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omo cada afio, gueremos compartir el

resumen ejecutivo de nuestro Informe

Anual, un documento que presenta
con total transparencia nuestro desempefo
ambiental, social y de buen gobierno.

Aunque rendimos cuentas del ejercicio de 2019,
no podemos sustraernos del impacto que ha
tenido durante 2020 la pandemia de la COVID-19.
Por ello, aprovechamos esta publicacion para
hacer una reflexion sobre como la compafia ha
enfrentado, con solidaridad y eficiencia, esta
situacion y de como afectara a nuestro futuro.

Una gran leccion que hemos aprendido es que

la tecnologia digital es vital en la gestidn de la
salud. Durante la crisis, el teléfono movil se ha
convertido en una herramienta imprescindible
para atender las necesidades sanitarias de la
poblacién. El camino de la digitalizacion de la
Sanidad no tiene vuelta atras y, afortunadamente,
en Sanitas afrontamos este cambio de paradigma
con los deberes hechos, porque hemos sido
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pioneros en este terreno. Sabemos que el futuro
pasa no solo por la digitalizacion de nuestros
productos y servicios, sino también por la atencidn
personalizada de nuestros pacientes, acercando

la hospitalizacion a su domicilio y utilizando la
tecnologia para contar con informacién del paciente
actualizada y poder intervenir en caso necesario.

Desde el punto de vista del compromiso con la
sociedad, durante el pasado ejercicio
continuamos sumando, ya que nuestro
compromiso con el desarrollo sostenible
forma parte de nuestro ADN. Por ello,
Sanitas es firmante del Pacto Mundial v,

en consecuencia, nuestras iniciativas estan
alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), el plan de accidn de la ONU hasta 2030.

También hemos aprendido que las crisis son
parte de la vida y nos obligan a pensar, a hacer
las cosas de otra manera, a centrarnos en lo
gue es realmente importante. Aprovechemos
la oportunidad para reinventarnos.
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Son ya mas dg 60 anos los que llevamos cwdarjdo d(? Unidades de ﬂegOCiO. DatOS 2019
la salud y el bienestar de las personas en Espafa. Asi,
desde 1954 nuestro afan pasa por poner en el centro de ( S )
nuestra actividad a nuestros pacientes y residentes, un SANITAS SEGUROS
empefio que nos ha llevado a ser hoy una compafia de
referencia dentro del sector sanitario. En esta labor, es 3.278.684 4.410 hospitales y 48.220 profesionales
fundamental el soporte de Bupa, grupo internacional de asegurados +6,9% centros concertados en el cuadro médico
salud sin accionistas al que pertenecemos desde 1989. L )
CIFRAS CLAVE DE SANITAS r 3
DURANTE 2019 SANITAS HOSPITALES
Ingresos :nver5|on.(ejnd 795.571 4 hospitales propios 19 centros médicos
2.193 M€ d comunida pacientes y 1 en colaboracién propios
+5,2% 2,5 M€ ~ publico-privada )
Plantilla
11.255 profesi [ ‘
- profesionales SANITAS DENTAL
1.500.000 187 clinicas 14 nuevas
asegurados +8% dentales aperturas
"TVE mercoempRresas 1 l [ 27 l N /
En 2019, Sanitas es numero 1en reputacion ( )
del sector de asistencia sanitaria en Espafa gg SANITAS MAYORES
y ocupa la 272 posicion del ranking general
de empresas con mejor reputacion del pais, 6_302 plazas 47 24 centros
VeI NI [N G e R0l o residenciales residencias de dia
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IMPULSAMOS EL FUTURO

Hace cinco afos iniciamos nuestra transformacion digital O bjetiVOS 2020

con el objetivo de innovar en la gestion de la salud y
mejorar la experiencia de cliente. Esto nos ha permitido
ser mas agiles en la atencioén al usuario, mejorar la
precision y prediccion de los tratamientos e involucrar a
las personas en su propio cuidado.

Cabe destacar que gracias al esfuerzo e inversion hecho
en digitalizacion, hemos podido anticiparnos y atender
con eficacia a los pacientes durante el confinamiento por
la COVID-19. La videoconsulta nos ha permitido prestar
soporte médico a los pacientes en el momento en el

gue mas lo han necesitado, realizando mas de 5.000
videoconsultas al dia durante este periodo. Otro ejemplo
es la app ‘Sanitas Mayores’ para familias que paso a ser
utilizada por un 75% de usuarios durante la pandemia,

facilitando la comunicacion entre familiares y cuidadores.

Por otra parte, nuestro Servicio de Urgencias cuenta con
una aplicacion que permite consultar onliney a tiempo
real el tiempo de espera en las distintas especialidades.

Data Salud

La Medicina es una de las ciencias que genera mayor
numero de datos, una riqueza gue nos permite avanzar
en multiples aspectos. Por ello, desde Sanitas, a través
de la web Data Salud, aprovechamos el analisis de los
mismos por medio del big data para diagnosticar el
estado de la salud en Espafia, detectar tendencias de
salud y elaborar modelos predictivos Sﬂm'fg{ﬂ,_ DATA
que pueden contribuir a avances SALUD
cientificos en nuestro sector. - I

[ 25%consultas

digitales

CONSULTAS

9,2% consultas
digitales
+ 86,7%

|
2.200 &

meédicos
+ 69,2%

483.692

clientes con acceso a

consulta digital
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So%clientes

digitales

Nuestro progreso en 2019

CLIENTES MAS
CONECTADOS

41,7% clientes

digitales

Al

96*

reembolsos se
hacen online

42% de las

nuevas altas
son digitales

f EI'NPS mide la recomendacion del cliente en una escala de O a 10. El
Indice es el resultado de la diferencia entre el % de clientes-promotores
(valoraciones 9-10) y clientes-detractores (valoraciones 0-6).

: ' NPS del 75%

ESCUCHA ACTIVA
NPS

65,8% nps*
+ 3pp

+ 27.000

audios escuchados

+ 10.000

propuestas

Sanitas Seguros
micremamaentos

Ene 2010 NP5 Sanitas Sequros 63 47|

800

Oribsarding  Busew mbdes  Dediecila  Histbrice de
winta



https://sanitasdatasalud.es/
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Desde Sanitas trabajamos para ofrecer una
medicina personalizada y preventiva con todas las
herramientas digitales necesarias para acompanar
al paciente en cada fase de su vida. Asi, hace
cuatro anos creamos Blua, una categoria de
seguros y complementos con coberturas digitales
que dan respuesta a las nuevas necesidades y

PRINCIPALES SERVICIOS DE BLUA

Y

&EK]

=+ SANITAS SEGUROS

Revolucionamos la salud digital

Videoconsulta en todas
las especialidades

con médicos que
atienden tanto de forma
presencial como digital

Planes de salud
personalizados
por teléfono y
videoconsulta

©
=
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blua

Reembolso de
medicamentos

demandas de nuestros clientes. Blua cerrd 2019 Urgencias M Analitica a ™ Prescripcién de
con medio millén de clientes digitales, un 50% mas @ generales y & domicilio E/ medicamentos
que el afio anterior. pediatricas 24h y pruebas
Contamos también con canales como la a ‘Mi . ,

PP Mas de 2.200 Envio de Carpeta de salud,

Sanitas’, que facilita el acceso a los servicios

de salud a través del movil: detalles de la pdliza,
peticiones de citas, buscador de médicos, tarjeta
médica digital, carpeta de salud e historial médico.

con los resultados
e informes médicos

medicamentos
desde la farmacia

Bo)

&D médicos
conectados

Nuevo Health Pack

En nuestra apuesta por la busqueda de nuevas soluciones que se ajusten a las
necesidades de nuestros clientes, en 2019 creamos un nuevo producto para
distribuirse exclusivamente a través de canales online: los Health Packs. Se trata
de un producto de asesoria y de seguimiento de la salud centrado en cuatro
tematicas: entrenamiento personal, nutricidon, embarazo y bienestar emocional.

Estos nuevos productos, que estan disponibles a través de la plataforma de
e-commerce de Amazon, ofrecen servicios y coberturas digitales durante un
periodo de tres meses.
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W SANITAS DENTAL

Crecimiento constante
PLAN DE EXPANSION

En Sanitas Dental trabajamos para estar mas cerca (2025)
de nuestros clientes. Bajo esta premisa iniciamos

hace dos aflos un ambicioso plan de expansion. @

= =

CLINICAS SEGURAS 100 M€ 300 clinicas

_ o de inversion en toda Espana
En 2019 Sanitas Dental firmd un acuerdo
de colaboracidén con la Fundaciéon Espafola
del Corazon (FEC) para aunar esfuerzos
en la prevencion de cardiopatias. Asi, % W-SJ
nuestras clinicas seran reconocidas como
areas cardioseguras tras dotarlas con
desfibriladores y haber formado al personal 2 M de 750 nuevos
de clinica en maniobras de RCP. asegurados empleos

Digitalizacion para una mejor
experiencia del cliente LA DIGITALIZACION EN SANITAS DENTAL DURANTE 2019

En 2019 consolidamos e implementamos distintas
soluciones digitales que posibilitan un cuidado facil

y continuo de la salud bucodental, un registro de la 1 74 787
informacion mas seguro y una gestion del tiempo mas 195'038 —] 123 '51 2 ﬂ - . R
. . solicitudes consentimientos anamnesis
eficiente en clinica. . i . ..
de citas online b informados digitales

% .. . .
Educacion bucodental pediatrica +25 d|g|ta|es firmados realizadas
Por medio de la app ‘Sanitas Dental Infantil’ ayudamos

a los padres con consejos Utiles sobre la salud dental de
los nifos.
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Salud conectada

Desde Sanitas Hospitales impulsamos el
desarrollo de soluciones digitales sencillas y
accesibles que faciliten la vida de las personas,
permitiéndoles cuidar su salud con confianza y
tranquilidad.

Programas como el de Salud Conectada
traspasan las paredes fisicas del hospital e
incorporan a la vida normal de las personas

-sin modificar su rutina habitual- la atencién
especializada que necesitan. En apenas un afo
de vida, Salud Conectada cuenta ya con mas de
1.000 usuarios.

Durante 2019 también hemos desarrollado
diversos chatbots que utilizan la inteligencia
artificial para responder a los pacientes en base
a informacidn validada por los especialistas.

Un ejemplo es el Asistente Virtual Psicoldgico,
un primer paso para obtener un diagndstico y
pautas terapéuticas ofrecidas por psicdlogos

y psiquiatras. Ya ha sido utilizado por 18.678
personas desde su lanzamiento.

Otro de nuestros grandes hitos en 2019 ha sido

la incorporacion del quiréfano hibrido en el
Hospital Universitario Sanitas La Moraleja. Este
servicio supone un importante avance en cuanto
a precision y seguridad durante las intervenciones
quirdrgicas.

PITALES

- Nuestro camino a la excelencia

Todos nuestros hospitales buscan alcanzar la maxima
excelencia en calidad asistencial. Asi, el Hospital
Universitario Sanitas La Moraleja ha sido elegido el
Mejor Hospital de Espafa, segun los Premios Best in
Class 2019, y el Hospital Sanitas CIMA ha obtenido

el Premio Best in Class al Mejor Servicio de Medicina
Interna de Espafa. Por su parte, los hospitales
universitarios Sanitas La Moraleja y La Zarzuela, el
Hospital CIMA, el Hospital Virgen del Mar y toda la red
de Centros Médicos Milenium han obtenido el Sello
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EFQM de Excelencia. A este se suma el Premio New
Medical Economics otorgado al Hospital Virgen del
Mar. Por su parte, el Hospital de Manises también ha
sido galardonado con el Best Spanish Hospital Awards
(BHS).

Ademas, Sanitas Hospitales recibid el Premio Mejores
Ideas 2019 por la puesta en marcha del ‘Asistente
Psicoldgico Virtual’, de acuerdo con el jurado del
premio y la revista Actualidad Economica.

Global Excellence Award
Programme Prize Winnes - 2017

2016 2015 2014
. | | |
| | | )
EFQM EFQM N EFQM B
Excellence Awards

Recognised for excellence
Prize Winner - 2015 5 star

2009 2010 20M 2012 2013
| | | | | )
| | | [ [
- AENCR AENOR
H BIC @) 0 @)
® SeS ™ SG8 ™ SGS
Medio Gestion
Ambiente Energética
CiO: calculado 150 50001
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. SANITAS MAYORES

Nuestros servicios

Ofrecemos todo tipo de cuidados y nos adaptamos a
las diferentes necesidades de nuestros mayores a través
de un amplio abanico de servicios que van desde las
residencias, hasta los centros de dia y los apartamentos
tutelados. Asimismo, contamos con el programa En
Casa Contigo -destinado al cuidado de las personas
mayores y sus familias en su hogar- y estancias
especificas para rehabilitaciones y recuperaciones.

En Casa Contigo trabaja en formato campus, es decir,
permite poner a disposicion de nuestros mayores toda
la red de centros asistenciales de Sanitas: hospitales,
centros médicos, dentales, residencias y centros de dia.
Con ello conseguimos reducir los tiempos de espera

y ofrecer una mayor comodidad al evitar realizar
traslados innecesarios a los mayores.

‘EN CASA CONTIGO’
DURANTE 2019

15 campus

E/ 30.000

servicios prestados

CENTROS LIBRES DE
SUJECIONES FISICAS

En Sanitas Mayores no contemplamos el
uso de sujeciones fisicas como alternativa
terapéutica. De hecho, somos una de las
organizaciones pioneras en Espafa en
implantar un modelo de cuidados sin este
tipo de medios. Nuestros centros han sido
acreditados como libres de sujeciones por .
las organizaciones CEOMA vy Libera-Care p— |

y mantenemos mas del 99% de residentes - A Q casascG oAk
libres de ellas. o

i HTEMBRETT
20 MIERCOLES

m CIMHASIA
[

amlsn -8

APPS PARA GARANTIZAR
LA TRANSPARENCIA

La innovacion tecnoldgica aporta transparencia

y agilidad a nuestros procesos. La app ‘Sanitas
Mayores’ nos permite compartir informaciéon con
los familiares de un residente y facilita su conexidén
con los profesionales de la residencia.

Asimismo, durante la COVID-19, cuando no era
posible el contacto diario con nuestros familiares,
la app ‘Sanitas Mayores’ se unio a la app ‘Famileo’
para compartir mensajes y momentos con los
seres queridos.
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NUESTRA ESTRATEGIA SOSTENIBLE PASA POR...
Nuestros clientes, Nuestros .
- - | comricas B .
3 Vil
Nuestros clientes .

*Humanizacion en los cuidados que damos a nuestros pacientes,
incorporandolos en la toma de decisiones.

El cliente es nuestra razdn de ser. Trabajamos con la ambicidn de ser un
verdadero aliado en su dia a dia y velamos por que tenga una vida mas
saludable y un mayor bienestar. Trabajamos con cuatro grandes ejes: * Accesibilidad y transparencia de nuestros servicios.

*Promocidn de la salud como servicio que aporta un valor tangible al usuario. * Escucha activa de nuestros clientes, pacientes y residentes.

Nuestros empleados y colaboradores . af

Apostar por nuestros i
profesionales es hacerlo EVOLUCION DE LA PLANTILLA SANITAS Smile

por seguir evolucionando,

oues son ellos os que con 2019 G 11.255 +400 En Sanitas creemos que las empresas tienen

- ] .862* . i -
su talento nos permiten O 10.862 profesmnales la respo_n}sabllldad de ser agentes a.ctlvos enla
avanzar, innovar y prestar 2017 N  11.225 promocion de la salud de sus trabajadores. Por ello,
una excepcional atencién 2016 G 10.647 desde 2009 contamos con el programa ‘Sanitas
al cliente. Durante la 2015 (IR 10.114 Smile’, a través del cual ofrecemos a nuestros
emergencia sanitaria de 2014 IS 9.807 empleados acceso a actividades, consejos y servicios
2020, hemos protegido 2013 IS 9.050 que les ayudan a adoptar habitos de vida saludable.
el puesto de trabajo de 2012 IR 8.389 Contempla mas de 200 iniciativas y contenidos
nuestros empleados, 201 GRS 7.473 sobre nutricion, actividad fisica, bienestar emocional,

* Descenso debido a ; . . :

ademas de reforzar su labor 200 G 7.062 la salida del Grupo del cwdac:o del mayor.y salud infantil. Es accesible para
contratando a cerca de 970 2009 (S 6.432 Hospital de Torrejon. el 100% de la plantilla.

profesionales.
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Nuestra comunidad

Nuestro objetivo va mas alld de proporcionar un
cuidado excelente de la salud a nuestros clientes.
También pasa por generar un impacto positivo en la
sociedad en la que operamos.

Cuidar Bien

Cuidar Bien es nuestra web
de referencia para cuidadores CDUIE,AR
y familiares de personas con E,N
demencia. Proporciona, de

forma totalmente gratuita, asesoramiento a los
cuidadores, que en muchos casos pertenecen a la
propia familia de estos pacientes, ofreciéndoles

la posibilidad de contactar con especialistas en
demencia y neurologia de Sanitas Mayores y Sanitas
Hospitales.

Healthy Cities by Sanitas

La creacion de entornos saludables en las
ciudades es fundamental para cuidar de la

salud de las personas. Por ello, el proyecto
Healthy Cities by Sanitas pretende involucrar a
compafias, empleados,
instituciones publicas,
ONGs, asociaciones

y fundaciones para

\/ 0 A 6;1‘3 ,‘.,
Healthy Citie alcanzar dos metas
comunes relacionadas

by Sanitas /‘ entre si-

>

*Promover la salud de las personas.

*Proteger la salud del planeta.

A la quinta edicion de Healthy Cities by Sanitas
(2019-2020) ya se han sumado 40 empresas que
representan a mas de 160.000 empleados en toda
Espana.

Fundacidén Sanitas

Hace mas de 20 afios sofiamos Fundacion
con crear un espacio dedicado a Sanitas /l

la promocion de la salud y de la
transformacion social. Con este
espiritu nacié la Fundacion Sanitas.
Sus dos grandes proyectos pasan por:

*La promocién del deporte inclusivo. La Fundacion
puso en marcha hace diez aflos la Alianza
Estratégica por el Deporte Inclusivo con el
objetivo de fomentar la actividad fisica entre
personas con y sin discapacidad. Desde 2009,
se desarrollan acciones que ayudan a lograr el
objetivo de inclusidn en la sociedad. En esta linea,
en 2019 se anuncid la celebracion de los primeros
Juegos Inclusivos, que tendran lugar en Madrid
tras la celebracion de los Juegos Olimpicos.

*El reconocimiento al sistema de formacioén
MIR, a través de los Premios Sanitas MIR.

10
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Medio ambiente

La salud del planeta esta directamente relacionada
con la de las personas. En Sanitas somos
conscientes de los riesgos que la contaminacion
atmosférica, el cambio climatico y la pérdida de
biodiversidad pueden tener sobre nuestro bienestar.

PRESENTES EN
LA COP25

Somos parte activa de la lucha
contra el cambio climatico y por
ello participamos en uno de los encuentros
mas relevantes de 2019, la Conferencia de la
ONU COP25, celebrada en Madrid. En este
escenario, organizamos una mesa redonda
cuyas conclusiones pusieron de manifiesto
que la contaminacién se ha convertido en una
de las principales causas de muerte prematura
y que, por tanto, “el cambio climatico es un
factor de riesgo” que hay que tener en cuenta.

El impacto del cambic | The impact of climate
~1*~§tico sobre la salud change on our health

.\ | 243 tasContac [©, 5 2
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Apostamos por las energias renovables

Hoy en dia, el 100% de la electricidad que consumimos
procede de energias renovables. Ademas, en 2019
hemos ampliado la instalacion de paneles fotovoltaicos
y ya son mas de 26 las residencias que que generan
energia eléctrica fotovoltaica en sus instalaciones,
alcanzando en 2019 la capacidad de 1 GWh. Por otro
lado, desde que en 2009 comenzasemos a monitorizar
nuestras emisiones de CO,e, hemos reducido la huella
de carbono un 69%. Estos son algunos ejemplos de
nuestra transicion hacia una economia baja en carbono.

La digitalizacién, aliada del planeta

La transformacion digital en la que estamos inmersos
alcanza a todos nuestros ambitos de actuacion, lo que
se refleja también en la gestion ambiental que llevamos
a cabo. La digitalizacion de procesos, las plataformas
online y servicios como la videoconsulta nos permiten
evitar desplazamientos a la hora de realizar una
consulta médica o de recoger los resultados de unas
pruebas, asi como reducir el uso de papel.

2,6 M de transacciones digitales
realizadas en 2019 han supuesto una
reduccion de 6.158 toneladas de CO,e
al ano, el equivalente a la electricidad
usada por 1.000 viviendas

n

En 2019 se ha evitado el consumo
de 27 toneladas de papel,

el equivalente a 533 arboles,

y la emision de cerca de 20

toneladas de CO,
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Gracias por tu interés.
Puedes consultar el documento completo en www.sanitas.es.



