
3Nuestro modelo
de sostenibilidad

3.



Memoria  
Anual Corporativa 
2020

48

Nuestro modelo de sostenibilidad
Aportando valor desde nuestros centros

Los pilares de nuestra estrategia
Seguimos avanzando en nuestras líneas estratégicas, manteniendo firme 
nuestro rumbo en torno a los cuatro pilares fundamentales que guían 
nuestras actuaciones:

1
El Buen Gobierno 
y la Transparencia
como señas de identidad de 

Quirónsalud, marca de confianza.

2
Las Personas

siempre en el centro de nuestras 
decisiones: pacientes y familiares, 

empleados y colaboradores, y 
toda la sociedad en su conjunto.

4
La Acción Social

integrada en nuestra actividad 
y enfocada a mejorar la salud 

y el bienestar de todas 
las personas.

3
El cuidado del 

Medio Ambiente
esencial para la salud de la población: 

la lucha contra el cambio climático 
y un consumo eficiente de recursos 

son nuestras prioridades.



Presentamos un año más la Memoria Corporativa 
del Grupo Quirónsalud 2020, compartiendo con 
nuestros grupos de interés cuál sigue siendo 
nuestra hoja de ruta, dónde nos encontramos, 
cuáles son nuestros objetivos y nuestros resultados, 
desde la transparencia y la honestidad, sabiendo 
que tenemos mucho camino por delante, pero 
sintiéndonos orgullosos de los avances y del equipo 
de personas que lo hace posible cada día.
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Grupos de interés y materialidad
Desde siempre hemos enfocado nuestra responsabilidad social hacia la 
creación de valor de manera conjunta con nuestros grupos de interés.

En este año tan excepcional como el que hemos vivido en 2020, la cerca-
nía a todos nuestros grupos de interés se ha visto activada de una manera 
muy especial; la situación nos ha exigido un ejercicio adicional para ser 
capaces de dar respuesta a sus necesidades, de manera urgente desde la 
confianza y la proximidad. 

Hemos constatado que nuestro modelo de relación cercano y permanen-
te con todos ellos nos ha facilitado gestionar la crisis vivida en mejores 
condiciones y pudiendo atender las realidades de cada colectivo.

Estos son nuestros grupos y así nos comunicamos con ellos:

 Pacientes y familiares
Enfermeros/as 
Personal 
Asistencial

Médicos 
Personal no 
Asistencial

 — Contact Center
 — Portal del Paciente
 — Encuestas de satisfacción
 — Encuesta de fidelización NPS
 — Recogida de opinión de los pacientes 

LIKEIK
 — Recogida y gestión de reclamaciones 

y quejas
 — Servicio de atención al paciente
 — Grupos focales
 — Redes sociales
 — Notas de prensa

 — Escucha y relación directa con 
mandos en el día a día

 — Procesos de comunicación interna 
(intranet corporativa)

 — Comités de empresa
 — Notificaciones y formación interna 

de actualización de procedimientos

Proveedores y Colaboradores 
Estratégicos

 — Farmacéuticos y material sanitario
 — Equipos médicos
 — Servicios
 — Reuniones de presentación de ofertas
 — Acuerdos de contratación
 — Reuniones periódicas de validación 

de resultados. Relación directa en el 
día a día

 — Encuestas de satisfacción de cliente 
interno
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 Inversores / Entidades Financieras

 — Reuniones del Consejo
 — Información periódica

 Clientes  Sociedad

 — Cumplimiento de requisitos autonómi-
cos de los organismos públicos sanita-
rios (SESCAM, SERGAS, SAS, GENCAT)

 — Acreditación docente de los hospitales
 — Autorizaciones sanitarias
 — Reuniones de presentación de ofertas
 — Acuerdos de contratación
 — Reuniones periódicas de validación 

de resultados
 — Relación directa en el día a día desde 

delegaciones territoriales
 — Administraciones Públicas
 — Mutuas
 — Aseguradoras
 — Sociedades Médicas

 — Escucha y relación directa con 
mandos en el día a día

 — Procesos de comunicación interna 
(intranet corporativa)

 — Comités de empresa
 — Notificaciones y formación interna 

de actualización de procedimientos
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Escuchando a nuestros grupos de interés y considerando la visión estra-
tégica de la compañía, un año más hemos actualizado nuestro análisis de 
materialidad estableciendo prioridades.

Hemos tenido en cuenta las inquietudes de los grupos de interés conoci-
das a través de comunicación directa con ellos, mediante los mecanismos 
de escucha y diálogo implementados de manera permanente, así como a 
través de otras fuentes de información tales como informes de entidades 
de referencia, inputs recibidos en clusters de trabajo específicos y asocia-
ciones donde Quirónsalud participa, análisis de comunicaciones en redes 
sociales, y otros proyectos puntuales llevados a cabo en diferentes ámbi-
tos de la sostenibilidad que se han considerado de utilidad y relevancia 
para este análisis.

Los temas analizados para el periodo 2020 han resultado clasificados en 
“Críticos, Significativos, Emergentes y Menores” de la siguiente manera:

Temas materiales estratégicos
 — Gestión ética y lucha contra la corrupción (E5)
 — Consumo de energía (A2)
 — Emisiones y cambio climático (A5)
 — Residuos (A6)
 — Empleo (S1)
 — Salud y seguridad laboral (S3)
 — Cumplimiento regulatorio (S9)
 — Salud y Seguridad de los pacientes (S10)
 — Satisfacción de pacientes y sus familias (S12)
 — Privacidad del paciente y confidencialidad de la información (S14)

Temas significativos
 — Desempeño económico (E1)
 — Presencia en el mercado (E2)
 — Materiales (A1)
 — Cosumo de agua (A3)
 — Relaciones entre los trabajadores y la dirección (S2)
 — Formación y desarrollo profesional de empleados (S4)
 — Igualdad y diversidad (S5)
 — Derechos Humanos e Impacto social de proveedores (S6)
 — Investigación médida, innovación y docencia (S7)
 — Acción social (S8)
 — Información sobre los servicios médicos (S11)
 — Comunicaciones comerciales y marketing (S13)

Temas emergentes o menores
 — Consecuencias indirectas de la actividad (E3)
 — Prácticas de adquisión a proveedores locales (E4)
 — Impacto ambiental de proveedores (A7)
 — Impacto sobre la biodiversidad (A4)

VALORACIÓN INTERNA (DE COMPAÑÍA) 
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Nuestra contribución a los ODS 
Los grandes desafíos globales vividos en 2020 nos han hecho más cons-
cientes de la relevancia de nuestro modelo de Sostenibilidad. En Quirón-
salud hemos reafirmado nuestra convicción de que tenemos la capacidad 
y la responsabilidad de contribuir a una sociedad mejor y más justa, con-
tribuyendo al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y a la 
Agenda 2030 de Naciones Unidas.

Los temas considerados como materiales para Quirónsalud, por su nivel 
de impacto y riesgo, configuran nuestro plan de sostenibilidad y nuestras 
actuaciones. Están a su vez relacionados con los ODS y con los 10 Princi-
pios del Pacto Mundial suscritos por la organización:

Identificamos nuestro mayor impacto positivo directo en:

1

Buen Gobierno 
y transparencia

2

Las personas en el
centro de las decisiones

3

La protección del 
medio ambiente

4

Acción Social con 
foco en la salud

Compromiso
con la Agenda 

2030

Nuestos  
4 pilares
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Compromiso  
con los Derechos Humanos 

En 2020 hemos llevado a cabo un 
diagnóstico sobre debida diligencia 
en materia de Derechos Humanos 
analizando toda nuestra la cadena 
de valor

En Quirónsalud seguimos las directrices marcadas por nuestra compañía 
matriz, Fresenius, en relación al compromiso con los Derechos Humanos, 
aplicable a todas las actividades y negocios del Grupo. Trabajamos con-
tinuamente para salvar vidas, promover la salud y mejorar la calidad de 
vida de nuestros pacientes.

Respetamos y apoyamos los derechos humanos tal como se definen en 
las normas internacionales, como la Declaración Universal de Derechos 
Humanos de las Naciones Unidas y los principios fundamentales publica-
dos por la Organización Internacional del Trabajo (OIT).

Así mismo, con nuestros productos y servicios hacemos una contribución 
decisiva para asegurar el acceso a una atención médica adecuada y ase-
quible, en todos los países donde operamos.
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 — No toleramos el uso o la amenaza de violencia ni ninguna 
otra forma de coerción. 

 — Prohibimos estrictamente el uso, el apoyo o la aprobación 
de la explotación infantil y el trabajo forzoso.

 — Apoyamos la igualdad de oportunidades y tomamos una 
postura clara contra la discriminación en todas sus formas. 

 — Respetamos la libertad sindical y el reconocimiento del de-
recho a la negociación colectiva. 

 — La creación de condiciones de trabajo seguras nos compro-
mete a garantizar que se tomen las medidas de seguridad 
necesarias y que las condiciones de trabajo sean justas y se-
guras para todos nuestros empleados. 

 — Protegiendo los datos personales respetamos la privacidad 
de cada persona. Nos sentimos responsables de los datos 
personales de nuestros pacientes, empleados, clientes y su-
ministradores. 

 — Teniendo en cuenta la influencia en nuestro entorno, tam-
bién forma parte de nuestra responsabilidad conjunta y es 
nuestro deber mutuo proteger los recursos para las genera-
ciones futuras. 

 — Asumiendo la responsabilidad en nuestra cadena de su-
ministro, esperamos que nuestros proveedores y socios 
comerciales se comprometan con los estándares éticos de 
conducta en el negocio diario, hacia los empleados, la socie-
dad y el medio ambiente, incluyendo también las áreas des-
critas en relación con el respeto de los derechos humanos. 
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En el ejercicio 2020, anticipándonos a la futura normativa europea en la 
materia, hemos desarrollado un diagnóstico sobre debida diligencia en 
materia de Derechos Humanos, analizando la cadena de valor de Quirón-

salud desde la perspectiva del impacto de las operaciones en las perso-
nas, con el fin de determinar su impacto en términos de riesgo (impactos 
negativos) o de oportunidad (impactos positivos).

1

2

34

5

Análisis del impacto 
de las actividades de

la Cadena de Valor
sobre los DD. HH.

Priorización 
de temas

relevantes
(interna)

Priorización
de temas relevantes 
(consultas a partes 

interesadas)

Integración en
sistemas internos 

(de riesgos y
de gestión)

Reparación
(si existen incidentes)

Medición
de impacto

Rendición
de cuentas

Metodología
de diagnóstico
sobre debida diligencia
en materia de
Derechos Humanos
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Todos los segmentos de actividad han implementado el Código 
Ético y de Conducta del Grupo Quirónsalud, incluyendo el com-
promiso expreso y firme de respetar los derechos humanos, y dis-
ponen asimismo del Canal de Denuncias para comunicar cualquier 
incumplimiento de este código, así como de la legislación y norma-
tiva interna aplicable.

Ninguna de las denuncias recibidas a través de esta vía se ha con-
siderado vulneración del Código Ético ni relativa a los Derechos 
Humanos. 

El Grupo Quironsalud promueve activamente la no discriminación 
y la diversidad en todas sus formas. 

Prácticas Laborales Impacto de Productos 
y Servicios en las personas

Impacto de operaciones en 
la Comunidad

Impacto en/de 
Proveedores

Prevención corrupción 
y soborno

R

Cumplimiento OIT Responsabilidad impacto 
de P&S Diálogo con comunidades Control Cadena de 

Suministro
Impulso de la gobernanza 

efectiva

Contratación y retribución 
justas

Transparencia con clientes 
y consumidores

Protección ambiental 
y seguridad Empoderamiento local

Seguridad y salud Privacidad de datos Desarrollo local Transparencia

Diversidad e igualdad Actividades inclusivas

O
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En los centros de trabajo se han implementado medidas como Proto-
colos contra el acoso sexual y laboral o el Decálogo del Lenguaje de la 
Igualdad, siendo conscientes del poder del lenguaje tanto en ámbitos 
cotidianos como en entornos profesionales, y cómo éste influye en las 
percepciones, las actitudes y el comportamiento. En Quiróprevención se 
ha creado la Comisión de Violencia Laboral.

Además de que se requiere de personal muy cualificado para nuestro sec-
tor, todas las actividades del Grupo se desarrollan con estricto cumplimien-
to de las regulaciones locales, regionales, nacionales e internacionales, por 
lo que queda garantizado el cumplimiento de los derechos humanos, así 
como la ausencia de cualquier riesgo de trabajo infantil o trabajo forzoso. 

Cualquier riesgo relacionado con trabajo infantil y trabajo forzoso en la 
plantilla del Grupo queda descartado. 

En relación con el compromiso adquirido para la eliminación del trabajo 
forzoso y trabajo infantil a lo largo de toda la cadena de valor, desde la 
matriz del Grupo, se está trabajando con la cadena de suministro para 
asegurar que todos los proveedores y socios comerciales se comprome-
tan con estándares éticos de conducta en sus negocios diarios hacia los 
empleados, la sociedad y el medio ambiente.

El Grupo exige que todos los socios en la cadena de suministro implemen-
ten los procesos necesarios que sean adecuados para garantizar el cum-
plimiento de toda la normativa y compromisos adquiridos para asegurar 
el respeto a los derechos humanos, pudiendo establecerse medidas de 
control adicionales en caso de detectar riesgos conductuales.

Así mismo, el Grupo Hospitalario Quirónsalud es firmante desde 2016 de 
los 10 Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas, de los cuales, el 
Principio 1 se refiere específicamente al compromiso de la organización 
con el apoyo y respeto de los Derechos Humanos fundamentales.

Como parte de ese compromiso, Quirónsalud quiere contribuir a una so-
ciedad más justa, asumiendo la función de promover y difundir el respe-
to a los Derechos Humanos, dentro de su ámbito de influencia.
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