vez mas potentes. La
operacion mas relevante fue la integracion
de Quirdnsalud (que en 2014 ya se habia
fusionado con IDC Salud) en la compania
alemana Helios (del grupo Fresenius), lo que
permitid crear el primer operador europeo y
uno de los mas importantes a nivel mundial.

El proceso de la concentracion del sector
sigue la tendencia del mercado europeo,
donde los grupos hospitalarios son

mucho mas grandes que en Espafa, y es
consecuencia de la necesidad de obtener
sinergias, tanto en ingresos como en costes.
Asimismo, la evolucidn del sector hacia una
oferta de servicios mas compleja obliga a
realizar fuertes inversiones en tecnologia y
en equipos humanos de alta cualificacion, lo
cual estd méas al alcance de grupos fuertes
gue de clinicas individuales.

A pesar de que el sector de la sanidad
privada tiende a la concentracion, se trata
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de un mercado que todavia presenta un cierto
grado de atomizacion, ya que los cinco primeros
grupos solo suponen el 30% del sector, segun

la Fundacion IDIS (Instituto para el Desarrollo e
Integracion de la Sanidad).

El sector hospitalario privado ofrece a los
ciudadanos asistencia sanitaria en un total de 452
hospitales en Espana, que representan el 57% del
total de los centros de nuestro pais, segun datos
de IDIS. El niUmero de camas se eleva a 51.591, es
decir, el 33% del total.

Mayores: leve crecimiento en el
mercado de residencias

El mercado de residencias para mayores crecio
ligeramente en los dos ultimos afos, con un
aumento de la facturacion de alrededor del 1%
anual, segun el Observatorio Sectorial DBK.

Tras un periodo marcado por la reduccion de

la demanda privada y por el ajuste del gasto
publico, el sector ha empezado a dar sefales de
recuperacion, al calor de la favorable evolucion
de la economia, y se observan leves aumentos
en la facturacion y en el niumero de centros y de
camas. También se aprecia una cierta mejoria
de la rentabilidad, como consecuencia de los
programas de contencion de costes implantados
por los principales operadores.

En ese escenario de suave reactivacion, el
ejercicio de 2016 se caracterizd por la abundancia
de movimientos corporativos y operaciones de
compraventa de residencias, que culminaron a
principios de 2017 con la adquisicion por parte de

2. Sanitas en Espafna * Entorno

Sanitas de cinco centros de Valdeluz en Madrid. El
creciente interés de fondos de inversion y grupos
internacionales por el mercado espafol alimentd
esta tendencia, que supone el inicio de un proceso
de consolidacion de un mercado que estd muy
fragmentado: los diez principales grupos del
sector representan menos del 25% de su valor. Se
espera que el proceso de concentracion continde
en los proximos afos.

El mercado de residencias de mayores facturd

en 2016 mas de 4100 millones de euros, segun
estimaciones de DBK. El numero de plazas se
elevo a alrededor de 375.000, de las cuales el 75%

son privadas.

Dental: expansion mas
moderada en clinicas

El mercado dental siguid creciendo en 2016 a un
ritmo de dos digitos, aungue a un ritmo algo mas
moderado que en aflos precedentes. Se estima
que el niumero de asegurados aumentd un 14%,
mientras los ingresos lo hicieron un 12%, hasta
240 millones de euros. En los cinco ejercicios
anteriores el volumen de primas habia aumentado
casi un 15% de media anual, segun datos de ICEA.

El crecimiento del sector estd relacionado con la
mejora de la economia, que permite a los clientes
pagar tratamientos mas caros, incluyendo los que
se realizan por razones estéticas. Sin embargo, el
nivel de competencia en el sector es muy elevado,
como lo demuestra el incremento de la inversion

publicitaria, el lanzamiento de promociones

para atraer o retener clientes y la irrupcion de
competidores de bajo coste. Todo ello presiona a
la baja los precios.

El mercado dental continda estando muy
atomizado (entre el 85% vy el 90% de

la facturacién corresponde a dentistas
independientes segun ICEA 2016), si bien

los ultimos movimientos corporativos,
protagonizados por fondos de capital riesgo,
tienden a modificar esa situacion. No obstante, la
aparicion en 2016 de algunos casos de presunto
fraude fiscal protagonizados por clinicas dentales
puede ralentizar esta tendencia. En este contexto,
Sanitas orienta sus esfuerzos a consolidar la
calidad y aumentar la cantidad de los servicios
que ofrece, asi como a reforzar su imagen de
marca.

Informe Anual 2016 [ 25 ]




2.2. Estructura
organizativa

Nuevos retos Y nuevas m/mmaé///'o(ao(w

La estructura directiva de Sanitas se renovo en 2016 tras los cambios introducidos en
el modelo operativo del Grupo Bupa, que redujo de cinco a cuatro sus unidades de
negocio. Como consecuencia de ello, Sanitas pasd a asumir nuevas responsabilidades,
al encabezar la unidad de mercado Europa y América Latina (ELA, por sus siglas en
inglés), en la que también se integran Bupa Chile y LUX MED, de Polonia.

La composicion del equipo directivo de
Europa y América Latina mantuvo las

lineas maestras de anteriores ejercicios, si
bien se registraron algunos cambios en la
distribucion de responsabilidades ejecutivas
para consolidar la organizacion y aportar
ideas nuevas en determinados ambitos, de
acuerdo con los proyectos de desarrollo del
grupo. En especial se reforzaron las areas
de capital humano, riesgo y cumplimiento y
transformacion digital.

Las principales novedades fueron los
nombramientos de Mdnica Paramés como
nueva consejera de Sanitas Seguros y de

2. Sanitas en Espafa ¢ Estructura organizativa

Miriam Blazquez como directora ejecutiva
de Riesgos y Cumplimiento, asi como la
incorporacion de Ana Vasquez, nueva
directora general de Personas, y de Juan de
Dios Garcia, que desde principios de 2017
ocupa el puesto de Chief Information Officer
(CIO) de la compania. Gabriela Pueyo, que
era directora general de Sanitas Dental, paso
a desempenfar nuevas responsabilidades

en la estructura directiva del Grupo Bupa,
de cuyo Comité Ejecutivo forma parte

como Chief Strategy Officer. Patxi Amutio
sustituye a Gabriela Pueyo como Director
General de Sanitas Dental.
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Comité de direccion de Bupa Europa y América Latina

Ihaki Ereiio

Consejero delegado

Forma parte del Comité Ejecutivo de
Bupa, el grupo internacional matriz de
Sanitas, como consejero delegado de
Europa y América Latina. Fue nombrado
primer ejecutivo de Sanitas en 2008.
Anteriormente, ocupo el cargo de
director general de Clientes y Marketing
de Sanitas. Antes de su incorporacion

a la compania fue director de Servicios
de Marketing de TPI (Grupo Telefdnica),
presidente y fundador de Netels.com

y director de Marketing de Clientes de
Continente (actualmente Carrefour).

Patxi Amutio
Director General de Sanitas Dental

Nombrado en dicho puesto el 1 de julio
de 2017, reportando directamente a

IAaki Erefo. Es Licenciado en Ciencias
Econdmicas y Empresariales por la
Universidad Autonoma de Madrid y

PDD por el IESE. Se incorpord a Sanitas
hace 17 afos y desde entonces ha
desempenado diferentes cargos. Su
trayectoria profesional comenzo en
Sanitas Residencial como delegado de la
Zona Centro. Posteriormente, y durante
11 afos, fue director de Desarrollo y
Mercados también en Sanitas Residencial.

Miriam Blazquez
Directora eEjecutiva de Riesgos
y Cumplimiento

Nombrada en 2016, se incorpord a
Sanitas en 2014, procedente de la
Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones, el supervisor del sector,
donde era subdirectora general de
Solvencia. También ha formado parte
de distintos comités la European
Insurance and Occupational Pensions
Authority (EIOPA), autoridad europea
de supervision, y del Consejo de
Administracion de Agroseguro.

Jesus Bonilla
Director general de Sanitas Hospitales,
PPPs y nuevos servicios

Nombrado a finales de 2013, ocupaba
hasta ese momento el puesto de director
general de la unidad de Sanitas Dental,
que dirigia desde 2011, y fue el impulsor
del lanzamiento del Plan de Expansion
Dental 2010-2014. Se incorpord a Sanitas
en 2009 como director de Control de
Gestion en la direccion de Finanzas. Antes
desempeno distintas responsabilidades en
la Bilbao Bizkaia Kutxa, Euskaltel, Telefonica
Publicidad e Informacion y Yell Publicidad.

Domeénec Crosas

Director general de Sanitas Mayores
Ocupa el cargo desde 2002, cuando
Sanitas se hizo con la totalidad de

las acciones de Gers, de la que ya

era consejero delegado, y que fue

el antecedente de Sanitas Mayores.

Con anterioridad desarroll6 su carrera
profesional en el sector de gran consumo,
trabajando en diversos proyectos en

mas de quince paises en Europa, Asia

y América. Fue presidente de Aeste, la
patronal del sector residencial, durante tres
anos, y actualmente es vocal de la misma.
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Juan de Dios Garcia
Chief Information Officer

Ocupa el puesto desde 2017. Tiene una
amplia experiencia en el desarrollo de
proyectos de comercio electronico y de
tecnologia de vanguardia, especialmente
en el sector turistico. Trabajo en Barceld
vy en Hotelbeds, y fue cofundador de
XClae Consulting. También ha sido CIO en
Unidad Editorial, donde liderd el proceso
de transformacion digital del grupo.
Curso diferentes programas en IESE
Business School e Insead.

Yolanda Erburu

Directora ejecutiva de Comunicacion
y RSC ¢ Directora General de la
Fundacién Sanitas

Se incorporo a Sanitas en 2003. Hasta
junio de 2014 fue presidenta de la Junta
Directiva de Forética, asociacion de
referencia en Responsabilidad Social
Empresarial. Con anterioridad trabajo en
Xfera y France Telecom Spain-Uni2. Es
licenciada en Ciencias de la Informacion
por la Universidad de Navarra y master
en Comercio Internacional por la
Universidad Publica de Navarra.

David Gracia
Director ejecutivo de Marketing
y Transformacién Digital

Nombrado en marzo de 2015, tiene

una larga trayectoria y experiencia

en los ambitos de marketing digital e
innovacion. Antes de su incorporacion a
Sanitas, fue director de Marketing
Digital del Grupo BBVA, vy lideraba
diversas iniciativas de transformacion
digital para Espana, México vy el resto de
América Latina. Antes de su etapa en la
entidad financiera, trabajo como director
de Marketing Digital y Desarrollo de

Negocio en el Grupo eBay.
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Comité de direccion de Bupa Europa y América Latina

Carlos Jaureguizar
Director general de Finanzas
y Estrategia

Ocupa el puesto desde octubre de 2014.
Desde su anterior posicion como director
ejecutivo de Estrategia y Adqguisiciones,
liderd la adquisicion del grupo chileno
Cruz Blanca Salud, ahora Bupa Chile.
Comenzo su carrera en Sanitas en 2006
vy previamente trabajoé para companias
como Accenture o Credit Suisse First
Boston.

Mdnica Paramés
Secretaria general general
de Sanitas seguros

Nombrada en septiembre de 2016 como
nueva consejera de Sanitas Seguros,

sus areas de competencia abarcan los
departamentos de Legal, Reclamaciones,
Compras e Inmuebles. También es
presidenta de la Fundacion Sanitas.
Anteriormente era directora general de
Personas y secretaria general de Sanitas,
compafia a la que se incorpord en 2000
como directora del Departamento Legal.
Con anterioridad trabajo en el grupo
Principal y en la cadena de emisoras Rato.

Inaki Peralta
Director general de Sanitas Seguros

Fue nombrado a finales de 2013. Hasta
esa fecha habia sido director general de
Sanitas Hospitales, cargo al que accedid
en 2008. Con anterioridad habia sido,
entre 2006 y 2008, director territorial
de Sanitas Seguros en el Noreste, que
incluye Cataluna, Aragon, La Rioja

y Soria, y desde 1997 hasta 2006

habia desempefado diversos puestos
directivos en Sanitas Mayores, la unidad
de negocio de servicios para mayores.

Anna Rulkiewicz
Directora general de Luxmed

Graduada por la Universidad Nicolaus
Copernicus en Torun y por la Universidad
de Hamburgo. Desde 2007, ha sido
Presidenta del Consejo de Administracion
del Grupo LUX MED. En 2016 fue
nombrada por el Ministerio de Salud para
el Consejo de Salud Publica. En julio de
2016 fue nombrada Vicepresidenta de la
Asociacion de Empleadores de Polonia.
Entre 2013-2017 Anna Rulkiewicz es
miembro del Consejo de Supervision de
Bank Handlowy SA (Citi Handlowy).

José Francisco Tomas
Director ejecutivo médico

Fue nombrado a comienzos de 2014.
Antes de su incorporacion a la compafia,
ocupaba desde 2010 la direccion médica
del Hospital MD Anderson en Madrid,
gue compatibilizaba con el puesto de
profesor adjunto en la division de Cancer
Medicine del departamento de Linfoma
vy Mieloma de la Universidad de Texas
(EEUU). Desde 2014, es responsable
también del programa de atencién a
personas con demencia en Espana vy
Latinoamérica.
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Andrés Varas
Gerente general de Bupa Chile

Se incorpord a Cruz Blanca Salud (ahora
Bupa Chile) en 2009. Con anterioridad
trabajo en la gerencia de negocios del
area de infraestructura y capital riesgo
del grupo Penta. Es ingeniero comercial
y magister en Economia por la Pontificia
Universidad Catodlica de Chile y master
en Finanzas por la London Business
School.

Ana Vasquez
Directora general de Personas

Ocupa el puesto desde septiembre de
2016. Cuenta con una amplia experiencia
internacional en materia de Recursos

Humanos vy es especialista en la integracion

de herramientas digitales en los procesos
de cambio cultural y desarrollo de
competencias. Anteriormente fue lider

global de Recursos Humanos de la division

de ingenieria de EMC2 y desempend
distintas responsabilidades en Starbucks
y Ecopetrol. Hasta marzo de 2017 fue
vicepresidenta de la Asociacion Espanola
de Ejecutivas y Consejeras.
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2.3. Estrategia

Un crecimients sano g_sosfw/é/e

El objetivo central de Sanitas es mantener un crecimiento sano y sostenible en el
tiempo, y a esa finalidad se subordinan todas sus decisiones estratégicas. El foco en
el cliente, la apuesta por la transformacion digital, el cuidado de nuestros empleados
v la expansion selectiva son algunas de las herramientas que forman parte de nuestra
estrategia de negocio, con el propdsito ultimo de ayudar a la gente a vivir vidas mas

largas, sanas v felices.

La estrategia de Sanitas estd perfectamente
alineada con el marco estratégico del Grupo
Bupa, del que forma parte, y su desarrollo
tiene en cuenta también las caracteristicas
de su actividad en el mercado espafiol. Con
esta doble guia, la estrategia de Sanitas gira
en torno a varios ejes:

® El cliente. Es nuestra razdn de ser.
Queremos inspirarle confianza para que
Sanitas sea su companfia de referencia
en salud y bienestar. Por eso nos
concentramos en conseguir los mas

2. Sanitas en Espafna * Estrategia

altos niveles de calidad, personalizacidn,
eficiencia y seguridad en todas nuestras
unidades de negocio.

Nuestra gente. Aspiramos a que los
empleados de Sanitas estén encantados
de trabajar con nosotros. Para ello, les
ofrecemos las mejores condiciones
profesionales, procuramos que tengan
habitos saludables y les damos la
oportunidad de influir positivamente en la
salud de los clientes, en sus comunidades
y en la sociedad en general.
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® Crecimiento fuerte y sostenible. Necesitamos
ser rentables a largo plazo para asegurar el
flujo de inversion que nos permita atender
las demandas de nuestros clientes presentes
y futuros. Eso se consigue calibrando bien
las oportunidades de crecimiento y huyendo
de eventuales guerras de precios que de
prolongarse amenazan con socavar la
sostenibilidad de la industria.

® La digitalizacién y la mejora continua.
El proceso de transformacion digital es una

2. Sanitas en Espafna * Estrategia

apuesta fundamental para mejorar la relacion
con el cliente, satisfacer sus demandas vy
aumentar la eficiencia. Con esa intencion
lanzamos nuevos productos y servicios
completamente digitales. También usamos el
Big Data como herramienta principal de analisis
en la toma de decisiones.

La coordinacién. Nos esforzamos por
maximizar el valor a través de la coordinacion
asistencial en todas nuestras unidades de
negocio, eliminando los compartimentos

estancos, con el fin de ofrecer al cliente un
servicio excelente. La coordinacion entre
diferentes especialistas, equipos y centros de
salud evita la duplicacién de esfuerzos y mejora
las prestaciones.

Los negocios adyacentes. El crecimiento de

la organizacidén se orienta hacia los negocios

ya existentes o contiguos (geografica y
conceptualmente) a los ya existentes, como en
el caso de los centros dentales o las plataformas
de bienes y servicios a través de Internet.
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2.4. El proceso
de transformacion
digital

[ 2 mngﬂ experiencia Ae cliente

La transformacion digital es uno de los ejes de la estrategia de Sanitas. No es, sin
embargo, un objetivo en si mismo, sino un instrumento facilitador para mejorar la
experiencia del cliente y atender sus necesidades. El propdsito que nos mueve a la
hora de desarrollar el proceso de cambio digital es ofrecer la mejor experiencia de
cliente para asegurar la diferenciacion y expandir nuestro negocio.

El foco en las necesidades del cliente se ® Actuacién. Fomentamos un modelo de
realiza a través de tres fases: trabajo basado en proyectos, lo que nos
permite integrar las actividades de las

® Escucha. El proceso de escucha distintas unidades de negocio y romper
tiene un doble enfoque: cuantitativo los compartimentos estancos dentro de la
-mediante las encuestas de Net Promoter compafiia.
Score, o NPS, que evaluan el grado de
satisfaccion del cliente en funcion de ® Medicién. A través de la evolucion del
indices de recomendacion- y cualitativo indice NPS se mide el impacto en el
(profundizacion en el conocimiento de las cliente de nuestras decisiones en el
opiniones de promotores y detractores-. ambito digital.
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Sobre la base de este esquema de trabajo,

la accion digital de Sanitas tiene algunas
caracteristicas especificas. Uno de los ejes
principales de la estrategia de foco en el cliente
es la orientacion hacia la movilidad. El uso
masivo de los teléfonos moviles inteligentes
estd cambiando el modelo de relaciéon con

el cliente, cuya experiencia se fragmenta en
momentos muy cortos y muy frecuentes (los
denominados micromomentos) que exigen una
respuesta inmediata. En Sanitas intentamos
ofrecer soluciones sencillas (en las que se elimina
lo superfluo y se sigue la maxima del “menos en
mas”) para dar satisfaccion a estas demandas.
Nuestros procesos de escucha, actuacion y
medicidon también estan estructurados sobre la
base de los micromomentos.

Al mismo tiempo, los proyectos que se desarrollan
en el drea digital requieren una ejecucion muy
agil. En Sanitas nos obligamos a desarrollar
cualquier solucion digital en solo tres meses,
porgue creemos que ese es el plazo que nos viene
marcado por la velocidad de transformacion del
entorno.

Asimismo, tenemos muy claro que donde se
materializa el cambio digital es en los negocios.

La chispa del éxito salta cuando somos capaces
de combinar el conocimiento digital con el
conocimiento del negocio. Este concepto nos
permite involucrar transversalmente a toda la
organizacion, rompiendo los compartimentos
entre dreas de manera natural, y nos conecta con
el necesario cambio de cultura hacia una forma de
pensar diferente.

2. Sanitas en Espafa ¢ El proceso de transformacion digital

Otro de los principios que inspira nuestra
estrategia es que la digitalizaciéon no viene a
sustituir el componente humano, sino a mejorarlo.
En el caso de la relacion entre el médico vy el
paciente, que es una de las lineas centrales de
nuestra actividad, la digitalizacion supone una
evolucion positiva del vinculo entre ambos que
facilita la prestacion del servicio.

Desde el punto de vista de la inversion, en Sanitas
creemos que la transformacion digital debe ser
un proceso de suma cero. En algunos ambitos, la
digitalizacion permite ahorros -mayor eficiencia,
simplificacion y rapidez de tramites- y son esos
ahorros lo que han de invertirse en la tecnologia y
los recursos necesarios para impulsar el proceso
de transformacion.

Los proyectos

Los proyectos digitales presentes y futuros de
Sanitas se clasifican de la siguiente manera:

® Soluciones digitales. Incluye las aplicaciones
moviles para clientes -apps de Sanitas y de
Mayores, ambas en funcionamiento-, para
empleados (que se ha puesto en marcha a
lo largo de 2017) y para médicos (también
prevista para 2017), asi como el programa para
digitalizar el equipo comercial.

® Productos digitales para la asistencia
sanitaria (Blua, el primer seguro de salud
completamente digitalizado), la prevencion
de la salud (app del programa Smile, cuyo
lanzamiento se producird en breve) vy las

enfermedades cronicas (un proyecto de salud
conectada que permitird telemonitorizar a los
pacientes con dispositivos wearables). Incluye
la plataforma Sanihub, que ofrece servicios de
salud tanto a los asegurados de Sanitas como a
los que no lo son.

Uso del Big Data. Trabajamos en la creacion

de un data lake -método para almacenar datos
en un unico repositorio- que Nos permita
agregar eficientemente la informacién de la que
disponemos y elaborar modelos de prediccion.

Optimizacién de ventas digitales. Invertimos

en procesos para facilitar la venta de nuestros
productos a través de Internet.
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2.5. Buen gobierno
corporativo
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Yy control

Nuestro sistema de gobierno consta de una estructura organizativa transparente, con
una clara distribucion y separacion de funciones y un sistema eficiente de transmision
de informacion. Todo ello garantiza una gestion sana y prudente de la actividad y
mecanismos eficaces de control interno, bajo la direccion del Consejo de administracion.

La estructura de gobierno de Sanitas

estd disefada para permitir al Consejo de
Administracion dirigir e implementar un
sistema de control interno que favorezca
identificar, evaluar, gestionar y reportar

el riesgo de la entidad y asegurar una
gestidon sana y prudente de la misma.
Asimismo, Sanitas incorpora a su sistema
de gobierno corporativo los mecanismos

y procedimientos necesarios para prevenir,
identificar y tratar de resolver las situaciones
de conflicto de competencia y de interés, ya
sea puntual, estructural o permanente.

2. Sanitas en Espafa * Buen gobierno corporativo

El Consejo de
administracion

El Consejo de administracion de Sanitas
Seguros es el ultimo responsable del sistema
de gobierno y establece el sistema de control
interno y de gestion de riesgos. Es el drgano
encargado de aprobar todas las decisiones
relevantes de la compafia, en particular la
estrategia general, sus politicas, el plan de
negocio vy los proyectos significativos, ademas
de supervisar su evolucion y resultados.
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El Consejo de administracion de Sanitas Seguros

es nombrado por la Junta general de accionistas.

Es responsable de la direcciéon y supervision de
la compafia y se compromete a cumplir unos
estandares elevados en materia de gobierno
corporativo. Tanto los miembros del Consejo
como de los comités que de él dependen
cuentan con recursos internos y externos
suficientes para cumplir sus obligaciones.

Los miembros del Consejo vy las personas que
ejercen funciones de alta direccion deben reunir
las estrictas condiciones de honorabilidad,
cualificacion y experiencia exigidas en la
legislacion de ordenacion, supervision 'y
solvencia de las entidades aseguradoras y
reaseguradoras.

El Presidente del Consejo de administracion es
una persona distinta del consejero delegado, en
linea con las recomendaciones internacionales
de buen gobierno, que aconsejan separar ambas
funciones. El Consejo de Administracion delega
la responsabilidad de las operaciones ordinarias
en el consejero delegado, a fin de asegurar la
flexibilidad necesaria en el dia a dia del negocio.

El Consejo estd obligado a proteger los activos,
la reputacion y la sostenibilidad de la companfia.
Para ello se ayuda de las funciones de auditoria
interna, riesgos y cumplimiento vy actuarial,

que se rigen por los principios establecidos en
Solvencia Il.
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La estructura del Consejo

El Consejo de administracion de Sanitas Seguros
estd compuesto por siete miembros: tres
consejeros no ejecutivos (uno de los cuales ocupa
la presidencia) y cuatro consejeros ejecutivos (entre
los que se encuentra el consejero delegado). El
Consejo se reline como minimo cuatro veces al afo.
En las actas de todas sus reuniones, asi como de los
comités que de él dependen, se registran y reflejan
los debates mantenidos vy las decisiones tomadas.

El papel del Consejo

El Consejo tiene la responsabilidad de supervisar
la gestion de Sanitas, asi como de:

® Acordar los objetivos vy la direccion de la
compafia a largo plazo.

® Determinar la naturaleza y alcance de riesgos
significativos que la compania esté dispuesta a
asumir para conseguir sus objetivos estratégicos.

® Supervisar las operaciones, los valores vy las
politicas.

® Asegurar que se dispone de los recursos
humanos vy financieros adecuados para lograr
los objetivos.

® Garantizar que se cumplen los requisitos
mMas exigentes en cuanto a gobierno clinico y
corporativo.

El papel del Consejero delegado

El consejero delegado es el responsable de la
gestion diaria de la compania, de conformidad con
la estrategia vy los objetivos anuales y a largo plazo
aprobados por el Consejo. Puede tomar decisiones
sobre todos los asuntos que afecten a las
operaciones, al rendimiento y a la estrategia de los
negocios de Sanitas, con la excepcion de aquellas
cuestiones reservadas al Consejo o que hayan sido
delegadas por el Consejo a sus comités.

Los miembros del Consejo

Presidente José Ramén Alvarez-

) ) Externo
no ejecutivo Rendueles
Consejero
delegado Iiaki Erefio Ejecutivo
y vicepresidente
Consejero Mal_:las Rodriguez Externo

Inciarte
Consejero Inaki Peralta Ejecutivo
Consejero Carlos Jaureguizar Ejecutivo
Consejero Manuel Pizarro Externo
Secretaria L . . .
) Ménica Paramés Ejecutivo

Consejera
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Esta es la lista de los miembros del Consejo
de administracion de Sanitas Seguros vy sus
trayectorias

José Ramén Alvarez-Rendueles. Doctor en
Ciencias Econdmicas, licenciado en Derecho,
economista del Estado y catedratico de
Universidad, el presidente no ejecutivo de Sanitas
fue subsecretario del Ministerio de Hacienda,
secretario de Estado de Economia y, entre 1978
y 1984, gobernador del Banco de Espafa. En el
ambito de la empresa privada, fue presidente del
Banco Zaragozano, Aceralia y Peugeot Espafia,
y vicepresidente mundial de Arcelor. Ocupo la
presidencia de la Fundacion Principe de Asturias
hasta 2008.

Inaki Erefio. Es el consejero delegado de Sanitas
Seguros y de la unidad de mercado Europe

and Latin America (ELA) de Bupa, el grupo
internacional matriz de Sanitas. Asimismo, es
miembro del Comité de Direccion de Bupa. Fue
nombrado primer ejecutivo de la compafia en
2008. Anteriormente, ocupod el cargo de director
general de Clientes y Marketing de Sanitas. Antes
de su incorporacion a la companfia fue director de
Servicios de Marketing de TPI (Grupo Telefdnica),
presidente y fundador de Netels.com vy director de
Marketing de Clientes de Continente (actualmente
Carrefour).

Matias Rodriguez Inciarte. Desde 1994 es
vicepresidente de Banco Santander, entidad a la
gue se incorpord en 1984 vy a la que ha estado
vinculada toda su trayectoria profesional en

el sector privado. Con anterioridad, tuvo una
dilatada experiencia en la vida publica. En 1981
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fue ministro de la Presidencia con el Gobierno de
UCD. Es presidente de la Fundacion Princesa de
Asturias.

Inaki Peralta. Es director general de Sanitas
Seguros desde finales de 2013. Hasta esa

fecha habia sido director general de Sanitas
Hospitales, cargo al que accedio en 2008. La
practica totalidad de su carrera profesional se

ha desarrollado en Sanitas. Con anterioridad
habia sido director territorial de Sanitas Seguros
en el Noreste de Espana, y habia desempenado
diversos puestos directivos en Sanitas Residencial
(actualmente Sanitas Mayores).

Carlos Jaureguizar. Es desde octubre de 2014

director general de Finanzas y Estrategia de Sanitas.

En su anterior responsabilidad como director
ejecutivo de Estrategia y Adquisiciones dirigio la
adquisicion del grupo chileno Cruz Blanca Salud,
ahora Bupa Chile. Comenzd su carrera en Sanitas en
2009 y previamente trabajo para compafiias como
Accenture o Credit Suisse First Boston.

Manuel Pizarro. Abogado del Estado y agente de
Cambio y Bolsa en excedencia. Es académico de
la Real Academia de Jurisprudencia y Legislacion
y preside el Consejo Social de la Universidad
Autonoma de Madrid. Con anterioridad,

fue presidente de Endesa, de lbercaja, de la
Confederacion Espafola de Cajas de Ahorros,

del Instituto Mundial de Cajas de Ahorros y de la
Bolsa de Madrid. También fue diputado del Partido
Popular en el Congreso.

Modnica Paramés. Consejera y secretaria del
Consejo de Administracion. Es también secretaria

general de Bupa Europe and Latin America,

con responsabilidad sobre las areas de Legal,
Reclamaciones, Compras e Inmuebles. También
es presidenta de la Fundacidn Sanitas. Con
anterioridad habia sido directora general de
Personas y secretaria general de Sanitas. Trabajo
en el grupo Principal y en la cadena de emisoras
Rato.

Los comités

El Consejo de Administracion tiene encomendadas
determinadas funciones de su competencia a cuatro
comités, que le asisten en el desarrollo de su gestion.
Cuando el Consejo lo requiere, y como minimo cuatro
veces al afo, se elaboran y presentan a los mismos
informes relativos a las funciones de los comités vy a las
decisiones y recomendaciones aprobadas por éstos,
asi como otros informes previstos en la normativa
aplicable o que se estimen convenientes.

Los comités pueden requerir la asistencia a sus
reuniones de miembros del equipo directivo o del resto
de personal de la compafiia, asi como de cualquier
experto externo, por razén de su conocimiento de los
asuntos a tratar. Son los siguientes:

Comisién de auditoria

Matias Rodriguez

Presidente . Externo
Inciarte

Vicepresidente Manuel Pizarro Externo

Vocal José Ramoén Alvarez- B

Rendueles

Informe Anual 2016 [ 35 ]




Estd integrado por tres miembros no ejecutivos
e independientes del Consejo. Sus principales
funciones son:

® |nformar a la Junta General de Accionistas
sobre las cuestiones de su competencia y, en
particular, sobre el resultado de la auditoria.

® Supervisar la eficacia del control interno, la
auditoria interna vy los sistemas de gestion
de riesgos, asi como discutir con el auditor
de cuentas las debilidades significativas del
sistema de control interno detectadas en el
desarrollo de la auditoria.

® Supervisar el proceso de elaboracion y
presentacion de la informacion financiera.

® Elevar al Consejo de administracion las
propuestas de seleccion, nombramiento,

reeleccion y sustitucion del auditor de cuentas.

Comité de riesgos

Presidente Manuel Pizarro Externo

Matias Rodriguez

Vicepresidente . Externo
Inciarte

Vocal Carlos Jaureguizar Ejecutivo

I — José Ramoén Alvarez- Externo

Rendueles

Estd integrado por tres miembros no ejecutivos
e independientes del Consejo vy por un consejero
ejecutivo. Es responsable del seguimiento vy
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evaluacion del perfil de riesgo de la entidad vy
del apetito de riesgo de la misma. A principios
de 2017 integro las competencias del Comité

de Tesoreria e Inversiones, que hasta entonces
operaba de forma independiente. Sus principales
funciones son:

® \elar por la eficacia del modelo de gestion
de riesgos y marco de control interno de
la compania, incluyendo el modelo de
cumplimiento normativo.

® Asegurar el cumplimiento vy vigencia de la
politica de inversiones y tesoreria.

® \/elar por la eficacia operativa de la funcion
actuarial.

® Analizar y aprobar el Informe Anual de
Reclamaciones con caracter previo a su
presentacion al Consejo de Administracion para
su aprobacion definitiva.

® Revisar y analizar el Informe de Evaluacion
Interna de Riesgos y Solvencia (ORSA, por sus
siglas en inglés) y dar traslado al Consejo para
su aprobacion.

® Revisar el plan anual vy las principales
conclusiones y decisiones de los comités de
Gobierno Clinico y de Seguimiento del Codigo
de Conducta.

® £| Comité de Riesgos coordina el Comité de
Gobierno Clinico y el Comité de Seguimiento
del Cddigo de Conducta (ver Grafico 38).

Comité de direccién

El Comité de direccidon es un drgano ejecutivo que
integra a los miembros directivos de cada area

de gestidén, asi como a los directores de las dreas
funcionales que apoyan a los directores generales y del
resto de unidades de negocio y al consejero delegado
en la gestion diaria y el desarrollo de la compafiia.

En concreto, el Comité se encarga, entre otras,
de las siguientes actividades:

® Asistir al consejero delegado en la toma de
decisiones.

® Analizar y resolver los asuntos que
encomienden el consejero delegado y/o el
Consejo de Administracion.

® Aprobar el Plan Estratégico, estableciendo
y supervisando el cuadro de indicadores de
seguimiento y verificando un adecuado apetito
de riesgo.

® Aprobar e implantar una estructura de
gobierno y de politicas adecuadas.

® Aprobar las propuestas de transacciones
corporativas, con caracter previo a su
presentacion al Consejo de administracion.

® Revisary, en su caso, aprobar los proyectos de
inversiones.

® Realizar un analisis de potenciales impactos

derivados de modificaciones legislativas y
regulatorias.
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® \/erificar el desarrollo de practicas adecuadas ® Definir y actualizar regularmente el mapa de

en relacion a la gestion de riesgos, salud en el riesgos penales, en el que se han de identificar
trabajo y respeto medioambiental. las actividades en cuyo ambito puedan ser
cometidos los delitos que deben
Organo responsable de cumplimiento penal ser prevenidos.
Creado en 2016 como consecuencia de la entrada ® Supervisar, controlar y evaluar el
en vigor del articulo 31 bis del Codigo Penal, que funcionamiento del modelo de prevencion
establece la responsabilidad penal de las personas y deteccion de delitos.
juridicas, el Organo responsable de cumplimiento
penal gestiona el marco del modelo de prevenciéon ® Asesorar a la Direccion en la toma de
de conductas delictivas de la compafifa. Sus decisiones que puedan implicar una posible
funciones principales son las siguientes: responsabilidad penal de la compafiia.

Estructura del Consejo de administracion de Grupo Sanitas

Consejo de
Administracion

Comisién de Comité de Comité de Organo Responsable
de Cumplimiento

Auditoria Riesgos Direccién Penal

Comité de gobierno
clinico

Comité de
| seguimiento del
codigo de conducta
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El referente del grupo Bupa

Como sociedad matriz de Sanitas, el grupo
multinacional Bupa juega un papel determinante
en el modelo de gobierno de la compania y en el
sostén e impulso de las actividades en Espafa,
que se concreta en varios aspectos:

® Mads inversiones. Bupa es una sociedad de tipo
mutual (sin acciones), lo cual hace posible la
reinversion de todos los beneficios que genera
en sus propias actividades.

® Buenas practicas corporativas y de servicio al
cliente. Bupa, fundada en 1947, tiene mas de
27 millones de clientes, y constituye un aval de
experiencia y conocimiento en el cuidado de
las personas que es de importancia estratégica
para Sanitas. Su acreditada gestion en el sector
de salud es una referencia imprescindible, tanto
por sus buenas practicas corporativas como
por su experiencia en el servicio al cliente y en
la gestion de riesgos.

® Una politica de remuneraciones coherente.
Bupa cuenta con un Comité de remuneracion
integrado por consejeros no ejecutivos
independientes y asesorado por expertos
independientes en la materia. El comité
establece la politica de remuneracion y su
implementacion para los equipos de direccion
de grupo.

® Una amplia red internacional. Bupa aporta
también una extensa red de servicios de
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cuidado de la salud. El grupo Bupa emplea
a 86.000 personas en todo el mundo,
principalmente en Reino Unido, Australia,
Nueva Zelanda, Espafa, Polonia, Chile, Peru,
Brasil, China, Arabia Saudi e India.

La toma de decisiones

Sanitas Seguros cuenta con un marco de
delegacion de responsabilidades aprobado
por el Consejo de administracion, lo que
facilita la distribucion de las funciones vy
garantiza un proceso eficiente en la toma de
decisiones. Dependiendo de la cuestion y del
volumen econdmico gque comporten, ciertas
decisiones solo se aprueban por el Consejo
de administracion. Otras son aprobadas por
el consejero delegado vy el director general de
Finanzas o en los comités correspondientes.

En cualguier caso, el modelo asegura que
toda decisidon importante se adopta con la
participacion de al menos dos personas que
dirigen de forma efectiva la compania.

Otro aspecto clave del sistema de gobierno

es la politica de aptitud y honorabilidad de las
personas con responsabilidades dentro de la
organizacion. Esta politica establece los principios
y las normas minimas de cumplimiento que
determinan la idoneidad de las personas que
ocupan, o son candidatas a ocupar, un puesto

en el Consejo de administracion, en el equipo
ejecutivo o en una funcion clave del sistema

de gobierno. Como norma general, antes del

nombramiento y una vez al afo, Sanitas revisa las
cualificaciones, el conocimiento, la experiencia y la
honorabilidad del titular del cargo, con el objetivo
de garantizar que tiene el nivel adecuado para
desarrollar una gestion prudente y adecuada.

La politica de remuneraciones

La politica de remuneraciones se establece en
consonancia con la estrategia comercial y de
riesgos, a fin de fomentar una gestion adecuada
y eficaz, y garantizando en todo caso que la
compensacion es un reflejo del desempefo. En
linea con el marco de retribuciones establecido
por Bupa, el objetivo es promover el éxito a largo
plazo de la compafia, motivar a sus equipos de
gestion para conseguir resultados sostenibles en
el tiempo vy evitar los conflictos de interés.

Por otra parte, la politica de remuneracion se
orienta a evitar que el nivel de asuncion de
riesgos rebase los limites del marco de apetito
al riesgo determinado por la compafia. Asi, por
ejemplo, los planes de retribucion variable del
equipo directivo, ademas de incluir indicadores
financieros para valorar el rendimiento de la
empresa, incorporan la posibilidad de reducirla,
incluso en su totalidad, en funcién de la gestion
de riesgos realizada. Ademas, se incluyen
clausulas malus (de reduccion) y clawback (de
recuperacion) que se aplicarian en determinadas
situaciones, para alinear los programas de
retribucién variable con la estrategia de fomento
de practicas y conductas adecuadas.
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NUESTRO
CODIGO

En 2016, Sanitas renovo su Codigo de Conducta
con el fin de actualizarlo, incorporar los nuevos
valores (somos apasionados, comprensivos,
abiertos, auténticos, responsables, valientes y
extraordinarios) y adaptarlo a los nuevos criterios
de la Directiva europea Solvencia Il.

El nuevo codigo es un buen reflejo de nuestra
cultura corporativa y refuerza nuestro
compromiso de hacer bien las cosas, que es una
de la sefias de identidad de Sanitas. Entre sus
novedades destaca el nuevo procedimiento de
denuncias, el tratamiento de los conflictos de
interés y el desarrollo de la politica sobre fraudes,
delitos financieros, sobornos y corrupcion.

El cédigo promueve vy exige una actitud
profesional honesta, integra y responsable, basada
en el respeto a la dignidad de las personas y en la
proteccidon de los recursos y servicios de Sanitas.
Su contenido gira en torno a estos principios:
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[909\ Cuidamos de nuestros clientes

(A

L) .
Preservamos la seguridad
B de nuestra informacion

Celebramos la diversidad

oD
I 50

Nos comprometemos con
nuestros principios éticos

Saninis‘/L

o

Somos Sanitas, dentro
y fuera

Estamos comprometidos
con el planeta

PARTEOS By

=

2R3 p >

o

Creamos lugares de trabajo
seguros vy saludables

Seguimos altos estandares
de profesionalidad

Cumplimos con la legalidad

Declaramos los conflictos

de interés

Estamos preparados para
cualquier situacion

Canal de Denuncias
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El nuevo Codigo de Conducta se estructura en torno
a un conjunto de compromisos especificos que
garantizan el cuidado del cliente (al que ofrecemos el
mejor servicio v la proteccion de sus datos personales);
de los empleados (con los que nos comprometemos
a desarrollar su carrera profesional, a promover la
igualdad de oportunidades v a prevenir el acoso v la
intimidacion, y a los que exigimos evitar los conflictos
de interés); de los colalboradores (mediadores y
proveedores sanitarios y no sanitarios), vy de la

salud de las personas (para lo cual fomentamos la
transparencia v la libre competencia, combatimos el
fraude, el soborno vy la corrupcion, y colaboramos con
las Administraciones Publicas).

Para asegurar el cumplimiento del Cédigo de
conducta, Sanitas ha establecido un canal de
denuncias, basado en una plataforma digital externa
e independiente. El canal (Speak Up) promueve la
participacion del empleado en la deteccidon de malas
practicas en la compafia y al mismo tiempo garantiza
la confidencialidad del denunciante, que incluso
puede optar por registrar la denuncia de forma
andénima. Ademas, el empleado puede encontrar mas
informacion vy registrar sus denuncias en cualquier
momento a través de www.bupa.com/sanitasspeakup
o llamando al 900 822 591.

Politicas corporativas

Como complemento de las normas de buen
gobierno y del Cédigo de conducta, Sanitas pone
en practica diversas politicas que aseguran el
cumplimiento de los mas estrictos criterios de
gestion corporativa, cuyo responsable ultimo es el
Consejo de administracion. Son las siguientes:

Gestion del capital
Personas

Riesgos de la informacion
Incidentes criticos
Proveedores externos

Prevencion del fraude y otros delitos
financieros

Riesgo legal

Canal de denuncias
Relaciones externas
Proteccion de la marca
Gestion de la Continuidad del negocio
Auditoria interna
Fusiones y adquisiciones
Inversiones y tesoreria
Impuestos

Contabilidad

Control financiero
Proteccion del cliente
Conflictos de interés

Politica de gobierno de compafias
subsidiarias

Cumplimiento normativo
Gestion de riesgos
Gobierno clinico

Aptitud y honorabilidad
Seguridad vy salud
Gestion medioambiental
Politica comercial
Politica de calidad de dato
Gestion de inmuebles
Riesgos de seguros
Politica de ORSA

Politica de reporte regulatorio y divulgacion
de informacion.
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Las funciones del sistema
de gobierno

La estructura de gobierno de la companfia,

gue se apoya en las directrices de la Directiva
europea Solvencia ll, establece una distribucion
y separacion de funciones clara y adecuada.
Las funciones implementadas en la compafia
son cuatro: Gestion de riesgos, Cumplimiento,
Auditoria interna y actuarial. Veamos como se
encuadran dentro de la organizacion:

Funciones de riesgos y cumplimiento. Ambas
funciones estan encomendadas a la Direccion
ejecutiva de riesgos y cumplimiento, que reporta
al Consejero delegado y al Chief risk officer (CRO)
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del Grupo Bupa y tiene acceso directo al Comité
de riesgos. Cuenta con procesos y procedimientos
adecuados para identificar, evaluar, gestionar,
supervisar y comunicar al Comité de riesgos vy al
Consejo de administracion los riesgos a los que la
entidad estd o podria estar expuesta.

Funcién de auditoria interna. Su responsable
reporta funcionalmente a la Comision de
auditoria, con acceso libre a su presidente, vy
depende administrativamente del director de
Auditoria interna de Bupa. Su tarea principal es
ayudar al Consejo de administracion a proteger
los activos, la reputacion vy la sostenibilidad de
la compania. La funcion vela por la preservacion
de su independencia y objetividad. No tiene
responsabilidad operativa directa o autoridad

sobre las actividades auditadas vy rota a sus
auditores cuando procede.

Funcidén actuarial. Estd a cargo de la Direccion
ejecutiva actuarial de Sanitas, especificamente del
Departamento de Control actuarial y solvencia.
La funcion evalla, coordina, supervisa y valida los
calculos y procesos de suscripcion, reaseguro y
provisiones técnicas, y para asegurar la eficacia
de su tarea tiene total independencia respecto
de las areas donde se realizan dichos calculos.
Asimismo, es jerarquicamente independiente del
resto de funciones fundamentales previstas por
la normativa. En cumplimiento de sus objetivos,
la funcion realizé el Informe de Funcidon Actuarial
de 2016.
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Sistema de Gobierno

Aptitud Responsabilidad
y honorabilidad del consejo

Remuneraciéon

Estructura organizativa y asignacion de responsabilidad

Proceso de ORSA (Evaluacion Internacional de Riesgos y Solvencia)

Externalizaciéon Estrategia de riesgos Apetito de riesgo

(Basado en la Estretegia empresarial)

Requisitos de
gobierno de grupo

Politicas, Procesos Clasificacién de los riesgos
y Procedimientos

Proceso de gestion de riesgos

e 3
Identificacién Requisitos de fondos propios
Control interno [/ \

4 nforma Evaluacion jj Capital management planning

Administraciéon J

Principio de
personas prudentes

Control

Funciones clave

Funcién Funcidn de gestién Funcién de Funcién de
actuarial de riesgos cumplimiento auditoria interna
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2.6. Control v
gestion de riesgos

Un sisterma mas maduro g_evo/u(/idhao(o

La puesta en marcha de la Directiva europea Solvencia Il, gue entrd en vigor el 1 de enero
de 2016, ha permitido a Sanitas desarrollar un modelo de gestion de riesgos mas maduro
y evolucionado que se filtra a lo largo de todos los niveles de la organizacion. Su nivel de
fondos propios, gque excede con holgura los criterios de Solvencia Il, también demuestra la

solidez de la compania.

Sanitas dispone de un Marco de gestion

de riesgos que subraya la importancia de
gestionar correctamente los riesgos vy llevar
a cabo los controles internos adecuados,
asegurando que todos los empleados son
conscientes de su funcion en el mismo, bajo
la direccion del Consejo de administracion
y del Comité de riesgos. Asimismo,
garantiza que las acciones de control son
proporcionadas a los riesgos derivados

de las actividades y procesos sometidos a
vigilancia.
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Por ello, cuenta con una estructura
organizativa que apoya un funcionamiento
efectivo del modelo de gobierno y que
facilita y promueve el sistema de control
interno. Asimismo, el marco contempla las
estrategias, los procesos vy los procedimientos
de informacién necesarios para identificar,
medir, vigilar, gestionar y notificar de forma
continuada los riesgos estructurales y
emergentes a los que estamos expuestos. El
sistema estad debidamente integrado en la
estructura organizativa y en el proceso de
toma de decisiones.
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El Marco de Gestidon de Riesgos comprende los
siguientes elementos:

basan en la distribucion de funciones entre los

® Apetito de riesgo
® Marco de delegacion de autoridad
® Marco de politicas corporativas
® Gestion de riesgos
® Cuantificacion del riesgo operacional
® Gestion de incidentes y pérdidas
® Stress test & escenarios
® |nforme ORSA
12 linea
La definicidon del apetito de riesgo es clave para
la aplicacion del modelo, ya que determina los
parametros o los limites entre los que se deben
situar los riesgos de mayor relevancia para la

El modelo se ha implementado en la compafia
siguiendo criterios operativos objetivos que se

responsables del negocio en cualquiera de las

los de las funciones Actuarial, de Cumplimiento vy
de Gestion de riesgos (segunda linea de defensa)
vy el Departamento de auditoria interna (tercera
linea de defensa). Esta son sus principales

actividades ordinarias (primera linea de defensa), funciones:

|dentificar los riesgos en el dia a dia.

Diseflar y mantener los controles adecuados sobre los riesgos asumidos.
Tratar y gestionar los riesgos conforme al marco acordado.

Implementar controles y procesos para garantizar el cumplimiento

de las politicas.

Elaborar informes precisos sobre la naturaleza, el alcance

y el control de los riesgos clave.

gestion.

Las tres lineas de defensa

El sistema de gobierno de Sanitas se completa,

como parte de su diseflo organizativo central, con 22 linea
el modelo denominado Tres lineas de defensa,

que estructura de forma eficiente los cargos vy las
responsabilidades en la compania.

El modelo, que se ha convertido en un estandar

internacional avanzado para gestionar la

Disefar y determinar el marco de gestiéon de riesgos.

Supervisar, cuestionar y garantizar el funcionamiento del mismo.
Comprobar que los riesgos asumidos se encuentran dentro de los limites
acordados. primera linea.

Redactar politicas y fijar normas. Apoyar a los responsables de la primera
linea, incluyendo la resoluciéon de dudas.

Proporcionar al Comité de riesgos la informacidon necesaria para tener una
vision completa de los riesgos a los que se enfrenta la compania.
Supervisar los puntos de auditorias y regulatorios finalizados.

incertidumbre y prevenir los riesgos, promueve

una cultura de apertura y responsabilidad. Su

objetivo es garantizar que todos los miembros

de la plantilla tienen claras sus responsabilidades 32 linea
y obligaciones en relacion con las actividades

de gestion de riesgos, asi como reducir areas

potenciales de conflictos y estimular formas de

Examinar y evaluar la idoneidad y efectividad del sistema de gobierno,

la gestion de riesgos vy los procesos de controles internos en relacion

con los objetivos definidos por el Consejo de administracion.

Evaluar todos los procesos (“auditoria universal”), entre ellos los de gobierno
y de gestion de riesgos.

trabajar efectivas vy eficaces.
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Sistema de control interno

Nuestro sistema de control interno esta formado
por cinco componentes, basados en las
recomendaciones del Comité de Patrocinio de
Organizaciones (COSO, por sus siglas en inglés).
Los componentes estan relacionados entre si

y estdn integrados en nuestra estructura de
gobierno. Son los siguientes:

Entorno de control. Es el conjunto de normas,
procesos, estructura de gobierno vy criterios de
asignacion de responsabilidades que permiten
al Consejo, a la Direccidn y al Comité de riesgos

llevar a cabo el control interno de la organizacion.

Evaluacioén de riesgos. Sanitas cuenta con

un sistema de gestion de riesgos basado en

el modelo de las Tres lineas de defensa (ver
informacidén en este mismo capitulo), que
contempla las estrategias, los procesos y los
procedimientos necesarios para identificar, medir,
vigilar, gestionar y notificar de forma continuada
Sus riesgos estructurales y emergentes.

Actividades de control. Son las acciones que
ayudan a asegurar el cumplimiento de las
directrices establecidas para mitigar los riesgos
gue amenazan la consecucion de nuestros
objetivos. Sanitas cuenta con una gran variedad
de politicas y procedimientos aprobados por la
Direccion y el Consejo de Administracion.

Informacién y comunicacién. Tal y como
se sefala en el articulo 46 de la Directiva de
Solvencia Il en materia de notificacion, Sanitas
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ha establecido los mecanismos adecuados de
informacion y comunicacion al mercado, al
supervisor y a sus érganos internos de gobierno.
El sistema garantiza que toda la informacion
relevante es identificada y comunicada en el
menor tiempo posible.

Seguimiento y supervision. El sistema de
control interno requiere un proceso periddico de
validacion y revision que nos permita comprobar
y asegurar razonablemente que se mantiene su
correcto funcionamiento a lo largo del tiempo.

El informe ORSA es uno de los principales
mecanismos de supervision, ya gque nos ayuda

a evaluar los riesgos y a monitorizar el nivel de
solvencia.

Sdlida posicion de solvencia

La normativa europea de Solvencia Il obliga a

las compafiias a mantener un nivel suficiente de
recursos propios disponibles para hacer frente

al capital de solvencia obligatorio (SCR, por

sus siglas en inglés). En el caso de Sanitas, sus
fondos propios disponibles a finales de 2016 eran
464,2 millones de euros, que cubren con holgura
un SCR de 19,5 millones de euros. El excedente
(3447 millones de euros) representa un ratio

de cobertura de solvencia del 388,5%, lo que
evidencia que Sanitas tiene una sdélida posicion de
solvencia.

Los fondos propios estan también
confortablemente dentro del rango definido por
el Marco de apetito de riesgo aprobado por el
Consejo de administracion de Sanitas Seguros,

que establece que deben mantenerse por encima
del 180% del SCR.

Fondos propios

YE 2015

€m
Fondos Propios 464,2 438,5
SCR 119,5 124,8
Excedente sobre SCR 344,7 313,7

Sanitas calcula su SCR de acuerdo con la formula
estandar si bien para el al cdlculo del riesgo de
suscripcion de primas del seguro de gastos médicos
utiliza su parametro especifico (basado en la
experiencia historica de negocio), que en el ano 2016
ascendio al 1,71%, previa autorizacion de la Direccion
General de Seguros y Fondo de Pensiones.

El célculo del SCR es un buen indicador del
perfil de riesgo de Sanitas en Solvencia ll. Los
principales riesgos a los que se encuentra
expuesta la compafia estan incluidos en la
formula estandar y son los siguientes:

® Riesgo de suscripcion de seguros. Es el
derivado de los compromisos del negocio
asegurador. Se materializa cuando las primas
y reservas no alcanzan a hacer frente a la
siniestralidad que cubren. Es el riesgo mas
importante para Sanitas.

® Riesgo de mercado. Es la consecuencia de la
volatilidad de los precios de los instrumentos
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financieros: renta variable, bienes inmuebles,
tipos de interés y de tipo de cambio.

® Riesgo de contraparte o crediticio. Son
las posibles pérdidas derivadas de un
incumplimiento inesperado de los deudores
de la compania, o bien del deterioro de su
solvencia. Se mitiga a través del principio de
prudencia en las inversiones.

® Riesgo operacional. Engloba los riesgos que
pueden provocar pérdidas debido a errores
humanos, procesos internos inadecuados
o defectuosos, fallos en los sistemas o
acontecimientos externos.

La distribucion de los riesgos cuantificables que
se reflejan en el SCR, sin tener en cuenta el efecto
diversificacion ni la capacidad de absorcion

de pérdidas por impuestos diferidos, puede
observarse en la siguiente tabla:

Composicion del SCR 2015

Riesgo mercado 20,58% 22,21%
Riesgo suscripcion 52,11% 52,47%
Riesgo contraparte 8,27% 6,16%
Riesgo operacional 19,04% 19,16%

Total sin diversificaciéon

v sin LADT 100,00% 100,00%

LADT: Absorcién Pérdidas de Impuestos Diferidos.
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3.1. Resultados
anuales

Crecimients solido L clars 6‘/000357%‘

por la salud o(@h%\/

Todos los negocios de Sanitas evolucionaron positivamente en 2016, tanto en ingresos
como en creacion de empleo neto. El ritmo de crecimiento fue compatible con el
compromiso con una gestion de negocio responsable. Al mismo tiempo, Sanitas redobld
su apuesta por la transformacion digital y lanzo nuevos proyectos para facilitar el acceso
de sus clientes a un servicio de salud de alta calidad.

Los ingresos de Sanitas en Espafia ® Crecimiento sélido. Todos los negocios
aumentaron un 6,3% en 2016 hasta alcanzar de Sanitas tuvieron resultados solidos y
los 1.977 millones de euros. El beneficio de sostenidos.

explotacion (EBIT) de Sanitas se elevd a 172

millones de euros, un 41% superior al del afio o En el drea de seguros, las primas
anterior. Si se descuenta el impacto en las aumentaron un 4,9% y su cuota de
cuentas de 2015 del ajuste contable realizado mercado se elevo hasta el 20,90%,
en los hospitales de concesién publica segun ICEA. Una parte significativa del
de Madrid y Valencia, el crecimiento del crecimiento se debid a los acuerdos
beneficio comparable fue del 4,4%. estratégicos con BBVA y con la

Las principales caracteristicas del ultimo aseguradora Santalucia.

ejercicio fueron las siguientes:

3. Sanitas en nimeros * Resultados anuales
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o En seguros dentales, Sanitas desarrolld
su plan de expansidn selectiva de clinicas
dentales: abrid cinco centros nuevos y
adquirio nueve franquiciados. El crecimiento
en el volumen de primas fue del 17%, vy es
ya el segundo operador del mercado, con
una cuota del 24,1%. Su inversion fue de 10,5
millones de euros, un 62% mas que en 2015.

o En el drea de hospitales, el Hospital Sanitas
CIMA de Barcelona amplid sus instalaciones
y ya dispone de 124 camas y 10 quirdéfanos
de ultima generacion. CIMA es el epicentro
del nuevo Campus de Salud de Sanitas en
Barcelona. La inversion del area de hospitales
en instalaciones, obras y equipamientos se
elevo a 11,5 millones, un 475% mas que en el
ejercicio 2015.

o Sanitas Mayores también crecio a buen
ritmo. Cerrd 2016 con 40 residencias, y en
2017 ha sumado 6 residencias mas a su red.
La ocupacion media ascendio a un 96%,
dos puntos porcentuales mas que en 2015.
Invirtio 18,8 millones -un 283% mas- en la
mejora y adquisicion de centros.

® Crecimiento responsable. Sanitas mantiene
SU cCompromiso con una gestion de su
negocio responsable y sostenible, lo que le
permite crecer y al mismo tiempo crear valor
compartido y contribuir a la sociedad. Con ese
objetivo desarrollamos iniciativas para nuestros
empleados, para compartir con nuestro entorno
y para preservar el medio ambiente.

3. Sanitas en nimeros * Resultados anuales

® £| programa Sanitas Smile, por ejemplo, incluye

44 actividades para la promocion de habitos
de vida sana y en el que estdn inscritos mas

de 4.000 empleados. También lanzamos la
iniciativa Madrid Healthy Cities, a la que se

han sumado 26 grandes empresas, con el
objetivo de construir una ciudad mas saludable.
Asimismo, nos comprometemos con entornos
mas limpios y sostenibles y hemos invertido

6,1 millones de euros en 149 proyectos de
eficiencia energética que han hecho posible
reducir nuestra huella de carbono un 68% en

el periodo 2009-2016. Ademas, el 99% de la
energia eléctrica que consume Sanitas proviene
de fuentes renovables.

® Creacién de empleo de calidad. En 2016, la

que el afo anterior, hasta 10.647 empleados,
mas del doble que en 2008. Al aumento de
empleados en Espafa contribuyeron todas las
dreas de negocio. En términos absolutos, la mayor
aportacion fue de Sanitas Hospitales, con un
incremento de 203 empleados, es decir, un 4,4%
mas. En términos relativos, el mayor aumento
correspondid a Sanitas Dental, cuya plantilla
crecio un 14,9%, hasta 988 trabajadores, como
consecuencia del proceso de expansion de su
red. Nuestra apuesta por la creacion de empleo
no es coyuntural. Sanitas ha venido generando
puestos de trabajo en Espafa de forma intensa
e ininterrumpida en los Ultimos once anos. El
empleo que se crea es, ademas, de calidad, ya
que el 83,3% de nuestra plantilla tiene contrato
indefinido y dispone de numerosos beneficios

plantilla crecié en 533 personas, un 5,3% mas sociales.
Numero de empleados de Sanitas
11.000 10.647
P
w
10_000 10.114
9.000 9'?0/ 9.807
8.000 ﬁ’//
w
7.000 ros2 | 473
6.432 r
6.000 /o/
5.285
5.000
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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® Digitalizacién a toda maquina. o
El modelo de Sanitas, que consiste en financiar
Vv proveer los mejores servicios de salud
con una combinacion experta de recursos
propios y ajenos, es propicio para digitalizar
la experiencia de cliente de principio a fin
con flexibilidad, rapidez y seguridad. En 2016 o
redoblamos nuestra apuesta estratégica por la
transformacion digital y conseguimos avances
importantes:

o Digitalizamos el 100% de la relacion con
nuestros clientes. Todos los procesos o
-compra, reembolso, cita online, tarjeta
digital y acceso a toda la informacion de
salud, entre otros- pueden realizarse online.

Apuesta por

Potenciamos el lanzamiento de Blua, el
primer seguro de salud integramente digital.
Blua, que tiene ya 72.000 clientes, ofrece
servicios de videoconsulta, analitica a
domicilio o servicios de prevencion.

Creamos Sanihub, una plataforma online para
comprar desde el movil servicios de salud
independientes, como pruebas diagndsticas
sin listas de espera o tratamientos puntuales
con un precio cerrado.

Pusimos en marcha en Sanitas Mayores una
app para que los familiares de los residentes
puedan estar en contacto con el centro y
conocer en tiempo real la informacion de
salud del residente y otros aspectos de su
asistencia diaria.

la digitalizacion* 2015
Citas online 839.144 739.431
Busquedas cuadro médico 3.066.965 11.521.964
Descargas App clientes 250.795 127.439
Descargas App embarazo 40.451 73.685
Registrados Carpeta de Salud 341.968 245.358
Reembolsos 162.679 131.889
Accesos digitales 30.518.113 24.769.329

*Los datos reflejados en la tabla “Apuesta por la digitalizacion” no estén incluidos en el alcance de revision por parte de KPMG.
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3.2 Gestion
del talento

Ll tzlents se a/oe//ia(a a(@h%\/

La base de nuestro futuro es la energia y el talento de nuestra gente. En Sanitas
intentamos desarrollar todo su potencial, orientandolo especialmente al mundo digital.
Para ello creamos empleo estable y de calidad todos los ahos, lo adaptamos a las nuevas
demandas de transformacion digital, potenciamos la diversidad con nuevos programas
de incorporacion de jovenes e invertimos en formacion aprovechando las nuevas
tecnologias. La respuesta de nuestros empleados es un alto grado de compromiso, como

demuestran los indicadores de recomendacion.

Apuesta por la creacion
de empleo

Sanitas volvid a generar empleo en 2016,
tal y como ha venido haciendo de forma
continua en los Ultimos afos, gracias a su
programa de inversiones y de expansion de
actividades y al buen funcionamiento del
negocio. En Espafa, la plantilla crecid un
5,3% vy se elevd hasta 10.647 personas, lo
que representa un aumento de 533 puestos
de trabajo respecto al ejercicio de 2015.

3. Sanitas en niimeros * Gestion del talento

Al aumento de empleados en Espafa
contribuyeron todas las areas de negocio
sin excepcion. En términos absolutos,

la mayor aportacion a la creacion de
puestos de trabajo en 2016 procedid de
Sanitas Hospitales, con un incremento de
203 empleados, es decir, un 4,4% mas.

En términos relativos, el mayor aumento
porcentual correspondid a Sanitas Dental,
cuya plantilla crecid un 14,9%, hasta un total
de 988 trabajadores, como consecuencia
l[6gica del proceso de expansion de su red,
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que el aflo pasado abrid cinco nuevos centros

y adquirid nueve frangquicias dentales. Sanitas
Seguros incorpord 73 trabajadores -con un
crecimiento del 5,4%- y Sanitas Mayores aumento
su ndmina en 127 -un 4% mas-. La plantilla de
Corporativo crecio ligeramente.

La apuesta de Sanitas por la creacion de empleo no
es coyuntural. Si miramos mas hacia atras, Sanitas
ha venido generando puestos de trabajo en Espana
de forma intensa e ininterrumpida en los Ultimos
once afnos. En 2005, el numero de personas que
trabajan para la compania era de 3.238. A finales

de 2016, la tasa acumulada de crecimiento era del
229%, lo que representa un incremento en cifras
absolutas de mas de 7.400 empleos. Particularmente
notable fue la expansion de la plantilla durante el
periodo de la crisis econdmica -2008-2013-. En ese
quinguenio, que coincidié con el ajuste laboral mas
duro de la historia reciente de Espafa -se llegd a una
tasa de paro récord del 2716% en el primer trimestre
de 2013-, Sanitas incrementd su plantilla en 3.765
empleos, al pasar de 5.285 a 9.050 trabajadores.

Numero total de empleados a 31 de diciembre

Numero de empleos nuevos netos generados en 2016

2016 2015 2014
Sanitas Seguros* 73 -9 -106
Sanitas Hospitales,
PPP’s y Nuevos 203 194 367***
Servicios
Corporativo** 2 43 27
Sanitas Dental 128 84 154
Sanitas Mayores 127 22 14

2016 2015 2014 2013

*Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision

**Grupo Bupa Sanitas - BIOL

*** a generacion de empleo de Sanitas Hospitales, PPP’s y Nuevos
Servicios se ajusté por la incorporacion de interinos en el dato de
plantilla de 2014.

Mejora del indice
de recomendacion

En 2016 Bupa, el grupo matriz de Sanitas, cambid su
sistema de evaluacion del compromiso interno para
incorporar la metodologia del denominado Employee
Net Promoter Score (eNPS), una herramienta que
refleja el grado de recomendacion de las empresas y
gue puede utilizarse para evaluar la satisfaccion tanto
para clientes como para empleados.

El eNPS pide a los encuestados que asignen una
puntuacion sobre la probabilidad de recomendar
una empresa o producto y en funcién de los
resultados los clasifica como promotores,
pasivos o detractores. Para obtener el indice
final se resta el porcentaje de los detractores del
de los promotores, de tal forma que un eNPS
superior a O -mismo numero de promotores que
detractores- es considerado positivo, mientras
qgue mas de 50 es un resultado excelente.

En octubre de 2016, hicimos a nuestros
empleados dos preguntas sobre su probabilidad
de recomendar:

® Sanitas como lugar de trabajo

® Sus productos y servicios

Los resultados obtenidos son muy halaglefos
y reflejan un creciente nivel de satisfaccion
interna, en sintonia con nuestro objetivo de
que la gente esté encantada de trabajar con
nosotros. El indice eNPS de la market unit
Europe & Latin America -en la que se integran
Sanitas, Bupa Chile y Lux Med, de Polonia- se

Sanitas Seguros* 1420 1347 1356 1.462 Evolucién eNPS en Europa y Lationoamérica (ELA) por Business Unit
Sanitas Hospitales, PPP’s ELA Bupa Sanitas Sanitas Sanitas Sanitas
y Nuevos Servicios** 4.867 4.664 4.470 4103 Overall Lux Med Chile MU Team Hospitales Mayores Dental Seguros
Corporativo*** 45 43 27 36 - Oct. Oct. Oct. Oct. Oct. Oct. Oct. Oct.
Indice eNPS 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015
Sanitas Dental 088 860 776 622 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016
Sanitas Mayores 3.327 3.200 3178 3.064 % participacion 84% 84% - 92% 84% 85% 74% 74% 64% 90% 68% 91% 79% 85% 81%
Total 10.647 10.114 9.807 9.287 -
eN'IDS B;’pa ask +19  +45 - +49 -4  +3 +68 +30 452 +39 +45 +47 +51 451 +70
*Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision. **Se incluye a los a place to wor
empleados de Hospital Universitario Sanitas La Moraleja.Hospital
Universitario Sanitas La Zarzuela, Hospital Sanitas CIMA, Hospital eNPS-Products +26 +50 . +57 48 +35 +61 +31 +51 +41 +41 +48 +58 +55 +71

de Torrején, Hospital Manises, Centros Milenium, Clinica Londres,
Diversificacion y Hospital Virgen del Mar. ***Grupo Bupa Sanitas - BIOL

3. Sanitas en nimeros * Gestion del talento
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situd en +45 para el lugar de trabajo y en +50

en lo que respecta a sus productos y servicios,
frente al +19 y al +26 de 2015. Si ponemos el
foco en Espanfa, se detectan progresos en los
indicadores de recomendacion de todas las
lineas de negocio. El mayor avance se registrd en
Sanitas Hospitales, donde el eNPS pasd de +30 a
+52 en la pregunta sobre el lugar de trabajo y de
+31 a +51 en productos y servicios. El indicador
de recomendacion es especialmente elevado en
Sanitas Seguros, con indices de +70 y +71.

Otros indicadores del grado de implicacion

con la compania son las tasas de rotacion -la
relacion ente las bajas no deseadas y el niumero

Total de rotacion y absentismo en Sanitas por BU

de empleados- y de absentismo -el porcentaje
de horas no trabajadas respecto a la jornada
pactada-, que se mantuvieron en niveles que
reflejan un notable nivel de compromiso.

La tasa de rotacion cayo en el Grupo, con la
mejoria mas visible en Sanitas Seguros, que pasd
del 2,3% al 1,2%. En el capitulo de accidentes,

la mayoria de las variables examinadas
-incidencia, gravedad vy frecuencia- evolucionaron
positivamente en Sanitas Seguros, Sanitas
Hospitales y, especialmente, Sanitas Dental. En
Sanitas Mayores, los indicadores de accidentes
regresaron a los niveles de 2014, tras la mejora
experimentada en 2015.

Los reconocimientos externos también confirman
la consideracion de Sanitas como una de las
empresas mas atractivas para trabajar. En 2016,
por décimo aflo consecutivo, ocupamos la
primera posicion en el ranking Merco de empresas
de asistencia sanitaria y subimos hasta la posicion
22 en la clasificacion general de las compafias
con mayor capacidad para atraer y retener el
talento en Espafa. Asimismo, Sanitas resultd
elegida empresa Top Employer por tener unas
condiciones laborales excelentes.

Sanitas Seguros*

Corporativo**

Sanitas Hospitales,
PPP’s y Nuevos Servicios

Sanitas Dental Sanitas Mayores

2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014
Tasa rotacion (%)*** 1,2 2,2 4,8 4,4 4,5 4,8 4,2 5,9 4,5 6,8 7,8 7,2 5,0 2,3 2,0
Tasa absentismo (%) 3,4 3,8 3,9 0,1 0,1 1,5 3,2 3,3 2,8 2,5 2,6 1,5 5,3 5,2 4,6
*Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emisién-.** Grupo Bupa Sanitas - BIOL. ***Rotacién Voluntaria
Tasas de accidentes en Sanitas por BU
Sanitas Seguros* i:':,t:; :zzsi::lse:rvicios** Sanitas Dental Sanitas Mayores
2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014
Tasa de incidencia (%) 0,2 0,62 1,09 15,9 22,6 n,2 7,27 18,1 22 82,2 77,7 87,0
indice de gravedad (%) 0,09 0,1 0,1 0,2 0,2 0,2 0,01 0,2 0,4 5,8*** 2,2%** 2,6%**
indice de frecuencia (%) 7,1 4,2 71 9,5 14,6 7,3 4,1 10,7 13,1 43,6 42,1 46,9

* Solo incluye Sanitas Seguros (no incluye Emision). La formula utilizada para el célculo del indice de incidencia es Accidentes con baja/nimero de trabajadores promedio * 100. ** Incluye: Sanitas Hospital la Moraleja, Sanitas
Hospital La Zarzuela, CIMA, y Sanitas Hospital Virgen del Mar. *** La férmula usada por Mayores es n® de horas de accidente / horas trabajadas *1000

3. Sanitas en niimeros * Gestion del talento

Informe Anual 2016

[531]




3. Sanitas en niimeros * Gestion del talento

Fresh working,
la nueva cultura digital

A finales de 2015, coincidiendo con el 152
aniversario de la inauguracion de la sede central
de Sanitas, se inicid un proyecto de cambio
interno para facilitar la adaptacion de la compania
al proceso de transformacion digital. El resultado
de aquella semilla del cambio se llama Fresh
Working, un paraguas gue recoge y coordina
todas las iniciativas de la nueva cultura digital

de la compania, agrupadas en cuatro grandes
bloques:

® Cultura digital de personas. Incluye las
politicas para facilitar la organizacion
del trabajo, que se orientan a sustituir el
presentismo por un modelo por objetivos y a
fomentar la movilidad. Asimismo, el Plan de
talento digital forma a nuestros empleados
en las competencias que les son necesarias a
traves de los nuevos formatos tecnologicos.

* Area de trabajo digital. Se incorporan nuevas
soluciones digitales de gestion, hardware y
canales de innovacion abierta. Se trata de
construir redes colaborativas que hagan mas
fluidas y eficientes las relaciones entre la
plantilla y con el exterior.

® Espacio abierto. Engloba los proyectos para
remodelar los puestos de trabajo fisicos vy
trabajar en colaboracién, como la supresion de
la mayoria de los despachos y la ampliacion de
las salas de reuniones y otros lugares comunes
de encuentro.

® Oficina sin papeles. El objetivo es aprovechar
los desarrollos tecnoldgicos para cambiar la
cultura tradicional y eliminar el uso del papel
desde el origen, especialmente en las relaciones
con los clientes.

Fresh working es una nueva manera de entender
el trabajo, mas flexible y sostenible, con una
vision mas clara y abierta y con una filosofia

de aprendizaje mutuo. El programa descansa
sobre cuatro valores: el foco en el cliente -para
ofrecerle las mejores soluciones-, la colaboracidon
-promover el trabajo en equipo-, la agilidad -con
el fin de de adaptarnos a la velocidad del cambio-
vy el uso de la tecnologia y los datos -para que
nuestras decisiones estén basadas en la mejor
informacion-.

Gram’a\s 3 este fam{zfma{o ca‘mé/o CM./7L"\V‘2/,
Sanitas es l\ogL un /u@ar mg[m» para haégpn
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El mejor lugar para los mejores

La estrategia de Sanitas para atraer, motivar y
retener a los mejores incluye diversas politicas
para ofrecer a sus empleados unas condiciones
laborales y profesionales que compitan con las
mejores del mercado.

En primer término, Sanitas les ofrece un marco
de estabilidad laboral y de desarrollo personal
vy profesional. Un porcentaje muy elevado de la
plantilla (el 83,3%) tiene contrato indefinido, lo
cual refuerza su compromiso con la compafia y
estimula su rendimiento laboral. En el conjunto
de la economia espanfola, la proporcidon de
contratos indefinidos respecto al total de
empleados asalariados es del 73,5%, segun

los datos de la Encuesta de Poblacion Activa

Contratos indefinidos por BU

(EPA) correspondientes al Ultimo trimestre de
2016. El porcentaje de contratos indefinidos es
especialmente alto en el caso del drea corporativa,
Sanitas Seguros y de Sanitas Dental, que

registran indices del 100%, del 94,8% vy del 95,2%,
respectivamente.

Otra forma de motivar a los empleados es
ofrecerles un sistema retributivo acorde con su
rendimiento. Un porcentaje importante de los
empleados de Sanitas son evaluados por su
desempefo vy reciben parte de su retribucion
en funcién de sus resultados individuales. De
esta manera se promueve el esfuerzo personal
y se alinea mejor la compensacion, la eficacia
y la eficiencia. El sistema de evaluaciéon de
desempeno funciona en todas las unidades de
negocio y su grado de implantacion es alto,

aunque todavia irregular. En Sanitas Seguros,
Corporativo y en Sanitas Dental estan incluidos
en este programa casi el 90% de los empleados.
En Sanitas Mayores y en Sanitas Hospitales

el modelo esta mucho menos extendido. En
2017 cambiara el sistema de evaluacion, para
aplicar criterios diferentes y un seguimiento del
rendimiento mas frecuente.

Ademas, los empleados pueden acogerse

al sistema de retribucion flexible Retriflex.

Esta formula les permite adaptar parte de la
retribucion que reciben a su situacion individual

y aporta ventajas fiscales en algunos gastos,
como los relacionados con los servicios de
guarderia, cheques restaurante, transporte publico
y formacion. El sistema estd especialmente
implantado en Sanitas Seguros.

Sanitas Seguros*

Sanitas Hospitales,

H %%k
Corporativo PPP’s y Nuevos Servicios

Sanitas Dental Sanitas Mayores

2016 2015

2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014

2016 2015 2014 2016 2015 2014

Contratos indefinidos 1.346 1.306

1.316 45 43 27

4.245 3.972 3.759

941 826 740 2.296 2.808 2.348

Contratos temporales 74 41

40 (o) (o) (o) 622 692 rall

47 34 36 1.031 392 830

*Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision
** Grupo Bupa Sanitas - BIOL

Retribucioén flexible y evaluaciones del desempefo

Sanitas Seguros*

Sanitas Hospitales,

Corporativo PPP’s y Nuevos Servicios

Sanitas Dental Sanitas Mayores

2016 2015

2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014

2016 2015 2014 2016 2015 2014

Empleados con retribucion flexible

%) 68,3 65,7

52,7 1,4 1,3 2,03 17,7 19,3 33,1

9,0 5,7 4,0 3,4 7,89 8,1

Empleados con evaluaciones de

desempefio (%) 97,8 95,8

97,9 100 93,0 85,2 9,5 8,6 8,4

88,1 93 93 3,1 3,13 3,5

*Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision
** Grupo Bupa Sanitas - BIOL
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Los empleados del Grupo Sanitas también
disfrutan de numerosas ventajas sociales, como
facilidades para la conciliacion entre el trabajo
y la vida personal, como férmula de retencion y
motivacion. Estos son los principales beneficios
de trabajar en Sanitas, detallados por unidades
de negocio:

®* Pdliza de asistencia sanitaria

o Sanitas Seguros y Corporativo. Toda
la plantilla cuenta con la poliza para el
empleado, su coényuge y sus hijos.

o Sanitas Hospitales y Sanitas Emisidn.
Los empleados indefinidos con antigliedad
minima de un ano tienen pdliza de
asistencia sanitaria gratuita.

o Sanitas Dental. Los empleados indefinidos
con antigledad minima de un ano tienen
poliza de asistencia sanitaria gratuita.

Los familiares directos tienen acceso a
contratar el seguro médico a un precio muy
ventajoso.

® Programa de promocién de la salud
Sanitas Smile.

o Programa disefiado con un conjunto de
actividades para facilitar el bienestar fisico
y mental de los empleados vy sus familiares.
Disponible para todos los empleados con
contrato fijo del Grupo Sanitas. Descripcion
mas amplia en Capitulo 5.2. Sostenibilidad.
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® Ayudas en comida

o Sanitas Seguros, Sanitas Diversificacion

y Corporativo. Todos los empleados que
trabajan en jornada completa y partida
reciben una ayuda para comida.

Sanitas Hospitales. Los empleados con
jornada partida reciben una ayuda por dia
laborable, en forma de cheques restaurante
0 a través del sistema biométrico
implantado en la sede central de Sanitas.

Sanitas Emision. Todos los empleados que
realizan jornada partida reciben la ayuda.

® Seguro de vida

o Sanitas Seguros, Corporativo y Sanitas

Emisidn. Los empleados tienen un seguro
de vida y accidentes equivalente a una
anualidad de su salario fijo, que se duplica
en caso de fallecimiento por accidente.

® Complemento por incapacidad temporal

o Sanitas Seguros y Corporativo. Prestacion

del 100% de la retribucion fija en situacion
de incapacidad temporal.

o Sanitas Hospitales. En Madrid, prestacion

del 100% de la retribucion fija durante el
primer mes en caso de hospitalizaciéon o
intervencion quirurgica.

o Sanitas Emisién. Prestacién complementaria

del 100% del salario convenio en caso de
accidente laboral u hospitalizacion. En caso
de incapacidad temporal, la prestacion del
dia 1al 3 es el 70% del salario de convenio,
con tope de nueve dias al ano y con baja
médica; del dia 4 al 20, el 75% del salario de
convenio y con baja médica; y del dia 21 en
adelante, el 100% del salario de convenio,
hasta un aflo y con baja médica.

Sanitas Dental. Las prestaciones por
incapacidad temporal derivadas de
accidente de trabajo estdn complementadas
segun lo que establezcan los distintos
convenios colectivos, excepto en posiciones
directivas y de servicios centrales, donde
son complementadas.

Sanitas Mayores. Las prestaciones por
incapacidad temporal derivadas de
accidente de trabajo estdn complementadas,
por garantia de lo establecido en el convenio
colectivo marco. Se compensa hasta el

100% del salario durante los primeros 21

dias. Estos complementos son mejorados en
algunos casos por los convenios colectivos
de dmbito inferior.

® Planes de pensiones

o Sanitas Seguros. Todos los empleados con

una antigtedad minima de un ano -a fecha
31 de octubre del afo en curso- pueden
acceder a un plan de pensiones. La empresa
aporta 370,42 euros anuales y el empleado
pone otros 37,04 euros.
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® Pdliza de decesos

o Desde el 1de enero de 2016, v
como consecuencia del acuerdo
de colaboracion
con Santalucia, los empleados de
todas las dreas de negocio tienen
una poliza de decesos. En el caso

de Sanitas Seguros, este beneficio

se extiende a familiares de los
empleados.

Condiciones laborales
mas beneficiosas
® | 3 plantilla de Sanitas Seguros esta

incluida en el convenio colectivo
del sector asegurador. La compafia

mejora las condiciones reguladas por

convenio con diferentes beneficios

sociales y programas de conciliacion

con la vida familiar. De igual forma,
la totalidad de la plantilla de Sanitas
Hospitales estd incluida en el
convenio del sector hospitalario, en
funcion de la provincia a la que el
centro esté adscrito.

® Sanitas Mayores participa en
el marco de las relaciones
laborales a través de los procesos
de negociacidn colectiva,
promoviendo la inclusién de
aspectos relacionados con la
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igualdad, la violencia de género

y el tratamiento laboral de la
maternidad. Ademas, el T00% de
la plantilla de Sanitas Mayores
estd acogida al convenio colectivo
de residencias para mayores

que corresponda por ambito
geografico.

En todas las dreas de Sanitas,

el derecho de los empleados a
asociarse y a acogerse a convenios
colectivos estd garantizado. Los
cambios relevantes y de tipo
organizativo se dan a conocer en
las sesiones periddicas a las que
asisten los mandos intermedios
de la compania, que tienen la
responsabilidad de difundirlos a la
plantilla. Las modificaciones que
afectan de forma significativa a
alguna de las dreas se comunican
en las reuniones periddicas con el
comité de empresa.

En Sanitas Seguros y Sanitas Hospitales,
determinados empleados tienen

opcion a trabajar desde su domicilio.

En 2016, el programa de teletrabajo se
extendid a Emision, y alrededor de 30
personas -en torno al 8% de la plantilla
del Servicio de atencion al cliente-
tralbajan desde casa. La compania les
proporciona los equipos necesarios
para desarrollar su funcion.
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La riqueza de la diversidad

Sanitas considera que cuidar de su gente significa
desarrollar politicas que respeten a las personas.

La igualdad y la diversidad son parte esencial de
ese propdsito, porque Nos aportan puntos de vista
diferentes, nos enriguecen como organizacion y en
consecuencia nos dan la oportunidad de ofrecer un
mejor servicio a nuestros clientes y a la sociedad en
su conjunto. Asi las promovemos:

® |gualdad de género. Es uno de los referentes
de la compania vy refleja nuestros esfuerzos por
ofrecer a todos nuestros empleados las mismas
oportunidades de desarrollo profesional,
independientemente de su sexo. La presencia
de la mujer es mayoritaria en las plantillas de
todas las areas de negocio, salvo Corporativo.
La composicion femenina de los equipos es
especialmente relevante en Sanitas Mayores
y en Sanitas Dental, con porcentajes que se
aproximan al 90%, aungue se aprecia un leve
retroceso respecto a anos anteriores.

Distribucién de la plantilla por BU

Por otro lado, para mejorar la igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres, Sanitas
Mayores y Sanitas Seguros disponen de un Plan
de Igualdad. En él se proponen la elaboracion y
puesta en marcha del protocolo de prevencion
del acoso sexual, una guia sobre buenas practicas
de conciliacion de la vida laboral, personal vy
familiar, una politica de comunicacion de lenguaje
no sexista y un protocolo para cambios de turno,
horario y jornada.

® Contratacién de empleados con
discapacidad. En los ultimos anos, la
proporcion de ellos se ha mantenido
relativamente estable en la mayoria de las
areas. La unidad de negocio con mayor
porcentaje de trabajadores con discapacidad
fue Sanitas Seguros, con un 2,4%. Ademas,
también creamos empleo indirecto para las
personas con discapacidad a través de las
compras a Centros Especiales de Empleo.

* Diversidad de nacionalidades. Es otro factor
que fortalece a nuestros equipos. En 2015, el
12,2% de los empleados de Sanitas Mayores
y el 5,3% de los de Sanitas Seguros eran de
otro pais. En los ultimos afos se ha producido
un cierto descenso del porcentaje de
personas de otra nacionalidad, seguramente
como consecuencia del impacto de la crisis
econdmica en el colectivo de inmigrantes.

® Promocién de los jovenes. Otra faceta de
nuestro propdsito de favorecer la diversidad
en nuestros equipos es fomentar el empleo
de jovenes. El Plan de Talento Joven, cuya
primera edicion se desarrolld en el curso
2015-2016, permite a la compafia incorporar
como becarios a recién licenciados,
que realizan practicas profesionales vy
simultaneamente reciben formacion
complementaria de posgrado en un centro
universitario.

Sanitas Seguros*

Sanitas Hospitales,

Corporativo** PPP’s y Nuevos

Sanitas Dental Sanitas Mayores

Servicios

2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014
N2 de empleados total 1420 1347 1356 45 43 27 4.867 4.664 4.470 988 860 776  3.327 3200 3178
Mujeres (%) 69,2 70,3 70,4 44,4 51,2 48,2 76,1 76,4 77,0 84,5 85,7 87,8 88.3 88,4 88,7
Hombres (%) 30,8 29,7 29,6 55,6 48,8 51,8 23,9 23,6 23,0 15,5 14,3 12,2 1.7 1,6 1,3
Personas de otras nacionalidades sobre 5,3 5,6 6,7 2,2 4,7 4,0 4,0 3,8 4,4 3,0 2,0 1,3 12,2% 1,2 1,4
plantilla Headcount (%)
PRIGEIES E0) CISEREEREE S 2,4 2,7 2,8 0 0 0 1,5 1,6 1,4 0,8 0,8 0,9 0,9 1,1 11

plantilla Headcount (%)

*Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision. ** Grupo Bupa Sanitas - BIOL
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Relacién entre los salarios de mujeres y hombresdirectivos en Sanitas Seguros* (%)

2016 2015
Categoria Mujer/hombre Categoria Mujer/hombre
B 6,7% B 28,6%
C -2,8% C -10,3%
D -12,3% D -10,8%
E -10,0% E -7,9%
Promedio Total 5,9% Promedio Total 16,6%

Nota: Las letras corresponden a niveles profesionales (B es el nivel inferior de directivos y E es el superior) de aquellas posiciones que estan ocupadas por hombres y
mujeres. Los numeros indican el porcentaje en que la media salarial de las personas de un sexo supera a las de otro.

*Incluye Sanitas Seguros y Grupo Bupa Sanitas-BIOL. No incluye Sanitas Emision.

Los becarios tienen una retribucion mensual
de 800 euros y sus condiciones laborales son
asimilables en muchos aspectos -horarios,
vacaciones, tutoria, contacto con directivos-
a las del resto de la plantilla. Ademas, la

tasa de incorporacion a la compafia una

vez concluida la beca es del 44%. En el
curso 2015-2016 el programa duro doce
meses, se realizd en colaboracion con la
Fundacion Universidad Empresa y contd con
la participacion de 26 jovenes. En la segunda
edicion, correspondiente al curso 2016-2017,
se han incorporado 41 becarios, que estaran
con nosotros once meses y que reciben
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formacion en competencias profesionales en la
Universidad Carlos Il de Madrid.

En paralelo el Plan de Talento Joven cuenta
también con el programa Graduate, cuyo
objetivo es contratar por un periodo de

dos afnos a un colectivo de jovenes de alto
potencial para que inicien y desarrollen su
carrera profesional en Sanitas. El programa,
que en 2016 acogid a siete personas, permite a
los contratados rotar en funciones y areas de
negocio, asi como recibir formacion adecuada
a sus capacidades y contar con el apoyo de un
mentor.
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Mas horas de formacion

Otro de los ejes de nuestra filosofia de trabajo

es la formacion. Formar a la plantilla contribuye
por un lado al desarrollo de sus capacidades
profesionales, lo que contribuye a retener al talento
interno, y por otra parte mejora su productividad.
Con ese doble objetivo, en los Ultimos aflos hemos
intensificado nuestros esfuerzos en este ambito,
aprovechando en especial las oportunidades que
nos brindan las nuevas tecnologias. La plataforma
online de nuestra matriz Bupa, pone al servicio de
nuestros equipos programas y cursos a los que

se puede acceder en cualgquier momento y desde
cualquier ordenador. Ademas, el Plan de Talento
Digital también ha contribuido a extender la

experiencia formativa a través de sesiones virtuales
-videoconferencias, streaming-.

La facilidad y comodidad para acceder a
actividades de aprendizaje ha permitido en los
ultimos afnos una progresion notable vy sostenida
del numero de horas de formacion. En 2016, la
cifra ascendio hasta 204.434 un 9,6% mas que en
el ejercicio anterior y un 26,7% mas que en 2014,
El incremento de la actividad formativa en 2016
se concentrd en Seguros, donde el nimero de
horas aumentd un 32,8% -con especial atencion a
mandos intermedios vy al personal administrativo-,
en Corporativo -un 25,7% mas-, y en Sanitas
Dental, con una subida del 17,8% -sobre todo, en la
formacion de managers-.

Numero total de horas de formacidén por categoria de empleado en Sanitas Seguros*

2016 2015 2014
Direccion 2.124 1.769 1.357
Mandos intermedios 1.1197 3.923 6.436
Técnicos 6.372 11.469 7.913
Comercial 3.973 6.336 4.152
Operadores 11.954 7.536 3.180
Administrativos 7.225 1.241 1.252
Total 42.847 32.276 24.292

*incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision.

Numero total de horas de formacidén por categoria de empleado en Corporativo*

2016 2015 2014
Direccion 950 568 195
Mandos intermedios 195 246 56
Administrativos 18 78 16
Total 1.356 1.079 298

*Grupo Bupa Sanitas - BIOL
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Numero total de horas de formacidon por categoria de empleado en Sanitas Hospitales, PPP’s y Nuevos Servicios

2016 2015 2014
Direccion 4.831 4.716 1.106
Managers 18.154 8.731 10.150
Médicos 25.143 27.460 24.977
Personal de Enfermeria 51.628 45.437 39.792
Recepcionistas 3.969 5.972 4.899
Servicios de apoyo 11.188 19.311 11.315
Total 114.913 111.628 92.238
Numero total de horas de formacion por categoria de empleado en Sanitas Mayores

2016 2015 2014
Técnicos 7.242 5.965 14.127
Asistenciales 5.679 8.616 12.774
?;:tr:lcr,:inistrativos, directores y médicos) 5752 2712 6.461
Total 16.653 17.292 33.363
Numero total de horas de formacién por categoria de empleado en Sanitas Dental

2016 2015 2014
Administrativos 1.558 2134 1.070
Coordinador Tratamiento 335 365 154
Directores 688 386 363
Higienistas 10.462 13.576 4.759
Managers 14.099 6.506 4.476
Técnicos 1.523 1.361 348
Total 28.665 24.326 11.169
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Prevencioén es salud

En Sanitas cuidamos de la salud de nuestros
empleados a través de una serie de actuaciones
enfocadas tanto a la promocion de estilos de

vida saludable, activados a través del Programa
Smile, como a la prevencion, donde el conjunto de
acciones del departamento de salud nos permiten
vigilar el estado de salud de los empleados en
funcion de los riesgos inherentes al puesto de
trabajo que desempenan.

®* Programa de Promocioén de la Salud
Sanitas Smile. Se trata de un programa dentro
del area de sostenibilidad del Grupo Sanitas, y
trasversal a todas las unidades de negocio de la
compania, disponible para todos los empleados,
independiente de su puesto o categoria

® Sanitas Seguros. 34 exdmenes iniciales/
cuestionarios de salud, 1.568 asistencias en
consulta -incluyendo las actuaciones llevadas
a cabo en la sede central para todas las
areas-, 204 reconocimientos médicos y 72
vacunaciones contra la gripe estacional.
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® Sanitas Hospitales, PPP’s y Nuevos Servicios.
98 examenes, 1.559 reconocimientos médicos,
418 informes seroldgicos y 700 vacunaciones
-gripe, hepatitis A y B, tétanos/difteria, triple
virica y varicela-.

® Sanitas Dental. 144 examenes iniciales, 621
reconocimientos médicos y 621 informes
serologicos.

® Sanitas Mayores. 255 examenes, 1.253
reconocimientos médicos, 435 informes
serologicos y 17 vacunaciones -gripe estacional
y hepatitis B-.

Por otra parte, tomamos todas las precauciones
para proteger la seguridad vy la salud de los
empleados en el desarrollo de sus funciones. La
prevencion y la mejora constante en los aspectos
relacionados con la seguridad es una absoluta
prioridad, y no esforzamos por poner al servicio
de ese objetivo el personal mas cualificado vy los
procesos y medidas necesarias.

Una prueba de esta preocupacion es la
aprobacion de nuestra Politica de Seguridad vy
Salud en el Trabajo, que recoge las directrices vy
objetivos generales relativos a la prevencion de
riesgos laborales. Esta politica es aprobada por el
Director General, como muestra del compromiso
de los érganos de direccion. Asimismo, es
comunicada a la plantilla para su refrendo, por
entender que la integracion de la prevencion en
el trabajo del dia a dia es una tarea que incumbe
a todos los miembros de la organizacion. Para
facilitar esa integracion, cada unidad de negocio
elige su modalidad de servicios de prevencion,
en estrecha colaboracion con los Servicios de
Prevencion a nivel nacional, que ofrecen su apoyo
en determinadas areas.

Cada una de las unidades de negocio constituye
asimismo un Comité de Seguridad y Salud que
cuenta con la participacion y representacion de
los trabajadores. El objetivo es hacer de Sanitas
un lugar seguro para trabajar y colaborar con
nuestro propdsito de que la gente tenga una vida
mas larga, sana vy feliz.
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3.3. El cliente

Nuestra razin de ser

La prioridad de Sanitas es prestar un servicio de la maxima calidad, cada vez mas
ajustado a las demandas de sus clientes, para lo cual mantiene un permanente sistema
de escucha de sus necesidades, inquietudes y propuestas. El cliente es nuestra razén
de ser y gqueremos inspirarle confianza para que Sanitas sea su compafia de referencia

en salud y bienestar.

El comportamiento del cliente ha cambiado
mucho. La explosion del desarrollo digital le
permite disponer de mas informacién que
nunca, comparar ofertas y elevar su nivel
de exigencia. Al mismo tiempo, las nuevas
herramientas digitales y el analisis de datos
nos dan la posibilidad de conocer a fondo
sus demandas. Nuestro sistema de escucha
activa, que no solo recoge las necesidades
del cliente sino que pone en marcha las
medidas adecuadas para atenderlas, es

nuestra respuesta a los cambios en el cliente.

De esta manera, en Sanitas nos
concentramos en conseguir los mas altos
niveles de calidad, personalizacion, eficiencia
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y seguridad en todas nuestras unidades de
negocio.

Fruto del objetivo de satisfacer las
necesidades de los clientes fue, por ejemplo,
el lanzamiento en 2016 de Blua, el seguro
cien por cien digital que permite atenderlos
allil donde se encuentren, sin obligarles a
desplazamiento innecesarios, gracias a las
videoconsultas.

Otro ejemplo de nuestro esfuerzo por
satisfacer al cliente es la aplicacion para
teléfonos moviles que permite mantener a
los familiares en contacto permanente con
las residencias en las que estan sus mayores
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y saber qué comen, las medicinas que toman o las
actividades que llevan a cabo a lo largo del dia.

De la buena acogida dispensada por los clientes
al proceso de digitalizacion de la compania dan
buena cuenta datos como los siguientes: el afio
pasado se concertaron online casi 840.000 citas,
las buUsquedas en el cuadro médico superaron los
tres millones y se solicitaron 162.679 reembolsos.

La oferta también siguiod creciendo: tras la
ambiciosa reforma del Hospital Sanitas CIMA, de
Barcelona, vy la plena integracion del Virgen del
Mar, en Madrid, el numero total de camas en los
centros propios llegd a 499 en 2016.

A ellas hay que anadir las 408 del hospital de
Manises (Valencia) y las 292 de Torrejon (Madrid),
ambos gestionados en régimen de colaboracion
puUblico-privada.

Sanitas Dental contaba con 179 centros al cierre
del afo pasado y Sanitas Mayores sumalba 5172
plazas en sus 40 residencias repartidas por todo
el territorio nacional, una cifra que en 2017 ha
subido a 46 tras la adquisicion del grupo Valdeluz.

La compania realizd fuertes inversiones para
mejorar sus instalaciones, equipamiento médico
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y sistemas, por un importe superior a los 40
millones de euros, siempre con el proposito de que
los clientes puedan disfrutar no sélo de la mejor
atencion, sino también del maximo confort.

Al tiempo que mejoralban sus ratios de eficiencia, el
servicio de atencion al cliente gestiond 2.860.648
llamadas vy el de promocion de la salud, 1.011.519.

Nivel de satisfaccion al alza

Los indices de satisfaccion de los clientes
continuaron siendo, en general, muy altos, y con
tendencia al alza en la mayoria de las areas.

indices de satisfaccion de clientes

Por ejemplo, el nivel de satisfaccion en hospitales
y centros médicos propios se elevo hasta el

8,58 sobre diez. En el departamento de salud de
Manises el indice subid hasta el 8,28. Por lo que
se refiere al Hospital de Torrejon, un 48,5% de los
pacientes lo recomiendan a terceros.

La satisfaccion que manifiestan los clientes
sobre el servicio y la atencién en nuestra red

de clinicas dentales es también muy favorable,
con un indice de 8,69. En este caso, ademas, se
da la circunstancia positiva de que el nivel de
satisfaccion ha ido creciendo afio tras afio desde
2013.

Satisfaccion de clientes de Sanitas Seguros* n.d n.d. 7,53
SaUs_facaon de hospitales y centros médicos 8,58 8,53 8,47
propios

indice de satisfaccion de residentes 8,42 8,5 8,43
Satisfaccion de clinicas dentales 8,69 8,55 8,46

* No se dispone del dato de seguros de satisfaccion global ya que actualmente se mide el NPS a nivel global.

Fuente: investigacion de Mercados y Estrategia

Numero de clientes segun nueva metodologia aprobada por BET
Estudio Satisfaccion de clientes (general)

Barometro de Calidad Hospitales 4Q 2016

Barémetro de Calidad Dental 4Q 2016

Estudio satisfaccion de residentes 4Q 2016
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Departamento de Salud de Manises (*)

Hospital Universitario de Torrején

2014

Satisfaccion de

2014

Recomendacion hospital

8,28 8,22 8,04 48,5 45,5 40,2

hospital (sobre 10) a otros pacientes (%)

Satisfaccion de hospital

Quejas 978 963 803 (sobre 10) 8,5 8,5 8,5
Agradecimientos 705 951 941 Quejas 1039 1161 877
Agradecimientos 282 314 363

(*) Engloba Hospital de Manises, Hospital de Cronicos de Mislata, Centro
de Especialidades de Aldaya, Centro de Especialidades de Mislata y de
Atencién Primaria de cada uno de los Centros de Salud.

Balance Asistencial en Sanitas Hospitales*

NUmero de pacientes 703.107 657.609 634.486
Consultas 1.844.000 1.750.467 1.746.405
Intervenciones quirurgicas 72.219 61.523 62.301
Urgencias atendidas 247.439 227.545 215.277
Pacientes oncologia (UCCO) 6.602 6.445 6.546
Consultas oncologia (UCCO) 27.791 27.266 27.458
Partos 3.443 3.768 3.510

(*) El alcance de los indicadores abarca: Hospital Universitario Sanitas La Zarzuela, Hospital Universitario Sanitas La Moraleja, Hospital Sanitas CIMA y Hospital
Virgen del Mar. Centros Milenium sdlo aplica a los indicadores de nimero de pacientes y consultas.
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Oferta de servicio en Espaiia 2015 2014

Sanitas Seguros

Ne¢ de oficinas comerciales de atencion al cliente 152 149 149
N¢ de profesionales 46.071 44.623 43.367
N2 de hospitales y hospitales de dia (red concertada) 550 560 538

Sanitas Hospitales, PPP’s y Nuevos servicios

N2 hospitales 6 6 6

N2 de camas Hospitales Sanitas (suma de Hospital Universitario Sanitas La Zarzuela, Hospital

%%
Universitario Sanitas La Moraleja, Hospital Sanitas CIMA y Hospital Virgen del Mar)* e 510 441
Ne¢ de camas Hospital de Manises* 408 408 418
N2 de camas Hospital de Torrejon* 292 295 301
N2 de centros de Atencion Primaria Dpto. de Salud de Manises 20 20 20
N¢ de centros médicos 20 20 19
Ne¢ de centros de bienestar 4 6 4
N¢ de centros Clinica Londres 12 12 14
Sanitas Dental
N¢ de centros dentales 179 180 173
Franquicias 53 61 64
Centros propios 126 119 109
Ne clientes seguro dental 1.198.000 1.030.599 910.000
Sanitas Mayores
N¢ de residencias 40 40 40
N2 de plazas residenciales 5.172 5.056 5.095
Plazas concertadas en residencias para mayores ofrecidas a las administraciones publicas 1.472 1.368 1.501
indice de ocupacion de los centros (en porcentaje) 96% 95% 93%

*Camas de planta, camas sin funcionamiento, UCls, camas de observacion de urgencias, unidades de recuperacion post-anestésica y de adaptacion al medio y camas de obstetricia.

**El dato de 2014 se ha recalculado con respecto al reportado en afos anteriores porque no recogia todos los conceptos incluidos en la aclaracion anterior [G4-22]
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3.4. Médicos,
proveedores
v mediadores

Crarantis Ae calidad asistencial

Los colaboradores juegan un papel decisivo en nuestra oferta asistencial, ya que nos
ayudan a garantizar la calidad del servicio. Por eso Sanitas elige cuidadosamente a
los profesionales de su cuadro de medicos. En el caso de los proveedores, orientamos
nuestras decisiones en funcion de criterios de servicio y precio, pero también
analizamos los riesgos derivados de nuestra relacion con ellos. Los mediadores son
asimismo un colectivo clave para acceder a los clientes.

A finales de 2016, el cuadro médico de meédicos, sino que procura que tengan las
Sanitas estaba integrado por 46.071 condiciones necesarias para prestar la mejor
profesionales. La amplitud de la oferta asistencia posible.

se complementa con un alto nivel de

calidad, ya que el peso gque Sanitas tiene Ademas, tanto para los centros propios
dentro de los servicios privados de salud como para la red concertada utilizamos un
le permite contar con el mejor personal procedimiento de acreditacion que garantiza
facultativo. Pero Sanitas no solo selecciona al cliente que estd en manos expertas vy
exhaustivamente a los profesionales comprometidas con su salud. Asimismo,
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realizamos constantes controles de calidad vy
promovemos la formacion continuada para que
actualicen sus conocimientos y estén al dia sobre
las novedades técnicas vy terapéuticas que surgen
en la profesion.

Eleccion estratégica

Una buena eleccidon de proveedores es también
estratégica para Sanitas, porque de ella depende
en gran medida la calidad de la atencion que
prestamos a nuestros clientes. De ahi nuestro
constante esfuerzo por buscar a los mas
adecuados, siempre en un marco de transparencia
y de respeto a los intereses mutuos.

Los criterios de servicio y precio son
tradicionalmente los ejes del proceso de decision.
Sin embargo, los cambios regulatorios operados
en los Ultimos tiempos aconsejan evaluar
también de forma prioritaria el factor riesgo,

por los posibles perjuicios financieros, legales,

3. Sanitas en nimeros * Médicos, proveedores y mediadores

reputacionales o personales que se puedan
derivar de cualquier incidencia en la relacion.

Para gestionar y mitigar adecuadamente el
riesgo, se examina la solvencia econdmica de
los proveedores, se analiza la posibilidad de
incumplimiento del contrato y se extreman
incluso las medidas de seguridad para evitar
gue se puedan violar los derechos humanos,
especialmente en las relaciones con otros
paises. Asimismo, se considera el riesgo de
responsabilidad penal, después de que la
reforma del Cddigo Penal de 2015 endureciera
la legislacion sobre la responsabilidad de las
personas juridicas en Espafa.

Otro de los criterios de seleccion de los
proveedores son los certificados ISO 9001
(gestion de calidad) e ISO 14001 (gestion
medioambiental), que posee ya un numero
significativo de los proveedores de las distintas
adreas de negocio de la compafia.

La compafia orienta sus compras
preferentemente hacia el mercado nacional,
donde se concentréo mas del 98% de las realizadas
por todas las dreas en 2016, y da prioridad a las
adquisiciones en Centros Especiales de Empleo,
gue son empresas en las que al menos un 70%

de su plantilla estd compuesta por personas con
discapacidad.

Para garantizar la idoneidad de los proveedores,
se hacen las comprobaciones previas oportunas
y se les exige la firma de una cldusula de buenas
practicas comerciales y de responsabilidad
social corporativa. Sanitas mantiene una

politica de tolerancia cero con el soborno y

la corrupcion, e impone altos estandares de
integridad, honestidad vy transparencia en todas
sus relaciones comerciales. Esta politica se ha
reforzado con el nuevo Codigo de Conducta

de Sanitas. Asimismo, hemos adaptado las
Condiciones de compra al nuevo codigo.
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Aprovisionamiento y

Sanitas Seguros*

Sanitas Hospitales

Sanitas Dental

Sanitas Mayores

2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014
proveedores
Gasto aprovisionamiento y subcontratas 90,88 90,8 77,5 75,38 81,54 75,8 33,64 29,5 27,5 52,17 48,43 48,65
(millones de euros) (**)
Perlodo medio de pago a proveedores 34 36 36 43 43 41 44 48
(en dfas)
Porcentaje del volumen de compras con
Droveedores cortificadas en 150 9001 (%) *** 36,31 33,95 38,5 50,81 53,9 61,2 27,05 38,3 39,09 77,05 71,54 64,08
Porcentaje del volumen de compras con 39,93 39,71 36,35 45,84 50,6 35,24 26,48 30,7 56,46 | 97,95 98,49 36,35

proveedores certificados en ISO 14001 (%)

* Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision.

** Incluye aprovisionamientos, mantenimiento de equipos, gastos en marketing y otros pagos a proveedores externos no relacionados directamente con la actividad del negocio (abogados, asesores, etc.)
*** Los proveedores certificados en ISO 9001 de Sanitas Mayores se dividen por tipo de servicio prestado: Lavanderia: 96,4%. Limpieza: 98,5% Alimentacion: 86% Servicio de mantenimiento de edificios (sin incluir jardineria): 46% Mobiliario y

equipamiento: 52,9%. Consultoria,sistemas y certificaciones: 711%

Compras a centros

Compras a proveedores

especiales de 2015 2014 o)\ 2015 2014
locales (%)

empleo (en euros)

Sanitas Seguros* 178.215 190.596 236.779 Sanitas Seguros** 98,58 98,00 93,20

Sanitas Hospitales** 1.681.968 1.381.165 1.227.092 Sanitas Hospitales*** 99,66 99,70 99,67

Sanitas Mayores 482.297 437.989 413.286 Sanitas Dental 99,36 99,70 99,57

Corporativo*** 1.945 365 365 Sanitas Mayores 99,71 99,80 99,63

Sanitas Dental 113.017 63.837 119.435 Corporativo**** 87,91 68,86 68,01
* Proveedores con residencia fiscal en Espafna.

Total 2.457.444 2.073.952 1.996.958

* Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision.
** Incluye Sanitas Hospitales, Diversificacion y Clinica Londres para los datos
*** Grupo Bupa Sanitas-BIOL.
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2014.

** Incluye Sanitas Seguros y Sanitas Emision.
*** Incluye Sanitas Hospitales, CIMA, Diversificacion y Clinica Londres.
**** Grupo Bupa Sanitas -BIOL.
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La funcion de enlace
de los mediadores

La labor de mediacion en la contratacion

y mantenimiento de pdlizas corresponde a

los mediadores de Sanitas y se desarrolla,
basicamente, por medio de agentes, corredores
y acuerdos de distribucidon. Este colectivo
constituye un eficaz instrumento de enlace con
los clientes y permite a la compafia conocer
cuadles son sus demandas y necesidades, para

asi adaptar mejor nuestros servicios. Con ese
proposito, nos marcamos los siguientes objetivos:

® Desarrollamos la relacion con los mediadores
en un marco de profesionalidad, transparencia,
legalidad y defensa del interés del cliente.

® Aseguramos gue todas las transacciones
realizadas por ellos puedan comprobarse vy
quedar reflejadas en documentacion fiable,
precisa y clara.

® |ncentivamos que los mediadores busguen
la satisfaccion del cliente, la excelencia en el
servicio y la adecuacion a nuestros valores y
principios.

En este contexto, los mediadores cuentan con
herramientas muy Utiles para desarrollar su labor
comercial. Una de las principales es el Portal del
mediador, que en 2016 registro un crecimiento
de casi el 10% en el nUmero de usuarios totales,
hasta un total de 5.685. También aumentd muy
significativamente el nimero de altas realizadas a
través del portal, que paso de 61.250 a 92.210.
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3.5. El valor
de la marca

Un mens dbe 05/7" ivo de innovacion

y colidod

2016 fue otro afo excelente para la imagen vy la reputacion de Sanitas. La clave es nuestra
apuesta por la calidad y la innovacion, gue nos permite transmitir mensajes positivos a

la sociedad. Por eso somos la marca mas reconocida en el mercado, tenemos la mejor
reputacion en el sector de asistencia sanitaria y disponemos de certificaciones que
refuerzan nuestro compromiso con la mejora continua de nuestra oferta de servicios.

indice de reconocimiento (%)

Sanitas Adeslas Asisa Mapfre Familiar

Fuente: Added Value
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Sanitas es la marca mas reconocida por el
publico y con mejor reputacion dentro del area
de los servicios de salud. Segun una encuesta

de la consultora AddedValue, tres de cada

cuatro personas son capaces de identificarla
espontaneamente. El reconocimiento sugerido de
la marca es todavia mucho mayor y alcanza casi
el 100%.

Ademas, Sanitas encabeza el ranking de Merco de
las companias con mejor reputacion corporativa

en el area de asistencia sanitaria. En 2016 logramos
ese reconocimiento por décimo ano consecutivo

v subimos hasta la posicion 22 en la clasificacion
general de las empresas con mayor capacidad para
atraer y retener el talento en Espafa.

Asimismo, el Hospital Universitario Sanitas La
Zarzuela fue distinguido por Merco como el tercer
hospital privado con mejor reputacion de Espana.
Los resultados de este indice se construyen a
partir de mas de 3.000 encuestas a profesionales
meédicos vy de enfermeria, asociaciones de
pacientes, asociaciones de pacientes, gestores
sanitarios y periodistas especializados y se
contrastan con los principales indicadores de
excelencia y actividad.

Certificaciones

Las certificaciones son también una parte
importante de nuestra politica de consolidar una
imagen de marca de calidad, ya que reafirman
nuestro compromiso con la mejora continua en
todos nuestros procesos de gestion.

3. Sanitas en nimeros ° El valor de la marca

En Sanitas Mayores, cuatro nuevas residencias
recibieron en 2016 y en el primer trimestre de
2017 la acreditacion como centros con cero
sujeciones fisicas: Barakaldo, Loramendi -ambas
en Vizcaya-, Guadarrama (Madrid) y Valladolid.
De esta forma, las residencias acreditadas son ya
31, es decir, el 77% del total. Ademas, todos los
centros mantuvieron el certificado ISO 9001:2008
del Sistema de Gestion de Atencion Integral de
Personas Mayores y Dependientes. Asimismo, se
acreditaron tres residencias con la ISO 14001 de
certificacion medioambiental, con lo que son ya
cuatro -todas en Barcelona- las que tienen este
sistema de validacion.

En Sanitas Hospitales, la principal novedad,

gue se materializd en el primer semestre de

2017, fue la certificacion IHAN que recibio el

Hospital Universitario Sanitas La Zarzuela. Esta

certificacion, expedida por el Comité Ejecutivo de

la Iniciativa por la Humanizacion de la Atencion

al Parto y la Lactancia Materna, esta auspiciada
por Unicef vy la
Organizacion
Mundial de la
Salud vy distingue
a los centros
de excelencia
con mejores
practicas en la
promocion de
la humanizacion
en la asistencia
al nacimiento y

la lactancia materna como la mejor alternativa
para la alimentacion de los recién nacidos.
Sanitas La Zarzuela se convierte asi en el primer
hospital privado que supera todas las fases de
la certificacion y alcanza el nivel mas alto de
acreditacion.

Asimismo, el laboratorio del Centro de
Reproduccion Asistida Sanitas Alcobendas
obtuvo el sello de excelencia ISO 179007. La
norma de calidad, especifica para laboratorios
de reproduccion asistida, garantiza que el
laboratorio cumple con el estdndar mas alto en el
control de pardmetros ambientales, asi como de
mantenimiento y seguridad de los equipos.

Premios, reconocimientos
y rankings

La relacion de galardones y reconocimientos
conseguidos durante 2016 es amplia -ver tabla
adjunta-. Destacan los premios obtenidos por
distintas soluciones y productos digitales, como el
de las 100 mejores Ideas de Actualidad Econdmica
a la aplicacion informatica para dejar de fumar,

el de la Sociedad Espanola de Informatica de la
Salud al seguro Blua o el del diario Expansion al
programa de cultura digital Fresh working.

También sobresalen la concesion del premio

Top 20 al Hospital Sanitas La Zarzuela como
mejor hospital privado con especialidades de
referencia y el galardén de la revista New Medical
Economics como mejor hospital privado a Sanitas
LLa Moraleja.
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Principales premios conseguidos en 2016

Premio

Categoria

Qué se premia

Area

Quién premia

Mejores ideas de Actualidad
Econdémica

Digitalizacion

App para dejar de fumar

Corporativo

Actualidad Econdmica

Supercuidadores

RSC/Fundacion

Cuidar Bien (web cuidador)

Corporativo

Supercuidadores

Programa Incorpora

RSC/Fundacion

Sanitas Mayores

Mayores

Fundacion La Caixa

Premio comunicaciéon sobre
arritmias

Innovacién y Calidad
asistencial

Servicio de Cardiologia

Hospital de Torrejon

Sociedad Espanola de Cardiologia
(SEC)

Premios Estrategia Naos (accésit)

RSC/Fundacion

Programa Smile (habitos saludables de los empleados)

Corporativo

Ministerio de Sanidad

Premios Senda Senior RSC/Fundacion Big Six (envejecimiento activo) Mayores Senda Senior

Mejores ideas Diario Médico ‘movac'."“ y Calidad Servicio alta hospitalaria Hospitales Diario Médico
asistencial

Premios Solar 2016 RSC/Fundacion Sanitas Mayores (placas solares) Mayores Solar

Premios Expansién Digital Marca empleadora Fresh working (nueva cultura digital interna) Corporativo Expansion

Premios Humanizar

Innovacion y Calidad
asistencial

Proyecto Humanizando los Cuidados Intensivos

Hospital de Torrejon

Centro Humanizacion de la Salud

Liderazgo

Premio New Medical Economics empresarial Sanitas La Moraleja como mejor hospital privado Hospitales New Medical Economics
Premio Top 20 Liderazgo Samta_s _La Zarzuela al mejor hospital privado con Hospitales lasist
empresarial especialidades de referencia
Primer premio al Camino de Cervantes a la mejor iniciativa
RSC/Fundacion de profesionales sanitarios que mejore los resultados en Hospital de Torrejon Foro Albert Jovell

Premios Foro Albert Jovell

salud de los pacientes

Innovacién y Calidad
asistencial

Segundo premio al proyecto Humanizando los Cuidados
Intensivos a la mejor iniciativa de profesionales sanitarios
qgue mejore los resultados en salud de los pacientes

Hospital de Torrejon

Foro Albert Jovell

Sensar

Innovacioén y Calidad
asistencial

Hospital activo y seguro 2016

Hospital de Manises

Sistema Espafol de Notificacion
en Seguridad en Anestesia y
Reanimacioén (Sensar)

Sanitaria 2000

RSC/Fundacion

Premio RSC a Camino de Cervantes

Hospital de Torrejon

Sanitaria 2000

Premios Nacionales de la Sociedad
Espaiiola de Informatica de la
Salud

Digitalizacion

Blua (primer seguro de salud completamente digital)

Corporativo

Sociedad Espanola de Informatica
de la Salud

Climate Challenge 2020

RSC/Fundacion

Reduccion de la huella de carbono en Bupa del 23% vy en
Espana del 67% vs 2009

Corporativo

Green and Healthy Hospitals
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Sanitas en el Ranking Merco

Los rankings Merco se refieren a valoraciones independientes, realizadas por grupos de interés,
estableciendo su perfil reputacional y analizando el reconocimiento que logra en los distintos publicos

de interés comparativamente con el conjunto de empresas y con sus competidores. El seguimiento de la
metodologia para la elaboracion de los ranking es objeto de revision independiente por parte de KPMG de
acuerdo con la norma ISAE 3000. Merco, para garantizar la independencia en sus evaluaciones, no hace
consultoria; y tiene firmado un cédigo ético con esta prohibicion. Merco es uno de los pocos monitores del
mundo gue no realizan esta actividad, lo que se convierte en un aval fundamental de su independencia.

Nombre Cualidades premiadas

Sanitas, lider en reputacién del sector de asistencia sanitaria
por noveno afio consecutivo. Ocupa la posicion 232 en el ranking
general de empresas de mayor reputacion del pais

y avanza 7 posiciones respecto a 2015.

Merco Empresas

Ifiaki Erefio ocupa la posicidén 642 en el ranking general de lideres

Merco Lideres
de empresas.

Sanitas ocupa la posicién 222 entre las mejores empresas para

Merco Talento trabajar en Espafa.

ACED Sanitas ocupa la posicion 242 en las empresas
Responsabilidad ocupa ja posic emp

. con mejor RSC y gobierno corporativo.
y Gobierno

Sanitas, mejor aseguradora de Salud.

El Hospital Universitario Sanitas La Zarzuela y el Hospital Universitario Sanitas
La Moraleja ocupan el 32 y 152 lugar respectivamente como mejores hospitales
privados.

Merco Sanitario
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4

Sanitas
al detalle




4.1.Sanitas

Hospitales

Excelencis y o(@/’f'a//'za(/ién 3| servicio

Ael /oa(/iwfe

Sanitas Hospitales es una referencia de excelencia en el cuidado del paciente, gracias

a un equipo de profesionales muy cualificados, a una tecnologia avanzada vy a la
adaptacion al proceso de transformacion digital. Todo ello nos permite ofrecer las
alternativas diagnosticas y terapeuticas que mejor se adecUan a cada necesidad. Asi lo
corroboran las asociaciones internacionales mas prestigiosas vy se refleja en los indices.

de recomendacion de los pacientes.

La trayectoria de Sanitas Hospitales ha

sido reconocida con la obtencion del sello
de excelencia de la Joint Commission
International, el mas prestigioso del mundo,
por parte de tres de nuestros centros
propios. La Fundacion Europea para la
Calidad (EFQM, por sus siglas en inglés)
también nos ha distinguido con un premio

a la gestion de calidad. Asimismo, nuestra
red hospitalaria se ha hecho acreedora al
respaldo de los pacientes, de los que un 90%
recomiendan acudir a nuestros centros.

La compafia es propietaria de los hospitales

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Hospitales

universitarios La Moraleja y La Zarzuela,

en Madrid; de CIMA, en Barcelona, y de
Virgen del Mar, en Madrid. En régimen de
colaboracién publico-privada, gestiona otros
dos: el de Manises y el de Torrejon.

En los ultimos afios, Sanitas Hospitales ha
ampliado su radio de accidén a la asistencia
extrahospitalaria, con la implantacion de
los Centros Milenium, y a los servicios de
bienestar y belleza, a través de la red de
Clinica Londres.
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Hospitales y Clinicas propios: calidad acreditada

4 Hospitales

* Hospital Sanitas CIMA '
* Hospital Universitario Sanitas La Moraleja
* Hospital Universitario Sanitas La Zarzuela

* Hospital Virgen del Mar

20 Centros Milenium

¢ Sanitas Milenium Centro Médico Alcorcén

* Sanitas Milenium Centro Médico Conde Duqgue

¢ Sanitas Milenium Centro Médico Costa Rica

¢ Sanitas Milenium Centro Médico Nicasio Gallego
¢ Sanitas Milenium Centro Médico Nufez de Balboa
* Sanitas Milenium Centro Médico Reina Victoria

¢ Sanitas Milenium Centro Médico Las Rozas

¢ Sanitas Milenium Centro Médico Alcobendas

* Sanitas Milenium Centro Médico, Cérdoba

¢ Sanitas Milenium Centro Médico La Buhaira, Sevilla
¢ Sanitas Milenium Centre Médic Balmes

* Sanitas Milenium Centre Médic Robresa

¢ Sanitas Milenium Centre Médic Iradier

¢ Sanitas Milenium Centre Médic, Tarragona

¢ Sanitas Milenium Centro Médico Imperial Tarraco

¢ Sanitas Milenium Centro Médico, Zaragoza

* Sanitas Milenium Centro Médico, A Corufa
* Sanitas Milenium Centro Médico, Murcia
¢ Sanitas Milenium Centro Médico Artaza, San Sebastian

¢ Sanitas Milenium Centro Médico, Valencia

3 Centros especializados ® Hospitales

* Sanitas Centro Radiodiagnéstico L'Exaimple ® Centros Milenium

¢ Centro de Rehabilitacion de Valencia

* Sanitas Centro de Reproduccion ® Centros especializados
Asistida Alcobendas
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Los hospitales La Zarzuela, La Moraleja y CIMA
son claros ejemplos de calidad asistencial al
servicio de las necesidades de los pacientes.
Cuentan ademas con la acreditacion oficial MIR
para formar a los médicos especialistas del
futuro. Desde 2010 han acogido a diecinueve
meédicos internos residentes. De ellos, siete
han terminado su especializacion, tres se

han incorporado a los cuadros médicos de

La Moraleja y de La Zarzuela y doce siguen
preparandose en los hospitales del grupo.

La Zarzuela, reputacion
e innovacion

El Hospital Universitario Sanitas la Zarzuela es uno
de los centros con mayor tradicion en el dmbito
asistencial espafnol tras mas de 30 afios al servicio
de las personas. Ocupa el tercer lugar entre los
hospitales privados mejor valorados de Espana,
segun el monitor de reputacién Merco, vy su labor
ha sido reconocida por el Programa Hospitales
Top 20 de la consultora lasist, un estudio
comparativo (benchmark) de los resultados e
indicadores de excelencia y gestion de todos los
hospitales de Espafa.

El nivel de autoexigencia del centro le permite
estar a la vanguardia de la practica médica. Tiene
un 7% mas de cirugias sin ingreso que la media
de los hospitales, un 5% menos de reingresos y un
18% menos de complicaciones. Ademas, su tasa
de mortalidad estd un 28% por debajo de lo que
seria esperable en funcion de la complejidad de
los casos que atiende.

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Hospitales

A lo largo de 2016, puso en marcha su programa
de videoconsulta al alta para pacientes. Esta
iniciativa permite la atencion online de los
pacientes que han sido dados de alta tras una
intervencién quirdrgica o un parto. El proyecto fue
distinguido por Diario Médico, la publicacion de
mayor impacto dentro del sector en Espanfa.

El hospital cuenta con la acreditacion de calidad
de la Joint Commission International, obtenida

en 2015. Ademas, La Zarzuela recibid en 2016 la

certificacion IHAN, que otorgan la Organizacion
Mundial de la Salud y Unicef, dentro de su
Iniciativa para la Humanizacion de la Asistencia al
Nacimiento vy la Lactancia. Se convirtié asi en el
primer hospital privado que logra el maximo nivel
de esta certificacion.

El Hospital Universitario La Zarzuela es el centro
del Campus La Zarzuela del que dependen varios
Milenium multiespecialidad.
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4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Hospitales

La Moraleja, diez afios
de excelencia

El Hospital Universitario Sanitas La Moraleja,
centro del Campus La Moraleja, ha cumplido diez
afos de excelencia asistencial y de pasiéon por

el cuidado de los pacientes. Sus nimeros son
reveladores: mas de 1,5 millones de personas han
confiado su salud a los profesionales del centro
durante ese decenio. Solo en 2016 atendid mas de
311.729 consultas externas, alrededor de 30.520
intervenciones quirdrgicas, mas de 128.000
urgencias y mas de 1.517 partos, con una tasa de
cesareas de solo el 26%.

Cuenta con una Unidad de Cuidados Intensivos
Pediatricos que tiene el maximo nivel de
acreditacion para atender prematuros con una
edad gestacional en el limite de la viabilidad -23,
24 semanas-. Cada afo, la Unidad de Alto Riesgo
Obstétrico atiende 31 partos prematuros -25 por
debajo de las 34 semanas y seis por debajo de las
28-y 21 partos multiples.

De acuerdo con el benchmark del Programa
Hospitales Top 20, La Moraleja tiene una tasa
de complicaciones ajustada por riesgo un 20%
inferior a la media de los centros que obtienen
mejores resultados en nuestro pais. Atiende
pacientes con casos un 14% mas complejos vy
su tasa de mortalidad mejora un 28% la de los
centros mas destacados.

El centro dispone de un quirdfano inteligente
gue integra toda la informacion del paciente

v ha potenciado el uso de la imagen para el
diagndstico vy el tratamiento. Su oferta asistencial
se ha enriquecido con las unidades de Cuidado

y Consejo Oncoldgico, Medicina del Deporte,
Reproduccion Asistida o Reconstruccion Mamaria
que incluye el tatuaje en 3D.

La Moraleja es uno de los pocos hospitales de
Europa que cuenta, simultaneamente, con la
acreditacion de la Joint Commission International
y con la certificacion de calidad de la Fundacion
Europea de la Excelencia EFQM, que ademas

ha concedido al hospital el Premio Europeo de
Excelencia EFQM 2015.
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CIMA y el Campus de la Salud

Con el objetivo fundamental de poner

a disposiciéon de los pacientes todas las
alternativas para el cuidado de su salud vy su
bienestar, el Hospital Sanitas CIMA inaugurd
en Barcelona un nuevo modelo integrado vy
coordinado, que incluye la red de centros
médicos multiespecialidad Milenium -Balmes,
Balmes 117, Robresa e Iradier-, el Centro de
Radiodiagndstico de L'Eixample y el Centro de
Consultas Externas de San Odon.

Uno de los hitos fundamentales de este modelo,
que configura una suerte de Campus de la Salud
en Barcelona, fue la ampliacion y remodelacion
del propio hospital, que ha incrementado sus
instalaciones para convertirse en referencia de
atencion excelente y servicio a los pacientes

en Catalufa. Dispone ahora de mas de 13.600
metros cuadrados dedicados a la asistencia
personalizada, con unidades que facilitan el
trabajo en equipo de los profesionales médicos
y de enfermeria.

La ampliacion del centro permitio incrementar
hasta 86 el niumero de habitaciones de
hospitalizacion y aumentar el tamano de la UCI
de adultos, que ahora cuenta con nueve puestos
completamente nuevos. Las instalaciones
incluyen 79 salas en el edificio de consultas
externas, un nuevo hospital de dia con 9 boxes
para tratamientos especializados, una clinica
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dental y un area de servicios privados de
estética y bienestar.

A estas mejoras hay que sumarle 10 quiréfanos
de Ultima generacion conectados a un sistema
de informacion clinica que ayuda a tomar
decisiones con los datos mas actualizados.

El hospital de Sanitas en Barcelona recibid en

el primer semestre de 2017 la acreditacion de

la Joint Commission International. Asimismo,
obtuvo la certificacion de calidad QH, del
Instituto para el Desarrollo y la Integracion de la
Sanidad (IDIS), y estd nominado como uno de
los mejores hospitales de Espana, de acuerdo
con los criterios Top 20.
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Virgen del Mar

Construido en 1964, fue durante dos décadas uno
de los exponentes de la atencion sanitaria privada
del mas alto nivel en Madrid. Cuando Sanitas
tomo la decision de adquirir el hospital en 2014,
sus mas de 7.000 metros cuadrados requerian

un trabajo de modernizacion y actualizacion

que debia complementarse con la introduccion
de una nueva cultura asistencial centrada en las
necesidades de los pacientes y sus familiares.
Dos afos y alrededor de 10 millones de euros

de inversion después, el Virgen del Mar ha
recuperado el orgullo de ser un centro de
referencia, con un cuadro de especialistas que

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Hospitales

cubre todas las necesidades de los pacientes vy
con el mismo modelo de gestion de Sanitas.
Ademas, Sanitas Hospitales desarrolld un plan de
mejora de la infraestructura y los procedimientos
asistenciales centrado en cinco apartados
principales: reforma de las areas asistenciales
existentes, reorganizacion funcional, mejora de la
seguridad frente a incendios, modernizacion de
las instalaciones generales y creacion de nuevas
areas, como la Unidad de Endoscopia o el Bloque
Quirurgico de Cirugia Ambulatoria y Hospital de
Dia Quirurgico.

El proceso de renovacion de la practica médica le
ha permitido incrementar todos los indicadores

de calidad del centro. Tiene una tasa de
complicaciones ajustada por riesgo un 21% por
debajo de la media de los hospitales que obtienen
mejores resultados en nuestro pais, pese a atender
a pacientes con casos un 13% mas complejos, vy su
tasa de mortalidad es de menos de la mitad.

Cuidado integral en los
Centros Milenium

La red Milenium de centros médicos permite a los
pacientes acceder al cuidado integral de la salud
vy a la tecnologia mas avanzada, sin necesidad

de desplazarse hasta un hospital. Su equipo de
profesionales ofrece atencion médica completa

vy personalizada, en instalaciones modernas vy
accesibles que respetan el medio ambiente y con
un amplio horario.

En 2016, la red Milenium realizd mejoras,
modernizacion y optimizacion en sus centros de
Valencia, Murcia, Cérdoba, La Buhaira (Sevilla),
Artaza (Vizcaya), Zaragoza, A Corufa y Tarragona.

Clinica Londres,
soluciones de bienestar

Clinica Londres cuenta con doce centros en

toda Espafa dedicados a ofrecer soluciones de
medicina estética y bienestar a todas las personas
que lo necesiten. La red trabaja sobre el mismo
modelo asistencial de excelencia, seguridad clinica,
cuidado del paciente y cercania en el trato del
resto de los centros de Sanitas.
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En 2016 emprendid un plan para adecuar
SuUs procesos a la demanda de las pacientes,
incluyendo el redisefio del proceso de
acompafamiento. Destind mas de 200.000
euros a la modernizacion de equipos

de tratamiento y cred dos unidades
multidisciplinares centradas en la atencidn
especifica de situaciones de salud: la Unidad
intima de la Mujer vy la Unidad de Obesidad.

Sanihub, la tienda de salud
online para todos

Sanitas lidera la transformacion digital en el
ambito de la salud, acercando a las personas
los productos y servicios gque mejor se adapten
a sus necesidades y deseos para que alcancen
vidas mas largas, mas sanas y mas felices.

La puesta en marcha de Sanihub ha creado

un nuevo ecosistema de salud digital en la
que cualquier persona puede encontrar la
solucion mas adecuada para su problema de
salud. De este modo, pacientes y profesionales
pueden interactuar en un espacio de absoluta
seguridad, con la confianza de Sanitas vy
beneficiandose de una mayor accesibilidad a

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Hospitales

nuestros profesionales y nuestros productos

y servicios desde un Smartphone que permite
a cualquier persona comprar el producto o
servicio que mas le conviene, en el momento
mas adecuado para su situacidon o necesidades
y con toda la confianza de Sanitas.

Healthia

Por otra parte, Sanitas ha adquirido Healthia,
la plataforma digital de servicios de salud,
para reforzar su apuesta estratégica por la
digitalizacion de sus productos y servicios.
Se trata de una adquisicidon estratégica que
aflade valor a Sanitas y que consolida nuestro
posicionamiento como el principal agente
digital de salud.

Healthia es una plataforma de Medicina
deportiva, una de las areas de especializacion
de Sanitas, que es proveedor médico oficial del
Real Madrid, del Comité Olimpico y Paralimpico
Espafiol, asi como de la Federacion Espafiola
de Futbol. Ademas, el Hospital Universitario
Sanitas La Moraleja cuenta con la Unidad de
Medicina del Deporte, especializada en ayudar
a los deportistas, tanto de élite como amateurs,

Informe Anual 2016

[82]




asi como a las personas que se inician en la
practica deportiva a mejorar su rendimiento vy
mantener su salud. La adquisicion de Healthia
nos permite hacer mas accesibles nuestros
productos y servicios para cualquier persona
gue necesite nuestra ayuda, tenga o no un
seguro con Sanitas.

Colaboracion Publico-Privada

Sanitas gestiona, en régimen de colaboracion
publico-privada, el Departamento de Salud
L'Horta-Manises, en la Comunidad Valenciana,
desde 2009, y el Hospital Universitario de
Torrejon, en la Comunidad de Madrid, desde
2012, bajo los principios de excelencia asistencial
y cuidado en el trato, con la maxima seguridad
clinica y con una estrecha implicacion de los
profesionales con los pacientes.

Esta colaboracion permite contribuir a la
sostenibilidad del Sistema Nacional de Salud,
mediante la gestion mas eficiente posible de los
recursos publicos, ofreciendo a los pacientes
los mejores resultados clinicos mientras la
Administracion mantiene la propiedad de los
centros, su financiaciéon y su control.

Manises, calidad
y transparencia

El Hospital Universitario de Manises da cobertura a
catorce municipios de la provincia de Valencia, con
una poblacion que ronda los 195.000 habitantes.
De él dependen diez consultorios, otros tantos
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centros de salud, dos de especialidades y un
hospital de crénicos, 1o que le permite atender
coordinadamente los tres niveles de asistencia
-primaria, especializada y de larga duracion-.

Se trata, por tanto, de gestionar las necesidades
asistenciales de todo un departamento de salud.
Manises, que cuenta con 408 camas,

redobld en 2016 sus esfuerzos en materia de
accesibilidad, excelencia, orientacion al paciente
y transparencia.

Entre sus logros del afo pasado figuran los
siguientes:

® E| hospital alcanzd el puesto nimero 22
del conjunto de Espafa vy el tercero de la
Comunidad Valenciana en el Monitor de
Reputacion Sanitaria que elabora la firma
Merco tras consultar a 3.200 profesionales del
sector.

® £n el marco de su compromiso para convertirse
en un hospital abierto, fue el primero de la
region que hizo publicos en la pagina web
sus tiempos de espera -urgencias pediatricas
y de adultos, consultas con especialistas,
intervenciones quirurgicas-.

® Se incorporod a la red internacional de Hospitales

Promotores de la Salud de la OMS, a la que
pertenecen 800 centros de 40 paises y cuyo
objetivo es potenciar la educacion sanitaria

de la poblacién vy la sostenibilidad del medio
ambiente. En este sentido, merece la pena
destacar el Programa de Promocion de la

Salud de Manises. Un plan que da cobertura

a todos los niveles de promocion de la salud,
esto incluye la prevencion primaria, secundaria
y terciaria. En prevencion primaria, que es
aguella enfocada a concienciar sobre los habitos
de vida saludable, lo mas importante en 2016
fue la participacion de 16.596 personas en las
distintas actividades, conferencias vy talleres
organizados por Manises, muchos de ellos bajo
el paraguas de las Semanas de la Salud que se
celebraron en los distintos municipios. A esto
hay que afadir la adhesion a los programas de
screening de la Conselleria -mama, cancer de
colon- asi como el Plan de Crdénicos disefiado
en exclusiva por el hospital y que mejora el
cuidado y el seguimiento de los pacientes con
enfermedades cronicas avanzadas para evitar
descompensaciones vy visitas a urgencias no
deseadas.

De acuerdo con los ultimos estudios de
satisfaccion de pacientes realizados por la

propia Conselleria de Sanitat en 2015, el 84,8%
declararon estar satisfechos o muy satisfechos
con la atencion sanitaria recibida, frente a una
media del 81,0% para el conjunto de la Comunidad
Valenciana.

Torrejon, mas cerca
del paciente

Con casi 300 camas, el Hospital Universitario
de Torrejon da servicio a unas 147.000 personas
de cinco localidades madrilefas del Corredor del
Henares. Sus grandes apuestas de 2016 fueron la
prevencion y la escucha al paciente.
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Por lo que respecta a la prevencion, el hospital
organizo la segunda edicion del Camino de
Cervantes, un programa de senderismo por
etapas que recorre pueblos de las comarcas
cercanas. Un total de 19.969 personas se
sumaron el ano pasado a esta iniciativa. Incluyd
un programa de screening de aneurisma de
aorta abdominal. A través de una sencilla
prueba ecografica, se detectaron casos que
requirieron estudios complementarios e incluso
pudo practicarse alguna intervencion quirurgica
inmediata que salvd la vida al paciente.

El compromiso de Torrejon con las inquietudes de
los pacientes se tradujo en la creacion de un Consejo
Asesor de Pacientes, con el fin de darles voz sobre
aspectos relacionados con el hospital. Esta formado
por las asociaciones y fundaciones con las que el
hospital tiene firmado un convenio vy se redne al
menos una vez al trimestre.

Otros avances de 2016 fueron:

® [| hospital fue galardonado en la primera
edicion de los Premios Humanizar, por su
proyecto Humanizando los Cuidados Intensivos
(HU-CI), que agrupa a varios hospitales
nacionales e internacionales, bajo el liderazgo
del doctor Gabriel Heras.

® Se redujo un mes el tiempo medio de espera
entre la deteccion vy el tratamiento del cancer

colorrectal, uno de los mas frecuentes en
Espafa, gracias a la priorizacion de las pruebas
diagndsticas vy a la aplicacion de una cirugia
de baja agresividad.

e Tatuaje de pezén

“Ahora me veo mejor”

“Me diagnosticaron cancer de mama en 2007
y tuvieron que hacerme una mastectomia.

Yo vivia y vivo en Torrején, pero el hospital
no habia sido inaugurado aun. Me trataban
en otro centro, que estaba mas lejos y al

que tenia que desplazarme cada dos por
tres, con la consiguiente pérdida de tiempo.
Cuando abrieron el hospital de Torrejéon, me
pasé a él. Estaba a s6lo veinte minutos de mi
casa y para mi era mas comodo. Alli conoci
al Dr. Lorenzo Rabadan que me lleva desde
entonces. El me animé mucho a que, después
de la reconstruccion definitiva, me arreglara
el pezdén. Yo no queria mas operaciones, pero
me hablé del tatuaje, para el que no habia
lista de espera ni requeria pasar por quiréfano.
Me convencid y todo fue de un dia para otro.
Debi de ser de las primeras. No me dolié nada.
Aunque no me importaba no tener pezén, la
verdad es que estoy muy contenta porque
ahora me veo mejor”.

Maria Arranz, paciente del Hospital de Torrejon.

Informe Anual 2016 [ 84 ]




La clave de la seguridad del
paciente

Sanitas siguio avanzando durante 2016 en la mejora
de la calidad y seguridad del paciente, con especial
énfasis en la gestion y mitigacion del riesgo clinico.
Para fomentar la cultura de seguridad, desarrolld
planes especificos y un ambicioso programa de
formacion continua.

Fruto de todo ello fueron los buenos resultados
cosechados por los hospitales Sanitas en el ya
referido benchmark de lasist, que incluye a 150
centros espafoles y cuyos indicadores clinicos de
calidad, rendimiento vy eficiencia son analizados con
una metodologia muy rigurosa.

Un destacado avance en 2016 fue la obtencion

de la acreditacion de la Consejeria de Sanidad de

la Comunidad de Madrid por parte del Comité

de Etica Asistencial de Sanitas. Se trata de un
organo consultivo que aborda los problemas

éticos en el principio vy fin de la vida, la relacion
clinica, la comunicacion de malas noticias, el
consentimiento informado, el manejo de las historias,
la confidencialidad de los datos vy la objecion de
conciencia.

Forman el Comité una serie de expertos no
sanitarios y sanitarios con larga trayectoria en
labores asistenciales y formacion bioética. Sus lineas
fundamentales de trabajo son el asesoramiento ante
cualquier conflicto ético entre pacientes, familiares y
personal de los centros, la propuesta de protocolos
de actuacion para situaciones potencialmente
susceptibles de generar esos conflictos vy la
promocion de la formacion ética de los profesionales.
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4.2. Sanitas

Seguros

[ 3 innovacion marcs |2 a(/'{er\en(/ia

La principal aportacion de la unidad de negocio de Seguros a la transformacion digital
de Sanitas en 2016 fue el lanzamiento de Blua. Se trata de un producto completamente
digital, sin precedentes en Espafa, cuyo objetivo es poner las cosas mas faciles a los
clientes de la compahia. La oferta aseguradora de Sanitas ha dado gracias a él un
importante salto cualitativo, que refuerza su caracter innovador vy le permite marcar

diferencias con la competencia.

blua, la salud en el movil

Las nuevas tecnologias proporcionan
extraordinarias oportunidades en el ambito
de la gestion de la salud, y fruto de ellas

es Blua, un producto digital que facilita

la cercanfa entre médicos y pacientes,
gracias a los servicios que ofrece. En
particular, destaca el de videoconsulta para
especialidades como Medicina General,
Pediatria, Ginecologia, Dermatologia,
Alergologia o Endocrinologia. Los clientes
de Blua tienen también a su disposicion la
analitica y la entrega de medicamentos a
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domicilio, asi como la gestion online de citas
y autorizaciones.

Sanitas ya empled las nuevas tecnologias
como elemento diferenciador en 2014 y 2015,
con el aumento de las funcionalidades de su
pagina web vy la creacion de su aplicacion
movil. La puesta en marcha de Blua el afio
pasado reforzo esta apuesta y fue la prueba
inequivoca del deseo de la compahia de
permanecer siempre atenta a las demandas
de los clientes y de facilitarles su relacion
con ella. En este marco se inscribe también,
por ejemplo, la sustitucion de la tarjeta fisica
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por otra digital, que los clientes de Sanitas pueden
utilizar desde cualquier dispositivo movil sin
necesidad de llevarla encima.

Todas estas ventajas estan disponibles para

las 72.000 personas que el afo pasado se
incorporaron al mundo Blua y para los titulares
de cualquier otra pdliza que decidan suscribir el
Complemento Digital.

Videoconsulta

“Mejora la
relacion con el
paciente”

“Las videoconsultas

permiten solucionar

problemas de salud,

sin necesidad de

que el paciente se desplace a un centro
médico. Aunque la presencia no sea fisica,

los profesionales podemos mirar a la cara

al enfermo, preguntarle, escucharle y luego,

si es necesario, solicitar online pruebas
complementarias, ver sus resultados en la
pantalla del ordenador, enviar por correo
electrdénico recetas, dietas o consejos. Sdlo falta
la posibilidad de realizar una exploracion fisica,
pero estoy seguro de que las nuevas tecnologias
acabaran haciéndolo posible. En los pacientes
no he percibido reticencias, porque en realidad
las videoconsultas mejoran su relacién con el
médico, y ademas siempre tienen la opcidén de
venir a vernos”.

Doctor César Morcillo, jefe del Servicio de
Medicina Interna del Hospital CIMA.
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Videoconsulta

“Todo mas agil y rapido”

“Tengo cuatro hijos, uno de ellos con paralisis
cerebral. Trabajo fuera de casa durante media
jornada y el resto del dia me dedico a cuidarlos.
No tengo tiempo para mucho mas. He utilizado
los servicios de Blua en numerosas ocasiones;

la ultima, hace poco, para una videoconsulta

de ginecologia. Gracias a ello, me evité el
desplazamiento. Pero también recurro a la
aplicacion movil para otras cosas: descargarme
los resultados de las pruebas, pedir citas... Asi es
todo mas agil y rapido, y no tengo que moverme
de casa para nada. Los consejos especializados
que se pueden obtener a través de ella, por
ejemplo sobre nutricidon, también son muy utiles”.
Rocio Medina, usuaria de Blua.

Cercania, accesibilidad
e inmediatez
Ademas de potenciar la cercania y la accesibilidad

de sus servicios, Sanitas redobld en 2016
sus esfuerzos para impulsar la inmediatez,

especialmente importante en el ambito de la salud.

® | 0s correos electronicos que la compania
remite sobre la actualizacion de sus primas a
sus clientes admiten respuesta, con lo que es
posible una interaccién bidireccional inmediata
que antes no existia.

® También se ha comenzado a implantar un
chat desde el que asesores especificamente
formados para ello pueden resolver dudas de

forma instantanea. Este nuevo servicio es un
exponente de la idea de Sanitas de que debe
aprovechar las ventajas de la multicanalidad
para estar con sus clientes alli donde éstos la
requieran, da igual que sea a través del teléfono,
de Internet o de forma presencial.

® Para mejorar la relacion presencial se ha
establecido un nuevo modelo de oficina de
atencion al cliente, que a 31 de diciembre
de 2016 ya funcionaba en Sevilla, Malaga vy
Alicante. La Oficina Sanitas es un espacio
abierto, pero con zonas que garantizan la
intimidad; cuenta con areas para descansar
y organizar talleres; estd dotada con una
decoracion cdlida y una acustica especial, y se
ha concebido de manera que ningun obstaculo
entorpezca el transito de personas con
movilidad reducida.

Un seguro para cada cliente

Sanitas procura diseflar un seguro medico

a la medida de cada cliente y por ello sigue
evolucionando su gama de productos, ademas de
introducir coberturas complementarias. Aparte
del lanzamiento de Blua, en 2016 se introdujeron
las siguientes novedades:

® Sanitas Profesionales. Su objetivo es ofrecer
al trabajador auténomo vy a su familia una
cobertura completa, que incluye coberturas
especificas de gran importancia para este
colectivo -accidentes de trafico y laborales,
incapacidad temporal u hospitalizacion-, asi
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como apoyo en las tareas del hogar -cuidado
de hijos, desplazamiento en taxi o fisioterapia a
domicilio, entre otros servicios-.

Sanitas Mas Vital. Dirigido a mayores de 60
anos, ofrece cobertura médica y dental, apoyo
en las tareas del hogar, acompanamiento a
cita médica, y reembolso de medicamentos

v prestaciones, ademas de ser una puerta de
entrada a los servicios de Sanitas Mayores.

Sanitas Basico. Asistencia sanitaria sin
hospitalizacion, con acceso directo a
especialistas, pruebas diagndsticas vy
determinados tratamientos.

Complemento Clinica Universidad de Navarra.
Permite ser atendido en uno de los centros
meédicos mas prestigiosos del pals, con sede en
Pamplona y que tiene previsto abrir sus puertas
en Madrid a finales de 2017.

Sanitas Mas Salud. Asistencia sanitaria
completa con tres modalidades de copago.

Sanitas Primero. Se extiende a las
intervenciones quirdrgicas ambulatorias, pero
no incluye la hospitalizacion -aungue se puede
contratar de forma adicional en condiciones
ventajosas).

Sanitas Global Care. Para empresas vy
autonomos gque tienen empleados en el
extranjero, con distinta amplitud vy precios
en funcion de las necesidades y la ubicacion
geografica del asegurado.

® Asistencia Familiar Iplus. Cobertura de decesos
avalada por la experiencia de Santal.ucia como
empresa especialista y prestadora del servicio.

® Sanitas Dental Premium, Sanitas Dental
Milenium y Sanitas Dental One, tres niveles de
asistencia odontoldgica.

Los productos pueden ampliarse con una serie

de coberturas adicionales (en el caso de que

no las incluyan), como reembolso de gastos
farmacéuticos, asistencia sanitaria por accidente o
enfermedad profesional, indemnizacion en caso de
hospitalizacion o accidente, y acceso a profesionales
y centros de referencia mundial en Estados Unidos.

Estas novedades se sumaron a la oferta
preexistente:

® Sanitas Mas 90.000. Cuenta con todos los
beneficios de un seguro de cuadro médico,
reembolso de gastos médicos del 70% hasta
un limite de 90.000 euros, reembolso dental,
cobertura en Estados Unidos e indemnizacion
en caso de hospitalizacion.

® Sanitas Premium 500.000. Amplia las ventajas
de Sanitas Mas 90.000 con un reembolso del
90% hasta un limite de 500.000 euros y con un
mayor numero de coberturas adicionales, como
la de gastos en farmacia.
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Sanitas Welcome, el centro de
atencion al cliente de Sanitas

Durante 2016, Sanitas Welcome, el centro de
atencion al cliente de Sanitas, gestiond cerca de
2,9 millones de llamadas (200.000 mas que en
2015) y mas de 207.000 correos electronicos,
frente a los 176.000 del afio anterior. EI 95,2% de
llamadas se atendieron en voz vy el 80,3% antes
de 20 segundos. El 49% de los correos fueron
contestados en menos de cuatro horas y el 57%,
en menos de ocho.

En el Ultimo ano, Sanitas Welcome ha implantado
un nuevo procedimiento de contacto, el chat,
que demuestra la voluntad de la organizacion de
aprovechar la polivalencia y experiencia de los
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asesores para ofrecer una respuesta mas rapida y
satisfactoria por el canal que elijan los clientes.

Las certificaciones ISO-9001 del Sistema de
Gestion de Calidad e ISO-15838 de Contact Center
obtenidas este afo, supusieron un reconocimiento
al trabajo realizado.

Servicio de promocion
de la salud

Sanitas cuenta con un Servicio de Promocion

de la Salud para responder a las necesidades de
sus clientes en cualquier momento, a través de
Internet o del teléfono. El servicio tiene detras un
equipo formado por un centenar de profesionales,
entre médicos, enfermeros, nutricionistas,

psicologos, fisioterapeutas, matronas,
entrenadores personales y agentes. En 2016 se
comenzd a atender a los clientes también a través
de la videoconsulta.

El Servicio de Promocion de la Salud consta

de dos plataformas: Sanitas Responde vy
Servicio 24 horas. La primera de ellas ofrece
programas personalizados de salud para
trabajar la prevencion y la educacion sanitaria,
fomentando el autocuidado y asegurando

una atencion continuada y multidisciplinar. El
Servicio 24 horas se encarga de las consultas
de asesoria médica y de urgencias y es el centro
coordinador de recursos asistenciales a domicilio
e interhospitalarios a escala nacional -médicos vy
enfermeras a domicilio, ambulancias urgentes y
programadas, gestion de ingresos vy traslados-.
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4.3. Sanitas

Mayores

Lspecialistas en personas,

2/ / o(dho(e esten

La especializacion en el cuidado de las personas con demencia, asi como el fomento
de un envejecimiento saludable vy feliz, con la mayor calidad de vida posible, son los
dos ejes asistenciales prioritarios de Sanitas Mayores. Sus servicios se caracterizan
por una atencion personalizada, basada en el conocimiento de las circunstancias
individuales de cada persona, esté donde esté.

Con el cambio de nombre de la antigua
Sanitas Residencial a la actual Sanitas
Mayores, a principios de 2016, se impulso la
transformacién hacia un modelo de negocio
gue busca ofrecer cuidados a las personas
mayores en diferentes momentos y lugares:
residencias, centros de dia o soluciones en el
propio hogar.

La pertinencia de este modelo viene
avalada por una realidad que se impone
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aceleradamente: segun el Instituto Nacional
de Estadistica (INE), los mayores de 65
aflos representan ya el 18,2% de la poblacion
espanola y llegaran a superar el 30% en
torno a 2050.

Ademas, se estima que un 7% de ellos y un
50% de los mayores de 80 anos -1.200.000
personas en total- sufren alzhéimer, y la
tendencia en Espafna y en el mundo apunta
a que la cifra de personas con algun tipo
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Sanitas Mayores

22 Centros de dia

Aragén Iradier Las Rozas

Zaragoza Les Corts Mirasierra

Canarias Sagfgda Familia [lustracion
Sarrid Clara del Rey

El Palmeral Tarragona

Cataluiia i Valencia
Galicia Mas Camarena

Altanova Vigo

Bonaire 9 Navarra

Consejo de Ciento Madrid Luz de Estella

Gerunda Girona Getafe

llerda Lleida

La Moraleja

3 Centros de dia independiente

Pais Vasco
Txindoki S. Sebastian

Cataluna Madrid
Sarrid Clara del Rey
[lustracion

d 40 Residencias para mayores
Andalucia Cataluna Madrid Mirasierra
Marqueses Alta nova Alameda Puerta de Hierro
de Linares, Jaén Bonair_e _ Almenara _ Navarra
Aragén Consejo de_Clento Artu_ro Soria El Mirador
Gerunda, Girona El Viso Luz de Estella
Zaragoza llerda, Lleida Ferraz ,
Canarias Iradier Getafe Pais Vasco
® Residencias de mayores El Palmeral Les Corts Guadarrama Barakaldo, Bilbao
Provenza Henares Loramendi, Bilbao
¢ Cantabria Sa ili Jardi Miramon, S. Sebastian
grada Familia ardines _ _ ié
© Centros de dia Santander Tarragona de Sabatini Txindoki, S. Sebastian
P ; i 5 - La Flori i
® Centros de dia independientes Castillay Leén Galicia La Mo”‘lja. Valencia
Mevefares Salamanca A Corufa a Moraleja La Seu
Valladolid Vigo Las Rozas Mas Camarena
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de demencia se duplicard en las proximas dos
décadas. Esta nueva realidad social muestra un
grupo de edad con necesidades especificas de
cuidado, que incluye desde personas que solo
requieren pequenas ayudas hasta otras con una
dependencia total.

En este contexto, Sanitas Mayores se ha
especializado en la atencion a las demencias,
mediante una estrategia que pasa por ofrecer
cuidados centrados en la persona y no en la
enfermedad. Quienes pueden valerse por si
mismos también pueden beneficiarse de la
apuesta de la compania por la promocion de un
envejecimiento saludable, concepto presente
en todos los servicios ofrecidos por Sanitas
Mayores. Con ese objetivo, los centros de dia
son un lugar para el desarrollo personal, la
convivencia vy la participacion social a través de
una oferta de diferentes servicios y actividades.

Liderazgo reforzado

La red de Sanitas Mayores en 2016 constaba de
40 residencias -22 de ellas con centros de dia
incorporados- vy tres centros de dia puros -2 en
Madrid y uno en Barcelona-. El numero total de
plazas era de 5172 y la plantilla estaba formada
por 3.327 profesionales.

En 2017 ha sumado 6 residencias mas a su red y
su oferta asciende a 6.000 plazas.

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Mayores

Las instalaciones estan dotadas de un completo
equipamiento asistencial, con unidades
especializadas de memoria y de estimulacion
cognitiva. Los residentes disponen de salas de
pintura y actividades, gimnasio y servicios de
pelugueria o podologia.

Desde la adquisicion de cinco residencias

del Grupo Valdeluz en 2017, se ha procedido

a acometer las reformas necesarias para

adaptar los cinco centros a las exigencias de
sostenibilidad y eficiencia energética de Sanitas,
sin interferir en la rutina de los residentes ni en la
de los empleados.

Centros mas funcionales
y comodos

Sanitas Mayores emprendié en 2016 una nueva
edicion del proyecto Ojo de Cliente, dirigido a

la transformacion y adaptacion de los espacios
de sus centros, de acuerdo con los distintos
perfiles de residentes. El objetivo es conseguir
que las residencias respondan cada vez mas a
sus necesidades y requerimientos funcionales,
ambientales y de confort, asi como a las de sus
familiares vy a las de las personas que trabajan en
ellos.

El proyecto incluye desde reformas de
habitaciones, bafios, comedores o salones hasta

la creacion de nuevas areas -terrazas, bafnos,
salas de personal- y mejoras en las plantas de
demencia.

Entre las actuaciones llevadas a cabo figuran las
siguientes:

® Adaptacion de zonas de paso -materiales,
iluminacion-

® Supresion de los controles de enfermeria, que
se llevan a cabo desde tabletas.

® Simulacion de espacios naturales con bancos
para descansar y realizar terapias.

® QOcultacion de elementos que son susceptibles
de generar situaciones de estrés, como
puertas de ascensor o salidas de emergencia.

® |ncorporacion de sensores integrados en
el suelo de las habitaciones para uso de
personas con demencia.

® Creacion de salas Snoezelen, donde se
proporciona a los residentes experiencias
gue fomentan su relajaciéon y su bienestar
emocional.

El proyecto Ojo de Cliente supuso en 2016

una inversion de 1,7 millones de euros vy el
presupuesto para 2017 es de otros 2,2 millones.
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Las ventajas de los paneles
fotovoltaicos

Gracias a la implantacion del sistema de gestion
ambiental ISO 14001, Sanitas Mayores se ha
convertido en un referente en Espafa en esta
materia reforzando su compromiso como
organizacion socialmente responsable.

Un proyecto importante en 2016 fue la continuidad
en la instalacion de paneles fotovoltaicos para la
produccion de electricidad en las cubiertas de los
centros residenciales. En 2016, Sanitas Mayores
contaba con 20 centros de autoconsumo de energia
a partir de paneles solares, lo que representa el

50% de sus instalaciones. A través de ellos se
consigue un 15% de la electricidad necesaria para el
funcionamiento de los centros, con la consiguiente
reduccion de las emisiones de CO, a la atmosfera en
beneficio de la calidad del medio ambiente.

Los panales fotovoltaicos ofrecen estas otras
ventajas:

® £ 100% de la energia producida procedente del
sol tiene como fin el autoconsumo.

® Es un modelo de negocio ininterrumpido -365
dias al ano- vy, por lo tanto, resulta mucho mas
rentable que los que paran su actividad en fin
de semana u otros periodos.

® Se aprovecha siempre todo lo generado, lo que
minimiza las pérdidas a la red y aumenta su
rentabilidad.

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Mayores

Aparte de reducir las emisiones de CO, a la
atmosfera, estas instalaciones disminuyen los
costes operativos, facilitan la recuperacion de
espacios que estaban infrautilizados, ayudan

a crear una concienciacion sostenible en las
residencias y son un modelo ejemplarizante en
su entorno.

Por este proyecto, Sanitas Mayores fue
reconocida como la mejor instalacion
fotovoltaica de 2016 en la XVI edicion de los
premios de la prestigiosa Asociacion Europea
de Energias Renovables (Eurosolar), una entidad
sin animo de lucro.

Placas fotovoltaicas

“Al colocar las placas fotovoltaicas en la
residencia, debajo han aprovechado un espacio
que no se utilizaba para hacernos una terraza
con sol y sombra de la que no te moverias

para nada. Tiene flores, amplitud, unas vistas
maravillosas. Puedes traer un libro y ponerte a
leer o hacer otras muchas cosas. No habia visto
una terraza tan bonita como esta. Y ademas las
placas fotovoltaicas ahorran en el consumo de
electricidad”.

Margarita Fournier, residente de Sanitas Mayores
Gerunda (Girona).
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App Mayores

“La aplicaciéon me da tranquilidad”
“La aplicacidon de Sanitas Mayores tiene
un diseno facil, la pueden utilizar incluso
personas que no estan acostumbradas a
manejar este tipo de herramientas digitales.
Para mi, la informacidn que proporciona es
muy valiosa. Me dice cada dia de mi familiar
si hay cambios de medicacién, si ha comido
bien, qué actividades ha hecho o los ultimos
informes médicos. Puedo mandar mensajes
al equipo técnico del centro cuando quiera y
me contestan en la misma aplicaciéon. Ademas,
nos evita tener que preguntar a los auxiliares
cuando visitamos en la residencia a nuestro
familiar e interferimos menos en su trabajo.
La verdad es que,
desde que uso la
aplicacion, me voy a la
cama por las noches
mas tranquila”.
Reyes Jiménez,
familiar en el Centro
Residencial Alameda.

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Mayores

Una app que nhos acerca
a todos

Otra de las grandes novedades del ejercicio fue

el lanzamiento de una aplicacion movil (app) que
hace posible que los familiares puedan conocer en
tiempo real toda la informacion relativa al cuidado y
la salud de sus residentes -alimentacion, medicacion,
participacion en actividades de ocio-.

Se da respuesta asi a la demanda mayoritaria
entre los familiares de una comunicacion mas
fluida y bidireccional con los centros y sus
profesionales, para contrarrestar las posibles
emociones negativas asociadas al ingreso en la
residencia.

La app se enmarca dentro del proceso de
digitalizacion de la compafia y de su apuesta
por acercar a los familiares a la realidad diaria del
centro residencial.

Tras la buena acogida de la experiencia piloto,
Sanitas Mayores la implanto en las residencias de
Madrid. Durante el primer trimestre de 2017, la app
se ha hecho extensiva al resto de Espana.
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Residencias sin sujeciones

El uso de sujeciones, fisicas o farmacologicas,
ha sido un método habitual en el sector

para determinados tipos de pacientes,
especialmente con la finalidad de evitar
caidas del anciano.

Con el tiempo, sin embargo, se ha
demostrado que su utilizacion acarrea
problemas y disminuye la calidad de vida,
debido a la aparicidon de Ulceras por presion,
incontinencia, trastornos conductuales,
inmovilidad o atrofia muscular.

Los expertos estiman que, en la mayoria

de los casos, esos efectos se pueden evitar
con la incorporacion de intervenciones
alternativas que no restrinjan la movilidad, vy
de ahi que Sanitas Mayores tenga en marcha
un programa para eliminar las sujeciones.

Como resultado de su aplicacion, la
Confederacion Espafiola de Organizaciones de
Mayores (Ceoma) ha acreditado ya al 77% de
nuestros centros como “libres de sujeciones”.
El uso de éstas en los demas se ha reducido a
un 0,95%, frente al 20% de media en el sector,
segun la Asociacion de Empresas de Servicios
para la Dependencia (Aeste).
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4.4. Sanitas
Dental

Mg[or Y mzs corca de nuwestros

clientes

Sanitas Dental renovo en 2016 su apuesta por conocer y atender las necesidades de
los clientes y sento la bases para una relacion con ellos mas agil y cercana. En paralelo,
nuestra red de clinicas dentales se consolidd y mejoro su potencial competitivo,
facilitando su integracion con los entornos locales. Asimismo, avanzamos en la
digitalizacion de procesos y el nimero de asegurados crecid hasta niveles historicos.

Sanitas Dental tiene a disposicion de sus
clientes una amplia red de clinicas Milenium.
A 31 de diciembre sumaban 179, tras la
apertura de cinco centros propios vy la
adquisicion de nueve franquicias durante
2016. La red empled 988 profesionales y

se puso al servicio de casi 1,2 millones de
asegurados.

4. Sanitas al detalle * Sanitas Dental

Foco en el cliente

Durante 2016 Sanitas Dental continud
poniendo el foco en la satisfaccion del
cliente. Desarrolld para ello multiples
iniciativas que permitieron detectar areas de
mejora vy fortalezas de negocio a partir de

la interaccion con los usuarios. Surgieron asi
diferentes iniciativas, como el Observatorio
del Cliente, el programa de Escucha Activa
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Sanitas Dental: 179 clinicas a nivel nacional

166 Clinicas dentales Milenium

A Coruna CDM Viladecans Cadiz Jaen CDM CC la Gavia CDM Alameda de CDM San Sebastian ~ Pontevedra Toledo

CDM Santiago de CDM Cornellad CDM Cadiz CDM Jaen CDM Aw. de la Osuna de Los Reyes CDM Urzaiz CDM Toledo
Compostela CDM L’Hospitalet CDM Jerez La Rioja Libertad CDM Principe de CDM Tres Cantos CDM Pontevedra Valencia

CDM Cuatro Caminos CDM Sant Feliu Cantabria CDM Logrono CDM General Ricardos Vergara CDM Torrelodones Salamanca CDM Torrent
CDM Plaza de Galicia CDM Carles Il CDM Santander Las Palmas CDM Vicalvaro CDM Paseo de la CDM Collado Villalba CDM Gabriel Y Galan CDM Avda.
Alava CDM Barceloneta (Antes Santa Clara) CDM Maspalomas CDM Ferrocarril Castellana CDM Colmenar Viejo Segovia del Puerto
CDM Olaguibel CDM Gran Via Castellon CDM Las Palmas CDM Av. de Moratalaz CDM Mar de Cristal Malaga CDM Segovia CDM Guimera
Albacete CDM Diagonal CDM Castelldn CDM Fernando CDM Puerta de Toledo CDM Awv. de la Alcarria CDM Estepona Sevilla CDM Alameda
CDM Albacete CDM Provenga Ceuta Guanarteme CDM Aw. del CDM Aravaca CDM Fuengirola CDM Manuel Siurot CDM Cortes
Alicante CDM Balmes CDM Ceuta Leon Mediterrdneo CDM Av. de San Luis  CDM Marbella CDM Viapol Valencianas
CDM Torrevieja CDM Roger de Flor  Ciudad Real CDM Ledn CDM San Fernando CDM Monforte CDM Torremolinos CDM Los Remedios CDM Paterna
CDM Elche CDM lIradier CDM Ciudad Real CDM Ponferrada de Henares de Lemos CDM Jovellanos CDM Aljarafe CDM Puerto Sagunto
CDM Alicante CDM Escorial Cordoba Lleida CDM Coslada CDM Fermin Caballero CDM Malagueta Soria Valladolid
CDM San Vicente CDM Rambla CDM Arroyo CDM Lleida CDM Las Rosas CDM Mirasierra Murcia CDM Soria CDM Valladolid
del Raspeig Poblenou del Moro Lugo Centro Dental CDM Sanchinarro CDM Cartagena Tarragona Vizcaya
Almeria CDM Maragall CDM Vial Norte CDM Lugo Milenium Boadilla CDM Majadahonda CDM Ronda de CDM Tortosa CDM Indautxu
CDM Almeria CDM Sant Andreu Cuenca Madrid CDM Doctor Esquerdo CDM Montecarmelo Levante CDM Tarragona CDM Barakaldo
Asturias CDM Badalona CDM Cuenca CDM Aranjuez CDM Chueca CDM Villanueva del Ourense CDM Reus Zamora

CDM Oviedo CDM Sant Cugat Girona CDM Valdemoro CDM Av. de Daroca Pardillo CDM Ourense Tenerife CDM Zamora
CDM Gijon CDM Rubi CDM Girona CDM Parla CDM Castello CDM Las Rozas Palencia CDM Tenerife Zaragoza
Avila CDM Terrassa Granada CDM Pinto CDM Alcala CDM Alcobendas CDM Palencia CDM Goémez Laguna
CDM Avila CDM Mataro CDM Granada CDM Arganda CDM Ferraz CDM Fernando
Badajoz CDM Granollers Guadalajara CDM Fuenlabrada CDM Luchana El Catdlico
CDM Badajoz CDM Manresa CDM Azugueca-Meco CDM Getafe CDM Gaztambide CDM Actur
Baleares Burgos CDM Guadalajara CDM Rivas Futura CDM Av. de Las

CDM Ibiza CDM Aranda de Guipuzcoa CDM Leganés Plaza Fronteras

CDM Barén de Pinopar ~ Duero CDM Donostia - Hortz de Espafia CDM Santa Hortensia

CDM Aragd CDM Burgos Klinika CDM Méstoles Pradillo CDM Pozuelo de

CDM Camino de la Vileta Caceres Huelva CDM Leganés Alarcon

Barcelona CDM Caceres CDM Huelva CDM Méstoles El Soto CDM Modesto

CDM Vilanova | la Geltru Lafuente

CDM Castelldefels

12 Clinicas dentales El Corte Inglés

Alicante : : ® Clinicas Dentales
CDM ECI Federico Soto (Alicante) CDM ECI Campo de las Naciones (Madrid) Milenium -~
. CDM ECI San Chinarro (Madrid)
Andalucia . ® clin:
CDM ECI Plaza del Duque (Sevilla) MG AL Dent:‘:!les .
= CDM ECI (Murcia) El Corte Inglés
Cataluna
Valencia

® Unidades
Odontoldgicas
en Hospitales

CDM ECI Sabadell (Barcelona)

CDM ECI (Tarragona)

Madrid

CDM ECI Callao (Madrid)

CDM ECI Nuevos Ministerios (Madrid)

CDM ECI Coldn (Valencia)
Castilla-Leén

CDM ECI Zorrilla (Valladolid)
Segovia

CDM ECI Plaza del Duque

2 Unidades Odontoldgicas en Hospitales

Madrid
Unidad de odontologia y cirugia oral, HULZ Madrid

Cataluna
Unidad de odontologia y cirugia oral, CIMA Barcelona
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vy las Sesiones Actula, que bajo el paraguas de
nuestro plan Pasién por la Sonrisa del Cliente nos
permitieron conectar las opiniones y experiencias
de los pacientes con las decisiones de negocio.

A través del Observatorio del Cliente y las
Sesiones, los equipos de las clinicas identificaron
periddicamente necesidades y problemas reales
de los clientes y emprendieron las acciones
oportunas para abordarlas. Esta metodologia
facilito la implementacion de medidas
estructurales a nivel micro, en el marco de una
cultura centrada en el cliente y basada en el
trabajo colaborativo y transversal.

El programa de Escucha Activa, en el que
Sanitas Dental hizo especial hincapié durante
2016, se materializd en la realizacion de mas

de 34.000 encuestas online y el seguimiento
personalizado de cientos de clientes promotores
y detractores, a los que se les preguntd
telefonicamente por su experiencia con la marca.
Ademas, la monitorizacion permanente de las
interacciones en redes sociales y de las llamadas
al Departamento de Atencion al Cliente reforzd la
conexion real con los usuarios y sus necesidades.

Sanitas Dental mantuvo también diferentes
encuentros con grupos de clientes y no clientes,

a los que se les preguntd acerca de productos

y servicios, lo que resultd de gran ayuda para
entender o que preocupa a los usuarios antes

de visitar a su odontologo. Las conclusiones
extraidas de estas reuniones orientaron y
facilitaron la definicion de estrategias y la toma de
decisiones durante el ejercicio.
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La busqueda constante de la cercania con el
cliente se materializé también en la apuesta por
una odontologia de calidad al alcance de todos,
transparente y capaz de reforzar la confianza

y el vinculo entre la marca, el profesional v el
paciente. Durante 2016 destaco el lanzamiento de
diferentes campanfas de financiacion sin intereses
en todos los tratamientos y el aumento de la
transparencia en los presupuestos ofrecidos en
toda la red.

En este contexto de acercamiento al cliente,
Sanitas Dental aprovecho el progreso de la
digitalizacion para consolidar y desarrollar
productos flexibles y deslocalizados, como la
videoconsulta dental de urgencias en fin de
semana o la receta digital -que tiene la misma
validez que la receta tradicional a la hora de
retirar un producto de la farmacia-. Se superaron
asi las barreras geograficas para ofrecer un mejor
servicio a los clientes.

4. Sanitas al detalle ¢ Sanitas Dental

Consolidacion de la red Dental

Tras varios aflos de intensa expansion, en 2016
la red de clinicas dentales de Sanitas entrd en
una fase de consolidacion y optimizacion, lo que
incremento su competitividad y su integracion
con los diferentes entornos locales en los que
desarrolla su actividad.

El lanzamiento del Libro de Gestion y la
implantacion de la metodologia Balanced Scorecard
para toda la red, asi como la puesta en marcha

de diferentes protocolos Unicos de actuacion,

nos permitieron homogeneizar la actividad diaria

y facilitaron la evaluacion del desempefio de las
clinicas dentales y la mejora de su rendimiento.

En paralelo, Sanitas Dental elimind las estructuras
territoriales de su red para crear sistemas

de trabajo funcionales, que demostraron ser
mucho mas eficientes y adaptarse mejor a las

necesidades administrativas del negocio.

Por otro lado, en 2016 se reviso la gestion de las
agendas de las clinicas, perfeccionando su control
vy adaptandolas a la demanda real de cada una de
ellas. Este cambio de enfoque sobre las agendas vy
los tiempos de espera mejord el servicio al cliente,
con el consiguiente progreso en los resultados de
las encuestas de recomendacion -NPS, por sus
siglas en inglés-.

Seguros dentales a medida

Sanitas Dental cerré 2016 con casi 1,2 millones de
asegurados, una cifra récord desde su nacimiento.
El crecimiento del negocio se apoya en la creciente
concienciacion en la sociedad sobre la importancia
de la salud dental, sobre todo en el aspecto de
prevencion, y hace posible cumplir nuestro objetivo
de generar confianza en la sociedad para cuidar la
salud bucodental de cada vez mas personas.
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Durante el afo se consolidd una gama de
productos muy pegada a la demanda de los
usuarios, que ofrece soluciones diferentes
para las distintas necesidades y durante
todas las etapas de la vida:

® Sanitas Dental Premium. Cubre el 70%
de los motivos por los cuales un cliente
acude al dentista y es el primer seguro
dental que incluyd en su cobertura
empastes y reconstrucciones.

® Sanitas Dental Milenium. Ofreciendo una
atencion completa en la clinicas propias
gue une la une la tranquilidad de un
seguro con la excelencia asistencial.

® Sanitas Dental One. Inicia en el cuidado
de la boca y es perfecto para adquirir
buenos habitos bucodentales.

Los acuerdos cerrados con grandes
colectivos para cuidar la salud bucodental
de sus empleados o realizar colaboraciones
estratégicas fue otro de los grandes hitos
del ejercicio.

El cuidado en el entorno
digital

Sanitas Dental es participe de la apuesta
de la compania por la digitalizacion,

que contribuye a mejorar los sistemas

de trabajo vy el servicio al cliente. En

2016 Sanitas Dental se valié de los blogs
Biblioteca de Salud y Muy Saludable y de
un notable incremento en su actividad en
redes sociales para fortalecer la presencia
digital de la marca y conectar mejor con
las necesidades de informacion de los
usuarios. Se produjo asi una notable mejora
en el posicionamiento en buscadores de
las publicaciones online y se incrementd
en un 82% el volumen de trafico organico
generado respecto a 2015.

En paralelo, Sanitas Dental aumentd durante
el afo su presencia en redes sociales, como
Facebook, Twitter o YouTube, consolidando
una comunidad activa y fiel de usuarios

en torno a las clinicas. A través de estos
canales, los profesionales y los clientes
compartieron sus experiencias en los centros
dentales y sirvieron de espejo para miles

de usuarios que siguieron sus casos vy los
comentaron con asiduidad.
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Calidad asistencial

Sanitas Dental entiende que la calidad de
nuestros servicios asistenciales esta directamente
relacionada con la captaciéon y retencion de los
mejores profesionales del sector. Para conseguirlo,
se llevaron a cabo diversas actuaciones en 2016:

Cambia los procesos de reclutamiento de
odontdlogos vy se mejord su seguimiento.

® Se reforzd el perfil como empleador de
referencia y se contactd con el mejor talento a
través de canales digitales.

® Se ofrecio formacion para odontélogos
mediante la organizacidon de cursos y sesiones
clinicas en ramas de la especialidad.

® Se lanzd Conecta-T, un portal digital que
permite el contacto con nuestros profesionales
y compartir con ellos todas las novedades de
su interés: Ultimas noticias, campafas en clinica,
cursos de formacion, enlaces de interés, buzon
de sugerencias y turnos disponibles.

® Se realizaron mas de 1.000 encuestas, con el
objetivo de conocer en profundidad el grado de
satisfaccion de los profesionales. Los resultados
sirvieron para introducir mejoras, tanto en el
modelo asistencial como en los materiales vy
equipos utilizados.

Otro aspecto fundamental para la excelencia

asistencial es la calidad y la innovacion en los
tratamientos ofrecidos. Una de las iniciativas

4. Sanitas al detalle * Sanitas Dental

punteras consolidadas durante este ejercicio

en varias clinicas de Madrid y Barcelona fue la
sedacion consciente, mediante la cual los pacientes
gue deben someterse a tratamientos complejos,
que tienen necesidades especiales o que sufren
ansiedad o fobia al dentista, pueden acceder al
dentista con maxima tranquilidad y seguridad.

Asimismo, a principios de aflo se puso en marcha
en 28 centros de la red el sistema All-on-4, que
permite realizar rehabilitaciones completas -todos
los dientes de uno o de los dos maxilares- vy
recuperar la funcionalidad mediante la colocacion
de las protesis sobre los implantes en el mismo
dia o en las horas posteriores a la cirugia.

Ademas, en 2016 Sanitas Dental impulsd nuevas
técnicas de ortodoncia invisible, mediante alianzas
con empresas del sector, como Invisalign, cuyo
catdlogo de productos forma parte ya de Sanitas
y de las ventajas para nuestros asegurados.

Al mismo tiempo, potenciamos una propuesta
de valor basada en la calidad asistencial vy

la confianza. La odontologia en el dmbito
hospitalario -como la realizada en la Unidad de
Odontologia y Cirugia Oral del Hospital de La
Zarzuela en Madrid- y los tratamientos orales con
plasma rico en plaguetas -que permiten reducir
la inflamacioén y el dolor local, acortar los tiempos
de recuperacion posoperatoria y mejorar los
resultados de cicatrizacion- son dos ejemplos

de esta calidad en los tratamientos dentales,
orientada a generar las mejores experiencias

en los centros dentales Milenium y reforzar la
confianza en la marca.
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4. Sanitas al detalle * Sanitas Dental

Prevencion y conciencia social

La prevencion es un factor esencial en cualquier
ambito de la salud. A tal fin, desde Sanitas Dental
se han realizado actividad de divulgacion y
promocion de la prevencion entre las que destaca
su Unidad Dental Movil, que en 2016 efectud 1.883
revisiones gratuitas en 66 empresas. Ademas,
Sanitas Dental continud con su objetivo de
promover el cuidado de la salud desde edades
tempranas y organizo talleres infantiles para
padres y nifos en todo el territorio nacional.

Para apoyo

Sanitas realiza, con periodicidad anual, el

Estudio de Salud Bucodental. Sus conclusiones
se difunden para contribuir a sensibilizar a

la sociedad sobre la importancia de la salud
bucodental. En 2016 el estudio arrojo, entre otras,
las siguientes conclusiones:

® [£|22,6% de los espanoles acude al dentista varias
veces al ano, frente al 17.9% de 2015.

® | as limpiezas dentales vy las revisiones rutinarias,
claves para la prevencion, son los principales
motivos de las visitas, por delante de las caries y
las extracciones.

® Mas de un tercio de los espafoles descuida sus
habitos de higiene bucodental en el trabajo. La
falta de tiempo vy de instalaciones adecuadas son
las principales razones aducidas para justificarlo.
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Sedacién consciente
“Me senti mas calmado y seguro”

“Debo confesar, aunque no me avergiienzo

por ello, que acudir a una consulta dental me

ha producido siempre mucha ansiedad, por no
decir panico. Como tantas otras personas, tenia
una auténtica fobia a ponerme en manos de un
odontoélogo. Pero la sedaciéon consciente que me
aplicaron en la clinica Milenium donde fui tratado
me hizo sentir mas calmado y seguro. No sdlo sali
complacido con el excelente trabajo realizado
por sus profesionales, sino también con el trato
personal que me brindaron, con su comprension
y con su paciencia. Fue una experiencia digna

de recordar. Sélo puedo tener palabras de
agradecimiento para todo el equipo y mostrar mi
satisfaccion con esta nueva técnica”.

Danny Franceschi, paciente de la Clinica Dental
ECI Sabadell tratado con sedacién consciente

4. Sanitas al detalle * Sanitas Dental

“Lo ofrecemos con total garantia”
“Después de mas de un afio de experiencia con esta
técnica, y al ser los resultados tan positivos, ya es
habitual en Sabadell tener sedaciones cada semana.
Lo ofrecemos con total seguridad y garantia a todos
los pacientes que lo requieran”.

Ana Sanchez Segura, directora de la Clinica Dental
ECI Sabadell.
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S

Sostenibilidad
en Sanitas



La salud del
mundo es la
salud de todos

La misidon de Bupa -ayudar a las personas a disfrutar de vidas
mas largas, sanas vy felices- estd en la raiz de la gestion de
sostenibilidad en el Grupo, que también tiene como referencia
los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU, entre los

que figuran la promocioén de la salud y del bienestar, un
crecimiento enfocado al empleo de calidad, la inclusion social,
la sostenibilidad de nuestras ciudades y comunidades, vy la lucha
contra el cambio climatico.
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Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible
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Para Sanitas, el concepto de valor compartido es la Unica via para garantizar la sostenibilidad

a largo plazo de todos sus grupos de interés - empleados, clientes, proveedores, sociedad,
medioambiente - vy, por extension, de la propia empresa. Compartir nuestra experiencia y
conocimiento en materia de salud es nuestra mayor aportacion de valor a la sociedad hoy,
mientras que la inversion en nuestro negocio, en nuestros empleados, colaboradores y
medioambiente nos permitird ofrecer opciones de sostenibilidad a largo plazo.

La innovacion y la capacidad transformadora de las empresas también estan en la base de
nuestra estrategia en la Fundacién Sanitas, el vehiculo idéneo para plantear nuevos retos y
proyectos sociales.
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Nuestra ambicion es que Sanitas contribuya a

mejorar la sociedad a través de nuestra agenda de
Responsabilidad Social Corporativa - RSC -y que

ésta refleje nuestros valores y nuestro estatus como
organizacion. Como se indica en el marco estratégico de
Bupa, la Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad
es una parte integral de nuestra estrategia. Tenemos una
agenda gue busca crear “valor compartido” para Bupa,
nuestros clientes, nuestra gente, nuestros socios vy las
comunidades en las que operamos.

La estrategia de RSC del Grupo Sanitas, se erige en
5 pilares, gue se encajan dentro de los 3 dmbitos
universales de la sostenibilidad relacionados con la
actividad de la empresa a nivel econdmico, social y
medioambiental. Los 5 pilares de Sanitas se refieren
a la responsabilidad del Grupo en cuanto a:

1. La gestion como compania para garantizar la “calidad
en los servicios y la forma en los que los gestionamos
para el cliente”.

2. La gestion ética de nuestro negocio.

3. La gestion hacia nuestros empleados para convertir

a Sanitas en un “Lugar donde a la gente le gusta trabajar
y también para nuestros clientes”.

4. Nuestra responsabilidad como empresa vy el
“compromiso con las comunidades” de nuestro

alrededor.

5. Nuestra actividad en el mundo vy la importancia de
buscar “un impacto positivo” en el medioambiente.

5. Sostenibilidad en Sanitas
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Agenda de RSC de Sanitas

Ambito Pilar Proyectos Sanitas 2016
Econémico Calidad en los servicios Reinversion en el negocio para la mejor atencién al paciente Mayor accesibilidad a clinicas y centros
yla f_orma en que los » Sanitas no tiene accionistas y en 2016 realizd una inversion « Ampliacion de Certificacion ISO 17001 de Accesibilidad en
glestlonamos para el de beneficios de 40 MM € en el negocio. Centros a clinicas propias y a la Sede Central de Sanitas.
cliente . . . . . . L o4
Empoderamiento de clientes a través de herramientas digitales Calidad de servicio a través de la colaboraciéon y formacién
+» Creacion de la app de Mayores en 2016. Utilizada durante continua de proveedores
el ano por 330 clientes y familiares. » Cursos Star al Dia: actualizaciéon en diversa tematica
« Ampliacion de servicios a través de la app Mi Sanitas: reembolsos, asistencial, a mas de 800 asistentes.
citas. * Programa de Formacioén en Gobierno Clinico.
* Foro Médico Sanitas.
Gestion ética de nuestro Transparencia en Seguros Etica en la cadena de atencién al cliente
MEIOCIO - Lenguaje claro en la venta de seguros online. Participacion de Sanitas « Introduccion del nuevo Codigo Etico en la compariia
en las iniciativas de la patronal del sector, Unespa. a todos los empleados.
Transparencia en la gestién médica de los hospitales * Aplicacion del Codigo Etico a los proveedores no
publico-privados gestionados por Sanitas asistenciales.
* Hospitales abiertos: publicacion de los datos asistenciales
en sus web.
Social Ser un lugar donde la Promocidn de la salud y bienestar dentro de clientes corporativos Formacion para el futuro

gente le gusta trabajar

* Programa de salud para empleados: Sanitas Smile.
Apuesta por la creacién de empleo

* 533 nuevos puestos de trabajo en 2016 - +5,3% -.
Diversidad en el empleo

 lgualdad de género.

* Apoyo a las personas con discapacidad, a los jévenes y a personas
en riesgo de exclusion social.

* 204.434 horas de formaciéon impartida en 2016.

« Plan de Talento Digital: 856 empleados iniciados en el uso de
nuevas tecnologias y métodos de trabajo digital.

Compromiso con
nuestras comunidades

Iniciativas de promocidén de la salud y bienestar
* Iniciativas corporativas: producto Smile y Talleres de salud.
» Reto corporativo: Healthy Cities.
Programas de promocién de la salud dentro de nuestras comunidades
* Rutas cardiosaludables.
* Talleres y Semanas de la salud.
* Informacién de salud: Muy saludable.
* Educacion en salud dental.

Accién Social
Fundacioén Sanitas
« Deporte inclusivo: un proyecto transformador.
« Cuidarbien.es
* Premio Sanitas al mejor MIR.
« Asistencia sanitaria a nifios en Africa.

Medioambiente Tener un impacto
positivo en el

medioambiente

Reduccidn de nuestra huella de carbono

* En 2076 redujimos otro 3,4% en CO,,
Nuestra reduccion 2016 vs 2009: 68%.

* Uso de energia eléctrica 99% renovable.

Gestidn responsable del agua, papel y residuos.
Edificios eficientes e saludables

» Placas fotovoltaicas en 50% de nuestras residencias.

« Un verde flexible; terrazas verdes que ofrecen nuevos
espacios para el disfrute de nuestros residentes. El caso
de Sanitas Mayores Gerunda.

« Edificio sede central. Certificacion Breeam de edificio
sostenible. Primer edificio de oficinas en uso en conseguir
la calificacion de excelente.

5. Sostenibilidad en Sanitas *+ Ambito econdmico
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5.1. Ambito
economico

Lnvertir en el fu‘/"«r‘o

El modelo de negocio de Bupa contempla la reinversion de sus beneficios, servicios,
equipamientos vy la estrategia de Sanitas busca crecer en el sector salud, para reforzar
la calidad de los servicios e infraestructuras ofrecidos a sus clientes y garantizar
calidad de empleo y crecimiento a sus empleados. Todo ello sin olvidar la ética en

nuestro modo de operar.

Reinversion en el negocio

El esfuerzo de Sanitas por introducir mejoras
en su oferta de servicios se tradujo el afio
pasado en una inversion superior a los 40
millones de euros. De ellos, 11,5 millones
correspondieron a Hospitales - obras,
equipamiento médico, sistemas -, 18,8 millones
a Mayores - adquisiciones y mejora de sus
residencias - y 10,5 millones a Dental -
adquisiciones y otras inversiones -.

5. Sostenibilidad en Sanitas *+ Ambito econdmico

Gracias a ello, la red de centros asistenciales
gestionados por la compania es ahora mas
amplia, cuenta con mejores instalaciones y
tiene a su disposicion equipos médicos de
Ultima generacion, para prestar a sus clientes
una atencion de la maxima calidad, base
primordial de la sostenibilidad econdmica
del negocio.
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Adaptacion al mundo digital

Gran parte de la digitalizacion en Sanitas esta
diseflada para facilitar el acceso de nuestros
clientes a informacioén y servicios, en una clara
apuesta tanto por asegurar la facilidad de uso de
nuestros servicios como por mantener una relacion
de transparencia absoluta entre la compania y sus
clientes.

Detras de este disefio esta también la vocacion
de aportar valor al usuario, ofreciendo acceso
a informacion que pueda facilitarle la toma de
decisiones, agilizar sus gestiones o permitirle
acercarse virtualmente a nuestros centros en
momentos en que no le es posible hacerlo
fisicamente.

Las dos grandes novedades de 2016 en este
ambito fueron:

® App Mi Sanitas. Ofrece informacion sobre
la pdliza y el historial médico y permite el
reembolso de gastos médicos online, a la vez
que detalla el limite en pdliza, lo ya concedido vy

el importe restante.

5. Sostenibilidad en Sanitas *+ Ambito econdmico

® APP de Mayores. Mantiene a las familias en
contacto permanente con las residencias y
les permite acceder a informacion sobre la
medicacion y alimentacion de cada residente.

Mayor accesibilidad

La compania continua invirtiendo para que toda la
red asistencial sea accesible a sus clientes, lo que
le ha permitido obtener la certificacion ISO 17.0001,
que en 2016 se extendid también a las oficinas
centrales de Sanitas en Madrid.

El contact-center ubicado en el centro de Madrid,
recibio la certificacion UNE-EN 15838:2009
Centros de Contacto con el Cliente, tras reforzar la
accesibilidad de su infraestructura, ademas de sus
procesos de formacion.

Formacioén continua

Sanitas mantiene su impulso a la formacion de los
profesionales que colaboran con la compania en su

cuadro médico. El objetivo es que todos ellos estén
al dia de las ultimas tendencias y técnicas, mediante
el acceso a informacioén innovadora o cursos de
reciclaje, de una manera facil y asequible.

La Direccion Médica de la compafia organizd en
2016:

Star al Dia

® 27 cursos “Star al Dia”, sobre diversas
materias, con mas de 800 asistentes de
los cudles un 57 % fueron profesionales
meédicos y de Enfermeria del cuadro médico
de Sanitas. Se trata de unos cursos muy
practicos, celebrados en entornos hospitalarios
y normalmente de 8 horas de duracion.
Frecuentemente permiten actualizar una
certificacion o acreditacion oficial.

®* El Foro Médico de Sanitas en el que se
comparte informacion sobre tendencias del
sector y que ofrece un entorno de intercambio
de ideas y networking.

® El Programa de Formacion en Gobierno
Clinico, un conjunto de acciones formativas
cuyos objetivos son:

o Dar a conocer la politica de gobierno clinico
a todo el personal clinico y no clinico de
las diferentes unidades del negocio - 21
sesiones realizadas en 2016 -

o Proporcionar formacion especifica -
presencial y on-line - en el ambito de la

Informe Anual 2016 [ 110 ]




calidad, de la gestion del riesgo y de la
seguridad del paciente.

o Promover una cultura abierta sobre la
notificacion de incidentes clinicos.

Estimular una cultura de seguridad del
paciente en las diferentes unidades de
negocio.

Emisidon del boletin electrénico
“Aprendiendo juntos”, un canal que permite
contribuir al fortalecimiento de la cultura en
calidad y seguridad clinica, compartiendo
lecciones enfocadas a la mejora de la
asistencia sanitaria y conclusiones cientificas
de sesiones formativas.

5. Sostenibilidad en Sanitas *+ Ambito econdmico

Transparencia y ética
en la gestiodn

Junto con la apuesta digital, Sanitas participd en

2016 en numerosos proyectos para reforzar su

compromiso de mantener una relacion transparente

y ética con todos sus grupos de interés.

Estuvo entre las aseguradoras que se sumaron al

proyecto “Lenguaje claro”, promocionado por la
patronal Unespa.

Este proyecto responde a la demanda de un
lenguaje sencillo, que permita a los clientes
resolver facilmente cualquier duda y tener pleno
conocimiento del alcance del producto que
adquiere.

Los hospitales de Sanitas, conscientes de la
importancia de que los pacientes puedan tomar
las decisiones que afectan a su salud de manera
informada, apostaron en 2016 por ampliar la
cantidad de datos publicados directamente en
Sus respectivas webs, a fin de:

® Dar un mejor servicio y ofrecer evidencias que
avalen la calidad del servicio médico que se
presta en nuestros centros, con datos auditados
o procedentes de fuentes contrastadas, y
actualizados de forma permanente.

® Reflejar nuestro compromiso de promocionar la
accesibilidad de la informacion en el sector de la
salud, especialmente en los hospitales de gestion
publico-privada, como son Manises y Torrejon.
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Entre esa informacion figura la siguiente:

® Hospital Universitario de Manises

o Tiempos de espera: demora media para
intervenciones quirurgicas, consultas
externas y urgencias, tanto pediatricas como
de adulto.

o Valoraciones de los usuarios a través de la
publicacion de los resultados de las encuestas
de satisfaccion, las quejas vy los agradecimientos
recogidos por el Servicio de Informacion y
Atencion a Pacientes de la Conselleria de
Sanitat.

o Actuaciones basicas en materia de seguridad
sanitaria.

o Datos asistenciales, de personal y resultados
econdmicos en las memorias anuales

o Resultados a partir de indicadores
de eficiencia, asi como premios y
reconocimientos alcanzados.

® Hospital Universitario de Torrejon

o Reclamaciones, sugerencias y
agradecimientos.

o Datos asistenciales mas relevantes.
o Talleres y jornadas de salud centradas en

la prevencion y la promocion de habitos
saludables.

5. Sostenibilidad en Sanitas *+ Ambito econdmico

El centro cuenta con un espacio especifico para
las asociaciones de pacientes con las que tiene
convenio y con otro que ofrece consejos de salud
centrados en las necesidades del entorno del
hospital.

Por lo que se refiere a los hospitales de provision
propia, La Zarzuela, La Moraleja y CIMA
proporcionan informacion online y en tiempo real

sobre los tiempos de espera que existen para los
distintos servicios de urgencias, sean pediatricas o
de adultos y, en concreto, para las especialidades
mas demandadas - traumatologia y ginecologia -.

También facilitan informacion actualizada sobre
el compromiso de excelencia en servicio y
asistencia, que se refleja en los sellos de calidad,
certificaciones y acreditaciones obtenidas.
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5.2. Ambito social

74/9ueJ'/’2 por nuestros emp/eao(OJ, nwestros clientes

y las comunidades en las que +raéadLam0J

La ampliacion y mejora de los centros asistenciales, junto con el crecimiento
general de la actividad, hicieron posible que Sanitas volviera a contribuir en 2016 a
la lucha contra el paro en Espana: incrementd su plantilla en 533 trabajadores, con
lo que ya suma 10.647, un 5,3% mas de los que habia el ano precedente. El niumero
de empleados se ha multiplicado por dos desde 2008.

No obstante, donde Sanitas ha puesto mucho hincapié es en que este empleo
sea empleo de calidad. El grupo apoya a sus colaboradores para que tengan las
mejores condiciones ahora y cara al futuro, tanto a nivel profesional como a nivel
personal combinando politicas de recursos humanos con el conocimiento de la
empresa en materia de salud y las tendencias vanguardistas hacia el bienestar.

La apuesta de Sanitas para la promocion de la salud se extiende no solo a nuestros
empleados, sino también a nuestros clientes v a los distintos stakeholders de las
comunidades con las que trabajamos. La agenda de sostenibilidad del Grupo
Sanitas ha identificado la promocion de la salud como una clara area de valor
compartido, actuando desde el corazdn de nuestro negocio para compartir

y generar un movimiento alrededor de la promocion de habitos de vida saludable.

Sanitas, ademas, es considerada por los profesionales como una de las mejores

empresas para trabajar en Espafa vy la mejor del ambito de la salud, segun las
encuestas mas prestigiosas.
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Diversidad Numero de empleados de Sanitas

La igualdad y la diversidad son parte esencial de 1.000 10.647
la sostenibilidad a largo plazo de cualquier gran 10.000 -
empresa, porgue nos aportan puntos de vista pnd
diferentes, nos enriquecen como organizacion 9.000 0.050
y, en consecuencia, nos dan la oportunidad de 8.000 //O/ 9.807
ofrecer un mejor servicio a nuestros clientes v a la ﬁo/
sociedad en su conjunto. Asi las promovemos: 7.000 7062 7473
6.000 -

® Igualdad de género. E| 79,6 % de la plantilla V

de Sanitas son mujeres y hay un 31% en el 5.000 5285

Comité de Direccidén. La empresa, ademas,

tiene implantado un Plan de Igualdad. En €l se 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
proponen la elaboracion y puesta en marcha

del protocolo de prevenciéon del acoso sexual,

una guia sobre buenas practicas de conciliacion ® Nacionalidades: Sanitas tiene una plantilla interempresa e interpais. A raiz de este

de la vida laboral, personal y familiar, una compuesta por 50 nacionalidades. A lo largo programa, llamado Rotation, un total de 7
politica de comunicacion de lenguaje no de 2016, impulsd programas de intercambio empleados de Bupa Chile trabajaron durante
sexista y un protocolo para cambios de turno, laboral entre empleados de Bupa Chile y de tres meses en puestos similares en las oficinas
horario y jornada. En el drea de la maternidad, Sanitas para facilitar el conocimiento de Sanitas en Espafa.

Sanitas ofrece la ventaja de que, a partir de la
semana 30 de gestacion, se ofrece la opcion de
teletrabajo a embarazadas vy jornada intensiva.
Ademas, se ofrece la jornada intensiva a
madres con hijos/as menores de 3 afios para
poder combinar mejor la vida familiar y laboral.

® Personas con discapacidad. Ademas de
cumplir con la Ley General de Discapacidad
- Real decreto Legislativo 1/2013, de
29 noviembre -, Sanitas apuesta por la
empleabilidad a través de la firma de un
convenio con la Fundacion Inserta y con la
plataforma DisJob para facilitar el acceso de
personas con discapacidad a los procesos de
seleccion de la compania.
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® Jdvenes. Sanitas apuesta por la incorporacion
de gente joven a la compania a través del plan
de Talento Joven. Este plan contempla no solo
la incorporacion de recién licenciados para
realizar practicas profesionales remuneradas
sino también la formacion complementaria
de posgrado para que puedan complementar
sus practicas con formacion relacionada con
habilidades de gestion empresarial. En la
segunda edicion, correspondiente al curso
2016-2017, participan 41 becarios.

® Inclusién social. Dentro de su Agenda de RSC,
Sanitas Mayores apuesta por la incorporacion
de personas en situacion o riesgo de exclusion
social al mercado laboral a través del programa
Incorpora en colaboracion con la Fundacion
Tomillo, Cruz Roja y Fundacion Prevent, entre

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

otras. Desde 2009, mas de 100 personas en
situacion de vulnerabilidad han realizado
practicas y/o han sido contratadas en alguno
de los 40 centros residenciales que tenemos
por toda Espafa.

Formacion para el futuro

Tener acceso a la formacion continua no solo
garantiza la productividad del empleado para
la compafia, sino también le dota de mayor
resiliencia en un mercado laboral en constante
estado de cambio. En los ultimos afios Sanitas
ha intensificado sus programas de formacion,
y la plataforma online de Bupa pone al servicio
de nuestros equipos programas y cursos a los
gue se puede acceder en cualgquier momento
y desde cualquier ordenador. En 2016 se

ofrecieron mas de 200.000 horas de formacion
a los empleados, con la opcidn de realizarse en
horario laboral.

Plan de Talento digital

Sanitas realizé durante todo 2016 el Plan de
Talento digital, consciente de que para poder
implementar la transformacion digital debe
ofrecer a sus empleados la posibilidad de
formarse en esta area. Mucha de esta informacion
se ofrece en formato digital y a través de sesiones
virtuales -videoconferencias, streaming...-. Los
empleados aprecian la posibilidad de formarse
en un area gue serd cada vez mas relevante

en la sociedad en la que quieren desarrollarse
profesionalmente.

Promocion de la salud
y del bienestar

Nuestro mundo estd cambiando. Retos como el
envejecimiento de la poblacidon, el aumento de
las enfermedades crénicas y el cambio climéatico
estan incidiendo de manera directa en la salud vy
la calidad de vida de las personas.

La Organizacion Mundial de la Salud - OMS - sefala
que salud es “el estado de completo bienestar
fisico, mental y social, y no solamente la ausencia
de afecciones o enfermedades”. Esta forma de
entender la salud es mas positiva que la clasica e
incorpora un concepto de categoria superior como
es el de bienestar.

Entre los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible de
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la ONU para el periodo 2016-2030, la promocion
de la salud y el bienestar es un objetivo claro.

LLas empresas pueden desarrollar un papel
fundamental, conviertiéndose en aliados en la
concienciacion sobre la importancia de incorporar
habitos de vida saludables en nuestro dia a dia.
Este papel es importante no solo a corto plazo,
sino también a largo plazo para lograr el bienestar
de nuestra sociedad v la sostenibilidad de nuestro
sistema de salud.

Promocion de la Salud
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« Healthy Cities

Siguiendo nuestro plan para convertirnos en un
partner de salud tanto de las empresas como

de las entidades publicas, hemos disefado

un ecosistema de salud alineado con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible y con el que
gueremos actuar en diversos ambitos: nuestros
empleados, los empleados de otras empresas, las
comunidades a nuestro alrededor, la sociedad en
general y el medio ambiente.
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Desde Sanitas, entendemos que las empresas tienen la
capacidad de convertirse en agentes dindmicos para la mejora
de la salud de sus trabajadores. La poblacidn activa supone
mas de la mitad de la poblacion espafola, por lo que, si
disefamos entornos empresariales saludables, contribuiremos
positivamente a mejorar la salud de las personas, previniendo
la aparicion de enfermedades no contagiosas - diabetes,
problemas cardiovasculares, cancer, demencia -, que causan
mas muertes que las infecciosas.
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Para ello, en 2009 Sanitas cred el programa
Sanitas Smile, cuyo objetivo es fomentar habitos
saludables entre los empleados y ofrecerles
medidas concretas para adoptar estilos de vida
mas sanos dentro vy fuera de los centros de
trabajo. Se trata de uno de los pilares de nuestra
estrategia de responsabilidad social corporativa,
una iniciativa con la que pretendemos predicar
con el ejemplo.

El programa esta disefado para poner al
alcance de todos los empleados de la compafiia
un conjunto de actividades que faciliten la

incorporacion de habitos saludables a su dia a dia:

® Actividad fisica

® Hidratacidon y nutriciéon
¢ Salud emocional

® Promocion de la salud

- ergonomia, dejar de fumar... -

En 2016 se amplié el alcance del programa
para ofrecer actividades que permitieron la
incorporacion de los familiares de nuestros

empleados: talleres de nutricion infantil, clases de
zhumba para padres e hijos, practicas deportivas
con nifos - carreras, futbol... -, asesoramiento
telefdnico personalizado sobre salud y educacion,
talleres y formacién para el cuidado del mayor
incluyendo informacidén sobre la demencia.

El programa contd en 2016 con mas de 4.000
trabajadores inscritos - un 38% del total de la
plantilla -, pertenecientes a las distintas unidades
de negocio vy distribuidos por toda la geografia
espafola.

Evolucién inscritos
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4.
000 3.186

2.450
1.866

933

2.000

2016 2015 2014 2013 2012

Inscritos por zonas*

2.271
48,8%
2.000
1.249
38,8%
1.000
298 229
24,9% 67,5%
|| o
Madrid Norte Noreste Sur

Inscritos por unidad de negocio**

1.585

32,6%
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916
88,9%
666 577
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*Los porcentajes se expresan en funcion a los inscritos respecto al
total de empleados de cada region

**_os porcentajes se expresan en funcion a los inscritos respecto
al total de empleados de cada unidad de negocio.
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Gracias a Sanitas Smile, no solo influimos
positivamente en la salud de los empleados vy
de sus familias, sino que también fomentamos
la interrelacion y comunicacion entre personas
de distintos departamentos y unidades

de negocio, mejoramos el clima laboral,
aumentamos el orgullo de pertenencia y
favorecemos la imagen de nuestra marca.

La trayectoria del programa obtuvo en 2016 el
segundo accésit del Premio Estrategia Naos en
el Ambito Laboral.

Sanitas Smile no solo estad alineado con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible, sino

gue responde a las tendencias actuales de
prevencion de riesgos laborales, centradas en
promocionar aquellas medidas de prevencion
y de promocion de hdbitos saludables que van
mas alld de las establecidas por la ley.

En 2016, Smile se convirtid en el paraguas
bajo el cual se recogen todas las acciones de
promocioén de la salud y bienestar para los
empleados de todas las companiias del Grupo
Bupa, incluido Chile, donde cuenta con la
participacion de 2.507 empleados en las 32
actividades propuestas.

Dentro de la estrategia de transformacion
digital de la compania, con la que estamos
disefando soluciones centradas en el cliente

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

-en este caso, el empleado-, el objetivo para
2017 es crear una solucion digital que mejore
la comunicacion del programa, aumente

su adhesion y ofrezca una plataforma de
interaccion y socializacion.

Esta solucion digital incorporara un sistema de
medicidén que permitird al empleado conocer
su estado y comprobar su evolucion; y a la
empresa, obtener datos sobre los habitos de
los empleados vy el uso del programa.
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Compartiendo el modelo
Sanitas Smile con otras
empresas.

Desde finales de 2014, y como respuesta a

una demanda detectada en nuestros clientes
corporativos, incluimos modulos de Sanitas Smile
en nuestra cartera de servicios. De esta manera,
podemos apoyar a empresas a completar o a crear
SuUs propios programas internos de promociéon de
la salud.

En 2016 se llevaron a cabo mas de 100 acciones,
con los siguientes hitos:

® 15.000 empleados de diferentes empresas
participaron en talleres de tematicas como la
gestion del estrés o la prevencion de cancer
de piel.

El autobus dental de Sanitas visitd 66 empresas,
prestd 103 dias de
atencién y organizo
3.356 citas.

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

Un reto corporativo saludable
y solidario: Healthy Cities by
Sanitas.

El 50% de los seres humanos vive en entornos
urbanos, porcentaje que crecerd hasta el 66% de aqui
a 2050, segun la Organizacion Mundial de la Salud.
Por otra parte, el sedentarismo afecta al 70% de la
poblacion mundial y se ha convertido en una de las

principales causas de enfermedad en el planeta.

Las empresas, por su notable peso en las ciudades,

no pueden permanecer ajenas a estos problemas,

sino que deben actuar como agentes activos de salud
para los empleados vy sus familias, en linea con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas
y con la Estrategia Espafola de Responsabilidad
Social de las empresas 2014-2020 del Ministerio de
Empleo vy Seguridad Social.

Con ese convencimiento, Sanitas lanzo en 2015, en
colaboracion con el Comité Olimpico Espafol - COE

-y la Fundacioén Espanola del Corazon, el proyecto
Healthy Cities, que en 2016 experimentd una notable
expansion, ya gue el nimero de grandes empresas
participantes pasd de 8 a 27. Se trata de un proyecto
colaborativo, cuyos objetivos son promover un estilo
de vida saludable desde las empresas hacia la ciudad,
convertir a las empresas en agentes de cambio vy crear

un legado para la sociedad.

En 2016, Healthy Cities propuso a las empresas
participantes un reto corporativo y solidario de cinco
meses de duracion, durante los cuales habia que sumar

600.000 kilometros recorridos entre todos los empleados.

Su consecucion resultd en una donacion por parte de

Sanitas a la Fundacion Espafola del Corazon.

A través de las apps de fithness mas usuales, la
actividad fisica registrada por cada uno de los
trabajadores adheridos al proyecto sumo para
recorrer entre todos este nimero predeterminado de

kilometros entre julio y diciembre.

Ademas del reto solidario global, sumar kildometros
permitia a los empleados entrar en sorteos para
recibir de forma gratuita dorsales para carreras vy
competiciones en bicicleta, estudios de la pisada o
reconocimientos meédicos deportivos, limpiezas de
boca vy revisiones bucodentales - esenciales para

cualquier deportista -.

Asimismo, a través de una Calculadora del Corazon
ofrecida por Sanitas en la web de Healthy Cities,

los participantes pudieron conocer el impacto de

la practica de actividad fisica sobre el estado de

su corazon. Esta sencilla herramienta ofrecia una
comparativa entre la edad real y la edad fisica del
corazdén y su mejora durante los cinco meses del
programa. Segun las mediciones realizadas, los
participantes lograron rejuvenecer una media de tres

meses la edad de su corazon.

Como resultado de la consecucion de los retos
propuestos, Sanitas promovid una contribuciéon
econdmica a la Fundacion Espanola del Corazon,
mediante fondos adjudicados y donados por Bupa,
para la creacion de dos rutas cardiosaludables en la
ciudad de Madrid, una en Hortaleza y otra en Latina,
con inicio y final en el centro de salud de cada distrito,
que constituyen un legado para empleados

y sociedad en general.
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Rutas Cardiosaludables en
la ciudad de Madrid

A través de la iniciativa Healthy Cities, detallado
en la pagina anterior, Sanitas hizo una donacion

a la Fundacion Espanola del Corazon para ser
reinvertida en entornos saludables en las ciudades
donde operamos, consciente de que de nada sirve
prescribir la actividad fisica, si no existen lugares
donde salir a realizar su practica en nuestro dia a
dia. Esta donacion fue destinada a la creacion de
dos rutas para caminar, ubicadas en los distritos
madrilefos de Hortaleza y Latina, debidamente
sefalizadas para indicar esfuerzo y calorias
consumidos a lo largo de sus 4 km. Tienen su
inicio y su fin en los centros de salud de cada
distrito. Sanitas entiende que la responsabilidad
corporativa consiste en invertir en nuestras
comunidades de forma permanente para el bien
comun de todos y estad orgulloso de las rutas
sefalizadas gracias al esfuerzo conjunto de todas
las empresas participantes de la iniciativa Healthy
Cities by Sanitas.

El Camino de Cervantes

Desde 2015, el Hospital Universitario de Torrején
tiene en marcha el Camino de Cervantes, un

programa de senderismo por etapas que recorre
los pueblos de las comarcas cercanas al hospital.

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social
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Los propios ayuntamientos son anfitriones de

los caminantes y acogen unos talleres de salud
para la formacidn de pacientes en los ambitos
asistenciales mas relevantes segun el tipo de
poblacion -autocuidado del paciente crénico,
deteccidn precoz del cancer de mama, prevencion
del ictus, salud cardiaca y tabaquismo-.

El numero total de inscritos en las ediciones de
2015 y 2016 fue de 9.779, con una participacion
media de 1.700 personas por etapa.

Durante ellas se llevd a cabo también una
iniciativa pionera en Espana: el programa de
screening de aneurisma de aorta abdominal, que
con una sencilla ecografia permite saber cual es
el riesgo de padecer esta patologia, dificilmente
reversible y que provoca la muerte o dafilos muy
severos a los pacientes.

Un total de 613 personas se sometieron a la
prueba en las ediciones del Camino de Cervantes
va realizadas; en 6 casos se detectd el aneurisma
y en dos hubo que operar de urgencia.

También se hicieron 529 screening de diabetes
de tipo 2.

Las Semanas de la salud
en Manises

El fomento de una dieta equilibrada, la
promocion de ejercicio fisico, la prevencion
contra el tabaco o el alcohol, talleres de
educacion sexual, el fomento de los screenings
de cancer de mama y de colon o revisiones
especificas para mejorar la prevencion de
poblacion con alguna patologia concreta como
la diabetes son algunas de las actividades que el
Departamento de Salud de Manises llevo a cabo
en 2016 en el marco del Programa de Promocion
de la Salud, con el objetivo de conseguir una
poblacion mas sana.
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Plan de Promocién de Ia Salud tabaquismo y el alcoholismo, o hipertension. Pedro Cavadas interviene a beneficiarios del

Entre los eventos organizados destacan las proyecto. En 2016 se abordaron dos casos
Nivel de actuacion  Resultados Semanas de la Salud que tuvieron lugar en las humanitarios de gran eco mediatico:
Prevencién Primaria « 16.596 participantes poblaciones de Turis, Ribarroja, Manises, Cheste
« 605 actividades de salud y Bufol, en las que participaron unas de 2.250 o Caso Samira. Se trataba de una mujer
personas, que pudieron realizarse chequeos vy marroqui a la que el equipo del doctor
¢ 5 vias saludables inauguradas L ) o o
pruebas médicas en los diferentes stands que el Cavadas corrigid una malformacion en la
Prevencion * 48% tasa respuesta en cancer Hospital Universitario de Manises ubicé en cada cara que estaba ocasionandole rechazo
Secundaria de colon o ) i )
uno de los municipios. social en su pais de origen.

* 75% tasa respuesta en cancer

de mama
® Concurso “El cole mas saludable”.
* 50% poblacidon con riesgo . .
cardiovascular bien controlada Organizado por el Departamento de Salud de oCaso Mike
Manises, participaron en él centros educativos Koech. Un hombre
Prevencién Terciaria ¢ 975 pacientes incluidos , . . )
P de toda el area. El objetivo era distinguir al procedente
* 45% menos visitas a urgencias que con mas interés v perseverancia hubiera de Kenia, que
+ 17% menos hospitalizaciones promovido las buenas practicas saludables padecia un tumor
entre los alumnos a través del deporte vy gigante en la
la alimentacion. El primer premio fue para base del craneo
n el colegio Amadeo Tortajada, de Mislata. vy habia sido
Se trata de un plan especificamente desarrollado ) . ) ]
g ; ¢ trabai o I Ademas se entregaron dos accésit para el ya desahuciado desde el punto de vista
por el departamento para trabajar sobre aquellas _ ] o i o _
t' g ud ‘s incid bre | CEIP Pintor Sorolla, de Yatova, y para el CEIP meédico en su pafls, recibid tratamiento a lo
cuestiones de salud que mas inciden sobre la , ) , ) .
blacion del & ore | bri ; Mariano Benlliure, de Aldaia. Todos ellos largo de cinco afios de la mano del doctor
poblacion del drea y sobre las que cabria actuar o . o
didas d » . ) dari recibieron una aportacion economica para Cavadas y el
con medidas de prevencioén primaria, secundaria y o : _ )
o ) ) adquirir material deportivo acorde a sus Hospital de
terciaria. Gracias a todas estas actuaciones se han ) ]
necesidades. Manises, que

conseguido ya los siguientes resultados: .
facilitaron la

] ® Proyecto Africa. Realizado en colaboracion realizacion
® Escuelas de Salud. Estan enfocadas a o . )
] ] ] o con la Fundacion Cavadas, permite aplicar de cuatro
colectivos como mujeres, colegios, institutos, ) o ) ) . )
) las mas modernas técnicas de cirugia intervenciones
tercera edad, embarazadas, pacientes ) _ ) ) L
o o ) reconstructiva disponibles en el Hospital de quirdrgicas
cronicos y poblacidon en general. Se realizan ; ) ) ; ]
. Manises a pacientes desfavorecidos de paises para atajar su
en colaboraciéon con los centros de salud, , ]
africanos que han sufrido procesos tumorales problema.

ayuntamientos y asociaciones locales, para ) )
) ) malignos o malformaciones severas. El centro
informar y asesorar sobre los temas que mas o ) )
o o o médico asume los gastos hospitalarios que
incidencia tienen en la zona: educaciéon sexual, ) ) L

, - , ) ; ) se generan en las intervenciones quirdrgicas
alimentacion, maternidad e infantil, pacientes . .

] ) o y la estancia en el hospital, y el doctor

activos, sedentarismo, prevencion del
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5.2.4. Dromocion de la salud en la sociedsd

Muy Saludable

Muy Saludable es el blog oficial de Sanitas

con mas de 500 consejos de salud. Con estos
consejos, sus lectores resuelven dudas sobre
deporte, nutricidon, embarazo, demencia,
psicologia, salud dental, entre otros. Todos los
contenidos estan avalados por la experiencia de
nuestros mejores profesionales médicos.

Educacion en salud dental

La promocion de una buena salud bucodental es
esencial para prevenir otro tipo de enfermedades
y lesiones. Dentro de la agenda de sostenibilidad

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

de Sanitas Dental, se incluye la responsabilidad
de compartir esta informacién con la sociedad
e incentivar la buena higiene bucodental. A este
fin, en 2076, Sanitas Dental realizo las siguientes
acciones:

® Puyblicacion de 400 articulos y videos
divulgativos sobre prevencion e higiene,
disponibles en los blogs Biblioteca de Salud vy
Muy Saludable, asi como en el canal de Sanitas
Dental en Youtube.

® Mas de 3.000 revisiones e higienes
bucodentales gratuitas ofrecidas a personas
inscritas en el programa Healthy Cities - entre
agosto y diciembre -.

® Visita a 66 empresas para ofrecer revisiones
bucodentales a sus empleados, de forma
gratuita e in situ, a través del Autobus Dental
de Sanitas, equipado con dos gabinetes
dentales.

® Nueve talleres infantiles para padres y niflos
en diversas ciudades espafolas, impartidos
tanto en colegios como en las propias clinicas
dentales cercanas al colegio - abiertos a
cualquier persona interesada -.

Informe Anual 2016 [ 123 ]




5.2.5. Fundacion Sanitas

La Fundacion Sanitas, que en 2016 cumplio su vigésimo
aniversario, estd concebida como un elemento de
promocion de la salud y de transformacion social
mediante formulas innovadoras.

Fundacion

Sanitg%

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social Informe Anual 2016 [ 124 ]




Deporte inclusivo:
un proyecto transformador

La Fundaciéon mantuvo en 2016 su apuesta por
el valor del deporte como factor de integracion
y mejora de la salud de las personas con
discapacidad. El proyecto inicialmente dio
lugar a la creacion del Centro de Estudios de
Deporte Inclusivo - CEDI -, que en 2017 se ha
visto convertido en Catedra Fundacion Sanitas
de Deporte Inclusivo dentro de la Facultad de

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

Ciencias del Deporte vy la Actividad Fisica de la
Universidad Politécnica de Madrid. El proyecto
tiene tres pilares:

® Investigacién. El equipo de investigadores
de CEDI estudia y difunde las Ultimas
tendencias mundiales en deporte inclusivo y

los beneficios que la practica deportiva genera

para las personas con discapacidad. Se ha
convertido en un referente de ambito nacional

e internacional y tiene una produccion cientifica

muy relevante en forma de tesis doctorales y
proyectos de investigacion.

Formacion. Periddicamente se crean y
facilitan contenidos y ciclos de formacién en
deporte inclusivo para docentes, monitores o
entrenadores en activo. Destaca el programa
Deporte Inclusivo en la Escuela - DIE -, una
herramienta practica dirigida al profesorado
de Educacion Fisica, que promueve la
sensibilizacion hacia la discapacidad, los
deportes paralimpicos vy la participacion activa
de los alumnos con vy sin discapacidad en las
clases de actividad fisica.

Implementaciodn y visibilidad. La Fundacion
Sanitas ha promovido numerosas iniciativas,
entre las que destaca la Semana del Deporte
Inclusivo, un evento anual que se celebra desde
2009 y gue incluye una serie de acciones en
espacios publicos para promover la practica
conjunta de deporte entre personas con
distintas capacidades. En 2016 estas fueron sus
principales actividades:

o Guia de carreras populares inclusivas.
Fue elaborada por el Centro de Estudios
sobre Deporte Inclusivo de la Fundacion
Sanitas, en colaboracion con el Comité
Paralimpico Espafiol, expertos académicos,
federaciones deportivas, entidades vy atletas
espanoles. Pretende ser un referente para la
accesibilidad y la inclusion de las personas
con discapacidad junto con personas
a pie en el running, una practica muy
extendida en nuestro pais, donde multitud
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de instituciones, empresas, ayuntamientos

y entidades sin animo de lucro organizan
eventos deportivos de este tipo. La guia se
presentd en unas jornadas académicas sobre
los avances en la materia.

o |l Torneo Fundacién Sanitas de Deporte
Inclusivo. 300 escolares con vy sin disca-
pacidad de Secundaria y Bachillerato de
seis centros educativos de la Comunidad
de Madrid practicaron deporte de forma
conjunta. Hubo nueve actividades de

diferentes disciplinas, todas ellas en version
inclusiva: atletismo para ciegos y para
discapacidad fisica, futbol 7 y paralisis
cerebral, baloncesto y rugby en silla de
ruedas, rugby inclusivo y discapacidad
intelectual, boccia y voleibol sentado.

o Récord Guinness de ciclo indoor. Evento
mediatico al aire libre para dar visibilidad a
la practica del Deporte Inclusivo. Convocado
bajo el lema “Pedaleamos juntos por la
inclusion”, el récord se batio el 27 octubre en
la céntrica Plaza de Coldn de Madrid y reunio
a mas de 1.200 participantes, entre los que

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

figuraban miembros del Comité Paralimpico
Espafiol y de diversas fundaciones
comprometidas con el deporte inclusivo,
ademas de empleados de Sanitas y publico
general. Todos ellos disfrutaron de una clase
de ciclo indoor al aire libre sobre bicicletas
de mano - handbikes - y bicicletas estaticas
convencionales. El anterior récord habia sido
conseguido por un grupo de 1.093 personas
en Colombia en 2012.

La apuesta de Sanitas por el deporte inclusivo
ha llegado ya a reunir una media anual de 8.000
los alumnos vy cientos de profesores de Primaria
y Secundaria, pertenecientes a los colegios de
integracion de la

Comunidad de Madrid.

Una cuarta parte

de las federaciones

deportivas han

realizado el proceso

de inclusion en sus

propias estructuras

de las secciones adaptadas para personas con
discapacidad.

Se han generado un total de 65 tesis doctorales,
trabajos de investigacion y master, 40
publicaciones cientificas, 215 ponencias y una
presencia en los medios de comunicacion superior
a los 2.874 impactos.

Estos logros fueron posibles gracias el
conocimiento, la experiencia y el aval de
organizaciones sociales e instituciones clave
del deporte vy la discapacidad en Espafa que

forman parte de la Alianza Estratégica por el
Deporte Inclusivo, promovida por la Fundacion
Sanitas. Entre ellos figuran el Consejo Superior de
Deportes, el Ayuntamiento de Madrid, el Comité
Paralimpico Espafiol, la Fundacion ONCE, la
Fundacion Real Madrid, la Fundacion Sanchez
Vicario y Telemadrid. Colaboran igualmente con
la Alianza el Comité Espafiol de Representantes
de Personas con Discapacidad - Cermi - vy las
fundaciones También, Johan Cruyff y Emilio
Sanchez-Vicario.

Como cuidar bien la demencia

La Fundacioén Sanitas presta también especial
atencion a los cuidados de la demencia, una
enfermedad que afecta ya a 46,8 millones de
personas en todo el mundo y que se espera que
haya triplicado su incidencia hacia el afilo 2050.
En Espafa, el numero de enfermos de alzhéimer
ronda los 1,2 millones y también se prevé que
crezca exponencialmente en los proximos anos.
Semejante reto, por sus profundas consecuencias
sociales y econdmicas, requiere respuestas de

todos los agentes implicados: organismos publicos,
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instituciones, empresas, investigadores, profesionales
sanitarios, afectados vy, en general, de todos los
ciudadanos. Pero la clave esta en las familias.

Las tareas que deben afrontar los cuidadores

son muy duras, lo que puede poner en riesgo su
bienestar fisico y emocional, mas aun si el proceso
evolutivo de la enfermedad se alarga. En el caso del
alzhéimer, los Ultimos datos apuntan que la mitad de
los familiares de las personas con esa enfermedad
sufren o van a sufrir el llamado sindrome del
cuidador: cambios en el patron del suefio, ansiedad,
alteraciones alimenticias...

La Fundacidén Sanitas dispone de la web Cuidar Bien
-www.cuidarbien.es-, cuyo objetivo es estar al lado
de los familiares y cuidadores para asesorarles sobre
coMo mantener su propia salud y bienestar para
afrontar el cuidado de los enfermos de alzheimer.

La web, que en 2016 llegd a tener 18.000 usuarios
dnicos en un mes, redne cuatro caracteristicas
especiales:

o Se centra en los cuidadores,
proporciondndoles los consejos vy las
herramientas necesarias para gue también
velen por su propia salud.

o Ofrece informacion relevante, adaptada a
las sucesivas fases por las que atraviesan
las personas con alzhéimer.

o Da voz a los cuidadores, al hacerse eco
de sus vivencias, que pueden ser de
extraordinaria utilidad para otros que
pasen por su misma situacion.

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

o Cuenta con el respaldo de los expertos de
los hospitales vy residencias de Sanitas.

Los distintos apartados de la web tienen como
objetivo resolver las dudas de los cuidadores

y contribuir a reducir el estrés asociado a

este tipo de tareas. Su existencia ha sido
trascendental para crear una comunidad de
cuidadores que comparten conocimientos,
herramientas y experiencias, y ponen en valor la
funcién que realizan.

Para formarse una idea mas precisa sobre
este colectivo, la Fundacion Sanitas v la
Confederacion Espafola de Alzhéimer
-Ceafa- han llevado a cabo un estudio titulado
“El cuidador en Espana. Contexto actual

y perspectivas de futuro y propuestas de
intervencion”, que recoge la opinidn de 377
familiares de personas con alzhéimer.

Los resultados preliminares del estudio,
conocidos en 2016, revelan que el cuidado de
la persona con alzhéimer, en Espafia, cuesta
una media de mas de 31.000 euros al ano. El
perfil del cuidador responde a una mujer que
atiende a su madre o padre dependientes,
reside en zona urbana y combina esa tarea con
la atencion a su familia. Se observa, no obstante,
gue cada vez es mayor el nimero de hombres
que asumen la condicion de cuidador. Mas del
24% de la muestra del estudio es masculina,
aungue se trata sobre todo de maridos,
normalmente de edad avanzada, que cuidan de
Sus esposas con alzhéimer.

Voluntariado médico:
Pasillo Verde

En 2016, la accion solidaria de Fundacion
Sanitas se llevd a cabo en el Norte de Africa

y tenia como principal objetivo contribuir a la
asistencia sanitaria de uno de los colectivos mas
desprotegidos y vulnerables: ninos aquejados de
enfermedades cardiovasculares.

A través del programa de cooperacion médica
Pasillo Verde Nador-Madrid, médicos voluntarios
de Sanitas Hospitales participaron en el
proyecto para diagnosticar, tratar e intervenir
quirdrgicamente, de forma completamente
altruista, a ninos enfermos pertenecientes a
familias sin recursos de la ciudad marroqui de
Nador, situada a doce kilometros de Melilla.
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Este programa nacié en 2010 como
consecuencia de un acuerdo entre Sanitas
Hospitales y la Fundacion Adelias, y se centra
en el drea materno-infantil del Hospital Hassani
de Nador.

La Fundacioéon Sanitas ha apoyado el programa
financiando los viajes diagndsticos de los
profesionales médicos y sanitarios a Nador, asi
como el traslado y estancia en Espafa de los
ninos operados y de sus familias.

Entre 2010 y 2016 hubo 14 viajes diagnosticos,
se realizaron 8.000 consultas y 150 niflos fueron
trasladados a Espafia para recibir tratamiento.

En el programa han participado ya un centenar
de profesionales de los hospitales universitarios
Sanitas La Zarzuela y Sanitas La Moraleja.

5. Sostenibilidad en Sanitas « Ambito social

Premio Sanitas al mejor MIR

El compromiso de la Fundacion Sanitas con la
formacion de los jovenes médicos se tradujo
en 2016 en la concesioén, por vigésimo ano
consecutivo, del premio al mejor MIR, que
recayo en la doctora Sara Alonso, especialista
en Hematologia y Hemoterapia del Hospital
Clinico Universitario de Salamanca.

El premio estad dirigido a los médicos que se
encuentran en su ultimo afio de residencia en
un centro hospitalario. Se trata de un galarddén
Unico en Espafa, con el que Sanitas reconoce
anualmente la importancia y aportacion

del sistema MIR a la formacidn médica
especializada.

Esta edicion contd con candidaturas de médicos
internos residentes de veinte especialidades
distintas, procedentes de treinta hospitales
situados en once autonomias: Catalufa, Pais
Vasco, Andalucia, Comunidad Valenciana,
Cantabria, Castilla y Ledn, Galicia, Navarra, Islas
Baleares, Murcia y Comunidad de Madrid.

La ganadora, Sara Alonso, de 29 anos, posee
una larga trayectoria asistencial en el dmbito

de la hematologia, labor que combina con la
docencia y la investigacion. Su tesis doctoral,
“Caracterizacion clinica y bioldgica del

proceso de transformacion de los sindromes
linfoproliferativos indolentes: analisis histologico,
fenotipico y molecular”, obtuvo la calificacion
de sobresaliente cum laude.

La doctora Alonso, que participa en el
programa europeo de formacion de residentes
de Hematologia Master Class, organizado

por la European Hematology Association -
EHA -, ha sido subinvestigadora en varios
ensayos clinicos, ha intervenido en los dos
congresos internacionales mas importantes de
Hematologia - los organizados por la EHA y por
la American Society of Hematology - v cuenta
con experiencia en numerosos proyectos de
investigacion, tanto de contenido clinico como
bioldgico y terapéutico.

El jurado, compuesto por representantes del
Consejo Nacional de Especialidades en Ciencias
de la Salud y de los ministerios de Sanidad y de
Educacion, otorgd dos accésit a las doctoras
Esther Carbo, especialista en Cirugia Ortopédica
y Traumatologia del Hospital General
Universitario Gregorio Maraféon de Madrid, vy
Cristina Sanchez, especialista en Cardiologia del
Hospital Clinico San Carlos de Madrid.
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5.3. Dimension
medioambiental

Ll reto de |2 /oro+eccxi5n
Ael entorno

Sanitas lleva mucho tiempo implicada en la reduccion de sus
emisiones de carbono y de su consumo energético.

Como un Grupo centrado en el cuidado de la salud y del bienestar
de las personas, somos conscientes que el medioambiente guarda
una relacién directa con la salud de las personas. Como parte

de la sociedad y como acto responsabilidad tanto hacia nuestro
entorno, como a nuestro propio negocio, entendemos que la
responsabilidad de la empresa implica centrarnos en mitigar
nuestra contaminacion en la mayor medida posible.

5. Sostenibilidad en Sanitas * Dimension medioambiental Informe Anual 2016 [ 129 ]




5. Sostenibilidad en Sanitas * Dimension medioambiental

Priorizar la energia renovable vy la eficiencia
energética no es sélo una muestra de
compromiso con la sociedad. Ademas, la
reduccion de las emisiones de CO, esta ligada
directamente con nuestro negocio principal,
ya que la contaminacion atmosférica es

una de las principales causas de afecciones
pulmonares como el asma, las enfermedades
cardiovasculares y el cancer.

La mejora de la gestion energética ofrece
rendimientos econdmicos a medio plazo, con un
retorno medio de cinco aflos, compatible con la
estrategia de negocio vy la politica de inversiones
de Bupa.

En coherencia con la politica de nuestra

matriz, el compromiso de Sanitas en materia
medioambiental incluye un sistema de gestion
que registra las emisiones y otros parametros,
desde la mas estricta observancia de todos los
requerimientos legales aplicables en cada lugar
donde se opera y de los estdndares aprobados
por la propia compafia.

Como elemento fundamental para la prevencion
y minimizacion de los impactos ambientales
mediante un consumo eficiente de los recursos,
Sanitas fomenta la concienciacion vy la
sensibilizacion entre trabajadores, proveedores,
clientes y otros grupos de interés.

Todos los afos se procede a una revision anual
de la estrategia y de los objetivos de la politica
medioambiental para determinar posibles lineas
de mejora y evaluar su cumplimiento.

Los esfuerzos realizados por Sanitas fueron

reconocidos, un ano mas, en 2016 por la asociacion

Carbon Trust. Este organismo independiente,

de prestigio internacional, certificd que nuestra
companfia habia disminuido
su emision de gases de
efecto invernadero en
Espana un 3,4% respecto
al afo anterior y un 68%
desde 2009.

Evolucién de emisién de CO, en Sanitas unidades: TCO,e
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*Datos de emisiones verificados por Carbon Trust
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Apuesta por el consumo
sostenible

Fruto del compromiso medioambiental de
Sanitas es la completa sustitucion de las fuentes
tradicionales de energia por otras de caracter
renovable y la reduccion de sus emisiones de CO,
en Espana.

Los hospitales de La Zarzuela, La Moraleja,
Manises y Torrejon han conseguido las
certificaciones ISO mas exigentes en la materia

y cuentan hoy con instalaciones sostenibles y
verdes, al igual que la sede corporativa de Sanitas
en Madrid desde su inauguracion.

5. Sostenibilidad en Sanitas * Dimension medioambiental

Los proyectos ambientales llevados a cabo durante
los ultimos afnos no sélo han reducido la huella de
carbono global de Sanitas, sino que en algunos
casos han permitido recortar significativamente los
gastos; por ejemplo, en consumo eléctrico.

Iniciativas como la instalacion de iluminacion de
tipo LED en oficinas, hospitales, centros dentales
y centros residenciales han servido también para
aumentar el confort visual en las zonas de trabajo,
con el consiguiente beneficio para nuestros
clientes y empleados.

En el empefio por reducir el impacto de Sanitas
en su entorno estan implicadas todas las areas,
que desarrollan planes muy rigurosos para reducir
sus consumos - papel, agua, electricidad -, reciclar
los desechos que lo admitan - papel, carton -y
tratar adecuadamente los residuos biosanitarios vy
citotoxicos.

A tal fin se ofrece formacion especifica a los
empleados, tanto presencial como online, y se
efectuan controles internos cada cuatro meses
sobre el grado de cumplimiento de los objetivos
previstos.
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Consumo de electricidad - en kWh -

2016 2015 2014
Sanitas Seguros 6.501 6.578 6.558
Sanitas Hospitales, PPP’s y Nuevos Servicios 31131 34.263 31.791
Sanitas Dental 3.509 BI595 2.979
Sanitas Mayores 14.141 14.678 14.933
Total 55.282 59.114 56.261
Consumo de gas natural - en kWh -

2016 2015 2014
Sanitas Seguros 992 745 741
Sanitas Hospitales, PPP’s y Nuevos Servicios 13.674 16.633 13.618
Sanitas Dental na n.a n.a
Sanitas Mayores 21.010 21.092 24.629
Total 35.676 38.470 38.988
na: no aplica
Consumo de agua - en m? -

2016 2015 2014
Sanitas Seguros* 16.358 16.71 19.285
Sanitas Hospitales, PPP’s y Nuevos Servicios** 231.579 229.989 181.992
Sanitas Dental nd nd nd
Sanitas Mayores 340.555 342.216 310.004
Total 588.492 588.916 511.281

nd: no disponible
*No incluye consumo del edificio Fundacion Sanitas
**No incluye el consumo de los Centros Milenium, Centros Bienestar ni Clinica Londres
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Edificios emblematicos

LLa sede corporativa de Ribera del Loira, en
Madrid, logrd en 2016 la certificacion BRE
Environmental Assessment Method - Breeam - de
sostenibilidad en la categoria de edificios en uso,
con la calificacion de excelente y excepcional, que
nadie antes habia obtenido en Espafa.

Breeam es un sistema de evaluacién y
certificacion de la sostenibilidad de la edificacion,
ampliamente reconocido en el ambito
internacional, que fue desarrollado en 1990 por
Building Research Establishment - BRE -, con
sede en Watford - Inglaterra -.

Por lo gue respecta a los edificios en uso, el
sistema analiza la incorporaciéon de medidas
relacionadas con la eficiencia energética, el empleo
de energias alternativas, la mejora de la calidad
ambiental interior, la eficiencia del consumo de
agua, el desarrollo sostenible de los espacios libres
de la parcela y los materiales de construccion.

El informe de Breeam, que incluye la revision
de mas de 190 puntos del edificio, destaca en
sus conclusiones la determinacion de Sanitas
frente a su objetivo de reduccion de la huella
de carbono, la implantacion de elementos de
control de temperatura y ventilacion, la apuesta
por la utilizacion de aparatos sanitarios de bajo
consumo, el reciclaje de residuos, la utilizacion
de iluminacion LED vy la aplicacion extensiva de
labores de

mantenimiento

preventivas.

5. Sostenibilidad en Sanitas * Dimension medioambiental

Ribera del Loira tiene vigentes el certificado
ISO 14001 de calidad medioambiental y

el de calidad de aire interior, ambos de
renovacion anual.

Por otra parte, el centro de Sanchez
Pacheco, donde se encuentran las
instalaciones centrales del contact center
de Sanitas en Madrid, Sanitas Welcome,
recibio en 2016 la certificacion ISO 14001, la
norma internacional de sistemas de gestion
ambiental que permite a las organizaciones
identificar, priorizar y gestionar los riesgos
ambientales, como parte de sus practicas
de negocio habituales.

Finalmente, Sanitas Mayores ha acreditado
siete nuevos centros residenciales con la
ISO 140071, hasta sumar once, y sigue con
la estrategia que persigue extender su
implantacion a la totalidad de la red.

Reconocida en todo el mundo y valorada
como muestra de la responsabilidad social
de las compafias punteras en cualquier
sector empresarial, esta certificacion
galardona los esfuerzos realizados para
minimizar los efectos negativos causados
en el medio ambiente por las diferentes
actividades que desarrollan nuestros
negocios.
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Hospitales de referencia
medioambiental

Gracias a la implantacion del sistema de gestion
ambiental, Sanitas Hospitales es un referente
en Espafa en esta materia y ha reforzado

ante clientes y consumidores su imagen de
organizacion socialmente responsable. Entre las
principales certificaciones con las que cuenta
figuran las siguientes:

® |SO 14001, por la optimizacion de la gestion
de recursos y residuos y por la reduccion de
los impactos ambientales negativos derivados
de su actividad y de los riesgos asociados a
situaciones accidentales.

® |SO 14064 de huella de carbono, que asegura,
de forma independiente, que la declaracion
efectuada relativa a las emisiones de gases
de efecto invernadero es completa, exacta,
coherente, transparente y sin discrepancias
notables.

® |SO 50001, por el control externo vy el
seguimiento sistematico del desempefo
energético, que deriva en un uso de la energia
mas eficiente y mas sostenible.

Dentro de los logros de la politica medioambiental
destacan los hospitales, como instalaciones de
mayor consumo energético, que es donde se ha
puesto el foco de accion e inversion. Entre otras
actuaciones podemos destacar las siguientes:

5. Sostenibilidad en Sanitas * Dimension medioambiental

® EIl Hospital Sanitas CIMA ha instalado
iluminacion LED en las plantas cuarta,
quinta y sexta, y en el area de Urgencias,
y ha perfeccionado el antiguo sistema de
monitorizacion de consumos energéticos vy el
software de control de funcionamiento, con el
fin de poder asignar patrones de encendido vy
apagado de las dreas segun consignas fijadas
de temperatura e iluminacion.

® EIl Hospital Universitario Sanitas La Moraleja
continla con el proyecto de sustitucion de
la iluminacion LED en todo el edificio que ya
habia iniciado en 2014, mantiene los ajustes
para que su central de cogeneracion instalada
en 2015 trabaje a pleno rendimiento - lo que
permite reducir en un 30% el consumo eléctrico

® El Hospital Universitario de Torrején centro
sus esfuerzos durante 2016 en la mejora del
sistema de control de consumos energéticos
y en la continuacion del plan de sustitucion de
iluminacion por dispositivos de bajo consumo.

® EIl Hospital Universitario de Manises y sus
centros de salud y especialidades asociados
han reducido un 60% sus emisiones de CO,
desde 2013, que supera ampliamente el
objetivo fijado del 20%.

Ademas del cambio del sistema de iluminacion
por tecnologia LED en todas las instalaciones, el
Hospital Universitario de Manises ha aprovechado
al maximo el potencial de la planta solar térmica

ubicada en su cubierta para obtener agua caliente
sanitaria y ha optimizado el rendimiento de las
placas fotovoltaicas que cubren la necesidad de
luz eléctrica del hall durante 14 horas diarias.

En la red de atencidn primaria se han sustituido
los sistemas de climatizacion por equipos de
gases refrigerantes respetuosos con la capa

de ozono. A todos los centros de trabajo se

les ha dotado de un sistema de monitorizacion
en tiempo real de los principales consumos
eléctricos. Con las mejoras introducidas se ha
conseguido reducir un 22% el gasto energético
global de toda el area.

En el conjunto de los hospitales de Sanitas - los propios
v los de colaboracion publico-privada -, las emisiones
de CO, vertidas en 2016 fueron 8.691 toneladas
equivalentes, un 12,4% menos que el afo anterior.

Emisiones de CO,

tn CO, equivalentes

Hospital 2016 2015* 2014 2013

Manises 1810 1652 3189  4.517

Universitario de Torrejon 3.638 4.071 3.612 4.848

Sanitas Hospitales 3715 4.642 4259 4224

Total Sanitas Hospitales 9.163 10.365 11.060 13.589

Datos verificados por el Ministerio de Medio Ambiente:
tn CO, equivalentes.

* A partir de 2015 se incorporan los datos del Hospital Virgen del
Mar y se amplia el alcance de los datos del Hospital CIMA.

** Los datos reflejados en la tabla “Emisiones de CO2” no estan
incluidos en el alcance de revision por parte de KPMG.
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Huella hidrica

Los hospitales de Sanitas también realizaron un gran esfuerzo en el ahorro de agua, sin
embargo, por el momento no se ha reflejado en reducciones del consumo de agua.
Confiamos en que los resultados de estas medidas se manifestaran al largo plazo.

Consumo agua anual m? Variaciéon Indicador -consumo m3/estancia al afio-
2016 2015 2016 2015
CIMA 19.155 13.985 36,97% 1,03 0,91
La Zarzuela 30.842 27.874 10,65% 0,97 0,82
La Moraleja 24.764 26.434 -6,32% 0,75 0,78
Virgen del Mar 16.540 16.413 0,77% 0,91 0,98
Total 91.301 84.706 7,79% 0,90 0,85
Torrejon 63.593 56.288 12,98% 1,25 1,07
Manises 76.685 88.995 -13,83% 0,94 1M
LCLCICHLLCICE L] 231.579 229.989 0,69% 0,989 0,985
publico-privada
+0,39%
Los hospitales privados de Sanitas se sumaron en Entre otras acciones, se instalaron filtros/aireadores
2016 al Reto del Agua propuesto por el Canal de en los grifos de las habitaciones, se ajusto el
Isabel ll, gue promueve entre las empresas una volumen de las cisternas, se adecud y mejoro la
gestion responsable de este recurso vy las apoya planta de Osmosis en el Hospital de Manises v se
con material divulgativo. realizaron campafas de sensibilizacion a usuarios.
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Generacion de residuos

El indice de actividad es la suma del numero de

actos médicos que se han realizado en el hospital.
Lo elabora el Dpto. de Operaciones. Se utiliza este

ratio ya que tiene en cuenta el nimero de actos
en los que pueden producirse residuos sanitarios
y No sanitarios. Los residuos biosanitarios
especiales y los residuos citotdxicos son

Hospital Universitario La Moraleja

residuos de caracter peligroso producidos por la
actividad hospitalaria con riesgo de infeccidon o
punzantes, en el primer caso, y por la realizacion
de tratamientos de quimioterapia o medicacion
especifica de pacientes oncoldgicos, en el
segundo caso.

Ambos requieren un tratamiento especial,

Hospital Universitario La Zarzuela

mediante recogida por transportista autorizado,
vy gestion por entidad autorizada. Desde 2016,
por un cambio de normativa también se incluyen
como Residuos citotoxicos, los residuos que
contienen restos anatomicos en formol, de ahi su
incremento en 2016, ya que antes pertenecian a
otra categoria.

Hospital Sanitas CIMA

2016 2015 2014

2016 2015 2014

2016 2015 2014

Residuos biosanitarios

Residuos biosanitarios

Residuos biosanitarios

especiales - kg/indice 0,02 0,02 0,02 especiales - kg/indice 0,04 0,03 0,03 especiales - kg/indice 0,05 0,05 0,05
de actividad - de actividad - de actividad -

Residuos citotdxicos Residuos citotoxicos - Residuos citotoxicos* -

-kg / indice de actividad 0,53 0,46 0,40 kg/indice de actividad 0,52 0,34 0,33 kg/indice de actividad 833,80 598,00 503,50
oncoldgica- oncoldgica - oncoldgica -

Reciclaje de carton - kg - 41.481 51.560 44139 Reciclaje de cartén - kg - 45548 60.602 43.218 Reciclaje de papel - kg - 10.570 4.317 6.423
Reciclaje de papel - kg - 11.231 5.339 6.520 Reciclaje de papel - kg - 5.432 3.334 3.056 * Los datos se expresan en Kg absolutos porgue no se ha

Hospital Virgen del Mar

Hospital Universitario Torrején

registrado actividad oncolégica

Hospital Universitario de Manises

2016 2015 2014*

2016 2015 2014

2016 2015 2014

Residuos biosanitarios

especiales - kg/indice 0,037 0,025 59,9

de actividad -

Residuos citotoxicos**

- kg/indice de actividad 240 92,2 1,38

oncoldgica -

Reciclaje
de papel - kg -

2.531 611 120

Residuos biosanitarios

especiales - kg/indice 0,157 0,167 0,137

de actividad -

Residuos biosanitarios
especiales - kg/indice de 0,258 0,289 0,301
actividad -*

Residuos citotoxicos
- kg/indice de actividad -

0,999 0,569 0,317

Residuos citotoxicos

- kg/indice de actividad -* 0784 2507 3.2

Reciclaje de papel - kg - 9.658 10.724 8.050

Reciclaje de papel y cartén
no confidencial - Kg -

60.850 44.060 48190

Reciclaje de cartén

74120  74.950 69.160
-en kg -

Reciclaje de papel - kg - 10.845 11.645 11.545

* Datos de septiembre a diciembre de 2014
** Los datos de 2015 y 2016 se expresan en Kg absolutos porque no
se ha registrado actividad oncoldgica

5. Sostenibilidad en Sanitas * Dimension medioambiental

* Los datos de 2016 corresponden Unicamente al Hospital de
Manises, por lo que no incluye la actividad del resto de centros
asociados al Hospital
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Centros de mayores mas sostenibles

Con recursos procedentes del Energy Saver Fund
de Bupa, un fondo para financiar el proyecto

de reduccion de emisiones de CO,, Sanitas esta
llevando a cabo un programa de instalacion de
paneles fotovoltaicos que se traduce en ahorros
en la factura energética, un menor impacto sobre
el medio ambiente y un mayor confort para los
usuarios de los centros.

5. Sostenibilidad en Sanitas * Dimension medioambiental

Se trata de colocar paneles en las cubiertas

del 50% de las residencias de Sanitas Mayores,
espacios sin uUso que este programa permite
reutilizar para ampliar la oferta asistencial.

Los paneles fotovoltaicos proporcionan una media
de un 15% de la electricidad necesaria para el
funcionamiento de los centros, durante los 365
dias del ano y con un aprovechamiento total de la
energia generada. La inversion ofrece un retorno en

un periodo de cuatro a seis afios, por lo que a los
objetivos de optimizacion de espacios y de
sostenibilidad se suman razones econdmicas.

Sanitas Mayores optd en 2016 a los prestigiosos
premios Eurosolar y fue reconocida como la mejor
instalacion fotovoltaica en Espafa.

Informe Anual 2016 [ 137 ]



5.4. Participacion
de los grupos de
interés.....

Un X/'é/@@o sbierts y lve/rmamemﬁe

Sanitas, como toda gran corporacion, se siente en la necesidad de
tomar el pulso de lo que la sociedad espera de ella y de transmitirle
SUS mensajes vy preocupaciones. A tal fin, cuenta con una red de
interlocutores que recibe y suministra informacion a través de distintos
canales vy facilita que los puntos de vista de la compania sean tenidos
en cuenta.
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Entre los canales de escucha activa, desempefan
un papel cada vez mas relevante los medios
digitales, que ofrecen amplias posibilidades de
conectar con nuestros grupos de interés - clientes,
empleados, colaboradores meédicos, proveedores,
administraciones publicas, organizaciones de

la sociedad civil... -. La entrada de mensajes

se compensa con el uso de herramientas de
comunicacion directa con nuestro entorno, como
la web, las campanas publicitarias o las oficinas
comerciales.

Dentro del abanico de posibilidades para

la transmision de mensajes, tiene especial
importancia el Informe Anual, que es la expresion
maxima de la filosofia corporativa de Sanitas

y que se adapta a los criterios internacionales
mas avanzados. Recoge la actividad de la
compafia, asi como informacion relevante sobre
su estrategia, riesgos, expectativas, politica de
sostenibilidad, gobierno corporativo y otros
aspectos de la empresa. Todo ello ayuda a los
grupos de interés a comprender mejor la realidad
de Sanitas y su proyecto de futuro.

El Informe Anual incluye las conclusiones de

la puesta en marcha de un proceso de analisis

e identificacion de los aspectos materiales de

la estrategia de sostenibilidad de Sanitas - ver
informacion en el capitulo Acerca de este Informe
-. El objetivo es doble: implicar a sus grupos

de interés en un proceso de didlogo vy priorizar
los aspectos ambientales, sociales y de buen
gobierno que han de ser tenidos en cuenta de
manera principal en la memoria de sostenibilidad.
El contenido del Informe Anual se adelanta, por

otra parte, a las obligaciones derivadas de la
entrada en vigor de la Directiva europea sobre
Informacion no Financiera y Diversidad. Este
nuevo marco normativo exige a las grandes
empresas que a partir de 2018 - con efectos sobre

5. Sostenibilidad en Sanitas ¢ Participacion de los grupos de interés

el ejercicio de 2017 - ofrezcan en sus memorias
informacion sobre aspectos ambientales, sociales
- incluyendo elementos de diversidad - y buen
gobierno.
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Espacios de debate

Sanitas tiene una mentalidad abierta y un didlogo
activo con la sociedad, que se traduce en su
presencia en foros, seminarios, asociaciones,
organizaciones, organismos y puntos de
encuentro. Estos son los principales:

® [orética. Agrupa a mas de 140 organizaciones
de todos los tamanos vy sectores de actividad
vy a mas de 100 socios personales, incluyendo 4
profesionales de reconocido prestigio. Su
mision es fomentar la cultura de la gestion ética
y la responsabilidad social, proporcionando
herramientas Utiles para desarrollar con
éxito un modelo de negocio competitivo
y sostenible. Sanitas es socio promotor de
Forética desde 2005.
www.foretica.es

® Pacto Mundial. Creado en 1999 por la ONU,
promueve la responsabilidad social de las
empresas y se concreta en diez principios,
basados en el respeto a los derechos humanos,
laborales, medioambientales y en la lucha .
contra la corrupcion, que deben presidir la
vision estratégica vy la practica diaria de las
empresas. La Red Espafnola del Pacto Mundial
se cred en 2004 y Sanitas pertenece a ella
desde entonces.
www.pactomundial.org

® |DIS. El Instituto para el Desarrollo e Integracion
de la Sanidad - IDIS - es una entidad sin
animo de lucro, difusora del conocimiento, la
investigacion y la innovacion, que defiende

5. Sostenibilidad en Sanitas ¢ Participacion de los grupos de interés

la colaboracion y complementariedad de la
sanidad privada y publica. Ejerce funciones

de representacion institucional de la sanidad
privada, especialmente ante la Administracion,
y constituye un elemento dinamizador de
todos los procesos relacionados con el sistema
sanitario. Sanitas es socio patrono del IDIS
desde 2010.

www.fundacionidis.com

Unespa. La Union Espafola de Entidades
Aseguradoras y Reaseguradoras - Unespa

-, creada en 1977, integra a mas del 96% del
sector. Representa, gestiona y defiende los
intereses profesionales, econdmicos y sociales
comunes a las 223 entidades miembro. Ostenta
la representacion de los intereses colectivos
en materia laboral, presta servicios de valor
afadido a sus asociados y colabora con las
instituciones en los asuntos que les afectan.
Sanitas estd adherida a la Guia de buenas
practicas de salud de Unespa.

www.unespa.es

Aeste. La Asociacion de Empresas de Servicios
para la Dependencia - Aeste - tiene como
objetivos coordinar, representar, fomentar

y defender los intereses de los servicios y
residencias para los mayores. Sus asociados
disponen de mas de 340 residencias, con
43.800 plazas residenciales y 7.500 plazas
de centros de dia, dan empleo a 36.700
trabajadores y representan el 40% del valor
econdmico del mercado. Sanitas Mayores
pertenece a Aeste.
www.asociacion-aeste.es

Entre las iniciativas puestas en marcha por
Sanitas a lo largo de 2016 para conocer mejor
las inquietudes de sus grupos de interés,
destaca la creacion del Consejo Asesor del
Hospital de Torrején, que da voz a los pacientes
vy a sus familiares a través de las asociaciones

y fundaciones con las que el centro tiene
firmado un convenio. Sus misiones son informar
sobre las necesidades detectadas; exponer
ideas, peticiones y reclamaciones, y proponer
actividades. Se reune una vez al trimestre.
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indice de contenido GRI G4

Contenidos bssicos @omera/w

Contenidos
basicos

Numero de pagina

Omisidn identificada Razoén de omision

Explicacién para la omision

Revision
externa

generales

Estrategia y analisis

G4-1 Pg 3-4 (Un modelo de salud de récord) Not applicable v
G4-2 Pg 21-25 (Entorno)/Pg 43-46 (Control y gestion de riesgos) Not applicable v
Perfil de la organizacién
G4-3 Pg 5 (Acerca de este informe) Not applicable v
Gua  Posemcadetoniome) P07 (istrey «
G4-5 C/ Ribera del Loira, 52 Madrid (Espafia) Not applicable v
G4-6 Pg 16 (Bupa en el mundo) Not applicable v
Sanitas S.A de seguros, Sanitas S.A de Hospitales, Sanitas
S.L. de Diversificacién, Sanitas Residencial S.L., Sanitas
Ga-7 Residencial Navarra, S.L., Sanitas Residencial Pais Vasco, SL, 4 applicable y
Sanitas Nuevos Negocios, S.L., Sanitas Emision S.L., Grupo
Bupa Sanitas, S.L., Sanitas Holding, S.L., Bupa Investments
Overseas Limited, Sucursal en Espaia
Ga-g gg Zz(-AGTEE? 3;;5:)3 informe)/ Pg 21-25 (Entorno)/ Not applicable y
Guo  Fads Comtador pusles/ Po ST 4 EICKNS/PIEE ot appicae ,
G4-10 Pg 51-62 (Gestion del talento)/ Pg 113-116 (Ambito social) Not applicable v
G4-1 Pg 57 (Condiciones laborales mas beneficiosas) Not applicable v
G4-12 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) Not applicable v
G4-13 z?gg rfé;:;:’/(;a) de este informe)/ Pg 26-28 (Estructura Not applicable y
G4-14 Pg 43-46 (Control y gestion de riesgos) Not applicable v
G4-15 Pg 139 (Espacios de debate) Not applicable v
G4-16 Pg 139 (Espacios de debate) Not applicable v
Aspectos materiales y cobertura
G4-17 Pg 5 (Acerca de este informe) Not applicable
G4-18 Pg 6-7 (Principios para la elaboracion de este informe) Not applicable
G4-19 Pg 6 (Contraste-Opinidn) Not applicable v
G4-20 Pg 6 (Contraste-Opinidn) Not applicable v
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basicos Numero de pagina Omisién identificada Razén de omision Explicacion para la omision Revision
[
generales
G4-21 Pg 6 (Contraste-Opinidn) Not applicable v
Pg 66. El nimero de camas de 2014 de los Hospitales
G4-22 Sanitas se ha recalculado con el objetivo de aplicar el mismo Not applicable v
criterio de contabilizacion para el periodo 2014-2016.
G4-23 Pg 5 (Acerca de este informe) Not applicable
Participacion de los grupos de interés
G4-24 Pg 138-140 (Participacion de los grupos de interés) Not applicable v
G4-25 Pg 7_—8_ (PI’I!‘\’CIDIOS para la elabora_clon gle este informe: Not applicable
Participacion de los grupos de interés)
G4-26 Pg 138-140 (Participacion de los grupos de interés) Not applicable v
G4-27 Pg 7 (Lg revision) / Pg 138-140 (Participacién de los grupos Not applicable )
de interés)
Perfil del informe
G4-28 Pg 5 (Acerca de este informe) Not applicable v
G4-29 Pg 5 (Acerca de este informe) Not applicable v
G4-30 Pg 5 (Acerca de este informe) Not applicable v
G4-31 Pg 8 (Persona de contacto) Not applicable v
El Informe Anual 2016 se ha elaborado de conformidad
con G4 en su nivel comprenhensive dentro del
G4-32 Materiality Disclosures Service. Sanitas ha recurrido a la Not applicable
revision externa del Informe Anual por parte de KPMG PP
Asesores S.L.
Pg 153-155 (Informe de revision independiente)
G4-33 Pg 153-155 (Informe de revision independiente) Not applicable v
Gobierno
G4-34 Pg 26-28 (Estructura organizativa) Not applicable
G4-35 Pg 8 (Contexto de sostenibilidad.) Not applicable v
G4-36 Pg 8 (Contexto de sostenibilidad.) Not applicable v
G4-37 Pg 45 (Sistema de control interno) Not applicable v
R Pg 33-34 (El Consejo de administracion)/ Pg 34-35 (La .
G4-38 estructura del Consejo)/ Pg 35-37 (Los comités) Not applicable v
G4-39 Pg 33-34 (El Consejo de administracién) Not applicable v
G4-40 Pg 33-34 (El Consejo de administracion) Not applicable v
G4-41 Pg 40 (Politicas corporativas) Not applicable v
G4-42 Pg 41-24 (Las funciones del sistema de gobierno) Not applicable v
G4-43 Pg 33-34 (El Consejo de administracion)/ Pg 34-35 (La Not applicable y

estructura del Consejo)/ Pg 35-37 (Los comités)
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generales
Pg 33-34 (El Consejo de administracion)/ Pg 34-35 (La

Ga-44 estructura del Consejo)/ Pg 35-37 (Los comités) Not applicable
Pg 33-34 (El Consejo de administracion)/ Pg 34-35 (La
G4-45 estructura del Consejo)/ Pg 43-46 (Control y gestion de Not applicable
riesgos)
G4-46 Pg 43-46 (Control y gestion de riesgos) Not applicable
G4-47 Pg 33-34 (I’EI _Consejo de administracion)/ Pg 39-40 Not applicable
(Nuestro cédigo)
Ga-48 Pg 33-34 (I;I _Consejo de administracion)/ Pg 39-40 Not applicable
(Nuestro cédigo)
G4-49 Pg 33-34 (EI _Consejo de administracién)/ Pg 39-40 Not applicable
(Nuestro cédigo)
G4-50 Pg 33-34 (I’EI ;onsejo de administracién)/ Pg 39-40 Not applicable
(Nuestro cédigo)
Actualmente, las politicas internas
Politicas Retributivas para el 6rgano -, . . de confidencialidad de Sanitas no
G4-51 : . Informacion confidencial ; SO
superior de gobierno permiten la publicaciéon de esta
informacion
Actualmente, las politicas internas
Descripcion de los procesos para - ’ . de confidencialidad de Sanitas no
G4-52 . T Informacién confidencial . SR
determinar la remuneracion permiten la publicacién de esta
informacion
Explicacion de como se solicita y se Actualmente, las politicas internas
tiene en cuenta la opinién de los - : . de confidencialidad de Sanitas no
G4-53 ) . Informacién confidencial . R
grupos de interés en lo que respecta permiten la publicacién de esta
a la retribucion” informacion
Calculo de la retribucion entre la - )
- L, Actualmente, las politicas internas
retribucion total anual de la persona ; . .
. ) - ) . de confidencialidad de Sanitas no
G4-54 mejor Pgada en la organizaciény la Informacion confidencial . S
) ) . permiten la publicacién de esta
retribucién total anual media de toda . -
- informacion
la plantilla
Calculo de la relacion entre el
incremento porcentual de la - .
. . Actualmente, las politicas internas
retribucion total anual de la persona ; - .
. o -, ) . de confidencialidad de Sanitas no
G4-55 mejor Pgada de la organizacién Informacion confidencial

y el incremento porcentual de la
retribucion total anual media de toda
la plantilla

permiten la publicacion de esta
informacién

Etica e integridad

G4-56 pg 39-40 (Nuestro cédigo) Not applicable
G4-57 pg 39-40 (Nuestro codigo) Not applicable
G4-58 pg 39-40 (Nuestro codigo) Not applicable
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Contenidos
basicos
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Omisién identificada Razén de omision

Revision

Explicacién para la omisiéon externa

generales
ECONOMIA

Desempeiio econémico

G4-DMA Pg 21-25 (Entorno) Not applicable v
B Pg 21-25 (Entorno)/Pag 105-108 (La salud del mundo es la .
G4-ECT salud de todos)/ Pg 109-112 (Ambito econdmico) Not applicable v
B Pag 105-108 (La salud del mundo es la salud de todos)/ Pg .
G4-EC2 129-130 (El reto de la proteccién del entorno) Not applicable v
G4-EC3 Pg 56 (Planes de pensiones) Not applicable v
No existen movimientos de subvenciones, donaciones y
_ legados recibidos de caracter no reintegrable en el ejercicio .
G4-EC4 2016. Fuente: Nota 16 de las Cuentas Anuales de Sanitas SA Not applicable v
de Seguros
Presencia en el mercado
G4-DMA Pg 15-_16(Bupa en el mundo)/ Pg 19 (Estrategia de expansion Not applicable y
selectiva)
Este calculo no se encuentra
G4-EC5 Rela(;lon far)tre el salario inicial y eI’ Informacion no disponible gllsponlble a fecha de cierre del
salario minimo local por sexo y pais informe, pudiendose reportar en el
Informe de 2017
o ) . . L
G4-EC6 EI100% de los dlrectlyos de Sanitas para la actividad Not applicable y
desarrollada en Espafia, son locales
G4-DMA Pg 43-46 (Control y gestion de riesgos) Not applicable v
} Pg 76 (Sanitas Hospitales)/ Pg 86 (Sanitas Seguros) / Pg 90 .
Ga-ECY (Sanitas Mayores)/ Pg 96 (Sanitas Dental) Not applicable v
G4-EC8 Pg 124_1-128 (Funda_aon Sanitas)/ Pg 85 (La clave de la Not applicable y
seguridad del paciente
Practicas de contratacidén
G4-DMA Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) Not applicable v
G4-EC9 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) Not applicable v
MEDIO AMBIENTE
Materiales
G4-DMA Pag 105-108 (La salud del mundo es la salud de todos) Not applicable v
G4-ENI1 Pg 136 (Reciclaje de cartéon y papel) Not applicable v
G4-EN2 Pg 131 (Apuesta por el consumo sostenible) Not applicable v
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externa

generales

Energia

G4-DMA Pag 105-108 (La salud del mundo es la salud de todos) Not applicable v

G4-EN3 Pg 129-130 (El reto <_:|§ la proteccion del entorno)/Pg 132 Not applicable y
(consumo de electricidad)

G4-EN4 Pg 129-130 (El reto de la proteccioén del entorno)/Pg 132 Not applicable y
(consumo de electricidad)

G4-ENS Pg 129-130 (El reto de la proteccion del entorno)/Pg 132 Not applicable y
(consumo de electricidad)

G4-EN6 Pg 129-130 (El reto glg la proteccion del entorno)/Pg 132 Not applicable y
(consumo de electricidad)

G4-EN7 Pg 129-130 (El reto de la proteccion del entorno)/Pg 132 Not applicable y
(consumo de electricidad)

Agua

G4-DMA Pg 105-108 (La salud del mundo es la salud de todos) Not applicable v

_ Pg 131 (Apuesta por el consumo sostenible)/Pg 132 .
G4-EN8 (consumo de agua)/ Pg 135 (Huella hidrica) Not applicable v
G4-EN9 Todo el consumo de agua procede de la red municipal Not applicable v
_ Pg 131 (Apuesta por el consumo sostenible)/Pg 132 .

G4-ENIO (consumo de agua) / Pg 135 (Huella hidrica) Not applicable v

Emisiones

G4-DMA Pag 105-108 (La salud del mundo es la salud de todos) v
Pg 129-130 (El reto de la proteccidn del entorno)/Pg 134

G4-EN15 . - ) - v
(Hospitales de referencia medioambiental)
Pg 129-130 (El reto de la proteccién del entorno)/Pg 134

G4-EN16 . . ) : v
(Hospitales de referencia medioambiental)
Pg 129-130 (El reto de la proteccion del entorno)/Pg 134

G4-EN17 : - . - v
(Hospitales de referencia medioambiental)
Pg 129-130 (El reto de la proteccién del entorno)/Pg 134

G4-EN18 . : . : v
(Hospitales de referencia medioambiental)
Pg 129-130 (El reto de la proteccion del entorno)/Pg 134

G4-EN19 . . ) X v
(Hospitales de referencia medioambiental)

Este calculo no se encuentra
G4-EN20 Emisiones de sustancias que agotan Informacion no disponible disponible a fecha de cierre del y

el ozono informe, pudiendose reportar en el

Informe de 2017

En los hospitales de Sanitas se miden mensualmente las
G4-EN21 emisiones de CO, Nox y Sox de las calderas, cumpliendo en v
todo caso con los valores limite marcados por la legislacion
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Razén de omision

Revision

Explicacién para la omisién externa

generales

Cumplimiento regulatorio

G4-DMA Pg 43-46 (Control y gestion de riesgos) v
A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
G4-EN29 de la compania, durante 2016 no se han registrado multas v
por incumplimiento de la normativa ambiental
Transporte
G4-DMA Pag 105-108 (La salud del mundo es la salud de todos) v
G4-EN30O Pg 129-130 (El reto de la proteccion del entorno) v
General
G4-DMA Pag 105-108 (La salud del mundo es la salud de todos) v
G4-EN31 Pg 129-130 (El reto de la proteccion del entorno) v
Evaluaciéon ambiental de los proveedores
G4-DMA Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
G4-EN32 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
A través de los canales de informaciéon de gestion ordinaria
de la compaiiia, durante 2016 no se han registrado impactos
G4-EN33 ’ ; IR . v
ambientales negativos significativos reales y potenciales en
la cadena de suministro
Mecanismos de reclamacién en materia ambiental
G4-DMA Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
A través de los canales de informacidén de gestion ordinaria
G4-EN34 de la compania, durante 2016 no se han registrado v
reclamaciones ambientales
DESEMPENO SOCIAL
PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
Empleo
G4-DMA Pg 51 (Gestion del talento) v
Este desglose no se encuentra
Ga-LAT Pg 52(Numero de empleados nuevos netos netos generados -\ o co Informacion no disponible  GisPonible a fecha de cierre del y
en 2016) / Pg 92 (Rotacién y absentismo) 9 porg P informe, pudiéndose reportar en el
informe de 2017
G4-LA2 Pg 55-57 (El mejor lugar para los mejores) / Pg 117-119 (Smile) v
Este desglose no se encuentra
G4-LA3 Remcorpo_ra_uon al trabaj_o tras baja Informacion no disponible _dlsponlble a fgcha de cierre del y
por materinidad o paternidad informe, pudiéndose reportar en el
informe de 2017
Relacidn entre los trabajadores y la direccién
G4-DMA Pg 51 (Gestion del talento) v
G4-LA4 Pg 57 (Condiciones laborales mas beneficiosas) v
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Salud y seguridad en el trabajo
G4-DMA Pg 51 (Gestion del talento) v

Pg 53 (Tasas de accidentes en Sanitas por BU)/ Pg 62

GA-LAS (Prevencién es salud) v
Pg 53 (Tasas de accidentes en Sanitas por BU)/ Pg 62 Este desglose no se encuentra

G4-LAG (Prevencion es salud) Desglose por género Informacion no disponible disponible a fecha de cierre del
Durante 2016 no se ha producido ningun fallecimiento 9 porg P informe, pudiéndose reportar en el
relacionado con el puesto de trabajo informe de 2017

G4-LA7 Pg 62 (Prevencion es salud) v

G4-LAS8 Pg 57 (Condiciones laborales mas beneficiosas) v

Capacitacién y educacion
G4-DMA Pg 60-61 (Mas horas de formacién) v

Este desglose no se encuentra
disponible a fecha de cierre del

G4-LA9 Pg 60-61 (Mas horas de formacién) Desglose por género Informacidon no disponible informe, pudiéndose reportar en el v
informe de 2017
G4-LA10 Pg 60-61 (Mas horas de formacion) v
Este desglose no se encuentra
G4-LAN Pg 55 (Retribucion flexible y evaluaciones del desempeiio) Desglose por género Informacion no disponible _dlsponlble a _fgcha de cierre del v
informe, pudiéndose reportar en el
informe de 2017
Diversidad e igualdad de oportunidades
G4-DMA Pg_ 58-59 (La riqueza de la diversidad)/ Pg 114-115 y
(Diversidad)
Pg 26-29 (Estructura organizativa)/ Pg 58 (Personas de
G4-LA12 : - h ; v
otras nacionalidades y personas con discapacidad)
Igualdad de retribucién entre mujeres y hombres
G4-DMA Pg 58-59 (La riqueza de la diversidad)/ Pg 114-115 y
(Diversidad)
G4-LAI3Z Pg_ 58-59 (La riqueza de la diversidad)/ Pg 114-115 y
(Diversidad)
Evaluacion de las practicas laborales de los proveedores
G4-DMA Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
G4-LA14 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
G4-LA15 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
Mecanismos de reclamacién sobre las practicas laborales
G4-DMA Pg 43-46 (Control y gestion de riesgos) v

A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
G4-LA16 de la compania, durante 2016 no se han registrado v
reclamaciones relevantes sobre practicas laborales
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DERECHOS HUMANOS

No discriminacidn

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro codigo) v

A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
G4-HR3 de la compaiiia, durante 2016 no se han registrado incidentes v
de discriminacion

Libertad de asociacién y negociacidon colectiva

G4-DMA Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
G4-HR4 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
EVALUACION

G4-DMA Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
G4-HR9 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
Evaluacién de los proveedores en materia de derechos humanos

G4-DMA Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
G4-HR10 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v

A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
de la compania, durante 2016 no se han registrado impactos

G4-HRII ambientales negativos en materia de derechos humanos en v
la cadena de suministro

Mecanismos de reclamacién en materia de derechos humanos

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro cédigo) v

A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
G4-HR12 de la compafifa, durante 2016 no se han registrado quejas o v
reclamaciones relacionadas con los derechos humanos

SOCIEDAD

Comunidades locales
G4-DMA Pg 124-128 (Fundacién Sanitas) v
G4-S01 Pg 124-128 (Fundacién Sanitas) v

Sanitas no realiza operaciones con
G4-502 Impactos negativos significativos No aplica efectos negativos significativos en v
las comunidades locales

Lucha contra la corrupcién

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro codigo) v
G4-S03 pg 39-40 (Nuestro codigo) v
G4-504 pg 39-40 (Nuestro cédigo) v

A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
G4-S05 de la compafiia, durante 2016 no se han registrado incidentes v
de corrupcion

Anexos ¢ indice de contenido GRI G4 Informe Anual 2016 [ 149 ]




Contenidos
Omisidn identificada

basicos Numero de pagina

Razén de omision

Revision

Explicacién para la omisién externa

generales

Politica publica

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro coédigo) v

G4-506 pg 39-40 (Nuestro cédigo) v

Practicas de competencia desleal

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro codigo) v
A través de los canales de informacidn de gestion ordinaria
de la compania, durante 2016 no se han registrado

G4-507 ) ) ; = v
sanciones y multas derivadas del incumplimiento de leyes y
regulaciones relacionadas con el fraude contable

Cumplimiento regulatorio

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro cédigo) v
A través de los canales de informacion de gestién ordinaria

G4-508 de la compafiia, durante 2016 no se han registrado v
reclamaciones relevantes sobre impactos sociales

Mecanismos de reclamacién por impacto social

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro cédigo) v
A través de los canales de informacion de gestién ordinaria

G4-S01 de la compania, durante 2016 no se han registrado v
reclamaciones relevantes sobre impactos sociales

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Salud y seguridad de los clientes

G4-DMA Pg 63-66 (El cliente) v

G4-PR1 Pg 95 (Residencias sin sujeciones) v
A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
de la compafiia, durante 2016 no se han registrado incidentes

G4-PR2 derivados del incumplimiento de la normativa o de los v
codigos voluntarios relativos a los impactos de los productos
y servicios en la salud y seguridad durante su ciclo de vida

Etiquetado de los productos y servicios

G4-DMA Pg 63-66 (El cliente) v

G4-PR3 Pg 67-70 (Médicos, proveedores y mediadores) v
A través de los canales de informacion de gestion ordinaria
de la compania, durante 2016 no se han registrado

G4-PR4 incumplimientos de la regulacion legal y de los codigos v
voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de los
productos y servicios

G4-PR5 Pg 63-66 (El cliente) v

Anexos ¢ indice de contenido GRI G4
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basicos Numero de pagina Omisién identificada

Razén de omision

Revision

Explicacién para la omisién externa

generales

Comunicaciones de marketing

G4-DMA Pg 71-72 (El valor de la marca) v
A través de los canales de informacion de gestion ordinaria

G4-PR6 de la compaiiia, durante 2016 no se ha registrado venta de v
productos prohibidos o en litigio
A través de los canales de informaciéon de gestion ordinaria
de la compania, durante 2016 no se han registrado

G4-PR7 incumplimientos relativos a regulaciones de comunicaciones v
de marketing, incluyendo la publicidad, la promocién vy el
patrocinio

Privacidad de los clientes

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro codigo) v
A través de los canales de informacion de gestidn ordinaria
de la compafifa, durante 2016 no se han registrado

G4-PR8 . . ) . . v
reclamaciones relevantes sobre la violacion de la privacidad y
la fuga de datos de clientes

Cumplimiento regulatorio

G4-DMA pg 39-40 (Nuestro coédigo) v
A través de los canales de informacion de gestion ordinaria

G4-PRO de la compaiiia, durante 2016 no se han registrado multas y

significativas relativas a la normativa en relacion con el
suministro y uso de productos y servicios

Anexos ¢ indice de contenido GRI G4
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