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Sanitas Residencial, compañía 
dedicada a la gestión de residencias 
de atención a personas mayores y en 
situación de dependencia, abrió un 
nuevo centro en 2010 y sus ingresos 
crecieron un 4,8%. 

SANITAS RESIDENCIAL: 
ESPECIALISTAS  
EN DEPENDENCIA 

Cifras Clave de Sanitas Residencial
2010 20082009

Plazas residenciales (en número)	 5.060	 4.938	 4.923 
Empleados (en número)	 3.006	 2.985	 2.879
Facturación (en millones de euros)	 103,0	 98,3	 93,7
Beneficios antes de impuestos (millones de euros)	 -14,6	 -22,0	 -3,5
Fondos propios (millones de euros)	 63,7	 74,4	 90,6
Reservas (millones de euros)	 -13,8	 1,6	 5,1
Capital (millones de euros)	 87,7	 87,7	 87,7
Deuda (millones de euros)	 69,0	 81,7	 83,3
Inversiones materiales y financieras (millones de euros)	 57,3	 72,7	 68,8
Costes de explotación (millones de euros)	 114,1	 97,9	 91,6 
Impuestos pagados (miles de euros)	 15,0	 525,0	 171,0

La misión de Sanitas Residencial es cuidar 
de las personas mayores ofreciendo 
los más altos estándares de calidad y 
comodidad, y atendiendo las necesidades 
específicas de cada residente porque 
cada persona requiere un cuidado 
personalizado. Para ello, contamos con 
un equipo de profesionales altamente 
cualificados: médicos, psicólogos, 
fisioterapeutas, enfermeros, gerocultores, 
terapeutas ocupacionales, trabajadores 
sociales… Gracias a su trabajo y a su 
dedicación, podemos ofrecer una 
atención personal, integral y humana en 
consonancia con el nivel de dependencia 
de cada residente, y siempre respetando 
sus principios éticos. 

Somos especialistas en dependencia y 
defendemos que las personas mayores 
continúen con su vida activa cuando pasan 
a vivir en una residencia. Trabajamos para 
ofrecerles la mejor calidad de vida posible, 
para que sigan sintiéndose útiles y para 
hacerles ver que tienen muchas cosas que 
aportar a la sociedad, a sus familias, a su 
entorno y a ellos mismos. 

EXPERTOS EN 
DEMENCIA Y 
DETERIOROS 
COGNITIVOS POR 
LA EDAD 

Sanitas Residencial, segundo operador 
español del sector de residencias para 
mayores, cerró 2010 con 41 centros repartidos 
entre quince provincias. Con la apertura en 
Madrid de Sanitas Residencial Alameda de 
Osuna, el número de plazas residenciales en 
oferta se elevó a 5.060 y la plantilla alcanzó 
los 3.006 empleados. Esta unidad de negocio 
facturó un 4,8% más que el año anterior, hasta 
103 millones de euros. La red residencial 
seguirá creciendo en los próximos años. 
Actualmente, existen proyectos en marcha en 
Cataluña, País Vasco y Canarias. 
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Sanitas es la única compañía de asistencia 
sanitaria comprometida a fondo con la 
medicina del bienestar. Por ello creamos 
en su día Sanitas Servicios de Salud, que 
en 2010 se consolidó dentro del Grupo 
con la denominación de Sanitas Nuevos 
Negocios. Esta unidad de negocio ofrece 
servicios complementarios orientados al 
bienestar de las personas. 

Sanitas Nuevos Negocios abarca servicios 
de medicina preventiva y también aquellos 
orientados a proporcionar una mejor calidad 
de vida. Su actividad está dirigida tanto 
a empresas como a clientes particulares 
interesados en tener acceso a prestaciones 
que les permitan conseguir un estado óptimo 
de salud y bienestar. El éxito de Sanitas 
Nuevos Negocios se fundamentó en 2010 
en la oferta de productos punteros que dan 
respuesta a una demanda social. Este es 
el caso del lanzamiento de Sanitas cordón 
umbilical, el servicio de conservación de 
células madre de sangre del cordón umbilical 
de Sanitas, y del Programa integral de 
rehabilitación y optimización cardiaca, un 
completo plan multidisciplinar destinado a los 
pacientes que han sufrido una enfermedad 
cardiaca, han sido operados de corazón 
o tienen factores de riesgo importantes. 
También han tenido una favorable acogida los 
servicios de cirugía láser ocular, reproducción 
asistida y láser prostático, entre otros 
productos ofrecidos por la unidad Más 
Soluciones para Cuidarte. 

Principales productos  
y servicios 

• Cirugía láser ocular. Una forma de mejorar la 
calidad de vida es decir adiós al uso de gafas y 
lentes de contacto. A través de la cirugía láser 

ocular es posible solucionar problemas de miopía, 
hipermetropía y astigmatismo. 

• Soluciones estéticas. Cuando se trata del 
cuidado de nuestra imagen es imprescindible 
asegurar un servicio de la máxima calidad con un 
asesoramiento profesional. Sanitas se ocupa tanto 
de los tratamientos vasculares y dermoestéticos 
como de las cirugías estéticas realizadas por 
profesionales cualificados. 

• Reproducción asistida. Tratamientos que incluyen 
las técnicas más actuales para las parejas con 
dificultades para lograr un embarazo espontáneo. 

• Chequeos de salud. Ofrece la realización 
de completos exámenes de salud mediante 
consultas con especialistas y pruebas diagnósticas 
destinadas a obtener información general del 
estado de salud del cliente. Además, estamos 
trabajando para que nuestros clientes corporativos 
perciban las ventajas de la medicina preventiva y la 
incorporen a la cultura de su empresa. 

• Sanitas cordón umbilical. Es el servicio de 
conservación de células madre de sangre del cordón 
umbilical de Sanitas. La sangre del cordón umbilical 
de un recién nacido es una fuente de células madre 
que hoy en día sirve para tratar, mediante trasplante, 
más de 85 enfermedades graves en su entorno 
familiar. Su eficacia ha quedado demostrada en todo 
el mundo en más de 8.000 trasplantes.

• Soluciones prostáticas. Incluye tratamientos de 
láser HPS para la fotovaporización selectiva en los 
casos de hiperplasia benigna de próstata. 

• Test de intolerancia alimentaria. Permite 
identificar los alimentos que pueden generar 
una respuesta inmunológica no deseable y ser 
causa de trastornos como retención de líquidos, 
migrañas, problemas digestivos o fatiga.

• Programa integral de rehabilitación y 
optimización cardiaca. La rehabilitación cardiaca 
está dirigida a la recuperación física y emocional 
de los pacientes que han sufrido un episodio o 
enfermedad cardiovascular para conseguir una 
pronta reincorporación a la vida familiar, social y 
laboral, el control de los factores de riesgo y la 
mejor calidad de vida posible.

Sanitas Wellbeing,  
una vida más saludable

Sanitas apuesta por la medicina del bienestar 
y de la prevención con el proyecto Wellbeing. 
El objetivo del programa es convertirse en un 
referente en el sector de la salud, proporcionando 
una serie de servicios para fomentar los hábitos 

SANITAS NUEVOS NEGOCIOS:
MÁS SOLUCIONES PARA 
CUIDARTE

CREAMOS 
servicios para
el bienestar de 
las personas 
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cifras clave

2010 20082009

Facturación (en millones de euros)	 19,2	 15,7	 16,9
Beneficios (en millones de euros)	 2,4	 -0,2	 -5,5
Fondos propios (millones de euros)	 56,1	 51,4	 51,5
Reservas (millones de euros)	 6,2	 1,9	 2,0
Capital (millones de euros)	 49,9	 49,5	 49,5
Deuda (millones de euros)	 17,4	 16,7	 16,3
Inversiones materiales y financieras (millones de euros)	 68,6	 63,3	 64,0
Costes de explotación (millones de euros)	 16,3	 13,0	 15,5
Pagos a proveedores de capital (millones de euros)	 0,1	 0,2	 0,2 
Productividad (facturación en miles de euros/nº medio de empleados)	 233,9	 153,6	 228,4
Impacto económico: costes de personal (millones de euros)	 2,2	 1,9	 1,5
Impuesto sobre sociedades (millones de euros)	 1,0	 2,9	 1,5 
Donaciones en metálico (miles de euros)	 0	 0	 0
Subvenciones recibidas (miles de euros)	 0	 0	 0

de vida saludable de sus clientes, y siempre con 
un alto nivel de exigencia y calidad. El proyecto se 
dirige tanto a empresas como a particulares. Los 
servicios que engloba Sanitas Wellbeing son: 

• Centros propios Sanitas Mundosalud. 
Disponemos de tres centros en la Comunidad de 
Madrid (dos en la capital y un tercero en Pozuelo) 
que ofrecen una amplia gama de servicios para 
responder a las necesidades del cliente particular. 
Además, contamos con otros Centros Sanitas 
Wellbeing concertados.

• Servicios ‘in company’. Dirigidos al bienestar 
de los empleados. De estas prestaciones ya se 
benefician las plantillas de Banco Santander, BBVA, 
Iberdrola, Atos, Vestas, ING, BP Oil, Cintra, Adif, 
Shell, Canal de Isabel II y Accenture, entre otras 
compañías. Los servicios permiten mejorar los 
hábitos de vida de los empleados y su salud, lo que 
reduce el absentismo laboral.

• Tarjeta Sanitas Wellbeing. Es un producto 
especializado en tratamientos preventivos, terapias 

alternativas y soluciones estéticas. Está disponible 
tanto para clientes como para no clientes de 
Sanitas y consiste en una tarjeta exclusiva que 
permite el acceso a una serie de ventajas en 
los centros Sanitas Wellbeing, como servicios 
gratuitos ilimitados (mensuales y anuales), precios 
concertados y descuentos adicionales.

• Cátedra Sanitas Wellbeing-Universidad 
Europea de Madrid. Es un proyecto de 
investigación que persigue demostrar 
científicamente el impacto positivo que la 
actividad física tiene en el entorno laboral. En 
2010, se emprendió un estudio de investigación 
sobre el impacto de la actividad física entre 
los trabajadores de las empresas. El proyecto 
analiza la incidencia positiva que tiene la práctica 
deportiva en la salud de los empleados y sus 
repercusiones en los niveles de absentismo y de 
productividad.

• Sanitas Smile. Es un proyecto enfocado a 
promover hábitos de vida saludable en los 
empleados. 

con el proyecto 
Wellbeing, Sanitas 
apuesta por una medicina 
orientada al bienestar  
y A la prevención
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NUEVAS ACTIVIDADES

Fieles a nuestra estrategia de inversión y 
crecimiento, a nuestras tradicionales líneas 
de negocio sumamos en 2010 iniciativas 
innovadoras para ofrecer nuevos y mejores 
servicios a nuestros clientes. 

Sanitas Welcome:  
estar cerca para atender  
al cliente 

El año pasado consolidamos la actividad de Sanitas 
Welcome, el nuevo call center que nos permite 
gestionar internamente el servicio de atención al 
cliente, en el que se emplean casi 300 personas. 

Sanitas Welcome es el nuevo servicio puesto 
en marcha por Sanitas para atender de una 
forma personalizada a sus clientes. Gracias a él, 
la compañía gestiona directamente el 80% de 
las llamadas de sus clientes, lo que permite una 
relación más cercana y directa.  

La nueva unidad de negocio, que tiene su sede 
en el centro de Madrid, cuenta con un equipo de 
agentes propios en el que más de la mitad de 
los puestos son de nueva creación. Un centenar 
de estos agentes eran ya empleados de Sanitas 
Seguros y Sanitas Hospitales. El resto ha sido 
contratado a través de diferentes entidades, entre 
las que destaca Sertel, compañía perteneciente a 
la ONCE, que hasta ahora realizaba el servicio de 
atención al cliente en Madrid y sigue trabajando 
para Sanitas en Barcelona. 

Los profesionales de Sanitas Welcome 
están altamente formados, comprometidos 
y capacitados para ofrecer una atención 
personalizada y diferenciada a través de teléfono, 
e-mail, SMS, fax, chat, etc. Esta plataforma 
multicanal ofrece servicio durante las 24 horas, 
todos los días de la semana, y durante 2010 
gestionó algo más de 5,1 millones de llamadas y 
cerca de 20.000 correos electrónicos. 

Además de contar con tecnología de centros de 
llamadas de última generación, las instalaciones de 
Sanitas Welcome se han diseñado teniendo muy 
presente la comodidad de los empleados. El centro 
de trabajo dispone de diferentes instalaciones 
dedicadas al esparcimiento, como un gimnasio 
con clases gratuitas, y un espacio médico para 
tratar y prevenir las dolencias de la espalda en el 
que los empleados reciben sesiones de masaje y 
asesoramiento postural. 

La sede de Sanitas Welcome es cien por cien 
accesible. Una extensa área de trabajo se distribuye 
en el mismo plano, los baños y ascensores están 
especialmente adaptados y existen amplios pasillos 
de circulación. 

A finales de 2010, el 9% de su plantilla estaba 
formada por empleados con algún tipo de 
discapacidad o en riesgo de exclusión social. Este 
porcentaje supera ampliamente el 2% que exige la 
Ley de Integración Social de Minusválidos. 

23 personas con discapacidad trabajan 
con nosotros en Sanitas Welcome. Todos 
los empleados de Welcome realizan un 
programa de formación intensivo sobre 
técnicas de atención diferenciada y 
personalizada al cliente, control de listas 
de espera, herramientas de actuación antes 
situaciones difíciles y utilización de las últimas 
tecnologías. 

A todos ellos, Sanitas les ofrece contratos 
indefinidos a partir del primer año, planes de 
carrera para ascender, bien en la plataforma o 
en cualquiera de las empresas del Grupo, y un 
programa de incentivos económicos. 

La contratación de personas con discapacidad 
forma parte de la política activa de 
colaboración que el Grupo Sanitas lleva a 
cabo con diferentes entidades para promover 
su integración laboral y es uno de los puntos 
centrales de la estrategia de recursos 
humanos de Sanitas Welcome.  

Health Dialog, atención 
personalizada a 20.000 
pacientes crónicos

Health Dialog España nació para dar respuesta 
a las necesidades de aquellos clientes que por 
su salud necesitan una atención continuada. 
La compañía, creada en 2009 por iniciativa 
conjunta de Sanitas y Health Dialog, lanzó el 
primer programa en España de gestión integral de 
personas con enfermedades crónicas, y más de 
20.000 clientes de Sanitas se benefician ya de su 
plan personalizado de asesoría de salud. 

Health Dialog España desarrolla programas 
de asesoría de salud para informar, orientar y 
resolver las dudas de salud de las personas con 
enfermedades crónicas o con dolencias que 
requieren una atención y seguimiento continuado. 

Los programas de asesoría de salud pretenden dar 
respuesta a la necesidad asistencial que presentan 
las personas con enfermedades crónicas como 

Sanitas Welcome 
gestionó 5,1 
millones de 
llamadas y 
20.000 correos 
electrónicos 
de NUESTROS 
CLIENTES

más de 20.000 
clientes se 
benefician 
ya de su plan 
personalizado 
de asesoría de 
salud
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asma, diabetes, colesterol alto, cardiopatías, 
migrañas o hipertensión. En España, diferentes 
estudios cifran entre el 25% y el 30% el número 
de personas que sufre algún tipo de dolencia 
crónica, aunque la Coalición de Ciudadanos con 
Enfermedades Crónicas eleva ese índice hasta casi 
el 41%. Este porcentaje crece hasta el 60% entre los 
45 y los 65 años. 

• Profesionales sanitarios 
Health Dialog España ofrece programas de 
asesoría de salud personalizados a través de una 
plataforma telefónica atendida por enfermeras 
altamente cualificadas. El objetivo es ayudar a 
los pacientes a conocer mejor su dolencia y a 
controlarla, inculcándoles al mismo tiempo hábitos 
de vida saludables mediante un plan de acción 
personal que contribuya a mejorar su estado. 

Los enfermeros de Health Dialog España trabajan 
con pacientes crónicos y también asesoran a 
personas que acaban de ser diagnosticadas, han 
tenido alguna complicación, se enfrentan a una 
operación, cambian de tratamiento o han tenido 
una experiencia médica reciente como un alta 

hospitalaria. 37 enfermeros de dilatada experiencia 
asistencial atendieron a los clientes de Sanitas a 
través del programa Sanitas Responde.

• Una gran plataforma en el mundo
Health Dialog España es una empresa conjunta 
de Sanitas y Health Dialog, dos empresas del 
grupo Bupa. Health Dialog US es una de las 
mayores compañías de programas para pacientes 
crónicos del mundo. Lleva más de doce años 
ofreciendo sus servicios a enfermos crónicos y, 
en la actualidad, atiende a más de 24 millones de 
personas a través de una plataforma telefónica 
donde trabajan cerca de 3.000 profesionales de la 
salud. También ha desarrollado iniciativas similares 
en Australia y en países europeos como Francia, 
Alemania y Reino Unido. Health Dialog España 
está ya trabajando para extender sus servicios a 
los programas de prevención y conservación de la 
salud en personas sanas.

Sanitas Emisión,
una labor comercial
también más cercana

Sanitas Emisión es la más reciente innovación en 
Sanitas. Creada en noviembre en 2009, constituye 
un elemento clave en la estrategia comercial 
de la compañía y refuerza nuestro objetivo de 
acercarnos cada vez más al cliente.  

El nuevo servicio pretende mejorar la calidad y la 
eficiencia en el proceso de llamadas de venta, que 
hasta ahora se realizaba con proveedores externos. 

Sanitas Emisión inició su actividad con un equipo 
de 20 agentes que realizan llamadas comerciales, 
tanto a clientes actuales como a potenciales 
interesados, para ofrecer diferentes productos. En 
su primer año de actividad, los resultados fueron 
muy positivos.  Sanitas Emisión consiguió captar 
más de 12.000 nuevos asegurados en el producto 
dental y 500 nuevos clientes en asistencia sanitaria. 
Además, otros 3.000 asegurados se adhirieron 
a través de Sanitas Emisión a los programas que 
Sanitas Responde ofrece a los clientes del grupo.

El servicio se presta desde las instalaciones 
que Sanitas tiene en el centro de Madrid. 
Su equipamiento, dotado con los últimos 
avances tecnológicos, ayuda a Sanitas Emisión 
a desarrollar su actividad en las mejores 
condiciones posibles: grabación de llamadas, 
marcador, integración con los sistemas de 
contratación telefónica, puestos de mayor 
amplitud que los tradicionales, etc.

La creación de esta plataforma constituye un punto 
clave dentro de la estrategia comercial de Sanitas. 
El profundo conocimiento de la compañía por 
parte del equipo humano que presta el servicio 
es una garantía de cercanía al cliente y de su 
capacidad para dar respuesta a las dudas que 
puedan surgir.

Reforzamos la 
sanidad pública 

Sanitas contribuye a mejorar la calidad 
asistencial de todos los ciudadanos a través de 
nuestra colaboración con la sanidad pública. 
Nuestra actividad supone un importante 
refuerzo para la cobertura de la demanda 
sanitaria española. Un total de 1,98 millones 
de ciudadanos han elegido a Sanitas como su 
compañía de asistencia sanitaria, y nuestra 
contribución al gasto sanitario se elevó en 
2010 hasta un porcentaje estimado entre el 
1,05% y el 1,25%.

El peso de nuestra compañía y de otros operadores 
privados en el conjunto del sistema es creciente, 
y todo indica que lo va a seguir siendo, porque el 
gasto total seguirá aumentando en un marco de 
contención de los presupuestos sanitarios públicos. 

• El Hospital de Manises, un ejemplo
de colaboración
El Hospital de Manises (Valencia), que está 
gestionado por Sanitas en régimen de concesión, 
ha demostrado en dos años de funcionamiento 
su alta calidad asistencial y el éxito de la 
colaboración entre la sanidad pública y privada. 

Health Dialog 
España está 
atendida por 
PERSONAL DE 
ENFERMERÍA muy 
cualificadO
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El Hospital de Manises fue inaugurado en 
mayo de 2009. Se trata de un centro sanitario 
público que será gestionado durante un periodo 
de quince años (prorrogable cinco más) por 
la empresa privada Especializada y Primaria 
L’Horta Manises, constituida por Sanitas (60%) 
y Ribera Salud (40%). El centro se integra en el 
programa Construyendo Salud de la Generalitat 
Valenciana y forma parte, por tanto, de la Red 
Sanitaria Asistencial Pública de la Comunitat. 

Del Hospital de Manises depende la atención  
de 197.000 personas procedentes de los 14 
municipios adscritos a su área de salud: Manises, 
Buñol, Alborache, Macastre, Yàtova, Cheste, 
Chiva, Quart de Poblet, Godelleta, Turís, Loriguilla, 
Ribarroja, Aldaia y Mislata. En 2010, el centro 
hospitalario atendió 73.000 solicitudes de urgencia 
procedentes de pacientes de estas poblaciones.

• Una atención de vanguardia
El Hospital de Manises tiene una capacidad de 
221 habitaciones individuales y en él trabajan 
1.597 personas. De ellas, 1.067 pertenecen a la 
plantilla laboral y trabajan en el hospital y en 
los centros de salud de la zona. El resto son 
profesionales de atención primaria que dependen 
de la Conselleria de Sanitat. 

El centro cuenta con todas las especialidades 
básicas y tiene desarrolladas plenamente las 
nuevas modalidades asistenciales: hospital 
de día médico-quirúrgico, hospitalización 
domiciliaria, consultas de alta resolución y 
unidades de corta estancia. 

La puesta en marcha del centro hospitalario ha 
creado una importante bolsa de empleo de la 
que se benefician, directa o indirectamente, más 
de 800 familias valencianas. Pero, además, ha 
implantado una novedosa propuesta de gestión 
que facilita el acceso de la población a los servicios 
médicos y promueve la coordinación entre la 
atención primaria y la atención especializada. 
Otro de los elementos destacados a nivel asistencial 

es la puesta en marcha de la gestión por procesos, 
una iniciativa pionera en la Comunidad Valenciana 
que establece una serie de procedimientos para 
sistematizar la atención de las patologías más 
comunes (entre ellas, los cánceres de colon y mama, 
el infarto de miocardio, el ictus, la fractura de cadera 
y la neumonía). El método logra acortar tiempos  
y mejorar la atención a los pacientes. 

• Inversiones de 2,1 millones 
Durante 2010 se realizaron inversiones en el 
hospital por un importe total de 2,1 millones de 
euros, destinadas preferentemente a equipamiento 
médico-quirúrgico y sistemas de información, 
así como a infraestructuras. Entre ellas destacan 
las adquisiciones para la sala de hemodinamia, 

• Un servicio ampliado
Además de en el Hospital de Manises, el 
Departamento de Salud de Manises ofrece 
atención sanitaria en el Hospital de Asistencia 
a Crónicos de Larga Estancia (HACLE), ubicado 
en el Antiguo Hospital Militar, dos centros 
de especialidades (Aldaia y Mislata), diez 
centros de salud y diez consultorios auxiliares. 
Los centros de salud realizaron más de 1,5 
millones de consultas, mientras que los de 
especialidades (consultas externas del Hospital 
y los de Aldaia y Mislata) registraron cerca de 
300.000. 

Mislata incrementa un 150% 
su actividad asistencial

El caso más llamativo de mejora de los niveles 
asistenciales es el de Mislata. En mayo de 2010, 
el Departamento de Salud de Manises asumió la 
gestión sanitaria de la población de esta localidad 
valenciana y de diversos recursos de su Antiguo 
Hospital Militar: el centro de especialidades, la 
puerta de urgencias y el Hospital de Atención a 
Crónicos y Larga Estancia (HACLE). Desde su 
llegada, el Departamento ha logrado movilizar 
los recursos disponibles, y en 2010 se realizaron 
71.500 operaciones asistenciales, lo que 
representa un incremento del 150% respecto a 
2009. El centro de especialidades de Mislata, 
que atiende a una población cercana a los 50.000 
ciudadanos, registró más de 43.000 visitas de 
facultativos especialistas, de las que el 60% 
correspondió a primeras visitas; el punto de 
urgencias realizó más de 19.500 atenciones, 
y el HACLE tuvo 9.000 estancias hospitalarias.

Así, el Antiguo Hospital Militar de Mislata se ha 
convertido en una pieza estratégica dentro del 
área de salud. Por un lado, aporta una atención 
especializada y única en su ámbito de actuación 
a pacientes crónicos y de larga estancia y, por 
otro, resuelve las necesidades asistenciales de 
más de 50.000 ciudadanos de Mislata, que 
reciben atención especializada y de urgencia  
en su propio municipio. 

el equipamiento para cirugía cardiaca, los 
respiradores quirúrgicos, 20 monitores Dash 
3000, un microscopio quirúrgico (ORL), dos 
torres de laparoscopia completa y un equipo de 
monitorización intraoperatoria neurofisiológica.

en 2010 se han 
invertido 2,1 
millones de euros 
en el hospital
de manises
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PERSPECTIVAS 
DEL GRUPO

A lo largo del ejercicio de 2011, Sanitas 
se está centrando en reforzar sus 
principales líneas de estrategia, basadas 
en el liderazgo, la calidad y la innovación. 
Aunque las condiciones del mercado se 
espera que sean difíciles, dada la situación 
de estancamiento en que se encuentra la 
economía española, el objetivo para este 
año es un crecimiento de la facturación 
del 3%, basado en nuestra nueva gama 
de productos y en las herramientas que 
hemos lanzado al mercado. 

Al mismo tiempo, creemos que ese nivel de 
crecimiento de las ventas mejorará nuestra 
rentabilidad, y esperamos un aumento del beneficio 
del 10% que nos permita mantener la progresión 
de nuestras inversiones. Para 2011 tenemos previsto 
invertir 46,3 millones de euros, un 63,6% más que el 
año pasado. La expansión de nuestra red hospitalaria, 
con la inauguración de dos centros multiespecialidad 
(ambos en la Comunidad de Madrid) y 17 Milenium 
Dental, y la mejora de nuestro equipamiento 
tecnológico son algunas de nuestras prioridades.

Además, seguiremos desplegando la red de 
residencias de Sanitas (actualmente existen 
proyectos en marcha en Cataluña, País Vasco y 
Canarias) y profundizaremos en la especialización 
en el cuidado de las personas con demencia o con 
problemas cognitivos por razón de edad. Por otra 
parte, desarrollaremos una plataforma de apoyo a 
la salud a través de los servicios de Health Dialog 
España, nuestro programa de asesoría integral a 
pacientes con enfermedades crónicas, cuyos ingresos 
está previsto que aumenten hasta casi duplicarse.

Los objetivos para este año se establecen sin 
tomar en consideración posibles operaciones 
de adquisición de otras compañías. Sanitas está 
interesada en crecer en el mercado español a 
través de compras selectivas, especialmente de 
carteras de asegurados de tamaño mediano, y 
examinará cuidadosamente cualquier oportunidad 
que pueda surgir en este sentido.  

Nuestras perspectivas de negocio son inseparables 
de nuestro compromiso con el entorno y con la 
sociedad. Para el ejercicio de 2011, uno de nuestros 
grandes objetivos de responsabilidad social es 
desarrollar la Alianza Estratégica por el Deporte 
Inclusivo 2010-2015, una ambiciosa iniciativa cuyo 
objetivo es contribuir a que las personas con 
discapacidad puedan acceder a la práctica del 
deporte y de esta manera mejoren su salud y su 
calidad de vida. Para ello, nos proponemos fomentar 
desde la educación primaria el deporte conjunto de 
niños con y sin discapacidad. 

Nuestras perspectivas de 
negocio son inseparables 
de nuestro compromiso 
con el entorno y con la 
sociedad

La expansión 
de la red 
hospitalaria  
y la mejora  
del equipamiento 
tecnológico 
son algunas 
de nuestras 
prioridades
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3. Nuestros principios 
nos llevan hasta  
el final en nuestros 
compromisos

En Sanitas trabajamos sin descanso para transmitir a 
nuestros clientes la certeza de que han puesto su salud en las 
mejores manos. Queremos seguir siendo merecedores de su 
confianza y del reconocimiento que nuestra marca genera en 
la sociedad española. Y lo conseguimos gracias a los valores 
y principios éticos que fundamentan nuestras actividades.
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33% 2710 premios
de la población entrevistada 
menciona a Sanitas cuando 
se le pregunta por una 
marca de referencia en el 
cuidado de la salud

Sanitas ocupa el puesto 
vigesimoséptimo en 
la clasificación de las 
empresas más valoradas 
de España*

y reconocimientos 
a la actividad 
desarrollada

Somos la compañía 
con mejor 
reputación del 
sector*

* Según el Ranking establecido por Merco Empresas 2011
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Misión y valores:  
cuestión de principios 

Todas nuestras actuaciones, 
comportamientos y actitudes se 
sustentan en unos firmes principios 
que nos guían en el quehacer diario. 
Es precisamente la lealtad a los valores 
corporativos lo que convierte a Sanitas 
en una compañía líder, capaz de cumplir 
con éxito su misión: cuidar al cliente.  

Misión  

Grupo Sanitas tiene en sus manos la salud de 
sus clientes. Somos el especialista en salud que 
cuida del bienestar de las personas a lo largo 
de toda su vida: desde su nacimiento e infancia 
hasta la madurez; en la vida familiar, e incluso 
cuando nos hacemos mayores y necesitamos 
el apoyo de los demás. Queremos ayudar para 
que las personas puedan disfrutar de vidas más 
largas, más sanas y más felices. 

Valores 

Nuestros valores nos definen como compañía, 
constituyen la forma en la que se nos percibe y 
reflejan cómo desarrollamos nuestra actividad. 

• Cuidado. La atención y el cuidado es el 
centro de nuestra actividad. Nuestra actitud 
permanente de esfuerzo e interés por el 
bienestar y la salud de nuestros clientes nos 
hace diferentes.  

una solución 
para cada  
momento y para 
cada persona

NOS ESFORZAMOS 
PARA OFRECER  
EL MEJOR SERVICIO 
POSIBLE

Nuestra promesa de marca: 
cuidar a cada cliente de forma 
personalizada

Nuestra promesa de marca nos da la pauta sobre cómo 
debemos convertir los valores de la compañía en beneficios 
reales para nuestros socios. Basándonos en nuestra promesa, 
hemos diseñado la firma de Sanitas: “A tu lado en todo  
momento”, que aparece como cierre en las nuevas campañas 
publicitarias de la compañía. 
La firma resume y engloba todos nuestros valores y 
comunica de una manera clara que Sanitas, como compañía 
líder en asistencia sanitaria, tiene soluciones adaptadas para 
cada momento de la vida, para cada persona y para cada 
tipo de cliente, para ayudarnos a vivir más años, de una 
manera más saludable y, por lo tanto, más felices. 

• Humanidad. Nos movemos en un mundo de  
valores humanos y emociones individuales. En ese 
escenario, nos esforzamos por respetar la  
individualidad, proteger la privacidad y defender 
la dignidad de las personas, y lo hacemos siendo 
accesibles y mostrando una actitud cálida y amable. 

• Confianza. Trabajamos sin descanso para 
transmitir confianza, proyectar credibilidad y 
seguir siendo la marca más valorada del sector. 
Y lo conseguimos gracias a nuestros valores, la 
elevada cualificación de nuestros profesionales y la 
búsqueda constante de la calidad en todos nuestros 
servicios y procesos. El interés de los clientes y del 
conjunto de la sociedad es lo primero. 

• Compromiso. Nuestro compromiso es conocer a 
nuestros clientes, escuchar sus demandas y poner 
a su disposición los productos adecuados para 
responder a sus necesidades. 

• Dedicación. Nos esforzamos apasionadamente 
por ofrecer el mejor servicio posible y superar las 
expectativas.

• Responsabilidad. Cada uno de nosotros tiene, 
dentro de sus posibilidades, la capacidad y la 
voluntad de contribuir al bienestar y la salud 
de nuestros clientes. Por ello, todos somos 
responsables de nuestras acciones. Ese sentido de la 
responsabilidad nos permite diferenciarnos y dejar 
huella en nuestros clientes. 
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Tan importante como lo que hacemos 
es cómo lo hacemos. Por eso en 
Sanitas fijamos criterios de conducta 
y responsabilidad profesional. Su 
cumplimiento es esencial para garantizar el 
correcto funcionamiento de la compañía y 
generar confianza en nuestra marca. 

En 2010, Sanitas publicó su nuevo Código 
de Conducta Profesional. Se trata de una 
actualización de los valores y principios éticos 
que guían la actuación de la compañía, que nos 
distinguen como empresa responsable y que 
implican a todos los empleados.

El código de conducta profesional traduce los 
principios éticos que se consideran claves para el 
desarrollo de la actividad a pautas de actuación 
y comportamientos concretos. Por ello, todos los 
profesionales deben suscribirlo. Los principales 
aspectos del código son los siguientes: 

• Relaciones con clientes. 
• Relaciones con colaboradores sanitarios.
• Relaciones con otros colaboradores. 
• Relaciones con empleados. 
• Relaciones con la sociedad. 
• Regalos e invitaciones. 
• Integridad personal. 
• Integridad organizativa. 

El código promueve y exige una actitud 
profesional honesta, íntegra y responsable, 
basada en el respeto a la dignidad de las 
personas y en la protección de los recursos y 
servicios de Sanitas. Su contenido se articula 
en torno a una serie de principios éticos: 

• Transparencia. La información sobre 
cualquier aspecto de la actividad de la 
compañía debe ser veraz, clara y contrastable. 

• Legalidad. Los empleados han de garantizar 
el respeto a las leyes y adoptar políticas 
y procedimientos basados en las mejores 
prácticas. 

• Profesionalidad. La conducta profesional 
asegura la objetividad en la toma de 
decisiones. 

• Confidencialidad. Es el compromiso de 
salvaguardar la información de carácter 
personal y privado a la que la compañía pueda 
tener acceso en el desarrollo de su actividad. 

• Equidad. El respeto a la igualdad y a la 
diversidad exige tomar la iniciativa y adoptar 
medidas proactivas para evitar cualquier 
actuación discriminatoria. 

Código de Conducta 
Profesional

Las principales novedades de esta nueva 
edición del Código de Conducta son:

• Responsabilidad corporativa. El Código  
de Conducta actualizado incorpora un capítulo 
específico dedicado a la responsabilidad 
corporativa, que nos compromete a todos 
los empleados del Grupo a actuar de manera 
responsable con la sociedad. Este apartado recoge 
los compromisos principales que rigen la política 
de responsabilidad corporativa de Sanitas y que 
ahora se hacen extensibles a todos los empleados: 
compromiso con las personas con discapacidad, 
con el medioambiente, con la igualdad de 
oportunidades y la diversidad, con la educación 
para la salud y con la investigación y la formación.

nuestro código 
de conducta nos 
compromete con 
toda la sociedad

• Diversidad. Los empleados de Sanitas 
debemos desarrollar la actividad profesional en 
la empresa con respeto a todas las personas, 
sin tener en cuenta las diferencias.

• Relación con los proveedores no sanitarios. 
Otra de las novedades del código afecta a la 
manera en que la compañía y sus empleados 
nos relacionamos con los proveedores no 
sanitarios. La nueva edición refleja los nuevos 
procedimientos de compras, que garantizan 
que las relaciones con los proveedores de 
bienes y servicios se lleven a cabo de forma 
lícita, ética y respetuosa. 

El Comité de Seguimiento, integrado por 
diferentes representantes de la compañía, es el 
órgano encargado de hacer cumplir el código 
de conducta. Su función es adoptar las medidas 
necesarias para resolver las actuaciones 
éticamente cuestionables y gestionar las 
situaciones en las que los intereses del grupo 
pudieran estar (o parecer) enfrentados a los de 
sus clientes, proveedores y empleados, entre 
otras atribuciones.
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Buen  
gobierno

Sanitas cuenta con pautas o normas  
de conducta corporativa que aseguran 
una gestión transparente y ética. 

En nuestro empeño por impulsar prácticas de 
buen gobierno, todos los empleados en puestos 
de responsabilidad y los miembros del consejo de 
administración deben cumplimentar declaraciones 
sobre las incompatibilidades que puedan producirse 
entre los servicios que prestan para Sanitas y su 
participación en el capital social de otras entidades 
con la misma o similar actividad; el ejercicio de 
cargos en estas o la realización de otras actividades 
que pudieran poner en conflicto su independencia. 

Además, Grupo Sanitas mantiene vínculos 
de colaboración con numerosas asociaciones 
e informa de manera habitual a diferentes 
instituciones públicas. 

Principales asociaciones  
a las que pertenece  
Grupo Sanitas 

•	�Asociación Estatal de Servicios Residenciales 
para la Tercera Edad (AESTE). 

•	�Asociación de Centros de Asistencia y 
Servicios Sociales de Aragón (ACASSA). 

•	�Asociación Empresarial de Residencias 
y Servicios a Personas Dependientes de la 
Comunidad Valenciana (AERTE). 

•	�Asociación Gallega de Residencias  
de la Tercera Edad (AGARTE). 

•	�Asociación de Residencias de la Tercera Edad 
de Valladolid (AVARTE). 

•	�Federación Castellano Leonesa de Residencias 
de la Tercera Edad (ACALERTE). 

•	Cepyme. 
•	�Personal asistencial de Sanitas Residencial  

forma parte de la Societat Catalana Balear  
de Geriatría y Gerontología y de la Sociedad  
Española de Geriatría y Gerontología. 

•	�Personal de Sanitas Residencial forma parte 
de la Sociedad Española de Informática  
de la Salud (SEIS). 

•	�Asociación Navarra de Entidades 
Residenciales (ANEA). 

•	�Asociación de Residencias de la Tercera Edad 
de Vizcaya (REGEPRIS). 

•	�Asociación de Residencias de la Tercera Edad 
de Guipúzcoa (ADEGI). 

•	Unión Catalana de Hospitales (UCH-La Unió). 
•	�Asociación Española para el Fomento 

de la Seguridad de la Información (ISMS Forum). 
•	Círculo de Empresarios. 
•	Forética. 
•	Fundación SERES. 
•	�Investigación Cooperativa entre Entidades 

Aseguradoras (ICEA). 
•	�Unión Española de Entidades Aseguradoras  

y Reaseguradoras (UNESPA). 
•	�Fundación Instituto para el Desarrollo  

e Integración de la Sanidad (IDIS). 

Entidades públicas a  
las que Sanitas informa  
de manera habitual 

•	�Administraciones de Hacienda  
autonómicas y forales. 

•	Agencia Estatal de Administración Tributaria. 
•	Banco de España. 
•	�Consejerías de Sanidad y de Bienestar Social  

de las comunidades autónomas. 
•	Dirección General de Transacciones Exteriores. 
•	�Dirección General de Seguros y Fondos de  

Pensiones. 
•	Instituto Nacional de Estadística. 
•	�Instituto de Estadística de Andalucía 

(Consejería de Economía y Hacienda). 
•	Ministerio de Economía y Hacienda. 
•	Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. 
•	Registro Mercantil.   

Colaboración fructífera  
con las administraciones 

Sanitas mantiene unas excelentes relaciones con las 
administraciones públicas, con las que colabora en diferentes 
ámbitos. Ofrecemos asistencia sanitaria a los funcionarios 
de la Mutualidad General Judicial (MUGEJU) y además, en 
2010, la compañía renovó el concierto con MUFACE por el 
que da asistencia sanitaria a sus mutualistas y a sus familiares 
residentes en el extranjero. En mayo de 2009 inauguramos 
el Hospital de Manises, en Valencia. Es la primera experiencia 
de Sanitas en la colaboración con la sanidad pública. En estos 
dos años, los resultados son muy satisfactorios en términos 
de eficiencia, costes y calidad asistencial. De los servicios del 
hospital se benefician 197.000 habitantes de 14 municipios 
de la comarca. Sanitas Residencial también colabora con 
la Administración Pública a través de la gestión de cuatro 
centros en Barcelona y Lleida, propiedad de la Generalitat 
de Catalunya, y gestiona un centro de la Diputación Foral de 
Guipúzcoa, de 108 plazas, en la localidad de Lazkao.

Sanitas mantiene 
una CERCANA 
relación con la 
administración

Las prácticas de 
buen gobierno y 
una gestión ética 
nos definen
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Sanitas realiza un 
minucioso seguimiento 
de todos sus objetivos 
y somete a revisión 
y mejora todas sus 
actuaciones 

Gestión y control  
de riesgos

Queremos crecer, pero no solo en 
beneficios. Buscamos incrementar la 
satisfacción de los clientes, avanzar en 
la gestión de los aspectos sociales y 
medioambientales y limitar los riesgos 
inherentes a nuestra actividad. 

Nuestro principal accionista, Bupa, marca la 
estrategia de Sanitas, que se plasma en la gestión 
de sus diferentes empresas a través de planes 
anuales (de carácter operativo) y plurianuales. 
En su definición intervienen todas las direcciones 
de Sanitas, coordinadas por la Dirección 
Financiera y el Departamento de Estrategia. 
Se establecen las líneas de actividad prioritarias, 
los objetivos de rentabilidad y el volumen de 
gasto operativo necesario para llevar a cabo la 
gestión de la compañía. Nuestra estrategia no 
solo se centra en crecer rentablemente, sino 
que tiene en cuenta otras cuestiones esenciales, 
como mejorar la satisfacción de nuestros clientes, 
progresar en la gestión de los aspectos sociales y 
medioambientales de nuestra actividad y limitar 
los posibles riesgos que nos puedan afectar. 
La eficacia de estas políticas y su contribución al 
logro de los objetivos estratégicos de Sanitas se 
evalúan a través de una serie de mecanismos: 

• Seguimiento de objetivos. Realizamos un 
seguimiento periódico de la evolución de los 
objetivos marcados en el Plan Operativo Anual y los 
planes plurianuales, con el fin de detectar posibles 
desviaciones y adoptar las medidas oportunas. 

• Control de riesgos. Este programa incluye 
desde auditorías de los procesos hasta un plan 
de contingencia para situaciones de interrupción 
de los mismos. Trimestralmente, se hace una 
revisión y actualización de los riesgos del sector 
y del entorno económico y legal. Se analizan, 
además, los riesgos operativos y financieros, 
que se comunican a nuestra empresa matriz 
Bupa. Asimismo, realizamos una auditoría anual 

independiente que es revisada y aprobada por 
el Consejo de Administración de Sanitas y que 
posteriormente se entrega a la Dirección General 
de Seguros. Esta auditoría revisa en profundidad 
nuestros procedimientos de control operativo, 
nuestra política de inversiones y nuestros sistemas. 
Adicionalmente, realizamos un análisis constante 
de los procesos llevados a cabo en la compañía 
y los riesgos que comportaría su interrupción. 
A través del denominado Plan de Continuidad 
del Negocio, cada unidad estudia el impacto 
legal, económico y reputacional que supondría la 
detención de cualquiera de sus procesos críticos. 

En Sanitas se realiza, con carácter interno, un 
minucioso seguimiento del cumplimiento de 
objetivos, y se mantiene a Bupa informada 
periódicamente de la situación. Por lo que se 
refiere a los procesos de funcionamiento, el 
departamento de Auditoría Interna de Bupa 
también realiza evaluaciones independientes de 
los mismos, además de un continuo proceso de 
revisión y mejora interna. Finalmente, sometemos 
nuestra actividad económica a una auditoría anual 
externa, elaborada por una entidad independiente. 
En 2010, la auditoría no registró ninguna salvedad.

para mejorar, 
sanitas analiza 
constantemente 
sus procesos 
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Reputación corporativa 

Por quinto año consecutivo, Sanitas es la 
empresa con mejor reputación corporativa en 
el área de asistencia sanitaria, según el ranking 
MERCO (Monitor Empresarial de Reputación 
Corporativa) de 2011. Además, consolida su 
posición en la clasificación general de las 
compañías más valoradas en España. Sanitas 
avanza hasta el puesto 27, dos por encima del 
que ocupaba el año anterior.  

Premios y reconocimientos

El trabajo de Sanitas en el ámbito de la asistencia 
sanitaria fue recompensado en 2010 con 
numerosos premios y reconocimientos otorgados 
por distintos organismos y empresas. 

Sanitas proyecta una imagen excelente 
ante la opinión pública. Somos una marca 
reconocida en el mercado, tenemos la 
mejor reputación en el sector de asistencia 
sanitaria y estamos entre las 30 empresas 
más valoradas del país.  

Marca y reputación:
una excelente imagen

Sanitas Adeslas Asisa MAPFRE
Familiar

DKV
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12
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33

12
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22

Sanitas Adeslas Asisa MAPFRE
Familiar
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84

38

96

84

63

80

30

Notoriedad espontánea*
(en porcentaje) 

Notoriedad sugerida*
(en porcentaje)

2010

2009

2010

2009

MEJOR REPUTACIÓN 
CORPORATIVA  
POR QUINTO AÑO  
CONSECUTIVO

Notoriedad: una empresa 
conocida y reconocida

La marca Sanitas es la más conocida dentro 
del área de los servicios de salud. En 2010, al 
igual que sucediera el año anterior, el 33% de 
los entrevistados la mencionó en primer lugar 
cuando se les preguntó por una marca de 
referencia en el sector. Además, el 96% conocía 
la existencia de Sanitas cuando se les sugería la 
marca a través de imágenes o logotipos.  

* Fuente: Millward Brown
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> Premios Medical 
Economics (28/1/2010)

> Premio Capgemini 
(19/2/2010)

> Modelo de Gestión 
con la Norma ISO 9001 
(26/2/2010)

> VII Edición de los 
Premios Europeos de 
Medio Ambiente a la 
Empresa (3/3/2010)

> Ranking de Empresas 
MERCO 2011 (15/4/2011)

> Ranking MERCO 
PERSONAS 2010 
(9/7/2010)

> Las mejores empresas 
para trabajar (1/8/2010)

> Certificado CMMI for 
Acquisition para sus 
Sistemas de Información 
(10/9/2010)

> Certificado EFR, en 
conciliación e igualdad 
(26/11/2010)

Se distingue a Sanitas como la mejor aseguradora de servicios sanitarios.

Mejor trayectoria en Internet en los diez últimos años.

Los hospitales Sanitas La Moraleja y Sanitas La Zarzuela, situados en 
Madrid, obtuvieron la certificación UNE-EN ISO 9001: 2008, de gestión de 
calidad. Esta norma se consigue, en la mayoría de los casos, en servicios 
no asistenciales. Sin embargo, en estos dos hospitales de Sanitas se logró 
certificar no sólo la gestión del servicio de Urgencias, sino también la de los 
servicios de Farmacia y Suministros.

Sanitas Hospitales fue reconocida con un accésit en la Sección 
Española de la categoría de Gestión para el Desarrollo Sostenible.

Sanitas es la compañía con mejor reputación corporativa en el área de 
asistencia sanitaria. Además, Sanitas ocupa el número 27 en el ranking 
general de las 100 empresas más valoradas en España.

Sanitas es la compañía con mejor reputación interna en el área de 
asistencia sanitaria. En el ránking general de las 100 empresas más 
valoradas en España, Sanitas está en el puesto 25.

Sanitas es la 19ª mejor empresa para trabajar en España.

Sanitas es la primera empresa española en conseguir el certificado de 
Capacidad nivel 2 del modelo CMMI-ACQ del Software Engineering
Institute (SEI) de la Universidad Carnegie Mellon, uno de los más 
destacados centros de investigación superior de Estados Unidos en el 
área de informática. Se trata de un modelo que examina la madurez y 
capacidad de los procesos relativos a la relación con proveedores para 
el desarrollo de software y sistemas. Proporciona a las organizaciones 
un marco de referencia de las mejores prácticas para perfeccionar de 
forma continua sus procesos y ayuda a aumentar la calidad, eficacia y 
eficiencia en los desarrollos de sistemas.

Sanitas Welcome, el servicio de atención al cliente de Sanitas, es la 
primera compañía del sector que recibe esta certificación. 
La acredi-tación, que tiene el aval del Ministerio de Sanidad, Política 
Social e Igualdad, reconoce a aquellas empresas que han incorporado 
un sistema integral de gestión de la Responsabilidad Social Interna, 
especialmente en el terreno de la conciliación laboral y familiar, con 
el desarrollo de políticas encaminadas a la estabilidad del empleo, la 
flexibilidad laboral y la igualdad de oportunidades.

Revista Medical 
Economics

Capgemini

Aenor

Dirección General de 
Medio Ambiente de la 
Comisión Europea y 
Fundación Entorno

Villafañe y Asociados 
e Instituto Análisis e 
Investigación

Villafañe y Asociados 
e Instituto Análisis e 
Investigación

Revista Actualidad 
Económica

Software Engineering 
Institute (SEI)

Fundación  
Más Familia

Entidad que lo concede	 Lo que se premiaGalardón/Reconocimiento

centros médicos 
con criterios 
de accesibilidad 
universal

Los Telefónica Ability 
Awards, un premio que nos 
hace mejores

Además, en enero de 2011 Sanitas fue una de 
las nueve compañías galardonadas en la pri-
mera edición de los premios Telefónica Ability 
Awards, cuya ceremonia de entrega se celebró 
con la presencia de Su Majestad la Reina 
Doña Sofía. El consejero delegado de Sanitas, 
Iñaki Ereño, recogió el premio otorgado a la 
compañía en la categoría de Accesibilidad, 
que reconoce sus valores en el diseño de sus 
hospitales y centros médicos.

Los Telefónica Ability Awards son un 
reconocimiento público y empresarial a 
las mejores prácticas de inclusión de la 
discapacidad en la cadena de valor de empresas 
e instituciones. En esta edición, la primera que 
se celebra en España, fueron preseleccionadas 
48 compañías, después de analizar 458 
candidaturas propuestas por 273 entidades. 

Sanitas fue premiada por el diseño accesible 
de su red de hospitales y centros médicos. La 
compañía dispone de la Red Sanitas Accesible, 
formada por 52 hospitales, centros médicos 
y dentales propios de toda España, que 
cumplen con los criterios internacionales de 
accesibilidad. El Hospital Sanitas La Moraleja es 
representativo de este compromiso.

Además, la compañía ha compartido su 
experiencia con la publicación del manual 
Cómo crear un centro médico accesible, una 
guía práctica para el diseño y la construcción 
de centros médicos con criterios de 
accesibilidad universal. 

Al recibir el premio, Iñaki Ereño explicó que 
“la apuesta por la discapacidad hace que 
Sanitas sea mejor empresa, nos hace mejores 
personas y, además, ayuda a mejorar nuestra 
cuenta de resultados”.
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Abriendo caminos en 
marketing y publicidad 

El conocimiento de la marca Sanitas por parte 
de la sociedad española no es ajeno a la labor 
desarrollada por su Departamento de Marketing 
y Publicidad. Sanitas fue la primera empresa 
de seguros de salud del país en invertir en este 
ámbito, lo que le permitió establecer un canal 
muy eficaz para informar al público de su apuesta 
por la calidad y la innovación de productos. 
Nuestra compañía se ha guiado siempre por un 
compromiso claro y de valor en sus actividades 
de marketing. Las acciones del departamento se 
desarrollan con la implicación de todas las áreas 
de la compañía (Asesoría Jurídica, Comercial, 
Financiera y Gestión Asistencial) para poder 
transmitir de forma cohesionada sus valores y 
compromisos de responsabilidad corporativa. 
En 2010 llevamos a cabo dos grandes campañas 
de publicidad para reforzar la promesa de marca 
“A tu lado, en todo momento”. En ellas se mantuvo 
el tono emocional de años anteriores, pero 
subrayando las ventajas concretas de nuestros 
servicios. Estos son dos ejemplos: 

• Unidad de Consejo y Cuidado Oncológico 
(UCCO). Es una unidad creada para el tratamiento 
y mejor atención de las dolencias oncológicas 
en nuestros centros. La UCCO proporciona un 
espacio único y diferente, alejado de las zonas 
de tratamiento oncológico convencionales. 
Técnicas de luminoterapia, salas individuales y 
otras mejoras permiten a los pacientes que están 
en tratamiento ser atendidos de una manera más 
humana y de calidad.

• Programas Preventivos de Salud. Sanitas es la 
primera compañía en decir de forma explícita 
que no hace falta estar enfermo para ir al médico. 
Por eso creamos los Programas Preventivos de 
Salud, unos completos planes asistenciales que 
incluyen pruebas diagnósticas y asesoramiento 
médico en ginecología, cardiología y pediatría. 
Los resultados de la campaña fueron 
francamente positivos: recibimos más de 4.500 
llamadas en solo tres semanas.

Nuestra promesa de marca se reforzó 
igualmente en otras acciones de marketing y 
de comunicaciones externas (mailings, acciones 
especiales, etc.).

Sanitas apuesta, además, por el deporte. La 
práctica deportiva equilibrada es una referencia 
clave en nuestra propuesta de vida saludable. 
Por ello somos el proveedor médico oficial del 
Real Madrid. Todo el servicio médico del club 
pertenece a la plantilla de Sanitas. Con el equipo 
blanco tenemos además una alianza estratégica 
que nos permite estudiar de manera conjunta 
nuevas iniciativas de deporte y salud. Del mismo 
modo, patrocinamos los dos equipos de fútbol 
más relevantes de la zona de Levante, el Valencia 
C.F. y el Villarreal C.F., además del Sevilla F.C. 

Nuestro compromiso con el deporte se extiende 
también a las personas con discapacidad y somos 
proveedor médico oficial del Equipo Paralímpico 
Español, con el que trabajamos para potenciar el 
deporte entre las personas con discapacidad.  

sanitas IMPULSA 
el deporte como 
propuesta de vida 
saludable



Informe Anual 2010 Informe Anual 2010  / 6160

Para dar a conocer la actividad de 
la compañía y hacer llegar nuestros 
mensajes nos apoyamos en una publicidad 
responsable, que no sea engañosa ni 
pueda herir sensibilidades. 

Antes de dar a conocer nuestros productos y 
servicios nos ponemos en el lugar de nuestros 
clientes y proveedores. Para nosotros es importante 
observar la realidad desde su perspectiva y 
desarrollar acciones de comunicación basadas en el 
compromiso, la veracidad y la transparencia. Además, 
Sanitas evalúa la futura aceptación de cualquier 
producto, antes de su lanzamiento, mediante 
estudios independientes de mercado para asegurar 
que está en conformidad con sus principios. 

Ética en los  
negocios 

la lucha contra 
la corrupción 
forma parte de 
nuestro ADN

comunicación 
transparente, 
responsable y 
veraz

Queremos hacer una publicidad responsable que 
respete la legislación, que no sea engañosa ni pueda 
herir sensibilidades. En esta línea de prudencia, 
antes de emitir un nuevo anuncio consultamos a las 
diferentes cadenas de televisión para comprobar 
si se ajusta a su código ético. Hasta el momento, 
ninguna campaña ha sido retirada. 

Sanitas está inscrita en la Asociación Española 
de Anunciantes (AEA), que trabaja en favor de la 
promoción de la autorregulación y de la transpa-
rencia en la comunicación. Además, Sanitas forma 
parte de la Asociación para la Autorregulación 
de la Comunicación Comercial (Autocontrol). 
En su calidad de socio, cumple los códigos 
deontológicos establecidos por la organización 
y vela por el respeto a la ética publicitaria de los 
derechos de los consumidores. 

Sanitas refrenda el Pacto 
Mundial de la ONU 

Sanitas refrendó en 2010 su compromiso con los principios 
de conducta y acción en materia de derechos humanos, 
laborales, medioambientales y de lucha contra la 
corrupción que establece el Pacto Mundial de las Naciones 
Unidas. La compañía firmó el convenio de colaboración 
en 2007, uniéndose así a la iniciativa de la ONU. Su 
objeto es promover la creación de una ciudadanía global 
que permita la conciliación de los intereses y procesos 
de la actividad empresarial con los valores y demandas 
de la sociedad civil. Durante estos dos años, Sanitas ha 
cumplido con su compromiso de aplicar, como parte 
integral de su política estratégica y de operaciones, los 
principios promulgados por Naciones Unidas. 

Contra la corrupción 

La lucha contra la corrupción es otra de las 
ideas básicas en nuestra actuación profesional. 
A los requerimientos del Código de Conducta se 
une la exigencia periódica para que se declaren 
posibles conflictos de interés con la empresa. 
De igual manera, para combatir la corrupción 
se establecen exhaustivos controles financieros 
internos, realizados por nuestra compañía matriz 
Bupa, con el fin de garantizar que los procesos de 
cobros y pagos se ajustan a las buenas prácticas. 
Todas las unidades de la compañía en las que se 
realicen inversiones, pagos o cobros, están sujetas 
a supervisión. De forma permanente se realizan 
auditorías por parte del Departamento de Control 
de Operaciones de Bupa. Existe, asimismo, una 
oficina de lucha contra el fraude, centralizada 

en Bupa, que se coordina con nuestras áreas 
Financiera y de Recursos Humanos, a las que se 
puede dirigir cualquier empleado que conozca 
posibles malas prácticas. 

Tras el análisis de los datos de que disponemos 
a través de los canales de información 
de la empresa, en 2010 no se registraron 
incumplimientos ni sanciones en este ámbito.    
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El cuidado integral de la salud debe acompañarse de medidas que 
faciliten las gestiones con rapidez y eficacia, y de iniciativas que 
vayan más allá de la imprescindible atención sanitaria. En Sanitas, 
resolver las dudas o realizar los trámites es cada vez más cómodo 
y sencillo. Estamos más cerca de nuestros clientes porque cuidar 
de ellos significa también hacerles la vida más fácil.

5. Más cerca 
de nuestros
clientes
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53,2% 
de los clientes de 
Sanitas Seguros cree 
que el servicio es  
excelente o muy bueno

27% 73.392
de nuestros 
proveedores cuentan 
con certificación 
ambiental

clientes pasaron 
por programas  
de retención

41%
Aumentó el número de 
consultas a la Guía Médica a 
través de Internet

209
oficinas para 
una mejor 
atención

193.691
clientes formaron 
parte de los planes 
de fidelización

87%
Casi el 87% de los clientes 
recomendarían el Hospital 
de Manises



Informe Anual 2010 Informe Anual 2010  / 9594

Queremos poner 
toda nuestra atención 
en el cliente 

Sanitas pretende establecer con el cliente 
una relación de proximidad y facilitar su 
acceso a todo tipo de servicios de manera 
sencilla y ágil. Por ello, seguimos abriendo 
oficinas y ponemos todos nuestros 
recursos para que la atención recibida sea 
cada vez más eficiente y profesional. 

Oficinas en casi todos los 
rincones de España 

Contamos con 209 oficinas en el conjunto del país 
para solucionar cualquier trámite administrativo 
o de consulta. Más de 2.300 agentes aseguran la 
atención a nuestros clientes. 

Una relación más personal

En 2010 se consolidó Sanitas Welcome, el nuevo 
call center, que permite a la compañía gestionar 
internamente todo el servicio de atención al cliente, 
lo que se traduce en una relación más directa con 
él. Casi 300 personas, que trabajan en centros de 
llamadas con tecnología de última generación, 
ofrecen una atención personalizada a través de 
teléfono, e-mail, SMS o fax durante las 24 horas del 
día y todos los días de la semana.
 
La apuesta `online´ 

El uso de Internet facilita la relación entre Sanitas y la 
sociedad en general. Las iniciativas de Sanitas en este 
ámbito han convertido a la compañía en un referente 
de su sector. Prueba de ello son los numerosos 
premios y reconocimientos recibidos, como el que 
otorga Capgemini a la compañía aseguradora que 
mejor desarrolla su negocio a través de Internet. 

Una de las posibilidades que permite el uso de las 
nuevas tecnologías en Sanitas es contratar nuestros 
servicios por Internet. En 2010, un 23% del total de 
las altas de particulares en productos de asistencia 
sanitaria se produjeron a través de Internet.  

Los servicios básicos,  
a un solo clic 

En 2010, Sanitas apostó por facilitar el acceso a 
sus servicios básicos a través de Internet. 
Es el caso de la cita online, un procedimiento que 
se mejoró para hacerlo más visible y fácil de usar. 
El resultado fue que los clientes de Sanitas lo  
utilizaron 2,5 veces más que en 2009.

También se lanzaron iniciativas online innovadoras, 
como el Pediatra Virtual, un servicio de consultas 
que se ofrece de manera gratuita. Se accede a él a 
través del área de clientes de la página web de la 
compañía, y permite a los padres plantear todas 

sus dudas e interrogantes al equipo de pediatría 
del Hospital Sanitas La Zarzuela, dirigido por la 
doctora Begoña Arias, que las resuelve en un 
plazo máximo de dos días laborables.  

	
  

Por otro lado, también hemos creado servicios 
de consulta online para colectivos específicos. 
En 2010 desarrollamos la plataforma online 
Sanitas Responde 2.0, a través de la cual 
nuestros profesionales contestan las preguntas 
de los clientes interesados en dolencias 
crónicas. El modelo de consulta es similar al que 
se utiliza en las redes sociales, y las respuestas 
se pueden compartir con otros visitantes de la 
plataforma. A finales de 2010, Sanitas Responde 
2.0, integrada en el servicio de Health Dialog 
España, contaba con 725 miembros, nueve 
asesores de salud online y seis comunidades de 
salud, y había tramitado más de 150 consultas. 

Gracias a estas mejoras, el número de personas 
que empleó servicios online específicos para 
clientes creció un 42% respecto a 2009.

el número de 
citas a través 
de Internet se 
multiplicó por 2,5 
en 2010
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Médicos y centros,  
al alcance con un SMS

Los clientes de Sanitas cuentan con un nuevo servicio para 
localizar al médico o la clínica más cercana a través del teléfono 
móvil. Para ello, no es necesario tener GPS en el móvil; basta 
con enviar un SMS a través de Movistar o Vodafone. El servicio 
de localización a través de SMS permite acceder a los datos de 
los médicos especialistas más cercanos y además sirve para 
localizar las farmacias más próximas al punto de búsqueda. 
Mención especial merece el servicio de consulta del médico 
más cercano a través de SMS geolocalizado, facilitando el 
acceso a estos profesionales también en vacaciones, cuando 
el teléfono móvil es probablemente el medio idóneo parar 
acceder a esta información. 

La atención telefónica,  
más accesible
 
El número de llamadas gestionadas en 2010 por 
los servicios telefónicos de Sanitas creció un 2,6% 
respecto al año anterior. 

El 61,1% de las llamadas entrantes y salientes 
gestionadas por el servicio telefónico de Sanitas 
estuvieron relacionadas con la demanda de 
información y la solicitud de autorizaciones. La 
petición de cita fue la segunda causa de las llamadas, 
con un 26,7% del total. El número de citas concertadas 
por teléfono subió un 4,6% respecto al año anterior. 

Gracias a estas mejoras, las búsquedas en la Guía 
Médica se incrementaron un 41% respecto a 2009.

• Webs de centros dentales y oficinas comerciales
También para facilitar a nuestros clientes y al 
público en general el acceso a nuestros servicios 
y dependencias, creamos más de 80 webs de 
nuestras oficinas comerciales y más de 50 para 
nuestros centros dentales.

Sanitas en Internet  
para todos

• Una guía más práctica
La Guía Médica, en la que se incluye la relación 
actualizada de médicos, hospitales y centros médicos 
de Sanitas, se puede consultar a través de Internet 
en www.sanitas.es, y es uno de los contenidos más 
utilizados por nuestros clientes. 
Para mejorar sus prestaciones, en 2010 incorporamos 
un nuevo mecanismo de búsqueda en buscarmedico.
sanitas.es, con una caja única (tipo Google) para 
facilitar el rastreo de la guía por médico, centro, 
especialidad, provincia o localidad del cuadro médico 
de Sanitas. También integramos la solicitud de cita 
online en la navegación de la Guía Médica. 

Ante el auge de la navegación por Internet a través 
del teléfono móvil, en 2010 lanzamos aplicaciones 
de consulta del cuadro médico descargables para 
iPhone y Android, lo que las ha convertido en una 
de las aplicaciones de salud más populares.

Número de servicios gestionados por 
el servicio telefónico de urgencias
(en miles)

Llamadas gestionadas por el servicio 
telefónico de Sanitas
(en porcentaje)

Sanitas 24h Médicos ATS Ambulancias

70,7

90,1

79,8

67,4

73,6

80,0

20,8 22,3 21,5 19,4 21,6 22,5

Servicio 
corporativo

Información y 
autorizaciones

Urgencias  
y consultas

Citas

3,1 2,8 3,5

61,1
57,5 59,2

9,1
11,8

13,9

26,7 27,9
23,4

2010      2009      2008 2010      2009      2008
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Para mantener la confianza de los clientes, 
Sanitas asume un compromiso esencial: 
salvaguardar sus datos personales, 
respetar escrupulosamente su intimidad  
y protegerles de cualquier eventualidad. 

Sanitas tiene como objetivo estratégico preservar la 
intimidad de sus clientes más allá del cumplimiento 
de las disposiciones legales. De ahí que, junto a 
las medidas adoptadas para proteger los datos 
personales, hayamos extremado las precauciones 
para garantizar la intimidad en nuestros centros. Este 
compromiso se traduce en un esfuerzo permanente 
en dos direcciones: el desarrollo de planes de 
formación y de campañas informativas para los 
empleados, por un lado, y la mejora constante de los 

Protección de la 
intimidad y prevención 
de riesgos

sistemas y procedimientos dirigidos a controlar el flujo 
de información, por otro. Para comprobar la eficacia 
de las medidas de seguridad y procedimientos que 
se adoptan para garantizar la confidencialidad de 
la información de los clientes, Sanitas somete su 
proceso de gestión de la información a una auditoría 
bianual, que tiene carácter obligatorio para aquellas 
compañías que tratan datos de nivel medio y alto. 
La auditoría de 2010, realizada por una consultora 
externa, examinó el cumplimiento de lo establecido 
en el Real Decreto 1720/2007 de 21 de diciembre, 
por el que se aprueba el Reglamento de medidas 
de seguridad de los ficheros automatizados que 
contengan datos de carácter personal. Los resultados 
fueron altamente satisfactorios. El Informe auditor 
destacó el alto compromiso de nuestra compañía por 
garantizar la confidencialidad de la información con la 
que trabajamos. 

Riesgos bajo control

Sanitas se ha convertido en la primera empresa 
española que certifica con Aenor su Plan de 
Continuidad del Negocio según la nueva norma 
española UNE 71599. Este certificado avala la 
capacidad de resistencia de las empresas frente 
a las contingencias y el plan de continuidad de 
negocio. La nueva norma  establece los requisitos 
para la planificación, establecimiento, implantación, 
operación, supervisión, revisión, prueba, 
mantenimiento y mejora de un sistema de gestión 
de la continuidad del negocio en el contexto de los 
riesgos del negocio globales de cada organización. 
El certificado está basado en el ciclo de mejora 
continua, conocido por la secuencia Planificar- 
Hacer-Verificar-Actuar, o PHVA. 

Esta certificación, dirigida a todo tipo de 
organizaciones, independientemente de su tipo o 
tamaño, evalúa la capacidad de la organización para 
cumplir los requisitos legales y normativos. La gestión 
de la continuidad del negocio identifica amenazas 
potenciales para la organización, así como el impacto 
en las operaciones del negocio que dichas amenazas, 
en caso de materializarse, pueden causar. 

Seguridad de los sistemas 
informáticos

Por otra parte, Sanitas cuenta con la certificación 
ISO 27001 de Aenor para la gestión y administración 
de la seguridad de los sistemas informáticos. 
Además, somos uno de los socios fundadores 
de la Asociación Española para el Fomento de la 
Seguridad de la Información (ISMS Forum Spain), 
integrada en ISMS International User Group (IUG). 
Esta organización, nacida en 2007, es un foro 
especializado en el que empresas, organismos 
públicos y privados y profesionales del sector 
intercambian experiencias y se ponen al día de 
los últimos avances y desarrollos en materia de 
seguridad de la información.

Actividad del Defensor 
del Asegurado 

Para proteger los derechos de los clientes y 
velar por la equidad en sus relaciones con la 
compañía, Sanitas cuenta con la figura del 
Defensor del Asegurado.

El mediador entre Sanitas y sus clientes recibió 
250 reclamaciones en 2010. Todas fueron 
tramitadas en el plazo legal previsto. El 25,68% 
de sus resoluciones resultaron favorables al 
cliente, frente al 26,3% de 2009. La mayor parte 
de las reclamaciones estuvieron relacionadas con  
desacuerdos con la subida de primas y la política 
de bajas, y con la denegación de autorizaciones 
de servicios, especialmente por la prueba PET-
TAC y el medicamento Zometa. 

garantizamos 
totalmente la 
privacidad de 
la información



Informe Anual 2010 Informe Anual 2010  / 101100

Medidas contra el riesgo  
de infección 

Tanto en Sanitas Hospitales como en Sanitas 
Residencial se han implantado exhaustivas 
medidas de seguridad para evitar los riesgos 
derivados de la transmisión de infecciones. 
La Comisión de Infecciosos vela por prevenir 
cualquier posibilidad de contagio. Esta Comisión 
está integrada por los representantes de los 
servicios de farmacia, pediatría, medicina 
preventiva, medicina interna, análisis clínicos, 
traumatología, UCI, microbiología, supervisión 
de hospitalización, anestesia, dirección médica, 
neurocirugía, urología, cirugía cardíaca, 
ginecología, cirugía general y documentación 
clínica. Además, contamos con un Comité de 
Seguridad Clínica, encargado de desarrollar 
un plan de acciones y seguimiento para 
garantizar la seguridad del paciente. Entre las 
medidas adoptadas, se han puesto en marcha 
procedimientos de aislamiento de pacientes 
y de lavado de manos, y se han mejorado las 
prácticas y dispositivos relacionados con la 
terapia intravenosa.  

Respeto a la privacidad  
y a la intimidad 

Todas las habitaciones de los hospitales de 
Sanitas son individuales. Los clientes, por 
tanto, tienen garantizada la máxima intimidad 
durante su estancia en nuestros centros. Con 
el fin de preservar el derecho a la privacidad 
en los hospitales, nos hemos impuesto unas 
normas de conducta, recogidas en protocolos 
de actuación sobre información al paciente 
y consentimiento informado, uniformidad y 
atención presencial, y gestión de consultas 
y salas de espera. Además, las normas de 
comportamiento implican: 

• No realizar comentarios en público sobre el 
estado de salud de los pacientes. 
• Evitar la exposición de listados, agendas 
de consulta o letreros con los nombres de las 
personas hospitalizadas. 
• No proporcionar datos sobre el estado de 
los pacientes a medios de comunicación o a 
familiares y amigos sin la autorización expresa 
de los interesados. 
• No facilitar información telefónica, salvo 
cuando es el único medio de comunicarse con 
los familiares. 
• La información personal de los pacientes 
no debe usarse para fines distintos de los 
asistenciales. Solo las personas autorizadas 
pueden acceder a las aplicaciones informáticas 
de trabajo clínico, utilizando una clave de 
acceso personal e intransferible. 
• El personal sanitario tiene también la 
obligación de llamar a las puertas de las 
habitaciones antes de entrar, y extremar el 
derecho a la intimidad y el respeto al legítimo 
pudor del paciente en el transcurso de 
exploraciones, aseos o curas.

En el momento de su incorporación al puesto de 
trabajo, los empleados de la compañía reciben la 
información necesaria para cumplir con la Ley de 
Protección de Datos.  

el 53,2% de los clientes 
de sanitas considera 
que recibe un servicio 
excelente o muy bueno

sanitas asegura 
la intimidad 
de todos sus 
clientes
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Los índices de satisfacción de nuestros 
clientes aumentan año tras año. Es la 
consecuencia de los recursos invertidos para 
ofrecer una atención más completa y eficaz. 

Anualmente medimos el nivel de satisfacción 
de nuestros socios a través de un estudio 
independiente. En 2010 mejoramos los índices. 
Según el indicador de medición del Grupo Bupa, 
el 53,2% de los clientes de Sanitas Seguros 
considera que reciben un servicio excelente o 
muy bueno, un porcentaje ligeramente superior 
al registrado el año anterior.   

También mejoró la satisfacción en nuestros 
hospitales y centros médicos, que reciben 
un notable alto. Sanitas Residencial obtiene 
igualmente una alta calificación, en línea con 
las de años anteriores: 5,1 puntos sobre 7. 

Clientes cada vez  
más satisfechos 

A la vanguardia en 
la seguridad quirúrgica 

Siguiendo las recomendaciones de la Organización Mundial de  
la Salud (OMS), y velando por la seguridad de los pacientes,  
Sanitas puso en marcha en los Hospitales La Zarzuela, La Morale-
ja y Manises el listado de verificación quirúrgica, que tiene como 
objetivo garantizar la seguridad de los pacientes que van a ser 
intervenidos quirúrgicamente mediante controles antes, durante 
y después de la intervención. Con esta iniciativa, Sanitas ofrece 
a los pacientes protección contra efectos adversos relacionados 
con la asistencia sanitaria. Según un estudio nacional realizado 
en España, la incidencia de este tipo de efectos es del 9,3%.    

Las encuestas realizadas por la Dirección 
General de Calidad y Atención del Paciente 
de la Conselleria de Sanitat de la Generalitat 
Valenciana, ponen de manifiesto que los 
servicios del Hospital de Manises, gestionado 
por Sanitas, han superado las expectativas del 
paciente en un 79,12% de los casos. El 86,72%  
de ellos recomendaría el centro hospitalario.

Planes de fidelización  
y retención

En un mercado tan competitivo como el nuestro, 
el nivel de satisfacción de los clientes y, en 
correlación, su fidelidad a la compañía son 
claves para el desarrollo del negocio. En Sanitas 
llevamos ya varios años trabajando en esta 
dirección a través de programas de fidelización 
y retención. El objetivo es doble: crear una 
relación con los clientes duradera en el tiempo 

Índice de satisfacción 
de residentes en 
Sanitas Residencial
Sobre 7.

Índice de calidad del 
servicio de Sanitas Seguros
Porcentaje de clientes que opinan 
que el servicio de Sanitas Seguros 
es excelente/muy bueno.

Índice de satisfacción  
de los pacientes de 
Sanitas Hospitales
Sobre 10. 

193.679 clientes 
formaron parte 
de los planes de 
fidelización

73.392 clientes 
pasaron por 
programas de 
retención

¿Recomendaría el Hospital de Manises 
a otros pacientes?
(en porcentaje)

2010

2009

Seguro 
que sí

Creo  
que sí

Tengo 
dudas

Creo  
que no

En ningún 
caso

62,6

24,1

10,7

1,6 0,8

65,4

26,7

7,0

0,0 0,0

y ofrecerles soluciones válidas en momentos 
puntuales de insatisfacción.

Nuestros planes de fidelización se basan 
fundamentalmente en ofrecer a los clientes 
programas de prevención y contenidos para la 
educación en temas de salud, como aportaciones 
de valor añadido al servicio de asistencia 
sanitaria. Por otra parte, disponemos de planes de 
retención para dar respuesta a aquellos clientes 
que en algún momento, por algún desacuerdo 
puntual con la política de la compañía, se plantean 
si continúan con nosotros. Concedemos gran 
importancia a esa respuesta porque un conflicto 
bien resuelto supone un refuerzo de la relación 
entre el cliente y la compañía.

También trabajamos el sentimiento de pertenencia a 
Sanitas tratando de que los clientes se sientan parte 
de la misma mediante una atención personalizada y 
un nivel elevado de calidad en nuestros servicios.

En 2010, 193.679 clientes formaron parte de 
nuestros planes de fidelización y 73.392 pasaron por 
programas de retención; día a día trabajamos para 
ampliar su alcance a un mayor número de clientes.

Casi el 87% de 
los clientes 
recomendarían 
el Hospital 
de Manises

2010 2010 20102009 2009 20092008 2008 2008

53,2 53,0 52,8
8,13 8,07 8,03

5,10 5,11 5,10

Fuente: elaboración propia

Fuente: elaboración propia

Fuente: Class Fornell International Fuente: elaboración propia
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Sanitas está implicada en el objetivo común de lograr el bienestar 
de toda la sociedad. Contribuimos a la eficiencia del sistema 
sanitario del país y compartimos con las Administraciones 
Públicas la labor de velar por la salud de los ciudadanos y por 
la atención de los mayores. También contribuimos al fomento 
de la solidaridad con quienes más lo necesitan y a promover 
activamente la igualdad de oportunidades de las personas con 
discapacidad. Para este colectivo, no sólo diseñamos productos 
específicos, sino que les proporcionamos entornos accesibles  
y nos involucramos en su integración laboral.

8. Hacemos  
nuestros  
los problemas 
de la sociedad
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1,374 productos

1%-1,3%

467

millones de euros 
en compras a 
Centros Especiales 
de Empleo

pensados para las 
necesidades específicas 
de las personas con 
discapacidad

Es el porcentaje estimado con 
el que Sanitas contribuye al 
gasto sanitario español.*

empleados participaron 
en programas de 
voluntariado corporativo

1.527 
plazas residenciales 
concertadas con 
las comunidades 
autónomas

Promovemos 
el deporte 
inclusivo

 / 153Informe Anual 2010 152
(*) Este porcentaje se calcula a partir del gasto de las CC.AA con 
presupuesto inicial aproximado de 60.000 millones de euros en 2010.
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COLABORACIÓN ACTIVA  
CON LAS ADMINISTRACIONES 
PÚBLICAS 

Sanitas absorbe entre el 1,05% y el 1,25% 
del gasto sanitario de nuestro país. Pero, 
además, contribuimos a mejorar la calidad 
asistencial de todos los ciudadanos a 
través de nuestra colaboración con la 
sanidad pública. 

Reforzamos la 
sanidad pública 

Nuestra actividad supone un importante refuerzo 
para la cobertura de la demanda sanitaria 
española. Un total de 1,98 millones de ciudadanos 
han elegido a Sanitas como su compañía de 
asistencia sanitaria, y nuestra contribución al gasto 
sanitario se elevó en 2010 hasta un porcentaje 
estimado entre el 1,05% y el 1,25%. Esta evaluación 
aproximada parte de la proyección de los datos del 
Ministerio de Sanidad, Política Social e Igualdad, 
según los cuales las comunidades autónomas 
destinaron a la sanidad 59.740 millones de euros, 
alrededor de un 1,32% más que en 2009. A esa 
cantidad hay que sumar la contribución de las 
compañías de seguros, según los datos de Unespa, 
Fenin y Uceac, y poner el resultado en relación con 
la aportación específica de Sanitas.

El peso de nuestra compañía y de otros operadores 
privados en el conjunto del sistema es creciente, 
y todo indica que lo va a seguir siendo, porque 
el gasto total seguirá aumentando en un marco 
de contención de los presupuestos sanitarios 
públicos. Los seguros privados son voluntarios e 
independientes del sistema público (no es posible 
renunciar a la cobertura sanitaria pública para 
recibir prestaciones exclusivamente privadas) 
y desempeñan una función que va más allá del 
carácter meramente complementario. 
En muchas ocasiones, se contratan para aliviar las 
listas de espera en el sistema público, para acceder 
a una atención sanitaria muy especializada o para 
disponer de un servicio bucodental, muy limitado 
en la sanidad pública.

Los seguros privados de asistencia sanitaria 
cubren alrededor del 15% de la población. 
Además de su clientela privada, Sanitas tiene 
entre sus socios dos grupos de funcionarios 
muy relevantes: la Mutualidad General Judicial 
(MUGEJU), un cliente tradicional, y MUFACE 
Exterior, colectivo que vive en el extranjero y 
que se beneficia de la estructura globalizada del 
grupo Sanitas y de su matriz internacional Bupa.

cifras clave

	 2010 20082009

			 
Donaciones en metálico Sanitas Seguros (miles de euros)	 724,0	 677,5	 530,0
Subvenciones recibidas Sanitas Seguros (miles de euros)	 0,0	 0,5	 0,5	
% de gasto sanitario público absorbido por Sanitas*	 1-1,3	 1-1,2	 1-1,2
Plazas concertadas en residencias para mayores ofrecidas 
a las Administraciones Públicas	 1.527	 1.523	 1.406

* Este porcentaje se calcula a partir del gasto de las comunidades autónomas (con presupuesto cercano a 
los 60.000 millones de euros en 2010).

En este contexto, merece subrayarse la importancia 
presente y futura de la cooperación entre la sanidad 
pública y la privada. Un ejemplo de éxito de ese 
creciente proceso de colaboración es el de Sanitas 
con la sanidad pública valenciana. Nuestra compañía 
gestiona desde 2009, y por un periodo de 15 años 
prorrogables, el Hospital de Manises, tras ganar 
la adjudicación del concurso convocado por la 
Conselleria de Sanitat de la Generalitat Valenciana. 
Además del Hospital de Manises, el Departamento 
de Salud de Manises ofrece atención sanitaria a 
través de: HACLE Antiguo Hospital Militar, dos 
centros de especialidades (Aldaia y Mislata), diez 
centros de salud y diez consultorios auxiliares.  

Más plazas en 
residencias concertadas

También Sanitas Residencial, mediante su oferta 
de residencias concertadas, colabora con las 
Administraciones Públicas en la atención a las 
personas mayores. En 2010, Sanitas Residencial 
puso a disposición de las comunidades autónomas 
1.527 plazas, con un ligero aumento respecto a 
2009. En la actualidad, la colaboración alcanza a 
ocho de las diez comunidades autónomas en las 
que Sanitas Residencial está presente. En 2011 
nuestro objetivo es ampliar nuestra participación 
a la comunidad autónoma de Aragón, en la que ya 
se han aceptado 50 nuevas plazas concertadas. 
Además, Sanitas Residencial gestiona diversas 
residencias de mayores a través de concesiones de 
entidades públicas y privadas.  

Plazas concertadas 
en residencias para 
mayores ofrecidas  
a las Administraciones 
Públicas

2010 2009 2008

1.527 1.523 1.406
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VOLUNTARIADO 
CORPORATIVO 

Colaboramos con diferentes entidades 
en actividades de apoyo a colectivos 
necesitados y, de puertas adentro, 
impulsamos el voluntariado corporativo. 

Los empleados de Sanitas Seguros, Sanitas 
Hospitales y Sanitas Welcome participan 
activamente en el amplio programa de 
voluntariado corporativo que cada año pone 
en marcha la compañía. Hemos colaborado 
con Fundación Síndrome de Down de Madrid, 
Fundación También, UNICEF, Fundación 
Magdalena, Fundación Adelias, y con empresas 
como BBVA y Genesis Affinity. 

Programas para 
aportar y ayudar

Durante 2010, 467 empleados realizaron tareas de 
acompañamiento en las siguientes actividades: 

• Pintamos la casa de acogida para los niños 
que llegaban del Hospital Hassani, de Nador 
(Marruecos), situada en el barrio de Simancas, 
en Madrid.

• Recogimos y distribuimos enseres y 
electrodomésticos, así como ropa y juguetes para 
la casa de acogida en Madrid (Programa Pasillo 
Verde Nador-Madrid).

• Visitamos en los hospitales de La Moraleja y La 
Zarzuela a los niños intervenidos que procedían 
de la Casa Cuna de Nador (Marruecos).

• Visitamos el Centro de Educación Ambiental 
de Ávila. La visita se realizó con la Fundación 
Magdalena, que ofrece a mujeres con 
discapacidad intelectual un recurso de vivienda 
y centro de día. La fundación está ubicada en 
Pozuelo de Alarcón (Madrid) y gestiona los 
servicios de alojamiento, manutención y apoyo 
para mujeres en situación de minusvalía.

• Aportamos fondos en la cuestación de 
voluntarios de Sanitas Acude (Programa Pasillo 
verde Nador–Madrid). Se destinaron a la compra 
de mobiliario para la casa de acogida en Madrid 
de los niños intervenidos en los hospitales de 
La Moraleja y La Zarzuela y que proceden de la 
Casa Cuna de Nador.

• Participamos en la III Carrera Solidaria Liberty 
Seguros. Un gran número de empleados tomaron 
parte en esta carrera disputada en Madrid y 
organizada por Genesis Affinity.

• Visitamos el Parque Warner de Madrid y una 
granja-escuela con la Fundación Síndrome de 
Down. Actividades lúdicas y pedagógicas para el 
disfrute de los niños de la Fundación.

• Contribuimos a la recaudación de fondos 
UNICEF para los damnificados del terremoto de 
Haiti.  Los empleados aportaron a Unicef 5.425 
euros. Bupa igualó la suma y aportó otro tanto.

• Viajamos para visitar la Casa Cuna en Nador.  
Se trata de una acción de voluntariado organizada 
conjuntamente con la Fundación Adelias de 
Madrid, para realizar acompañamiento a bebés en 
espera de adopción en la Casa Cuna de Nador. 

• Donamos un euro de la nómina. En 2010 
los empleados donaron un euro de su nómina 
mensual hasta cubrir una aportación de 
4.974,23 euros para UNICEF con el fin de 
ayudar a proporcionar varios kits o paquetes 
básicos para atender partos en varios países. 

El kit contiene medicamentos, equipamiento 
médico básico y de esterilización y equipos de 
reanimación para los centros de salud.

• Hicimos deporte en la ruta de La Jara con la 
Fundación También. Tuvimos la oportunidad de 
compartir una jornada deportiva con personas 
con discapacidad de la Comunidad de Madrid.  
La Fundación También apoya el deporte 
adaptado como un instrumento de integración 
social y que aporta diversión y beneficios físicos 
y psicológicos.

• Visitamos el Palacio de la Granja de San 
Ildefonso con nuestros residentes de Sanitas 
Residencial. Voluntarios del grupo Sanitas y 
de Sanitas Residencial, junto a residentes de 
Madrid, vivieron una jornada en El Escorial y en la 
Granja de San Ildefonso (Segovia).

• Corrimos para la plataforma ‘Lo hago por’.  
Un grupo de corredores de Sanitas participó en 
la carrera de San Silvestre en Madrid para servir a 
una buena causa: intentar conseguir, a través de 
la plataforma Lo hago por, apoyo y donaciones 
de contactos para proyectos llevados a cabo por 
UNICEF en Pakistán. Sanitas regaló para esta carrera 
los dorsales a empleados y familiares, y duplicó las 
aportaciones realizadas por los contactos.

24 niños marroquíes,  
operados en los hospitales  
de Sanitas

24 niños procedentes de Marruecos fueron operados  
en los hospitales La Zarzuela y La Moraleja en 
intervenciones relacionadas con patologías cardíacas 
y otros problemas de salud. Seis niños más fueron 
diagnosticados y tratados médicamente, ya que su 
enfermedad no precisaba tratamiento quirúrgico.  
Estas intervenciones forman parte del acuerdo entre 
Sanitas Hospitales, Fundación Adelias, y Fundación  
ROSE Caja Mediterráneo para reforzar el área 
materno-infantil del Hospital Hassani de Nador 
(Marruecos). Bajo el nombre de Pasillo Verde Nador-
Madrid, este convenio de colaboración humanitaria tiene 
dos objetivos. Por una parte, el diagnóstico y tratamiento  
de bebés y niños de familias sin recursos de la zona  
de Nador. Y por otra, la formación de profesionales del 
Hospital Hassani, en el área de pediatría de neonatos  
y cardiología.

los empleados 
participan 
activamente 
en programas 
solidarios
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Juntos y solidarios  
con los clientes

En 2010 reforzamos el compromiso solidario de 
Sanitas con nuestros clientes y desarrollamos 
varias campañas.

En Navidad invitamos a nuestros clientes a 
participar en dos acciones solidarias:

• El deporte entre culturas. Bajo el lema Con 
el deporte entre culturas dibujamos un mundo 
mejor, la compañía animó a sus clientes a 
reunir la mayor cantidad posible de material 
deportivo (balones, camisetas, raquetas…) para 
enviarlo a Costa de Marfil. El resultado fue que 
se recogieron cerca de 1.500 artículos, que la 
ONG Fundación Red Deporte y Cooperación 
distribuye entre niños y jóvenes desfavorecidos 
del país africano. Para muchos de estos jóvenes 
practicar deporte es un estímulo que les 
ayuda a integrarse y a conseguir una mejor 
calidad de vida. 

casi 3.000 
clientes 
aceptaron dejar 
de recibir su 
extracto de 
copago en papel

• El deporte y la discapacidad. Gracias a la 
ayuda de los 4.199 clientes que colaboraron en un 
microsite (una pequeña web destinada a un objetivo 
específico) se donaron 30 bicicletas adaptadas 
(handbikes y triciclos) destinadas a diez ciudades 
españolas. El objetivo es que las personas con 
discapacidad puedan disfrutar del deporte junto 
con sus familiares y amigos.

También pusimos en marcha una acción de 
responsabilidad social con un doble objetivo: reducir 
el uso de papel y al mismo tiempo colaborar en 
varios proyectos de UNICEF, como la lucha contra la 
malaria o el apoyo a Haití. 2.924 clientes se sumaron 
a la iniciativa y aceptaron dejar de recibir su extracto 
de copago en papel.

Por otro lado, Sanitas patrocina Lo hago por, 
un innovador proyecto ideado para estimular 
a los internautas a que se comprometan a 
apoyar iniciativas en favor de organizaciones no 
gubernamentales. A través de la página www.
lohagopor.com, los participantes pueden plantearse 
desafíos relacionados con la mejora de sus hábitos 
de vida y compartirlos con amigos y conocidos para 
generar aportaciones económicas a la ONG elegida.

Acciones solidarias  
de y para los residentes 

Sanitas Residencial llevó a cabo un buen número 
de actividades solidarias en casi todos los 
centros. En muchas ocasiones, fueron los propios 
residentes los que asumieron este compromiso 
y trabajaron activamente para ayudar a quienes 
más lo necesitan. Otras acciones de voluntariado 
se dirigieron a hacer más agradable la estancia 
de nuestros mayores en las residencias. 

En 2010 se desarrollaron las siguientes actividades: 

• En Cataluña, los centros de Gerunda, Les 
Garriges y Sant Cugat colaboraron con La Marató 
de TV3 en Gerunda.
• En el centro de Les Corts, en Barcelona, 
cedimos espacio e instalaciones al Ayuntamiento 
de Barcelona para el programa Àpats en 
Companyia, destinado a las personas mayores 
que viven solas.
• En los centros de Les Corts, Les Garrigues e 
Ilerda se cocinó una paella solidaria a beneficio 
de Alzheimer Catalunya.
• Les Garrigues y Linares colaboraron con 
Bomberos sin Fronteras, y Les Garrigues y Sant 
Cugat también ofrecieron colaboración a Cruz Roja.
• El centro de Mirasierra organiza 
semanalmente un videofórum y un pequeño 
recital de canciones. 
• El centro de La Florida colaboró con AFAL 
Contigo para la recaudación de fondos con 
motivo del Día del Alzheimer.
• Sanitas Residencial Guadarrama promueve el 
empleo local. Un acuerdo con el ayuntamiento 
permite el acceso a la bolsa de empleo municipal, 
de tal  forma que vecinos del pueblo en paro 
puedan cubrir las vacantes del centro. 
• La residencia Alcalá de Henares, en Madrid, 
participó en la carrera solidaria que organizó 
el colegio Santo Tomás de Aquino. Además, 
ofreció su colaboración a la Asociación de 
Alzheimer de Alcalá de Henares en el Día 
Mundial de la enfermedad. 
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FUNDACIÓN SANITAs:  
IMPULSAMOS EL DEPORTE 
INCLUSIVO

La Fundación Sanitas promueve el 
deporte inclusivo, la investigación  
y la generación de conocimiento sobre 
discapacidad y los hábitos de vida 
saludables. También premia al mejor 
Médico Interno Residente en España  
y ofrece becas a estudiantes extranjeros 
para que accedan a la formación 
médica especializada en España. 

La actividad de la Fundación está centrada en 
tres grandes áreas: 

DEPORTE INCLUSIVO 

La Fundación Sanitas desarrolla y financia 
estudios de investigación sobre el deporte, la 
salud y la discapacidad.   

La Fundación Sanitas ha promovido la Alianza 
Estratégica por el Deporte Inclusivo 2010-
2015, junto con otras empresas y organismos 
que se suman al reto de promover en España 
el deporte entre las personas con y sin 
discapacidad. Los socios promotores son 
el Consejo Superior de Deportes, el Comité 
Paralímpico Español, el Ayuntamiento de 
Madrid, la Fundación ONCE, la Fundación Real 
Madrid y Telemadrid. Además, se han unido a 
este proyecto tres entidades colaboradoras: el 
Comité Español de Representantes de Personas 
con Discapacidad (CERMI), Liberty Seguros  
y la  Fundación SM. 

El objetivo de la Alianza, que se puso en marcha 
en 2010, es contribuir a que las personas con 
discapacidad puedan acceder a la educación 
física y, así, se beneficien de la mejora en su salud 
y su calidad de vida a través del deporte. Para 
lograrlo, nos hemos marcado el reto de fomentar 

desde la educación primaria la práctica conjunta 
del deporte de niños con y sin discapacidad. 

El Manifiesto por el Deporte Inclusivo resume en 
diez puntos la visión de la Alianza:

1. Ningún niño o niña con discapacidad debe 
quedar sin acceso a la educación física. 
2. Los colegios dispondrán de profesores e 
instalaciones para la enseñanza y práctica del 
deporte a alumnos con y sin discapacidad. 
3. Las ciudades dispondrán de instalaciones 
deportivas adaptadas y accesibles para la 
práctica conjunta de deporte. 
4. Las federaciones deportivas adaptarán sus 
reglamentos para regular y permitir la práctica 
inclusiva de deporte. 
5. Los niños con discapacidad podrán mejorar su 
salud y condición física, además de su calidad de 
vida e integración social a través del deporte. 
6. La práctica conjunta de deporte estará 
presente en los medios de comunicación social. 
7. Las Administraciones Públicas incluirán en la 
agenda política el deporte inclusivo. 
8. Se crearán competiciones inclusivas periódicas en 
todas las categorías, empezando desde infantiles. 
9. Se promoverá que el Parlamento español 
desarrolle iniciativas que permitan que se 
generalice la integración social de las personas 
con discapacidad también en al ámbito del 
deporte y la actividad física.
10. Todas las personas con discapacidad 
tienen derecho a educación física, la práctica 
deportiva, la salud, el bienestar físico y mental, 
la integración, el ocio y las posibilidades 
profesionales que ofrece el deporte.

En 2010 creamos un grupo de embajadores del 
deporte inclusivo, que comparten el compromiso 
y la preocupación por conseguir los objetivos 
de la Alianza: Óscar Pistorius, atleta paralímpico 
sudafricano, como Embajador de Honor; Emilio 

Butragueño, director de Relaciones Institucionales 
del Real Madrid, Vicente del Bosque, seleccionador 
español de fútbol; Mercedes Coghen, directora 
general de Deportes del Ayuntamiento de 
Madrid; Edurne Pasaban, alpinista; Jesús Álvarez, 
presentador de deportes de Televisión Española; 
Eduardo Inda, ex-director del diario deportivo 
Marca; Jorge Valdano, ex-director general del 
Real Madrid; Enhamed Enhamed y Teresa Perales, 
nadadores del Equipo Paralímpico Español; y 
Albert Llovera, piloto de rally de Fiat en España.

contamos con 
‘embajadores’ muy 
conocidos que 
comparten nuestro 
compromiso 
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En el año de su creación, la Alianza Estratégica 
por el Deporte Inclusivo desarrolló una completa 
lista de actividades, entre las que destacó la 
organización de la I Semana del Deporte Inclusivo, 
en colaboración con el Centro de Estudios sobre 
Deporte Inclusivo Fundación Sanitas-INEF (CEDI). 
La Semana contó con la presencia de destacadas 
personalidades del deporte profesional, como 
Vicente del Bosque y Mercedes Coghen, y 
campeones paralímpicos, como Teresa Perales 
(natación), Jon Santacana y Miguel Galindo (esquí 
alpino), y Albert Llovera (piloto de rallies). 

En los próximos años, la Alianza trabajará con tres 
objetivos fundamentales: formar profesores de 
educación física en deporte inclusivo; aumentar el 
número de competiciones en las que los niños y niñas 
con y sin discapacidad puedan practicar deporte 
conjuntamente, y generar conocimiento y visibilidad 
social sobre esta práctica en la sociedad española.

Para ello, se realizarán cursos de formación a 
profesores de educación física y campañas 
informativas en los colegios, y se organizarán torneos 
nacionales infantiles de baloncesto y hockey, entre 
otras muchas actividades de inclusión.

Complementariamente, la Alianza Estratégica 
apoyará la erradicación de barreras, sobre todo 
arquitectónicas, para la práctica del deporte inclusivo. 
El objetivo es disponer en 2012 de una red de 
instalaciones adaptadas en la Comunidad de Madrid. 
Asimismo, la Fundación Sanitas y la Universidad 
Politécnica de Madrid seguirán trabajando  en 
el Centro de Estudios sobre Deporte Inclusivo 
Fundación Sanitas-INEF en España para investigar 
y generar conocimiento sobre el fenómeno de la 
inclusión en el deporte.

PREMIO SANITAS AL MEJOR MIR 

La Fundación Sanitas apuesta por la 
excelencia en la formación de los jóvenes 
médicos y patrocina cada año la concesión 
de premios y becas de distinta naturaleza. 
En 2010, el doctor Sergio Vañó Galván, 
especialista en Dermatología del Hospital 
Universitario Ramón y Cajal de Madrid, fue el 
ganador del Premio Sanitas al mejor Médico 
Interno Residente del año. Este galardón 
se concede a los mejores médicos internos 
residentes que se encuentran en su último 
año de residencia en un centro hospitalario 
acreditado para la docencia médica de 
postgrado, y supone un reconocimiento a  
la aportación del sistema MIR a la formación 
médica especializada en España. 

El jurado, compuesto por representantes  
del Ministerio de Sanidad y Política Social,  
del Ministerio de Educación, del Consejo 
Nacional de Especialidades en Ciencias de 
la Salud y de la Fundación Sanitas, otorgó 
también dos accésit a los doctores David 
Vivas Balcones e Iván Javier Núñez Gil, ambos 
residentes de Cardiología en el Hospital 
Clínico San Carlos de Madrid. 

El ganador es premiado con una dotación 
económica de 12.100 euros, un plan 
personalizado de desarrollo profesional dentro 
del cuadro médico de Sanitas y una estancia 
de cuatro semanas en centros clínicos en el 
área de su especialidad. Los accésit reciben 
3.100 euros. Sanitas ofrece además a todos 
los galardonados la posibilidad de ingresar 
directamente en su cuadro asistencial. 

Apoyamos el 
deporte inclusivo 
desde la escuela
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NOS C0MPROMETEM0S 
CON LA DISCAPACIDAD
Y LA ACCESIBILIDAD 

Tanto desde las diferentes compañías del Grupo, 
como desde la propia Fundación, Sanitas trabaja 
para que su organización y el sector sanitario sean 
accesibles a las personas con discapacidad.

• Producto ONCE. Sanitas provee de asistencia sanitaria a 50.000 personas pertenecientes a la ONCE y al Grupo ONCE. 

• Tiendas Galenas en hospitales. Concesión de la gestión de las tiendas de hospitales a personas con discapacidad 
y promoción de su inserción laboral en la sede de la empresa. 

• Acuerdo con CERMI. Sanitas alcanza un acuerdo con ONCE y CERMI para el estudio y el desarrollo de productos 
para personas con discapacidad. 

• Compras a centros especiales de empleo. Compromiso de adquirir bienes y servicios por un importe mínimo anual 
de 110.000 euros en centros especiales de empleo de la ONCE. Sanitas entra a formar parte del Programa Empresa 
y Discapacidad, creado por la Fundación Empresa y Sociedad, junto a la Fundación ONCE y 27 empresas más. 

• Nace Sanitas Accesible. Un seguro médico privado pensado expresamente para cubrir las necesidades de las 
personas con discapacidad por lesión medular adquirida. 
SERTEL es proveedor del servicio telefónico de citación para el Hospital Sanitas La Zarzuela, de Madrid, y los 
centros Milenium de Barcelona y Valencia. Este servicio cuenta con 276 personas, de las cuales 36 son personas 
con discapacidad. 

• Sanitas Accesible Síndrome de Down. Sanitas lanzó un seguro médico para las personas con síndrome de Down, 
fruto de un acuerdo con Down España y con la colaboración de Previgalia. 
Servicio Médico del Equipo Paralímpico Español. El Servicio Médico del Plan ADO Paralímpico tiene como 
principales funciones la asistencia sanitaria a todos los deportistas del Equipo Paralímpico, tanto desde el punto 
de vista de la medicina deportiva (medicina preventiva, lesiones, accidentes deportivos, etc.) como en cuanto 
a su salud general; asesoramiento, prevención, lucha contra el dopaje, y todo lo referente a las clasificaciones 
médicofuncionales para la competición paralímpica.  

• Cobertura médica de los más de 200 deportistas que integran el Equipo Paralímpico español durante las 
Paralimpiadas celebradas en Beijing. Se publica, junto al Comité Paralímpico, el libro Más. Iguales y mejores, en  
el que se recogen 13 historias de superación personal, basadas en la experiencia de algunos de nuestros mejores 
deportistas paralímpicos. 
La Fundación Sanitas presenta un estudio pionero sobre legislación y los nuevos enfoques desarrollados en el 
ámbito sanitario europeo en materia de discapacidad, para su posible adopción en España. 
Continuamos asegurando el cumplimiento del Plan de Accesibilidad en todos nuestros centros asistenciales. 
Sanitas ha trabajado en el desarrollo de un manual sobre Cómo crear un centro médico accesible: Guía de diseño. 
El Programa de Discapacidad de Sanitas es premiado en el II CSR Market Place, que organiza Forética, por su 
capacidad para integrar la responsabilidad social empresarial en la gestión. 

• La Fundación Sanitas y la Universidad Politécnica de Madrid firman un acuerdo para la creación del primer Centro de 
Estudios sobre Deporte Inclusivo. Seguimos siendo el proveedor médico oficial del Equipo Paralímpico Español y una 
de las empresas asociadas al Plan de Apoyo al Deporte Objetivo Paralímpico (ADOP). 
En colaboración con la Fundación ONCE, la Fundación Integra y con la Fundación Adecco, 23 personas con 
discapacidad y en riesgo de exclusión social pasan a formar parte de la plantilla de Sanitas Welcome. 
Fundación Sanitas presenta una Guía de Buenas Prácticas para fomentar el acceso de las personas con 
discapacidad al sistema sanitario privado en España. 

• Lanzamiento del proyecto Alianza Estratégica por el Deporte Inclusivo 2010-2015, con el que Fundación Sanitas 
pretende contribuir a que las personas con discapacidad puedan practicar deporte y mejorar así su salud y 
calidad de vida. Para lograrlo, nos hemos marcado el reto de fomentar desde la educación primaria la práctica 
conjunta del deporte de niños con y sin discapacidad.

> 2002

> 2003

> 2004

> 2005

> 2006

> 2007

> 2008

> 2009

> 2010

Actividades del Programa Discapacidad de Sanitas

Cuatro productos  
y servicios a medida 

Sanitas Seguros ha plasmado en cuatro 
productos las demandas específicas de 
personas con discapacidad. 

• Sanitas Accesible Síndrome de Down. Es un 
seguro de asistencia sanitaria especialmente 
desarrollado para cubrir las necesidades médicas 
diarias de personas con esta discapacidad. Este 
producto es fruto del acuerdo de colaboración en 
materia de atención y promoción sanitaria de las 
personas con síndrome de Down, que Down España 
y Sanitas firmaron en 2007, y del asesoramiento 
de Previgalia. El seguro cubre el 100% de los 
gastos médicos incluidos por la póliza, a través 
de los servicios del cuadro médico específico de 
Sanitas Accesible en España. Con cobertura en 
toda España, Sanitas Accesible Síndrome de Down 
tiene un precio único para todos los clientes, sin 
diferenciar por edad, sexo o lugar de residencia, 

fomentamos 
la práctica 
conjunta del 
deporte de 
niños con y sin 
discapacidad

y está en línea con Sanitas Multi, el producto de 
cuadro médico de la compañía. 

• Sanitas Accesible Lesión Medular. Se trata de 
un seguro de asistencia sanitaria expresamente 
pensado para cubrir, en la Comunidad de Madrid, 
a personas con discapacidad por lesión medular 
adquirida. Fue lanzado en 2006 gracias a un 
acuerdo firmado dos años antes con la ONCE 
y con el Comité Español de Representantes 
de las personas con discapacidad (CERMI) 
para el estudio y el desarrollo de productos 
para personas con discapacidad. Entre otras 
posibilidades, este seguro ofrece: cobertura del 
100% de los gastos médicos, sin sobreprimas por 
discapacidad, selección de un cuadro médico 
totalmente accesible, creación de una red Sanitas 
de Centros Accesibles y servicios a domicilio 
(analíticas, consultas domiciliarias y envío 
gratuito de los resultados). 
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• Red Sanitas Accesible. Es una red 
asistencial formada por hospitales y centros 
médicos accesibles para las personas con 
discapacidad. En la actualidad, esta red cuenta 
con 24 centros propios y concertados en la 
Comunidad de Madrid. 

• Póliza ONCE. Es un producto de asistencia 
sanitaria que, desde 2002, ofrece cobertura 
especializada a cerca de 50.000 personas 
pertenecientes a esta organización (empleados 
de ONCE y Grupo ONCE y su entorno), con 
acceso a una red global de expertos y centros 
médicos, así como asesores específicos para 
personalizar la atención médica. 

Además, Sanitas sigue patrocinando al Equipo 
Paralímpico Español, cuyo servicio médico se 
encuentra en un centro de Sanitas. El patrocinio 
permite proporcionar cobertura médica 

Emisión y Sanitas Responde (una a cada una). En 
2011 se seguirá trabajando en la misma línea. 

Más compras a centros 
especiales de empleo 

Además de las contrataciones directas, Sanitas 
promueve la generación de empleo indirecto 
mediante la adquisición de bienes y servicios 
a través de centros especiales de empleo con 
trabajadores con discapacidad, gracias a un acuerdo 
firmado en 2005 con Fundosa (Grupo ONCE). 

En 2010, Grupo Sanitas realizó compras por valor 
de 1.376.703 euros, un 1,75% más que en 2009. 
De esa cifra, 463.664 euros correspondieron 
a Sanitas Seguros, 435.676 euros a Sanitas 
Hospitales, 24.000 a la Fundación Sanitas y el 
resto, 453.363 euros, a Sanitas Residencial. 

Entre otros, se contrataron a este tipo de centros 
los siguientes servicios:

• Grabación y digitalización de datos (Fucoda–
Grupo Fundosa).
• Suministro de productos de merchandising 
y gestión de espacios (Galenas, S.L.U.–Grupo 
Fundosa).
• Prestación de nuevos servicios de atención 
de llamadas y citaciones (Centro Especial de 
Empleo SERTEL).
• Recogida de residuos en Sanitas Hospitales 
(Servicios Integrales Sanitarios–Grupo Fundosa).
• Adquisición de productos promocionales para 

Sanitas Hospitales (Conforkits Productos a 
Medida, S.L.).
 
Sanitas Residencial, por su parte, contrató 
servicios de lavandería con empresas del grupo 
Indusal y continuó trabajando con Comercial 
Apunts. 

Accesibilidad en la red 

• Aulas Sanitas-Bankinter 
A través de un acuerdo suscrito con Bankinter, 
los centros residenciales gestionados por Sanitas 
Residencial en la Comunidad de Madrid y 
Valencia se equiparon con aulas informáticas. Las 
aulas están dotadas de material informático de 
última generación, mobiliario adaptado y sistema 
operativo y software accesible para personas con 
algún tipo de discapacidad.

• Una red para todos los públicos 
Uno de los objetivos de Sanitas es que 
las tecnologías de la información sean 
accesible a todos los públicos. En línea con 
este compromiso, hemos ido adoptando 
progresivamente las pautas de accesibilidad  
al contenido en la web 1.0, establecidas por  
el W3C (Consorcio de la World Wide Web).  
En la actualidad www.sanitas.es se encuentra  
en un proceso de certificación acorde a las 
normas WCAG (Web Content Accessibility 
Guidelines) del W3C, en su nivel AA, así como 
del sello de accesibilidad con homologación 
europea Euracert. 

sanitas sigue 
patrocinando 
al EQUIPO 
paralímpico 
español

TOTAL de Compras a centros  
especiales de empleo grupo sanitas
(en euros)
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Hospitales
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Residencial

Sanitas Seguros

  2010

  2009

  2008

  2010

  2009
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específica a todos los deportistas del Equipo 
Paralímpico Español.

39 empleos integrados

Sanitas fomenta una política activa de 
colaboración con diferentes entidades para 
promover la integración laboral de personas 
con discapacidad. Durante 2010 se realizó un 
importante proyecto para la incorporación 
de personas con discapacidad y en riesgo de 
exclusión social con la Fundación ONCE, la 
Fundación Integra y la Fundación Adecco, que 
promueven su incorporación al mundo laboral. 
Como consecuencia de la iniciativa, 39 personas 
se integraron en diferentes colectivos de Sanitas: 
11 personas se incorporaron a la plantilla de 
Sanitas Welcome; 5, a Sanitas Seguros; 7, a 
Sanitas Hospitales; 13, a la plantilla del Hospital 
de Manises; y tres a Terapia y Pilates, Sanitas 

2010 2009 2008
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Pese a la adversa situación económica, en 2010 Sanitas siguió 
reforzando su red de servicios médicos y de atención al cliente, 
perfeccionando su gama de productos de asistencia sanitaria  
y ampliando el número de centros y de oficinas. Su pertenencia 
a un gran grupo internacional y su sólida estructura corporativa 
son, al mismo tiempo, garantía de estabilidad.

9. Sanitas
por dentro
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41
centros dedicados a la 
atención de personas 
mayores y dependientes

209
oficinas para 
atender mejor 
al cliente

5
nuevos centros 
Milenium 
Dental

12
productos ‘estrella’ 
para asegurar un 
servicio excelente

Pertenecemos a  
un grupo que opera 
en más de 190 países 
en todo el mundo
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Sanitas es una compañía especializada  
en salud y atención sociosanitaria. 
La actividad de Sanitas incluye las 
siguientes compañías: Sanitas Seguros, 
Sanitas Hospitales, Sanitas Diversificación, 
Health Dialog España, Sanitas Welcome, 
Sanitas Emisión, Sanitas Residencial y 
Hospital de Manises (Especializada y 
Primaria L’Horta Manises).

Parte de un gran grupo 
internacional 

Desde 1989, Sanitas está integrada en el 
grupo británico Bupa (British United Provident 
Association). El grupo, creado en 1948, cuenta 
con 11,2 millones de clientes en más de 190 
países y tiene cerca de 52.000 empleados. Las 
actividades principales de Bupa son los seguros 
sanitarios, la prestación de servicios de salud y 
la asistencia a personas mayores (es especialista 
en el cuidado de la demencia) y a jóvenes con 
discapacidad, el asesoramiento en salud, la 
prevención de riesgos laborales y el tratamiento 
de enfermedades crónicas. Su objetivo es 
convertirse en el socio de salud de sus clientes. 
Los beneficios derivados de la actividad 
empresarial de Bupa se reinvierten íntegramente 
en la mejora de sus servicios. 

Quiénes somos

Bupa Australia
Bupa Care Services 
Australia

Bupa Care Services 
Nueva Zelanda

Bupa Health and Wellbeing UK
Bupa Home Health Care

Health Dialog UK
Bupa International 

Bupa Cromwell Hospital
Bupa Care Services UK

Bupa Latinoamérica 

Health Dialog Bupa Escandinavia

Bupa 
International 

Bupa 
Arabia

Bupa Tailandia Bupa Hong Kong

Bupa 
China

Max Bupa 
India

Sanitas Seguros
Sanitas Hospitales

Sanitas Residencial
Sanitas Servicios de Salud

Health Dialog España
Sanitas Welcome

Sanitas Emisión
Hospital de Manises

en 2010, sanitas 
ha seguido 
reforzando 
su red, 
perfeccionando 
la gama de 
productos 
y ampliando 
el número de 
oficinas
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Bupa reinvierte 
íntegramente sus 
beneficios en la mejora 
de sus servicios

estructura societaria
(a 31 de diciembre de 2010)

Seguros de salud Hospital Sanitas  
La Moraleja
Hospital Sanitas  
La Zarzuela
Centros de día

Visión 
Estética
Reproducción asistida
Chequeos médicos
Balnearios

Residencias 
para mayores

99,89%

Sanitas S.A.  
de Seguros

100%

Sanitas S.A. 
de Hospitales

Grupo Bupa  
Sanitas S.L.

83,45%

Sanitas S.L. de 
Diversificación

92,81%

Sanitas 
Residencial S.L.
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Presidente no ejecutivo	J osé Ramón Álvarez- Rendueles, en representación de Alvarvil, S.A.	E xterno
Consejero delegado y vicepresidente	 Iñaki Ereño Iribarren	E jecutivo
Consejero	D ean Holden	E jecutivo
Consejero	R aymond King	E jecutivo
Consejera	 Alison Platt	E jecutiva
Consejero	T homas Singer	E jecutivo
Consejero	 Matías Rodríguez Inciarte	E xterno
Consejera	G abriela Pueyo Roberts	E jecutiva
Secretaria no consejera	 Mónica Paramés García-Astigarraga

* A marzo de 2011.

consejo de administración de sanitas*

Consejero delegado 
Iñaki Ereño Iribarren (1) 

Director general de Gestión Asistencial 
Gabriel Beláustegui Alonso (2) 

Director ejecutivo Médico 
Luis Delgado Cabezas (3) 

Director general Comercial 
Carlos Domínguez Ruiz (4) 

Director general de Recursos Humanos 
Juan Martín Lucas (5) 

Director ejecutivo de Sistemas de Información 
Miguel Larrucea Camporro (6) 

8

41

9

5 6

2

10

7

3

11

Secretaria general 
Mónica Paramés García-Astigarraga (7) 

Director general de Sanitas Hospitales 
Iñaki Peralta Gracia (8) 

Directora general de Finanzas 
Gabriela Pueyo Roberts (9) 

Director general de Marketing, Clientes  
y Desarrollo de Negocio 
José Manuel Sánchez Ruiz (10) 

Sanitas Residencial 
Director general de Sanitas Residencial **
Domènec Crosas López (11) 

Gobierno 
corporativo

Comité de dirección del Grupo* 

* A marzo de 2011.
** No forma parte del Comité de Dirección.
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pertenecer a un gran 
grupo internacional  
es garantía de 
estabilidad

1.	U rgencias en el extranjero
2.	C obertura en EE.UU.
3.	 Sanitas 24h
4.	 Segunda opinión médica
5.	�C obertura por desempleo/

incapacidad temporal
6.	� Asistencia de urgencias  

en el extranjero
7.	 Ayuda a mayores

8.	 Psicología clínica
9.	�D esplazamiento de un familiar  

o asesor jurídico
10.	 PET/TC
11.	L áser ORL
12.	O toemisiones
13.	C oronariografía virtual
14.	L ente intraocular monofocal
15.	C obertura por fallecimiento

16.	� Indemnización por enfermedades 
graves (infarto de miocardio, 
cáncer y transplante de órganos 
vitales)

17.	F armacia
18.	�C obertura de reembolso a precio 

de cuadro médico
19.	 Suplemento dental incluido

> Sanitas Multi: asistencia 
sanitaria por cuadro médico

> Sanitas Mundi: seguro 
mixto de reembolso que 
da acceso a los mejores 
profesionales en cualquier 
parte del mundo

> Sanitas Pro Pymes: 
producto diseñado 
específicamente para la 
pequeña y mediana empresa

> Sanitas Familia: coberturas 
específicas para cada 
miembro de la familia

> Sanitas Básico: consultas 
médicas en España

> Sanitas Esencial: seguro  
de asistencia quirúrgica

> Sanitas Pro Autónomos: 
asistencia médica especifica 
para autónomos

> Sanitas Health Plan: seguro 
médico para personas 
extranjeras

> Sanitas Estudiantes: cubre 
las contingencias durante 
la estancia de los jóvenes 
estudiantes en el extranjero

> Sanitas Oro: para mayores 
de 60 años, un servicio 
basado en un equipo de 
especialistas, dirigido 
siempre por un médico 
asesor de salud

> Sanitas multi 90

> Sanitas Sport

  Una gama más completa de productos y servicios

1	 2	 3	 4	 5	 6	 7	 8	 9	 10	 11	 12	 13	 14	 15	 16	 17	 18	 19	
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Mayor presencia 
geográfica 

Hemos ampliado nuestra red de 
oficinas hasta 209 para que los trámites 
administrativos y las consultas de los 
clientes sean cada vez más cómodos.

Número de oficinas  
de Sanitas

Dirección Territorial 3
25

Dirección Territorial 8
8

Dirección Territorial 6
24

Dirección Territorial 2
45

Dirección Territorial 4
12

Dirección Territorial 1
39

Dirección Territorial 7
6

Dirección Territorial 5
50

5

3

1

6

7

8

4

2

Dirección territorial 1

> Aragón: 5
b. Huesca, Teruel
c. Zaragoza (2)
d. Zaragoza

> Castilla y León: 1
b. Soria

> La Rioja: 1
b. Logroño

> Cataluña: 32
a. Sant Cugat, Barcelona (2), Hospitalet, 
Sabadell, Badalona, Castelldefels, Villanova 
i la Geltrú, Mollet del Vallés, Cerdanyola del 
Vallés, Mataró, El Vendrell, Sant Boi, Girona, 
Reus, Lleida
c. Barcelona (3), Girona, Sabadell, 
Tarragona, Cornellá
d. Tarragona (2), Barcelona (3), Cornellá, 
Sabadell, Girona, Mataró

Dirección territorial 2

> Andalucía: 41
a. Almería, Cádiz, Ceuta, Mairena del 
Aljarafe, Jerez de la Frontera, Fuengirola, 
Dos Hermanas, Sevilla, El Ejido, Algeciras, 
Granada, Huelva, Estepona, Torremolinos,
b. Puerto de Santa María, Jaén
c. Sevilla (5), Cádiz (2), San Juan de 
Aznalfarache, Córdoba, Granada (2), Jerez 
de la Frontera, Linares, Jaén, Málaga (2), 
Algeciras, Marbella, Mijas, Huelva, El Ejido
d. Córdoba, Málaga, Sevilla, Marbella

> Extremadura: 4
a. Badajoz, Cáceres, Plasencia
c. Badajoz

Dirección territorial 3

Galicia: 9
a. Santiago, Ourense, Pontevedra
c. A Coruña, Vigo, Santiago de Compostela
d. A Coruña, Vigo
b. Lugo

Asturias: 6
a. Oviedo, Gijón
c. Oviedo, Avilés, Gijón
d. Gijón

Castilla y León: 10
a. León, Palencia, Salamanca (2)
b. Zamora
c. Salamanca, Valladolid (2), León
d. Valladolid

Dirección territorial 4

> Cantabria: 1
c. Santander

> Navarra: 1
c. Pamplona

> País Vasco: 7
c. Vitoria, Eibar, Bilbao
d. Bilbao (2), Vitoria, San Sebastián

> Castilla y León: 4
a. Burgos 
b. Aranda de Duero, Ávila
c. Burgos

Dirección territorial 5

> Comunidad de Madrid: 39
a. Móstoles, Leganés, Torrejón de Ardoz, 
Tres Cantos, Getafe, Fuenlabrada, Boadilla 
del Monte, Torrelodones, Collado Villalba, 
Coslada, Madrid (3)
c. Madrid (13), Leganés (2), Alcorcón, Alcalá 
de Henares, Getafe, Pozuelo de Alarcón
d. Madrid (2), Majadahonda, Alcobendas, 
Alcalá de Henares, Alcorcón, Pozuelo de 
Alarcón

> Castilla y León: 1
a. Segovia

> Castilla - La Mancha: 9
a. Ciudad Real, Tomelloso, Puertollano, 
Cuenca, Talavera de la Reina, Guadalajara,
c. Guadalajara, Talavera de la Reina
d. Toledo

Dirección territorial 6

> Comunidad Valenciana: 15
a. Elche, Castellón, Torrente, Torrevieja, 
Valencia
c. Alicante, Elche, Castellón, Valencia (5)
d. Alicante, Valencia

> Región de Murcia: 7
a. Cartagena, Lorca, Molina de Segura
c. Murcia (2), Cartagena
d. Murcia

> Castilla - La Mancha: 2
a. Albacete
c. Albacete

Dirección territorial 7

> Illes Balears: 6
a. Ibiza, Mahón, Manacor
c. Palma de Mallorca (2)
d. Palma de Mallorca

Dirección territorial 8

> Islas Canarias: 8
a. Playa del Inglés (Las Palmas), Arona,  
San Cristobal de la Laguna (Tenerife)
c. Las Palmas (2), Tenerife
d. Las Palmas, Tenerife

a. Oficina colaboradora

b Punto de venta

c El Corte Inglés/Hipercor

d Oficina Sanitas
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Número y distribución de 
hospitales, centros médicos 
y centros dentales 

Nuestra red asistencial sigue creciendo, a pesar 
del difícil momento económico. Durante 2010 
ampliamos los servicios con la puesta en marcha 
de cinco nuevos centros Milenium dental situados 
en Barcelona, Valencia y Palma de Mallorca

Dirección territorial 1

> Barcelona
• Milenium centros multiespecialidad 	
Milenium Centro Médico Balmes (I)

Milenium Centro Médico Iradier (A)

Milenium Centre Médico Sanitas Robresa (I)

• Centros de Rehabilitación
Centre Rehabilitació Balmes
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Balmes (I) (A)

Milenium Dental Centro Santa Eulalia (A)

Milenium Dental Centro Iradier (A)

Milenium Dental Centro Diagonal (A)

Milenium Dental Centro Provença (A)

> Zaragoza
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Pablo Ruiz Picasso

Dirección territorial 2

> Sevilla		
• Milenium centros multiespecialidad  
Milenium Centro Médico La Buhaira (A)

• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Aljarafe (A)

> Córdoba 		
• Milenium centros multiespecialidad  
Milenium Centro Médico Córdoba (I)

• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Vial Norte (A)

> Málaga
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Jovellanos (A)

Milenium Dental Centro Marbella (A)

Dirección territorial 4

> Vizcaya
• Milenium centros multiespecialidad 	
Milenium Centro Médico Artaza (I) (A)

• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Indautxu (A)

> A Coruña
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Plaza de Galicia (A)

> Salamanca
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Plaza Gabriel y 
Galán (A)

> Cantabria
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Santa Clara 
(Santander) (A)

(1) Centros con ISO 14001 en gestión ambiental. 
(A) Centros accesibles para personas con discapacidad. 

> Madrid
• Hospitales
Hospital Sanitas La Moraleja (I) (A)

Hospital Sanitas La Zarzuela (I) (A)

• Milenium centros multiespecialidad
Milenium Centro de Salud de la Mujer (I)

Milenium Centro Médico Costa Rica (I) (A)

Milenium Conde Duque (I)

Milenium Centro Médico Nicasio  
Gallego (I) (A)

Milenium Centro Médico Las Rozas (I) (A)

Milenium Centro Médico Alcorcón (I) (A)

• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Isaac Peral (I) (A)

Milenium Dental Centro Santa Hortensia (A)

Milenium Dental Centro Alcobendas (A)

Milenium Dental Centro Las Rosas (A)

Milenium Dental Centro Tres Cantos (A)

Milenium Dental Centro Majadahonda (A)

Milenium Dental Centro Alcorcón (A)

Milenium Dental Centro Pozuelo de 
Alcorcón (I) (A)

Milenium Dental Centro Castelló (A)

Milenium Dental Centro Sanchinarro (I) (A)

Milenium Dental Centro Avda. de San Luis (A)

Milenium Dental Centro Monforte  
de Lemos (A)

Milenium Dental Centro Avda. de  
la Alcarria (A)

Milenium Dental Centro Ferrocarril (A)

Milenium Dental Centro Colombia (I) (A) 
Milenium Dental Centro Las Rozas (I) (A) 
Milenium Dental Centro Avda. de  
Moratalaz (A)

Milenium Dental Centro Avda. de  
los Deportes (A)

Milenium Dental Centro Avda. del 
Mediterráneo (A)

Milenium Dental Centro Alcalá (A)

Milenium Dental Centro Avda. de  
Levante (A)

Milenium Dental Centro Avda. de  
las Fronteras (A)

Milenium Dental Centro Paseo de la  
Castellana (A)

Milenium Dental Centro Mar de Cristal (A)

Milenium Dental Centro General  
Ricardos (A)

Milenium Dental Centro Boadilla del  
Monte (A)

Milenium Dental Centro Aravaca (A)

Dirección territorial 5

Dirección territorial 6

> Valencia
• Milenium centros multiespecialidad 	
Milenium Centro Médico Valencia (I) (A)

• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Segorbe
Milenium Dental Centro Avda. del Puerto

> Murcia
• Milenium centros multiespecialidad 
Milenium Centro Médico Murcia (I) (A)

Dirección territorial 7

> Illes Balears
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Barón de Pinopar
Milenium Dental Centro Camino de la Vileta 
(Palma de Mallorca) (I) (A)

Dirección territorial 8

> Islas Canarias
• Milenium dentales
Milenium Dental Centro Fernando 
Guanarteme (Las Palmas de Gran  
Canaria) (A)

Valencia 3

Islas 
Baleares 2

A Coruña 1

Vizcaya 2

Córdoba 2

Sevilla 2

Islas 
Canarias 1

Málaga 2

Cantabria 1

Murcia 1

Barcelona 9

Zaragoza 1

Madrid 35

Salamanca 1

  Hospital	   Milenium Multiespecialidad 	   Milenium Dental 	   Centro de Rehabilitación 
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Andalucía

> Jaén
Sanitas Residencial Marqueses
de Linares

Aragón

> Zaragoza
Sanitas Residencial Zaragoza

Cantabria

> Santander
Sanitas Residencial Santander

Cataluña

> Barcelona
Sanitas Residencial Altanova
Sanitas Residencial Bonaire*
Sanitas Residencial Iradier*
Sanitas Residencial Consell de Cent
Gestión de la residencia 
Jaume Nualart (ICASS)*
Sanitas Residencial Les Corts
Sanitas Residencial Sagrada Familia
Gestión de la residencia Mossèn 
Vidal i Aunós (ICASS)* (1)

Sanitas Residencial Provença*
Gestión de la residencia  
Sant Cugat (ICASS)*
> Lleida
Sanitas Residencial Ilerda*
Gestión de la residencia  
Les Garrigues (ICASS)*
> Girona
Sanitas Residencial Gerunda*

Camunidad de Madrid

> Madrid
Sanitas Residencial Alameda
(desde marzo 2010)
Sanitas Residencial Almenara
(Colmenar del Arroyo)*
Sanitas Residencial Arturo Soria*
Sanitas Residencial El Viso*
Sanitas Residencial Ferraz*
Sanitas Residencial Guadarrama
Sanitas Residencial Getafe*
Sanitas Residencial Henares*
Sanitas Residencial La Florida
Sanitas Residencial La Moraleja
Sanitas Residencial Las Rozas*
Sanitas Residencial Puerta de Hierro*
Sanitas Residencial Mirasierra

Castilla y León 

> Valladolid
Sanitas Residencial Valladolid*
> Salamanca
Sanitas Residencial Mevefares*

Comunidad Valenciana  

 
> Valencia
Sanitas Residencial Mas Camarena*
> Alicante
Sanitas Residencial Alicante

Galicia

> A Coruña
Sanitas Residencial A Coruña
> Pontevedra
Sanitas Residencial Vigo

Navarra

> Pamplona
Sanitas Residencial El Mirador*
> Estella
Sanitas Residencial Luz de Estella*

País Vasco

> Vizcaya
Sanitas Residencial Barakaldo*
Sanitas Residencial Loramendi*
> Guipúzcoa
Sanitas Residencial Txindoki*
Sanitas Residencial Miramón*

(*) Centros con certificado ISO 9001:2008 
al Sistema de Gestión Integral de Personas 
Dependientes en Residencias. 
(1) Gestionada hasta el 31 de enero de 2011.

Distribución geográfica 
de los centros de Sanitas 
Residencial

Los 41 centros dedicados a la atención  
de personas mayores y dependientes están 
distribuidos en 15 provincias. 

Valencia 1

A Coruña 1

Guipúzcoa 2

Estella 1

Vizcaya 2

Lleida 2 

Jaén 1

Santander 1

Alicante 1

Barcelona 10

Zaragoza 1

Girona 1 

Pamplona 1

Madrid 13

Salamanca 2

Valladolid 1

Pontevedra 1
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10. casos de 
éxito

La búsqueda constante de la excelencia médica es un 
factor clave para desarrollar el eje central de la actividad 
de Sanitas: el cuidado de la salud de las personas. Para ello 
cada año desarrolla apuestas de gestión y de inversión que 
aseguran a sus clientes que están en las mejores manos.
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seis historias  
para recordar

La recuperación de Higuaín

• El problema
Gonzalo Higuaín, al que todos llaman Pipita en 
el mundillo del fútbol, se preocupó seriamente 
el 28 de noviembre de 2010. Aquel día, justo 
en vísperas de un Barcelona-Real Madrid, 
Higuaín se resintió de un dolor lumbar que se 
le había manifestado una semana antes y no 
pudo estar en el Camp Nou, en lo que sería 
el primer gran duelo de la temporada entre 
ambos equipos. Pero el jugador argentino no 
sólo se perdió ese partido. En realidad, Higuaín 
tenía algo más que una lumbalgia. Como los 
servicios médicos del Real Madrid, gestionados 
por Sanitas, pudieron comprobar, la dolencia 
derivó en una hernia de disco (concretamente 
entre las vértebras L5 y S1) con compresión 
del nervio de consecuencias muy dolorosas, 
casi inmovilizantes, que le impedía realizar 
cualquier ejercicio físico básico. 

• La solución
El jugador recibió tratamiento conservador 
durante dos meses, básicamente de 
rehabilitación, lo que facilitó la reducción 
de la hernia y de la inflamación que le había 
ocasionado, “de acuerdo con los protocolos 
establecidos para este tipo de patologías”, 
según el jefe de los Servicios Médicos Sanitas-
Real Madrid, Carlos Díez. Pero los resultados se 
comprobaron insuficientes para un deportista 
de élite y los servicios médicos y el propio 
jugador decidieron que lo mejor era intervenir 
quirúrgicamente. Tras un análisis de todas las 
opciones disponibles a nivel mundial, se optó 
por el prestigioso neurocirujano Richard Fessler, 
de Chicago, con gran experiencia en este tipo 
de operaciones. Fessler había realizado en 
ese momento 73 intervenciones a deportistas 
de élite de especialidades tan exigentes 
físicamente como el fútbol americano o el 
hockey sobre hielo. Su trabajo, basado en una 
cirugía mínimamente invasiva, presentaba unas 
garantías inmejorables para una recuperación 

rápida del jugador, “que en cierto momento 
pareció que podía perderse toda la temporada”, 
según el doctor Díez. Higuaín fue operado en 
Chicago el 11 de enero de 2011.

• Los resultados
El éxito de la operación fue visible desde el 
primer momento. El futbolista argentino empezó 
a caminar horas después de ser intervenido. 
El doctor Fessler estimó que podría estar 
entrenando con sus compañeros en un plazo de 
entre seis y diez semanas. El 2 de marzo, tras 
menos de dos meses de trabajo de fisioterapia 
y gimnasio, empezó a entrenar con el balón. 
Higuaín reapareció en competición oficial el 23 
de abril de 2011 en el encuentro de Liga Valencia-
Real Madrid, en el que anotó tres goles. 

• La enseñanza
El doctor Carlos Díez, jefe de los Servicios 
Médicos Sanitas-Real Madrid, cree que el 
modelo de gestión implantado por Sanitas es 
el marco adecuado para abordar casos como 
el de Higuaín. La sólida estructura de Sanitas, 
respaldada institucionalmente por una amplia 
red hospitalaria nacional e internacional, permite 
acceder a los mejores especialistas del mundo, 
siempre de acuerdo con los criterios de los 
jugadores. Casos parecidos que han producido 
resultados igualmente satisfactorios en los 
últimos años son los de Cristiano Ronaldo 
(tratado por el doctor holandés Van Dijk), Ruud 
Van Nistelroy (doctor Steadman, de EEUU), Kaká 
(doctor Martens, de Bélgica) o Khedira (doctor 
Müller-Wolhlfahrt, de Alemania).

La estructura 
de sanitas 
permite acceder 
a los mejores 
especialistas  
del mundo

dr. carlos díez 
Jefe de los Servicios Médicos  
Sanitas-Real Madrid
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Sanitas y BBVA,  
la fuerza  del equipo 

• El desafío
Sanitas se marca como objetivo ampliar su base 
de clientes mediante un acuerdo de distribución 
de seguros médicos con una gran entidad que 
aporte la capilaridad de su red de ventas y con 
la que comparta valores comerciales y una visión 
similar del negocio.

• El plan
Nuestra compañía elige el banco BBVA, con el que 
firma un primer acuerdo de colaboración en 2006, 
en virtud del cual la entidad se compromete a 
vender productos de seguros de Sanitas a través de 
su red de oficinas. A cambio, Sanitas le proporciona 
productos específicos, tanto para los clientes del 
banco como para sus empleados. La elección 
del socio no es casual. Lo explica Cole González, 
gerente de Grandes Clientes de Sanitas: “BBVA 
encaja en nuestros objetivos por la extensión de 
su red de ventas y por su estrategia de aprovechar 
al máximo las más de 3.000 oficinas que tiene en 
España para distribuir productos no bancarios. 
Además, compartimos un perfil de cliente similar, 
lo cual facilita la oferta cruzada de productos”. 
El acuerdo se prorroga en 2009, y en 2010 se 
amplía y profundiza, creándose un sistema de 
coaseguro. A partir de julio de ese año, BBVA no 
sólo comercializa productos de Sanitas, sino que 
a través de BBVA Seguros participa en un 50% 
en los gastos, los ingresos y los beneficios que 
produce el acuerdo. Cole González cree que esta 
nueva fórmula de cooperación es un incentivo para 
la red de ventas del banco, y destaca que es el 
único acuerdo de estas características que existe 
en el mercado español. Blas Pardo, director de 
una agrupación de oficinas de BBVA en Valencia, 
confirma que en 2010 su equipo se concentró en la 
comercialización de pólizas y valora como puntos 
fuertes de la oferta el liderazgo de Sanitas, las 
características de sus productos y la proximidad a 
sus oficinas del Milenium Centro Médico Valencia, 
que sirve de referente positivo para el cliente. 

BBVA no sólo comercializa productos de seguro de 
Sanitas; además, ofrece a sus clientes otros servicios 
de Sanitas, como el láser excimer para corregir 
problemas de visión o la conservación del cordón 
umbilical para el uso de células madre.  

• Los resultados
El éxito del acuerdo se puede medir en cifras. Desde 
que se firmó, se han suscrito 50.000 pólizas de 
seguro médico y se pretende llegar a las 120.000 
en 2014. Pero tanto Sanitas como BBVA obtienen 
otros beneficios tangibles. Según Cole González, de 
Sanitas,  “el acuerdo nos obliga a diseñar productos 
más sencillos y flexibles, a reflexionar sobre la mejor 
manera de distribuirlos y a hacer un esfuerzo de 
comunicación. Pero también es muy ventajoso 
para BBVA, que consigue mejorar su plataforma 
de sistemas, generar una mejor relación con sus 
empleados e incorporar un componente emocional 
a su catálogo de productos”. González subraya que 
el seguro médico es un valor añadido importante 
para una entidad bancaria. “Si tú ofreces a un cliente 
un buen servicio de salud, se refuerza la relación de 
fidelidad, porque ya no estamos hablando de dinero, 
sino de personas”. Blas Pardo, de BBVA en Valencia, 
cree que los mejores resultados se consiguen en el 
colectivo de clientes de nivel medio-alto de entre 35 
y 50 años y que tienen experiencia en los seguros 
de salud, porque ya conocen el producto y pueden 
comparar las coberturas. Pardo sabe de lo que habla: 
su agrupación de oficinas obtuvo en 2010 uno de 
los mejores ratios entre pólizas firmadas y personal 
de ventas, y además con altas de calidad (es decir, 
duraderas).

• La enseñanza
Los acuerdos de distribución son muy eficaces para 
aumentar la base de clientes y generar innovación 
en el diseño y comercialización de los productos 
de seguros. Sin embargo, para aprovechar todas 
las ventajas potenciales de este tipo de alianzas es 
imprescindible garantizar la complementariedad del 
socio y crear un marco de incentivos adecuado que 
estimule la colaboración entre ambas partes.  

desde que se 
firmó el acuerdo 
se han suscrito 
50.000 pólizas de 
seguro médico

blas pardo 
Director CBC de BBVA en Valencia  
 

cole González 
Gerente de Grandes Clientes de Sanitas 
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El MIR: romper el molde  
a través de la docencia

• El objetivo
La ambición de Sanitas por reforzar su nivel 
de excelencia médica le llevó a plantearse la 
posibilidad de acreditar sus hospitales Sanitas 
La Moraleja y Sanitas La Zarzuela (ambos en 

Madrid) como centros de formación de médicos 
internos residentes, los conocidos MIR. El reto 
era grande; normalmente son los hospitales 
públicos los que asumen esta función, y sólo de 
forma excepcional algunas entidades privadas 
consiguen certificar su idoneidad para impartir el 
posgrado a los MIR. El doctor Ignacio Cristóbal, 
jefe del servicio de Ginecología del Hospital 

La experiencia 
del primer año 
de residencia  
es excelente

Dr. ignacio cristóbal  
Jefe de servicio de Ginecología del 
Hospital Sanitas La Zarzuela, en Madrid 

 
Dra. LENA CONTRERAS 
MIR de Ginecología en el 
Hospital Sanitas La Zarzuela

Sanitas La Zarzuela, afirma que el objetivo era 
“ganar prestigio para nuestros hospitales, pero a 
los médicos también nos viene muy bien, porque 
tener residentes te obliga a estar siempre al día en 
tu especialidad”.

• Los medios
Sanitas solicitó al Ministerio de Sanidad la 
acreditación para la especialidad de Ginecología 
en sus dos hospitales madrileños en 2009. Tras 
certificar el cumplimiento de las condiciones 
exigidas (presentación de una memoria, 
elaboración de un programa de estudios, creación 
de una biblioteca, instalaciones adecuadas 
para el alojamiento de residentes, etc.) en 2010 
llegaron los dos primeros MIR, uno por centro. 
“Rompimos el molde, porque hasta ese momento 
en Ginecología solo estaban acreditados en 
toda España para la formación de posgrado dos 
hospitales privados con tanta experiencia como la 
Clínica Dexeus y el de la Universidad de Navarra”, 
asegura el doctor Cristóbal. El mismo proceso, pero 
un año después, siguió la especialidad de Pediatría, 
que consiguió la acreditación en 2010 y que en el 
actual ejercicio de 2011 incorpora su primer MIR, en 
este caso compartido por los hospitales Sanitas La 
Zarzuela y Sanitas La Moraleja.

• Los resultados
La experiencia del primer año de residencia 
en Ginecología en los hospitales Sanitas La 
Zarzuela y Sanitas La Moraleja es excelente. Así 
lo cree la doctora Lena Contreras, que llegó al 
Hospital de La Zarzuela en mayo de 2010 y que 
completará en el hospital madrileño sus cuatro 
años de formación de posgrado. Contreras 
asegura que eligió Sanitas (cada residente 
escoge una plaza en función de su calificación 
en el examen de MIR) “porque me gusta el 
sistema de la medicina privada y porque me 
atraía la seriedad de la compañía y su fama 
de tratar bien a sus empleados”. Contreras era 
consciente de que iba a ser la primera MIR en 
La Zarzuela y cree que eso tiene sus ventajas. 
“Ser la única y estar rodeada de un equipo 

de grandes profesionales es una garantía de 
que vas a aprovechar al máximo tu periodo 
de formación”. Eso sí, desde 2011 ya no es la 
única, ya que en mayo se incorporó un segundo 
residente en Ginecología (tanto en La Zarzuela 
como en La Moraleja), y así sucederá también en 
2012 y 2013, de acuerdo con la autorización del 
Ministerio de Sanidad. El periodo de formación de 
los MIR abarca un amplio plan de actividades de 
carácter práctico (consultas externas, urgencias, 
cirugía, etc.), siempre bajo la supervisión de 
los profesionales de Sanitas, y se completa con 
una programación teórica, en la que se incluyen 
sesiones monográficas que el residente debe 
presentar periódicamente. Esta actividad tiene 
también “repercusiones positivas sobre los 
profesionales del servicio, ya que los MIR exigen 
una atención que nos obliga a estar al día y a 
seguir estudiando”, afirma el doctor Cristóbal. 
“Además, tenemos que mentalizar a los pacientes, 
aunque en general no ponen reparos cuando 
les atiende un residente porque asumen bien la 
importancia de la docencia en un hospital”, dice.

• La enseñanza
Es pronto para valorar la importancia del programa 
de residentes en los hospitales de Sanitas (el 
ciclo de formación dura cuatro años), pero los 
MIR en Ginecología y Pediatría suponen un salto 
cualitativo en la consideración de los profesionales 
de nuestra compañía como referentes de calidad 
en el servicio. Además, la progresiva incorporación 
de residentes nos permitirá disponer en el futuro 
de un vivero de médicos cualificados para reforzar 



Informe Anual 2010 Informe Anual 2010  / 195194

El deporte para borrar  
las fronteras físicas

• El reto
El Centro de Estudios de Deporte Inclusivo 
(CEDI), creado por la Fundación Sanitas 
y la Universidad Politécnica de Madrid, 
pretende promover la práctica del deporte 
de las personas con discapacidad. Su línea de 
trabajo desborda los criterios tradicionales 
(que tienden a restringir el deporte para 
personas con discapacidad a los límites 
del colectivo) y trata de fomentar las 
actividades compartidas con las personas no 
discapacitadas para favorecer la sensibilización 
social, especialmente entre los niños. Según 
el profesor Javier Pérez, director del CEDI, 
“la práctica conjunta del deporte significa 
que la discapacidad, aunque obviamente 
está presente, no limita al deportista en sus 
relaciones con la sociedad, y nos permite 
trabajar en actitudes y valores de solidaridad 
e integración, dentro de una perspectiva 
académico-científica”.

• Los medios
La Fundación Sanitas y el CEDI organizaron la 
I Semana de Deporte Inclusivo, en el marco del 
proyecto de la Alianza Estratégica por el Deporte 
Inclusivo 2010-2015, que cuenta como socios 
promotores con el Consejo Superior de Deportes, 
el Comité Paralímpico Español, el Ayuntamiento 
de Madrid, la Fundación ONCE, la Fundación 
Real Madrid y Telemadrid, además de la propia 
Sanitas. La Semana, a la que asistieron cerca 
de 200 personas (alumnos de INEF, profesores 
de Educación Física y de deporte adaptado, 
etc.), se celebró a finales de octubre de 2010 y 
combinó las sesiones teóricas con la práctica 
de deportes como el hockey, el baloncesto y 
el tenis en sillas de ruedas, así como el fútbol-
sala para ciegos. Una de las exhibiciones más 
celebradas tuvo como protagonistas a antiguas 
estrellas de baloncesto del Real Madrid, como 
Rullán, Arlauckas o Romay, que se mezclaron 

en un partido con jugadores en sillas de ruedas. 
También levantó mucha expectación la mesa 
redonda con deportistas con discapacidad 
de élite (como la nadadora Teresa Perales, el 
esquiador Jon Santacana o el piloto de rallies 
Albert Llovera), que estuvo presidida por el 
seleccionador nacional de fútbol, Vicente del 
Bosque. El broche final lo puso Oscar Pistorius, el 
atleta paralímpico de Sudáfrica conocido por su 
lucha para competir con no discapacitados, que 
clausuró la Semana con una conferencia en el 
estadio Santiago Bernabéu, del Real Madrid.  

• Los resultados
Adrián Sanz, un chaval madrileño de 16 años 
que juega al baloncesto en silla de ruedas, 
resume así su experiencia en la Semana de 
Deporte Inclusivo: “creo que la gente sin 
discapacidad se quedó asombrada al darse 
cuenta del esfuerzo que hacemos para 
practicar deporte”. “Estuvimos enseñándoles 
cómo se maneja la silla de ruedas en la cancha 
y luego echamos algún partido, estuvo muy 
bien”, recuerda. Adrián, que sufre esclerosis 
múltiple, juega de alero “porque soy muy 
rápido”, y forma parte del equipo de Fundosa, 
de la ONCE, y de otro club en la localidad de 
Alcobendas. Javier Pérez, director del CEDI, 
cree también que la experiencia fue un éxito. 
La encuesta de satisfacción entre los asistentes 
arrojó resultados muy positivos, el impacto 
en los medios de comunicación fue también 
notable y, por encima de todo, la gente se 
quedó con ganas de más. Muchos de los 
participantes pidieron que hubiera una segunda 
edición, y así será: entre el 17 y el 21 de octubre 
de 2011 volverá a celebrarse la Semana de 
Deporte Inclusivo. 

• La enseñanza
A través de la práctica conjunta del deporte entre 
personas con discapacidad y sin discapacidad, 
en especial en las escuelas, es posible generar 
conocimiento y visibilidad social en la sociedad 
española sobre este fenómeno.

trabajamos 
con actitudes 
y valores de 
solidaridad  
e integración

JAVIER PÉREZ
Director del Centro de Estudios sobre 
Deporte Inclusivo
Facultad de Ciencias de la Actividad Física 
y el Deporte-INEF
Universidad Politécnica de Madrid



Informe Anual 2010 Informe Anual 2010  / 197196

La prevención,  
el corazón de la 
asistencia médica

• El objetivo
La prevención y la educación en salud ha 
inspirado tradicionalmente nuestra política 
divulgativa, y a ello hemos dedicado 
numerosos esfuerzos a través de distintos 
canales (Internet, TV, campañas de marketing, 
etc.) e iniciativas. En 2010 dimos un paso 
más en esa estrategia con la creación de los 
programas preventivos de salud. El objetivo 
del proyecto, que tiene tres especialidades 
(ginecología, cardiología y materno-infantil), es 
persuadir a nuestros clientes, y a la sociedad 
en su conjunto, de que la asistencia médica 
no sólo es necesaria cuando se manifiesta una 
enfermedad, sino que también es útil para 
educar en hábitos de salud y para prevenir 
patologías o, en su caso, para controlarlas en la 
primera fase de su desarrollo. Cristina Álvarez 
Dávila, una publicista de 38 años que es cliente 
de Sanitas desde 1991, así lo entendió. “Me 
di cuenta de que tenía familiares y amigos a 
mi alrededor que sin formar parte de ningún 
grupo de riesgo evidente habían sufrido 
problemas coronarios. Una amiga mía que 
trabaja en el Hospital Sanitas La Moraleja, de 
Madrid, me contó lo del Programa Preventivo 
de Salud Cardiológico y me animé a hacerlo”.

• El proyecto 
Los Programas Preventivos de Salud se articulan 
a través de un circuito de pruebas y consultas 
realizadas en dos horas cuyos resultados, 
incluyendo un catálogo de recomendaciones, 
son ofrecidos al cliente de forma inmediata. En 
el caso del Programa Cardiológico, se valora 
la función del sistema cardiovascular tanto en 
estado de reposo como en situaciones de mayor 
exigencia. Cristina Álvarez cuenta su experiencia: 
“empezamos con una entrevista previa y después 
me hicieron análisis de orina y de sangre, un 
electrocardiograma, una prueba de esfuerzo, 

una espirometría, un ecocardiograma, una 
radiografía de tórax… Luego estuve en la consulta 
del nutricionista, que para mí fue especialmente 
interesante, y lo último fue la entrevista con el 
cardiólogo, que tiene encima de la mesa todos 
los resultados, te hace recomendaciones y te da 
un Informe completo con todas las pruebas”. “Lo 
mejor es que todos los pasos del circuito están 
coordinados, apenas hay tiempos muertos entre 
uno y otro, y en menos de tres horas estás fuera 
con tu Informe bajo el brazo”, asegura. 

• Los resultados
El programa es “una experiencia constructiva”, 
dice Cristina Álvarez. En su caso, los resultados 
fueron muy positivos, ya que “todo estaba 
bien, pero al tratarse de una evaluación muy 
personalizada siempre aparecen pequeñas cosas, 
hábitos que tienes que cambiar, incluso en temas 
en los que tú crees que tienes mucho cuidado, 
como la alimentación”. Tras el programa de 
cardiología, que realizó a finales de diciembre 
de 2010, Álvarez ha seguido trabajando en 
actividades de prevención y en 2011 se ha 
sometido al Test de Intolerancia Alimentaria 
(un análisis de sangre que determina la posible 
sensibilidad del paciente a los alimentos más 
frecuentes de la dieta) con resultados que ella 
misma califica de sorprendentes. “El estudio ha 
demostrado que tengo intolerancia al gluten, 
a los mejillones y a las ostras, algo que ni 
siquiera sospechaba, y al dejar de ingerir dichos 
alimentos los beneficios han sido inmediatos, 
ya que me han desaparecido algunos trastornos 
que tenía periódicamente, como molestias 
musculares o dolores de cabeza”. 

• La enseñanza
La prevención de enfermedades, que 
tradicionalmente ha tenido en la medicina 
un papel menos relevante que la curación, es 
una potente herramienta de salud que puede 
desarrollarse mediante servicios específicos, 
como es el caso de los Programas Preventivos de 
Salud que pusimos en marcha en 2010.   

La prevención 
es una potente 
herramienta  
de salud

CRISTINA ÁLVAREZ DÁVILA
Cliente del Programa Preventivo de Salud 
Cardiológico
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Pilar Villaescusa  
Directora ejecutiva de Operaciones 
de Sanitas Hospitales 
 

Mario AmAdio
Director general territorial de GE Healthcare

LA APUESTA POR LA 
TECNOLOGÍA MÉDICA

• El desafío
En su búsqueda permanente de la excelencia 
médica, Sanitas se planteó en 2010 la renovación 
de su equipamiento hospitalario y la mejora de 
su capacidad de realizar pruebas de diagnóstico, 
así como la ampliación de su cartera de servicios, 
mediante la incorporación de las últimas 
innovaciones en el mercado. La conexión con 
General Electric Healthcare, uno de los principales 
suministradores de tecnologías médicas del 
mundo, fue casi automática. Lo explica Mario 
Amadio, director general territorial de GE 
Healthcare: “llevamos muchos años trabajando 
con Sanitas y la sintonía es total. Tenemos una 
relación estratégica de confianza, conocemos 
sus necesidades clínicas y financieras y sabemos 
cuál es la situación del mercado, así que hicimos 
una propuesta que incluía no solo la adquisición 
de equipamiento de vanguardia, especialmente 
en el diagnóstico por imágenes, sino también un 
plan integral y muy ambicioso de formación, para 
facilitar la adaptación de los profesionales de 
Sanitas a los nuevos equipos”.

• Los medios
Para empezar, había que disponer de recursos. 
En un momento de severas restricciones 
presupuestarias, Sanitas destinó más de tres 
millones de euros a inversiones en tecnología 
médica. Con ese dinero se compraron, 
principalmente, dos nuevos equipos de resonancia 
magnética de última generación (uno de ellos 
para duplicar la capacidad del Hospital Sanitas La 
Zarzuela, de Madrid, que ya disponía de uno; el 
segundo, para sustituir el existente en el Milenium 
Centro Médico Costa Rica), un PET-TAC (un 
innovador equipo de imagen molecular instalado 
en el Hospital Sanitas La Moraleja, también de 
Madrid) y una sala vascular (para el Hospital de 
Manises, en Valencia). GE Healthcare suministra 
además la asistencia necesaria para “garantizar 
la disponibilidad y la fiabilidad” del nuevo 
equipamiento, según Amadio.

• Los resultados
Las inversiones realizadas han producido un 
salto cualitativo en el servicio al cliente de 
Sanitas. Las nuevas máquinas de resonancia 
magnética proporcionan una mayor resolución 
y precisión en el diagnóstico, y la ampliación 
de capacidad permite un acceso más fácil y 
sin listas de espera a una prueba que es cada 
vez más demandada en la sanidad actual. En el 
caso del PET-TAC, se trata de un equipo del que 
hasta ahora no disponían los centros propios de 
Sanitas, “y supone, por su avanzada tecnología, 
una mejora sustancial en el diagnóstico de las 
patologías oncológicas”, según la directora 
ejecutiva de Operaciones de Sanitas Hospitales, 
Pilar Villaescusa. El PET-TAC combina dos 
técnicas distintas de imágenes que hasta ahora 
se habían desarrollado por separado (el PET 
detecta la captación de marcador por las células 
cancerígenas y el TAC establece la localización 
anatómica de las lesiones tumorales, de tal forma 
que el resultado es una imagen molecular en la 
que se representa fielmente el metabolismo del 
órgano que se analiza. Villaescusa considera que 
el nuevo equipo confirma “la apuesta clara” de 
Sanitas Hospitales por el tratamiento integral de 
las enfermedades oncológicas. Finalmente, la 
sala vascular, se usa en cardio, pero también en 
radiología intervencionista vascular y cerebral, 
completa la cartera de servicios del Hospital 
de Manises. La mejora se puede medir también 
en términos cuantitativos. La nueva resonancia 
magnética permitirá, por ejemplo, realizar cada 
año en el Hospital Sanitas La Zarzuela pruebas 
a alrededor de 12.000 pacientes (el doble que 
hasta ahora), mientras el equipo de PET-TAC 
beneficiará a más de 700 pacientes anuales y el 
sistema vascular, a alrededor de 1.000. 

• La enseñanza
La apuesta por la tecnología rinde beneficios 
para el paciente y para la propia organización, 
incluso en momentos, como el actual, en los 
que tanto la sanidad pública como la privada 
experimentan una retracción en su política 
presupuestaria.
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