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Presentacion

Carta del Director Gerente

Estimados mutualistas:

Me complace dirigirme a vosotros para dar cuenta de la actividad llevada a cabo en
FREMAP en el ¢jercicio 2013 durante el cual, un ano mas, hemos pretendido estar
con nuestras empresas y trabajadores dando nuestro apoyo mediante la prestacion
de un servicio excelente con objeto de contribuir a la eficiencia de nuestros

mutualistas, a la mejora del sistema y, en definitiva, al progreso de la sociedad.

A este respecto, quiero hacer una especial mencion a nuestro proyecto de
Responsabilidad Social, que cumple once afos consecutivos comunicando a
nuestros grupos de interés y a la sociedad en general, los impactos econémicos,
sociales y medioambientales de FREMAP y que plasmamos en el presente informe
que ha sido elaborado conforme a las directrices de Global Reporting Initiative.

Como todos conocéis, la Responsabilidad Social en FREMAP forma parte de su
cultura de empresa y se concibe con cardcter integral, materializandose en todas
y cada una de las actuaciones de las personas que la componen, no en vano, desde
el ano 2002, FREMAP apoya y respeta los Diez Principios del Pacto Mundial en
materia de derechos humanos, derechos laborales, medioambiente y la lucha
contra la corrupcion, habiendo presentado en 2013 nuestro informe de progreso

y renovando nuestro compromiso con el Pacto Mundial y sus Diez Principios. Es
nuestro deseo mantener dicho compromiso en 2014.

Las actuaciones llevadas a cabo en 2013 se enmarcan dentro del II Plan Estratégico
de Responsabilidad Social para el periodo 2013-2015 y, entre ellas, cabe destacar:
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Desde la dimension econdmica, en 2013 se ha dado cobertura a 3.342.082

trabajadores en contingencias profesionales, que junto a los trabajadores
asegurados en contingencias comunes y cese de actividad han permitido que
nuestros ingresos por cuotas ascendiesen hasta los 2.335 millones de euros.

Fruto de lo anterior, nuestro objetivo de contribuir a la mejora del Sistema de
Seguridad Social y a la eficiencia de nuestros mutualistas, se tradujo en un
resultado de 269,15 millones de euros (un 24,03% del sector), asi como en la
tramitacion de solicitudes de incentivos (“Bonus”) a empresas distinguidas por su
contribucion eficaz y contrastable a la reduccion de la siniestralidad laboral y por la
realizacion de actuaciones efectivas en la prevencion de los accidentes de trabajo y
de las enfermedades profesionales por un importe total de 17,39 millones de euros.

La eficiencia en la gestion realizada a lo largo del afo 2013, tuvo como resultado,
destinar a prestaciones econdmicas por contingencias profesionales un 16,88% de
las cuotas recaudadas, un 84,58% para contingencias comunes y un 2,76% para la
prestacion por cese de actividad de trabajadores auténomos.

En relacion con la asistencia sanitaria, la Entidad cuenta con 165 centros asistenciales
propios, cuatro hospitales con internamiento y cuatro hospitales de dia, participando
mayoritariamente en los Hospitales Intermutuales de Levante y Euskadi.

En 2013 FREMAP atendio en sus centros asistenciales a 440.995 pacientes, con un
total de 1.592.087 consultas médicas, mientras que en sus hospitales se atendieron
44.547 nuevos pacientes que dieron lugar a 150.173 consultas médicas y 12.309

intervenciones quirtrgicas.

Otraformadeestar conlos trabajadores protegidos consiste en prestar nuestraayuda
frente a situaciones de especial dificultad, a lo que contribuye la labor realizada por
la Comision de Prestaciones Especiales, a través de la cual se concedieron un total
de 5.301 ayudas econdmicas (5,6% superior al afio anterior) por importe de 8,11
millones de euros. Por otro lado, desde el punto de vista de reinsercién social del
accidentado grave, nuestro programa de Readaptacion Profesional facilito el acceso
aalguno de los cursos programados a un total de 187 trabajadores.

Para fomentar la integracion y gestion de la prevencion y promover la reduccion de
la siniestralidad, se han desarrollado 68.499 actividades de prevencion, llevadas a
cabo en 20.719 empresas y que han contribuido a que el numero de accidentes por
cada 100 trabajadores protegidos se haya situado en el 3,23% al finalizar el 2013.

FREMAP ha continuado apostando por la estabilidad en el empleo, la formacion
de sus empleados, el mantenimiento de beneficios sociales, el dialogo con los
representantes de los trabajadores y la promocion de la participacion de los
empleados, del trabajo en equipo y del conocimiento mutuo y fruto de ello cabe
destacar las politicas de conciliacion disenadas para mejorar la vida profesional
y familiar de las personas que forman parte de FREMAR asi como la puesta en
marcha de las campanas de participacién y recogida de ideas en torno al objetivo
institucional “Tnnovacién; que ha iniciado su andadura en este 2013.

Nuestros clientes han valorado muy positivamente los servicios prestados por
FREMAR segun los resultados de las 17.273 encuestas telefonicas realizadas a
empresas, trabajadores y colaboradores.
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El compromiso de FREMAP de respeto y mejora del medioambiente, se ha
materializado en el cumplimiento de los objetivos recogidos en el Programa de
Gestion Medioambiental, destacando la eliminacion de los residuos quimicos
generados en los centros asistenciales gracias a la dotacion de equipos de revelado
digital de imagenes radiograficas.

Quiero destacar, en especial, las actividades de Accion Social realizadas por los
empleados de FREMAP, bien mediante su participacion como promotores o como
voluntarios, bien a través de las diferentes Campanas Solidarias. Fruto de esta
incansable labor, han resultado los mas de 27.000 euros recaudados a favor del
proyecto de la ONG Mans Mercedaries.

FREMAP entiende la Responsabilidad Social como un compromiso voluntario y
responsable, mas alla de sus obligaciones legales, que integrando en su gestion las
expectativas de sus grupos de interés, contribuye a la mejora de la salud, al desarrollo
sostenible y al bienestar de la sociedad, impulsando las acciones necesarias para
alcanzar el objetivo de contribuir al progreso de nuestra sociedad.

Mi més sincero reconocimiento a todos los empleados de FREMAP que, en estos
momentos de especial dificultad, hemos estado con nuestras empresas, con sus
trabajadores, con el sistema y con la sociedad, cumpliendo un afo més con el
compromiso y confianza que depositais todos en nosotros.

Jesus M?. Esarte Sola
Director Gerente

<» FREMAP
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Logros 2013
Recursos Humanos

- Creacion del Portal de Innovacion en el que a través de la participacion activa de
todos los empleados de FREMAP se pretende la recogida de ideas destinadas a
contribuir a la mejora continua de la Entidad.

- Consolidacion del proceso de mejora del Portal del Empleado a través del desarrollo e
implantacion de nuevos servicios, asi como la mejora de las funcionalidades existentes.

« Desarrollo del proyecto formativo de Reanimacion Cardiopulmonar avanzada
que permite, a todos los empleados del dmbito sanitario, disponer de los tltimos
avances y conocimientos para su aplicacion practica en caso de necesidad.

- Consolidacion en el desarrollo de las medidas contempladas en el Plan de Igualdad
aprobado en 2012.

- Participacion en el proyecto “Formacion Profesional Dual’, impulsado por la
Comunidad de Madrid y cuyo objetivo es adecuar la formacion profesional a las
necesidades de los sectores productivos y mejorar la cualificacion y empleabilidad
de los alumnos.

- Inauguracion de la I Edicion del Programa Formativo firmado con la Universidad
Complutense de Madrid por el que se acoge a alumnos de Grado de Relaciones
Laborales y Recursos Humanos parala realizacion de practicas en nuestra Entidad.

- Formalizacion y prorroga de 76 convenios de colaboracion con distintas
Universidades, Centros Privados e Instituciones de Ensefianza Secundaria para la
colaboracién en la formacion practica de su alumnado.
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Responsabilidad Social

- Incremento en un 5,6% del nimero de ayudas concedidas por la Comisién de
Prestaciones Especiales por un valor total de 8.108.688,00 euros, con especial
atencion a los huérfanos absolutos asi como a las viudas de los seis mineros
fallecidos en el ano 2013 en Leon.

+ Realizacion de programas formativos a 187 accidentados en el marco de nuestro
programa de Readaptacion Profesional, base importante para la plena integracion
en la vida social y familiar de aquellos trabajadores que han sufrido un accidente
de trabajo o se han visto afectados de una enfermedad profesional y quieren
reincorporarse nuevamente a la actividad laboral.

+ Celebracion del VI Concurso de Proyectos Solidarios que ha permitido seleccionar,
entre los 60 proyectos presentados, las dos organizaciones con las que FREMAP

colaborard durante los dos préximos afos en materia de Accion Social.

- Renovacion del compromiso con los diez Principios del Pacto Mundial de la ONU.

> - _—
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Terapia Ocupacional. Hospital de Sevilla

Calidad y Medio Ambiente

- Renovacion y actualizacion para todos los centros y actividades de la Entidad de
las acreditaciones y certificados siguientes:

- Calidad: Norma UNE-EN IS0 9001:2008.

- Sistema de Gestion Medioambiental: Norma UNE-EN ISO 14001:2004.

- Madrid Excelente, por un periodo de tres afios.

- Sello de 500+ EFQM que otorga el Club de Excelencia Europea, representante
oficial de la European Foundation for Quality Management.

- Obtencion de la calificacion de nivel A+ (maximo nivel de informacion y
transparencia) de la Memoria de Responsabilidad Social 2012, segun la Guia
(3.0 del Global Reporting Initiative (GRI).

+ Certificado bienal de cumplimiento de la Ley Orgdnica de Proteccion de Datos.

- Revision de los indicadores ambientales de la Organizacién con objeto de
introducir un mayor grado de exigencia en este aspecto.

- Puesta en marcha del Plan de Accion “Reduce tu consumo eléctrico y ahorra” que
ha supuesto la reduccion de 445.323 Kwh en todos los centros de la Entidad con
un ahorro estimado superior a los 50.000 euros anuales.

- Adquisicion de contenedores de segregacion de residuos (papel, pldstico y
organico) para todos los centros de la Entidad.

« Introduccion de mejoras en los niveles de calidad ambiental de los quiréfanos
de nuestros hospitales con internamiento, consiguiendo niveles de estandares
superiores a las clasificaciones tipo A.
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Equipamiento e Instalaciones

- Autorizacion por parte de la Direccion General de Ordenacion de la Seguridad
Social de los siguientes proyectos:

- Adquisicion de un nuevo local en la ciudad de Vigo y la reforma parcial de
nuestro Hospital sito en la misma ciudad.

- Reforma de nuestro Hospital de Barcelona, con el objetivo de aumentar la
capacidad quirurgica, hospitalaria y asistencial.

- Adquisicion de dos Resonancias Magnéticas Nucleares para los Hospitales
de Majadahonda y Sevilla, lo que permitira incorporar la ltima tecnologfa
disponible.

« Ejecucion de la reforma integral de nuestros Centros Asistenciales de Gijon y
Burgos asi como la reforma del drea administrativa de los centros situados en las
Calles Balmes de Barcelona y Sor Angela de la Cruz de Madrid.

- Finalizacion del proceso de implantacion de la digitalizacion de todas las salas de
Rayos X de la Entidad.

- Adquisicion para el area de Fisioterapia del Hospital de Majadahonda de un tapiz
rodante antigravedad, tecnolégicamente muy avanzado y destinado al tratamiento
de lesiones de miembro inferior y reeducacion de la marcha.

- Renovacion del equipamiento del Laboratorio de Biomecanica del Hospital de
Sevilla, asi como la adquisicion de un nuevo microscopio y arco quirtrgico.

- Se ha dotado a todos los hospitales con internamiento de redes Wi-fi para la
conexion gratuita a internet de pacientes y acompanantes.

Sistemas de Informacion

- Adaptacion de los sistemas de FREMAP ala Zona Unica de Pagos en Furos (SEPA),
que pretende instaurar un sistema en el que los particulares y las empresas puedan
realizar transferencias en toda Europa de forma rapida, segura y en igualdad de
condiciones.

- Implementacion de la solucion informatica COFRE - Contratacion FREMAP -
que permite la integracion de los procesos de contratacion de la Entidad.

- Finalizacion del proceso de implantacion del proyecto Lync que ha supuesto una
importante mejora de la comunicacion externa e interna de la Entidad.

- Renovacion del parque de ordenadores portatiles, mejorando sus capacidades y
logrando un significativo ahorro de costes.
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Recursos Humanos

El objetivo fundamental en materia de recursos humanos es promover la formacion,
el desarrollo profesional y la fidelizacion de las personas empleadas en FREMAR,
incentivando el sentimiento vocacional, el orgullo de pertenencia y promoviendo
el trabajo en equipo y el conocimiento mutuo, convencida de que compartir
experiencias e inquietudes produce mejoras en la calidad del trabajo que realiza.

Se pretende crear valor para el equipo humano favoreciendo el enriquecimiento

personal y colectivo, mediante la satisfaccion por el trabajo bien hecho, con
reconocimiento, automotivacion y formacion permanente.

Total Plantilla: 4.087

Hombres . . Mujeres
45,61% 54,39%
1.864 2.223

Formacion y Desarrollo

La formacién y el desarrollo de nuestros empleados constituye uno de nuestros
compromisos mas importantes, conscientes de que contar con una plantilla eficaz,
capacitada y comprometida con los objetivos de FREMAP es el camino para seguir
siendo una Organizacion Excelente en la prestacion del servicio y obtener el
mdximo reconocimiento como Institucion de referencia.

En 2013 se han producido 15.671 asistencias a actividades de formacién, a las que
se han dedicado 130.309 horas, ademas de la formacion continua que se produce
en el propio centro de trabajo. El 86% de éstas corresponde a formacion interna y
el 14% a formacion externa. La media por empleado es de 32 horas de formacion,
habiendo participado el 96,5% de los mismos en alguna actividad formativa.

Horas de Formacién

Grupos
Profesionales Externa Interna Total  Por Persona
Gestion 576 41.234 41.810 32,1
Prevenciéon 797 2.394 3.191 21,6
Sanitaria 11.951 63.156 75.107 334
Soporte técnico 4.830 5.371 10.201 33,0
Total 18.154 112.155 130.309 32,0
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Igualdad y Conciliacion

Desde 2012, estd implantado del Plan de Igualdad y Conciliacion, que se firmo
conjuntamente con el sindicato mayoritario de la Entidad. Asimismo se ha
elaborado y difundido un protocolo de actuacion en caso de acoso de cualquier tipo,
acordado igualmente con el sindicato mayoritario. El Plan se acompana de un anexo
que contiene las practicas en esta materia y un recopilatorio de todas las medidas de
conciliacion existentes para los empleados de FREMAR con intencion de facilitar su
conocimiento por toda la plantilla.

Las principales medidas estan recogidas en el Convenio Colectivo de FREMAR,
actualmente en situacion de prorroga, mejorando las establecidas en el Convenio
Colectivo General de Ambito Estatal para Entidades de Seguros, Reaseguros y
Mutuas de Accidentes de Trabajo. Entre dichas medidas destacan las relativas
a: reduccion de jornada anual, reduccién de nimero de tardes de trabajo para
personal no sanitario, acumulacion de los 15 dias de permiso por lactancia, ayuda
economica por hijo discapacitado, premio de natalidad, excedencia voluntaria con
reserva de puesto para determinadas categorias profesionales, permiso retribuido
por boda de hijo y para acompanar a consulta médica de familiares, fondo de ayuda
al empleado, mejores condiciones en materia de vacaciones, mejora de la jornada
laboral en situacion de guarda legal para menores de 12 anos, familiares e hijos
enfermos o discapacitados.

Seguridad y Salud Laboral de los Empleados

El sistema de gestion de FREMAP hace que, en cualquier ambito de actuacion, se
tengan en cuenta aspectos relevantes para la seguridad y la salud de su plantilla.

En 2013 los accidentes de trabajo con baja, producidos durante la jornada, tuvieron
un indice de incidencia del 1,08%.

Tanto los accidentes producidos como las medidas propuestas para reducirlos,
se comunican periddicamente a los trabajadores, a través de los 22 Comités de
Seguridad y Salud. Uno de ellos, de dmbito nacional, representa al 100% de los
empleados de FREMAP.

Discapacidad
Continuando con la progresion ascendente de los tltimos anos, en 2013 se mejoro

el porcentaje de personas con discapacidad dentro de la plantilla de FREMAP,
potenciando el apoyo a los Centros Especiales de Empleo.

Afio % Contratacién % Medidas % Total
Directa Alternativas Discapacitados

2010 1,94 0,55 2,49

2011 2,06 0,67 2,73

2012 2,18 0,74 2,92

2013 2,15 0,88 3,03
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Equipamiento e Instalaciones

En aras a conseguir la mejor calidad asistencial en beneficio de nuestras empresas
asociadas y trabajadores protegidos, se dispone de catdlogos, revisados y
actualizados, de dotacion estindar para todos nuestros centros con el objetivo de
disponer del equipamiento necesario — tanto asistencial como administrativo — que
contribuya a la prestacion de un servicio excelente.

Adicionalmente, con arreglo a los catalogos se analiza el equipamiento de cada
centro y su consiguiente renovacion, en aquellos casos en que sea necesario, a
efectos de garantizar la calidad a todos los usuarios internos y externos.

Sistemas de Informacion

La mejora de la tecnologia y aplicativos de la Entidad es uno de los objetivos
prioritarios en la gestion de nuestros sistemas de informacion, orientando nuestros
esfuerzos en conseguir mejorar la accesibilidad a nuestros clientes externos y la
optimizacion de las herramientas utilizadas por nuestros empleados.

Para ello, en este ejercicio se ha continuado trabajando en la evolucion de la
plataforma informdtica corporativa que utilizan los empleados de FREMAP, la
mejora de los productos ofimaticos y la renovacion de parte del equipamiento
informatico.

Empleadas Hospital de Sevilla
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Seguridad de la Informacion

FREMAP adquiere el compromiso de establecer y adoptar procedimientos/técnicas
para el correcto tratamiento de la informacion que gestiona, asi como la prevencién
y deteccion de riesgos y amenazas que pueden afectar a su confidencialidad,
integridad y disponibilidad, impactando en su actividad. Asimismo garantiza el
cumplimiento de la diversa normativa legal aplicable, como la “Ley Organica de
Proteccion de Datos de Caracter Personal” o la “Ley de Autonomia del Paciente y
Derechos y Obligaciones en Materia de Informacion y Documentacion Clinica’

En este sentido, y en cumplimiento de la normativa legal vigente, durante 2013
FREMAP se sometié a una auditoria bienal obligatoria que puso de manifiesto el
grado de sensibilidad y concienciacion de los empleados al obtener un nivel muy
alto de adaptacion en relacion con la LOPD. Hecho que quedd igualmente patente
con la realizacion del curso de formacién online en materia de seguridad de
la informacion a todos los empleados y en la revision de todos los requisitos de
seguridad que estan realizando las Direcciones de Central.

Servicio Telefénico a Empresas y Trabajadores (Linea 900)

FREMAP Asistencia es un servicio creado para hacer posible un contacto permanente
con nuestros asegurados; 24 horas todos los dias del afo y desde cualquier lugar del
mundo. Con ello pretendemos ofrecer medios y orientacion en toda circunstancia
derivada de la cobertura de accidentes de trabajo, especialmente en aquellos casos
mas criticos de traslados sanitarios tanto en territorio nacional como internacional.

Se han atendido 75.047 llamadas de empresas y trabajadores y se han efectuado
633 traslados sanitarios, de los que 40 fueron internacionales.
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FREMAP Asistencia 24 horas

365 dias al ano

CON SOLO MARCAR UN TELEFONO...
desde Espafa 200 61 00 61
desde el Extranjero +34 915 811 809

FREMAP te gestiona la asistencla médica de urgencia
y ¢l traslado por accidente de trabajo.

51 AUN MO TIEMES MUESTRA TARJETA SOLICITALA EN TU CEMTRO ASISTENCIAL
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Sistema de Gestion de Calidad

FREMAP es una empresa comprometida con la calidad en la gestién y orientada al
servicio de las empresas asociadas y de sus trabajadores protegidos, que realiza su
actividad a través de un sistema de procesos orientado al servicio, perfectamente
definido y estructurado por actividades.

La calidad es uno de los factores a los que, desde su creacion, FREMAP presta
mas atencion, como lo muestra la permanente adopcion de medidas dirigidas a
la mejora y que se han materializado en este ejercicio 2013, con la colaboracién
de toda la Organizacion, en el desarrollo de un ambicioso proyecto de revision y
mejora de los procesos y métodos de trabajo de FREMAP.

AENOR AENOR
Madrid
E t GD NTE
Empresa Gestién ,é xeew‘l;_‘é'/
Registrada Ambiental e
ER-246/2/96 CGM-00/227
Calidad Medioambiente Excelencia International

Certification Network

Recognised for excellence

Fruto de esta labor, sometemos nuestros procesos y sistemas de trabajo a la
certificacion por entidades acreditadas, certificados que tienen como alcance
todos los centros y actividades de la Entidad.

Destaca entre todas estas certificaciones, la correspondiente al Sello de 500+
EFQM que otorga el Club de Excelencia, representante oficial de EFQM (European
Foundation for Quality Management) en Espana, que FREMAP posee desde el
ano 2006, y que se constituye en el maximo galardon entre las acreditaciones
que reciben aquellas organizaciones que se distinguen por un elevado nivel de
excelencia en la gestion. Actualmente lo poseen 40 organizaciones.

EFQM B

\ Global
Reporting
Initiative™

Responsabilidad Social

5 star

Excelencia Europea Servicio de Prevencion
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Calidad Percibida - Encuestas de Clientes

Para FREMAP la clave de la satisfaccion pasa por escuchar al cliente, motivo por
el cual todos los ejercicios se realizan encuestas a nuestros grupos de interés con
objeto de conocer el grado de consecucion en nuestro compromiso de prestar un
servicio excelente.

Encuesta a Trabajadores atendidos
en los Centros Asistenciales

En 2013 se realizaron 10.317 encuestas telefonicas a los trabajadores que han
seguido un tratamiento con baja por accidente de trabajo o enfermedad profesional
en cualquiera de sus centros asistenciales, obteniéndose una valoracion del 8,23,
en una escala de 1 a 10, respecto de los servicios prestados por FREMAP.

Encuesta de Pacientes - Centros Asistenciales

Valoraciéon General
Instalaciones
Expectativa

!l!!

Administracion

Rehabilitacion S
Informacion G -
Servicio Médico 8,38

Tiempo de Espera

|

Encuesta a Trabajadores atendidos en los Hospitales

FREMAP ha realizado 1.610 encuestas telefonicas a los pacientes que han
utilizado los centros hospitalarios de Barcelona, Majadahonda, Sevilla y Vigo,
siendo el grado de satisfaccion obtenido con el servicio hospitalario de 8,70 en
una escala de 1a 10.

Encuesta de Hospitales - Satisfaccion

TR

Barcelona i
Vigo Majadahonda Sevilla

Encuesta a las Trabajadoras beneficiarias de la prestacion
por Embarazo de Riesgo/Lactancia Natural

Asimismo en el tltimo trimestre de 2013 también se encuestaron telefonicamente
a las trabajadoras perceptoras de la prestacion por embarazo de riesgo y/o
lactancia natural.

Se realizaron 1.739 encuestas que valoraron en un 47% como corto el tiempo
para el cobro de la prestacion, una vez solicitada, y en un 37,78% como corto el
tiempo en tener cita médica para reconocimiento. La valoracion del interlocutor
que FREMAP pone a su disposicion fue de 8,72 y la informacién recibida sobre la
prestacion de un 8,55.
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Prestacion de Servicio Excelente

Encuesta a Colaboradores

En 2013 se han realizado 3.607 encuestas telefonicas a colaboradores, lo que
representa un 19,29% de los colaboradores con relacion contractual con FREMAP.

El'61% de los colaboradores califican como excelente los principales servicios de
FREMAP y una valoracion media de 4,26 (escala de 1a 5).

Encuesta de Colaboradores

Contrato Colaboracion

Pago Delegado

orus (NN T
cva NN T
FREMAP OnLine (N
metocuor I T
0% 25% 50% 75% 100%
. Excelente / Muy Bien
. Bien
. Mal / regular

No conoce

Encuesta a Empresas Asociadas

En la dltima encuesta telefonica, realizada en 2012, sobre las 3.811 encuestas
efectuadas, el 70% de las empresas califican como excelente/muy bueno los
principales servicios de FREMAP. La valoracion media fue de 4,07 (escalade 1 a5).

Encuesta de Empresas Asociadas

CIMA

Bonus

Pago Delegado
Informacion

Nuevo FREMAP OnLine
Nueva Web de FREMAP
Centro FREMAP

Interlocutor

i

0% 25% 50% 75% 100%

. Excelente
[ MuyBien
. Bien

Regular

. Mal
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Prestacion de Servicio Excelente

Oficina del Defensor del Cliente

FREMAP pone a disposicion de sus clientes un servicio
especifico en garantia de sus derechos

La Oficina del Defensor del Cliente tiene como funciones:
- Atender y resolver las reclamaciones de los clientes de FREMAP.

-Realizar recomendaciones derivadas de las reclamaciones recibidas, sobre aquellas
actuaciones que pudieran mejorarse.

- Elaborar un informe anual sobre las reclamaciones recibidas y su resolucién.

- Atender y resolver las reclamaciones y sugerencias de contenido medioambiental
que afecten a los centros e instalaciones de FREMAP.

Las reclamaciones se pueden presentar:

- En las oficinas de FREMAP, por escrito firmado por el cliente.

« Por correo electronico dirigido a: atencionclientes@fremap.es

- A través de la pagina web: www.fremap.es

- En el servicio FREMAP Asistencia, con el nimero de teléfono 900 61 00 61.

- A través de la pagina web del Ministerio de Empleo y Seguridad Social:
www.seg-social.es

- A través de la Oficina Virtual de Reclamaciones: www.ovrmatepss.es

En 2013 se tramitaron 1.969 reclamaciones; de ellas 220 se han recibido a través de
la web del Ministerio de Empleo y Seguridad Social (un 7,9%). A continuacion se
presentan graficamente las reclamaciones por categorias:

Reclamaciones - Categorias

. Calidad / Servicio

. Sanitarias

Administraciones

El tiempo medio de respuesta de las reclamaciones se ha situado en 2,3 dias,
habiéndose aceptado total o parcialmente el 34,2% (673 reclamaciones) de todas
las solicitudes recibidas.
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Contribucién al Progreso de la Sociedad

Comision de Prestaciones Especiales

A lo largo de 2013, se han celebrado 16 reuniones en las que se han concedido

Ayudas Prestaciones  Importe (euros)

5.301 prestaciones, por valor de 8.108.688,00 euros, incrementindose por tanto el
numero de ayudas concedidas en un 5,6% respecto al 2012. Adquisicion de vivienda > 135.000,00
Readaptacion de vivienda 30 205.859,94
Solicitudes Prestaciones Especiales Adquisicion y adaptacion de vehiculos 66 304.813,18

Numero
Estado de necesidad por disminucién de

. 754 1.189.168,06

ingresos

Proétesis dental 42 39.529,70

Audifonos y varios protesis 9 52.802,12
— > Gafas 262 90.190,39

;1 241

2009 2010

2011 2012 -~ ,
2013 Ayuc}a.s te.c,nlcas para autonomia y 125 310.485,93
movilizacién
. S Fallecimient tos d li 421 3.159.958,22
Cabe destacar que en 2013 se acordé conceder una ayuda extraordinaria de 3,000 - MO Y §aSt08 €€ SEPENO
euros a 485 huérfanos de contingencias profesionales cuyos progenitores fallecieron f))itiizéiansttgs extras por hospitalizacion 2771 467.610,36
entre el 1 de enero de 2010 y el 31 de diciembre de 2012, lo que supone 1.455.000 . o
B ) . ) Tratamientos extraordinarios y
euros. Y también, se han concedido 25.000 euros en concepto de prestacion especial o plementarios 38 11.728,59
a cada una de las 6 viudas de los mineros que perdieron la vida en Leon. . _
Formacion profesional 346 1.415.596,73
Asi mismo, como consecuencia del acuerdo establecido con la Federacion Espanola Ayufda_ eco?émica por formacion 213 417.879,71
. . ;. . . roresiona
de Deportes con Discapacidad Fisica (FEDDF), 65 personas se vieron beneficiadas P
con una prestacion especial destinada a la realizacion de actividades deportivas, ~ Autoempleo 8 142.464,79
tanto de invierno como de verano. Para este concepto se destinaron en 2013 un  Apoyo para actividades bésicas de la vida 11 165.600.28
total de 145.880,48 euros. ordinaria y varios o
Total 5.301 8.108.688,00
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VIS

Readaptacion Profesional

La readaptacion profesional es la ultima etapa del proceso rehabilitador,
entendiendo éste de una forma integral, teniendo como finalidad normalizar la vida
de una persona. Ese proceso no finaliza hasta su incorporacion al mundo laboral.

En estos programas formativos participan coordinadamente los Servicios de
Rehabilitacion, Psicologia, Trabajo Social y Readaptacion Profesional, donde se
estudian los casos de accidentados graves que son susceptibles de realizar un curso
de formacion profesional.

En 2013, realizaron alguno de los programas formativos 187 accidentados,
recibiendo un total de 15.120 acciones formativas.

Durante la formacion, los accidentados cuentan ademds con el apoyo de un Servicio
de Intermediacion Laboral (SIL), que les prepara para la busqueda de un trabajo y les
ayuda, una vez finalizado el curso, en la obtencién del mismo a través de una bolsa de
empleo. Los datos de insercion laboral muestran que el 79% de los alumnos que han
realizado un curso en el periodo 1972-2013, han encontrado un primer trabajo.

READAPTACION PROFESIONAL

Atencion Telefonica — Calidad Industrial
Carpinteria de Alumnio — Contabilidad
Disefio Grafico — Ebanisteria

Electricidad Industrial ——  Electromecanica. Reparacion de Maquinas Vending

Informatica Administrativa — Jardineria - Floristeria
Mecanica Répida para Automoviles — Restauracion del Mueble

Soldadura — Zapateria

Cultura Basica

Gestion Medioambiental
Compromiso con el Desarrollo Sostenible

En 2013 se han puesto en marcha, entre otras, las iniciativas medioambientales
siguientes, con objeto de reducir los consumos y eficiencia energética:

- Plan de accion de control y reduccion de consumo eléctrico para las UPS de
FREMAP.

- Adquisicion de contenedores de segregacién de residuos (papel, pldstico y
organico) para todos los centros de FREMAP,

- Mejoras en el control de las fuentes energéticas del Hospital de Majadahonda,
mejora en los cuadros eléctricos automatizando los procesos para mejorar la
gestion de funcionamiento, consiguiendo una reduccién en los consumos y
evitando averias derivadas de los fallos en los citados cuadros.

- Mejora en la climatizacién del Hospital de Majadahonda a través de una nueva
aplicacion informatica de gestion y sustitucion de equipos de climatizacion
individuales, eliminando las variaciones bruscas de temperatura, mejorando el
gasto y el confort.

- Mejoras en los niveles de calidad ambiental de los quiréfanos, consiguiendo niveles
de estandares superiores a las clasificaciones tipo A, anteriormente conseguidas.

- Mejoras en los acumuladores de agua caliente sanitaria del Hospital de
Majadahonda para realizar las operaciones de prevencion de legionelosis, sin
perjudicar el uso.
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Contribucién al Progreso de la Sociedad

Objetivos Medioambientales

El Programa de Gestion Medioambiental de FREMAP recoge

% Variaciéon

los objetivos anuales. Su seguimiento se integra en el Sistema de Tipos 2016 2011 2012 2013 2010/2013
Informacion Global SIGLO y los resultados ponen de manifiesto Residuos Biosanitarios Grs/asistencia 1,61 1,52 1,35 1,65 +2,48
la reduccion del impacto de la actividad en el medio ambiente, ~ Residuos Quimicos Cl/Disparos RX 24,04 23,80 19,24 8,36 -65,14
contribuyendo al uso racional de los recursos y la disminucién de ~ Consumo de electricidad Kwh/m? 11506 114,95 10329 108,20 -5,90
los gastos. Consumo de agua m*/asistencias 0,022 0,024 0,026 0,023 + 4,54

La evolucion del comportamiento medioambiental durante los (Fuente de datos: Sistema de Gestion Medioambiental de FREMAP)

ultimos cinco afos en los centros asistenciales ha sido:

Empleados Oficina de Beasain




VIS

Promocion de Sensibilizacion Social y Medioambiental

FREMAP se compromete a promover entre sus empleados un mayor grado de sensibilizacion, responsabilidad y conciencia medioambiental. Para su consecucion se
publica y difunde anualmente el Programa de Gestion Medioambiental o el Decdlogo de Medio Ambiente. Asimismo se celebran actividades como “El Dia del Arbol’, con

la participacion de empleados y familiares, para fomento de una cultura ecoldgica.

FREMAP establece alianzas con sus proveedores, para fomentar pricticas
Decdlogo Medioambiental de FREMAP respetuosas con la naturaleza e incorpora requisitos medioambientales en los

contratos y pliegos administrativos, en caso de licitacion publica.

1. Reutiliza: Es mejor evitar producir residuos 0' "
-e
— FREMAP se compromete a mantener canales internos y externos de
2. Separa los residuos y depositalos en el contenedor adecuado E comunicaciéon medioambiental:
3. Valora el agua. No la malgastes. 9 ..‘ - La Politica Medioambiental de FREMAP se pone a disposicion de las partes
interesadas mediante su publicacion en la intranet y el pagina web de FREMAP.
4. Acondiciona tu ambiente: 21°C con calefaccion y 26°C con aire +
acondicionado

- El Informe Anual de FREMAP recoge la informacion transparente sobre
las actuaciones desarrolladas para disminuir el impacto medioambiental
de su actividad.

5. Mantén cerradas las ventanas cuando funcionen los climatizadores

6. Recuerda: Apaga la luz ':':'
- Las incidencias de cardcter ambiental pueden canalizarse a través del sistema de

CJ sugerencias y reclamaciones mediante:
a

7. Apaga ordenadores y aparatos eléctricos al finalizar la jornada

- Hojas de reclamaciones existentes en todos los centros.
+ Linea de atencion telefonica 900 61 00 61.
- Correo electrénico dirigido a: atencionclientes@fremap.es

[ 2o [

8. Pilas usadas: Depositalas en contenedores y puntos de recogida

x'lll

9. Evita i imi apel: Utiliza PDF . . . o
Ve T e papen - Oficina Virtual de Reclamaciones: web del Ministerio de Empleo y
. Seguridad Social y web de AMAT Asociacion de Mutuas de Accidentes
10. El ruido también contamina: intenta minimizarlos N .
v de Trabajo.
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Contribucién al Progreso de la Sociedad

Responsabilidad Social de FREMAP

FREMAP entiende la Responsabilidad Social como su compromiso voluntario y responsable, mas alld de sus obligaciones legales, que integrando en su gestion las
expectativas de sus grupos de interés, contribuye a la mejora de la salud, al desarrollo sostenible y al bienestar de la sociedad.

La Responsabilidad Social en FREMAP se concibe, con un caracter integral
que se materializa en todas y cada una de sus actuaciones y que se focalizan
en las siguientes dimensiones:

- En la dimension social, los empleados son el activo mas valioso que
posee FREMAP y por ello muchos de los compromisos que se adquieren
en materia de Responsabilidad Social estan encaminados a cumplir sus
expectativas. La Comision de Prestaciones Especiales, nuestro Servicio
de Readaptacion Profesional y la Accion Social desarrollada por nuestros
empleados son un claro ejemplo del fuerte compromiso de FREMAP para
con la sociedad.

-En la dimension medioambiental, el compromiso con el entorno se
materializa en sensibilizar a los grupos de interés sobre la importancia
de un comportamiento sostenible para la conservacion de los recursos
naturales.

-Y por ultimo, en la dimension econdmica, donde el comportamiento
ético se refleja en unos resultados acordes con la actividad que desarrolla
FREMAP. Como entidad privada de cardcter social, los servicios prestados
se dirigen directamente a las personas, bien sea previniendo para que
no se produzcan accidentes, bien curando, readaptando o paliando las
consecuencias de los accidentes laborales.

Administracion Publica
Proveedores

Empleados
Colaboradores
Empresas Asociadas
Trabajadores Protegidos
Sociedad de Prevencion
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VIS

Principales Premios y Reconocimientos en 2013

- Renovacion del Sello “Alcorcon Concilia” por el modelo de gestion en Conciliacion
de la Vida Laboral, Familiar y Personal, otorgado por el Ayuntamiento de
Alcorcon.

- Premioala Mejor Comunicacion de Enfermeriasobre “Sindrome compartimental.
Signos, sintomas y tratamiento” otorgado a la empleada de FREMAP la D.UE,
Miriam Monfort Fernandez, en el XIII Congreso Nacional de la Sociedad
Espanola de Traumatologfa Laboral (SETLA 2013).

- 1 Premio a la Mejor Comunicacién Oral del IT Congreso de Inspectores de la
Seguridad Social celebrado el 7y 8 de noviembre en Madrid, con la presentacion:
SQM Sindrome Quimico Multiple: ;Consenso? ;Realmente donde estamos?
Premio otorgado a los empleados de FREMAP: Dres. Eduardo Viver Bernado,
Carolina Gerénimo Blasco y Manuel Mendoza Lopez.

- Reconocimiento de Cruz Roja Alicante como empresa responsable por su
colaboracion en la campana ‘Ahora mas que nunca’

- Reconocimiento de la Consejera de Salud de la Junta de Andalucia a todo el
personal de FREMAP Algeciras por su colaboracion en la campana de donacion
de sangre.

- Reconocimiento del Ayuntamiento de San José de la Rinconada por la

colaboracion y participacion de FREMAP en el Municipio.

- Agradecimiento del Ayuntamiento de Aljaraque a FREMAP por su colaboracion

en las II Jornadas de Prevencion de Riesgos Laborales del Municipio.

- Agradecimiento del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz al empleado de FREMAP,

Dr. Carlos del Pozo Lozano, por su colaboracion con la policia local.

- Agradecimiento de Céritas Algeciras por la donacion realizada de los empleados

de FREMAP,

- Agradecimiento de Cruz Roja Las Palmas por la colaboracion de los empleados

de FREMAP en “el dia de la banderita’

- Agradecimiento de Cruz Roja Madrid por la colaboracion de los empleados de

FREMAP en la campana de recogida de material escolar.

- Agradecimiento de la ONG Entreculturas por colaborar en la II Edicion de la

carrera solidaria “Corre por una causa, corre por la educacion”
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Contribucién al Progreso de la Sociedad

Accion Social

La Accion Social de FREMAP naci6 hace diez anos como respuesta a la motivacion
de los empleados de la Entidad que, alentados por los principios de la Cultura de
Empresa, decidieron contribuir al progreso de la sociedad desde otro enfoque
distinto al propio de la actividad de FREMAP,

En la actualidad, la Accién Social de FREMAP se encuentra integrada en la
estrategia de la Entidad y forma parte de la Politica de Responsabilidad Social.
Asimismo, el Plan de Accion Social de FREMAP 2012-2013, establece numerosas
acciones e iniciativas orientadas a la sensibilizacion y fomento de la solidaridad.

Hasta finales de 2013, FREMAP estuvo colaborando con el segundo ganador del V
Concurso de Proyectos Solidarios, “Lar Tiberiades” en Mozambique, de la ONG Mans
Mercedaries, consistente en la construccion y equipamiento de un centro infantil, que
serd gestionado por las Religiosas Mercedarias responsables del orfanato, que acoge
37 ninas huérfanas a causa del sida. Fruto de la incansable labor de los promotores de
Accion Social de FREMAR, se entregaron mds de 27.000 euros.

CAMPANAS 2009 2010 2011 2012 2013
Loterfa (euros) 4.820 4.648 5.288 15.713

Calendarios /Agendas (euros) 2.070 3.007 5.533 5.670 9.622
Juguetes (unidades) 4.950 4.667 3716 7.180 5.666
Alimentos (unidades) 5.455 4220 6.673 5.240 7.970
Ortesis y protesis (unidades) 1.391 1.122 2382 1.614 2,065
Un empleado un euro 3.180 3.693 3.000 1.672 4232
Dia del libro (euros) - - - - 6.327

En 2013 se celebro el VI Concurso de Proyectos Solidarios, resultado del cual
se obtuvieron las dos organizaciones con las que la Accion Social de FREMAP
colaborara durante los dos proximos afos.

Desde octubre de 2013 se estd colaborando con APADIS, primer ganador
del Concurso, cuyo proyecto consiste en la mejora de la sala de fisioterapia y
rehabilitacion del centro de dfa, para personas con discapacidad intelectual,
situado en San Sebastian de los Reyes (Madrid) con la adquisicion de equipos y
materiales para una mejor calidad de vida de los usuarios del centro.

Los resultados obtenidos son fruto de la generosidad e implicacion de las personas
que componen y rodean a FREMAP, que a través de su colaboracion o sus
donaciones anénimas participan en las iniciativas propuestas por la Accion Social
de FREMAP.

Campafas

2009
2010
2011
2012
2013
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