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Acerca de este informe

La presente Memoria de Sostenibilidad 2018 de Grupo
IMQ engloba el Informe de Informacidn no Financiera
y Diversidad que da cumplimiento a la Ley 11/18, que
traspone la Directiva 2014/95/UE del Parlamento Euro-
peoy del Consejo de 22 de octubre de 2014 y sustituye
el Real Decreto Ley aprobado en 2017, habiéndose ela-
borado de conformidad con la gufa Global Reporting
Initiative (GRI) y con los principios y contenidos defi-
nidos en GRI Standards 2016 que le son de aplicacion.

Las informaciones aportadas hacen referencia al periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de
2018, dandose cuenta de las principales lineas seguidas
en ese plazo por Grupo IMQ y sus sociedades dependien-
tes para el desarrollo de su actividad y el abordaje de las
directrices, objetivos y retos marcados por su Plan Estraté-
gico 2015-18. Detalla, al mismo tiempo, sus compromisos
en materia de sostenibilidad bajo un enfogue econdmico,
social y medioambiental en un ejercicio de trasparencia
para con sus grupos de interés.

La Memoria se ha realizado en base a las aportaciones e
indicadores de las areas y sociedades implicadas, tratdn-
dose del primer Informe que se realiza en base a criterios
GRI, si bien fue en 2016 cuando la organizacion inicid un
enfoque de sostenibilidad para el reporte de su actividad
anual. Equivale, al mismo tiempo, a la Comunicacion de
Progreso (CoP) exigida por el Pacto Global de Naciones

Unidas al que IMQ estd adherida como entidad signataria
desde diciembre de 2017 para la implementacion de los
10 Principios del Pacto Mundial siguiendo la politica de
reporting de Global Compact.

Grupo IMQ apuesta por ser una empresa socialmente
responsable, armonizando su actividad con un desa-
rrollo socioecondmico, humano y medioambiental sos-
tenible, entendiendo por sostenibilidad la capacidad y
esfuerzo de la organizacion para alinear su estrategia
de negocio con los retos y demandas que le plantean
el entorno y sus grupos de interés, ofreciendo a los
mismos un modelo de relacion basado en compromi-
s0s, principios y valores de eficiencia, profesionalidad,
colaboracion, respeto y servicio.

El Grupo integra, el compromiso social y la RSC en su
Plan Estratégico y de Gestién. Cuenta con un grupo de
RSC, una Politica de RSC, aprobada por sus 6rganos
de gobierno, y mantiene una decidida apuesta por la
misma como necesaria herramienta para la mejora de
la competitividad, la reputacion corporativa y la gene-
racion de valor y vinculos de confianza con la comu-
nidad y sus grupos de interés. Todo ello mediante el
fomento de una cultura de responsabilidad e impac-
to positivo en la sociedad, una permanente vocacion
de innovacion y mejora en productos y servicios y un
comportamiento implicado, transparente y ético.
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Tengo el placer de presentar esta memoria anual de sos-
tenibilidad correspondiente al ejercicio 2018, primera que
Grupo IMQ realiza de acuerdo a estdndares de Global
Reporting Initiative (GRI) y que da también respuesta a
la nueva normativa sobre Informacion no Financiera y Di-
versidad aprobada a finales de afio.

Constituye este hecho no solo un requisito imprescindi-
ble en un contexto como el actual donde ya no es posible
concebir una organizacion que no gestione con mimo su
responsabilidad social corporativa y la relacion y reputa-
cién entre sus grupos de interés, sino también una inne-
gable oportunidad mds para aportar transparencia, credi-
bilidad y confianza, integrando el valor social, econémico
y medioambiental dentro del esfuerzo cotidiano por afian-
zarnos como una organizacion respetada y eficiente.

El nuevo modelo de sociedad, de consumo y de mercado,
el avance de la globalizacidn, la constante y disruptiva in-
novacion tecnoldgica junto con la creciente preocupacion
por el medio ambiente y la ética hacen que las organiza-
ciones necesiten poner un foco cada vez mas relevante
en su impacto social y en el alcance de sus principios y
actuaciones, mas aln en una compafiia que como Grupo

CARTA DEL PRESIDENTE
DE GRUPO IMQ

Pedro Ensunza Lamikiz

IMQ tiene en la salud y la proteccion del bienestar una de
sus anclas esenciales.

Es por ello que, un afio mds, hemos trabajado para aten-
der nuestros objetivos y retos aplicando un modelo de
gestion orientado a la mejora de la salud, la calidad de
vida y la satisfaccion de nuestros principales grupos de
interés, mediante servicios de valor, personas motivadas
y una actuacion socialmente responsable.

Nos hemos implicado también activamente en un profun-
do e ilusionante proceso de transformacion digital que
creemos fundamental para el desarrollo actual y futuro
de nuestra compafifa, pero, sobre todo, para ofrecer un
mejor servicio a nuestros clientes.

El entorno, la competencia, las exigencias de las nuevas
generaciones en una sociedad hiperconectada y omnicanal
imponen, del mismo modo, nuevas formas de pensar y de
trabajar, promoviendo organizaciones horizontales, dinami-
cas e innovadoras que al tiempo que se reinventan, cuidan el
talento, el liderazgo, la formacidn y el reconocimiento de sus
personas como motor fundamental para el éxito de su adap-
tacion al cambio. Organizaciones cercanas y humanas con
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servicios y atencion diferencial por su calidad, prestaciones
y vanguardia, que conversan con el cliente, personalizan su
propuesta de valor y escuchan sus necesidades y demandas
para procurar experiencias cada vez mas satisfactorias.

Progresamos asi en nuestro proyecto de transformacion
para mejorar la experiencia digital del cliente incorporan-
do nuevas funcionalidades a la app de IMQ y a la historia
clinica a través de Info33+ que se suman a las promo-
vidas en los ultimos afios. Seguimos también trabajan-
do por la implantacion de la prescripcion electrénica, la
aportacion continuada de informacion que contribuya
a la prevencion y el establecimiento de habitos de vida
saludable con la colaboracién de nuestros profesionales
médicos, asi como por la incorporacién de nuevos cen-
tros, servicios, productos y coberturas.

Desde el punto de vista de nuestro compromiso con la
comunidad, hemos mantenido igualmente viva en 2018
nuestra arraigada apuesta por el deporte, la cultura, la in-
vestigacion, la solidaridad y el desarrollo social.

Gracias a los solidos e histéricos resultados obtenidos
también en el plano econémico y a la firme voluntad de

construir una compafiia rentable, solvente y en continua
expansion hemos seguido también aportando, un afio
mas, nuestro grano de arena al crecimiento, al empleo y
al sostenimiento del sistema sanitario vasco.

Desempefia también un papel fundamental para lograr
nuestros objetivos y la confianza de los clientes la im-
portante labor que desarrollan nuestros profesionales
médicos, a quienes desde aqui traslado, una vez mas, mi
agradecimiento por su dedicacién y esfuerzo, lo mismo
que a todas cuantas personas integran y hacen posible
Grupo IMQ.

Mas alld del balance de lo logrado y del trabajo pre-
sente, hemos ido, ademas, preparando el futuro a
través de la elaboracion del nuevo plan estratégico
2019-21 que nos orienta hacia nuevos proyectos y
desafios, hacia lo imprevisible y lo incierto, hacia la
ilusion de un mafiana todavia por construir pero que
afrontamos con la misma disposicion, tenacidad y
energia que nos ha traido hasta aqui, con el deseo y
la voluntad de seguir creciendo, contribuyendo al de-
sarrollo socioeconémico y a reforzar nuestra posicion
de liderazgo en Euskadi.



Con la satisfaccion del positivo camino recorrido,
Grupo IMQ ha culminado en 2018 la implantacion del
Plan Estratégico que inicié en 2015, siendo otro afio
de grandes desafios, suefios y objetivos compartidos
entre todos cuantos formamos Grupo IMQ.

Convencidos de que estrategia, negocio y sostenibi-
lidad no pueden caminar separados, damos cuenta
en esta Memoria de la vision, actividad y retos mas
significativos realizados este Ultimo ejercicio. Todos
ellos enmarcados en el compromiso de una organiza-
cién muy viva, estrechamente vinculada a sus grupos
de interés y con vocacion de contribuir a un desarrollo
sostenible de la comunidad y el territorio en el que se
inserta, al tiempo que impulsa sus metas para apunta-
lar crecimiento, empleo y competitividad.

Hacer frente a las demandas de un mundo y un sector
sujeto a constante revision requiere aportar excelencia
a la relacion con el cliente y focalizarse en la innova-
cién, la tecnologia y la conexién con las personas y
con la sociedad. De ahi que nuestro desempefio haya
estado especialmente centrado en consolidar nuestra
apuesta por mejorar la experiencia del cliente. Lo he-
mos hecho con nuevos servicios diferenciales e inno-
vadores, una constante preocupacion por satisfacer

CARTA DEL CONSEJERO
DIRECTOR GENERAL DE GRUPO IMQ

Miguel Angel Lujua Murga

sus expectativas, atender sus quejas con premura,
en mucho menos tiempo en el caso de IMQ Seguros
que la media del sector (9 dias frente a 14,5), y aportar
atencion de calidad, asi como por avanzar en la tras-
formacion digital.

En este Ultimo ambito, y también para servir mejor al
cliente, hemos trabajado para sumar nuevas integra-
ciones a la historia clinica digital, renovado nuestra
oficina online y puesto en marcha el chat médico, la
tarjeta en el movil o la cita online, entre otros desa-
rrollos. Se ha profundizado, ademas, en el proceso de
liberalizaciones para el acceso a los servicios médicos
conducente a la implantacion de la prescripcion elec-
trénica, que sera otro proximo gran hito para Grupo
IMQ porque evitara en 2020 que el cliente precise acu-
dir a nuestras oficinas.

Esta centralidad de nuestros clientes en nuestras es-
trategias estd también permitiendo no solo que se
muestren cada vez mas satisfechos con la atencion
recibida en IMQ Seguros (96,8% lo estdn), sino que su
fidelidad media roce los 21 afios. Es también la prin-
cipal razén que justifica nuestra sélida y mantenida
posicion de liderazgo dentro del sector asegurador y
sanitario del Pais Vasco asi como las cifras record de
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facturacion y de clientes alcanzados en 2018. Somos,
al mismo tiempo, muy conscientes de que consolidar
ese posicionamiento pasa por seguir orientados a ese
proposito y por una ingente exigencia en ritmo, inten-
sidad y alcance para acompasar necesidades y capa-
cidades en todos los procesos, proyectos e iniciativas
desplegados, que son muchos y ambiciosos.

Importante ha sido también en 2018 adaptarse en
tiempo y forma a los cambios normativos derivados
del Reglamento General de Proteccion de Datos, la Ley
de Distribucidn o la consolidacion de Solvencia Il, con
efectos relevantes todos ellos en nuestra actividad.

En el plano asistencial se ha realizado, asimismo, un
significativo esfuerzo para mejorar o ampliar instala-
ciones, dotarnos de nuevos servicios y unidades en
centros y clinicas con el fin de incrementar la oferta, la
cercania y la diversidad de opciones a disposicion del
cliente. Diversidad que también se ha hecho extensiva
a los productos aseguradores con el lanzamiento de
IMQ Pymes y la preparacion de asistencia en viaje 0
dependencia, sin olvidar propuestas para aportar so-
luciones de valor afiadido que influyan positivamente
en la vida cotidiana de las personas como pronto sera
IMQ BienStar.

Trabajar codo a codo con nuestros profesionales y lo-
grar su compromiso para acompafar y apoyar este re-
corrido constituye, del mismo modo, otro gran objetivo
estratégico al que Grupo IMQ se aplica con denuedo
por cuanto su concurso, involucracion y aliento repre-
sentan parte fundamental en el esfuerzo, pero también
en el éxito de esa trasformacion que demandan hoy el
mercado, la tecnologia y el cliente.

La adquisicién de IMQ Igurco y su proyectada expan-
sién a Alava, el plan de humanizacién y la calidad y
seguridad que acreditan nuestras clinicas, el patroci-
nio y colaboracion con muy diversas iniciativas de Ia
vida social y econdmica, el esfuerzo por comunicar y
conversar, por escuchar y estar cerca constituyen tam-
bién parte destacada en la labor de una organizacion
que se sabe asomada a un nuevo tiempo. Una orga-
nizacion que entiende que, ahora y siempre, necesita
sembrar cada dia para no quedarse atrds y sequir re-
cogiendo el fruto de un trabajo bien hecho.

Mi agradecimiento para todas las personas que, desde
una u otra responsabilidad, contribuyen a todos estos ob-
jetivos y a hacer de Grupo IMQ una compafiia sélida y re-
conocida en la que sus clientes puedan seguir depositan-
do su confianza, sequros de haber elegido la mejor opcion.
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Un gran grupo
empresarial

Grupo IMQ continda en permanente
proceso de crecimiento, innovacion
y mejora para ofrecer a sus clientes
la oferta diferencial y las ventajas
de un potente grupo empresarial
con mas de 50 compaiiias, siempre
en bisqueda de la excelencia.
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Servicios integrales en salud, Estructura societaria

prevencion laboral, servicios sanitarios
y sociosanitarios.
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Soluciones innovadoras y de calidad
para todas las etapas de la vida.

IMQ Seguros cuenta también como gran aliado es-
tratégico con SegurCaixa Adeslas, compafiia lider en
el ranking estatal de aseguradoras sanitarias, lo que
permite a sus clientes acceder a 40.000 profesionales
médicos y a 1.150 centros fuera de la CAV, que se su-
man a los mas de 1.700 de que dispone en Euskadi.
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La Sociedad de Médicos del IMQ, S.A. es el maximo 6rgano
de propiedad y decisién de Grupo IMQ. Su accionariado lo
forman el total de profesionales médicos que componen
la Asociacion Igualatorio Médico Quirdrgico y de Especiali-
dades. Dependen también de él el resto de las sociedades
que conforman la compafifa, entre ellas Grupo IMQ.

De acuerdo a los objetivos marcados en su Plan Estra-
tégico, Grupo IMQ continta, por su parte, trabajando
en la reestructuracion de su estructura societaria para
generar sinergias y ganar agilidad y eficiencia, habién-
dose recientemente organizado ésta en base a seis
divisiones.
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Un enfoque de futuro

Grupo IMQ ha cerrado con éxito en 2018 su Plan Es-
tratégico 2015-2018, dando respuesta a los ejes de-
finidos en el mismo y en torno a los cudles ha venido
trabajando en los dltimos tres afios. Un trabajo que se
ha centrado en crecer y optimizar su estructura, simpli-
ficando su modelo societario y aumentando su partici-
pacion en sociedades y unidades de negocio que seran
estratégicas los proximos afios.

Se ha reforzado también la rentabilidad del Grupo, al-
canzando resultados historicos, asi como su modelo
de propiedad y de gobernanza. Ha sido clave el impul-
so de su modelo organizativo, con las personas como
pilar principal de dicha transformacién. Una transfor-

macion donde el dmbito digital ha tenido especial rele-
vancia, con proyectos como la historia clinica digital o
la implantacion de nuevos servicios digitales que nos
permiten sentar las bases para mirar y avanzar con
garantias hacia el futuro. Un futuro que se refleja en
el nuevo Plan Estratégico 2019 - 2021 elaborado a lo
largo del 2018 en un proceso participativo donde se
ha dado entrada a los principales grupos de interés de
la compafiia, y en especial a accionistas, 6rganos de
gobierno, personas y clientes.

En el marco de la elaboracién de su Plan Estratégico
Grupo IMQ ha procedido, al mismo tiempo, a renovar
Su mision, vision y valores.
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Mision, vision y valores

MISION

Somos la compafiia lider en Euskadi en sanidad
privada. Cuidamos y acompafiamos a las perso-
nas a lo largo de toda su vida en algo tan impor-
tante como es su salud.

Nuestros profesionales médicos, nuestras perso-
nas y quienes integramos Grupo IMQ, trabajamos
para que sientan que estan en las mejores manos.

VISION

Queremos seguir siendo una empresa lider en Eus-
kadi, de personas para las personas.

Queremos sorprender a nuestro cliente, comprome-
ter a nuestro equipo y conectar con la Sociedad.

Queremos sequir creciendo, ser mejores, sentar
las bases para cumplir 84 afios mas.

VALORES

Asumimos como compafiia unos valores que nos
comprometen con nuestros clientes, con nuestras
personas, con toda la organizacion y con nosotros
mismos. Unos valores que han sido elaborados
con la participacion de todos los que integramos
Grupo IMQ y que queremos nos definan y nos
inspiren para conseguir los objetivos marcados.
El cliente como pilar fundamental, la innovacion,
la confianza y la cercania, el trabajo en equipo, la
ética, el liderazgo, la solvencia, la excelencia y la
mejora continua..son motores que nos mueven
como compafifa.

NUESTROS VALORES Y COMPROMISOS

CLIENTE

INNOVACION

CONFIANZA,
CERCANIA

TRABAJO
EN EQUIPO,
ETICA

LIDERAZGO

SOLVENCIA,
EXCELENCIA
Y MEJORA
CONTINUA

Nos apasiona
el CLIENTE

Es nuestra razén de ser

Somos VALIENTES

Nos adelantamos,
nos preocupa el futuro

Estamos CERCA

Generamos confianza

Somos un solo EQUIPO

Con pasion, con ética,
con responsabilidad
y compromiso social

Queremos personas
GANADORAS

Personas que se atrevan,
ejemplares

Ser siempre
MEJORES

Mas solventes,
mas rentables,
mas eficaces
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Grandes prioridades estratégicas

Son cinco las prioridades estratégicas de Grupo IMQ
definidas para el periodo 2019 - 2021 y que dan con-
tinuidad a la estrategia abordada durante los dltimos
tres afios. Una estrategia que trata de dar respuesta a
los principales riesgos a los que se enfrenta la organi-
zacion: las desventajas, pero también la agilidad y las
posibilidades que supone ser un grupo local frente a

una globalizacion cada vez mayor; la falta de profesio-
nales médicos comun a todo el sector; un entorno, el
sanitario y también el de seguros, cada vez mds regu-
lado; la agilidad y capacidad de adaptacion que exige
la transformacion digital y la aparicién de un nuevo
perfil de cliente mds exigente junto al gran reto del en-
vejecimiento de la poblacion.

5 PRIORIDADES ESTRATEGICAS

Transformacion digital de la compaiiia

Diferenciacion y experiencia de cliente

Crecimiento rentable

Afianzar nuestro modelo de propiedad

Modelo de gestion y equipo de personas
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1. Transformacion digital de la compaiiia

La transformacion digital es uno de los focos en los
que la compafifa viene trabajando en su anterior Plan
Estratégico. El desarrollo de nuevos servicios en los
diferentes dmbitos de actuacion (historia clinica digi-
tal, video consulta o chat médico, etc.), de nuevas for-
mas de hacer (nuevos canales de atencién al cliente,
mas informacién y mds transparente a los clientes,...)
0 nuevas estrategias de negocio (marketing inbound,
etc.) han marcado el trabajo a lo largo del afio 2018 y
lo seguirdn haciendo en los proximos afos.

2. Diferenciacion y experiencia de cliente: el
cliente en el centro de nuestras decisiones

La compafifa ha puesto en marcha durante el afio
2018 el proyecto de Experiencia de cliente, uno de los
proyectos estratégicos para los préximos 3 afios. Un
proyecto que supone un importante cambio cultural
para la organizacion y una herramienta de mejora con-
tinua con el cliente como elemento nuclear. Los nue-
vos servicios digitales e innovadores seran elementos
fundamentales no sélo para superar las necesidades y
expectativas de los clientes sino también para poner a
su disposicion experiencias diferenciales que les sor-
prendan y enamoren.

3. Crecimiento del negocio

Seguir creciendo es uno de los objetivos de Grupo
IMQ, consolidando asf su liderazgo tanto en el mundo
de los seguros de salud como en el dmbito de servi-
cios sanitarios y sociosanitarios. A lo largo de 2018 se
ha trabajado en el lanzamiento de nuevos productos
aseguradores, en la captacion de nuevos clientes para
nuestros servicios sanitarios, o en la adquisicion de
NUevos negocios que seran estratégicos a futuro (am-
pliacion de la participacion en Igurco).

4. Reforzar nuestro modelo de propiedad

Queremos seguir trabajando con el profesional médi-
co, propietario de la compafiia, como elemento dife-
rencial de Grupo IMQ. A lo largo del afio 2018 se han
realizado diferentes sesiones de trabajo con los médi-
COs accionistas para poner en comun la estrategia ac-
tual y futura de la compafiia y las principales lineas de
actuacion en la mayoria de las cuéles es fundamental
el papel del médico accionista.

5. Modelo de gestion y equipo de personas

Seguimos apostando por el Modelo de Gestidn Avan-
zada como referencia de actuacion en las diferentes
unidades de negocio. Un modelo donde continuamos
reforzando y mejorando de forma continuada los 6 ele-
mentos que lo caracterizan: Estrategia, Clientes, Perso-
nas, Innovacion, Sociedad y Resultados. Fruto de este
esfuerzo son muchos los avances que en este sentido
se han realizado a lo largo del 2018, con las personas
como elemento tractor de esta transformacion.

15
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ACCIONISTAS

ORGANOS
DE GOBIERNO

PERSONAS

ALIADOS
ESTRATEGICOS

CLIENTES

PROVEEDORES

(asistenciales y no asistenciales)

ADMINISTRACION

SOCIEDAD

Nuestros grupos de interés

¢QUIEN?
- Profesionales médicos en activo
- Profesionales médicos jubilados

- Familiares de médicos fallecidos

- Junta General de Accionistas

- Consejo de Administracion
de la Sociedad de Médicos

- Consejo de Administracion
de Grupo IMQ

Mds de 2.000 personas que
integramos Grupo IMQ

- Sequr Caixa Adeslas
- Kutxabank

Clientes de IMQ Seguros:

asegurados

- Pacientes de los diferentes
negocios y sus familias

- Clientes privados

- Empresas

Asistenciales:

- Profesionales médicos

- Grupos hospitalarios y clinicas
- Otros

- No asistenciales

- Consejeria de Salud

- Diputaciones

- Ayuntamientos locales
- Osakidetza

- Sociedad en general
- Asociaciones de pacientes

SUS NECESIDADES, EXPECTATIVAS

- Rentabilidad

- Conocimiento de los resultados de la

gestion

- Disponibilidad de informacion clara y

detallada para |a toma de decisiones

- Disponer de herramientas suficientes

para su desempefio (responsabilidad)

- Estabilidad laboral

- Buenas condiciones de trabajo

- Proyeccion y carrera profesional
- Formacion

- Generar negocio
- Respuesta a objetivos y proyectos

comunes

- Ganar complementariedad

- Que resolvamos sus problemas de salud
- Obtener un servicio agil, sin esperas, y

de calidad

- Tener fiabilidad: cuadro médico y

clinicas, estar en las mejores manos

- Relacion calidad-precio

- Crecer en clientes y negocio
- Cumplimiento de las condiciones

pactadas

- Establecer una relacion de confianza

- Cumplimiento de la normativa vigente
- Implicacion e involucracion con la

sociedad y el entorno

- Velar por el equilibrio entre la sanidad

pUblica y privada

- Implicacion e involucracion en el entorno
- Colaboracion en los diferentes dmbitos:

salud, deporte, cultura, educacion,
medio ambiente...

- Generar recursos
- Compromiso con el medio ambiente

NUESTRAS EXPECTATIVAS

- Generar més rentabilidad
- Subir el valor de la accion
- Involucracion y colaboracion

- Asequrar transparencia en la gestion
- Aportar informacion periddica y

detallada

- Liderar el Plan Estratégico
- Garantizar una correcta ejecucion de

las decisiones

- Crear un equipo profesional,

eficiente y solvente

- Implicado con la compafifa y

comprometido con el cliente

- Orgulloso de pertenecer a IMQ

- Generar negocio
- Compartir conocimiento y generar

sinergias

- Establecer una relacion win-win
- Aumentar la red de aliados

- Crecer en clientes y generar negocio
- Conocer mejor sus necesidades y

expectativas

- Darles el mejor servicio posible
- Convertirlos en fans de IMQ

- Involucrarles en |a experiencia de

cliente y en los estandares de calidad

- Crear aliados estratégicos
- Establecer una relacion de confianza
- Evaluar su desempeiio

- Cumplir la normativa vigente a todos

los niveles

- Colaborar en los diferentes dmbitos
- Generar mayor colaboracion publico-

privada

- Ganar presencia

- Buena imagen

- Promover habitos de vida saludable
- Participar y promover el deporte, la

cultura y la educacion..

- Ser solidarios

INDICE

>

Materialidad

Grupo IMQ se ha basado en su Plan Estratégico para la
identificacion de los aspectos materiales derivados de su
actividad. Se consideran aspectos materiales cada una
de las cinco prioridades estratégicas, definidas en base
al andlisis DAFO de la compafifa y de la relacion con sus
grupos de interés. Algunos de los aspectos materiales
identificados han sido sometidos a consulta interna para

de sus grupos de interés.

PRIORIDADES ESTRATEGICAS GRUPOS DE INTERES

TRANSFORMACION DIGITAL - Clientes, personas y proveedores

DIFERENCIACION Y EXPERIENCIA DE CLIENTE - Clientes
- Accionistas, Organos de gobierno,

CRECIMIENTO RENTABLE Personas, Aliados estratégicos

AFIANZAR NUESTRO MODELO DE PROPIEDAD - Accionistas, Proveedores asistenciales

- Personas

MODELO DE GESTION Y EQUIPO DE PERSONAS ;
- Sociedad

consequir la participacion de la direccién de la compafiia
y Sus personas, y externa en el caso de IMQ Seguros, con
el fin de conocer la valoracion que hacian de ellos algunos

Estos compromisos se describen con mayor detalle
en el capitulo Valor Compartido de esta Memoria.

COMPROMISOS
- Agilidad, cercania y valor afiadido.

- Satisfaccion, calidad, innovacién y mejora
continua, humanizacion.

- Rentabilidad y contribucién al desarrollo socio-
econémico, confianza.

- Colaboracién e involucracion.

- Estabilidad, formacidn, proyeccion.
- Aporte de valor e implicacion con la comunidad.
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Modelo de gestion avanzada

Grupo IMQ tiene como objetivo consolidar su modelo
de gestion y para ello se apoya en el Modelo de Ges-
tion Avanzada impulsado por Euskalit como marco de
referencia para alcanzar este reto incluido también en
su Plan Estratégico.

Buscamos:

- Contar con un modelo de gestidn eficiente que
nos permita seguir creciendo y evolucionando.

- Convertirnos en una empresa de referencia en
Euskadi a todos los niveles.

- Avanzar en la cultura de mejora continua: el con-
texto actual exige agilidad y cambio permanente.

- Contar con un equipo de personas solido, gana-
dor y valiente.

El modelo contempla seis grandes elementos:

Estrategia: Generar una vision a largo plazo plasmada
en un plan estratégico ordenado, participativo y comu-
nicado a toda la organizacion.

Clientes: Destacar el valor de los clientes a quienes
pone en el foco de la empresa con el propésito de ofre-
cerles una aportacion diferencial.

Personas: Intensificar en las personas el sentimiento
de pertenencia dentro de un proyecto compartido, in-
crementando la participacion de éstas en la gestion de
la organizacion.

Innovacion: Poner en valor la importancia de la inno-
vacion en todos los dmbitos de la empresa y potenciar
la cultura innovadora de Grupo IMQ.

Sociedad: Potenciar el compromiso con la sociedad y
con el entorno de Grupo IMQ.

Resultados: Alcanzar resultados satisfactorios para
los diferentes grupos de interés, bajo la premisa de
que para mejorar, primero hay que medir.

Con la vision puesta en este objetivo en 2017 se
puso en marcha un Grupo de Trabajo que dinamiza
e impulsa la implantacion del Modelo. IMQ Seguros
por su parte se presentd a un primer contraste ex-
terno con el objetivo de reflexionar sobre los aspec-
tos mas importantes de su gestion y buscar dreas
de mejora dentro de cada elemento. Como resulta-
do de este contraste, Euskalit otorgé a IMQ Seguros
un Diploma de Compromiso a la Gestion Avanzada.

En 2018 se ha trabajado en un segundo diagndstico
de situacion, identificando y poniendo en marcha
un plan de accién para reforzar aspectos de mejora
identificados.

INDICE P

El prestigio de una marca

La busqueda de la excelencia, la acreditada experiencia
de Grupo IMQ y de sus profesionales, su compromiso
social y el esfuerzo por comunicar, estar cerca y generar
impacto positivo vienen reforzando su imagen e influen-
ciaen la sociedad, asi como el reconocimiento, prestigio
y alta valoracion de su marca, uno de los valores intangi-
bles mds importantes con los que cuenta.

El alto alcance y valoracion obtenidos se reflejan tam-
bién en la imagen de liderazgo de la organizacion vy
se materializan en los reconocimientos recibidos por
parte de sus centros y clinicas, asi como en el hecho
que IMQ Seguros se encuentre, segun el Ranking de
reputacion Merco, en el Top Ten de las aseguradoras
sanitarias a nivel estatal.

Grupo IMQ estd también entre las 12 empresas vascas
con mejor reputacion, segun el informe bienal 2018 de
la consultora independiente Consultores del Norte, que

valora especialmente su comunicacion, responsabili-
dad social y capacidad para generar valor.

Segun la dltima encuesta de la consultora externa lker-
fel realizada para IMQ Seguros, se trata también de la
compafiia mas conocida y mejor valorada de las que
operan en el Pais Vasco, logrando, por otra parte, una
puntuacion positiva entre el 96,8% entre sus clientes.
En lo referido a su actividad y desempefio en materia
de responsabilidad social corporativa Grupo IMQ reca-
ba de sus grupos de interés una puntuacion media de
7 sobre 10 en el caso de clientes y de 8 en el de empre-
sas y sociedad.

Afin de fortalecer, cuidar y difundir de forma continua-
da esa reputacion vy visibilidad de marca, Grupo IMQ
otorga especial relevancia entre sus ejes de actuacion
a su politica de comunicacion externa, integrada tam-
bién dentro de su Plan Estratégico.
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Principales magnitudes de Grupo IMQ

I Impacto econémico y social

464,53 millones de euros de facturacion agregada
total en Grupo IMQ.

FACTURACION (miles de euros) 2017 2018
GRUPO IMQ SEGURQS 262.218 272161
GRUPO PREVENCION 21.651 23319
GRUPO IGURCO 25.055  27.215
GRUPO CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN 85.164  86.483
GRUPO IMQ SERVICIOS CLINICOS 27.477  27.980
GRUPO IMQ SERVICIOS GENERALES Y OTROS  12.075  13.262
OTRAS SOCIEDADES 11.249 14117
TOTAL 444,889  464.537

4,42% de crecimiento de negocio con 32 millones
de euros de resultado consolidado (después de
impuestos) total en Grupo IMQ.

RESULTADO CONSOLIDADO (miles de euros) 2017 2018
GRUPO IMQ SEGURQS 20.437  22.528
GRUPO PREVENCION 962 1.283
GRUPO IGURCO 920 2.559
GRUPO CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN 1.848 1.817
GRUPO IMQ SERVICIOS CLINICOS 1.217 1.573
GRUPO IMQ SERVICIOS GENERALES Y OTROS 840 2.240
TOTAL 26.224  32.000

* Datos vistos en Consejo de Administracion de Grupo Igualmequisa del 28 de
marzo de 2079.
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Ratio de solvencia de la aseguradora: 2,23 veces
el exigido.

627 millones de euros de contribucion al PIB de
Euskadi de forma directa, indirecta e inducida por
Grupo IMQ.

* Datos obtenidos a partir del modelo econdmico de Leontief.

Ahorro a la sanidad publica generado por
IMQ Seguros: unos 234 millones de euros.

* Datos obtenidos de calculo interno en base al informe IDIS 2018.

CONTRIBUCION FISCAL DE GRUPO IMQ

114 millones de euros de manera directa e indirecta.

41 millones de euros de manera inducida.

* Datos obtenidos a partir del modelo econdmico de Leontief.
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I Infraestructura sanitaria

Cuadro médico formado por 1.767 profesionales.
1.027 médicos accionistas.

40.000 profesionales médicos y 1.150 centros
fuera de la CAV a través de SegurCaixa Adeslas.

12 clinicas y centros propios.

r

[ownes

IMQ Prevencion: 5.457 empresas atendidas con
138.575 trabajadores y trabajadoras.

IMQ Seguros: 365.310 personas y mas de un
millar de empresas confian en nosotros.

Grupo Igurco: 1.396 clientes y 313.525 estancias

anuales. IMQ SEGUROS 2017 2018

Clinica Vicente San Sebastian: 9.197 clientes CLIENTES ) 394,445 365310

entre compafifas aseguradoras y particulares. PERMANENCIA MEDIA EN ANOS 20 a
Actividad

CLINICAS Y CENTROS IMQ 2017 2018 SERVICIOS DE PREVENCION 2017 2018
PACIENTES ATENDIDOS 249.543  245.439 EMPRESAS CLIENTES 5411 5457
CONSULTAS ATENDIDAS 1.124.808 1.140.849 PERSONAS 136.710  138.575
URGENCIAS ATENDIDAS 117134 115.926 RECONOCIMIENTOS REALIZADOS 91.157  105.899
TOTAL PARTOS ;3;2 ;.141 SERVICIOS SOCIOSANITARIOS 2017 2018
INGRESOS EN CLINICAS 97 99.449 PERSONAS CUIDADAS 1846 1.841
ESTANCIAS Jlazt 20770 ESTANCIAS EN RESIDENCIAS Y CENTROSDEDIA 303.719  313.525
NGRESOS AMBULATORIOS 24078 2530 CONSULTAS ATENDIDAS POR IMQ AYUDA 1568 1.643
PRUEBAS DIAGNGSTICAS 401899  392.397

Empleo

Empleo directo: 2.299 personas.

Directa e indirectamente genera empleo 2.299

para 5.458 personas.

Mujeres: 1.729
@ Hombres: 570

* Datos obtenidos a partir del modelo econdmico de Leontief.
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Hitos
de un ano

2018 ha sido un afio de intensa
actividad y grandes materializaciones
para Grupo IMQ: apertura de nuevas
instalaciones, mejora de servicios,
desarrollo tecnoldgico, incremento de
su oferta y continuo compromiso con
la calidad, la innovacion, la sociedad
y el entorno.



I Solvencia ll

- IMQ Seguros, una de las compafiias mas sélidas del sector asegurador espafiol por su rentabilidad y solvencia.

I Invirtiendo en mejora

- Nuevo Centro IMQ Areeta en Getxo.

- Ampliando la oferta en nuestras clinicas: nuevas unidades de Endoscopias, Obesidad y Metabolismo
y Chequeos.

- Primer densitémetro sin radiacion de Euskadi en Centro IMQ Zurriola.

- IMQ Igurco con Arabarren, el nuevo proyecto de complejo residencial para los mayores alaveses.

- Nuevo programa de ejercicio terapéutico para enfermedades cronicas en Centro IMQ Zurriola.

- Nuevo punto de extraccidn y anadlisis clinicos en Clinica Dental IMQ Avenida.

- Nuevas unidades asistenciales en Centro IMQ Zurriola: unidad de trasplante capilar, unidad del pie,
unidad del dolor.

- Centro IMQ Amarica, amplia sus servicios para los clientes de Gasteiz.

- IMQ AMSA: Atencion a profesionales médicos con conductas adictivas, nuevo servicio de valoracion
neuropsicologica y neurorehabilitacion cognitiva, desarrollo de la historia clinica electronica a través
del reconocimiento de voz y nuevo servicio de Logopedia.

- IMQ Igurco inicia un proyecto para la mejora de la calidad de vida de los mayores con patologia
neurologica.

- Nuevo equipo de resonancia puntero en la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

- Nuevos servicios de phmetria y manometria en la Clinica IMQ Virgen Blanca.

- Grupo IMQ adquiere el 90% de las acciones de IMQ Igurco.

- Nuevas instalaciones de vigilancia de la salud en Eibar.

- Mejorando nuestras instalaciones en el Centro Médico IMQ Coldn.

I Ampliando la oferta

- Trabajando IMQ BienStar, nueva plataforma digital para una vida mas facil.
- Autorizacion a IMQ Prevencion para la realizacion de reconocimientos médicos aeronauticos.
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I Compromiso social

- Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas.
- Los jugadores del Athletic Club, Alavés, Bilbao Basket, Baskonia y S.D. Eibar, los remeros del Kaiku y

La Donostiarra pasan sus pruebas médicas en los centros IMQ.

- Apoyamos a la cultura con el Guggenheim y la ABAQ.
- Mas de 80 alumnos de Medicina y Enfermeria de la UPV/EHU completan su formacion en San Mamés gracias

a Grupo IMQ.

- Grupo IMQ con el euskera: hacia el certificado Bikain, con el Euskaraldia y, por segundo afio consecutivo, con el Ibilaldia.
- Grupo IMQ patrocina la expedicion de Alex Txikon al K2.

- Con la narrativa infantil junto a la Fundacién Ramén Rubial.

- Impulsando el deporte: nuevos acuerdos con el club de Remo Donostia Kaiarriba y el Club Bilbao Atletismo Santutxu.
- Grupo IMQ con el atletismo: carreras de empresas de Alava, Bizkaia y Gipuzkoa, la Behobia-San Sebastian, la

XIII Milla Internacional, la Milla Marina Femenina de Bilbao y la Bicicletada Popular Solidaria.

- Alumnos de Medicina y Enfermeria de la UPV/EHU completan su formacion en las Clinicas IMQ.
- Colaboracion con universidades nacionales e internacionales para la realizacion de practicas en las Clinicas IMQ.
- Con las iniciativas solidarias: compromiso solidario con UNICEF, Hospital Andino, Banco de Alimentos de

Bizkaia, Dentistas sin Fronteras, Mirada Solidaria, Africa Avanza y Fundacién Pequefio Deseo.

- Preguntamos sobre nuestra Responsabilidad Social Corporativa a clientes y sociedad.

- La clinica IMQ Zorrotzaurre se une al XV Foro para la Igualdad de Emakunde.

- Grupo IMQ con el 8M en apoyo a la igualdad.

- Campafa de recogida de juguetes y ropas en las Clinicas IMQ.

- Colaboracion con Colegios y Fundacion Novia Salcedo en “Puertas abiertas” a estudiantes de la ESO y Bachiller.

- Participacion permanente en Consejo Social de Centro Integrado de Formacién Profesional Fadura (Getxo).

I Nuevas alianzas

- Renovando la colaboracion con los empresarios vascos: Cebek, FVEM, Adegi y Federacion Mercantil de Gipuzkoa.

- Ner Group y Grupo IMQ firman un acuerdo de colaboracion para aunar sinergias.

- Nuevos convenios de colaboracion en Gipuzkoa: Colegio de Médicos y Colegio de Mediadores de Seguros.

- Convenio de colaboracién entre el Centro IMQ Zurriola y SESOSGI para el apoyo a los cuidadores familiares de

personas mayores dependientes. (App monitor/Okencasa).

- Colaboracién de Grupo IMQ en el evento anual de AEFAME (Asociacion de la Empresa Familiar de Euskadi).



- IMQ Zorrotzaurre consigue la tercera estrella QH de calidad asistencial, inico centro sanitario - Nuevas funcionalidades en la APP IMQ.
con esta distincion en Euskadi. - Gestor personal y médico asesor, una atencion cada vez mas personalizada.
- IMQ Seguros se certifica con la IS0 9001:2015. Alcance total. - Renovamos nuestra oficina online.
- IMQ Zorrotzaurre, tercer mejor hospital del Pais Vasco segun el Instituto Coordenadas. - Nuevo servicio gratuito de cita online.
- La Clinica IMQ Zorrotzaurre, acreditada segin modelo SEP, programa de sanidad excelente inspirado - Nuevos actos liberalizados en especialidades.
en el Modelo EFQM. - Proyecto Erraza, simplificar el acceso a los servicios médicos.
- Primera compafiia con gestor personal y asesor de Salud. - En coche al quiréfano, nueva iniciativa pedidtrica en IMQ Zorrotzaurre.
- El servicio de urgencias de IMQ Zorrotzaurre, finalista en los Premios “Best in Class”. - Las webs de Grupo IMQ obtienen una calificacion de seguridad A+ en SSL Labs.
- Orue, primera residencia de Euskadi certificada en seguridad del paciente, norma UNE 179.003. - Recogemos el premio FAD a la mejor web de una institucion sanitaria o social.
- Clinica Podoldgica IMQ Dofa Casilda consigue certificar su sistema de calidad segun la norma ISO 9001: 2015. - La Clinica IMQ Zorrotzaurre participa en el Innovation Forum Euskadi con un reto sanitario.
- Las clinicas dentales IMQ se adecuan al nuevo decreto de seguridad del paciente Decreto 78/2016. - Grupo IMQ participa en el Evento B24 (24 horas de innovacién) junto con jévenes universitarios.
- El Colegio de Médicos de Bizkaia entrega a Grupo IMQ su VII premio al Compromiso con la Salud. - Grupo IMQ participa en el programa Bind 4.0 de la mano de la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

- Integracion de Grupo IMQ en el consorcio transfronterizo Aquitania-Euskadi- Navarra InnovMédica Allianz con

. la Clinica IMQ Zorrotzaurre como plataforma de innovacion.
I Compartlendo - Info33+, la historia digital completa de nuestros clientes.

- ldentificacion del cliente via mdvil.

- V Reunién Multidisciplinar de Cancer de Prostata en Clinica IMQ Zorrotzaurre. - Lanzamiento de la nueva Web del Centro IMQ Zurriola.
- Grupo IMQ colabora en el Congreso de Euskadi contra el Cancer y primer Marathon Hack Cancer. - Servicio SMS de Gestion de Citas con el objeto de optimizar y recuperar agendas ahorrando directamente en
- Proyecto intergeneracional entre los mayores y los escolares de la mano de IMQ Igurco. Premio Valores por gastos, visitas, pruebas y reprogramaciones (servicio radiologfa, Clinica IMQ Zorrotzaurre).
el proyecto Transformando Zorroza juntos. - Consolidacion de la firma digital para consentimiento de proteccion de datos.
- Grupo IMQ reune a la primera linea del Metal para hablar sobre la prevencion de riesgos laborales. - Implantacion del Enterprise — Imagine en radiologia de Clinica IMQ Zorrotzaurre.
- 80 profesionales de la salud y del deporte de élite debaten sobre medicina deportiva y nutricién natural. - Integracion de medicion de glucémetros wifi en la Historia Clinica en Clinica IMQ Zorrotzaurre.
- Jornada de Prevencion y coordinacion de actividades empresariales de la mano de IMQ Prevencidn. - Digitalizacion de facturas en servicios clinicos.
- VI Encuentro IMQ-Igurco de Medicina Familiar y Geriatria. - Nuevo servicio BETEBIDE en IMQ Prevencion para la verificacion de requisitos en las empresas.
- Jornada sobre la nueva Directiva de Distribucion de Seguros en el Colegio de Mediadores de Gipuzkoa. - Mencidn de Accesit en los premios Mutualia por el método ICMA para IMQ Prevencion.
- IMQ Zorrotzaurre acoge un curso de verano sobre trastornos del suefio. - Grupo IMQ crea una plataforma multimedia 2D orientada a la mujer.
- Grupo IMQ en la XIV Semana de Humanidades (Academia de Ciencias Médicas de Bilbao). - Grupo IMQ se integra en el Basque Health Cluster.
- Programa Zainduz de apoyo y formacion a familiares de cuidadores de personas mayores dependientes. - Primeros en Europa en emplear ecografia en alta resolucion frente al cancer de préstata.

- Acuerdos de colaboracién con la Asociacion de Amputados a nivel nacional (ANDADE) y la Asociacion

Espafiola Contra el Cancer (AECC). . .

- Participacion de nuestros profesionales de Clinicas IMQ en ponencias y comunicaciones en diversos I Con el medio ambiente
congresos nacionales e internacionales.

- Colaboracién como profesores en el Master de Gestidn Sanitaria de la Universidad de Deusto y en el Master - IMQ Seguros establece un Plan de Mejoras propuestas en la Auditoria Energética en las oficinas de IMQ Seguros,
de Oncologia Basica y Clinica de la UPV/EHU. dentro de la implantacion del Sistema de Gestion Medioambiental, reduciendo el consumo energético un 7%.

- Mejora de la eficiencia del sistema de cogeneracion de la Clinica IMQ Zorrotzaurre mediante un depdsito de inercia.

- En las Clinicas IMQ se ha continuado con la sustitucion sucesiva de luminarias por tecnologia LED.

- Candidatura por Pais Vasco a los EWWR Awards 2018 por el proyecto realizado en Clinica IMQ Zorrotzaurre
‘contaminantes emergentes’- reconocido como buena practica por IHOBE.

_ - Grupo IMQ continda trabajando para adoptar medidas de eficiencia energética.

IMQ ZorroReaurrs B : - Recertificacion de la ISO 14.001 en Clinicas IMQ, adaptandonos a los nuevos requisitos de la nueva versién de la norma (2015).

s i - - Mejora en la regulacion de los equipos de produccion de agua fria para climatizacion en IMQ Zorrotzaurre.
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Un modelo
asistencial referente

Son muchos los factores que hacen

de Grupo IMQ una compafiia singulary
referente: su modelo de propiedad, su
amplia red asistencial, su apuesta por la
calidad, el prestigio de sus profesionales,
su equipamiento de vanguardia. Elementos
todos ellos que le aportan también un valor
diferencial.




A través de sus seis Divisiones, Grupo IMQ pone a
disposicion de sus clientes la méas amplia red de
clinicas y centros propios en Euskadi para dar res-
puesta a sus necesidades en el dmbito sanitario, so-
ciosanitario, de bienestar y de prevencion de riesgos
laborales. La continua inversién en equipamiento y
tecnologia en cada uno de nuestros centros, unida a
la red de profesionales expertos y cuidadosamente

CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO

Forman también parte del organigrama de IMQ Segu-
ros, los centros policonsultorios, las clinicas dentales,
asi como las clinicas de rehabilitacion, podologia y me-
dicina deportiva.

CARTERA DE CLIENTES POR SEGURO

84 anos de experiencia.

7 oficinas presenciales + oficina online.

Seguro de salud, decesos, dental,

seleccionados que forman nuestro cuadro médico 354.445 2017 2018 accidentes, vida y hogar.
garantiza una atencion de primer nivel, con el respal- | IMQ SALUD 250055 257.898
do de un grupo consolidado. | IMQBAJA DIARIA 1557 1599
| IMQACCIDENTES T 3 centros multiespecialidad.
| IMQ RENTA 14.487 14317
l. IMQ Seguros . 2037 | IMQCENTROS INTERNACIONALES ~ 1.662 1739 4 clinicas dentales y centros
Araba: 38.080 |
. IMQ DENTAL 52919  58.228 ili i A r
IMQ Seguros, pionera en Espafia dentro del sector de los ° 2;@5029;48259 | IMQ ACUNSA 7669 7309 de re.h.abllltamon: podologla y
seguros médicos, es la empresa mas relevante del Gru- o ' ' medicina deportlva.
| IMQ DECESOS 16.140  18.645

po IMQ. Ostenta la condicion de aseguradora lider en
Euskadi y es la sexta en el ranking estatal (Fuente ICEA).

La compafiia viene acometiendo un importante pro-
ceso de diversificacion con el lanzamiento de nuevos
seguros y servicios mas alld de la asistencia sanitaria
con objeto de fortalecer sus posibilidades de creci-
miento y transformarse en una compafiia multirramo
capaz de aportar soluciones personalizadas a sus
clientes en otros diferentes dmbitos.

365.310

DISTRIBUCION CARTERA POR TIPO DE CLIENTES

2017

@ Publicos: 22.783

@ Privados particulares: 59.711
Privados colectivos: 167.561

@ Otros seqguros: 104.390

2018

@ Publicos: 22.396

@ Privados particulares: 58.086
Privados colectivos: 171.416

@ Otros seqguros: 113.412

La red de clinicas y centros propios y
concertados mas extensa de Euskadi, con
el equipamiento, la garantia y la calidad
asistencial de IMQ Seguros.

354.445 365.310

2018

@ Araba: 38.841
Bizkaia: 300.273
@ Gipuzkoa: 26.196

INDICE P



CENTROS POLICONSULTORIOS CENTRO MEDICO IMQ COLON

- 1.200 m? de instalaciones

- 50 profesionales

- 19 especialidades: Medicina general, Alergologia,

IMQ Seguros dispone de centros multiespecialidad en cada una de las tres capitales vascas que ofertan una aten-
cién personalizada y cercana de la mano de un amplio equipo de profesionales tanto de atencidn primaria como de
diferentes especialidades.

Servicio de Atencion

CENTRO MEDICO IMQ AMARICA

- 1.200 m? de instalaciones
- 84 profesionales
- 29 especialidades: Alergologia, Cardiologia, Ciru-

gfa General y Digestiva, Cirugia Maxilofacial, Der-
matologia, Digestivo, Endocrinologia, Enfermeria,
Dietética y Nutricidn, Fisioterapia, Ginecologia y
Obstetricia, Medicina General, Medicina Depor-
tiva, Medicina Interna, Nefrologia, Neumologia,
Neurofisiologia, Neurologia, Oftalmologia, Otorri-
nolaringologia, Pediatria, Podologia, Psicologia,
Psiquiatria, Radiologfa, Rehabilitacion, Reumato-
logia, Traumatologia y Urologia.

Equipamiento

1 sala para andlisis clinicos.
25 consultas para especialistas médico-quirdrgicos.

1 sala de exploracion cardioldgica y medicina
deportiva.

2 salas de enfermerfa.

Zona especifica para Diagndstico por imagen:
RX convencional, ecografia, densitometria,
ortopantomografia y mamograffa.

5 boxes de fisioterapia.

Gimnasio polivalente totalmente equipado para
tratamientos de fisioterapia, pilates y rehabilitacion
cardiaca.

2018

Obras de mejora, modernizacion y actualizacion

Servicio de Atencion

Continuada de Urgencias
ambulatorias, radiologia y
enfermeria.

INDICE P

Psiquiatria, Otorrinolaringologia, Neumologia, Neu-
rologfa, Reumatologia, Cirugia General y Aparato
Digestivo, Cirugia Plastica, Dermatologia, Analisis
Clinicos, Enfermeria, Angiologia y Cirugia Vascular,
Traumatologia, Pediatria, Endocrinologia, Radiolo-
gfa, Cardiologia, Endocrinologia pediatrica y Cardio-
logia pediatrica.

Equipamiento

1 sala para analisis clinicos.

2 consultas para el servicio de Atencién Urgente
Ambulatoria.

18 consultas para especialistas médico-
quirdrgicos.

2 salas de exploracion y pruebas cardioldgicas.

1 sala de enfermeria y servicio de vacunacion

Continuada de Urgencias
ambulatorias y radiologia.

2018

Obras de mejora, modernizacion y actualizacion
de las instalaciones.

Integracion de la historia clinica del paciente con
los resultados de sus andlisis clinicos.

2017 2018 . :

de las instalaciones. infantil del calendario de vacunacién de la
| CONSULTAS ESPECIALISTAS ATENDIDAS 55167 60.735 Comunidad Auténoma del Pais Vasco. 2017 2018
| CONSULTAS ATENCIGN URGENTE AMBULATORIA 18776 19.647 Ampliaci6n de la cartera de servicios del Centro Zona especifica para Diagndstico por | CONSULTAS ESPECIALISTAS ATENDIDAS 85.683  83.602
| SESIONES FISIOTERAPIA REALIZADAS 14188 16.308 enfermerfa a domicilio y dispensacion de material imagen: Radiologfa convencional, ecografia, | CONSULTAS ATENCION URGENTE AMBULATORIA 3.691 5.766
| PRUEBAS DIAGNOSTICAS (RX Y ANALITICAS) 24395  25.906 a insulino-dependientes. ortopaniomografia, escaner dental; intrazoral: | PRUEBAS DIAGNOSTICAS (RX Y ANALITICAS ) 27122 26.146
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CENTRO MEDICO QUIRURGICO IMQ ZURRIOLA

- 650 m? de instalaciones

- 40 profesionales

- 27 especialidades: Andlisis Clinicos, Anatomia Patol¢-
gica, Radiologia, Anestesia, Medicina General, Enfermeria,
Fisioterapia, Pediatria, Cardiologia, Digestivo, Endocrino-
logia, Dermatologfa, Dietética y nutricion, Psicologia, Psi-
quiatria, Podologia, Neurologia, Neurofisiologia, Medicina
deportiva, Medicina estética, Cirugia General, Cirugia Vas-
cular, Cirugia plastica, Ginecologia y obstetricia, Traumato-
logia, Urologia, Otorrinolaringologia y Oftalmologa.

2017 2018
| CONSULTAS ESPECIALISTAS ATENDIDAS 23.008 26.821
| CONSULTAS ATENCION URGENTE AMBULATORIA 4.297 5.172
| PRUEBAS DIAGNOSTICAS (RX Y ANALITICAS ) 8.769 9.110
| SESIONES FISIOTERAPIA REALIZADAS 10.888 12.118
| ACTOS QUIRURGICOS 567 580

Equipamiento

9 consultas para especialistas médico-quirlirgicos.
1 sala de andlisis clinicos y enfermeria.

Zona de Diagndstico por la imagen: Resonancia
Magnética abierta, RX convencional

Ecografia, ortopantomografia mamografia y
densitometria.

6 boxes de fisioterapia.

Gimnasio polivalente para tratamientos de
fisioterapia.

1 quiréfano de Cirugia Mayor Ambulatoria con tres
boxes de recuperacion post-anestésica.

2018

Ampliacion de la cartera de servicios con las
especialidades de Neurofisiologia y Cirugia
pldstica.

Puesta en marcha de la Unidad de Trasplante
capilar, ejercicio terapéutico y diagnostico por
la imagen.

Ampliacion del servicio de Atencion urgente
ambulatoria a todo el horario de apertura del
Centro.

Adquisicion del primer equipo de densitometria
de la CAPV que no emite radiaciones ionizantes
a los pacientes.

Servicio de Atencion
Continuada de Urgencias
ambulatorias, enfermeria y
radiologia.

INDICE

CENTRO IMQ AREETA

El Centro IMQ Areeta, que cuenta con una clinica dental,
una unidad de rehabilitacion y un punto de extraccion para
andlisis clinicos, pretende dar cobertura a las especialida-
des mas demandadas en la Margen Derecha de Bizkaia.

El centro nace con el objetivo de ampliar la infraestructura
asistencial de IMQ Seguros en la zona y convertirse en re-
ferente de la Margen Derecha gracias al compromiso de
profesionales cuidadosamente seleccionados, la perma-
nente apuesta de IMQ Seguros por la calidad asistencial
y la seguridad del paciente y la puesta a disposicion de
equipamiento de vanguardia para sus clientes.

CLINICAS DENTALES

Nuestras clinicas dentales ofrecen todos los tratamientos
odontoldgicos de la mano de profesionales cuidadosa-
mente seleccionados, con un amplio equipo de odontd-
logos/as, higienistas dentales, auxiliares y personal de
clinica, que ofrecen un trato amable y cercano, en amplias
y modernas instalaciones.

Cuentan todas ellas con gabinetes equipados con tecno-
logia de vanguardia para poder ofrecer servicios de odon-
tologfa integral, desde los tratamientos mas habituales y
preventivos, hasta ortodoncias, protesis o implantologia,
incluida la técnica de la sedacion consciente que minimiza
cualquier sensacion de miedo o ansiedad en el paciente, y
también con servicio para la atencion de urgencias.

Conscientes de que la sequridad del paciente es una cues-
tion imprescindible, ademas de ofrecer la garantia de ca-
lidad de IMQ, nuestras clinicas han sido las primeras en
obtener la Norma UNE 179001 acreditada por AENOR (a
excepcion de IMQ Dental Areeta, que esta previsto de cer-
tificarse en esta norma en 2019).

En 2018 las clinicas dentales IMQ se han adecuado al nue-
vo decreto de seguridad del paciente Decreto 78/2016.

2017 2018
CLINICA DENTAL IMQ AVENIDA

| NUMERO DE ACTOS DENTALES 24011 23586

| PACIENTES ATENDIDOS 3.908 4.435
CLINICA DENTAL IMQ DORNA CASILDA

| NUMERQ DE ACTOS DENTALES 47835  51.539

| PACIENTES ATENDIDOS 8.744 9.584
CLINICA DENTAL IMQ ZURRIOLA

| NUMERO DE ACTOS DENTALES 7.077 9.812

| PACIENTES ATENDIDOS 1716 2.045
CLINICA DENTAL IMQ AREETA

| NUMERQ DE ACTOS DENTALES 6.054

| PACIENTES ATENDIDOS 1.370

35



CONSULTAS ATENDIDAS

CENTROS DE REHABILITACION

CENTRO IMQ AJURIAGUERRA

El Centro IMQ Ajuriaguerra dispone de un equipo multi-
disciplinar formado por médicos especialistas en car-
diologia y en medicina fisica y rehabilitacion, fisiotera-
peutas y matronas.

Equipamiento

14 boxes de fisioterapia.
2 consultas de rehabilitacion con sala de exploracion.

Gimnasio polivalente totalmente equipado para
todo tipo de tratamientos de fisioterapia.

Zona de rehabilitacion cardiaca.
Zona de rehabilitacion del suelo pélvico.

Unidad de preparacion al parto.

2017 2018

5.602 6.513
SESIONES DE FISIOTERAPIA REALIZADAS 32.905 33.230
SESIONES DE REHABILITACION SUELO PELVICO 3.806 6.419
TRATAMIENTOS DE LINFOEDEMA REALIZADOS 590 786
TRATAMIENTOS DE REHABILITACION CARDIACA REALIZADOS 44 37
PREPARACIONES AL PARTO REALIZADAS 97 131

o

CENTRO IMQ AREETA

El Centro IMQ Areeta dispone de un equipo multidisci-
plinar de rehabhilitacién formado por médicos de medi-
cina fisica, rehabhilitacion y fisioterapeutas.

Equipamiento

6 boxes de fisioterapia.

1 consulta de rehabilitacion con sala de
exploracion.

Gimnasio polivalente totalmente equipado para
todo tipo de tratamientos de fisioterapia.

Zona de rehabilitacion del suelo pélvico.

2018
| CONSULTAS ATENDIDAS 1.620
| SESIONES DE FISIOTERAPIA REALIZADAS 9.540

| SESIONES DE REHABILITACION SUELO PELVICO 732
| TRATAMIENTOS DE LINFOEDEMA REALIZADOS 162

-J7-
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CLINICA PODOLOGICA
IMQ DONA CASILDA

Ofrece un servicio integral de podologia con todo tipo
de tratamientos relacionados con la salud y bienestar
del pie, valorados por un equipo experto de poddlogos
y con tecnologia avanzada.

En el afio 2018 se ha procedido a su certificacion de
calidad conforme a la Norma IS0 9001: 2015.

Equipamiento

4 gabinetes de podologia.
Sala de exploracion biomecanica.

Taller de plantillas propio.

2017 2018

| CONSULTAS PODOLOGICAS
ATENDIDAS 8.048 10.234

* Debido a cambio en herramienta de gestidn el dato es estimado para
los meses de noviembre y diciembre del 2078.

L —

UNIDAD DE MEDICINA DEPORTIVA
IMQ ZORROTZAURRE

La Unidad de Medicina Deportiva, ubicada en la Clinica
IMQ Zorrotzaurre, ofrece la atencion y asesoramiento
de especialistas de renombre en Euskadi para todo
tipo de lesiones y patologias derivadas de la practica
del deporte. Entre sus servicios mas demandados des-
tacan los consejos para la planificacion y seguimiento
de entrenamientos asi como los reconocimientos mé-
dicos deportivos para la mejora del rendimiento y las
consultas de nutricion.

Equipamiento

2 consultas de medicina deportiva.
Sala para reconocimientos médico deportivos.

Sala para valoraciones isocinéticas.

| RECONOCIMIENTOS MEDICOS DEPORTIVOS REALIZADOS
| CONSULTAS MEDICINA DEPORTIVA ATENDIDAS

2017
954
759

2018
1.235
067



Il. Division de Prevencion

Lider en su dmbito de actuacidn, la Division de Preven- Desarrolla su actividad en 4 diferentes disciplinas:
cion de IMQ, integrada por IMQ Prevencion y Medical
Prevencion, tiene por objeto contribuir a reducir la si-
niestralidad laboral y favorecer politicas y servicios

Seguridad en el trabajo

integrales de prevencion en las empresas cliente. Higiene industrial
Através de la innovacion y la calidad en el servicio am- Ergonomia
bas compafiias buscan la excelencia preventiva aseso-
rando a sus clientes en el camino para ser empresas Medicina del trabajo
mas seguras y saludables.
2017 2018
| EMPRESAS CLIENTES 9.411 9.457
| PERSONAS 136.710 138.575
| RECONOCIMIENTOS
MEDICOS PREVENTIVOS 91.157 105.899
CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO
2017 2018
Gipuzkoa Araba Gipuzkoa Araba
Trabajadores Trabajadores

Empresas Empresas

Bizkaia Bizkaia

22 centros para la prestacion de los servicios de vigilancia de la salud.
3 centros para la realizacion de actividades técnicas.

Un equipo de 294 personas, de las que 165 estan adscritas al area
de Vigilancia de la Salud.

INDICE

DISTRIBUCION CARTERA POR TIPO DE CLIENTES

2017

Empresas por tipologia de servicio

2%

@ Koordinatu: 67

Vigilancia de la salud+
Especialidades Técnicas: 2.704

@ Vigilancia de la salud: 2.526
@ Especialidades Técnicas: 114

2018

Empresas por tipologia de servicio

2% 1

@ Koordinatu: 79

Contrato SPA en las 4 disciplinas
preventivas: 2.736

@ Vigilancia de la salud: 2.537
@ Especialidades Técnicas: 105

Trabajadores de empresas indicadas

9%

Vigilancia de la salud+
Especialidades Técnicas: 71.027

@ Vigilancia de la salud: 52.861
@ Especialidades Técnicas: 12.822

Trabajadores de empresas indicadas

9%

Contrato SPA en las 4 disciplinas
preventivas: 77.001

@ Vigilancia de la salud: 49.647
@ Especialidades Técnicas: 11.927




| PERSONAS CUIDADAS
| ESTANCIAS ANUALES

| consuLTAs IMQ AYUDA
| CLIENTES TELEASISTENCIA

lll. Igurco Gestion

Igurco Gestion se ha consolidado como uno de los prin-
cipales actores del sector sociosanitario en Euskadi
ofreciendo servicios de primer nivel que van desde los
primeros sintomas de fragilidad o dependencia, hasta
la atencidn al final de la vida. Todo ello de la mano de
un equipo de profesionales de medicina, psicologia,
enfermeria, fisioterapia, trabajo social y gerocultura
que garantizan una atencion interdisciplinar. A lo largo
de los mds de quince afios de vida, sus accionistas
han invertido en la compafiia mds de 60 millones de
euros en infraestructuras sociales, que han permitido
generar mas de 500 puestos de trabajo y atender a mi-
les de personas mayores de Bizkaia y sus familiares.

En 2018 Grupo IMQ aumentd su participacion acciona-
rial en la compafia hasta alcanzar el 90%, pasando a
denominarse IMQ Igurco.

Con una facturacion préxima a 25 millones de euros
en 2018, IMQ Igurco ha atendido a cerca de 2.500

2017 2018

1.846 1.841

303.719 313.525

| CONSULTAS PRIVADAS DE GERIATRIA 50 60
1.568 1.643

500 510

1.643 consultas en el servicio de IMQ Ayuda.

Mas de 310.000 estancias.

personas, tramitando mas de 310.000 estancias en
las 1.136 plazas que gestiona en nueve centros de
dia, seis residencias y un complejo de apartamentos
tutelados, abarcando en ellos tanto a plazas publicas,
como concertadas y privadas.

Ademas, ha atendido de forma presencial 1.643 con-
sultas a través del servicio IMQ Ayuda, que ofrece
informacion y asesoramiento integral a las personas
mayores y a sus familias sobre todas las soluciones
socio sanitarias que existen tanto en el sector publico
como en el privado, junto con 510 hogares atendidos a
través del servicio de teleasistencia.

En 2018 el centro IMQ Igurco Orue se ha certificado
también con la norma de sequridad del paciente UNE

Cartera de servicios

IMQ Ayuda: Informacién y asesoramiento de
Servicios sociosanitarios

Teleasistencia 24 horas / 365 dias
Valoracion geriatrica integral

Plan de cuidados en el hogar
Unidades de Recuperacion Funcional
Centros residenciales y centros de dia

Consultas de geriatria

DISTRIBUCION DE CLIENTES POR TERRITORIO

BIZKAIA

1.136 plazas en 9 centros de dia,
6 centros sociosanitarios y un complejo
de apartamentos tutelados.

2017 2018

INDICE P

179.003, siendo el primer centro sociosanitario de Eus-

kadi en certificarse con esta norma.

DISTRIBUCION CARTERA POR TIPO DE CLIENTE

2017 2018
| PUBLICO 706 699
| PRIVADO 643 697

2017
Residencia: 631
@ Centro de dia: 306
@ Etxolak: 28
@ Teleasistencia: 384

GESTION DE 9 CENTROS

DE DfA DE LA DFB OTXARKOAGA
350 plazas para personas 36 plazas
mayores dependientes

ESTARTETXE
LEIOA

64 plazas

ONDARROA
15 plazas

SAN ADRIAN

MIRABALLES

ZORROZGOITI
30 plazas

BILBOZAR
50 plazas

BILBOZAR

137 plazas

CENTROS
RESIDENCIALES

786 camas
FORUA

44 plazas

JOSE M@ AZKUNA

Gestion de concesion administrativa por 40 afos

ZORROZGOITI

140 plazas

ORUE
129 plazas

2018
Residencia: 665
@ Centro de dia: 305
@ Etxolak: 26
@ Teleasistencia: 400

GALDAKAO
24 plazas

ALBOA
GETXO

30 plazas

APARTAMENTOS
TUTELADOS

28 apartamentos

APARTAMENTOS
ORUE

50 plazas




CLIENTES ACTIVOS

IGURCO GESTION
@ San Adridn
@® Leioa
@ Galdakao
® Otxarkoaga
® Ugao
Aiboa
® Ondarroa

IGURCO RESIDENCIAS
SOCIOSANITARIAS

® Forua
® Unbe
Teleasistencia (IRSS)

IGURCO CENTROS
GERONTOLOGICOS

@ Azkuna
@ Bilbozar
@ Centro Dia Bilbozar
® Zorrozgoiti
Centro Dia Zorrozgoiti

@ RESIDENCIA ORUE

@ ORUE XXI

2017

2018

LA TELEASISTENCIA DE EUSKADI
DE LA MANO DE IMQ

La UTE formada por IMQ, Tunstall Televida Servicios
Sociosanitarios y Gestion de servicios Residencia-
les (del Grupo Mondragén), que resulté ganadora
del concurso para la prestacion del Servicio Publico
de Teleasistencia de Euskadi BetiON dio en 2018
servicio a un total de 50.236 personas con mas de
1.200.000 llamadas.

Se trata de un servicio consolidado y valorado muy
positivamente que permite a las personas usuarias, a
través de la linea telefénica y con un equipamiento de
comunicaciones e informatico especifico, disponer de
un servicio de atencién permanente las 24 horas del
dia y todos los dias del afio.

El servicio publico BetiON se dirige a personas mayores
de 75 afios que viven solas y a personas mayores de
65 que se encuentran en situacion de dependencia o en
riesgo reconocido por los servicios sociales. También
se dirige a aquellas que tienen algun tipo de discapaci-
dad intelectual, fisica o sensorial y dependencia recono-
cida en cualquiera de sus grados, asi como a personas
que padecen una enfermedad mental diagnosticada y
presentan una situacion de dependencia reconocida o a
personas en riesgo de aislamiento social.

Entre las situaciones cotidianas que son objeto de ayu-
da mediante el servicio de teleasistencia se encuen-
tran las caidas en el domicilio, aturdimiento de perso-
nas mayores que les genera dificultad para el control
de sus actos, problemas de salud y soledad.

2017 2018
| PERSONAS USUARIAS 47.329 50.236
| SOLICITUDES DE SERVICIO 10.768 10.651

INDICE P

IV. Clinica Vicente San Sebastian

La Clinica IMQ Zorrotzaurre y la Clinica IMQ Virgen
Blanca se organizan como dos infraestructuras de una
misma unidad societaria, la Clinica Vicente San Sebas-
tidn, compartiendo unas mismas directrices de fun-
cionamiento para ofrecer a los pacientes un servicio
integral, cercano vy eficiente, basado en una atencion
personalizada, calidad acreditada, tecnologia de van-
guardia y el compromiso con el trabajo bien hecho de
sus profesionales.

Las clinicas IMQ conforman la mayor infraestructura
sanitaria privada de Euskadi. Ofrecen en conjunto to-
das las especialidades médicas y quirdrgicas, profe-
sionales referentes y tecnologias de vanguardia, lo que
les permite garantizar al paciente una atencion médica
completa e integral, abierta también a pacientes priva-
dos sin seguro IMQ.

Destacan, especialmente, las unidades de Oncologia,
Materno-infantil, Medicina Interna, Urgencias Generales
y Pediatricas, Traumatologia, Andlisis Clinicos y Hospita-
lizacién a domicilio. Ademds de contar con una unidad
de consultas externas donde prestan servicio una amplia
gama de especialidades médicas y quirlrgicas.

CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO

BIZKAIA

2017 2018

Las clinicas IMQ,
referentes en tecnologia
de vanguardia y calidad
asistencial.

DISTRIBUCION DE CIFRA DE NEGOCIO POR TIPQ DE CLIENTE

2017 2018
| ma 81,7% 84,89%
| CIAS ASEGURADORAS (NO IMQ) 9,67% 891%
| CLIENTES PRIVADOS 2,40% 2,06%
| 0SAKIDETZA Y RESTO 6,23% 4,14%

2017 2018
@ Diagnostico por imagen: 4,32% @ Diagnostico por imagen: 3,86%
Hospitalizacion: 90,34% Hospitalizacién: 91,12%
@ Medicacion Oncologia: 0,70% @ Medicacion Oncologia: 0,50%
@ Rehabilitacion: 0,66% @ Rehabilitacion: 0,65%
@ Urgencias: 3,98% @ Urgencias: 3,87%

yo 398 432 n 387 386
0,66 05
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CLINICA IMQ ZORROTZAURRE

Referente en la sanidad privada de Euskadi, ofrece
todas las especialidades médicas y quirlrgicas para
aportar al paciente una atencion médica integrada.
Pionera en tecnologia de vanguardia, cuenta con equi-
pamientos de dltima generacion, como el Robot Da
Vinci o el acelerador lineal con tecnologia IGRT (Radio-
terapia Guiada por Imagen).

En la actualidad es el Unico centro privado sanitario de
Euskadi que dispone de la acreditacion Joint Commi-
ssion International, considerada una de las mas pres-
tigiosas a nivel mundial. Asimismo cuenta con otras
numerosas certificaciones en relacion con la calidad,
la seguridad y el servicio asistencial como las estrellas
QH de IDIS o las normas IS0 9001, ISO 14.001 y UNE
179.003, entre otras y se ha certificado en el modelo
SEP, programa de sanidad excelente.

Clinica IMQ Zorrotzaurre.

Unico centro privado sanitario de Euskadi
con el prestigioso reconocimiento

Joint Commission International.

En 2018 se han puesto en marcha nuevos servicios
asistenciales en nuestras clinicas con la creacion de
las unidades de Endoscopias, Obesidad y Metabolis-
mo y Chequeos.

En las Unidades de Endoscopia de Zorrotzaurre y Vir-
gen Blanca se cuenta con endoscopia de alta resolu-
cion, la técnica hoy mas eficaz y menos invasiva, para
facilitar tanto el diagnéstico como una intervencion
terapéutica avanzada.

En la de Obesidad y Metabolismo de Zorrotzaurre
nuestros médicos elaboran una completa historia clini-
ca del paciente, profundizando también en sus habitos
alimentarios y rutina de ejercicios antes de decidir e
iniciar el mejor tratamiento.

La Unidad de Chequeos de Zorrotzaurre ofrece una va-
loracion clinica completa, rdpida y personalizada y un
circuito perfectamente coordinado entre las diferentes
especialidades y servicios diagndsticos que permite
en pocas horas, y sin salir de la clinica, disponer de un
completo diagnéstico de salud con todas las pruebas
médicas necesarias.
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CLINICA IMQ ZORROTZAURRE

2017 2018
ucl
| PACIENTES 1084 1602
| EsTancias 2687 2428
| PACIENTES 99 83
| EsTancias 149 127
| NGRESOS 10745  10.694
| EsTANCIAS 43271 41440
| EsTancias 11943 12140
| EsTancias 602 5916
| PARTOS TOTALES 1313 1141
| cesAreas 302 288
| INT PROGRAMADAS 8645  9.090
| INT URGENTES 1617 1732

| INT. TOTALES (PROGRAMADAS+URGENTES)  10.262 10.822
CIRUGIA MAYOR AMBULATORIA 2.808 3.106

| URGENCIAS ATENDIDAS 52143 51.530
| URGENCIAS PEDIATRICAS

| URGENCIAS ATENDIDAS 20845 22453
| URGENCIAS GINECO-OBSTETRICAS

| URGENCIAS ATENDIDAS 3901 4038
| TOTAL URGENCIAS

| URGENCIAS ATENDIDAS 78889  78.201

CLINICA IMQ VIRGEN BLANCA

La Clinica IMQ Virgen Blanca conforma, junto con la Cli-
nica IMQ Zorrotzaurre, la mayor infraestructura clinica
privada de Euskadi, gestionandose en base a los estan-
dares mds exigentes de calidad y seguridad clinica con el
objetivo de ofrecer prestacion asistencial de excelencia.

CLINICA IMQ VIRGEN BLANCA

2017 2018
| INGRESOS 5.141 5.384
| ESTANCIAS 12764 12.540
| ESTANCIAS 6.413 7.863
| INT. PROGRAMADAS 6.274 6.225
| INT. URGENTES 74 26

| INT. TOTALES (PROGRAMADAS+URGENTES)  6.348 6.251
CIRUGIA MAYOR AMBULATORIA 1.332 2722

URGENCIAS
| URGENCIAS ATENDIDAS 13.370 13.539

Clinica IMQ Virgen Blanca. Primera clinica a
nivel estatal en conseguir la acreditacion DIAS

de seguridad del paciente.
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V. Servicios Clinicos

La Unidad de Servicios Clinicos integra diferentes so-
ciedades y servicios que dan apoyo y prestan servicios
ala Clinica IMQ Zorrotzaurre y Clinica IMQ Virgen Blan-
ca en el desarrollo de su actividad. En concreto integra
las sociedades vinculadas con las especialidades de
Urologia (Insutek), Nefrologia (Hemobesa), Cardiolo-
gia (Hemodinémica Vizcaya), y Radiologia (CVSS Ra-
diologia Clinica, Grupo Scanner Bizkaia y Resonancia
Magnética Bilbao).

VI. Servicios Generales

Comprende diversas sociedades de servicios, siendo
las mas importantes:

CAT XXI: Sociedad que da soporte a un servicio inte-
gral de atencidn telefénica.

IMQ AMSA: Sociedad de psiquiatria y psicologia.

GESTLAB: Sociedad que ofrece soluciones globales de
asistencia sanitaria en eventos, domicilios, etc.

VIDALIS: Sociedad relacionada con servicios sanita-
rios, sociosanitarios y de bienestar.

IMQ AMSA

IMQ AMSA es una institucion referente en el ambito de la
salud mental del Pais Vasco. Con 30 afios de experiencia
en la atencion de la salud psicoldgica y psiquiatrica, ofre-
cer los mejores tratamientos y las soluciones mas innova-
doras para las distintas enfermedades psiquicas ha sido
siempre una de sus sefias de identidad, lo que le convierte
en una entidad Unica dentro de su especialidad.

Cuenta con servicios especializados para atender a las
diferentes patologias del &mbito de la salud mental en to-
das las etapas de la vida y con mas de 80 profesionales
especializados en psiquiatria, psicoanalisis, psicologfa,
terapias grupales, terapia de pareja y familia, servicio in-
fanto-juvenil etc.

Dentro de las novedades implantadas en 2018 cabe des-
tacar la creacion de un servicio de neuropsicologia y re-
hahilitacion, asi como la consulta de logopedia para los
pacientes de infanto-juvenil.

Remarcable ha sido también la apertura del servicio de
consultas externas en la Clinica Andra Mari de Galdakao,
dando cobertura en psiquiatria y psicologia.
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Desarrolla, ademas, numerosos programas de formacion
dirigidos a sus profesionales, que se complementan con
investigaciones en colaboracion con centros y universida-
des nacionales e internacionales.

PACIENTES ATENDIDOS 2017 2018
| CONSULTAS EXTERNAS 3530 4184
| HosPITALIZACION 330 346
| UNIDADES DE DiA 21 279
| URGENCIAS 603 636
TOTAL 4693 5445
VIDALIS

Vidalis viene ofertando a los clientes de IMQ Seguros
una amplia gama de bienes y servicios relacionados
con la salud, el bienestar y la calidad de vida como
asistencia social y doméstica, asistencia técnica en el
hogar, asistencia sanitaria a domicilio, centros de audi-
cion, spas y balnearios, comida a domicilio, gimnasios
y centros de bienestar, masajes, métodos antitabaco,
opticas, ortopedias, preparacion al parto, rehabilita-
cion y fisioterapia, tratamientos capilares, tele asisten-
cia, tratamientos estéticos y de belleza o viajes.

A partir de 2019 Vidalis transformara su actividad con
la creacion de una nueva plataforma online de servi-
cios similares sobre la que se ha venido trabajando en
2018, denominada IMQ BienStar.

CAT XXI

A través de diferentes canales: teléfono, correo electroni-
co, formularios y click to call via web, SMS, fax, etc., el con-
tact center de IMQ aporta soluciones y servicios integrales
de Atencidn al Cliente manteniendo una comunicacion di-
recta con éste. Lleva también a cabo funciones como la
coordinacién del servicio de urgencias 24 horas de IMQ,
gestion de citas, realizacion de encuestas de satisfaccion
y estudios de mercado, 0 acciones de telemarketing para
comunicar los nuevos seguros y servicios a disposicion
del cliente. En 2018 gestioné mas de 780.000 llamadas.

N° LLAMADAS
| INFORMACIGN AL CLIENTE
| GESTION AGENDAS DE PROFESIONALES Y/0 CENTROS
| COORDINACION DE URGENCIAS SANITARIAS
| ATENCION TELEFGNICA OFICINAS
| ATENCION CLICK TO CALL +900
| TELEMARKETING CAMPARIAS SALIENTES
| GESTOR PERSONAL
| oTrRos sERvICIOS
TOTAL

2017
227.649
227.282

44.016
35.095
28.173
199.211

10.029
771.455

2018
263.029
299.731

43.804
30.701
35.668
97.212

5.817

7.357
783.319
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Buen gobierno
corporativo

Grupo IMQ basa su gestidn en un
comportamiento ético, responsable
y transparente buscando la méxima
eficiencia y el aporte de confianza

y seqguridad a sus grupos de interés,
apostando al mismo tiempo por la
mejora continua, la gestion avanzada
y la innovacion.
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Gobernanza

EN IMQ SEGUROS

IMQ Seguros se encuentra en un proceso continuo
de desarrollo de un Sistema de Gobernanza que per-
sigue garantizar una gestion sana y prudente de la
actividad, cumpliendo con los requerimientos esta-
blecidos en el Reglamento Delegado (UE) 2015/35
de la Comision de 10 de octubre de 2014, por el que
se completa la Directiva 2009/138/CE (Solvencia II)
y la adaptacion de lo alli dispuesto a la normativa
espafiola recogida en la Ley 20/2015 de 14 de julio,
de ordenacion, supervision y solvencia de las en-
tidades aseguradoras y reaseguradoras (LOSSEAR)
y el Real Decreto 1060/2015, de 20 de noviembre,
de ordenacion y supervision y solvencia de las enti-
dades aseguradoras y reaseguradoras (ROSSEAR).

El citado sistema persigue también lograr una es-
tructura organizativa transparente y apropiada, con
una clara distribucion y una adecuada separacion y
segregacion de funciones, y un sistema eficaz para
garantizar la transmision de la informacidn que per-
mita un mejor desarrollo de los objetivos operativos
y estratégicos de la Entidad.

A tal efecto, la entidad cuenta con una serie de po-
liticas corporativas, aprobadas por el Consejo de
Administracion, que son de obligado cumplimien-
to para la Organizacion, si bien, a la fecha actual,
lo dispuesto en alguna de ellas se encuentra adn

en fase de desarrollo de acuerdo al plan interno de
adaptacion establecido en la Entidad. Las citadas
politicas corporativas deberan ser revisadas, al me-
nos, anualmente.

El modelo de Gobierno diferencia las funciones de
direcciony gestion efectiva, y por otra, las de super-
vision y control, tal y como sigue:

Consejo de Administracion

Es el 6rgano responsable maximo de la estrategia
operativa y financiera de la misma, quedando a su
cargo la definicion y tutela de la implantacion de las
politicas correspondientes, siendo adicionalmente
el responsable ultimo del Sistema de Gestion de
Riesgos y Control Interno.

Comision Ejecutiva

Se encarga, entre otras funciones, de analizar los
elementos esenciales de la estrategia de la Socie-
dad, de los planes de negocio y de los presupues-
tos anuales. Adicionalmente abarca otros dmbitos
competenciales dentro del Sistema de Gobierno de
la Entidad.
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Comision de Auditoria y Control

Es un érgano supervisor no ejecutivo (salvo por aquellas
facultades que le pueda delegar el Consejo de Administra-
cién) en asuntos relacionados: (i) la supervisién del siste-
ma de gestion de riesgos y el entorno de control interno;
(ii) la supervision de la elaboracién y la presentacion de la
informacidn financiera; (iii) relaciones con auditores exter-
nos; (iv) supervision de la funcion de auditorfa interna.

Comité de Cumplimiento Normativo

Es un comité consultivo no ejecutivo con facultades de
informacidn, asesoramiento y propuesta al Consejo de
Administracion en relacion con el cumplimiento de las
disposiciones legales, reglamentarias, administrativas
e internas que afectan a la Sociedad de acuerdo con
las competencias especificas que se le atribuyen en
el Reglamento de Cumplimiento, sin perjuicio de cual-
quier otra competencia que le pueda encomendar el
Consejo de Administracion.

Comité de Riesgos

Es un 6rgano consultivo no ejecutivo con facultades de
informacidn, asesoramiento y propuesta al Consejo de

Administracién que abarca diferentes ambitos compe-
tenciales dentro del Sistema de Gobierno de la Socie-
dad en relacion con el Sistema de gestion de riesgos y
el entorno de control internoy las funciones de Gestién
de Riesgos y Actuarial.

Comité de Inversiones

Es un érgano consultivo no ejecutivo con facultades de
asesoramiento al Consejo, a la Direccion General y a la
Direccion de Administracion para la supervision y con-
trol de las inversiones financieras y consiguiente infor-
macion al Consejo, asi como para proponer politicas
al Consejo. Asimismo, orienta la toma de decisiones
dentro de las directrices del Consejo.

Equipo directivo

El Equipo Directivo estd bajo la supervision y control
del Consejo de Administracion, quien podré delegar
total o parcialmente este cometido en la Comision Eje-
cutiva. El marco de referencia del Equipo Directivo es
la consecucion del plan de negocio, en el dmbito de
un adecuado Sistema de Gobierno que garantice una
gestion sana y prudente de la actividad sin exceder el
nivel de riesgo fijado por el Consejo de Administracidn.
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Funciones de aseguramiento

Las funciones de Gestion de Riesgos, Actuarial, Cumpli-
miento Normativo y Auditorfa Interna se encuentran inte-
gradas en la entidad siguiendo las directrices marcadas
por el conocido “Modelo de las tres lineas de Defensa’.

Primera linea de defensa:

Formada por los responsables de los procesos vy
subprocesos de la Entidad, quienes tienen la responsa-
bilidad de identificar los riesgos a los que se encuentra
expuesta la Entidad en su operativa diaria, asi como
establecer los controles necesarios para mitigar los
riesgos. Incluye las dreas y/o departamentos de carac-
ter operacional y determinadas funciones especificas:
negocio, contabilidad, financiera, sistemas y personal.

CONSEJO DE ADMINISTRACION / COMISION DE AUDITORIA Y CONTROL

T T

12 LINEA DE DEFENSA = 22| {NEA DE DEFENSA

Gestidn de Riesgos

» ) Cumplimiento
Gestion Operativa Otros
Areas/Responsables de Funcion de

Gestion de Riesgos
Funcion Actuarial

procesos y subprocesos

Segunda linea de defensa:

Compuesta por las funciones de Gestién de Ries-
gos, Cumplimiento Normativo y Actuarial. Esta Ii-
nea vela porque la gestion de riesgos se realice de
forma adecuada y asegura el cumplimiento de las
politicas y estandares de control definidos, en linea
con el apetito de riesgo de la sociedad.

Tercera linea de defensa:

Se trata de la funcién de Auditoria Interna, con res-
ponsabilidad de aportar un nivel de supervision vy
aseguramiento objetivo y asesorar en temas de
buen gobierno y procesos de la organizacion.

T

= 32 {NEA DE DEFENSA

Regulador

©
=
o
(<)
-
=
L
©
=
o
=
=)
=)
<

Auditoria Interna

Funcién de
Auditoria Interna

Funcién de Cumplimiento

* Fuente: Instituto de Auditores Internos de Espafia.
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En ese sentido:

Los diferentes comités y comisiones canalizan, con
caracter general, al Consejo de Administracion la
informacion y documentacion que requiera de su
revision o aprobacion. En cualquier caso, el Conse-
jo de Administracion puede recabar directamente el
asesoramiento y colaboracion de los responsables
de las mencionadas Funciones en todas aquellas
cuestiones que considere oportunas.

EN EL RESTO DE GRUPO IMQ

La Gobernanza de Grupo IMQ se rige por un ordena-
miento interno que contribuye al desarrollo de los
objetivos operativos y estratégicos de la entidad.
Vela también por la actuacidn profesional, integra y
responsable de sus integrantes, contando con rigu-
rosos mecanismos de control para hacer efectivo
este propdsito.

El Sistema de Gobierno del resto de Grupo IMQ
distingue las funciones de direccién y gestion
efectiva y las de supervision y control, garanti-
zando una gestion sana y prudente de la actividad
de Grupo IMQ.

Se desarrolla a través de diferentes consejos, comi-
tés y grupos de trabajo:

Consejo de Administracion

Comision de Estrategia

Comision de Nombramiento y Retribuciones
Comision de Auditoria y Control

Comité de Inversiones

Comité de Cumplimiento Normativo

Equipo Directivo

Funciones de aseguramiento (Funcién de
Cumplimiento y Funcién de Auditoria Interna)
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Organos de gobierno

| SOCIEDAD DE MEDICOS

Consejo de Administracion 31.12.2018

| IMQ SEGUROS

Consejo de Administracion 31.12.2018

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

ANGELA GRANDE MARLASCA

JOSE ANTONIO VICANDI MADARIAGA
BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
JOSE MARIA CASTANOS DEL MOLINO
ALFONSO GIL IBARRA

LUIS MARIA GUEVARA PEREZ
GABRIEL MARTINEZ COMPADRE
JUAN IGNACIO PADRO LOLO
ENRIQUE RODRIGUEZ PARDO

INIGO UCELAY VICINAY

JORGE CARAMES PUENTES

Presidente
Vicepresidente Primera
Vicepresidente Segundo
Consejera
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero

Secretario no Consejero

| 6rPOMQ

Consejo de Administracion 31.12.2018

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA
PEDRO CHACON RUIZ

FIDEL DIEGO FUENTES FELIPE
MIREN AMAIA GOROSTIZA TELLERIA
GABRIEL MARTINEZ COMPADRE
JAVIER ORMAZABAL ECHEBARRIA
INIGO UCELAY VICINAY

ALVARO VIDEGAIN MURO

JORGE CARAMES PUENTES

Equipo directivo 31.12.2018
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA
JAVIER AGUIRREGABIRIA GONZALEZ DE ECHAVARRI
TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD
MERCEDES BAYON ESTEBAN
SANTIAGO CANALES ABAITUA
EDUARDO CLIMENT CASTELLET
NICOLAS GUERRA ZALDUA
MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ
ESTHER ZABALLA LLANO

o4

Presidente

Vicepresidenta

Consejero Director General
Consejero

Consejero

Consejera

Consejero

Consejero

Consejero

Consejero

Secretario no Consejero

Consejero Director General

Director General Adjunto de IMQ Seguros
Directora de Desarrollo de Personas
Directora de Comunicacion y Marketing
Director de IMQ Igurco

Director Sociedades de Prevencion
Director General Clinicas IMQ

Directora de Asesaria Juridica
Secretarfa Técnica
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PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

JESUS JAVIER MURILLO FERRER

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE

JOSE MARIA BERGARECHE BUSQUET
JUAN EVARISTO FABREGAS SASIAIN
JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA
FERNANDO CARMELO PINDADO DELGADO
TEOTIMO SAEZ ZAZ0

ALVARO VIDEGAIN MURO

JORGE CARAMES PUENTES

Equipo directivo 31.12.2018

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

JAVIER AGUIRREGABIRIA GONZALEZ DE ECHAVARRI
TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD

MERCEDES BAYON ESTEBAN

JORGE DIEZ FERNANDEZ

NEREA EGUIA NARBAIZA

JAVIER GARATE ORTEGA

MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ

PABLO VIDAL VARO

ESTHER ZABALLA LLANO

Presidente

Vicepresidente

Consejero Director General
Consejera

Consejero

Consejero

Consejero
Consejero
Consejero
)

Consejero

Secretario no Consejero

Consejero Director General

Director General Adjunto

Directora de Desarrollo de Personas
Directora de Comunicacion y Marketing
Director de Atencién al Profesional
Directora de Prestaciones

Director de Sistemas

Directora de Asesoria Juridica

Director de Administracion

Secretaria Técnica
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| CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN

Consejo de Administracion 31.12.2018

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ Presidente
NICOLAS GUERRA ZALDUA Consejero Director General
JOSE MARIA AGUIRRE SALCEDO Consejero
ANTON ARRIEN ARALUCE Consejero
JOSE ANGEL ARZUAGA TORRE Consejero
FIDEL DIEGO FUENTES FELIPE Consejero
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Consejero
JESUS JAVIER MURILLO FERRER Consejero
JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA Consejero
INIGO UCELAY VICINAY Consejero

JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero

| SERVICIOS CLINICOS

Administrador Unico 31.12.2018
NICOLAS GUERRA ZALDUA

I SERVICIOS GENERALES

Administrador Unico 31.12.2018
SANTIAGO CANALES ABAITUA

| DIVISION DE PREVENCION IMQ

31.12.2018

GRUPO IGUALMEQUISA S.A.
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

Administrador unico
Persona fisica representante

| IGURCO GESTION

Consejo de Administracion 31.12.2018

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Presidente
VALENTIN ACHOTEGUI IRAOLAGOITIA Consejero
JOSE ANGEL ARZUAGA TORRE Consejero
ENRIQUE GUZMAN GANDARIAS Consejero
JUAN HERNANDEZ ZAYAS Consejero

JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero
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| coMISION DE ADMISION DE PROFESIONALES

31.12.2018

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

INIGO UCELAY VICINAY

NEREA EGUIA NARBAIZA

REPRESENTANTE DE LA ESPECIALIDAD EN EL CONSEJO DIRECTIVO
(Especialidad objeto de admisién)

| coMISION DE CONTROL

31.12.2018

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA
ANDER ASTOBIETA ODRIOZOLA
JOSE MARIA ITURRIAGA ZALDUA

I JUNTA DE GOBIERNO DEL MONTEPIO

31.12.2018

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ Presidente
INIGO UCELAY VICINAY Vicepresidente
AITOR BARANANO ABASOLO Vocal

MYRIAM BOYERO URANGA Vocal

JOSE MANUEL MORENO MARTINEZ Vocal

JESUS GORROCHATEGUI ERENO Vocal

CAMILO LANDIN VICUNA Vocal

MIGUEL MARISCAL BERASTEGUI Vocal

PABLO JESUS VIDAL VARO Vocal

MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ Secretaria (no miembro JG)
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Riesgos y controles

EN IMQ SEGUROS

El Sistema de Gestion de Riesgos de la entidad asequ-
radora tiene como objetivo identificar, medir, controlar,
gestionar y notificar, de forma continua, los riesgos a
los que, a nivel individual y agregado, esté o pueda es-
tar expuesta la Entidad, mediante las estrategias, 0s
procesos Yy los procedimientos de informacién nece-
sarios.

La gestion de riesgos es un proceso continuo y en
constante desarrollo integrado en la estrategia de la
Entidad y en la aplicacion de dicha estrategia. Asimis-
mo, la Entidad debe contar con una metodologia ade-
cuada para tratar cada uno de los riesgos que afecten
a las actividades de la misma.

Los principales riesgos a los que esta expuesta la enti-
dad aseguradora son:

Riesgo de suscripcion de seguros: el riesgo de pér-
dida o de modificacion adversa del valor de los com-
promisos contraidos en virtud de los seguros que la
Entidad puede tener como resultado de inapropiadas
o inefectivas practicas de suscripcion. Se materializa
cuando las primas y las reservas no alcanzan a hacer

frente a la siniestralidad que cubren. Es el riesgo mas
importante para la Entidad.

Riesgo de mercado: aquel que se deriva del nivel o vo-
latilidad de los precios de mercado de los instrumen-
tos financieros. La exposicion al riesgo de mercado se
mide por el impacto de las fluctuaciones en el nivel de
variables financieras tales como precios de las accio-
nes, tipos de interés, los precios de bienes inmohilia-
rios y los tipos de cambio.

Riesgo operacional: es el que se deriva de un desajus-
te o un fallo en los procesos internos, en el personal y
los sistemas, 0 a causa de sucesos externos. El ries-
go operacional incluird riesgos juridicos, y excluird los
riesgos derivados de las decisiones estratégicas, asi
como los riesgos de reputacion. El riesgo operacional
esta concebido para tratar los riesgos operacionales
en tanto en cuanto no hayan sido explicitamente cu-
biertos en otras areas de riesgo.

El Sistema de Control Interno de la entidad sigue las re-
comendaciones de COSO (Comité de Patrocinio de Or-
ganizaciones) y se materializa a través de una adecuada
definicién y asignacion de funciones y responsabilida-
des a nivel operativo y en unos procedimientos, metodo-
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logias y herramientas de soporte, adecuados al Sistema
de Gobierno de la Entidad, que persigue garantizar:

- Los estandares de identificacion de los proce-
S0s Y subprocesos, riesgos y medidas de con-
trol de la Entidad.

- Informacién financiera oportuna, confiable, vali-
da, consistente y comparable.

- El mantenimiento de un Sistema de Control
Interno que propicie el cumplimiento de las
politicas, directrices y limites, asi como de los
correspondientes mecanismos para su aproba-
cion y despliegue.

- El seguimiento de la eficiencia de la aplicacion
del sistema y de las mejores prdcticas y reco-
mendaciones.

- La supervision adecuada del Sistema de Control
Interno.

Los procesos y subprocesos incorporan el Control In-
terno como una variable mas de gestién y, por consi-
guiente, esta actividad se considera como un elemento
clave para garantizar la consecucion de los objetivos
definidos por la Entidad.

El Sistema de Control Interno de la entidad persigue
una mayor transparencia en la elaboracion de estados
contables, estableciendo los mecanismos necesarios
para asegurar la veracidad y confiabilidad de la infor-
macion presentada. Asimismo, el Sistema de Control
Interno involucra a todo el personal de la entidad. La
totalidad del personal de la Entidad debe comprender
el papel que desempefia y como su desempefio con-
tribuye a los objetivos organizacionales. En un entor-
no cada vez mas competitivo, el trabajo en equipo, la
iniciativa personal, el nivel de capacitacion y entrena-
miento es esencial.

i

——

EN EL RESTO DE GRUPO IMQ

El Modelo de Gestién Avanzada adoptado por Gru-
po IMQ va a facilitar la progresiva adopcién en el
resto del Grupo de la cultura de riesgos que la en-
tidad aseguradora ha tenido que desarrollar dentro
del plan de adecuacion a los requerimientos de la
Directiva Europea de Solvencia |l.
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Politicas corporativas

EN IMQ SEGUROS

Las politicas corporativas por las que se rige la entidad
aseguradora estan comprometidas con el cumplimien-
to de toda la legislacion aplicable a su actividad. La en-
tidad aseguradora dispone de las siguientes Politicas
aprobadas por el Consejo de Administracion y que se
someten a revision anual.

POLITICA GENERAL DE SISTEMA DE GOBIERNO

- Politica de Control Interno

- Politica de Aptitud y Honorabilidad

- Politica de actuacion de la Funcion Actuarial

- Politica del Sistema de Gestion de Riesgos y
de la Funcion de Gestion de Riesgos

- Politica de actuacion de la Funcion de
Cumplimiento

- Politica de actuacion de la Funcion de
Auditorfa Interna

SUBPOLITICAS DE RIESGOS

‘(

- Politica de Gestion del Riesgo de Suscripcion y
de Constitucion de Reservas

- Politica de Reaseguro

- Politica de Gestion del Riesgo Operacional
- Politica de ORSA

- Politica de Gestion de Capital

- Politica de Inversiones

POLITICA DE RETRIBUCIONES
POLITICA DE EXTERNALIZACION

POLITICA DE INFORMACION

POLITICA DE CALIDAD DEL DATO

POLITICA DE CONTINUIDAD

EN EL RESTO DE GRUPO IMQ

El Consejo de Administracion de Grupo IMQ, sociedad
matriz de las unidades de negocio del Grupo IMQ, apro-
bo durante el ejercicio 2017 la Politica de Responsabili-
dad Social Corporativa en su firme propdsito de seguir
siendo un grupo socialmente responsable, armonizan-
do su actividad con un desarrollo socioecondmico,
humano y medioambiental sostenible. Tiene para ello
integrado el compromiso social y la responsabilidad
social corporativa en su Plan Estratégico y en su Plan
de Gestion anual y mantiene una decidida apuesta por
los mismos como necesaria herramienta para la mejo-
ra de la competitividad, la reputacion corporativa y la
generacion de valor y vinculos de confianza con todos
sus grupos de interés. Todo ello mediante el fomento
de una cultura de responsabilidad e impacto positivo
en la sociedad, una permanente vocacion de innova-
cion y mejora en productos y servicios y un comporta-
miento implicado, transparente y ético.

El Consejo de Administracion de Grupo IMQ, S.A. se
identifica como garante maximo de la Politica de Res-
ponsabilidad Social de la compafiia y, a tal a efecto,
aprueba el presente documento que integra los princi-
pios y compromisos basicos a observar para el desa-
rrollo de la misma.

La Politica General de Responsabilidad Social Corpo-
rativa se marca como objetivo formalizar tanto los
principios fundamentales como el marco general de
actuacion que guie la gestion de las practicas de RSC
de Grupo IMQ, sirviendo también de base para incre-
mentar la integracion de la responsabilidad social en la
estrategia y modelo de negocio de la compafiia y para
aportar valor de largo plazo a sus grupos de interés.

INDICE
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Etica y normas de conducta

Grupo IMQ, enraizado en la sociedad a la que sirve, basa
su actividad en principios estables y sélidos que carac-
terizan su sistema de funcionamiento y sus relaciones
con clientes, las personas que integran su organizacion,
proveedores, accionistas y su entorno en general.

La ética es un valor clave que gufa la estrategia de
Grupo IMQ, que ha formulado en consecuencia su
Mision, Vision y Valores, de aplicacion a la totalidad
de sociedades que lo integran y que pretenden ser
reflejo de una cultura organizacional respetuosa
con el entorno en el que se desarrollan sus activi-
dades empresariales.

Dentro del plan de adaptacién a los requerimientos
de la directiva europea de Solvencia Il, el Consejo de
Administracion de IMQ Seguros aprob¢ durante el ejer-
cicio 2016 un Codigo Etico como piedra anqular de su
sistema de gobierno corporativo, siguiendo los estan-
dares en materia de ética empresarial. Dicho cddigo
constituye el conjunto de principios éticos y normas
generales que deben seguir quienes administran, diri-
gen o trabajan en la entidad aseguradora. Adicional-
mente al C4digo Etico, la entidad asequradora cuenta
con una serie de normas internas que deben ser cono-

cidas y cumplidas por todas las personas que trabajan
en dicha entidad. Siguiendo con los planes de accion
establecidos en el Grupo, esta previsto que a lo largo
del ejercicio 2019 se proceda a ampliar el alcance del
actual Cédigo Etico al resto del perimetro societario
del Grupo IMQ.

Asimismo, Grupo IMQ cuenta con una Funcién de
Cumplimiento Normativo, que tiene por objeto asegu-
rar que el Grupo desempefia sus actividades con plena
sujecion y observancia de las disposiciones legales,
reglamentarias e internas que lo rigen.

Grupo IMQ cuenta con dos Comités de Cumplimiento
Normativo, uno establecido a nivel de la sociedad hol-
ding Grupo IMQ y otro establecido a nivel de la entidad
aseguradora IMQ Seguros. Ambos comités se rigen en
virtud de sendos reglamentos de cumplimiento nor-
mativo, aprobados por los respectivos Consejos de
Administracion. Dichos reglamentos forman parte del
sistema de gobierno corporativo del Grupo y obedecen
a la decision estratégica de esta de desenvolverse en
una cultura de cumplimiento que va mas alla del que
impone el elemental deber de someterse a la ley y al
derecho. En el caso de la entidad aseguradora, sus
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Cadigo ético

IMQ Seguros se ha dotado de un cadigo ético que
relne el conjunto de principios éticos y normas
generales que deben conocer, aceptar y seguir
todas las personas que administran, trabajan o
prestan sus servicios en la compafiia. Obliga al
desempefio de una conducta profesional integra
y a la transparencia, la confidencialidad, la exce-
lencia y la profesionalidad en la relacién con los
grupos de interés, asi como, al compromiso con
la responsabilidad social.

Los principios recogidos en el Cédigo Etico de IMQ
Seguros persiguen el cumplimiento de las leyes y
normas vigentes, los sistemas de prevencion de
delitos y contra el fraude y buscan promover el
respeto de los derechos humanos y libertades pu-
blicas, la no discriminacion, la igualdad de oportu-
nidades y desarrollo profesional, la conciliacion de
la vida familiar con la actividad laboral, el derecho
a la intimidad, la sequridad y salud en el trabajo; la
seleccion, evaluacion y promocion de personal o el
respeto del medio ambiente, entre otros.

caracteristicas y sometimiento a regulacion adminis-
trativa aconsejaron establecer un régimen particular.
En consecuencia, dicha entidad se rige por su propio
reglamento, si bien en gran parte de sus aspectos es
coincidente con el reglamento que rige para el resto
del grupo.

La Funcién de Cumplimiento Normativo sirve de sopor-
te al Grupo para gestionar el riesgo de cumplimiento
entendido como tal el que comprende la eventualidad
de (i) sanciones regulatorias, administrativas, pena-
les o de cualquier otro orden, (i) pérdidas financieras
materiales o (iii) pérdidas de reputacién que el Grupo
puede sufrir como resultado del incumplimiento de las
normas que le son de aplicacion.

Existe en el Grupo un canal de comunicacion interna,
denominado “Buzén Etico’, que permite a cualquier
persona de la organizacion plantear o formular cual-
quier propuesta, queja o denuncia por comportamien-
tos o actitudes que vulneren el Cddigo Etico, si bien a
lo largo del ejercicio 2018 no se ha registrado ninguna
denuncia o queja en el “Buzon Etico'.

Grupo IMQ ha impartido con anterioridad a este ejer-
cicio una formacidn inicial y basica en materia de
Cumplimiento a todos los empleados de IMQ Seguros
(asf como las que de esta dependen). La formacion a
empleados del resto del Grupo esta previsto iniciarla
en 2019.

Medidas para prevenir
la corrupcion y el soborno

El marco de Cumplimiento Normativo y de Prevencidn
de Delitos y Corrupcién del Grupo se asienta en una
estructura que estd en progresiva implantacion, por
lo que estd previsto que a lo largo del ejercicio 2019
se culmine en todo el perimetro societario un Plan de
Prevencion de Delitos y de la Corrupcion. Una vez se
aprueben las politicas cuya elaboracion esta en curso
se impartird la correspondiente formacion a los em-
pleados de Grupo IMQ.

Transparencia

Grupo IMQ se halla comprometido con la cultura de
la transparencia y a tal fin publica cada afio en la
Sala de Prensa de su web corporativa su Memoria
de Actividades y Sostenibilidad con los resultados
y principales magnitudes socioecondémicas y asis-
tenciales de la compafifa. Informa también, publi-
ca y puntualmente, en este mismo canal sobre sus
actividades, asi como sobre su historia, estrategia

corporativa (mision, vision, valores), organigrama y
los programas de RSE en los que participa, entre
otros aspectos.

El ejercicio de transparencia por parte de Grupo
IMQ se potencia mediante la publicacion del Esta-
do de Informacion no Financiera que se presenta en
esta Memoria de Sostenibilidad 2018.
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Valor
compartido

Nuestra implicacién con la sociedad

y con las personas, la contribucion

al desarrollo socioecondmico de la
comunidad, a la salud y bienestar general
y a la preservacion y cuidado del medio
ambiente se reflejan en el esfuerzo porque
nuestra responsabilidad social corporativa
crezca de forma permanente con cada vez
mayor vocacion, energia e impulso.



Empresa socialmente responsable

Grupo IMQ contribuye cada dia a transformar el
entorno en el que se desenvuelve ejerciendo un
papel destacado en su desarrollo econémico, so-
cial y medioambiental de Euskadi. No solo genera
valor directo en forma de inversion, crecimiento y
empleo, sino que también influye de forma signifi-
cativa en el progreso general posibilitando iniciati-
vas que, al margen de su actividad, revierten en la
colectividad.

Siguiendo la estela del compromiso social del que,
desde su origen, ha hecho gala, Grupo IMQ trabaja
para desarrollar una estrategia de Responsabilidad
Social Corporativa que contribuya a reforzar nues-
tro impacto positivo en la sociedad y en el entorno.
Gracias a este esfuerzo, la RSC se integra en el Plan
Estratégico de Grupo IMQ, y en su mision, vision y
valores.

Grupo IMQ tiene definidos, al mismo tiempo, sus
principales grupos de interés y trabaja para com-
pletar un modelo formalizado de relacidn con ellos
contando con un Plan de Accion, una Politica de
Responsabhilidad Social Corporativa y una memoria
anual con un enfoque de sostenibilidad para comu-
nicar y difundir esa labor.

En linea con su vocacion de empresa socialmente
responsable, Grupo IMQ se adhirié en diciembre de
2017 al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, la
mayor iniciativa voluntaria de responsabilidad so-
cial empresarial en el mundo.

Mediante nuestra adhesion al Pacto nos obligamos
a velar por el cumplimiento de 10 principios de ges-
tion ética y responsable.

Estos 10 Principios, gozan de consenso universal y
se derivan de:

- La Declaracién Universal de los Derechos
Humanos.

- La Declaracién de la Organizacién Interna-
cional del Trabajo relativa a los Principios y
Derechos Fundamentales en el Trabajo.

- La Declaraciéon de Rio de Janeiro sobre el
Medio Ambiente y el Desarrollo.

- La Convencidén de las Naciones Unidas
contra la Corrupcion.

INDICE P

u Derechos Humanos

Principio 1 - "Apoyar y respetar la proteccion de los
derechos humanos proclamados a nivel internacional”

Principio 2 - “Asegurarse de no ser complices en la
vulneracion de los Derechos Humanos”

E Normas laborales

Principio 3 - "Respetar la libertad de asociacion y el
reconocimiento de los derechos a la negociacion colectiva”

Principio 4 - “Apoyar la eliminacion de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo coaccion”

Principio 5 - "Apoyar la erradicacién del trabajo infantil”

Principio 6 - “Apoyar la abolicion de las practicas de
discriminacion en el empleo y la ocupacion”

Principio 7 - "Apoyar el enfoque preventivo frente a los
retos medioambientales”

Principio 8 - “Fomentar iniciativas que promuevan una
mayor responsabilidad ambiental”

Principio 9 - "Alentar el desarrollo y la difusion de
tecnologias inocuas para el medio ambiente”

] e

Principio 10 - “Actuar contra las formas de corrupcion
incluyendo la extorsion y el soborno”
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Nuestros compromisos

Desde su génesis en 1934, Grupo IMQ ha demostrado
una incuestionable vocacién social en su esfuerzo por
trabajar por y para las personas dentro de la sociedad
en la que se encuentra inmersa.

Hoy, como ayer, la responsabilidad y estrecha vincu-
lacion con las personas forman parte inherente de
nuestra labor como compafiia y guian la relacion con
nuestros grupos de interés y con la identificacion de
sus necesidades y expectativas. Renovar cada dia
esa apuesta como centro y motor de nuestra activi-
dad, constituye no solo una premisa, sino un privile-
gio que nos lleva también a abordar de forma deci-
dida nuevas inversiones, a implantar nuevas técnicas
y tratamientos quirdrgicos, a mejorar de forma conti-
nua equipamientos e instalaciones, a apostar por los
mejores profesionales y a contribuir socialmente al
logro de una economia mas desarrollada, sostenible
y generadora de empleo.

Valor para el accionista

RENTABILIDAD

Como en toda empresa con vision estratégica a lar-
go plazo, la aportacion de valor a los y las accio-
nistas es una prioridad para Grupo IMQ. Esta visién
se materializa en rentabilidades y dividendos que
siguen situando a Grupo IMQ en niveles superiores
incluso a los de algunas grandes compafiias del
Ibex. También en 2018 el valor de la accidén y la ren-
tabilidad crecieron de forma significativa en un afio
de resultados importantes dentro de la linea ascen-
dente registrada en los Ultimos ejercicios.

Rentabilidad para el
accionista superior a la de
las empresas del Ibex.

TRANSPARENCIA EN LA INFORMACION

Los accionistas y los diferentes 6rganos de gestion
delegados son los principales garantes de la gestion
ética y responsable de la compafiia, a la vez que re-
presentan una pieza fundamental en el desarrollo y la
evolucion de Grupo IMQ.

El cuadro accionarial de la Sociedad de Médicos de
IMQ estd compuesto por un total de 1.027 profesiona-
les sanitarios, habiendo construido a lo largo de toda
su trayectoria un modelo de gestion diferencial respec-
to al de otras compafiias aseguradoras.

La necesidad de asegurar la maxima transparencia de
los érganos de gobierno de Grupo IMQ en su relacion
con los accionistas de la compafiia se concreta en la
difusion a éstos de informacion relevante, periddica y
pormenorizada tanto de la evolucion y resultados de la
compafifa como de su gestion.

La importante red de Comisiones y Consejos en la que
toman parte los propios accionistas, les permite tam-
bién conocer y fijar los objetivos, ejes y estrategias de
la organizacidn y estar puntualmente informados de
su dia a dia con transparencia y rigor, permitiendo asi
una adecuada vigilancia y control del buen gobierno y
actividad de la compaiiia.

INDICE P

Contribuyendo al desarrollo

CRECIMIENTO RENTABLE Y SOSTENIBLE

Grupo IMQ continta demostrando su sdlido cre-
cimiento como grupo de sociedades con cifras
record en ingresos, beneficios, clientes y empleo,
aportando beneficio a sus socios y accionistas y
desarrollo a la sociedad vasca.

La vision de continua y permanente mejora le per-
mite consolidar su posicion de liderazgo dentro del
sector en Euskadi ademas de ofrecer una cobertu-
ra sanitaria del mdximo nivel a miles de colectivos
y personas. Las clinicas y centros IMQ conforman
también la mayor red asistencial privada de Euska-
di y su Division de Prevencion es, igualmente, lider
en su segmento de mercado, lo mismo que Igurco
Gestion.

La situacion de solvencia financiera de la que goza,
junto con su modelo de gestidén y el compromiso
de los y las profesionales sanitarios, le permiten
seguir avanzando en esta linea de consolidacion y
expansion continua.

UNA COMPANIA MUY SOLVENTE

A 31 de diciembre de 2018 IMQ Seguros presentaba un
ratio de solvencia del 222,72%, mas del doble del minimo
regulatorio exigido, lo que la reafirma como una compafia
s6lida, bien capitalizada y con una importante fortaleza fi-
nanciera para operar en el mercado. A 31 de diciembre de
2017 el ratio de solvencia era de 247,23%.

El resto de sociedades no tienen obligacion de medir
este ratio de solvencia por no estar bajo la normativa
de entidades aseguradoras.

El resto de sociedades no tienen obligacion de medir
este ratio de solvencia por no estar bajo la normativa
de entidades aseguradoras.

El “Ratio de Solvencia” mide la capacidad que tienen las enti-
dades aseguradoras para cubrir los requerimientos de capi-
tal regulatorio (SCR). El nivel minimmo es 100%, por debajo
existiria un problema de insuficiencia de Fondos Propios.

Fondos
Ratio de Propios (FFPP)
Solvencia Capital
Regulatorio (SCR)
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Ratio Solvencia medio 2018: 245,97% APQ RTAC|ON AL SISTEMA

GENERAL DE SALUD
Ratio Ratio Ratio Ratio Ratio

Solvencia Solvencia Solvencia Solvencia Solvencia ) o i
24723% 24830% 249 88% 262.95% 202.72% Grupo IMQ mantiene una contribucion activa a la evo-

lucion sostenible del sistema sanitario como aliado y
140.000 W e colaborador de la sanidad publica vasca y como pro-
120,000 SCR motor de la salud y la prevencion en la sociedad, pro-
125.027 duciendo la demanda sanitaria atendida un ahorro en
2018 al conjunto del sistema de 234 millones de euros
solo en el Pais Vasco.

100.000
80.000
60.000
40.000
20.000

111,538 114.326

Segun datos del IDIS (Instituto para el Desarrollo e In-
tegracién de la Sanidad) el aseguramiento privado en
su conjunto ahorrd en 2018 al Sistema Nacional de Sa-
lud hasta 1.224 euros por persona/ afio con un gasto
sanitario publico per capita de 1.521 euros, frente a los
573 del gasto sanitario privado per capita.

31.12.2017 31.03.2018 30.06.2018 30.09.2018 31.12.2018

Por otra parte, la estimacion del gasto sanitario per cé-
IMQ Seguros es una de las companias mas pita en el Pais Vasco asciende a 2.423 euros, de los que

sdlidas del sector asegurador espaﬁol con un 687 euros corresponden al gasto sanitario privado.
ratio de solvencia del 222,72% en 2018.

CREACION DE EMPLEO

En 2018 Grupo IMQ dio empleo, entre directo
e indirecto, a 5.458 personas y cuenta con una
plantilla de 2.299 personas.

2017 2018

*Datos obtenidos a partir del modelo econdmico de Leontief.
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Principales magnitudes econdmicas y resultados de negocio

2017 2018 VARIACION %

| GRUPO IMQ SEGUROS agregado |
ASEGURADOS 354.445 365.310 10.865 3,07%
INGRESOS 262.218 272161 9.943 3,79%
PRESTACIONES 197.999 195.483 -2.516 -1,27%
GASTOS DE GESTION Y OTROS 43.507 54.642 11.135 25,59%
BENEFICIO 20.712 22.036 1.324 6,39%
RATIO DE SOLVENCIA I 247,53% 222,72% -24,81% -10,02%

| GRUPOS IMQ SERVICIOS agregado |
INGRESOS 171.422 178.259 6.837 3,99%
GASTOS 160.059 164.901 4.8472 3,03%
BENEFICIO 11.363 13.358 1.995 17,56%

| INGRESOS AGREGADOSGRUPOIMQ |
GRUPO IMQ SEGUROS 262.218 272161 9.943 3,79%
GRUPO PREVENCION 21.651 23.319 1.668 7,70%
GRUPO IMQ SERVICIOS SOCIOSANITARIOS 25.055 27.215 2.160 8,62%
GRUPO CVSS 85.164 86.483 1.319 1,55%
GRUPO IMQ SERVICIOS CLINICOS 27.477 27.980 503 1,83%
GRUPO IMQ SERVICIOS GENERALES Y OTROS 12.075 13.262 1.187 9,83%
GRUPO OTRAS SOCIEDADES 11.249 14117 2.868 25,50%
TOTAL 444889 464.537 19.648 4,42 %

| RESULTADO CONSOLIDADO DESPUESIS* |
GRUPO IMQ SEGUROS 20.437 22.528 2.091 10,23%
GRUPO PREVENCION 962 1.283 321 33,37%
GRUPO IMQ SERVICIOS SOCIOSANITARIOS 920 2.559 1.639 178,15%
GRUPO CVSS 1.848 1.817 -31 -1,68%
GRUPO IMQ SERVICIOS CLINICOS 1.217 1.573 356 29,25%
GRUPO IMQ SERVICIOS GENERALES Y OTROS 15 296 281 1.873,33%
GRUPO OTRAS SOCIEDADES 825 1.944 1.119 135,64%
TOTAL 26.224 32.000 5.776 22,03%

Datos econdmicos en miles de euros.
*Datos vistos en Consejo de Administracidn de Grupo Igualmequisa del 28 de marzo de 2079.
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INGRESOS GASTOS  RESULTADO Impulsando la actividad socioecondmica
{2017 |
SR e T 17767 0.042 1725 Grupo IMQ generd también en 2018 un importante im- CONTRIBUCION FISCAL*
St SEEh AL . Lo LTS L pacto econémico para la CAV con una facturacion su-
IGURCO GESTION 4.809 3.698 111 perior a los 464 millones de euros y una contribucion Gracias a la actividad realizada por las sociedades de
IGURCO CENTROS GERONTOLOGICOS 10.665 9.513 1.152 al PIB vasco superior a los 627 millones de euros, 341 Grupo IMQ, las Haciendas Forales vascas recaudaron
IGURCO RESIDENCIAS SOCIOSANITARIAS 4770 4670 100 de ellos procedentes de la aseguradora. 155 millones de euros en 2018.
ORUE XXI 1.090 576 514
RESIDENCIA ORUE 3.721 3.994 127 CONTR|BUC|ON AL PIB*
CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN 62.702 62.071 631
; 2017 2018 .
IMQ PREVENCION 18.869 17.842 1.027 515 GENERADO POR 10 SEGURD 114 ml||0nes de e.ur(.)s de *
N maneradirecta e indirecta
GRUPO IGUALMEQUISA 19.362 6.300 13.062 | EFECTOS DIRECTOS 155 161
IMQ SEGUROS 256.658 235.641 21.017 .
SURCD GESTION = S e - — 41 millones de euros de
IGURCO CENTROS GERONTOLOGICOS 11.666 9.962 1.704 fElEe IndUCIda'
IGURCO RESIDENCIAS SOCIOSANITARIAS 5.247 5.242 5
ORUE XX| 1074 574 500 | EFECTOS TOTALES 601 627
RESIDENCIA ORUE 4.012 3.800 212 | EFECTOS DIRECTOS s 3%
CLNICA VICENTE SAN SEBASTIAN 64.836 63.590 1.246 | EFECTOS INDIRECTOS (R
IMQ PREVENCION 20.394 19.161 1.233 | EFECTOS INDUCIDOS e L

En 2018 Grupo IMQ ha mantenido su tendencia de cre-
cimiento que le posiciona en un grupo referente en el
Pais Vasco. Esta posicion de fortaleza se ha alcanzado
gracias a un proyecto de largo plazo apoyado en una
estrategia de crecimiento sostenible.

Nuestra posicion de liderazgo en el Pais Vasco nos
aporta estabilidad.

2017 2018

VALOR ECONOMICO GENERADO | 378 MM €* | 388 MM €*

*suma de ingresos

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO | 368 MM € | 376 MM €
VALOR ECONOMICO RETENIDO

Por otro lado, los valores econémicos distribuidos son
los siguientes:

- Compras

- Trabajos realizados por otras empresas

- Sueldos y salarios

- Otros gastos de explotacion

- Gastos financieros

- Pago de dividendos

- Impuestos sobre sociedades y otros tributos

La diferencia entre el Valor econdmico generado y el
Valor econémico distribuido arroja un valor econdmico
retenido de 12 MM euros.

INDICE P

*Datos obtenidos a partir del modelo econdmico de Leontief.
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Centrados en el cliente

Trabajamos intensamente para ofrecer a nuestros
clientes nuevos productos y servicios que respondan a
sus necesidades, herramientas de comunicacion tec-
nolégicamente innovadoras, calidad acreditada, aten-
cién cuidada y personalizada, y, en definitiva, todo lo
que esté en nuestra mano para que el cliente se sienta
satisfecho y nos sienta cada dia mds cerca, siempre
atentos a sus necesidades y demandas.

UNA RED ASISTENCIAL DIFERENCIAL

IMQ Seguros se ha mantenido como la aseguradora de
salud lider en Euskadi durante mas de 84 afios siendo
muchas las razones que lo explican, entre ellas el valor
diferencial de una compafiia cuyos accionistas son los
propios médicos y que vuelca en su clientela y en una
atencion sanitaria de calidad, cercana y personalizada
su prioridad, sumotor y su principal razén de ser.

IMQ Seguros surgid, de hecho, de la mano de un grupo de
médicos vizcainos que, cuando aun no existia la Seguri-
dad Social, se agruparon para ofrecer asistencia sanitaria
a las familias menos favorecidas, manteniéndonos a dia
de hoy fieles a esa filosofia de compromiso. El que detras
de la compafiia estén los médicos es, sin duda, uno de los
elementos que mas singulariza a dia de hoy a Grupo IMQ

al permitir una relacion Unica, personalizada y préxima a
las necesidades de un paciente al que a menudo se viene
tratando desde hace muchos afios, existiendo con él una
importante relacion de confianza.

Grupo IMQ cuenta, por otra parte, con el mayor cuadro
médico de la sanidad privada vasca con méas de 2.400
consultas de profesionales de prestigio y libertad de
eleccion real entre ellos, dando una importancia espe-
cial al médico de familia al considerarlo el gestor de sa-
lud mds préximo y referente para nuestros pacientes.

El Grupo dispone, al mismo tiempo, de la red de clini-
cas y centros propios mas extensa de Euskadi, con el
equipamiento, la garantia y la calidad asistencial que ha
sido siempre la gran apuesta de la compafiia. Destacan
entre ellos la Clinica IMQ Zorrotzaurre, el primer centro
sanitario de la CAV acreditado por la Joint Commission
International, la mas prestigiosa del mundo a nivel sani-
tario y, no menos digna de mencidn, la Clinica IMQ Virgen
Blanca igualmente acreditada con la DIAS, la referencia
de calidad mas importante en Europa. Todo ello, sin olvi-
dar otras instalaciones referentes que prestan asistencia
multiespecialidad ambulatoria en cada uno de los tres
territorios, clinicas dentales, de rehabilitacion, de medi-
cina deportiva, de podologia, residencias para mayores,
servicios de prevencion, psiquiatricos y clinicos.

Mantenemos, del mismo modo, conciertos con las
mas relevantes clinicas de la CAV y ofrecemos a nivel
estatal atencion a través de 1.150 centros, incluidos
algunos tan prestigiosos como Centro Médico Teknon,
Clinica Cemtro, Hospital Ruber Internacional, M.D. An-
derson o el Instituto Dexeus, entre otros.

Nuestra firme apuesta por la calidad, la profesionali-
dad, la atencion personalizada, la agilidad y la tecno-
logia con coberturas diferenciales, contribuyen a man-
tener el liderazgo en el ambito de la sanidad privada
vascay en especial, la elevada fidelidad media de mas
de 20 afios de nuestros/as clientes.
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PLAN DE HUMANIZACION, ATENCION
CENTRADA EN LA PERSONA

La medicina ha sido, es y siempre sera humanidad. Es-
cuchar al paciente, tratarle con afecto, respeto y cercania
mientras se ataja la enfermedad, acoger con comprension
y acompafiamiento a la familia y aliviar el sufrimiento
constituyen aspectos esenciales en una atencion médica
no solo humana, sino de calidad. Dentro, precisamente,
de su apuesta estratégica por la calidad asistencial las
Clinicas IMQ (Zorrotzaurre y Virgen Blanca) llevan tiempo
recorriendo ese camino en la prestacion de sus servicios
sanitarios, con el convencimiento de que los elementos
que conforman dicha humanizacién ayudan, ademas, a
obtener mejores resultados de salud. Respetando los de-
seos de los pacientes, su intimidad, favoreciendo la comu-
nicacion y evitando el dolor o la vulnerabilidad asociada
al ingreso hospitalario se aporta, por otro lado, “calidad
humana” a una actividad nacida, mas que ninguna otra,
para ayudar a las personas.

La experiencia del paciente tiene tres beneficios: impacto
clinico, impacto en calidad de vida e impacto econémico.
Por eso las Clinicas IMQ lo han considerado fundamental
dentro de su plan de humanizacion. Disefiar, poner en mar-
cha, implantar y mantener la experiencia del paciente es
un proceso por el que se ha apostado y se esta trabajando
en ello. Se considera para el afio que viene la obtencion de
certificacion otorgada por IEXP - Patients First.

Con este enfoque, durante el 2018 se ha trabajado
dentro de las clinicas IMQ en un Plan Integral de Hu-
manizacion, con 7 ejes prioritarios de intervencion:

- Cultura de Humanizacion

- Humanizacion en UCI

- Humanizacion durante la hospitalizacion

- Humanizacion en pediatria

- Humanizacion en el parto

- Humanizacion en la atencion al paciente oncoldgico
- Humanizacion ante el final de la vida

Dentro de estos ejes destacan las siguientes iniciativas:

* Humanizacion en Hospitalizacion: La hospitaliza-
cién es una experiencia emocionalmente intensa
tanto para el paciente como para sus familiares.
El paciente se ve alejado, durante un periodo de
tiempo variable, de su entorno, de sus seres que-
ridos, de su trabajo.. Ademds, en todo ingreso,
no debemos de olvidarnos del acompafiante, que
puede tener un papel relevante en los cuidados,
pero también sufrir ansiedad y angustia por la
preocupacion del ingreso del familiar o la persona
a quien acompafa. Por ello, se han acometido en
esta linea iniciativas tales como:

- Proyecto SuefiOn: desplegando iniciativas que
preservan el descanso de los pacientes (dismi-
nucion de los niveles de luz; “voz” de ascensores,
tubos neumadticos, y concienciando en “hablar
bajito” entre los profesionales, entre otras con-
sideraciones.

- Musicoterapia: acaricias su alma y calmas sus
miedos.

- Medicién de la experiencia de los pacientes/ fami-
liares: a través de diferentes focus group, se evalua
la experiencia que se ha tenido durante la estancia
en Clinicas.

- Hospital sin Dolor: trabajando con los profesionales en
protocolos y formulas “innovadoras” con el objetivo de
disminuir y controlar el dolor de los pacientes.

- Proyecto Zure Alboan: realizando entrevistas es-
tructuradas con el objetivo de ir mas alla de las ex-
pectativas de los pacientes/ familiares.
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* Humanizacién en UCI (HUCI): Enmarcado dentro
del Plan de Humanizacién de las Clinicas de IMQ,
y comprometidos con hacer de la asistencia sani-
taria, una asistencia, ante todo “humanitaria’, se
ha apostado por la realizacion del presente pro-
yecto, que se encuentra enmarcado dentro de un
Programa de certificacion nacional de Humaniza-
cién en las Unidades de Cuidados Intensivos, este
programa se denomina HU-CI. El objetivo de ad-
herirnos desde Clinica a este proyecto, es poder
identificar dreas de mejora en torno a la Humani-
zacion y calidad asistencial en la UCI asi como la
obtencioén de la certificacion asociada.

* Humanizacion en la atencién al paciente oncoldgico:
siendo una de sus iniciativas relevantes el Taller de es-
tética al paciente oncoldgico. En el marco de contribuir
a dar respuesta a algunas de las inquietudes en rela-
cion a los cuidados estéticos derivados de los trata-
mientos con quimioterapia, la Clinica IMQ Zorrotzaurre
organiza junto a la Asociacion Espafiola contra el Cén-
cer, un taller orientado al maquillaje y pelugueria para
pacientes oncoldgicos. Se trata de sesiones individua-
lizadas con el objetivo de personalizar los consejos y
ayudar a resolver las dudas que sobre esta materia se
puedan tener. En este taller se ensefia a maquillarse no
solo para estar mas bello/a sino también para apren-
der a disimular aguellos efectos secundarios visibles.
Por otro lado, se ensefia a colocarse bien las pelucas
0, en su caso, a ponerse de diferentes maneras los pa-
fluelos y poder aumentar asf la seguridad y autoestima
de nuestros pacientes.

* Humanizacién en el parto: El viaje de nacer. En
ocasiones, aunque las pacientes ya conocen al gine-
cblogo que les atenderd en el parto, puede dar mas
seguridad o confianza visitar previamente las insta-
laciones donde daran a luz, las salas de dilatacion,
el paritorio, la planta de Maternidad... Por ello, en la
Clinica IMQ Zorrotzaurre, damos la oportunidad de
conocer las instalaciones con antelacion, organizan-
do una visita al mes. Las pacientes que acuden a la
visita son aquellas que acuden al Centro IMQ Ajuria-
guerra para realizar ejercicios y fisioterapia con las
matronas pero también dejamos abierta la visita para
toda paciente privada que esté interesada en nues-
tras instalaciones y servicios.

* Humanizacién en pediatria: En coche al quiréfano. Para
los nifios pequefios puede ser muy estresante el hecho
de enfrentarse a una intervencion quirdrgica, aunque el
procedimiento sea muy sencillo. Estos momentos no
solo generan angustia en los mas pequefios, sino tam-
bién en los padres y en el personal. A la enfermeria del
Blogue Quirurgico, le preocupaban los lloros y el estado
de nerviosismo y angustia de los mas pequefios por 1o
que se realizd benchmarking con otros hospitales, apos-
tando por una iniciativa un tanto diferencial, pero con
muy buenos resultados: llevar a los nifios a quiréfano en
un coche eléctrico. Como en la clinica IMQ Zorrotzaurre,
los nifios siempre estan acompafiados hasta las puertas
del Blogue Quirdrgico se ha implantado en la zona del
transfer. Una iniciativa cuya valoracion tanto entre los
profesionales como en la sociedad ha superado todas
las expectativas.

INDICE P

Entre los proyectos que vienen acometiéndose destacan igualmente:

Chaqueta azul

Servicio exclusivo para nuestros asegurados y aseguradas, que aporta mas calidad a las estancias en cli-
nicas y que intenta dar una respuesta agil y eficiente a cualquiera de las necesidades que puedan surgir
durante el ingreso hospitalario. Dentro de sus funciones, cabe destacar el Plan de Despedida con el que se
procura que el proceso de alta, lo mismo que el de ingreso, sea cémodo, fécil y dgil (soporte administrativo,
necesidades de movilidad,...).

Psico-oncologia

En el contexto de malestar emocional provocado por el diagndstico de una patologia oncolégica, muchos
pacientes y sus familias necesitan asesoramiento profesional en salud mental para responder a multitud de
preguntas y sobrellevar la enfermedad de la mejor manera posible. Consciente de esta problematica, el nue-
vo servicio de psico-oncologia de IMQ ayuda a reducir el impacto que la enfermedad genera en la persona
afectada y en su entorno atendiendo tres ambitos: psicoldgico, social y biolégico.

Proyecto Troya

Con el objetivo de que la Unica preocupacion de nuestros asegurados y aseguradas sea el motivo médico
por el que estan hospitalizados y no los tramites burocraticos asociados a su estancia, en 2018 se ha con-
solidado en nuestros centros el “Proyecto Troya”.

El proyecto se basa en dos grandes lineas de
mejora. Por un lado, en la existencia de un con-
sentimiento expreso firmado por el paciente en el
momento de ingreso, por el que se autoriza a la
Clinica a tramitar frente a la aseguradora las au- i
torizaciones derivadas de la atencion sanitaria du-

rante el periodo de ingreso.

Y por otro que, la firma del consentimiento por
parte de los y las pacientes se acompafia de in-
formacion totalmente transparente por lo que, se
lanza al mismo tiempo un nuevo servicio de sms y
mail que permite mantener informados a los ase-
gurados/as sobre como avanza cualquier curso de
autorizacion iniciado en su nombre, facilitdndoles
asi un control diario al respecto y la comodidad de
no tener que preocuparse de ningln tramite.
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ATENCION OMNICANAL
Una atencion cada vez mas personalizada

Grupo IMQ ofrece a sus clientes una atencién per-
sonalizada y de su total satisfaccion a través de to-
dos los canales en los que quiera relacionarse con
nuestra compafiia, ya sea para realizar gestiones y
ofrecer nuestros servicios, tramitar las solicitudes
generales de informacion de manera agil y eficaz,
contratar un seguro o canalizar sin demora sus
quejas y reclamaciones.

2017 2018
| CLIENTES ATENDIDOS 200.309 193.590
| TIEMPO MEDIO DE ATENCION 6:46 840
| TIEMPO MEDIO DE ESPERA 3:39 4:47
| LLAMADAS ATENDIDAS 227.658 260.842
| TIEMPO MEDIOS DE ATENCION 2:31 2:30
| TIEMPO MEDIO DE ESPERA 0:25 0:27
| CLIENTES DE ALTA EN OFICINA ONLINE 36.111 42.290
| AUTORIZACIONES SOLICITADAS 9.109 7.884
| PORCENTAJE DE AUTORIZACIONES DIFERIDAS
RESUELTAS EN MENOS DE T HORA 77% 91%
| CLIENTES CON GESTOR PERSONAL ASIGNADO 40.063 41.630
| CONTACTOS REALIZADOS 3.868 23.592
| % CONTACTO TELEFONICO CON GESTOR 51,30% 47,1%
| % CONTACTO EMAIL CON GESTOR 47,60% 50,70%
| % CONTACTO OFICINA ONLINE CON GESTOR 1,10% 2,20%
| TIEMPO MEDIO DE ATENCION LLAMADA 6:27 5:20

Canales de atencion:

Presencial

IMQ Seguros cuenta con oficinas en cada una de
las tres capitales vascas, en total, 7 que suman
37 puestos de atencion, todas ellas con un am-
plio horario de atencion.

Telefonica

Nuestro Contact Center, gestionado por la sociedad
CAT XXI, atiende las Urgencias de nuestros clientes
las 24 horas, los 365 dias del afio y presta, entre
otros, mdltiples servicios de Informacion y gestion
de citas para nuestros centros mas importantes.

Online

El cliente de IMQ puede acceder a un drea priva-
da dentro de nuestra web corporativa para reali-
zar multiples operaciones relativas a sus segu-
ros a través de la oficina online. Recientemente,
se ha renovado la imagen y funcionalidades de
la Oficina para favorecer la tramitacion de auto-
rizaciones, recibos, copagos, citas, certificados,
cambio de datos,... y todas las gestiones que el
cliente necesite efectuar con sus seguros IMQ
desde cualquier lugar, hora y dispositivo.

Gestor personal IMQ

Tratando de transformar nuestro servicio de aten-
cion al cliente en un servicio mas personalizado y
cercano al cliente, “Tu gestor personal IMQ" nace
como una figura innovadora en el mercado de segu-
ros de salud, siendo la primera compafiia asegura-
dora en implantarlo.

Buscamos un nuevo concepto de atencidn al cliente
que aporte tranquilidad, fiabilidad y comodidad al
cliente.

Este servicio de cardcter totalmente gratuito,
asigna un gestor personalizado a cada cliente
para que sea su contacto de referencia en IMQ en
el uso del seguro de asistencia sanitaria, como
soporte para el uso de la oficina online, cuestio-
nes o dudas que se le planteen al cliente o para
realizar trédmites administrativos.

En 2018, un total de 4.443 asegurados han con-
tactado para hacer alguna gestion con su gestor.

Teléfonos gratuitos de atencion

al cliente y de urgencias

Para la atencion al cliente contamos con el telé-
fono gratuito 900 y, cuando surge una urgencia,
ademas de los servicios especificos de nuestras
clinicas y centros ambulatorios, contamos tam-
bién con un servicio de atencion domiciliaria con-
tinuada de medicina y enfermeria que se puede
solicitar llamando de forma totalmente gratuita
a nuestro contact center. Los sanitarios se des-
plazan al domicilio de la persona que precisa ser
asistida, sea cual sea la localidad en la que resi-
da, para prestarle la atencion requerida.

Proyecto Erraza, simplificando el acceso
a los servicios médicos

En Grupo IMQ estamos abordando diferentes proyec-
tos estratégicos con el objetivo de simplificar el acce-
SO a nuestros servicios médicos, entre ellos la puesta
en marcha en 2017, con continuacion en 2018, del
proyecto Erraza que ha evitado ya a nuestros clien-
tes tener que solicitar mas de 72.800 autorizaciones
que antes eran necesarias para el acceso a diferentes
especialidades. Esta liberalizacion de actos médicos
constituye un primer paso hacia un objetivo todavia
mas ambicioso que llegara en 2020 con la implanta-
cién del proyecto de Prescripcion Electronica gracias
al cual la peticion de autorizaciones se realizard direc-
tamente por parte del profesional médico a través de
una plataforma digital, evitando asi que el asegurado
tenga que efectuar tramite administrativo alguno y la
consecuente eliminacion del papel.

79



80

CALIDAD Y SEGURIDAD
Sistema de gestion de calidad Grupo IMQ

Grupo IMQ cuenta con un Sistema de Gestion Inte-
gral de la Calidad y Seguridad Clinica que garantiza
a nuestros clientes, en todas las modalidades de
cobertura (medicina de familia, atencién especia-
lizada, sociosanitaria, espectaculos publicos, asis-
tencia dental...) una asistencia excelente: resolu-
tiva, personalizada, eficaz, con seguridad clinica,
eficiente y que garantice una continuidad asisten-
cial en todo el proceso de atencién al paciente/
usuario.

Ademas, el compromiso con el medio ambiente y
la sostenibilidad medioambiental, el interés por la
innovacion y el desarrollo de tecnologias punte-
ras, la seguridad de nuestras personas hace que
desde Grupo IMQ se apueste por certificaciones
y acreditaciones de gran renombre y prestigio
nacional e internacional, a efectos de poder evi-
denciar ante nuestros clientes y otros grupos de
interés, el compromiso de centros y profesionales
para aportar el méximo nivel de calidad en todas
sus dimensiones.

Todas las empresas del Grupo trabajan de manera
coordinada su Sistema de Gestion de la Calidad y
Seguridad Clinica. Bajo el marco de este Sistema
se propone el programa anual de objetivos para los
servicios certificados, se aseguran los planes anua-
les de formacion del personal involucrado en los
procesos, se planifican las auditorias internas y de
seguimiento y certificacion, se elaboran los infor-
mes periddicos de revision del sistema, se atienden
y gestionan las incidencias, y se recaba la satisfac-
cion de los/las clientes.

Se trata, en definitiva, de instaurar una cultura y una
forma de hacer enfocados a la mejora continua,
mediante el establecimiento de objetivos y planes
de accion, mediante la medicion de los resultados y
la evaluacion y el seguimiento periddico.

Acreditacién ISO 9001:
Sistema de Gestion de
la Calidad que permite
detectar todos aquellos
aspectos que tienen
incidencia en la calidad
final del producto o
servicio.

Sistema de gestion de calidad IMQ Seguros

En 2018, IMQ Seguros ha ampliado el alcance de la
certificacion de su Sistema de Gestion de la Calidad
bajo la Norma ISO 9001 a la actividad aseguradora
completa (disefio de productos, comercializacion,
contratacién y gestion de prestaciones y siniestros)
y a la atencion al cliente que soporta dicha acti-
vidad aseguradora, dando de esta manera un gran
paso hacia adelante en la excelencia de su sistema
de gestion.

IMQ Seguros inicié este camino en 2007 y, desde
entonces, se han ido abordando sucesivos proce-
sos de auditorias, tanto internas como externas,
relacionados con el seguimiento anual y la renova-
cion (cada tres afios) de la certificacion. Procesos
que han permitido incorporar, ampliar y ajustar el
alcance de dicha certificacion, tanto a los cambios
normativos (adaptacion a las sucesivas versiones
de la Norma), como a los cambios organizativos.

Esta certificacion supone el reconocimiento a la la-
bor de IMQ Seguros en la mejora continua de sus
procesos y permite demostrar el compromiso de la
organizacion con la calidad de su servicio y la satis-
faccion del cliente.
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Calidad y seguridad en nuestras clinicas y centros

-En 2018, le fue otorgada a la Clinica IMQ Zorrotzaurre
la 3 estrella de QH IDIS la mdxima certificacion de
este organismo, convirtiéndose asi en el primer cen-
tro sanitario con esta distincion en Euskadi.

- Se acredita en base al Modelo SEP, conseguido
el pasado mes de mayo, inspirado en el Modelo
Europeo de Excelencia EFQM y que abarca aspec-
tos como liderazgo, estrategia empresarial, im-
plicacion de las personas, procesos, atencion al
cliente.. Para conseguir esta acreditacion, la Clini-
ca IMQ Zorrotzaurre ha tenido que demostrar que
dispone de un excelente sistema de gestion (ade-
mds del de calidad y seguridad clinica) y pasar
un proceso de evaluacion externa independiente,
alcanzando una puntuacion excelente.

+ IMQ AMSA: enfocados en la seguridad del paciente

IMQ AMSA ha renovado con éxito en 2018 la auditoria
de la Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certifica-
cién (AENOR) por la que ha adaptado su certificacion
ISO 900- de Gestion de la Calidad-, a las nuevas exigen-
cias de estructura de alto nivel de la IS0 9001: 2015.

A su vez, ha renovado su certificacion en su Sistema de
Gestion de Riesgos de Seguridad del paciente en su plan-
ta de hospitalizacion, ubicada en el Hospital San Juan de
Dios de Santurtzi, segun la norma UNE 179.003.

Destaca también la implantacion de diversas iniciati-
vas de mejora a efectos de minimizar los incidentes y
eventos adversos (historia clinica electrénica, uso se-
guro de la medicacidn, riesgos de caidas ..) ya que es
una norma que requiere de altos niveles de sensibiliza-
cion con laimportancia de notificar y tratar los inciden-
tes con un enfoque constructivo, de mejora continua.

« Calidad en IMQ Prevencion

IMQ Prevencién cuenta desde 2011 con un sistema
de Gestion de la Calidad basado en la Norma UNE-EN
ISO 9001, habiéndolo actualizado a IS0 9001:2015 en
2017. Asimismo, cuenta desde 2013 con un sistema
de Gestion de la de la Seguridad y Salud en el Trabajo
basado en la Norma OHSAS 18001:2007. Ambos siste-
mas se encuentran certificados por AENOR.

En 2018 se ha adaptado el sistema de gestion de la
prevencion de riesgos a la norma ISO 45001, consi-
guiendo la certificacion a principios de 2019.
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Calidad acreditada

Los multiples reconocimientos y acreditaciones recibidos por nuestras sociedades, clinicas y centros avalaron, un
afio mas, el compromiso con la calidad y la seguridad asistencial que forma parte de la identidad de Grupo IMQ.

IMQ SEGUROS

CLINICA IMQ
ZORROTZAURRE

CLINICA IMQ
VIRGEN BLANCA

+1S0 9001. Gestion de la calidad. Con alcance

total.

+ Joint Commission International (JCI). La

acreditacion sanitaria mas prestigiosa del mundo
a nivel de calidad asistencial y seguridad clinica.

+1S0 9001. Sistema de gestion de Calidad con

alcance a la totalidad del hospital.

+1S0 14.001. Sistema de gestion medioambiental.
+ OHSAS 18.001. Sistema de Seguridad y Salud en

el Trabajo.

+ UNE 179.003. Sistema de Gestion de Riesgos

para la seguridad del paciente.

+ CEC. Cirugia Extracorporea- Acreditacion del

modelo de Evaluacion y resultados clinicos de
Cirugfa Extracorpdrea (CEC).

+1S0 50.001. Eficiencia energética.
+ UNE 166.002. Gestion de la [+D+i.
+ Acreditacion SEMES. Acreditacién de calidad

asistencial de los Servicios de Urgencias.

+ Reconocimiento: Finalista en Premios Best in

Class 2015,2016,2017 y 2018

+ Sello de “Excelencia” a la Calidad de Diagnéstico

por Imagen Entidad certificadora: Departamento
de Salud.

« Finalista en Hospitales Optimistas. Proyectos

Generales Hospitales (2016)

+ Reconocimiento QH IDIS *** (Quality Healthcare)

excelencia a la calidad asistencial Fundacion IDIS.

« Certificacion Modelo SEP.

+ Acreditacion DIAS de seguridad del paciente.

Primera clinica del Estado en obtenerla.2016

+1S0 9001. Gestion de la calidad. Con Alcance

Total.2016

+ UNE 179.003. Seguridad Clinica. 2016
+1S0 14.001. Sistema de gestion medioambiental

- alcance total.

+1S0 50.001. Eficiencia energética
* Reconocimiento QH + 1 (Quality Healthcare),

excelencia a la calidad asistencial. Fundacion IDIS.

+ UNE 166.002. Gestion de I+D+i

CENTRO MEDICO
IMQ AMARICA

CENTRO MEDICO
IMQ COLON

CLINICA DENTAL
IMQ ZURRIOLA

CLINICA DENTAL
IMQ AVENIDA

CLINICA DENTAL
IMQ DONA CASILDA

CLINICA PODOLOGICA
IMQ DONA CASILDA

CENTRO
IMQ AJURIAGUERRA

IMQ PREVENCION

IGURCO

IGURCO ORUE

CAT XXI

ASISTENCIA ME[}ICA
EN SAN MAMES

+1S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y

servicio a los pacientes.

+ UNE 179.003. Seguridad del paciente.

+1S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y

servicio a los pacientes.

+ UNE 179.001. Sistema de Gestion de calidad y

seguridad de clinicas dentales.

+ UNE 179.001. Sistema de Gestion de calidad y

seguridad de clinicas dentales.

+ UNE 179.001. Sistema de Gestion de calidad y

seguridad de clinicas dentales.

+1S0 9001: 2015.

+1S0 9001. Sistema

de gestion de la calidad y servicio a los
pacientes.

+1S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y

servicio a los pacientes.

+ OHSAS 18.001. Sistema de Seguridad y

Salud en el Trabajo.

+1S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y

servicio a los pacientes.

+ UNE 179.003. Seguridad del paciente.

+1S0 9001-2015. Sistema de gestion de la calidad

y servicio a los pacientes.

+ UNE 179.003. Sistema de Gestion de Riesgos

para la seguridad del paciente
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La seguridad de los datos

La proteccion de los datos de cardcter personal,
materia especialmente sensible en el ambito sa-
nitario, constituye una exigencia por la que Grupo
IMQ vela de forma concienzuda y escrupulosa a fin
de salvaguardar la integridad de los datos y de fa-
vorecer su custodia de forma exquisita.

En 2018 Grupo IMQ ha llevado a cabo un trabajo
muy intenso en esta materia, debido a la necesidad
de adaptarse a las exigencias del Reglamento Euro-
peo General de Proteccion de Datos, que comenz6
a aplicarse el 25 de mayo de 2018 y de la Nueva Ley
Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion
de Datos Personales y Garantia de los Derechos Di-
gitales. Estas normas introducen cambios muy re-
levantes que redundan en una mayor seguridad de
los datos y en mayores derechos para sus titulares.

Desde los distintos Comités de Seguridad de Gru-
po IMQ (6rganos de control y seguimiento especi-
ficamente constituidos en este dmbito) junto con
el asesoramiento de los Delegados de Proteccion
de Datos, se han impulsado las medidas necesarias
para completar con éxito la adaptacion, incluyendo
la realizacion de registros de tratamiento de datos
y de los correspondientes analisis de riesgos y eva-
luaciones de impacto, pasando por la redaccion e
implementacion de diversos procedimientos de ac-
tuacion para todos los tratamientos que realiza, y la
actualizacion de sus pdlizas, paginas web, y demads
documentacion, etc.

De esta manera, Grupo IMQ cumple con los estan-
dares de calidad y seqguridad mas exigentes, en una
materia tan sensible como la proteccion de datos.
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EXPERIENCIA DE CLIENTE

Durante el afio 2018 IMQ Seguros ha puesto en
marcha el Proyecto de Experiencia de Cliente. Un
proyecto que pasa a ser clave para toda la organiza-
cion tal y como se recoge en el Plan Estratégico de
Grupo IMQ 2019 - 2021, donde todas sus unidades
de negocio recogen esta linea de actuaciéon como
un elemento fundamental de su estrategia para los
proximos afos.

Alolargo del ejercicio 2018 se ha definido el marco glo-
bal del Proyecto y la metodologia de trabajo a seguir,
formando a un equipo de personas de la compafiia que
serd responsable de su impulso y coordinacion.

Con este proyecto la compafiia persigue medir y co-
nocer la experiencia que el cliente de IMQ Seguros
tiene en cada una de sus interacciones con la orga-
nizacion a lo largo de su ciclo de vida como cliente
(identificar los puntos de dolor de la experiencia y
lo que para los clientes representan los momentos
de la verdad). Todo ello con el fin de generar una
experiencia diferencial (lo que se conoce como Ex-
periencia WOW) que recuerde de forma positiva,
que le sorprenda y supere sus expectativas. Una ex-
periencia donde la innovacién y la transformacion
digital jugaran un papel muy relevante.

Se trata de un proyecto trasversal a toda la organiza-
cién y que va a suponer un importante cambio cultural
a todos los niveles.

67.098 valoraciones
del servicio.

Una vez definido el viaje del cliente en IMQ Seguros, se ha
trabajado en el disefio del programa de voz (herramientas
tanto internas como externas a través de las cudles cono-
cer su opinion sobre las diferentes etapas de ese viaje),
que se pondrd en marcha en el primer trimestre del 2019.

El programa de voz va a permitir completar, estructurar
y sistematizar muchas de las acciones que actualmen-
te se realizan en la compafia para conocer la opinidn
de nuestros clientes.

En este sentido, durante el 2018 se han desarrollado
las siguientes acciones en IMQ Seguros:

* Encuestas sobre el servicio de Atencidn al Cliente
(oficinas)

En 2018 hemos comenzado a recoger la satisfaccion de
los clientes que son atendidos en nuestras oficinas. Cada
mesa de atencion al cliente cuenta desde principios de
febrero con un dispositivo tactil donde se invita al cliente
a dar su opinién sobre el servicio recibido, la valoracién
global de IMQ Seguros, el nivel de recomendacion, o las
principales razones por las que apostar por nosotros.

Hemos recibido en casi 11 meses mds de 67.000 opi-
niones. Un 97% de los y las clientes nos dan la mayor

valoracion en cuanto a su nivel de satisfaccion, y tene-
mos un indice de recomendacién (NPS) de 59.

Valora el servicio que acabas de recibir
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* Encuestas sobre el servicio de Gestor Personal

IMQ Seguros ha querido valorar en 2018 el servicio de
Gestor Personal puesto en marcha en 2016, que pone
a disposicion de sus clientes una atencién personali-
zada y diferencial frente a los canales de comunica-
cion habituales.

Para ello, ha preguntado a clientes con Gestor Per-
sonal asignado y que han contactado con el mismo
acerca de su satisfaccion con el servicio. El 64% de los
clientes encuestados considera esta atencion diferen-
cial frente al resto de canales y el 81% dice que volvera
a usarlo con probabilidad de méas del 70%.

* Encuestas de satisfaccion presenciales
en los servicios propios de IMQ Seguros

En los primeros meses de 2018 se cerr el tercer ciclo
de un proyecto que arrancé en 2015 para medir la sa-
tisfaccion de los asegurados con respecto al servicio
que se presta en las sociedades y centros propios de
Grupo IMQ vy en las oficinas de Atencion al Cliente de
todo el territorio. Se trabaja a partir de los datos reco-
gidos en encuestas presenciales.

Un afio mas, se ha podido ver que los clientes valoran
estos servicios muy positivamente en todos los aspec-
tos. Practicamente el 100% indica valores de satisfac-
cién general en los valores maximos de “Bueno’ 0 “‘Muy
bueno’, destacando especialmente la mejora en sus re-
sultados la Clinica IMQ Virgen Blanca.

+ Otras acciones desarrolladas

A lo largo del 2018 se han realizado diferentes fo-
cus groups con clientes para conocer su opinion
con diferentes aspectos. En este sentido se ha tra-
bajado con clientes colectivos (empresas significa-
tivas de la cartera de clientes) en el marco del Plan
Estratégico, y con clientes particulares para testar
el disefio y desarrollo de diferentes productos que
se estdn trabajando en IMQ Seguros. Igualmente
se han mantenido focus groups con un grupo de
personas no clientes actualmente de IMQ Seguros.

Ademads, se contintan valorando todos aquellos
servicios que se van desarrollando y poniendo a
disposicion del cliente: video consulta, aplicativo
movil, etc.
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* Encuestas sobre RSC

Consciente de la necesidad de conocer la valoracion que
provoca su actividad como empresa socialmente res-
ponsable, en 2018 Grupo IMQ envi6 también a cerca de
54.000 clientes una encuesta que nos ha permitido cono-
cer de primera mano sus opiniones y comentarios respec-
to a nuestra estrategia y actividad en materia de RSC.

Mas de 3.200 clientes particulares, empresas y diferentes
entidades de la sociedad vasca nos han ofrecido su va-
loracion sobre diferentes aspectos relativos a la contribu-
cion de Grupo IMQ al desarrollo socioecondmico del Pais
Vasco, la calidad del servicio al cliente, la promocion de la
salud y los habitos de vida saludables, el compromiso con
la sociedad y con el medio ambiente, o laimagen de Grupo
IMQ, con una puntuacion de 7 sobre 10 entre clientes y de
8 entre empresas y sociedad.

EVALUAMOS LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES VALORADAS

.- Contribucion al desarrollo socioecondémico de

Euskadi (PIB, Empleo, Inversion)..

.- Calidad del servicio al cliente: atencion, cerca-

nia, comunicacion...

- Calidad en la asistencia sanitaria y la seguri-

dad del paciente

.- Promocién de la salud y los habitos de vida

saludables

- Compromiso con la sociedad (patrocinio del de-

porte, la cultura, la investigacion, la solidaridad...)

- Apuesta por la innovacion y el desarrollo tec-

noldgico en el &mbito sanitario

- Apuesta por el entorno y el medio ambiente

- Imagen de Grupo IMQ en la sociedad

Dentro también del Proyecto de Experiencia de Clien-
te de Grupo IMQ se ha trabajado durante el afio 2018
en la definicion del Codigo de Atencidn al cliente. Un
gjercicio que se ha realizado con la participacion de
diferentes personas que integran los servicios de
atencion al cliente de las distintas unidades de nego-
cio (IMQ Seguros, Clinicas, Igurco, Call center, etc.). Y
que nos va a permitir establecer de forma compartida
las claves de nuestro servicio, donde valores como la
cercania, la excelencia o la proactividad deben primar
en todo momento. Durante el afio 2019 se trabajara
intensamente en su implantacion, haciendo que sea
una realidad y permitiendo homogeneizar dicho ser-
vicio en todo Grupo IMQ.

Gestion de incidencias

Las incidencias que llegan en forma de quejas y re-
clamaciones por parte de nuestros clientes por los
distintos canales son atendidas adecuadamente
por un equipo dedicado especifico, obteniendo una
agil respuesta. Son también diariamente sometidas
a la consideracion del Comité de Direccion de IMQ
Seguros.

En 2018 se registraron 1.611 quejas y reclamacio-
nes, cuyo tiempo medio de resolucién rondé los 9
dias, frente a los 12 del ejercicio anterior y a los
mas de 14 que tiene de media el sector.

La compafiia esta firmemente comprometida con el
objetivo de reduccidn de los plazos desde su adhe-
sion en 2017 a la Guia de Buenas Practicas de Re-
solucidn Interna de Reclamaciones de Unespa, que
acorta los tiempos maximos de respuesta previstos
en la ley. Asi lo demuestra la reduccion de 30% re-
gistrado en este apartado, quedando por debajo de
los 7 dias en los territorios de Gipuzkoa y Alava.

Cada afio, se elabora, ademds, una Memoria anual
cuyos datos son remitidos a la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

Encuesta
Encuestas .
. . en Oficinas Focus Group
de Satisfaccion C, .
. Atencion con Clientes 2017 2018
con el Servicio | Cli
al Cliente INCIDENCIAS
| qQuesas 656 654
| RECLAMACIONES 1.232 957
TOTAL 1.888 1.611
Encuesta Encuesta de Focus Group
sobre el Gestor RSC con NO OTROS EXPEDIENTES
Personal Clientes | AGRADECIMIENTOS 23 17
| sucerencias 57 44
TOTAL 80 61
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INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

Grupo IMQ continta apostando por la Innovacion 'y
la mejora continua como elemento de identidad y de
diferenciacién. La apuesta firme en potenciar la “Cul-
tura de Innovacion y la creatividad” entre las personas
que lo componen, persigue generar la capacidad para
transformarse y adaptarse de forma 4gil al futuro y a
una nueva realidad, posicionando a Grupo IMQ como
empresa innovadora en el mercado.

En este sentido, son muchos los proyectos que
se han abordado en 2018, enfocados todos ellos
a posicionar a la compafiia en la vanguardia de la
sanidad privada, avanzando en facetas como la
transformacion digital, la formacion y la educacion,
mediante el refuerzo de su oferta y de su potente
infraestructura sanitaria. Incrementando su oferta
de servicios mediante la diversificacion y la entrada
en nuevos Negocios, sanitarios y no sanitarios, se-
guimos creciendo en nuevos ramos de seguros que
permiten trasladar una oferta integral a nuestros
clientes en funcién de su ciclo de vida, asi como
apostando por la mejora de servicios, equipamien-
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IMC re bima

tos e instalaciones con nuevos proyectos que tra-
tan de potenciar una atencion sanitaria excelente.

Las nuevas tecnologias estan siendo también un
importante motor para posicionar a la compafiia en
la vanguardia de la asistencia sanitaria. Destaca, en
ese sentido, todo el proceso de transformacion di-
gital que se viene acometiendo para dar respuesta
a las nuevas necesidades de los actuales clientes
con proyectos como el Gestor personal, la Platafor-
ma de Salud Info33+, la aplicacion IMQ ON, la video
consulta etc.

Innovacion en nuestras clinicas y centros

* Primeros en Europa en emplear ecografia en alta
resolucion frente al cancer de préstata

El equipo de Urologia Clinica Bilbao, en la Clinica IMQ
Zorrotzaurre, ha sido el primer servicio de urologia del
continente en incorporar la emergente tecnologia de
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los micro-ultrasonidos, o también conocida como eco-
grafia en alta resolucion.

La ecografia prostatica de alta resolucion ExactVu es
una técnica avanzada que mantiene todos los benefi-
cios de la ecografia normal, como la inocuidad para
el paciente al emplear Unicamente ultrasonidos, asi
como la facilidad e inmediatez de manejo, pero pro-
porcionando un mayor grado de definicién en la visua-
lizacion del tejido prostatico.

* Nuevo equipo de resonancia puntero en la Clinica
IMQ Zorrotzaurre

La actualizacion de la Resonancia Magnética de la Clinica
IMQ Zorrotzaurre asi como del sistema de post-procesa-
do de imégenes ha permitido la renovacion de todos sus
componentes (a excepcion del iman), lo que proporciona-
ra mayor calidad de imagen y eficacia en los diagndsticos
haciendo que la clinica de IMQ disponga de uno de los
equipos de resonancia mas punteros de alto campo de
los existentes en la practica clinica actual.

* Integracion de IMQ en el consorcio transfronterizo
Aquitania- Euskadi- Navarra InnovMédica Allianz
con la Clinica IMQ Zorrotzaurre como plataforma
de innovacion

En 2018, en el marco del proyecto COMPETITIV'eko
donde se agrupan empresas del Pays Basque-Nouvelle
Aquitaine, Euskadi y Navarra formando un ecosistema
de colaboracion transfronteriza, la Clinica IMQ Zorro-
tzaurre ha asumido el papel de Plataforma de Innova-
cién, contribuyendo a identificar necesidades internas
no cubiertas en dispositivos médicos y buscando so-
luciones a medida entre las empresas punteras del es-
pacio transfronterizo.

COMPETITIV'eko es un proyecto estratégico transfron-
terizo nacido en 2016 que pretende dinamizar la inno-

vacion y competitividad a través del desarrollo de un
ecosistema de colaboracién empresarial en el espacio
de Nueva Aquitania, Pais Vasco y Navarra, en el marco
del programa europeo POCTEFA. En él trabaja un con-
sorcio de las tres regiones formado por CCl Bayonne
Pays Basque, Sodena, Camara de Gipuzkoa, Bihartean
y Orkestra - Instituto Vasco de Competitividad.

* Implantacion del sistema Enterprise - Imagine en
radiologia de Clinica IMQ Zorrotzaurre

Con el fin de aumentar la capacidad de dar respues-
ta a la creciente actividad se ha actualizado la tec-
nologia del Servicio de Radiologia de la Clinica IMQ
Zorrotzaurre. La nueva plataforma de gestién permite
mejorar y hacer mas eficientes y seguros los flujos de
trabajo, integrando la visualizacion de imdgenes, la
creacion de informes y el almacenamiento de las ima-
genes. De este modo, es posible reducir los tiempos de
entrega de resultados facilitando la toma de decisio-
nes. Asimismo, se facilita la gestion de los examenes
realizados creando un flujo de informes mucho mds
eficiente entre los especialistas.

* Integracion de medicion de glucometros wifi en la
Historia Clinica en Clinica IMQ Zorrotzaurre

Continuando con la apuesta por la digitalizacion,
en Clinica IMQ Zorrotzaurre se ha automatizado la
incorporacion de los resultados obtenidos con los
glucémetros en los sistemas de gestion de la aten-
cion al paciente durante su estancia hospitalaria.
Asi, una vez realizada la toma del nivel de azdcar en
el paciente, ésta es transmitida automaticamente
quedando visible en la informacién de los cuidados,
aumentando la seguridad del paciente y disminu-
yendo errores de gestion.
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APUESTA POR LA DIGITALIZACION

Conscientes de que el mundo esta cambiando a gran
velocidad por efecto de la digitalizacion y el avance
tecnoldgico y para acompasar el ritmo de esos cam-
bios, Grupo IMQ estd acometiendo una profunda trans-
formacion interna y de sistemas que nos permita ofre-
cer a nuestros clientes la atencion que precisan en el
ambito digital, adaptando la oferta y el servicio a una
sociedad que exige y requiere nuevas prestaciones en
movilidad.

Nueva APP IMQ

Grupo IMQ cuenta con una nueva app como una
excelente puerta de entrada a su ecosistema digital
con muy diferentes servicios médicos junto a otros
de asesoramiento e informacion.

Ofrece de forma gratuita acceso directo a muchos de
los servicios de Grupo IMQ como contar con el histo-
rial médico, acceder y hacer las gestiones habituales
en la oficina online, disponer de mensajerfa con el
asesor médico, acordar una cita online o una video
consulta, acceder a un chat médico, contactar con
el gestor personal para cualquier tramite, establecer
alertas de citas médicas y medicacion, acceder al
portal web de Grupo IMQ y a la gufa médica, entre
otros servicios.

También permite llevar en el movil la tarjeta de
asistencia sanitaria, identificarse en consulta por
cddigo QR, localizar los centros IMQ mds cercanos,
o acceder a los blogs IMQ con informacién sobre
temas relacionados con la salud, entre otras mu-
chas posibilidades.

Historia clinica digital en info 33+

Grupo IMQ viene desarrollando Info33+, el sistema
informatico que digitaliza la gestién de las consul-
tas con el objetivo de disponer de una historia cli-
nica digital unificada dentro de la sanidad privada
del Pafs Vasco.

La historia clinica digital es el eje de la informacion
clinica del paciente y el soporte para la comunica-
cion entre los diferentes profesionales que lo atien-
den, lo que garantiza una continuidad asistencial
reduciendo la posibilidad de errores.

Trabajamos dia a dia en la mejora continua de este
potente programa que sigue afiadiendo interesan-
tes funcionalidades para sumar valor a la activi-
dad médica de nuestros profesionales y clientes.
INFO33+ se encuentra ya a disposicion de los 150
médicos que desarrollan su actividad en nuestros 3
centros policonsultorios de los 3 territorios histori-
cos y esta ya instalado en las consultas médicas de
otros tantos de nuestros profesionales.
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Médico Asesor, un médico siempre a mano

Tener siempre a mano un profesional sanitario que sol-
vente nuestras dudas de salud es una de las ventajas
mas destacadas que ofrece actualmente nuestra app
IMQ y que mads valoran nuestros clientes y clientas.

La figura del Medico Asesor sirve de complemento a la
atencion del médico de familia v tiene la capacidad de
conocer las patologias del cliente y de disponer de una
vision global sobre su salud, lo que, a su vez, le permite
dispensar una atencion ain mds personalizada.

Ofrece, al mismo tiempo, un plan individualizado con
recomendaciones sanitarias, dietas e informacion de
interés para favorecer habitos de vida saludables, avi-
sos sobre posibles riesgos en base a la informacion
médica del paciente etc.

Tu gestor/a personal

Médico asesor

Historial clinico

Tarjeta en movil

Guia médica

Cita online

Los usuarios, cada vez mas digitales, exigen tanto a
las compafias como a los profesionales que les hagan
la vida mas fécil.

Para dar una respuesta satisfactoria a esta demanda,
Grupo IMQ ha comenzado a poner a disposicion de sus
asegurados y aseguradas un nuevo servicio de cita on-
line en algunas especialidades -una solucién gratuita
para gestionar comodamente las citas- y la posibilidad
de realizar video consultas con las y los profesionales
sanitarios desde la comodidad del hogar, sin desplaza-
mientos ni esperas.

Tecnologia digital al servicio de la salud

m Cita online

Video consulta

Autorizaciones

Chat médico

Oficina online
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Renovamos la Oficina online

La nueva oficina on line dispone de mds opciones para
poder realizar cuando y como el cliente elija un ma-
yor numero de gestiones y sin necesidad de desplaza-
mientos. Adaptable a mdvil y tablet, ahora cuenta con
disefio y accesibilidad AA y alberga contenidos dinami-
cos y personalizados.

La atencion a través de chat o el acceso directo al ser-
vicio de gestor personal, son otras de las mejoras que
se han incorporado a este servicio digital orientado a
la satisfaccion de nuestros clientes.

Ademads de esto también se han habilitado otras fun-
cionalidades en las opciones de consulta de recibos,
datos de contacto asi como una mayor seguridad en la
generacion de la contrasefia, la consulta de tarjetas, la
solicitud de duplicado de tarjeta (en casos de deterio-
ro) o de la nueva tarjeta (para pérdida o robo).

Wz

IMQ BienStar, un mundo de soluciones
para una vida mas facil

Para vivir en plenitud necesitamos estar sanos y sentirnos
bien, tanto fisica como emocionalmente. Conscientes de
esta realidad Grupo IMQ, en el marco de su estrategia de
fidelizacion, ha venido trabajando en 2018 para poner en
marcha en 2019 IMQ Bienestar, una nueva plataforma di-
gital que facilitara el acceso a productos y servicios sani-
tarios, sociosanitarios y de bienestar a precios bonificados
para mejorar la vida de nuestros clientes y que serd tam-
bién accesible para no clientes.

Contribuir a una vida mas cémoda, placentera y saludable
es el gran objetivo con el que nace IMQ BienStar, unclub a
través del que acceder a un amplio catalogo de productos
y servicios a precios especiales y avalados por proveedo-
res y profesionales cualificados, centros referentes, de
calidad y de confianza. Solicitar los servicios de guarde-
ra, cuidados a personas mayores, adquirir una protesis,
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0 solucionar necesidades domésticas de diversa indole
tendran en 2019 una nueva solucién con IMQ BienStar.

Mejorando nuestra web corporativa

* Premio FAD a la mejor web de una institucion
sanitaria o social

Grupo IMQ recogi6 en 2018 el premio a la mejor web
de una institucion sanitaria o social en el acto de en-
trega de los premios Avedis Donabedian a la Calidad
celebrado en el Palau de la Musica de Barcelona.

Entre los parametros que se valoraron, la FAD nos recono-
cia el esfuerzo para mantener una informacion actualiza-
da y asequible tanto para los grupos de interés externos
(pacientes, clientes...) como para el personal interno de
la entidad. También se tuvo en cuenta la estructura de la
web y sumodelo de navegacion, sus contenidos y la utili-
dad que éstos aportan, su valor afiadido, la existencia de
recursos como boletines, noticias, apps, servicios online,
su disefio y accesibilidad, su transparencia y calidad, la
presencia en redes sociales y el esfuerzo por potenciar la
responsabhilidad social corporativa, entre otros elementos.

* Las webs de img.es obtienen una calificacion
de seguridad A+ en SSL Labs

Las “webs"” del dominio img.es han obtenido en 2018 |a
mayor calificacion posible, A+, segun la evaluacion de
SSL Labs que mide el nivel de seguridad de las comu-
nicaciones con nuestras webs y las vulnerabilidades
de las mismas.

Dicha calificacion pone de manifiesto la seguridad
avanzada de las “webs” de Grupo IMQ, ademas de ser
garantia de la proteccion de contenido y datos de los
clientes. Asimismo las pruebas realizadas confirman
que las webs del dominio img.es cumplen con los es-
tandares web internacionales de seguridad.
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CUIDADO PARA NUESTROS MAYORES

* IMQ Igurco, referentes en servicios sociosanitarios
para personas mayores en Euskadi

La mision de IMQ Igurco es satisfacer las necesidades
socio sanitarias en el &mbito de las personas mayores,
generando servicios de calidad en los que prima el tra-
to humano. La formacion, la especializacién asi como
la ética y la profesionalidad en el desempefio asisten-
cial, son otros de los pilares de la atencion integral que
se presta a l0s mayores y a sus familias.

Los servicios ofertados pretenden dar solucién a los
posibles problemas a los que se enfrentan las perso-
nas mayores y sus familiares, garantizando la profe-
sionalidad en los cuidados desde la aparicion de los
primeros sintomas de fragilidad y/o dependencia has-
ta la resolucion de las situaciones mds complejas.

* Plazas privadas en centros de dia de IMQ Igurco

Consciente de una cada vez mayor demanda social,
IMQ Igurco ofrece en sus centros de Getxo, Leioa, Gal-
dakao, Ondarroa, Ugao y Bilbao, plazas privadas de
atencion diurna dirigidas a personas mayores de 60

2017 2018
| RESIDENCIAS 431 381
| TELEASISTENCIA 319 395
| AvupA A DOMICILIO 231 256
| ASESORAMIENTO EN PROCESOS LEGALES,

SOLICITUD DE AYUDAS, ETC 76 53
| AvUDA TECNICA MATERIAL 68 47
| CONSULTAS DE GERIATRIA 60 34
| cenTROS DE DiA 47 66
| varios 336 A1

TOTAL 1.568 1.643

afos, que se encuentren, 0 no, en situacion de depen-
dencia, ofreciendo servicios de atencién especializada
a la carta, de lunes a viernes, por meses, semanas 0
dias determinados, a jornada completa o media jorna-
da, con o sin transporte.

 Crecimiento de las unidades de atencidn
especializada

Las Unidades de Recuperacién Funcional de IMQ
Igurco son un recurso asistencial destinado a perso-
nas gue Se encuentran en fase de recuperacion de un
problema de salud y tienen una pérdida de autonomia
potencialmente recuperable. Tras una estancia media
de 24 dias, los pacientes vuelven a sus domicilios ha-
biendo recobrado los maximos niveles de autonomia
posibles en cada caso.

Para ello, y durante su estancia en los centros, todo un
equipo de profesionales, liderado por un médico geriatra,
realiza un abordaje multidisciplinar del caso: personal de
enfermeria, fisioterapeutas, terapeutas ocupacionales,
psicdlogos, trabajadoras sociales y logopedas.

El volumen de pacientes de las unidades de recupe-
racion funcional cada vez es mayor. Asimismo, sigue
creciendo la demanda de las consultas privadas de
geriatria en las que médicos especialistas en Geriatria
de IMQ Igurco, acompafian en sus cuidados y mejora
de calidad de vida a personas mayores de 65 afios que
presentan varias enfermedades, que tienden a la cro-
nicidad y que, por consiguiente, precisan de una consi-
derable cantidad de medicamentos.

+ IMQ Ayuda, atencion y asesoramiento
para nuestros mayores

Nuestro servicio IMQ Ayuda ofrece de manera gratuita
orientacion y asesoramiento a las personas mayores y
a sus familiares para aportar todas las soluciones socio
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sanitarias que existen, tanto en el sector publico como en
el privado (residencias, teleasistencia, ayuda a domicilio,
centros de dia, adaptacion de viviendas, apartamentos y
viviendas comunitarias, transporte adaptado..).

A través de este servicio gratuito muy valorado por
nuestros/as clientes y Unico en el mercado, acompa-
flamos y guiamos a la persona mayor y a sus familias
en la toma de decisiones encaminadas a mejorar su
calidad de vida.

« Servicio de teleasistencia

El servicio de teleasistencia de IMQ Igurco estd pen-
sado para todas aquellas personas que viven solas o
pasan horas del dia sin compafiia y quieren sentirse
acompafiadas durante las 24h/365 dias por un equipo
profesional.

A través de este servicio, siempre que surja una emer-
gencia o cualquier situacién en la que se requiera asis-
tencia, se movilizan los recursos necesarios para sol-
ventar el problema. Con solo pulsar un boton, el equipo
técnico se pone en contacto telefénico, para conocer
la situacion y activar el protocolo necesario garanti-
zando la seguridad y tranquilidad necesarias.

+ IMQ Igurco celebra su XV aniversario con visitas a
San Mamés y al museo del Athletic Club

Mds de 150 personas mayores de residencias y cen-
tros de dia de Bizkaia visitaron el estadio San Mamés y
el museo del Athletic Club en el marco del decimoquin-
to aniversario de IMQ Igurco. Las personas mayores,
usuarios de residencias y centros de dia de esta enti-
dad, fueron acompafiados por cerca de un centenar de
familiares y profesionales sociosanitarios en sus visi-
tas a las instalaciones del club rojiblanco. Asimismo,
jugadores legendarios de este equipo, participaron
como anfitriones.

* Zainduz, apoyo y formacion a familiares cuidadores
de personas mayores dependientes

IMQ Igurco ha colaborado con el Ayuntamiento de Getxo
en el desarrollo y prestacion del programa Zainduz de apo-
yo y formacion a familiares cuidadores de personas ma-
yores dependientes. El programa se concibe como un pro-
grama de atencion a la dependencia en el medio familiary
apoyo a personas cuidadoras de personas dependientes,
integrado por acciones, prestaciones y servicios sociales
cuyo objetivo es incidir de forma concurrente en la mejora
de la calidad del cuidado y la permanencia de la persona
cuidada en su entorno social y familiar.

* Encuentro intergeneracional entre personas
mayores de IMQ Igurco y escolares

IMQ Igurco ha implementado varias jornadas ludicas
y de sensibilizacion en gran parte de los colegios viz-
cainos en las que los escolares y personas mayores
han concienciado a la ciudadania con respecto a la
importancia de las personas mayores y las personas
cuidadoras en nuestra sociedad.

Ademds se han realizado conjuntamente diferentes
iniciativas como actividades de reminiscencia, deba-
tes y taller de manualidades, disefio de reformas para
el barrio de Zorroza, etc.
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COLECTIVOS Y EMPRESAS

El seguro médico colectivo, un valor en alza

Las grandes y pequefias empresas mantienen su in-
terés en contratar el seguro médico de IMQ por nu-
merosas razones fiscales y econémicas, pero, so-
bre todo, por la amplia red sanitaria, la flexibilidad,
la fidelizacion de los trabajadores y la reduccién del
absentismo laboral, todas ellas muy valoradas por

los clientes colectivos.

SERVICIOS INNOVADORES

BETEBIDE

Nuevo servicio BETEBIDE: Estamos acostumbrados a ver como las organizaciones
solicitan documentacion a las diferentes contratas que acuden a sus instalaciones,
para dar cumplimiento a los requisitos derivados de la Coordinacién de Actividades
Empresariales. Pero, mas alld de la prevencion, las empresas e instituciones se
ven en la necesidad de verificar el cumplimiento de otros requisitos de caracter,
ambiental, de igualdad, técnico, de compras o cldusulas sociales. Hemos
desarrollado una nueva herramienta informatica en exclusiva para IMQ Prevencion,
que personalizamos de acuerdo a los requisitos que la organizacion desea verificar.
La aplicacion solicita documentacion e informacién, que posteriormente es
comprobada por parte del equipo de gestion.

IDENTIFICACION Y TIPIFICACION DE CONFLICTOS

Através del Método ICMA, de disefio propio, validado por el servicio de Metroldgica
de la UPV y avalado por la Inspeccion de Trabajo, Osalan y el Observatorio vasco de
Acoso y Discriminacion.

Las siglas ICMA responden a las palabras: Intervencion- Conflictos- Mejora-
Ambiente, que constituyen las palabras clave del método. Bajo estas siglas se
recogen, en realidad, dos métodos de analisis complementarios, por un lado, el
modelo de evaluacion de la empresa ante situaciones de conflicto, es un método
preventivo, pensado para realizar un analisis previo de los elementos que pudiesen
ser susceptibles de generar situaciones de tension y el modelo de diagndstico
que permite focalizar en cada una de las situaciones de conflicto detectadas. En
2018, en el marco del IV Congreso Internacional de Sequridad y Salud en el Trabajo,
organizado por Osalan, el método ICMA fue reconocido con un acéssit del premio
Mutualia a la Innovacion en la prevencion de riesgos laborales.

PROGRAMA OSASUN DE EMPRESAS SALUDABLES

A través del cual empresas clientes de IMQ Prevencion han logrado el sello de
Innobasque.

Practicamente la mayoria de las empresas y agrupa-
ciones de todos los sectores, mas de 1.000, que con-
forman la clientela de IMQ Seguros renovaron en 2018
su contrato de aseguramiento sanitario colectivo, lo
que demuestra un afio mas la alta fidelidad que éstas
muestran hacia el seguro médico colectivo IMQ.

La razon principal de su éxito es la capacidad de adapta-
cion a las necesidades concretas de cada entidad que es-
tos seguros tienen, para responder tanto a las inquietudes
de la direccion como de las propias personas empleadas.

Los seguros médicos se valoran como un beneficio afia-
dido a la relacion laboral que favorece la buena imagen
de la empresa entre sus empleados y empleadas. Asimis-
mo, disfrutan de la atencion personalizada y el servicio
diferencial de IMQ Seguros, la tecnologia de vanguardia,
la agilidad en las pruebas diagnésticas y la libre eleccion
entre un cuadro de expertos profesionales, la ausencia de
listas de espera y la profesionalidad en el servicio.

* Nuevos convenios de colaboracion

IMQ Seguros ha establecido o renovado en 2018 con-
venios de colaboracion con un conjunto importante de
colectivos profesionales y empresariales como ADEGI,
CEBEK, AEFAME, FVEM, Ner Group, Colegio de Médi-
cos y Colegio de Mediadores de Seguros y la Federa-
cion Mercantil de Gipuzkoa, entre otros.

Salud y seguridad laboral
* Prevencion de riesgos laborales

IMQ Prevencion cuenta, por su parte, con mas de 5.400
empresas clientes y con mas de 138.000 personas
adscritas. Su labor se centra en prevenir los riesgos
inherentes al trabajo y para ello, ademas de realizar las
actividades técnicas de seguridad, higiene, ergonomia
y psicosociologia aplicada con el objeto de controlar
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Mas de 100.000
reconocimientos meédicos
preventivos.

Reconocimientos
psicotécnicos para tramitar
el carnet de conduciry
certificados médicos
aeronauticos.

que todas las actividades industriales se desarrollan
sin riesgos para la salud, también vigila la salud de los
empleados y empleadas realizando reconocimientos
médicos preventivos. Durante el afio 2018 se realiza-
ron por parte de esta Division mds de 100.000 recono-
cimientos médicos.

El espiritu que inspira IMQ Prevencion es ser una empre-
sa con escucha activa hacia el cliente, que asume como
propios los retos de las empresas de la CAPV, para ir de
la mano ante los nuevos retos a los que todos nos de-
bemos enfrentar en el nuevo marco de la globalizacion.

* Empresa saludable

Consiste en establecer un sistema de gestion que pre-
tende impactar positivamente en la calidad de vida de
los y las profesionales. No es sélo poner a disposicidn
de los y las trabajadoras fisioterapeutas, gimnasios,
salas de relax, sino generar y motivar en habitos de
vida saludables basados en programas dentro de la
empresa para fomentarlos.

Desde IMQ Prevencion se ayuda y asesora a las empre-
sas en el desarrollo e implantacion de su Sistema de
Gestién de Empresa Saludable, en el desarrollo de las
campafias que se vayan a poner en marcha.

Durante 2018, se han llevado a cabo 39 acciones dife-
rentes en las que mds de 600 personas trabajadoras

de diferentes empresas han participado en jornadas y
charlas con tematicas diversas: Gestién de conflictos,
escuela de la espalda, reeducacion de la voz, soporte
vital basico y uso de desfibriladores.

* Nuevos tipos de reconocimientos médicos

IMQ Prevencion puso en funcionamiento en 2016 un
nuevo servicio enfocado a realizar los reconocimien-
tos médicos psicotécnicos para la obtencion o renova-
cién del carnet de conducir asi como para permisos de
armas o tenencia de animales peligrosos. Un servicio
que ha sequido creciendo también en 2018 con la in-
corporacion de certificados médicos aeronauticos.

* Koordinatu, servicio integral de gestiéon documental

Para disponer de manera organizada y personalizada
de toda la documentacion veraz para la empresa, me-
jorando la eficiencia y eliminando la carga administra-
tiva, IMQ Prevencion cuenta con un servicio integral de
gestion documental, denominado “Koordinatu”.

A través de una plataforma informatica y de un equipo
cualificado, ofrece la posibilidad de automatizar la ges-
tion de documentos, adaptando la herramienta de ma-
nera personalizada a las necesidades de la empresa y
determinando la documentacion a solicitar en funcién
de las diferentes variables y requisitos.
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Con nuestros proveedores

El éxito de Grupo IMQ y la consecucion de sus resul-
tados depende también en buena medida de la red de
proveedores con que colabora. Una red donde se dife-
rencian dos grandes ambitos:

- Los proveedores asistenciales, grupo de interés cla-
ve y estratégico de la compafifa, donde se incluye
nuestro cuadro de profesionales médicos, las clini-
cas y centros concertados, diferentes sociedades
vinculadas a determinadas especialidades, casas de
prétesis, transporte sanitario etc... En definitiva, todos
aquellos proveedores que nos ayudan a la prestacion
a nuestros clientes de un servicio seguro, fiable y de
la méxima calidad posible.

- En el otro lado, se situan el resto de proveedores con
los que Grupo IMQ trabaja “mano a mano” generando
una relacion basada en la confianza para la consecu-
cion de objetivos comunes.

Son varios los objetivos y principios en los que se sus-
tenta esta relacion:

Involucracion y participacion de unos mismos
estandares de calidad, teniendo como principio
basico la orientacion al cliente.

Generacion de alianzas a largo plazo que va-
yan mads alld de una mera relacion de cliente
- proveedor.

Evaluacion del desempefio realizado, desarro-
llando un conocimiento conjunto que nos permi-
ta mejorar la competitividad.

LA MAS EXTENSA RED
DE PROFESIONALES

Las y los profesionales médicos de Grupo IMQ su-
ponen uno de los grandes motores de la compafiia
destacando por su profesionalidad, implicacion y el
trato atento hacia los clientes.

En la actualidad mas de 1.700 profesionales con
2.400 consultas de todas las dreas asistenciales
repartidas en los tres territorios vascos garantizan
la calidad y la atencion personalizada a los clientes
de Grupo IMQ.

El amplio cuadro médico y clinico de Grupo IMQ y
su estudiada composicion por especialidades y a
nivel geografico permiten al cliente un acceso co6-
modo y dgil a medicina de vanguardia.

La doble condicién de propietarios y proveedores
de servicios de los médicos en el territorio de Bizkaia,
constituye uno de los aspectos diferenciales mejor
considerados por nuestros clientes respecto a
otras compafifas aseguradoras.

2017 2018
| BiZKAIA 1.096 1125
| ALava 213 206
| cipuzkoA 443 436
TOTAL 1752 1767
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MEJORANDO EN ATENCION Y CERCANIA
Oficina de Atencion al Profesional

Desde su creacion en 2012 se han contabilizado
mas de 105.000 gestiones en este servicio cuyo
principal objetivo es establecer un canal de comu-
nicacion directo entre la compafiia y su cuadro mé-
dico, asi como con las clinicas y centros.

El éxito de la Oficina de Atencion al Profesional
radica en el gran ndmero de sus funciones, todas
ellas orientadas a centralizar en un Unico punto
de atencion especializado la variedad de aspectos
que relacionan al profesional médico IMQ con la
compafifa. Ademds, es el canal de comunicacion

2017 2018

| OFICINA DE ATENCION AL PROFESIONAL 7.313 5.786
| AYUDA ONLINE 18.959 28.706
TOTAL 26.272 34.942

para todos los servicios digitales que Grupo IMQ
ha incorporado en este Ultimo afio como la citacidon
online, la video consulta, la extranet de profesiona-
les y toda la informacién que en ella se pone a su
disposicion como liquidaciones, informacidn fiscal,
comunicaciones especificas de especialidad...
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Salto de nivel de info33+

Con Info 33+ IMQ, la plataforma de salud de Grupo
IMQ, se ha dado un importante impulso al proyecto
estratégico de historia clinica digital ambulatoria
en el ambito de la sanidad privada. Asi, con un pro-
ducto ya asentado, en Grupo IMQ se trabaja dia a
dia en la mejora continua de este potente programa
que sigue afiadiendo interesantes funcionalidades
para sumar valor a la actividad médica de nuestros
profesionales y clientes. Asi, se integran ya resulta-
dos de anaélisis clinicos y de pruebas radioldgicas,
ponemos a disposicion de nuestros clientes toda
su informacion sanitaria a través de la App de IMQ
y trabajamos en la expansion de la herramienta a
la mayor parte del cuadro médico de la compafia.

INFO33+ se encuentra ya a disposicion de los 250
médicos que desarrollan su actividad en los 3 terri-
torios histéricos.

Avanzamos en servicios digitales

Grupo IMQ ha puesto en marcha nuevos servicios que
facilitan la relacion entre clientes y profesionales sani-
tarios, dentro de ellos el servicio de identificacion por
mévil en consulta, el Documento Unico Electrénico y la
Autorizacion Electronica y el servicio de videoconsulta.

En el primer caso, el de la identificaciéon con mavil,
a partir de un sencillo procedimiento para su uti-
lizacion, se ofrece al cliente una alternativa para
cuando éste, por olvido o extravio, no disponga de
su tarjeta al presentarse en la consulta del médico.

También el Documento Unico Electrénico y la Au-
torizacion Electronica pretenden dotar a los y las
profesionales de la posibilidad de generar electro-
nicamente los Documentos Unicos para la prescrip-
cién de actos y, de esta manera, ir eliminando pro-
gresivamente el soporte en papel asi como poder
consultar via web las autorizaciones emitidas.
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Hacia la eliminacion del papel

Continuando con la linea de comunicacién abierta y
apuesta por la eliminacion de papel en la que estd in-
mersa la compafifa, Grupo IMQ ha abordado en este
afio importantes cambios en los sistemas de informa-
cién de gran repercusion en los y las profesionales:

* Nomenclator / Baremo

Se ha puesto a disposicién un nuevo formato ho-
mogéneo para toda la compafiia, agrupando las
prestaciones por especialidad, tipo de acto y grupo
quirdrgico, utilizando la clasificacion OMC.

* Autorizacién

En el marco de las modificaciones sobre la autori-
zacion de la prestacion se ha incluido a peticion de
los profesionales un nuevo cddigo de barras corres-
pondiente a la identificacion del cliente.

* N° de tarjeta

Esta modificacion esta enmarcada en el plan de di-
gitalizacion de Grupo IMQ y facilita la transmision
electronica de la actividad autorizada.

* Liquidaciones y pago

Se ha simplificado el proceso de liquidacidn, pasan-
do a ser una Unica liquidacion mensual cuyo resu-
men se envia por correo ordinario y cuyo detalle al
maximo nivel se encuentra disponible en la Extra-
net de Profesionales de Grupo IMQ.

Promocion de imagen IMQ en consultas y
centros concertados

2018 se ha convertido en el afio de consolidacion
de la propuesta IMQ por hacer visible suimagen de
marca mas alld de sus centros propios. Asi, resulta-
do de su politica de imagen de marca IMQ, en este
afio 138 nuevos profesionales se han sumado a la
promocion de la marca IMQ en sus consultas médi-
cas. De esta forma, 284 médicos con consulta fue-
ra de centros IMQ promocionan ya la imagen IMQ
como su imagen en sus ubicaciones de consulta.
Grupo IMQ ha incrementado, asimismo, el abande-
ramiento de centros sanitarios, sumando el Centro
Médico Heros, las Clinicas Euskalduna y Guimon y
el centro Medikosta en Bilbao.
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EVENTOS RELEVANTES

Junta General de Accionistas de la Sociedad
de Médicos

El 21 de Junio de 2018 tuvo lugar en el Museo Gu-
ggenheim la Junta General Ordinaria de Accionistas
de la Sociedad de Médicos IMQ en la que se dio
cuenta del cierre del ejercicio 2017 y la evolucion
del 2018, destacandose también los retos precisos
a abordar.

El acto se inici¢ con el Informe del Presidente, Pe-
dro Ensunza, quien resalté los resultados histéricos
obtenidos el pasado afio y la alta rentabilidad de Ia
accion, asi como el modelo diferencial que consti-
tuye uno de los pilares de Grupo IMQ, sustentado
en el doble papel que ejercen sus profesionales
médicos como accionistas y como prestadores de
servicios sanitarios. Acto seguido se estrend un
video que recogia los principales hitos y materia-
lizaciones cosechados por la compafiia en los ul-
timos 3 afios, procediéndose, posteriormente, a la
aprobacion del informe de gestion y de las cuentas
correspondientes al ejercicio.

El repaso del ejercicio y de la actividad de 2018 corrid a
cargo del Consejero Director General, Miguel Angel Lu-
jua, quien destaco los buenos resultados de la compa-
fila y la importancia de seguir recorriendo ese camino
para dar respuesta a los cambios globales que se es-
tdn produciendo en el mundo a todos los niveles y de
la necesidad de abordar una via de cambio constante.

El acto concluyé con el nombramiento de nuevos con-
sejeros, siguiendo al mismo la celebracion de la Junta
General Ordinaria de la Asociacion IMQ en la que tam-
bién se procedié al analisis y aprobacién de cuentas,
gestion y nombramientos de la Asociacion.

Homenaje a nuestros médicos jubilados
en la Asamblea del Montepio

Como acto final de la Asamblea Anual del Montepio de
IMQ celebrada en 2018 un afio mas, se rindié homena-
je alos 25 facultativos de nuestro cuadro médico que
culminaron su trayectoria en 2018, en reconocimiento
a toda su labor.

INDICE

>

Con la Administracion

Dentro del grupo de interés que denominamos Ad-
ministracion se incluyen todos aquellos organis-
mos, fundamentalmente de carécter publico, con
los que Grupo IMQ trabaja o colabora para alcanzar
sus objetivos y para atender exigencias legislati-
vas, econdmicas y sociales (Consejerfa de Sanidad,
Osakidetza, Diputaciones, Ayuntamientos, etc.).

L\

Se trabaja, en este sentido, para alcanzar varios
objetivos: cumplimiento estricto de la normativa vi-
gente, implicacion e involucracion con la sociedad
y nuestro entorno, y establecimiento de herramien-
tas de colaboracion publico - privada.
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Trabajando alianzas

El establecimiento de alianzas estratégicas permite ganar en capacidad y complementariedad, compartir conoci-
miento y crear sinergias, asi como generar riqueza en nuestro entorno.

Dentro de este epigrafe, cabe destacar como grandes aliados estratégicos de Grupo IMQ a:

SegurCaixa Adeslas, aliado y socio de nuestra compafiia aseguradora, que nos permite contar con la
experiencia y la colaboracion de la empresa lider a nivel estatal en el ambito de los seguros de salud.
Completando nuestra oferta asistencial en el resto del Estado y poniendo a disposicion de nuestros
clientes mas de 40.000 profesionales del maximo nivel.

Kutxabank: principal entidad financiera de Euskadi, con quién comercializamos conjuntamente seguros
de salud y también otros ramos no salud (Vida, Hogar,..). ganando ambos en complementariedad al
ampliar nuestra oferta de servicios a los clientes.
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Nuestras personas, el motor de Grupo IMQ

La transformacion que estd experimentando la econo-
mia mundial no tiene precedentes. La apertura de los
mercados, la incorporacion de nuevos competidores
globales, los avances en las tecnologias de la informa-
cién estan cambiando los entornos de las empresas.
Este nuevo marco de actuacion, empuja a las empresas
del mundo a asumir mas responsabilidades y trabajar
de forma innovadora. Y ello no es ajeno a la gestion de
las personas en nuestras organizaciones. Necesitamos
empleados y empleadas comprometidos con estos nue-
VOS escenarios, capaces de asumir las exigencias de
nuestros y nuestras clientes y capacitados para ofrecer
servicios con nuevas tecnologias y soluciones.

A su vez, las personas eligen trabajar en un entorno
responsable socialmente, que tenga en cuenta el equi-
librio entre la vida profesional y personal y que ofrezca
oportunidades de aprendizaje continuo. De ahi la rele-
vancia de seguir construyendo proyectos y escenarios
atractivos, en los que crezca el talento de nuestros
equipos. Nuestra organizacion a fecha 31/12/2018
estd formada por 2.299 personas, de las cuales el 75%
de ellas son mujeres. En la informacion relativa a per-
sonas que sefiala la ley 11/2018 estamos abarcando
la informacion de plantilla superior al 90%, de las 22
empresas del Grupo cuya participacion societaria es
relevante y cuya identificacion aparece en el Alcance.

EMPLEQO

Con respecto al enfoque de gestidn relacionado con
Personas, hemos incorporado las pautas que rigen las
relaciones laborales en las diferentes sociedades del
Grupo y que sirven de referencia para definir los objeti-
vos del mismo en materia de empleo:

- Contribuir a mantener las garantias laborales y la es-
tabilidad con los trabajadores/as.

- Fortalecer los aspectos relacionados con seguridad y
salud en el trabajo.

- Garantizar el aprendizaje continuado a través de pla-
nes de formacion adecuados a la estrategia del ne-
gocio y al desarrollo de habilidades y competencias
individuales.

- Fomentar el acceso al empleo en igualdad de opor-
tunidades.

- Incrementar y desplegar programas y practicas que
favorezcan el desarrollo profesional.

Con respecto a la informacién que aportamos sobre
empleo, debido al volumen de informacién gestionada,
en este ejercicio 2018 los datos estan desglosados por
sexo, clasificacion profesional y edad. En el 2019 rea-
lizaremos un mayor alcance de andlisis de la informa-
cion, aportando también el cruce de dichas variables.
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I INFORMACION SOBRE EMPLEADOS Y OTROS TRABAJADORES

EMPLEADOS
POR TIPO DE EMPLEO
A TIEMPO COMPLETO
A TIEMPO PARCIAL
POR TIPO DE CONTRATO
INDEFINIDO
TEMPORAL
PLANTILLA A 31/12

I DIVERSIDAD EN EMPLEADOS

EMPLEADOS EN PLANTILLA
POR SEXO
HOMBRES
MUJERES
POR TRAMO DE EDAD
HASTA 30 ANOS
ENTRE 31Y 50 ANOS
MAYOR DE 50 ANOS
POR CATEGORIA PROFESIONAL
DIRECTIVOS/AS
JEFES /MANDOS INTERMEDIOS
TECNICOS
ADMINISTRATIVOS
OTROS PROFESIONALES
NUMERO DE EMPLEADOS

I DIVERSIDAD EN CONSEJO DE ADMINISTRACION DE LA SOCIEDAD DE MEDICOS

POR SEXO

HOMBRES

MUJERES

POR TRAMO DE EDAD
HASTA 30 ANOS
ENTRE 31Y 50 ANOS
MAYOR DE 50 ANOS
NUMERO DE MIEMBROS

HOMBRES

395
68

336
127
463

MUJERES

1.160
306

1.062
414
1.466

2017 2018
TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL
12599 411 1.233 1.644
374 92 311 403
1.388 358 1.122 1.480
541 145 422 567
1.929 503 1.544 2.047
2017 2018

463
1.466

309
1.090
530

39

86
851
269
688
1.929

NO

10
10

24,00%
76,00%

16,02%
56,51%
27,48%

1,81%
4,46%
44,12%
13,95%
35,67%
100%

%

80%
20%

0%
0%
100%
100%

503
1.544

366
1.143
538

39

91
919
277
725
2.047

NO

N O

11
11

24,57%
75,43%

17,88%
55,84%
26,28%

1,71%
4,45%
44,89%
13,53%
35,42%
100%

%

81,82%
18,18%

0%
0%
100%
100%
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I DIVERSIDAD EN CONSEJO DE ADMINISTRACION DE GRUPO IMQ
Ne° % N° %

POR SEXO
HOMBRES

MUJERES

POR TRAMO DE EDAD
HASTA 30 ANOS
ENTRE 31 Y 50 ANOS
MAYOR DE 50 ANOS
NUMERO DE MIEMBROS

I DIVERSIDAD EN COMITE DE DIRECCION

COMITE DE DIRECCION GRUPO
POR SEXO
HOMBRES
MUJERES
POR TRAMO DE EDAD
HASTA 30 ANOS
ENTRE 31Y 50 ANOS
MAYOR DE 50 ANOS
NUMERO DE MIEMBROS

Entendemos que, junto a los principios y objetivos
genéricos compartidos por todas las sociedades,
existen practicas diferentes relacionadas con los
distintos ambitos de negocio que desarrollamos en
la compaifiia, siendo los principales el ambito de se-
guros, dmbito clinicas (clinicas y empresas dmbito
clinicas), dmbito sociosanitarios (centros de dia y
residencias para personas mayores en lgurco), ém-
bito de prevencion, y otros servicios relacionados
con la compafiia.

1
1

N°

0
0
0
0

O O W O O b~ U1 WO

2017

80%
20%

0%
0%
100%
100%

D

56%
44%

0%
33%
67%

100%

1
1

N°

0
0
0
0

O© OO W O W B~ U1 O

2018

80%
20%

0%
0%
100%
100%

0

56%
44%

0%
33%
67%

100%

<
=
o
=
o
e
=)
=
B
=
i
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Esta diversidad de practicas de actuacion y programas
especificos, nos permiten garantizar la adaptacién a
las distintas necesidades de nuestras personas, en
ambitos de negocio distintos y con objetivos y planes
estratégicos independientes, manteniendo una vision
y misiéon compartidas con unos valores propios que
nos caracterizan como compafiia.

En materia de empleo, Grupo IMQ entiende que existen
puntos de especial relevancia a tener en cuenta en el
desarrollo de sus relaciones laborales colectivas y que,
adaptandose a cada activad y unidades de negocio,
podrian resumirse en las siguientes:

Especificar las condiciones de trabajo

Regular el régimen de trabajo, modalidades de
jornada, horarios, etc.

Establecer la estructura salarial, complementos
y gastos diversos

Especificar los beneficios sociales ofrecidos

Incorporar pautas que faciliten la conciliacion de
la vida personal y familiar

De cara a desarrollar los enfoques genéricos relaciona-
dos anteriormente, existen otros desarrollos mas con-
cretos relativos a politicas de personas en las distintas
unidades de negocio.

Asi, en el ambito de Seguros se han desarrollado dos
iniciativas que tienen que ver con las materias objeto
de este capitulo: el cddigo éticoy la politica de retribu-
ciones de IMQ Seguros.

El Codigo Etico de IMQ Seguros forma parte del sis-
tema de gobierno corporativo de IMQ Seguros y fue
aprobado por el Comité de cumplimiento y por su con-
sejo de administracion en marzo de 2016.

Tiene como finalidad garantizar que sus empleados
rijan su conducta siguiendo los siguientes principios:

El cumplimiento de las leyes y normas
El respeto

La integridad y la transparencia

La confidencialidad

La excelencia y profesionalidad

La responsabilidad social

iNDICE P

Relacionado con el principio del respeto, desta-
camos algunos de sus articulos que enumeran el
compromiso societario con distintos aspectos rela-
tivos a sus empleados:

1.- Art. 8: "Nodiscriminacidn, igualdad de oportu-
nidades y desarrollo profesional”

2.- Art. 9: “Conciliacion de la vida familiar con
la actividad laboral”

3.- Art. 11: "Seguridad y salud en el trabajo”

4.- Art. 12: “Seleccion, evaluacion y promo-
cién de las personas”

Ademds de formar parte de la tramitacién necesa-
ria para incorporar nuevos empleados y empleadas
a esta sociedad, también forma parte del plan de
acogida de las nuevas incorporaciones.

Se garantiza su aplicacion y observancia especi-
ficamente a través del Comité de Cumplimiento y
se garantiza, en todo caso, la inmunidad del denun-
ciante, incluso en aquellos en los que, a resultas
de la investigacion derivada de dicha denuncia, se
concluyese que no hay violacion del Cédigo Etico o
de cualquier otra norma legal.

La politica de retribuciones de IMQ Seguros forma
también parte del sistema de gobierno de la enti-
dad aseguradora y tiene como mision establecer
los requisitos necesarios sobre las retribuciones a
efectos de una gestion prudente y adecuada de la
actividad, a fin de evitar mecanismos que fomenten
la asuncion excesiva de riesgo.

Con el establecimiento de esta politica, buscamos la
generacion reciproca de valor para los distintos colec-
tivos de empleados y el alineamiento con los intereses
a largo plazo del conjunto de la organizacion.

Del mismo modo, se establecen las competencias
que sobre las politicas de remuneracion de los dis-

tintos colectivos de la compafiia ostentan del Con-
sejo de Administracidn, la Comision Ejecutiva y la
Direccion de Desarrollo de Personas. En el proceso
de remuneracién no participan consultores exter-
nos especializados.

De forma general, en el colectivo de directivos y
funciones clave, combinamos un salario fijo, que re-
munera la funcién y nivel de responsabilidad y una
retribucion variable, que recompensa consecucion
de objetivos, tanto genéricos de compafila como
especificos de cada unidad de negocio o area.

Los niveles de retribucion de cada uno de los gru-
pos profesionales se definen en funcién de la nor-
mativa laboral aplicable y respetan los convenios y
acuerdos colectivos aplicables. La edad en ningun
caso constituye un factor determinante de la retri-
bucién de una persona.

2017 2018

I RATIO DE COMPENSACION TOTAL ANUAL

36,63% 30,97%
RATIO DEL INCREMENTO PORCENTUAL

DE LA COMPENSACION TOTAL ANUAL
-5,66%
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En la compafiia trabajamos poniendo foco en diferentes 2017 2018

fases que tienen que ver con la atraccion y seleccion de HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
profesionales que quieran unirse a nuestra empresa. Cul | NUEVAS CONTRATACIONES
damos nuestra marca como un elemento diferenciador POR EDAD, EN NUMERO
para atraer, reglutar y selg(,:cionar a personas, y guidamps HASTA 30 AROS 495 1268 457 1483
el proceso de !r}corporamon y acogida gon practicas dife- ENTRE 31V 50 AROS 391 1337 395 1 539
rentes en funcion de entornos de negocio. -
MAYOR DE 50 ANOS 156 449 240 373
A lo largo del ejercicio 2018 hemos lanzado una herra- POR EDAD, EN % (SOBRE LA PLANTILLA A 31/12)
mienta corporativa destinada a atraer el talento exter- HASTA 30 ANOS 786% 493% 931% 230%
noy a facilitar el desarrollo del talento interno. ENTRE 31 Y 50 ANOS 150% 161% 148% 176%
MAYOR DE 50 ANOS 105% 119% 160% 96%
_ N Esta herramienta, accesible a través de nuestra web e TOTAL EN NUMERO CONTRATACIONES 1.032 3.054 1.092 3.395
Acciones especificas 2018 intranet, permltg accedgr a las oportunidades de em- TOTAL EN PORCENTAJE (SOBRE PLANTILLA A 31/12) 229% 209% 217% 220%
pleo de las distintas unidades, en el que durante 2018
La gestion del talento de las personas de la compa- hemos publicado 117 ofertas de empleo. Gk L o Lo
fifa es una de las claves del servicio que prestamos | PERSONALQUESALEDELAEMPRESA
a nuestros clientes y por ende, de nuestra sosteni- Entre las précticas que estamos desarrollando durante POR EDAD, EN NUMERO
bilidad en resultados competitivos y sostenibles a este ejercicio para asegurarnos ser una Compgﬁl'a atracti- HASTA 30 ANOS 383 1310 454 1441
largo plazo. va para nuevas personas destacamos las siguientes: ENTRE 31 Y 50 AROS 378 1359 366 1 486
MAYOR DE 50 ANOS 161 434 239 387
POR EDAD, EN % (SOBRE LA PLANTILLA A 31/12)
., o - . , , HASTA 30 ANOS 608% 510% 528% 515%
- Acuerdos de colaboracion con universidades de prestigio a nivel local. En drea de enfermerfa, acuerdos con UPV, VIC, San Jorge Zaragoza, .
Universidad de la Rioja, Universidad de Avila, Cardenal Herrera de Castellén, Universidad Europea y Universidad de Navarra (CUN) en total, 29 EMIINE IR AN ANNOS L L2 Ik A
alumnos al afio. Con respecto a Medicina, acuerdos de colaboracion en practicas con alumnos de 3er curso de la UPV y la universidad de Praga MAYOR DE 50 ANOS 109% 115% 159% 100%
(22 alumnos durante 2018) Otras facultades con las que contamos con acuerdos de colaboracion son Universidad de Deusto (Deusto Business TOTAL EN NUMERO SALIDAS 922 3.103 1.059 3.314
School y Facultad de Ingenieria), Universidad del Pais Vasco (Facultad de CCEE) y Universidad de Navarra (Ambito Clinicas). TOTAL EN PORCENTAJE (SOBRE LA PLANTILLA A 31/12) 198% 212% 211% 215%
465 1.464 503 1.544

- Han visitado nuestras clinicas 40 alumnos de diferentes centros escolares con la finalidad de fomentar estudios que tengan que ver

con nuestras actividades profesionales. I TOTAL DESPIDOS

- Asistencia a foros de empleo para promover entre alumnos universitarios nuestra marca empleadora. (Foro de Empleo de la UPV). POREDAD 5 4 ’ : 16
HASTA 30 ANOS 0 2 0 4
- Participacion en jornadas de innovacion con alumnos de grados técnicos fomentando la resolucion de retos empresariales y ofreciéndoles infor- ENTRE 31 Y 50 ANOS 1 7 ) 8
macion y apoyo para su resolucion ( B24, Berrikuntza 24h, organizada por el Colegio de Ingenieria de Telecomunicaciones de Euskadi). MAYOR DE 50 ARIOS 3 0 1 4
- Participacion en programas en practicas de formacion de estudiantes de Masters, grados universitarios y ciclos formativos de grado POR CATEGORIA PROFESIONAL 4 9 3 16
superior, en todos nuestros centros de dia como residencias de Igurco. Destacamos un programa con 86 alumnos de la facultad de DIRECTIVOS/AS 2 0 1 0
Bellas Artes de la UPV que consiste en facilitar encuentros con personas mayores, en los que dibujan el dia a dia de los residentes que JEFES /MANDOS INTERMEDIOS 0 1 0 1
luego les entregaran cuando finalicen. Toman como centro de la actividad a las personas mayores de la residencia, los espacios que TECNICOS 1 6 9 7
éstos habitan, su biograffa y sus recuerdos y los plasman en un libro para cada residente. ADMINISTRATIVOS 0 0 0 3
- Definicion de un programa de acogida tanto presencial como con informacidn digital para acercar nuestros valores corporativos e infor- OTROS PROFESIONALES 1 2 0 5
macion relevante para la mejor incorporacién de los profesionales (IMQ Seguros e IMQ Igurco). TOTAL DESPIDOS 13 19
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ORGANIZACION DEL TRABAJO

En IMQ apoyamos la conciliacion de la vida familiar
con la actividad laboral, recogiendo expresamente en
el art 9 del Codigo Etico (dmbito Sequros) lo siguien-
te: “IMQ valora los beneficios que para las personas
que integran su plantilla y para la compafiia conlleva la
existencia de un equilibrio entre las responsabilidades
personales y profesionales, por lo que fomentara y pro-
moverd la conciliacion que facilite el mejor equilibrio
entre éstos y sus responsabilidades laborales”.

Las medidas con las que contamos para propiciar
la desconexion laboral tienen que ver sobre todo
con este tipo de medidas, formas de trabajar mas

flexibles que mejoren la conciliacion entre la esfera
personal y profesional.

En concreto, algunas de las medidas de concilia-
cion recogidas en los pactos internos de Seguros
Bizkaia son las siguientes:

- Horarios con flexibilidad en entrada y salida, por la
mafiana, mediodia y tarde.

- Jornada intensiva de verano.

- Horario especifico derivado de nacimiento hijos/
as: hasta que el hijo cumpla 1 afio, los empleados
pueden prestar sus servicios en jornada continua-
da, respetdndose el cumplimiento de la jornada.

- Horario especifico para supuesto de cuidado de
hijos con discapacidad igual o superior al 33%.

- Horario especifico para dias previos a festivos
aplicable en todos los departamentos.

En la dltima encuesta de satisfaccion de personas
en Sequros, un 74% de los encuestados considerd
que las condiciones relativas al horario, flexibilidad,
etc. le permiten conciliar suficientemente la vida
personal y laboral.

El programa Kontzilia30 es un programa promovido
por el Gobierno Vasco en el que participan IMQ Se-
guros y Clinica IMQ Zorrotzaurre, junto a otras 30
empresas del dmbito de la CAE.

Tiene como objetivos sensibilizar a las empresas
sobre las oportunidades de mejorar la competitivi-
dad aplicando medidas de conciliacién en el mundo
empresarial. Esta medida a su vez puede contribuir
a que la sociedad vasca pueda hacer frente al reto
demografico y a la vez favorecer una organizacion
familiar, laboral y social corresponsable que apues-
te por la igualdad de hombres y mujeres.
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2017 2018
|

NUMERO DE BAJAS AL ANO 885 1.068
HOMBRES 139 187
MUJERES 746 881
NUMERO DE JORNADAS
PERDIDAS 21.709 27.053
HOMBRES 2.692 3.179
MUJERES 19.017 23.874
NUMERO DE PERSONAS
EQUIVALENTES 0 1.929 2.047
HOMBRES 463 503
MUJERES 1.466 1.544
RATIO DE ABSENTISMO @ 8091% 94,24%
HOMBRES 30,02% 37,18%
MUJERES 50,89% 57,06%
RATIO ENFERMEDADES
PROFESIONALES 0 0
HOMBRES
MUJERES 0 0
RATIO DE DIAS PERDIDOS © 5,15% 597%
HOMBRES 1,59% 1,73%
MUJERES 3,55% 424%

(1) Plantilla a 37/12

(2) Ratio absentismo = n° Bajas al afio/
n° personas equivalentes

(3) Ratio de dias perdidos = n° jornadas perdidas/n°personas
equivalentes*365

SALUD Y SEGURIDAD

La seguridad y salud laboral conforman un capitulo
determinante dentro de las practicas de recursos hu-
manos de la compafiia.

Alineados con este objetivo, las empresas del grupo
disponen de procedimientos especificos que con-
forman los sistemas de seguridad y salud globales,
implantados en dichas empresas y auditados exter-
namente. Todo ello con la finalidad de asegurar los
requisitos legales y cumplir con las expectativas de
mejora continuada de la actividad en esta materia.

IMQ Prevencion cuenta desde 2013 con un sistema de
Gestion de la Sequridad y Salud en el Trabajo basado
en la Norma OHSAS 18001:2007. Ambos sistemas se
encuentran certificados por AENOR." Durante 2018 se
ha adaptado el sistema de gestion de la prevencion de
riesgos a la norma 1SO 45001, para su certificacion en
2019"

Clinica IMQ Zorrotzaurre también cuenta con esta cer-
tificacion de la Norma OHSAS 18001:2007, renovada
en 2018 que permite disponer de un Sistema de Ges-
tion de la Seguridad y la Salud en el Trabajo robusto
y eficiente que aporta un enfoque mas holistico en la
gestion de los riesgos de Seguridad y Salud y le permi-
te una mayor prevision de cara a sus trabajadores y a
Su organizacion.
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BENEFICIOS DE ISO 45001 / OHSAS 18001:
* Proteccion de los trabajadores y trabajadoras

Un enfoque estructurado para la identificacion de peli-
gros y la gestion de riesgos contribuye a mantener un
ambiente de trabajo mas saludable y seguro, asi como
a reducir el nimero de accidentes y los problemas de
salud producidos en el lugar de trabajo. Este enfoque
deberia ayudar a reducir las lesiones y las bajas por
enfermedad de los empleados.

* Reduccion de los riesgos

El enfoque global ayuda a traducir los resultados de
riesgo en planes de accion adecuados para la evalua-
cién, verificacion, inspeccion, revision legal e investi-
gacion de accidentes, con el objetivo de reducir los
riesgos, proteger a los trabajadores y controlar las
amenazas en infraestructura que causan accidentes.

* Cumplimiento legal

Proporciona un mecanismo para la identificacion de la
legislacion vigente y la implementacion de los requi-
sitos aplicables. Mantenerse conforme a la ley puede
ayudar a reducir las quejas, pagar primas de seguro
mas bajas, evitar consecuencias financieras, y paliar el
estigma de la publicidad negativa.

* Responsabilidad
La certificacion es una manera de demostrar a sus par-

tes interesadas su responsabilidad y compromiso en
materia de Seguridad y Salud en el trabajo.

En materia de prevencion, ademds en Clinica IMQ
Zorrotzaurre, durante este afio se han lanzado las si-
guientes acciones:

- Campafia de seguridad vial para prevenir los acciden-
tes in itinere.

- Comision de Camas multidisciplinar para prevenir
bajas por sobreesfuerzo en colectivos de celadores.

- Comision de medicamentos peligrosos: iniciacion de
protocolos para manipulacion e identificacion.

- Incorporacion mensual de articulos de tematica sobre
PRL con el objetivo de sensibilizar en dicha materia.

Es importante que esta practica de cuidar de las perso-
nas de nuestra organizacion sea percibida por los em-
pleados y empleadas. Asi, en IMQ Seguros, un 74% de
empleados considera que a través de la evaluacion de
riesgos, inspecciones, simulacros, reconocimientos me-
dicos, etc. la compafiia se preocupa de su salud y segu-
ridad en el puesto de trabajo, segun datos de la Ultima
encuesta de satisfaccion personas realizada en 2017.

Ademas, cabe destacar nuestro propdsito, no solo de
cumplir con la prevencion de riesgos laborales, sino de
gestionar de manera integral la salud de trabajadores y
trabajadoras en la empresa, desarrollando programas
y acciones enfocados a proteger y promover la salud y
bienestar de los mismos.

Algunas de las mejores practicas que se desarrollan
en las distintas empresas del Grupo relacionadas con
esta materia son:

- Cursos de sensibilizacion sobre prevencion de ries-
gos laborales y pantallas de visualizacion de Datos
(cursos 2018 IMQ Seguros)

- Conduccion segura e in itinere, riesgos y medidas pre-
ventivas en el puesto de trabajo, curso tedrico practi-
co de trabajos en altura, curso riesgos por exposicion
a campos electromagnéticos (IMQ Prevencion).

INDICE
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- Formacién basica en RCP ( reanimacion cardio pul-
monar) (IMQ Seguros, IMQ Igurco, Clinicas)

- Formacion sobre deshabituacion tabaquica, gestion
del estrés, mindfullness (IMQ Seguros)

- Fomento de participacion de empleados en practicas
deportivas colectivas: carrera de empresas Bilbao
2018, Donostia, Gasteiz.

- Prevencion de riesgos laborales relacionados con la
exposicion a agentes bioldgicos” “ Prevencion de in-
cendios y primeros auxilios para el personal de resi-
dencias” “ Afrontamiento del estrés” (IMQ Igurco)

- Aprobacidn del Procedimiento de resolucion de con-
flictos. (IMQ Seguros)

Las empresas de Grupo IMQ realizamos seguimientos
preventivos de la salud a través de servicios médicos
propios 0 ajenos y los correspondientes examenes
médicos periddicos.

En lineas generales, consideramos que en el desarro-
llo de la actividad profesional, nuestros trabajadores y
trabajadoras no estdn expuestos a enfermedades pro-

I ACCIDENTABILIDAD

NUMERO DE ACCIDENTES CON BAJA LABORAL
HOMBRES
MUJERES

CON FALLECIMIENTO
HOMBRES
MUJERES

NUMERO DE FALLECIMIENTOS
HOMBRES
MUJERES

NUMERO DE DIAS PERDIDOS
HOMBRES
MUJERES

fesionales que puedan considerarse de alto nivel de
incidencia o de alto riesgo.

La informacidn sobre el indice de incidencia, el indice
de frecuencia y el indice de gravedad corresponde a
los datos relativos a las distintas mutuas de trabajo
que se recogen en la tabla siguiente.

2017

135
22
113

0
0
0
0
0
0

3.892
438
3.454

2018

101
12
89

0
0
0
0
0
0
2.776

416
2.360
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INFORMES SINIESTRALIDAD

EMPRESA

. INCIDENCIA (Il) 1. FRECUENCIA (IF) 1. GRAVEDAD (IG)

2017 2018 2017 2018 2017 2018

| GRUPOIGUALMEQUISAS. A |
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

| IMQSEGUROS |
IMQ, S.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
IMQ DENTAL, S.A. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
DENTAL BIZKAIA, S.L. 32,44 0,00 22,03 0,00 0,04 0,00
CENTRO REHABILITACION Y MEDICINA DEPORTIVA, S.L.U. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
IGUALATORIO DE BILBAO AGENCIA DE SEGUROS, S.A.U. 36,26 0,00 22,90 0,00 4,28 0,00
CENTRO MEDICO ZURRIOLA, S.L.U. 50,43 0,00 34,26 0,00 0,82 0,00
AUXILIAR DE SERVICIOS CLINICQS, S.L.U. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
CONSULTORIOS MEDICOS DEL IMQ BIZKAIA, S.L.U. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

| mMmQGwwRCO |
IGURCO GESTION, S.L. 60,53 14,80 47,57 11,63 0,87 0,06
IGURCO CENTROS GERONTOLOGICOS, S.L.U. 221,47 185,31 149,23 124,86 3,27 4,45
IGURCO RESIDENCIAS SOCIO SANITARIAS, S.L.U. 172,29 77,80 116,09 52,42 2,90 1,37
ORUE XXI, S.L. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
RESIDENCIA ORUE, S.L.U. 0,00 23095 0,00 16,14 0,00 0,88

jouiviea_......_______ . ____|
CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN, S.A.* 40,24 33,85 27,33 22,99 0,98 0,98
UNIDAD MEDICINA URGENCIAS IMQ, S.L.U. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
INSTITUTO ONCOLOGICO, S.L.U. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
INSTITUTO DE MEDICINA INTEGRAL DE BILBAO, S.L. (IMIBI) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
TRAUMATOLOGIA DAM, S.L. 51,49 48,97 34,98 3327 1,36 0,43
CVSS RADIOLOGIA CLINICA, S.L. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

*Media CVS Virgen Blanca y Zorrotzaurre

| IMQ PREVENCION

3,69 3,48 2,36 2,22 0,00 0,05
| AVANCES MEDICOS, S. A.
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

INDICES DE SINIESTRALIDAD

Indice de Incidencia= (n° accidentes en jornadda de trabajo con baja / n® medio de trabajadores asegurados)*1000

Indice de Frecuencia= (n° total de accidentes de jornada con baja / n° total de horas trabajadas)*1.000.000

Incidencia de Gravedad= (n° total de dias con baja de los accidentes en jornada de trabajo del periodo / n° total de horas trabajadas)*1000
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RELACIONES SOCIALES

De cara a gestionar adecuadamente las relaciones la-
borales, las empresas de Grupo IMQ disponen de con-
venios colectivos sectoriales o de acuerdos equivalen-
tes especificos para regular los aspectos relacionados
con la gestion de personas en su dmbito colectivo.

Dichos acuerdos, de forma general, son de aplicacion
a todos los trabajadores y trabajadoras que prestan
servicio bajo la dependencia y organizacion de las dis-
tintas sociedades que conforman el Grupo, indepen-
dientemente de la modalidad contractual concertada,
la distribucién por grupo profesional o puesto de traba-
jo desempefiado.

Estos convenios o acuerdos disponen en su mayoria
de mecanismos especificos de seguimiento, que sir-
ven para regular los aspectos laborales, de seguridad
y salud recogidos en su dmbito y para realizar un se-
guimiento adecuado de su aplicacion a través de los
representantes legales establecidos.

2017 2018
EMPLEADOS CUBIERTOS
CON UN CONVENIO COLECTIVO
NUMERO DE EMPLEADOS 1.907 2.025

PORCENTAJE DE EMPLEADOS ~ 98,86% 98,93%

Las empresas del Grupo disponen de comités de seguri-
dad y salud laboral, bajo diferentes denominaciones, para
establecer canales de consulta y participacion con los re-
presentantes de los trabajadores en esta materia y realizar
el seguimiento de planes de mejora e indicadores relacio-
nados con esta materia.

2017 2018
|
EN COMITES SALUD Y SEGURIDAD
NUMEROQ DE EMPLEADOS 1.585 1.667
PORCENTAJE DE EMPLEADOS  82,17% 81,44%

—_——
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FORMACION

En Grupo IMQ entendemos la formacion y el apren-
dizaje como un factor clave para el éxito de nuestro
desarrollo y su disefio y despliegue esta alineado
con el plan estratégico de cada uno de los ambitos
de negocio.

Dada la diversidad de actividades de la sociedad,
en cada unidad de negocio se disefian programas
especificos que dotan a sus profesionales de la
cualificacion necesaria para el desempefio de sus
funciones. Como base de sustento de estos planes
se encuentran los diagnésticos de necesidades de
formacion realizados con informacion relativa al
plan estratégico y a la informacion reportada por
diferentes colectivos de la organizacién en modo
encuesta o entrevistas individuales.

Acciones especificas 2018

En el ambito de la formacidn y desarrollo, durante
2018 se han llevado a cabo las siguientes actuacio-
nes relevantes:

- Se ha consolidado la plataforma de formacion
on-line AULA IMQ como herramienta de refe-
rencia corporativa para desarrollar cursos en
formato no presencial y basados en la gamifi-
cacién. 1.679 personas (88%) han realizado la
formacion sobre la “nueva normativa de protec-
cion de datos”. En el ambito Seguros, 87% de
personas han realizado el “curso de sistema de
gestion de la calidad” y un 75% el denominado
“Plan de continuidad de negocio”

- Para fomentar una incorporacion mas eficiente
de nuevos empleados, hemos digitalizado un
Plan de Acogida genérico donde se destacan los
elementos clave de nuestra organizacion, lo que
facilita los primeros pasos de la incorporacion.

« Ambito Seguros

- En dmbito Seguros, 119 han sido el total de ac-
ciones formativas desplegadas, suponiendo 7.165
horas de formacién, (un 16,84% mas que en 2017),
con un promedio de 24 horas de media de forma-
cién anual por empleado.

- #Bedigital es el programa especifico creado para
mejorar las competencias digitales de nuestras
personas. La transformacion digital es un eje cla-
ve en nuestra estrategia y, por ende, queremos
contar con los conocimientos y competencias ne-
cesarias dentro de nuestra organizacion.

- De cara a potenciar el uso del euskera entre nues-
tros empleados, se ha lanzado un programa de

INDICE
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aprendizaje y perfeccionamiento del mismo en
ambitos profesionales.

- Para potenciar las habilidades de liderazgo el colectivo
de lideres ha participado en distintas sesiones de forma-
cion presencial relacionadas con el modelo de liderazgo
IMQ y el dia a dia. Los formatos de aprendizaje han sido
eminentemente participativos y han permitido, ademas,
fomentary profundizar en las relaciones entre las perso-
nas de este colectivo.

- El ejercicio de evaluacion 360° en el que han par-
ticipado 29 responsables de equipo les ha permi-
tido conocer de forma individual cdmo se percibe
su liderazgo en los diferentes ambitos de actua-

cion, pudiendo identificar aspectos de mejora con
los que comprometerse a mejorar en sus planes
de accidn con sus responsables. Junto a la infor-
macion resultante de dicha evaluacion, han conta-
do con el apoyo profesional de un coach externo
que les ha ayudado en el mejor entendimiento de
los resultados y compromiso de planes de accion
en su actividad como lideres.

- Con respecto a las conversaciones de desarrollo,

realizadas en toda la compafiia y basadas en modelo
de competencias IMQ, se han realizado el 97% de las
mismas, constituyendo el elemento esencial para po-
der detectar dreas de desarrollo y compromisos con
los planes de accion correspondientes.

EMPLEADOQS Y HORAS DE FORMACION POR CATEGORIA PROFESIONAL Y SEXO

I MEDIA DE HORAS DE FORMACION AL ANO POR EMPLEADO. S/Plantilla a 31/12

HOMBRES
N° EMPLEADOS 426
N © HORAS DE FORMACION
DIRECTIVOS/AS 301,58
JEFES /MANDOS INTERMEDIOS 938,5
TECNICOS 1.894,98
ADMINISTRATIVOS 589,5
OTROS PROFESIONALES 4.228
TOTAL HORAS FORMACION 7.952,56

PROMEDIO DE HORAS POR EMPLEADO 18,67

DIRECTIVOS/AS 15,08
JEFES /MANDOQS INTERMEDIOS 26,81
TECNICOS 11,21
ADMINISTRATIVOS 16,84
OTROS PROFESIONALES 0,00

*En Grupo Clinicas solo se ha incluido la informacion de CVSS.

2017 2018

MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL
1.394 1.820 ®) 462 1.464 1.926 ©
514,74 816,32 369,24 598,49 967,73
993,58 1.932,08 706,06 1.122,07 1.828,13
3.949,7 5.844,68 1.864,75 4.123,32 5.988,07
2.120 2.709,5 453,14 1.816,23 2.269,37
12.771,24 16.999,24 2.402,08 8.750,5 11.152,58
20.349,26 28.301,82 5.795,27 16.410,61 22.205,88
14,60 15,85 12,54 11,21 11,53
39,60 24,74 17,58 46,04 28,46
19,11 22,21 18,58 21,17 20,09
6,59 7,61 9,71 6,50 7,25
10,10 11,06 11,62 8,57 9,04
24,56 24,74 0,00 15,85 15,40
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« Ambito Clinicas

- En el plan de formacién 2018 se han realizado 100 se-

siones formativas con un total de 8.368 horas. Para
ello hemos contado con formadores internos (28,2%)
y formadores externos (71,8%).

-1.520 asistentes han manifestado una satisfaccion de

un 8,64 sobre 10 con las acciones formativas realizadas.

- Las acciones formativas técnicas han supuesto un 72%

sobre el total, siendo el 28% restantes formaciones enca-
minadas a fomentar el aprendizaje de habilidades.

- El aprendizaje on-line ha supuesto un 20% del total de

acciones formativas, habiéndose realizado 7 cursos
y 21 sesiones.

- Se ha actualizado el modelo de Evaluacién de desem-

pefio, consiguiendo un modelo mds &gil y operativo
en su despliegue.

- Se ha desarrollado el primer Mapa de talento, tanto

en conocimientos como en competencias.

« Ambito Sociosanitario

- Han sido 23 las acciones formativas realizadas du-

rante el ejercicio 2018, conformando un total de
7.680 horas.

- Junto a las acciones formativas técnicas, especificas

de cada funcién, también se ha seguido articulando
especialidades formativas transversales dirigidas a
personas directivas, de atencion directa y de atencion
indirecta que redunden en la mejora de la calidad de
los servicios que presta Igurco.

- El programa ASSESS es un programa especifico para

el colectivo de lideres. La formacién ha sido mixta,
combinando formacion presencial con formacion e-
learning. Todo el proceso se ha acompafiado también
de sesiones individuales para tutorizar el grado de
asimilacion de contenidos trabajados.

- El Comité de Direccion de IMQ Igurco a su vez ini-

cié un proyecto de reflexion y desarrollo de equipo,
combinando actividades de desarrollo individual con
actividades grupales del propio equipo.

« Ambito Prevencion

- Se han lanzado 87 acciones formativas, suponiendo

un total de 1.454 horas.

- La digitalizacion y transformacion digital ha sido un

eje que ha aglutinado cursos como “Digitalice su es-
pacio de trabajo”, “RR HH en la Era Digital”, “Digitaliza-
cién y déficit de talento: retos presentes y futuros en

RRHH", “Jornada RR HH y Cultura Digital".
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DIVERSIDAD E IGUALDAD

El desarrollo de relaciones laborales basadas en la
igualdad de oportunidades, la no discriminacion y el
respeto a la diversidad son objetivos claves de las
practicas de las distintas unidades de negocio de
nuestra compafiia.

Una de las practicas relacionadas con esta tematica
se recoge en el Codigo Etico, que forma parte del sis-
tema de gobierno de IMQ Seguros y que sefiala en su
art. 8 lo siguiente:

ART 8: NO DISCRIMINACION, IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Y DESARROLLO PROFESIONAL

1.-IMQ promueve y apoya la cultura de no discrimina-
cién, igualdad de oportunidades y desarrollo profe-
sional de todas las personas que integran su planti-
lla a través de sus politicas de actuacion.

2.- En particular, IMQ promueve la no discrimina-
cién por razon de raza, color, nacionalidad, ori-
gen social, edad, sexo, estado civil, orientacion
sexual, ideologia, opiniones politicas, religion o
cualquier otra condicién personal, fisica o so-
cial de las personas que integran su plantilla,
asi como la igualdad de oportunidades entre las
personas que se integran en la organizacion.

3.- Asimismo, IMQ promueve activamente la igualdad
de trato entre hombres y mujeres, especialmente
en todos los aspectos relacionados con el acceso
al empleo, la formacidn, la promocion y las condi-
ciones de trabajo, asi como al acceso de bienes y
Servicios y su suministro.

4.- Todas las personas que integran la plantilla de
IMQ deben favorecer con su actuacion un entor-
no laboral donde se respete la igualdad de opor-
tunidades.

5.- IMQ rechaza cualquier manifestacion de violen-

cia, de acoso fisico, sexual, psicoldgico, moral u
otros, de abuso de autoridad en el trabajo y cua-
lesquiera otras conductas que generen un en-
torno intimidatorio u ofensivo para los derechos
de todas las personas que integran su plantilla.
IMQ promovera medidas para prevenir el acoso
sexual y el acoso por razén de sexo, de acuerdo
con la legislacion vigente.

6.- IMQ promueve que las personas que integran su

plantilla, proveedores y otros colaboradores se tra-
ten con respeto, propiciando un ambiente de tra-
bajo comodo, saludable y seguro, considerando el
espiritu de colaboracién una maxima en el desem-
pefio diario de nuestra actividad.

7.-IMQ esta, por ultimo, comprometido con el hilin-

gliismo que caracteriza al entorno social en el que
se mueve, en este sentido, apoya activamente el
conocimiento del euskera por las personas que
integran su plantilla y promueve la posibilidad de
que todos sus clientes puedan ser atendidos en
euskera, editando asimismo en ambas lenguas la
informacién comercial.
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Las diferentes empresas del Grupo promueven en su
conjunto la igualdad de oportunidades y el respeto a
la diversidad, la igualdad efectiva entre hombres y mu-
jeres en el acceso al empleo, formacion, promocion y
condiciones de trabajo.

Las clinicas llevan desarrollando distintas iniciativas
recogidas en su plan de Igualdad. El objetivo principal
del mismo es dar los pasos necesarios para la conse-
cucion de la plena igualdad de trato y oportunidades
entre hombres y mujeres, a la par, que evitar situacio-
nes de desigualdad, tanto en el acceso a la empresa
como en la remuneracion salarial, promocion y forma-
cién. Cuenta con un plan de accién trienal (2017-2020)
y con una Comision de Igualdad que realiza el segui-
miento de las distintas acciones y sus indicadores.

Durante este ejercicio 2018 destacamos algunas acti-
vidades relevantes en esta materia:

- La Clinica IMQ Zorrotzaurre ha celebrado una jornada
de sensibilizacion junto a Emakunde dentro del Foro
para la Igualdad 2018. El objetivo fue desmontar los
estereotipos que todavia son atribuidos a los sexos
masculino y femenino en las profesiones sanitarias.
Se realizd un reconocimiento a aquellas personas
que ‘rompieron moldes” en su organizacion: primer
matrén; primera celadora, primer auxiliar de enferme-
ria, primera directora médico.

- La Comision de Igualdad de la Clinica IMQ Zorrotzaurre,
junto con las aportaciones realizadas por empleados a lo
largo de la semana de la igualdad, ha creado y difundido
un decdlogo de valores para ensefiar con igualdad.

INDICE P

Durante este afio IMQ Prevencién ha elaborado tam-
bién el plan de Igualdad de hombres y mujeres que en-
trard en vigor en enero del 2019. Para ello, han partido
de un andlisis y diagnéstico de la situacién de hom-
bres y mujeres en la organizacidn, de cara a identificar
areas de mejora sobre las que trabajar.

Es un plan trienal para el que se ha nombrado a un
Responsable de Igualdad que vigilara la no discrimi-
nacion por razones de género en el dia a dia. Ademas,
serd la Comision de igualdad el 6rgano responsable de
velar por el cumplimiento de las acciones derivadas de
dicho plan y que se han desarrollado agrupandolas en
los siguientes items:

La igualdad de mujeres y hombres: compromiso
de la direccion

Proceso de reclutamiento, seleccion y acogida

Formacion, desarrollo y valoracion profesional y
retribucion

Politica de corresponsabilidad y de tiempo de
trabajo

Seguridad y salud laboral

Impacto en la sociedad

Las clinicas cuentan con un protocolo de actuacion
frente a "Conductas inapropiadas en el trabajo “ que
se aprob6 en 2013, con el objetivo de evitar que se pro-
duzcan situaciones de acoso sexual, acoso por razon
de sexo y acoso psicoldgico. Con este fin, el protocolo
define las conductas a prevenir y arbitra las medidas
especificas para dicha prevencion y para dar cauce a
las denuncias o reclamaciones que, en su caso, pudie-
ran formular quienes hayan sido objeto de las citadas
conductas.

En el mismo sentido, en el ambito de Sequros, du-
rante el ejercicio 2018 se han iniciado las acciones

de coordinacién y de tramitacién necesarias para
poder contar con un protocolo de acoso y un pro-
cedimiento de resolucion de conflictos, que estaran
operativos a lo largo del afio 2019.

Por ultimo, continuando con el dmbito de la acce-
sibilidad universal, podemos sefialar que a lo largo
del ejercicio 2018 en IMQ Prevencidn 6 personas
con distintos tipos de discapacidad estan contra-
tadas de forma estable, habiendo establecido los
servicios de seleccion en coordinacién con Lanbi-
de. Igualmente, para fomentar la diversidad entre
nuestros empleados de clinicas, contamos con 11
personas que tienen reconocida un tipo de disca-
pacidad y tenemos contratados distintos servicios
con empresas certificadas como centros especia-
les de empleo.

Dentro de Grupo IMQ las diferentes sociedades de
servicios sanitarios y sociosanitarios, asi como de
Prevencion de riesgos laborales cumplen con la le-
gislacion vigente en materia de accesibilidad para
obtener la autorizacion de funcionamiento corres-
pondiente. Asimismo, en IMQ Seguros se dan las
condiciones adecuadas de accesibilidad (barreras
arquitectdnicas, bafios adaptados, etc.)
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EMPRESA SALUDABLE

El proyecto “empresa saludable” creado en 2016
engloba varias dimensiones en torno a la calidad de
vida de las personas, enfocéandose en la prevencion, la
proteccion y cuidado de salud por un lado, el ambiente
laboral por otro y la promocidn de la salud como reto
a corto plazo.

Dentro del proyecto de empresa saludable, se cred
un equipo coordinador para la promocién del deporte
y los habitos de vida saludables, en el que colaboran
un grupo de personas con inquietudes deportivas para
formar parte del club IMQ empresa saludable. Entre
otras iniciativas destacan las salidas y marchas ciclis-
tas, carreras populares en el Pais Vasco, etc.

En la Carrera de empresas Bizkaia, celebrada en 2018,
obtuvimos el Premio a la mayor participacion de per-
sonas de la misma organizacion, un total de 52, distri-
buidas en 13 equipos de todo el Grupo IMQ.

COMUNICACION INTERNA

Grupo IMQ es consciente de la continua transformacion
ala que en la actualidad estan sometidas las empresas
debido a la globalizacion asi como el avance tecnold-
gico y digital. La existencia de una adecuada politica
de comunicacién interna representa, cada vez mas, un
factor decisivo en la gestion empresarial porque contri-
buye tanto al logro de los objetivos organizativos como
a favorecer un mayor compromiso y motivacion de las
personas. Por ello viene trabajando por su desarrollo en
el seno de la organizacién con diferentes iniciativas.

Revistas internas Zurekin y E-KomuNNIKA

La revista interna Zurekin, nacida en 2015, ha continuado
en 2018 informando cada mes a toda la plantilla de Gru-
po IMQ sobre las diferentes actividades y proyectos de
la organizacion. La han complementado la revista E-Ko-
muNNIKA dirigida a las personas de las Clinicas IMQ con
el mismo objetivo de aportar una herramienta de comuni-
cacion de caracter participativo asi como el newsletter tri-
mestral que periédicamente elabora también IMQ Igurco.
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Desayunos IMQ

Los Desayunos IMQ integran una exitosa iniciativa
puesta en marcha por el consejero director general del
Grupo para dar respuesta de forma directa, extensa y
cercana a cuantas cuestiones, dudas y sugerencias
plantean los y las empleados. A lo largo del afio 2018
se han desarrollado 8 encuentros adicionales con 131
asistentes y una valoracion media de 9,5 sobre 10. En
ellos se han abordado temas como la situacion de la
compafiia, proyectos, retos competitivos y de gestion,
comunicacion, posibilidades de promocion interna, li-
derazgo, importancia del cliente, etc.

Nueva intranet Konekta2

Grupo IMQ ha lanzado en 2018 la nueva intranet Kone-
kta2, un modelo de red social flexible con el fin de me-
jorar la circulacion de la informacion y generar nuevos
flujos de relacion y participacion entre las personas
empleadas del Grupo.

Facilitar el contacto entre las diferentes personas que
conforman Grupo IMQ, desarrollar la innovacion, la for-
macion y el conocimiento y generar cultura y valores
compartidos que incidan en el sentimiento de perte-
nencia, la eficiencia y la satisfaccién son otros de los
objetivos de esta importante red colaborativa.

Evento de Navidad

Otras importantes iniciativas que favorecen la comuni-
cacion, la participacion y el sentimiento de pertenencia
entre las personas empleadas son los eventos anuales
que se celebran en las distintas sociedades del grupo
en las fechas de Navidad donde se comunican los re-
sultados y retos de la compafiia y se reconoce a las
personas que a lo largo del afio han destacado por su
buen hacer y compromiso con la empresa.

GESTION DE LA INNOVACION
Portal ThiMQing 2018

En Grupo IMQ seguimos trabajando en un entorno que
favorezca la creatividad, la generacion de ideas, y la
participacion. Desde el afio 2016 venimos trabajando
con la herramienta ThIMQing, un espacio compartido
por todas las personas de la organizacion donde apor-
tar nuestras ideas, ya sea de una forma guiada me-
diante el planteamiento de Retos de futuro, o bien de
una forma mas abierta y espontanea.

A'lo largo del afio 2018 hemos continuado avanzando
en este sentido, con nuevos retos e ideas, algunas de
las cudles se han ido transformando en proyectos y
también en realidades. Mds de 120 nuevas ideas, pro-
puestas por 52 personas, muchas de ellas centradas
en el cliente, como elemento nuclear de nuestra pro-
puesta de valor, otras para definir entre todos y todas
los valores que caracterizan a Grupo IMQ.
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Comprometidos con la sociedad

En el marco de nuestra politica de Responsabilidad
Social Corporativa, y en linea con el compromiso firme
que Grupo IMQ mantiene desde su fundacién con la
sociedad vasca, venimos participando en la vida so-
cial, cientifica, cultural y deportiva de Euskadi apoyan-
do también en 2018 muy diversas iniciativas.

Ya sea con la prevencién y la promocion de habitos
de vida saludables, apoyando al deporte vasco, con
el fomento de la docencia y la investigacion, apoyan-
do a la cultura vasca, o reforzando nuestro apoyo a
la infancia, nos inspiramos en valores que configuran
una relacion integral, cercana y corresponsable con la
colectividad y que se vuelca en nuestro trabajo diario.

PROMOCION DE HABITOS
DE VIDA SALUDABLES

Ademas del cuidado de la salud y bienestar de nues-
tros asegurados/as, parte fundamental de nuestro
compromiso con la sociedad reside en la concien-
ciacion y sensibilizacion en torno a la prevencion y
los habitos de vida saludables para la ciudadania
en general. Se mantiene asi una importante labor
divulgativa en el ambito de la comunicacion externa
y el patrocinio sobre temas de prevencion y salud
a través de la colaboracion en los medios de co-
municacion por parte de los profesionales de IMQ,
AMSA, centros y clinicas, IMQ Igurco y la Division
de Prevencidn, entre otros.

Grupo IMQ aprovecha también la celebracion cada
mes de dias nacionales, mundiales e internaciona-
les relacionados con diversas patologias y enfer-
medades para concienciar sobre la necesidad de
promover habitos saludables, al tiempo que hacer
divulgacion sanitaria entre el conjunto de la pobla-
cion vasca a través de los medios de comunicacion,
la revista Vivir Sano y diversas jornadas y congre-
sos a cargo de sus profesionales.

Juega también un papel destacado en este ambito la
labor que se viene realizando en redes sociales y a tra-
vés del Canal Salud y Canal Gaztea, este Ultimo orien-
tado al segmento juvenil.

Se ha trabajado también en 2018 para la puesta en
marcha del Canal Mujer, abierto al conjunto de la so-
ciedad con objeto de promover especialmente entre el
colectivo femenino habitos de vida, preventivos y de
bienestar que ayuden en cada edad a disfrutar de las
mejores condiciones de salud.
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Canal mujer IMQ

Dentro de los proyectos desarrollados para con-
cienciar y recordar la importancia de la prevencion,
Grupo IMQ viene desarrollando diferentes iniciativas
especificamente orientadas a la poblacion femeni-
na. Dentro de ese proceso en 2018 se ha trabajado
para poner en marcha un nuevo espacio digital en
el que se informa a las mujeres de las patologias,
pruebas diagndsticas y controles mds habituales
seguln su edad.

El Canal Mujer de Grupo IMQ constituye un proyec-
to pionero dentro del sector asegurador mediante el
que se intenta aportar informacion médica rigurosa
a todas las personas interesadas, pero, sobre todo,
llamar la atencion sobre la importancia de un en-
foque de género también en el dambito de la salud.

Grupo IMQ considera que, ademas de incidir en las pe-
culiaridades hiolégicas femeninas, es importante evitar
que las mujeres descuiden su salud, una situacion mas
habitual de lo que pudiera parecer ante la sobrecarga de
tareas (laborales, familiares...) que muchas de ellas experi-
mentan, aportando para ello informacion sobre las patolo-
gias mas frecuentes y los controles preventivos y pruebas
diagndsticas mas convenientes en cada edad.

El nuevo Canal Mujer de IMQ, abierto a toda la so-
ciedad, se nutre de consejos y recomendaciones
avalados por los especialistas del cuadro médico
de Grupo IMQ, con informacion multimedia y nave-
gacion en 3D en linea con algunas tendencias de
vanguardia en el ambito de la e-salud. El canal esta
disponible en: https://canalmujer.imq.es

IAATODD EL CONTENIDO . A
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JORNADAS Y CONGRESOS CON PARTICIPACION DE PROFESIONALES DE IMQ

SANIDAD
V Reunién Multidisciplinar de Cancer de Prostata
Congreso de Euskadi contra el Cancer y primer Marathon Hack Cancer
XIV Semana de Humanidades de la Academia de Ciencias Médicas de Bilbao
Curso de verano sobre trastornos del suefio
Jornada de Puertas abiertas en la Clinica IMQ Zorrotzaurre
Jornada “Suplementacién Natural, Deporte de Elite y Salud”
Programa de prevencion e intervencion en adicciones en las empresas de IMQ Prevencion

ATENCION A MAYORES

VI Encuentro IMQ- Igurco de Medicina Familiar y Geriatria. Jornada en torno al paciente mayor
con enfermedad crénica avanzada

Showcooking para personas mayores con los chefs del conjunto Azurmendi

XVIII Congreso de Zahartzaroa. Asociacion Vasca de Geriatria y Gerontologia

PREVENCION Y SALUD LABORAL
Jornada de Prevencidn y coordinacion de actividades empresariales

Jornada informativa en torno al Il Convenio del Metal en materia de formacién de trabajadores
en prevencion de riesgos laborales

$ 1M lootzau

1L4NA

BERR . o

CON LA DOCENCIA'Y LA INVESTIGACION

Principales acuerdos de colaboracion

FIK, tecnologia para una vida mejor

Dentro de su compromiso con la innovacidn, la ciencia y la investigacion sociosanitaria Grupo IMQ es socio y
viene participando desde hace casi 10 afios, junto a una veintena de inversores privados, en FIK. Una novedosa
férmula de colaboracion empresarial que tiene como fin dltimo desarrollar y patentar nuevos productos y ser-
vicios que contribuyan a aumentar la autonomia personal, la salud y |a calidad de vida de personas mayores o
con discapacidad.

FIK centra sus esfuerzos en la potenciacion de proyectos innovadores dentro de dreas como la robdtica para
la rehabilitacion, la estimulacion eléctrica funcional para la rehabilitacion motora, las tecnologias para reha-
bilitacion en el hogar, nuevos métodos para la evaluacion de cambios motores y cognitivos, dispositivos de
sensorizacion y bio feedback y avanzados dispositivos médicos para la salud.

Renovamos el acuerdo con la Academia de las Ciencias Médicas
Grupo IMQ ha renovado también en 2018 el acuerdo que mantiene con la Academia de Ciencias Médicas de
Bilbao mediante el patrocinio de algunas de las diversas jornadas organizadas por la institucion.

La entidad se ocupa de promover la formacion permanente de los/las profesionales de la salud; impulsar la
mejora de la docencia; favorecer la investigacion; dar apoyo a actividades cientificas, culturales o de otro tipo
relacionadas con las ciencias de la salud; promover la salud de las personas desde todos los ambitos; 0 im-
pulsar la utilizacién del euskera en las actividades formativas y la investigacion, entre otras actividades. Grupo
IMQ ha apoyado algunos de los eventos sociales mas destacados de la Academia, entre ellos la Semana de las
Humanidades, que incluye conferencias relacionadas con la salud y la prevencidn.

Colaboracion con la UPV-EHU, Universidad de Deusto y otros centros de formacion

IMQ Prevencion colabora mediante sendos convenios de cooperacion con la UPV-EHU, el Instituto de Elorrieta,
el Centro de Formacion Mikeldi y el Centro de Formacion de Somorrostro, para la realizacion de practicas aca-
démicas y/o el desarrollo de proyectos de formacion profesional mediante la tutorizacién necesaria.

También desde las clinicas IMQ se colabora y participa en el Mdster de Gestidn Sanitaria de la Universidad de
Deusto y en el Master de Oncologia Basica y Clinica de la UPV/EHU.

Visita de estudiantes a la Clinica IMQ Zorrotzaurre

Estainiciativa de puertas abiertas que se desarrolla desde 2015 en la Clinica IMQ Zorrotzaurre, en colaboracion
con la Fundacion Novia Salcedo, el Departamento de Juventud de la Mancomunidad de Servicios de Txorierriy
diferentes centros de ensefianza vizcaina, va habitualmente dirigida hacia estudiantes de los primeros cursos
de bachillerato. Desde que se inicid esta experiencia, son ya 237 los alumnos/as que se han beneficiado de la
oportunidad de conocer in situ en qué consiste el funcionamiento interno de un hospital asi como la labor que
desempefian los profesionales y especialistas que trabajan en él.
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LA SALUD EN EL DEPORTE

Grupo IMQ, aseguradora médica oficial de los
principales clubes deportivos vascos

Grupo IMQ apuesta por el deporte, tanto de élite pro-
fesional como de base, al tiempo que apoya el gran
abanico de actividades que diferentes entidades de-
portivas del Pais Vasco realizan para la promocion de
la salud de las futuras generaciones.

La razdn de ser de esta estrategia es impulsar a cada
uno de los equipos vascos a conseguir sus metas
deportivas a la vez que practican deporte de forma
segura. Se trata de ofrecer una asistencia sanitaria
basada en el asesoramiento integral y la atencion
personalizada que Grupo IMQ pone a disposicion de
los deportistas de los principales clubes deportivos
vascos a través de sus especialistas y de su amplia
infraestructura sanitaria.

Destaca la firme apuesta que la compafiia ha realiza-
do por los principales clubes deportivos de fathol y
baloncesto vascos: Athletic Club, Bilbao Basket, Bas-
konia, Deportivo Alavés, Gipuzkoa Basket, Sociedad
Deportiva Eibary Real Sociedad.

* Reconocimientos médicos

Un afio mads, en la pretemporada los jugadores y nue-
vos fichajes de los principales clubes deportivos vas-
cos se han sometido a un completo reconocimiento
médico-deportivo de alta competicion a cargo de los
profesionales de los centros de medicina deportiva
de Grupo IMQ. Todo ello con el fin de mejorar el ren-
dimiento deportivo e individualizar el entrenamiento
para cada jugador.

« Otras colaboraciones deportivas

Dentro del mundo del deporte, colabora también con el
Club Esmaspadel, el Gernika Futbol Club y el Gernika
Rugby Taldea, Kaiku, La Donostiarra, Itxasoko ama,
Isuntza, la Fundacion Bizkaia Bizkaialde y la expedi-
cion de Alex Txikon, entre otras.
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Apuesta firme por las carreras
y por la prevencion

* Preparados para la Behobia-San Sebastian

La Behobia-San Sebastian, carrera que Grupo IMQ
patrocina por séptimo afio consecutivo es una pu-
jante realidad que se consolida edicion tras edicion.
Segun datos del Club Fortuna, organizador de la Be-
hobia, méds de 30.000 corredores y corredoras se
preparan desde meses antes para correr en las me-
jores condiciones fisicas los 20 kilometros de los
que consta la prueba.

Grupo IMQ apoya esta carrera promoviendo habitos
deportivos y saludables mediante la prescripcion de
reconocimientos médicos deportivos en cualquiera
de sus centros de medicina deportiva para evitar le-
Siones y riesgos.

« XIII Milla Internacional de Bilbao

Grupo IMQ ha colaborado por tercer afio consecutivo
con esta carrera que organiza el Club Bilbao Atletismo
Santutxu, siendo también patrocinador de su equipo
de élite femenino. Se trata de una carrera que combina
el deporte profesional y de élite con el amateur y que
se ha convertido en un cldsico del calendario deporti-
vo de la villa. Por la Milla Internacional de Bilbao han
pasado muchos de los y las mejores atletas interna-
cionales, participantes en Campeonatos de Europa, del
mundo y Juegos Olimpicos.

« Milla Marina Femenina

La Milla Marina Femenina, organizada por la Funda-
cion Bizkaia Bizkaialde ha cumplido en 2018 su sexta
edicion con una alta participacion colaborando tam-
bién Grupo IMQ con esta prueba.

La carrera, que esta incluida en el calendario de la Fe-
deracion Atlética de Bizkaia, es por equipos, pudiendo

tomar parte todas las mujeres, sin distincion de cate-
gorfa, sean atletas con licencia federada o no.

* Patrocinador oficial de la Carrera de Empresas en
los tres territorios

Grupo IMQ ha sido el patrocinador oficial de la undécimay
decimoséptima y primera edicion de la Carrera de Empre-
sas en Donostia, Vitoria y Bilbao respectivamente.

Estas singulares pruebas de atletismo por equipos
en la que las y los corredores son los trabajadores y
trabajadoras de las empresas cuentan cada afio con
mayor participacion y tienen como finalidad fortalecer
el espiritu de equipo y fomentar una actitud saludable
entre los participantes.

Varios equipos representaron a Grupo IMQ en las
tres competiciones en cada una de las capitales
vascas en las que demostraron su competitividad y
compafierismo, esforzandose al maximo en la prue-
bay dejando ver una marea azul y blanca a lo largo
de todo el recorrido.
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APOYO A LA CULTURA
Estrecha colaboracion con entidades culturales
Consciente de que la cultura constituye una dimension
fundamental del proceso de crecimiento de las perso-
nas y de la sociedad, la compafifa mantiene una estre-
cha vinculacion con diversas entidades culturales de
nuestro entorno.

ABAO-OLBE

Fundacion Museo Guggenheim

Sociedad Coral de Bilbao

Orfedn Donostiarra

Fundacion Puerto Ria de Bilbao

Ibilaldia

Fundacion Ramon Rubial — concurso narrativa
para escolares

30.099 € recaudados y 585
clientes de IMQ Solidario
en 2018.

POR UN MUNDO MAS SOLIDARIO
IMQ Solidario: ayuda y proteccion de la infancia

Desde que en 2006 se puso en marcha la iniciativa
IMQ Solidario en colaboracion con UNICEF-Pais Vasco
nuestra compafiia viene colaborando en favor de los
derechos de la infancia en los paises en desarrollo con
una significativa cantidad anual.

Ademas de esta contribucion corporativa, IMQ So-
lidario hace posible que, a partir de 1 euro al mes,
también nuestros clientes, empleados y profesio-
nales puedan aportar su grano de arena para que
Unicef continde realizando su encomiable labor por
el desarrollo y la salud de la infancia alli donde mds
Se necesita.

Las cantidades recaudadas se destinan, fundamen-
talmente, al impulso de iniciativas para fomentar la
educacion, la salud, la proteccidn de nifios y nifias
contra la violencia y la explotacidn, la prevencién
del sida y la puesta en marcha de alianzas y politi-
cas publicas a favor de los derechos de los nifios y
nifias del mundo.

Otras colaboraciones solidarias

Grupo IMQ también ha colaborado con otras entidades
con fines solidarios de diversa indole: Fundacion Mira-
da Solidaria, Banco de Alimentos de Bizkaia, | Marcha
solidaria contra la ELA, Fundacion Gota de Leche, Hos-
pital Andino, Fundacion Pequefio Deseo y Cruz Roja,
entre otros.
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POR LA IGUALDAD

En Grupo IMQ defendemos la igualdad de oportunida-
des sin distincion de género. Somos, de hecho, una
empresa con una alta representacion femenina, que se
ha preocupado por contar con programas de concilia-
cién de la vida profesional y personal, una guia para un
uso no sexista del lenguaje y, en el caso de nuestras
clinicas y de IMQ Prevencién con un plan de igualdad
formalizado.

Queremos, como compafifa, seguir impulsando este
objetivo en el desempefio, reconocimiento y conside-
racion profesional, en nuestra forma de expresarnos
0 en nuestras relaciones diarias. La igualdad, no deja
de ser el trabajo comun y de largo aliento que realizan
mujeres y hombres para avanzar hacia una sociedad
mas justa, algo que afecta a todos los ambitos de la
vida, también el empresarial.

Es por ello que, conscientes de las dificultades y pro-
blematicas que de forma diferencial siguen afectando
a las mujeres en el mundo y con objeto de seguir ma-
nifestando como empresa nuestro apoyo a la igualdad
y nuestro total rechazo a la violencia y a la discrimina-
cion, Grupo IMQ se sumo en 2018 a diversas iniciati-
vas y concentraciones en favor de las mujeres:

* Con el 8M

Grupo IMQ se adhiri¢ en 2018 con una concentracion
de 5 minutos en todos sus centros de trabajo a la efe-
méride del 8M en sefial de solidaridad y respeto con el
Dia de la Mujer y para reivindicar el derecho a la igual-
dad y a la no discriminacion que asiste a hombres y
mujeres en todos los dmbitos de la vida.

* XV Foro para la Igualdad de Emakunde

La Clinica IMQ Zorrotzaurre se uni6 en 2018 por prime-
ra vez al Foro para la Igualdad de Emakunde (Instituto
Vasco de la Muijer), organizado con el objetivo de refor-
zar el trabajo de instituciones, colectivos y entidades a
favor de la igualdad entre hombres y mujeres.

Este Foro para la Igualdad de mujeres y hombres ha
conseguido reunir, segun datos de Emakunde, a 86 en-
tidades de varios sectores, que han organizado 146 ac-
tividades bajo el lema “La igualdad se aprende. Ensefia
igualdad”. Al igual que otros afios se ha apostado por
la visibilizacién, con una sede itinerante que ha reco-
rrido distintos pueblos y ciudades de Euskadi durante
tres meses.

* Actividades a favor de la igualdad en IMQ Zorrotzaurre

Desde la Clinica IMQ Zorrotzaurre se han celebrado
dos actividades en el marco del Foro. Por un lado, “Una
reflexion por la Igualdad’, por parte de las personas
que trabajan en la propia organizacion sobre dos tema-
ticas relacionadas con la igualdad. Otra actividad con
un impacto externo: “Ni de Venus ni de Marte, desmiti-
ficando el sexo en la eleccidn de la profesion sanitaria”
tuvo como objetivo ayudar a desmontar los estereoti-
pos aun atribuidos a los sexos masculino y femenino
en relacion a las profesiones.
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COLABORACIONES EXTERNAS

Grupo IMQ mantiene una estrecha relaciéon con muy
diferentes organizaciones y entidades de la vida social,
econdmica, cultural y deportiva en base a acuerdos de
colaboracién o integraciéon como organizacion asocia-
da: Destacan entre ellas las siguientes:

Asociaciones

-UPV
- CENTRO ESTUDIOS MIKELDI
- CIFP ELORRIETA-ERREKA MARI LHII

- CENTRO DE FORMACION DE
SOMORROSTRO

- APA- ASOCIACION PARA LA PREVENCION
DE ACCIDENTES

- FUNDACION FORMETAL
- AVECAI

- ASPREN

- ADEG!I

- SEA ASOCIACION DE EMPRESARIOS
ALAVESES

- ASPREN (ASOQIACION DE SERVICIOS
DE PREVENCION AJENOS)

- APD

- ASPA BIZKAIAI(ASOCIACION DE SERVICIOS
DE PREVENCION AJENOS)

- ASOCIACION BASQUE HEALTH CLUSTER

- CONSEJO CIiVICO DE LA VILLA DE BILBAO
(EXCMO. AYUNTAMIENTO DE BILBAO)

- IDIS: FUNDACION INSTITUTO PARA EL
DESARRROLLO E INTEGRACION DE LA
SANIDAD

- FUNDACION TECNALIA RESEACH &
INNOVATION (PATRONATO)

- FUNDACION TECNALIA RESEACH &
INNOVATION - DIVISION SALUD

- ICEA
- FUNDACION PEQUENO DESEO

- AECC: ASOCIACION ESPANOLA
CONTRA EL CANCER

- ANDADE: ASOCIACION ESPANOLA
PACIENTES AMPUTADOS

- EUSKALIT
- UNIVERSIDAD DE DEUSTO
- UNIVERSIDADES DE ALEMANIA (INSTITUCION

ARBEIT + LEBEN / HAMBURGO)

- UNIVERSIDAD DE PRAGA
- DEUSTO BUSINESS SCHOOL HEALTH
- UNIVERSIDAD DE NAVARRA, FACULTAD DE

DIETETICA Y NUTRICION

- UNIVERSIDAD PUBLICA DE NAVARRA,

ESCUELA UNIVERSITARIA DE FISIOTERAPIA

- UNIVERSIDAD RAMON LLUL DE BARCELONA,

ESCUELA UNIVERSITARIA DE FISIOTERAPIA

- UNIVERSIDAD DE BLANQUERN,A ESCUELA

UNIVERSITARIA DE FISIOTERAPIA

- MATIA INGEMA FUNDAZIOA. DONOSTIA.

MASTER DE ESPECIALIZACION EN
GERONTOLOGIA Y PSICOGERIATRIA

- FUNDACION RESIDENCIA ZORROAGA.

DONOSTIA- SAN SEBASTIAN

- AYUNTAMIENTO DE AMOREBIETA. INEM
-INSTITUTO VASCO DE NUEVAS CARRERAS
- CENTRO DE INICIACION PROFESIONAL.

ARRATIA-AMOREBIETA

- BBK GAZTE LANBIDEAN FUNDAZIOA
- BEHARGINTZA DURANGALDEKO

- BAGABILTZA

- CPES CRUZ ROJA

- FUNDACION CENTRO DE PROMOCION

DE LA MUJER DE BIZKAIA

- FUNDACION EDE
- INSTITUTO FRAY JUAN DE ZUMARRAGA.

DURANGO

- FUNDACION ZABALTZAEN- SARTU.

DURANGO

- MENDIKOI NEKAZARITZA GARAPENERAKO

INSTITUTUA. DERIO

- URBI BIGARREN HEZKUNTZA INSTITUTUA.

BASAURI

- CIFP ZORNOTZA URRITXE

- OSI BILBAO BASURTO

- OSI BARRUALDE GALDAKAO
-HOSPITAL DE SANTA MARINA
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Patrocinios y colaboraciones

- ATHLETIC CLUB -

FUNDACION ATHLETIC CLUB

- REAL SOCIEDAD -

FUNDACION REAL SOCIEDAD

- DEPORTIVO ALAVES - FUNDACION 5 + 11
-S.D EIBAR
- BILBAO BASKET - FUNDACION BILBAO

BASKET

- GIPUZKOA BASKET

- BASKONIA - FUNDACION 5+11

- CLUB DEPORTIVO FORTUNA

- CLUB DEPORTIVO REMO KAIKU

- CLUB DEPORTIVO REMO ITXASOKO AMA
- CLUB DEPORTIVO REMO DONOSTIARRA -

KAIARRIBA

- CLUB DEPORTIVO REMO ISUNTZA

- CARRERA DE EMPRESAS DONOSTIA

- CARRERA DE EMPRESAS BIZKAIA

- CARRERA DE EMPRESAS VITORIA

- BILBAO ATLETISMO SANTUTXU- MILLA

INTERNACIONAL

- GERNIKA RUGBY TALDEA

- SOCIEDAD DEPORTIVA GERNIKA CLUB

- FUNDACION BIZKAIA BIZKAIALDE

- CD GETXO

- FUNDACION KIROLGI

- BICICLETADA SOLIDARIA BRIDGESTONE
- GERNIKA BILBAO RUNNING

- KIROLETA

- PREMIOS DEL DEPORTE EL CORREQ

- ESMASPADEL

- ALEX TXIKON

- GAIZKA ASEGINOLAZA- AVENTURA CANADA
- ABAO OLBE

- FUNDACION RAMON RUBIAL

- IBILALDIA

- ORFEON DONOSTIARRA

- FUNDACION PUERTO Y RIA DE BILBAO
- GUGGENHEIM

- SOCIEDAD CORAL DE BILBAQ

- UNICEF

- FUNDACION MIRADA SOLIDARIA

- FUNDACION AVEDIS DONAVEDIAN

- | MARCHA SOLIDARIA CONTRA LA ELA
- FUNDACION CURSOS DE VERANO

- LA GOTA DE LECHE

- HOSPITAL ANDINO

- MARATON HACK CANCER

- EUSKADI CONTRA EL CANCER

- AEFAME

- CONGRESO UROLOGIA

- ACADEMIA DE LAS CIENCIAS MEDICAS
- PACTO MUNDIAL NACIONES UNIDAS

- ASOCIACION RETINOSIS PIGMENTARIA
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Avanzando
en sostenibilidad

Grupo IMQ entiende la preservaciony
cuidado del entorno como un aspecto por
el que trabajar de forma proactiva como
parte de la comunidad en que se inscribe
y como legado a proteger para las futuras
generaciones.
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Cuidando el entorno

Dentro de su compromiso con la preservacion y cuida-
do del entorno, Grupo IMQ viene también trabajando
para favorecer la sostenibilidad medioambiental con
diferentes iniciativas orientadas al ahorro energético,
el uso racional y eficiente de los recursos naturales, el
reciclaje, la prevencion del cambio climdtico y la reduc-
cion de la huella de carbono, ademas de fomentar ini-
ciativas de concienciacion entre las propias personas
de nuestra organizacion.

Este compromiso, se asume como empresa y como in-
tegrantes de una sociedad que se pretende saludable y
sostenible, con un objetivo basico de responsabilidad
para con las generaciones actuales y futuras.

Con ese propdsito, Grupo IMQ involucra en las poli-
ticas ambientales de las diversas sociedades a las
personas que integran la compafiia a fin de guiar su
gestion ambiental dentro de los principios ambientales
consensuados.

Fomentar la concienciacion
entre nuestras personas

Una de las iniciativas desarrolladas en 2018 por Grupo
IMQ han tenido por objeto seguir fomentando la sen-
sibilizacion de las personas para la desconexion de los
aparatos eléctricos cuando éstos no estan en uso, la
minimizacion del tiempo de encendido de luminarias,
el reciclaje de papel, la impresion a doble cara, la se-
paracion de los materiales desechables con contenido
nocivo para el medioambiente, la segregacion de resi-

duos de pldstico o acciones encaminadas a un menor
uso de envases de plastico, entre otras actuaciones.

Por la naturaleza de nuestra actividad, consideramos
que no existe riesgo de generar un impacto nocivo en
el medioambiente de nuestro entorno, no teniendo
ademas, obligacion legal de dotar provision para ac-
tuaciones medioambientales en ninguna de las dife-
rentes divisiones de negocio que forman Grupo IMQ.

Economia Circular. Tratamos de evitar
el desperdicio de alimentos

Desde la perspectiva de seguridad del paciente y desde
el uso racional de la comida, en nuestros centros (los que
aplica) se minimiza el stock de los productos alimenticios,
promoviendo el consumo inmediato de los mismos, evi-
tando de esta manera el “stock” de productos, y reducien-
do asi, el riesgo de caducidad de los diferentes productos
alimenticios. Estas cuestiones se trabajan conjuntamente
con nuestras empresas de restauracion.

Contaminacion acustica y contaminacion
luminica

Debido a nuestra actividad relacionada con seguros (tra-
bajo de oficinas) y servicios de salud, ni la contaminacién
acustica ni la contaminacion luminica se han tenido en
consideracion a la hora mediciones y seguimiento por ser
muy poco significativa para las organizaciones que com-
ponen Grupo IMQ hasta el momento actual.
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Sistema de gestion ambiental en IMQ Seguros

EVALUACION ASPECTOS
MEDIOAMBIENTALES

IMQ Seguros esta también inmersa como organizacion
en la implantacion de un sistema de gestién ambien-
tal disefiado para controlar y mejorar nuestro impacto
ambiental en la sociedad.

Para ello y como punto de partida se ha realizado un
analisis de situacion de consumos vy residuos gene-
rados y revisado la normativa aplicable en materia
medioambiental en nuestro entorno. Con todo ello, se
ha definido un cuadro de mando de indicadores am-
bientales para identificar puntos de mejora y estable-
cer objetivos anuales basados en nuestro propio com-
promiso con el medio ambiente.

Inversion de recursos
en Cuidar del Medioambiente

En 2018, IMQ Seguros ha realizado una inversion de
77.290 euros, con el objetivo de potenciar la gestion
medioambiental, en la que se incluye la gestion de re-
siduos del ejercicio, el mantenimiento preventivo, una
nueva maquina de climatizacion para la oficina de Ge-
txo, la sustitucion de luminarias Led y la compra de
contenedores para segregar el plastico

PRINCIPIOS

Promocion de la
responsabilidad
medioambiental en
la Sociedad y en
nuestras personas

AMBIENTALES

Utilizacion racional de
recursos y minimizar los
impactos ambientales y la
generacion de Residuos

Cumplimiento de
la legislacion y
reglamentacion

vigente en materia
ambiental

Promover la
sensibilizacion y
concienciacion
respecto de la
proteccion ambiental
en la organizacion

Integrar el Sistema
de Gestion Ambiental
en la estrategia
corporativa de IMQ

Aplicar en nuestras
instalaciones las
tecnologias mas limpias
y eficaces disponibles,
econémicamente viables

S

Nuestro compromiso

Aplicacion de programas
de mejora continua
y el establecimiento
de objetivos y metas
medioambientales
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CONSUMO DE MATERIALES

2017

| CONSUMO DE MATERIALES

MATERIALES UTILIZADOS POR PESO O VOLUMEN

VASOS DE PLASTICO (UNIDADES) 33.100
BOTELLAS AGUA MINERAL 1,5L (UNIDADES) 3.249
FLUORESCENTES (UNIDADES) 240
PAPEL BLANCO (KG) 9.265
TONERS (UNIDADES) 414
INSUMOS RECICLADOS 0
PRODUCTOS REUTILIZADOS Y MATERIALES DE ENVASADO 0
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2018

45.500
2.022
184
10.401
438

0

0

GESTION DE RESIDUOS

La gestion de residuos se realiza a través de provee-
dores contratados para este fin, siendo estos gestores
autorizados para ello.

2017 2018

| EFLUENTES Y RESIDUOS

RESIDUOS POR TIPO (KG)
RETIRADOS POR GESTOR AUTORIZADO

RESIDUOS PELIGROSOS NO SANITARIOS

FQUIPOS ELECTRONICOS 700 80
FLUORESCENTES 184 196
RESIDUOS NO PELIGROSOS

PAPEL/CARTON 7660  7.754

A finales de 2018 se han planteado 3 objetivos
medioambientales en IMQ Seguros.

Dos de ellos, son reducir el consumo de papel y reducir
el consumo de plastico, asi como segregar residuos
de plastico. Es por ello que estamos dejando de con-
sumir agua embotellada, estamos segregando los re-
siduos de plastico, estamos usando menos papel para
imprimir 0 estamos incorporando medios digitales en
nuestras reuniones.

Al detectar el incremento del uso de vasos de plas-
tico en las oficinas, se ha llevado a cabo una inicia-
tiva desde la direccidn de IMQ para reducir su uso,
se ha regalado un vaso unipersonal para sustituir
los desechables.

INDICE

EFICIENCIA ENERGETICA

Eltercer objetivo, ha sido reducir el consumo energético.

Sabiendo que el principal recurso utilizado por la orga-
nizacion es la energia, en 2017 se realizé una Auditoria
Energética en todas las oficinas; Bilbao, Donostia, Vito-
ria, Getxo y Gernika (las oficinas de las clinicas Zorro-
tzaurre y Virgen Blanca estdn bajo el SGA de las propias
clinicas), donde se analizaba la demanda de energia en
cada una de ellas e identificaban mejoras a implementar
para generar ahorro energético y econémico.

La medida de mayor impacto propuesta en este
sentido era la sustitucién de parte de las luminarias

actuales por iluminacion de tecnologfa led. Por ello,
este afio hemos comenzado a sustituir los fluores-
centes en zonas de trabajo diafanas de las plantas
baja, 12 y 22 de la oficina de Bilbao y se seguira
avanzando en otras oficinas segln sea necesario.

En este sentido, es de valorar la naturalidad con la
que todas las personas han empezado a apagar las
luces cuando no hay nadie y los ordenadores cuan-
do se van a casa.

Con estas iniciativas hemos conseguido reducir el
consumo eléctrico un 7,41% respecto de 2017.

2017 2018

| CONSUMO DE ENERGIA

CONSUMO ENERGETICO DENTRQ DE LA ORGANIZACION

CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD
CONSUMO ENERGETICO GASOIL EN OFICINAS CENTRALES

CONSUMO ENERGETICO FUERA DE LA ORGANIZACION

CONSUMO ENERGETICO GASOIL ESTIMADQ O

569.886 KWH  527.660 KWH
5.175L 4.830L

156.956KMS 161.185KMS

10.202L 10.470L
INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO ELECTRICO (KWH/M2) @ 143 133
INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO GASOIL (L/M?). OF. CENTRALES © 1,62 1,51
INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO GASOIL EN DESPLAZAMIENTO @ 53,47 52,45
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO DENTRQ DE LA ORGANIZACION
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD -7,41%
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO GASOIL EN OF. CENTRALES -6,67%

(1) Estimacidn interna en funcidn del dato de kms reportados por motivo de negocio y consumo medio de: 6,5L gasoil/100 kms.

(2) M? de todas las oficinas de IMQ Seguros (3.975 m?).
(3) M? de oficinas Centrales Mdximo Aguirre (3.795 m?).

(4) Calculado en base a litros por plantilla media del afio. (2018: 199,6).

2017 2018

| coNSUMO DE AGUA

EXTRACCION DE AGUA POR FUENTE OF. CENTRALES

795,57 M3 810,4 M?

FUENTES DE AGUA SIGNIFICATIVAMENTE AFECTADAS POR LA EXTRACCION DE AGUA NO HAHABIDO ~ NO HA HABIDO

AGUA RECICLADA Y REUTILIZADA

NO SE CONSUME NO SE CONSUME
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GESTION DE EMISIONES

Aungue la actividad de IMQ Seguros no tiene un im-
pacto medioambiental significativo, se ha realizado
una estimacion anual de las emisiones equivalentes
de CO, producidas por el consumo de electricidad (Al-
cance 2), asf como las derivadas de los desplazamien-
tos por viajes de negocios y del funcionamiento de las
calderas (Alcance 1).

2017 2018
| EMISIONES DE €O,
EMISIONES DIRECTAS DE GEI (Alcance 1). TN CO, 38,75TN CO, 38,55TN CO,

EMISIONES INDIRECTAS DE GEI AL GENERAR
ENERGIA ELECTRICA (Alcance 2). TN

INTENSIDAD DE LAS EMISIONES DE GEI DIRECTAS

159,67 TN CO, 147,74TN CO,

POR CONSUMO GASOIL (TN/PERSONA) 0,203 0,193
INTENSIDAD DE LAS EMISIONES DE GEI INDIRECTAS

POR CONSUMO GASOIL (TN/M?) 0,040 0,037
REDUCCION DE LAS EMISIONES DE GEI DIRECTAS -0,52%
REDUCCION DE LAS EMISIONES DE GEI INDIRECTAS -7,41%

Unidad de medida para el calculo de la Intensidad de las emisiones directas es la Plantilla media. (2018:199,6).
Unidad de medida para el calculo de la Intensidad de las emisiones Indirectas son los m? de Oficinas (3975m?).
(*)Para el calculo de las emisiones se han utilizado los factores de conversicén facilitados por el Ministerio de
Agricultura y Pesca, Alimentacion y Medio Ambiente para combustible de vehiculos.

* Factor de emision: 2,520 kgCO.¢/litro (Dato 2017).

* Factor de emisidn: 0.28 kgCO.e/kwh (Dato 2017 de Iberdrola SA).

IMPACTO MEDIOAMBIENTAL Y SOCIAL
EN LA EVALUACION DE PROVEEDORES

Valoramos favorablemente que nuestros proveedores,
sean responsables con el medio ambiente. Dentro del
Modelo de Evaluacion de proveedores que se realiza
anualmente, se puntda positivamente si tienen acredi-
tado un sistema de gestion medioambiental.

De caraa 2019

Estos objetivos se veran reforzados con nuevas accio-
nes en 2019, afio en el que ademas, daremos visibi-
lidad a nuestro compromiso ambiental solicitando la
acreditacion en la Norma 1SO 14001.

Porque en este viaje de cuidar el planeta no hay po-
sibilidad de echar marcha atras. Y por ello, sequimos
contando con todas las personas de IMQ Seguros para
hacer de ella una empresa respetuosa con el entorno.

Gestion medioambiental en Clinicas IMQ

SENSIBILIZACION Y COMPROMISO

Desde las clinicas IMQ Zorrotzaurre e IMQ Virgen Blan-
ca se apuesta por ejercer un papel activo en la transmi-
sién de nuestro compromiso con el medio ambiente.
De este modo, anualmente se ponen en marcha acti-
vidades orientadas a sensibilizar sobre la importancia
de cuidar el medio ambiente.

En 2018, un afio mas, las clinicas se han seguido su-
mando a la iniciativa de la ONU “Dia Mundial del Medio
Ambiente” organizando diversas actividades: concurso
de fotografias que ayuden a conectar a las personas
con la naturaleza, plantacién de érboles en las instala-
ciones, menus ecoldgicos, Txupito verde, mensajes en
la intranet social, emisién de videos en las pantallas de
las salas de espera, etc.

El inicio del compromiso de las clinicas de IMQ con
el medio ambiente arranca de 2011 con la obtencién
de la certificacion ISO 14.001. Con el apoyo de una

El inicio del compromiso de las clinicas de
IMQ con el medio ambiente arranca
de 2011 con la obtencion de la certificacion

ISO 14001.

empresa de servicios energéticos, las clinicas han
ido progresivamente optimizando su gestion de ener-
gia, reduciendo el impacto ambiental de su actividad
y certificando los ahorros energéticos producidos a
través de un organismo externo mediante un sistema
de gestidn, que monitoriza y predice el consumo de
las instalaciones y permite adoptar acciones para op-
timizarlo y reducirlo.

Inversion de recursos en Cuidar
del Medioambiente

En 2018, las clinicas han realizado una inversion de
178.285 euros, con el objetivo de potenciar la gestidn
medioambiental, en la que se incluye gestion de resi-
duos, depdsito de inercia para motor de cogeneracion
de CZ, sustitucion de luminarias LED, y las certifica-
ciones tanto por normativa legal como las voluntarias
(IS0 14.001; 1SO 50.000).
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Memoria de sostenibilidad 2018

PRINCIPIOS AMBIENTALES EN LAS CLINICAS IMQ

Compromiso con la mejora continua de la
gestion y el comportamiento ambiental, para
conseguir la eficiencia y excelencia, integrando
aspectos econémicos, técnicos y sociales.

Compromiso de cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios en materia ambiental
y no ambiental, que son aplicables a la
actividad de la compafiia.

Consecucion de un entorno seguro y agradable
para las personas.

Prevencion de la contaminacion de suelos,
agua y atmdsfera.

Prevencion y minimizacion de los impactos
ambientales producidos por la actividad de la
organizacion, estableciendo los mecanismos
necesarios para una adecuada segregacion y
disminucion en volumen y peligrosidad de los
residuos, consumo de recursos y emisiones.

<4

iNDICE P

EVALUACION ASPECTOS
MEDIOAMBIENTALES

De manera sistemdtica se procede a realizar un analisis
de los impactos ambientales generados por las Clinicas,
concluyéndose como elementos mas significativos el
consumo energético y la generacion de residuos.

En base a estos aspectos, se establecen objetivos
anuales, y se acometen medidas de actuacion a efec-
tos de minimizar o reducir el impacto de los mismos.

CONSUMO DE MATERIALES
2017 2018

| CONSUMO MATERIALES

MATERIALES UTILIZADOS POR PESO O VOLUMEN

FLUORESCENTES 513 428
PAPEL BLANCO 4.488 4.765
TONERS 403 393
PILAS 4.253 4.309
INSUMOS RECICLADOS 0 0
PRODUCTOS REUTILIZADOS Y

MATERIALES DE ENVASADO 0 0

Consumo papel: N° de paquetes de 500 folios.
Pilas: N° de unidades consumidas.
Fluorescentes: N° de fluorescentes.

Atendiendo a la naturaleza de nuestra actividad sa-
nitaria/ asistencial, se trabaja en concienciar entre el
personal la disminucién del consumo de pldsticos (por
ejemplo, mediante la campafia de sensihilizacion que
se lanzé en todo el Grupo IMQ mediante un concurso
de fotografia en el dia mundial del medioambiente.

GESTION DE RESIDUOS

La gestion de residuos se realiza a través de provee-
dores contratados para este fin, siendo estos gestores
autorizados para ello.

| EFLUENTES Y RESIDUOS

2017

RESIDUOS POR TIPO (KG) RETIRADOS POR GESTOR AUTORIZADO

RESIDUOS PELIGROSOS SANITARIOS
R. SANITARIOS GRUPO |l

MEDICAMENTOS DESECHADOS

RESIDUOS CITOSTATICIOS

RESIDUOS PELIGROSOS NO SANITARIOS
BATERIAS, ACUMULADORES, PILAS

ENVASES CONTAMINADOS

EQUIPOS ELECTRONICOS

FLUORESCENTES

TONERS

TRANSPORTE DE RESIDUQS PELIGROSOS (KG)
RESIDUOS NO PELIGROSOS

MEZCLAS

PAPEL/CARTON

En las clinicas ademas de realizar el reciclaje del papel
y carton a través de un gestor autorizado; hemos reali-
zado otro tipo de campafias con impacto en RSC, como
por ejemplo, las campafias de recogida de juguetes y
ropa colaborando con la asociacion de KOOPERA.

La Clinica IMQ Zorrotzaurre ha participado en la Semana
Europea de la Prevencion de Residuos con la iniciativa
“Contaminantes Emergentes’, centrada en el andlisis de
productos quimicos empleados en los procesos hospita-
larios. Dicha iniciativa ha sido seleccionada como candi-
data a los Premios Europeos EWWR 2018 en la categoria
de empresas representando a Euskadi. Asimismo, ha sido
identificada como Buena Practica por IHOBE-Sociedad
Ambiental del Gobierno Vasco.

43.063

11
5.443

372
371
663
98
403
51.539

255.700

59.570

2018

50.412
788
6.541

178
376
227

400
58.922

243910
58.034
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EFICIENCIA ENERGETICA

En 2016 IMQ vio reconocido el compromiso con el me-
dio ambiente de las clinicas IMQ Zorrotzaurre e IMQ
Virgen Blanca, con la obtencién del certificado 1SO
50.001, norma internacional que acredita los sistemas
de gestion energéticamente eficientes.

El sistema ha favorecido la puesta en marcha de procesos
que han permitido mejorar de forma sustantiva la eficacia
energética de ambos centros mediante la disminucion del
consumo Y la reduccion de costes y emisiones de gases
de efecto invernadero a través de una gestion sistematica.

Comprende, ademas, un proceso de mejora continua
con el establecimiento anual de nuevas metas y se

apoya en herramientas que identifican, analizan e im-
plementan oportunidades de ahorro, monitorizacién
de los consumos energéticos y de los procesos o acti-
vidades relacionados.

En 2018 se han continuado llevando a cabo mejoras en
las instalaciones eléctricas, y apostando asimismo por
ampliar el nimero de luminarias LED, logrando una ma-
yor eficiencia en el consumo de energia. Este afio se ha
disminuido el consumo de energfa y por consiguiente la
emision a la atmosfera de GEls asociados, mediante la
instalacion de un depdsito de inercia en el sistema de
cogeneracion de la CZ, medida que permite aprovechar
|a refrigeracion del motor para generar ACS.

2017 2018

| CONSUMO DE ENERGIA

CONSUMO ENERGETICO DENTRO DE LA ORGANIZACION
CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD (KWH)
CONSUMO ENERGETICO GASOIL (LITROS)

CONSUMO ENERGETICO GAS NATURAL (NM3)
CONSUMO ENERGIA FOTOVOLTAICA (KWH)

CONSUMO ENERGETICO FUERA DE LA ORGANIZACION
INTENSIDAD ENERGETICA (KJ POR ESTANCIA)
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO DENTRO DE LA ORGANIZACION
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD

REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO GASOIL

REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO GAS NATURAL

(*) Factor de Conversion de Kwh/KJ: TKwh= 3600KJ. / Factor de Conversion de Litros Gasoil a KJ: 1L.=40940KJ
Intensidad Energeética: Unidad de actividad tomada = Estancias. KJ/estancia.
Estancias afio 2078 en CVSS: 90.770

NO SIGNIFICATIVO. N

La reduccidn del consumo energético dentro de la or-
ganizacion, se debe en parte al redisefio de procesos

6.633.527 6.471.384

1.947 1.389

407.971 133.731

0 25.390

O HAY MEDICION NO SIGNIFICATIVO. NO HAY MEDICION
476.687 422.340

-34%

-2,44%

-28,66%

-5,30%

y en parte a la transformacion y acondicionamiento
de los equipos.

I CONSUMO DE AGUA

EXTRACCION DE AGUA POR FUENTE
FUENTES DE AGUA SIGNIFICATIVAMENTE AFECTADAS POR LA EXTRACCION DE AGUA
AGUA RECICLADA'Y REUTILIZADA

2017 2018

33.242 M? 33.440 M?

NO REGISTRADOS NO REGISTRADOS
NO SE CONSUME NO SE CONSUME

INDICE P

GESTION DE EMISIONES

Aunque la actividad de CVSS no tiene un impacto
medioambiental significativo, se ha realizado una es-
timacion anual de las emisiones equivalentes de CO,
producidas por el consumo de electricidad (Alcance
2), asi como las derivadas del funcionamiento de las
calderas, consumo de gasoil y gas natural (Alcance 1).

El 25% de la reduccion de emisiones de GEl esté aso-
ciado a cogeneracidn y energia fotovoltaica.

IMPACTO MEDIOAMBIENTAL Y SOCIAL
EN LA EVALUACION DE PROVEEDORES

En las clinicas tenemos la sistemdtica de solicitar y
custodiar el compromiso de cumplimiento de Instruc-
ciones Ambientales de las Clinicas IMQ firmado y se-
llado por la empresa proveedora de servicios, asi como
los documentos que acrediten la correcta gestion de
los residuos, en el caso de generacion de éstos.

2017 2018
I EMISIONES DE CO2

EMISIONES DIRECTAS DE GEI (Alcance 1) 891,53 29413
EMISIONES ASOCIADAS A CONSUMO
DE GASOLEQ EN TN COz 491 3,90
EMISIONES ASOCIADAS A CONSUMO
DE GAS NATURAL TN COa 886,62 290,63
EMISIONES INDIRECTAS DE GEI DEL USO
DE ENERGIA ELECTRICA (Alcacne 2). TN CO2 1.857 1.752
INTENSIDAD DE LAS EMISIONES
DE GEI DIRECTAS E INDIRECTAS (KG CO2 por estancia) 33,0 22,5
REDUCCION DE LAS EMISIONES DE GE -25,56%

(*)Para el calculo de las emisiones se han utilizado los factores de conversion facilitados por el Ministerio de
Agricultura y Pesca, Alimentacion y Medio Ambiente para combustible de vehiculos.

* Factor de emision: 2,520 kgCO,¢/litro para consumo de Gasoil (Dato 2017).

+ Factor de emision: 0.28 kgCO,e/kwh para consumo eléctrico (Dato 2017 de Iberdrola SA).

+ Factor de emision: 0,203 kgCO,e/kwh para consumo Gas Natural (Dato 2017).

« Factor de conversion 10,7056 kWh/m® para Gas Natural.
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Gestion ambiental en IMQ Prevencion

CONSUMO DE MATERIALES
2017 2018

I CONSUMO DE MATERIALES

MATERIALES UTILIZADOS POR PESO O VOLUMEN

PAPEL BLANCO (KG) 7.964,18 KG 6.83591 KG

32,32 KG CONSUMO 26,28 KG CONSUMO

PAPEL POR EMPLEADO (KG) PAPEL POR EMPLEADO

TONERS 279 377

INSUMOS RECICLADOS 0 0
PRODUCTOS REUTILIZADOS

Y MATERIALES DE ENVASADO 0 0

(*) Plantilla media equivalente afio 2018 en IMQ Prevencidn: 260,14

El 34,3% de los informes médicos a las
personas trabajadoras son suministrados
de manera digital sin uso de papel.

GESTION DE RESIDUOS

Todos los residuos sanitarios que se generan son gestio-
nados de manera adecuada y acorde con la legalidad vi-
gente mediante un gestor de residuos acreditado. El 100%
de los centros propios estan registrados como centro pro-
ductor de residuos sanitarios.

2017 2018

I EFLUENTES Y RESIDUOS

RESIDUOS POR TIPO (KG) RETIRADOS POR GESTOR AUTORIZADO

R. SANITARIOS GRUPO I KG 229 272
FQUIPOS ELECTRONICOS NO DISPONEMOS DATO NO DISPONEMOS DATO
TONERS 279 377
PAPEL/CARTON KG 2.570 2.149
TRANSPORTE DE RESIDUOS PELIGROSOS (KG) 229 272

REDUCCION DE PAPEL

Las empresas que componen esta Division han puesto
también en marcha medidas para reducir el consumo de
papel mediante el uso de tecnologias que permiten com-
partir la documentacion con las y los clientes de manera
digital con todas las garantias legales. El 34,3% de los in-
formes médicos a las personas trabajadoras son suminis-
trados de manera digital sin uso de papel.

Asimismo, en la gestion de la coordinacion de activida-
des empresariales a través de la plataforma Koordina-
tu no se utiliza papel.

31.330 informes médicos
subidos a la plataforma
online.

INDICE P

GESTION DE LA ENERGIA

IMQ Prevencién ha implementado diversas medidas diri-
gidas a reducir el consumo de energia y contaminacion
propiciando una menor utilizacion del vehiculo durante la
jornada laboral por parte de las personas de la organiza-
cion mediante la utilizacién de un sistema de videoconfe-
rencia para la celebracion de reuniones internas.

] CONSUMO DE ENERGIA

CONSUMO ENERGETICO DENTRO DE LA ORGANIZACION

CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD 411.438 KWH 406.653 KWH
CONSUMO ENERGETICO FUERA DE LA ORGANIZACION
CONSUMO ENERGETICO GASOIL ESTIMADO 843.746 KMS 922.279 KMS
54.845 L 59.948 L
INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO ELECTRICO (KWH/Persona) 1.670 1.563
INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO GASOIL (L./Persona) 223 231
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO DENTRO DE LA ORGANIZACION -1,16%
(1) Estimacidn interna en funcidn del dato de kms reportados por motivo de negocio y consumo medio de: 6,51 gasoil/100kms.
(*) Intensidad Energética: Unidad de actividad tomada = KWh por persona (Plantilla media).
Plantilla media afio 2018 en IMQ Prevencion: 260,14.
GESTION DE EMISIONES
Aunque la actividad de IMQ Prevencion no tiene un im- producidas por el consumo de electricidad (Alcance 2), asi
pacto medioambiental significativo, se ha realizado una como las derivadas del consumo de gasoil en traslados en
estimacion anual de las emisiones equivalentes de CO, carretera (Alcance 1).
2017 2018
I
EMISIONES DIRECTAS DE GEI (Alcance 1) 138,21 151,07
EMISIONES ASOCIADAS A CONSUMO DE GASOLEQ EN TN CO, 138,21 151,07
EMISIONES INDIRECTAS DE GEI DEL USO DE ENERGIA ELECTRICA (Alcance 2). TN CO2 1152 1139
INTENSIDAD DE LAS EMISIONES DE GEI DIRECTAS E INDIRECTAS (TN por persona/afio) 1,03 1,02
REDUCCION DE LAS EMISIONES DE GEl NO SE REDUCEN

En su servicio Koordinatu las acciones formativas se rea-
lizan también a través de videoconferencia. Por otro lado,
se ha llevado a cabo el cambio de elementos de las insta-
laciones por otros mas eficientes (ldmparas led, células
fotoeléctricas, etc) asi como programacion de los equipos
de climatizacion.

2017

2018

(*) Para el célculo de las emisiones se han utilizado los factores de conversion facilitados por el Ministerio de Agricultura y Pesca, Alimentacion y Medio Ambiente para combustible de vehiculos.

* Factor de emision: 2,520 kgCO,¢/litro (Dato 2017).
+ Factor de emisidn: 0.28 kgCO,e/kwh (Dato 2017 de Iberdrola SA).

« Intensidad Emisiones: Unidad de actividad tomada es la Plantilla Media. KJ/estancia.

* Plantilla media afio 2018 en IMQ Prevencidn: 260,14.
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Gestion ambiental en IMQ Igurco

CONSUMO DE MATERIALES

IMQ Igurco tiene previsto abordar en el marco de su
actual Plan estratégico el desarrollo de un sistema

de gestion medioambiental donde se contemple as-

pectos vinculados con el consumo de materiales en
todo su dmbito de actuacion.

CONSUMO DE ENERGIA

IMQ Igurco ha implementado diversas medidas dirigidas a
reducir el consumo de energia mediante el cambio de ele-
mentos de las instalaciones por otros més eficientes (ldm-
paras led, células fotoeléctricas, etc). Lo que ha hecho que
se reduzca el consumo energético un 3,9%, siendo mayor
el ahorro de energia eléctrica, 5,96%.

CONSUMO ENERGETICO DENTRO DE LA ORGANIZACION
CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD (KWH)
CONSUMO ENERGETICO GAS M?

CONSUMO ENERGETICO FUERA DE LA ORGANIZACION

INTENSIDAD ENERGETICA

INTENSIDAD ENERGETICA CONSUMO ELECTRICO (KWH/Estancia)
INTENSIDAD ENERGETICA CONSUMO GAS (KWH/Estancia)
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO DENTRO DE LA ORGANIZACION

REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO GAS NATURAL

EXTRACCION DE AGUA POR FUENTE

FUENTES DE AGUA SIGNIFICATIVAMENTE AFECTADAS POR LA EXTRACCION DE AGUA

AGUA RECICLADA'Y REUTILIZADA

2017

2.690.704
430.680

NO SIGNIFICATIVO.
NO HAY MEDICION

2018

] CONSUMO DE ENERGIA

2.530.293
419.075

NO SIGNIFICATIVO.
NO HAY MEDICION

8,80 8,07
15,18 14,31
-5,96%

-2,69%

I CONSUMO DE AGUA

53.653M? 56.724M?
NO REGISTRADOS NO REGISTRADOS
NO SE CONSUME NO SE CONSUME

iNDICE P

GESTION DE EMISIONES

Aunque la actividad de IMQ Igurco no tiene un im-
pacto medioambiental significativo, se ha realizado
una estimacion anual de las emisiones equivalentes
de CO, producidas por el consumo de electricidad
(Alcance 2), asi como las derivadas del funciona-
miento de las calderas de los centros (Alcance 1).

IMQ Igurco ha reducido las emisiones de CO, a la
atmaosfera un 4,15%.

GESTION BIODIVERSIDAD

IMQ Igurco gestiona la actividad del centro Forua que
se encuentra dentro de la Reserva de la biosfera del
Urdaibai. Su actividad es la de prestacion de servicios
sociosanitarios para personas mayores dependientes.
Y tiene una superficie de 1.650 m?, se encuentra en el
ndcleo de poblacion de Forua-Gernika, y por la activi-
dad y dimensidn del centro, entendemos que no existe
impacto significativo en el habitat de la zona.

2017 2018

| EMISIONES €02

EMISIONES DIRECTAS DE GEI (Alcance 1),

DERIVADO DEL CONSUMO DE GAS TN CO2 93597 910,75
EMISIONES INDIRECTAS DE GEI

DEL USO DE ENERGIA ELECTRICA (Alcance 2) TN CO; 7534 708,5
INTENSIDAD DE LAS EMISIONES

DE GEI DIRECTAS E INDIRECTAS (KG CO: por estancia) 54 58
REDUCCION DE LA EMISIONES DE GE -4,15%

(*) Para el cdlculo de las emisiones se han utilizado los factores de conversién facilitados por el Ministerio de
Agricultura y Pesca, Alimentacion y Medio Ambiente para combustible de vehiculos.

+ Factor de emision: 0.28 kgCO e/kwh para consumo eléctrico (Dato 2017 de Iberdrola SA).
+ Factor de emision: 0,203 kgCO e/kwh para consumo Gas Natural (Dato 2017).
« Factor de conversion 10,7056 kWh/m? para Gas Natural.
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I. Alcance

El alcance de la presente memoria abarca a las socie-
dades que conforman Grupo IMQ y que se muestran
en el apartado “Estructura Societaria”.

No obstante, y tras efectuar un anélisis en profun-
didad del perimetro societario de Grupo IMQ y la
relevancia de cada una de las sociedades que lo
integran en los distintos ambitos de informacidn
que requiere la Ley de informacion no financiera,
se presenta informacion detallada de KPIs clave y
otros indicadores cuantitativos de las sociedades
indicadas en la Tabla | indicada a continuacion en
los dmbitos de (i) cuestiones medioambientales (ii)
derechos humanos (iii) corrupcién y soborno y; (iv)
sociedad, por entender que la informacion de estas
sociedades es suficientemente representativa de
las distintas actividades llevadas a cabo por Gru-
po IMQ. En concreto estas sociedades representan
aproximadamente el 85% de la cifra de facturacion
del Grupo y el 70% de la cifra de activos. Las so-
ciedades del grupo Sociedad de Médicos del IMQ,
S.A., Sociedad de Promocion de Empresas del IMQ,
S.A.U. y Sociedad Inmobiliaria del IMQ, S.A. osten-
tan aproximadamente un 25% adicional de la cifra
de activos agregada del grupo. Sin embargo, no se
ofrece informacion de estas tres sociedades por no
considerarse relevantes en los ambitos comenta-
dos. Sociedad Inmobiliaria del IMQ, S.A. es la socie-
dad propietaria del activo donde la sociedad Clinica
Vicente San Sebastidn, S.A. desarrolla buena par-
te de su actividad, sociedad de la que si se ofrece
informacién en los distintos ambitos requeridos.
Entre ambas sociedades media el correspondiente
contrato de arrendamiento.

TABLA | - EMPRESAS QUE CONFORMAN
EL PERIMETRO DE LA MEMORIA
DE SOSTENIBILIDAD

GRUPO

GRUPO IGUALMEQUISA S.A.

SEGUROS

IMQ S.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

IGURCO

IGURCO GESTION S.L.

IGURCO CENTROS GERONTOLOGICOS S.L.U.
IGURCO RESIDENCIAS SOCIO SANITARIAS S.L.U.
ORUE XXI S.L.

RESIDENCIA ORUE S.L.U.

CLINICA

CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN S.A.

PREVENCION

DIVISION DE PREVENCION IMQ S.L.U.

Por otra parte, y referido al @mbito de cuestiones so-
ciales y relativas al personal, se presenta informacién
detallada de KPIs clave y otros indicadores cuantita-
tivos de las sociedades indicadas en la Tabla I, dado
que, tras el correspondiente andlisis efectuado, adnan
un porcentaje superior al 90% de la plantilla de Grupo
IMQ. Dichas sociedades son, en todo caso, representa-
tivas de las 6 divisiones que integran Grupo IMQ.

Un alcance, el definido que se ira ampliando en los
proximos afos.

INDICE
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TABLA Il - EMPRESAS QUE CONFORMAN

EL PERIMETRO ASOCIADO A LA DIMENSION SOCIAL

GRUPO

GRUPO IGUALMEQUISA S.A.

SEGUROS

IMQ S.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS
IMQ DENTAL S.A.U.
IMQ DENTAL BIZKAIA S.L.

CENTRO DE REHABILITACION
Y MEDICINA DEPORTIVA S.L.U.

IGUALATORIO DE BILBAO AGENCIA
DE SEGUROS S.A.U.

CENTRO MEDICO ZURRIOLA S.L.U.
AUXILIAR DE SERVICIOS MEDICOS S.A.U.

CONSULTORIOS MEDICOS
DEL IMQ BIZKAIA S.L.U.

CLINICAS

CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN S.A.
UNIDAD DE MEDICINA DE URGENCIAS IMQ, S.L.U.
INSTITUTO ONCOLOGICO IMQ BILBAO, S.L.U.

INSTITUTO DE MEDICINA INTEGRAL
DE BILBAO S.L. (IMIBI)

TRAUMATOLOGIA DAM S.L.
CVSS RADIOLOGIA CLINICA, S.A.

PREVENCION

IMQ PREVENCION, S.L.U.

SERVICIOS GENERALES

AVANCES MEDICOS, S.A.

IGURCO

IGURCO GESTION S.L.

IGURCO CENTROS GERONTOLOGICOS S.L.U.
IGURCO RESIDENCIAS SOCIO-SANITARIAS S.L.
ORUE XXI, S.L.

RESIDENCIA ORUE, S.L.U.

Por dltimo, el alcance geografico del presente documen-
to se corresponde con el dmbito de actuacion de Grupo
IMQ, esto es, la comunidad auténoma del Pais Vasco.
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Il. Principios
Principios para determinar la calidad y el contenido de la memoria de sostenibilidad 2018:

Participacion de los Grupos de Interés

Grupo IMQ tiene identificados y mantiene un didlogo periddico con sus grupos de interés para dar respuesta a sus
expectativas e intereses y viene implementando mecanismos para oir su voz y consideraciones y potenciar su par-
ticipacion a través de encuestas, focus group y sistemas de escucha, atencidn y gestién de incidencias a través de
canales presenciales, telefonicos, de correo y digitales.

Contexto estratégico de Sostenibilidad

Grupo IMQ contribuye en la medida de sus posibilidades al desarrollo econémico, social y ambiental a nivel local y
regional, tratando de generar impactos positivos en su interconexién con la comunidad que se detallan en su aporta-
cion al PIB, al empleo, la fiscalidad, al sostenimiento del sistema de salud y al compromiso con iniciativas colectivas
en el dmbito de la salud, el deporte, la cultura, iniciativas sociales y solidarias.

Claridad, precision y exhaustividad

La informacion de esta Memoria se expone de forma sistematica, pormenorizada y comprensible, incluyendo un
indice general que facilita su lectura y un indice global de indicadores GRI, que permite la accesibilidad y ubicacion
de los datos, tanto cualitativos como cuantitativos, que se presentan en sus respectivas paginas.

Equilibrio

La Memoria informa y refleja los aspectos del desempefio y actividad de Grupo IMQ tanto cuando han alcanzado
como cuando no las expectativas generadas, de forma que los grupos de interés puedan realizar una valoracion
razonable tanto en sentido positivo como negativo de los mismos.

Comparabilidad

Los grupos de interés de Grupo IMQ pueden analizar los cambios experimentados con el paso del tiempo ya que los datos
cuantitativos que figuran en el Informe se confrontan, alli donde es posible, con los referidos al afio inmediatamente anterior,
permitiendo asi que se analicen y puedan compararse los cambios experimentados en el desarrollo de su actividad.

INDICE

>

Fiabilidad

La informacion recogida en esta memoria anual se refiere a las actividades realizadas por la organizacion
durante el ejercicio 2018 y han sido recopilados, analizados y presentados de forma que puedan ser sujetos
a examen para establecer su calidad e idoneidad. Los datos provienen de la aportacion y actividad de las
distintas areas y sociedades consideradas, del sistema de informacion que da soporte al seguimiento del
Plan Estratégico (Midenet), asi como de los KPIs e indicadores de desempefio calculados por cada una de
las unidades de negocio, siendo posteriormente sometida a verificacion externa a cargo de la Asociacion
Espafiola de Normalizacion y Certificacion, AENOR, y aprobada por el Comité de Direccion y el Consejo de
Administracion de Grupo IMQ.

Puntualidad

El informe tiene periodicidad anual y contempla y recoge puntual informacion consolidada del desempefio econémi-
co, social y ambiental en cada ejercicio.

Punto de contacto

Las memorias anuales de Grupo IMQ se encuentran a disposicion de las personas interesadas en la Sala de Prensa
de nuestra web corporativa y en la pagina del Pacto Mundial Red Espafiola:

https://www.imq.es

http://www.pactomundial.org/informes-de-progreso

Para mds informacion:

comunicacion@img.es
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AENOR

Declaracion de Verifiadon de AENOR para
SOCIEDAD DE MEDICOS DEL IGUALATORIO MEDICO
QUIRURGICO, S.A

relativa al estado de informacién no finandera consolidado

conforme a la Ley 11/2018 correspondiente al ejercicio anual
finalizado el 31 de diciembre 2018

SOCIEDAD DE MEDICOS DEL IGUALATORIO MEDICO QUIRURGICO, S.A. (&n
adelante la compafia) y sociedades del estado consolidado ha encargado a AENOR
llevar a cabo una verificacion bajo un nivel de aseguramiento limitado del estado de
infarmacidn no financiera {en adelante EINF), conforme a la Ley 112018 por la que
se modifica el Cédigo de Comercio, el texto refundido de la Ley de Sociedades de
Capital aprobado por el Real Deorebo Legislative 1/2010, de 2 de julio, y la Ley
2272015, de 20 de julio, de Auditoriz de Cuentas, en materia de informacidn no
financiera y diversidad {en adelante, la Ley 11/2018), para el periodo de verificaciin
de sus actividades, ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre de 2018, Incluidas
en el EINF de fecha formulacién 30 de Abril de 2019, el cual es parte de esta
Declaracidn,

AEMOR, de conformidad & 1a citada Ley, ha reslizads Wb presente verificacion al ser
un prestador independiente de servicies de veriflcacian.

En este sentido, AENOR ha realizado la presente verificacion bajo los principlos de
integridad, independencia, ética, abjetividad, competencia y diligencia profesional,
confidencialidad y comportamients profesional que se exigen en base a las
acreditaciones que dispone, dentro de los Ambitos de aplicacidn generales de las
Normas ISOYIEC 17021-1:2015 & IS0 14065, v particulares, como la Acreditacion
otorgada por la Convencidn de Naciones Unidas para el Cambio Climético (UNFCCC)
para verificacion v valldacidn de provectos de Mecanismos de Desarmollo Limpio
{MDL).

NEMOR INTERMACKONAL SALR C) GENCAWA & 2005 MADRE)
Pargina | e &
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AENOR

AENCR, tal y como requlere la citada Ley, declara que no ha participado en procesos
anteriores a la verificacidn del EINF.

Datos de la organizacidn: SOCIEDAD DE MEDICOS DEL IGUALATORIO MEDICO
QUIRLIRGICO, S.A, v sociedades dependientes

con domicilio social en;

CL MAXIMO AGIRRE 18 BIS,
48011 - BILBAD
(BIZKAIA)

Representantes de la Organizacion a efectos de estado de la Iimformacion no
financiera: MIGUEL AMNGEL LUJUA MURGA en cargo de CONSEIERD DIRECTOR
GEMERAL

SOCIEDAD DE MEDICOS DEL IGUALATORIO MEDICO QUIRURGICO, 5.A.
tuvo la responsabilidad de reportar su estado de informacion no financiera conforme
ala Ley 1172018, La formulacion del EINF asl como el contenide del mismo, es
responsabilidad de los Administradores de SOCIEDAD DE MEDICOS DEL
IGUALATORIO MEDICO QUIRURGICO, S5.A. Esta responsabilidad incluye
asimismo ¢ disefio, [a implantacién v ¢l mantenimiento del control intemo que se
considere necesario para permitir que el EINF este libre de incorreccién material,
debida a fraude o error, asi como los sistemas de gestion de los que se obtiene la
informacion necesaria para la preparacion del EINF.

—

El objetivo de la verificacion es facilitar a las partes interesadas un julclo profesional
¢ independiente acerca de la informacién y datos contenides en el estado de
informacion no financiera de la organizacidn mencionado, elaborado de conformidad
con la Ley 11/2018.

El EINF Incluido en MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD 2018 ESTADO DE INFORMACION
NO FINANCIERA consolidado de fecha formulacidn 30 de abril de 2019 v socledades
incluidos en los estados consolidados v relacionadas en anexo de esta declaracion
de SOCIECAD DE MEDICOS DEL IGUALATORIO MEDICO QUIRURGICO, 5.A.
v sociedades dependientes.

KEMOR INTERMACIONAL ALY ) GENCAWA & 005 MADRI
Pagina 7 de 6
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AENOR

Para la wverificacidn se acordd considerar discrepancias materiales aquellas
omisiones, distorsiones o errores que pusdan ser cuantificados y resulten en una
diferencia mayor al 5% con respecto al total declarado.

Los criterios & informacién que s& han tenide en cuenta como referencia para
realizar la verificacion han sido:

1) La ley 11/2018 de 28 de diclembre, por la que se modifica el Cddigo de
Comercio, el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital aprobado por
el Real Decreto Legisiative 1/2010, de 2 de julio, v la Ley 2272015, de 20 de
julio, de Auditoria de Cuentas, en materia de informacion no financiera y
diversidad,

2) Morma ISAE 3000 (revisada), relativa a encargos de aseguramientos distintos
o de [a revisidn de la informacion financiera histdrica

3) Los criterios establecides por la iniciativa mundial de presentacion de informes
de sostenibilidad en los standares GRI cuando fa organizacién haya optado por
este marco internacional reconocido para la divelgacion de la informacion
relacionada con su responsabilidad social corporativa.

AENDOR se exime expresamente de cualquier responsabilidad por decisiones, de
inversidn o de otro tipo, basadas en la presente declaracién.

Durante el proceso de wverificacion realizado, bajo um nivel de aseguramiento
limitado, AENOR realizd entrevistas con & personal encargado de recopilar y
preparar el estado de informacion no financiera y revisd evidencias relativas a:

= Actividades, productos y servickos prestados por la organizacidn

» Consistencia y trazabilidad de la informacion aportada, incluyendo el process
seguido de recopilacion de la misma, muestreando informacion sobre la
reportada

= Cumplimentacion ¥ contenlda del estado de informacion no fimanclers con el
fin de asegurar |a Integridad, exactitud ¥ veracidad en su contenido

KEMCHR INTERMACKIMAL SR ) GENCAY & 500G MADR
Pagina T4 6
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AENOR

Basado en lo anteror, &n nuestra opinion, no hay evidencia que hags suponer que
¢l estado de informacion no financiera incluida en el MEMORIA DE SOSTEMIBILIDAD
2018 ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA de fecha formulacién 30 de abril
de 2019, ¥ para el gjercicio anual finalizado &l 31 de diclembre de 2018, no
proporcione Informacian fiel del desempefioc de SOCIEDAD DE MEDICOS DEL
IGUALATORIO MEDICO QUIRURGICO, 5.A. en materia de responsabilidad sodal
conforme a la Ley 11/2018. En concreto, en lo relativo a cuestiones amblentales,
sociales y relativas al personal, incluida la gestidn de la igualdad, la no
discriminacién v la accesibilidad universal, los derechos humanos, lucha contra la
corrupcian v el soborno v la diversidad,

En Madrid a 8 de mayo de 2019

Rafael GARCIA MEIRD
Director General de AENOR

NEMNOR INTERMACIIMNAL SR ) GENCWA & 500G MADRL
Pagina b de §

161 I



162

AENOR

RELACION DE SOCIEDADES INCLUIDAS EN EL ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA

SOCTEDADES
Saciedad de Médicos del Igualatorio Médico Quirdrgico, 5.4,

Grupd [gualmesguisa, 5.4

Socledad Inmobiliaria del Igualaiers Médico Quirdngicn, 5.4,

Edificia Antigua Clinica 5.L.

Igualatorio Médico Quinirgico 5.A. de Seguros y Reaseguros
Igualatorio de Bilbao Agencia de Segures 5.4, Socedad Unipersonal

Socigdad ﬂ-ll Promocién del igualatorie Médics Quinirgico, 5.4, Soclodad
Unipersona
igualatorio Médico Quinimgico Dental 5.4., Socledad Unipersonal

Centro de Rehabilifackin y Medicing Deportiva Bilbao, 5.L., Sociedad Unipersonal
Igualatorio Médico Quénirgico Dental Bizkala S.L.

Igurco Gestidn 5.1.

lgurce Residenciat Soco-Santaras S L., Seoedad Unipersonal
lgurce Centros Gerontoldgices S.L., Sockedad Uniperscnal

Crue Xx15.L.

Rasidantiy Orua, 5.1, Socknded Linipsrsonal

Saciednd do Sendicos Ganarales [MQ, 5L, Socadad Lnipersonsd
Avances Médioos SA.

Prosmochin de |a Salud | 5L

Auxiiar de Servicios Médicos, 5.4, Sociedad Unipersonal

Centre Médico Zurripla, 5L, Sodedad Unipersonal

Consltorios Médicos del TMQ Bizkala, 5.L., Socedasd Unipersanal
CAT xxI, 5.L.

Gestiab o8, 5.1

M0 Club Vidalis, 5.4., Saciedad Unipersonal

Socledad de Servicos Clnicos [MQ, 5.L., Sociedad Uniperscnal
Instituta Urpédgicn de Teonologia Avanzaca INSUTEK, 5.L.
Hemabesa, 5.L.

CW5ES Radialogia Clindca, 5.,

Clinkza Vicente San Sebastidn, S.A

Instituto de Medicing Integral de Babag 5L

Limigad de Maadicing de Liegencias [MQ, 5.1, Sociedad Linipersonal
[MQ Amaliticas 5.L.

Ganetie, 5L, Sockedad Unipersonal

Traumatologia DAM, 5.L.

Zorrotzawmgho Hediku Kontsuftategiak, 5.L, Sodedad Unipersonal
instituto Oncolégico 1MQ Bdbag, 5.1., Socledad Unipersanal
Gomesa, 58, Sooedad Unipersonal

KEMCHR INTERMACKIMAL S8 ) GENCAY & 500G MADR
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AENOR

Diwisidin de Prevenciin 1M, 5.1, Soceded Unipersanal
lquakstaria Médicn Quiningioo Prevencitn, 5.0, Sociedad Unipersonal
Medical Prevencion XX1, 5., Scciedad Unipersonal
Sistemas de Gestién Clnicos Avanzados 5.L.
Infervencionismo Cardicvascular Homodindmica Vigcaya, S.L.
Hedigrametric, S.L.

Riesonancin Magndtica Babas, 5.4,

Centro de Scanner de Vizcaya, S.A.

Centro de Disgndstico Virgen Banca, 5.4

Centro de Diagndstico San Juan de Digs, 5.4

Radioiogla Clinica Vizcaya, 5L

Clinica Vicente San Sabastidn TC 64, 5 L.

Cantro Diagnostics Durange, S.L.

Hespidom, S.L

Arabarren, 5. Coop.

GEUED SEGUROS
SOCIEDADES

Igualatario Midico Quirkrgics $.4. de Seguros ¥ Reaseguros
Centro Médico Zurriols, S.L., Sociedsd Unipersonsl

Consultorics Médicos del 1MG) Bizkala, 5.1, Sociedad Unipersonal
Aukiliar oe Sendcios Midicos, 5.4, Sociedad Unipsrsonal

Sistemas da Gestion Clinkcos Avanzades 5.1,

Igusintsria Médies Cuirargics Dartal Birkais, 5.1

Igualatoria Médica Quiningico Dental, S.A., Saciedad Unipersanal
Iguaiatorio de Bilbao Agencia de Seguros, S.4., Socledad Unipersonal
Sockedad de Promacidn del lgualatorio Médico Quinirgicn, 5.A., Sochedad
Liniparsonal

Centro de Rehabilitacién y Hedicng Dapartiva Biibas, 5.L., Socadad
Umniparscnal

GRUPD IGURLOD
SOCIEDADES

Igurco Gestién 8.L.

Arsbarren, 5. Coop.,

Residencia Qrue, 5.L., Sodedad Uinipersonal

Qiree XX, 5L,

Igurco Centros Geronfoldgicos, 5.0, Sociedad Unipersonal
lgurca Retxiencind Sacio-Sanitarias, 5.1, Socedad Unipersonal

NEMNOR INTERMACIIMAL SR ) GENCWA & 500G MADRL
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I11.- indice Correspondencia Ley 11/2018 con GRI

ESTANDAR GRI

GRI 101: FUNDAMENTOS 2017
CONTENIDOS GENERALES

GRI 102: CONTENIDOS GENERALES 2017
PERFIL DE LA ORGANIZACION

102-1

102-2

102-3
102-4
102-6
102-7

102-8

102-9

102-11

102-12
102-13
ESTRATEGIA

102-14

102-15
ETICA E INTEGRIDAD

102-16

102-17

CONTENIDOS

Nombre de la organizacién

Actividades, marcas, productos y
Servicios

Ubicacion de la sede
Ubicacién de las operaciones
Mercados servidos

Tamafio de la organizacion

Informacion sobre empleados y otros
trabajadores

Cadena de suministro

Principio 0 enfoque de precaucion

Iniciativas externas

Afiliacion a asociaciones

Declaracion de altos ejecutivos

responsables de la toma de decisiones

Principales impactos, riesgos y
oportunidades

Valores, principios, estandares y
normas de conducta

Mecanismos de asesoramiento y
preocupaciones éticas

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

1
30-47

155
155
20,21
20,21

21,70,105-125

Los proveedores de Grupo IMQ en 2018 estan
ubicados en la CEE.

No ha habido proveedores con impacto negativo en
la cadena de suministro.

Nuestros servicios se disefian siguiendo un
proceso sistematico por medio del cual se valoran
los requisitos legales y técnicos que deben
cumplir. Sin embargo, en nuestra actividad no se
generan riesgos medioambientales de dafio grave
o irreversible ni se prevé que se lancen nuevos
servicios que los generen.

67
134-135
47

58-59

61-63

61-63
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ESTANDAR GRI CONTENIDOS

GOBERNANZA

102-35 Politicas de Remuneracion

102-36 Proceso para determinar la
remuneracion

102-38 Ratio de compensacion total anual

102-39 Ratio del incremento porcentual de la

compensacion total anual
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva

Enfoque para la participacion de los
grupos de interés

PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES

102-43

Declaracion de elaboracion del informe
de conformidad con los estandares GRI

102-54

TEMAS MATERIALES

CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE
GRI 103: Enfoque de gestién

Explicacion del tema material y su

1031 cobertura

1032 El enfoque de gestidn y sus
componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

GRI 416: Salud y seguridad de los clientes

Evaluacion de los impactos en la
416-1 salud y seguridad de las categorias de
productos o servicios

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

109
109
109

109

117

16

17

74-97

74-97

Igurco: Protocolizacion de los cuidados
asistenciales y Certificacion Seguridad del Paciente
obtenida en Centro Orue.

CVSS: En casos de incumplimientos, se lleva un
registro de incidencias, y se aplican los criterios de
evaluacion segun el protocolo establecido, en base al
volumen y criticidad del incidente. Todo aquello que
impacta en la salud y sequridad se trata en la comision
de seguridad clinica, atendiendo a los registros que

se realizan por parte de todos los profesionales de las
clinicas. El sistema de notificacién ayuda a identificar
cualquier incidente en este ambito, y se ponen las
medidas pertinentes. En caso de que un proveedor
esté implicado, se contacta directamente con ély se le
solicita inmediatamente un andlisis de las causas del
incidente y el plan de acciones correctivas.
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ESTANDAR GRI

416-2

NUEVAS OPORTUNIDADES DE NEGOCIO
GRI 103: Enfoque de gestién

103-1

103-2

103-3
TRANSFORMACION DIGITAL
GRI 103: Enfoque de gestidn

103-1

103-2

103-3
CRECIMIENTO RENTABLE Y SOSTENIBLE
GRI 103: Enfoque de gestién

103-1

103-2

103-3

GRI 201: Desempefio econémico

201-2

CONTENIDOS

Casos de incumplimiento relativos a los
impactos en la salud y seguridad de las
categorias de productos y servicios

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestidny sus
componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestion y sus
componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestiony sus
componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Implicaciones financieras y otros
riesgos y oportunidades derivados del
cambio climético

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

Igurco: En Igurco Centros Gerontoldgicos

en octubre de 2018 se nos insto a realizar
modificaciones en el plan de autoproteccién de las
residencias que se realizaron de forma inmediata.
En Igurco Residencias Socioanitarias en mayo

de 2018 se detectd que careciamos de registro
actualizado del Plan de Autoproteccion ante el
Gobierno Vasco recibiendo un apercibimiento de
DFB que se corrigio elaborando un nuevo Plan de
Autoproteccion.
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14-15

14-15

17

90-93

90-93

17

20,69-73

20,69-73

Grupo IMQ debido a la naturaleza de sus
actividades, tiene un impacto ambiental muy
reducido en su entorno. Por lo tanto, sus
actividades no le imponen inversiones ni gastos
significativos con ese origen. No se derivan riesgos
para la actividad del Grupo como consecuencia

del cambio climdtico. Ver capitulo Avanzando en
sostenibilidad medioambiental.

INDICE
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ESTANDAR GRI

201-4

GRI 203: Impactos econdmicos indirectos

203-1

203-2

ETICA EMPRESARIAL
GRI 103: Enfoque de gestidn

103-1

103-2

103-3
GRI 205: Anticorrupcion

205-1

CONTENIDOS

Asistencia financiera recibida del
gobierno

Inversiones en infrestructuras y
servicios apoyados

Impactos econémicos indirectos
significativos

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestion y sus
componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Operaciones evaluadas para riesgos
relacionados con la corrupcion

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

Las subvenciones publicas recibidas no
representan una cantidad significativa sobre
los ingresos totales del Grupo (menos a 0,1
millones de euros).Se han aprovechado 1 millén
de euros por deducciones fundamentalmente
de innovacion, inversion y empleo, asi

como 0,3 millones de euros por créditos
fiscales. En las sociedades del Grupo IMQ

no se tiene constancia de la participacion de
administraciones publicas en su accionariado.

La inversion en 2018 referida a cliente asciende a
2,4 millones de euros, de los cuales 1,9 millones de
euros ha sido inversién vinculada principalmente a

aplicaciones informaticas e inversién en tecnologia.

Grupo IMQ ademas de los impactos econdémicos
comentados en el capitulo de Contribuyendo al
desarrollo genera otros impactos econémicos
indirectos: -Se genera empleo indirecto en

las localidades donde se encuentran las
distintas empresas: transporte, hosteleria,
proveedores..-Se promueve habitos de vida
saludables y prevencion en temas de salud

a partir de difusion de conocimiento. -Se
participa en organizacion de iniciativas y actos
ligados a entidades cientificas, sanitarias e
investigadoras. -Se ejerce sus ohligaciones
fiscales en los territorios en los que desarrolla
su actividad. Contribuye de esta forma al
sostenimiento de los servicios publicos y al
progreso de la Sociedad. -Se produce ahorro a
Osakidetza.

17

61-62

61-62

61-63
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ESTANDAR GRI

2052

205-3

MEDIO AMBIENTE
GRI 103: Enfoque de gestidn

103-1

103-2

103-3
GRI 301: Materiales

301-1
301-2
301-3
GRI 302: Energia

302-1

302-2

302-3
3024

CONTENIDOS

Comunicacion y formacion
sobre politicas y procedimientos
anticorrupcion

Casos de corrupcion confirmados y
medidas tomadas

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestion y sus
componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Materiales utilizados por peso o
volumen

Insumos reciclados

Productos reutilizados y materiales de
envasado

Consumo energético dentro de la
organizacion

Consumo energético fuera de la
organizacion

Intensidad energética

Reduccidn del consumo energético

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

Grupo IMQ ha impartido ya una formacion inicial

y basica en materia de Cumplimiento a todos los
empleados de la filial IMQ Seguros (asf como las
que de esta dependen). La formacién a empleados
del resto del Grupo esta previsto iniciarla en 2019.
Por lo que se refiere especificamente a las medidas
de prevencion de corrupcion y soborno, una vez

se aprueben las politicas cuya elaboracion estd en
curso se impartira la correspondiente formacion.

En las operaciones de tipo inmobiliario y societario
realizadas durante el gjercicio, el Grupo y sus asesores
han observado lo previsto en la Ley 10/2010, de 28
de abril, de prevencion del blanqueo de capitales y
de la financiacion del terrorismo. Mas all de ahi, las
medidas especificas relativas a las actividades del
trafico ordinario estan en proceso de definicidn.

No se ha detectado ningun caso de corrupcion

y soborno en ninguna de las sociedades. En
consecuencia, no ha sido preciso adoptar ninguna
medida.
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138-151

138-151

138-151
138-151

138-151

138-151

138-151

138-151
138-151
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ESTANDAR GRI CONTENIDOS
Reduccidn de los requerimientos
302-5 iy -
energéticos de productos y servicios
GRI303: Agua
303-1 Extraccion de agua por fuente
Fuentes de agua significativamente
303-2 o
afectadas por la extraccion de agua
303-3 Agua reciclada y utilizada

GRI 304: Biodiversidad

Centros de operaciones en propiedad,

arrendados o gestionados ubicados
304-1 dentro de o junto dreas protegidas

0 zonas de gran valor para la

biodiversidad fuera de éreas protegidas

Impactos significativos de las
304-2 actividades, los productos y los
servicios en la biodiversidad

304-3 Habitats protegidos o restaurados
GRI 305: Emisiones

305-1 Emisiones directas de GEI (Alcance 1)
Emisiones indirectas de GEI al generar
305-2 .
energia (Alcance 2)
305-3 Otras emisiones indirectas de GEl
(Alcance 3)
3054 Intensidad de las emisiones de GEl
305-5 Reduccidn de las emisiones de GEl
3056 Emisiones de sustancias que agotan la

capa de 0zono (SAQ)

Oxidos de nitrégeno (NOX), 6xidos
305-7 de azufre (S0x) y otras emisiones
significativas al aire

GRI 306: Efluentes y residuos

Residuos por tipo y método de

306-2 Y
eliminacién

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

Grupo IMQ promueve la eficiencia reduciendo
progresivamente los impactos medioambientales
de las actividades, instalaciones, productos y
servicios.

En cuanto a productos no aplica, Grupo IMQ no
fabrica producto.

138-151

138-151

138-151

Grupo IMQ no es propietario de suelo en habitats
ricos en biodiversidad y durante 2018 no se han
registrado impactos sobre la biodiversidad ni

en areas protegidas, de patrimonio universal o

reservas de la biosfera.
1 excepcion - Centro Forua. Pag 151.

151

138-151

138-151

138-151

138-151
138-151

No aplica a la actividad de Grupo IMQ

No aplica a la actividad de Grupo IMQ

138-151
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ESTANDAR GRI

306-5

GRI 307: Cumplimiento ambiental
307-1

GRI 308: Evaluacion ambiental de proveedores

308-1

308-2
PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
GRI 103: Enfoque de gestidn

103-1

103-2

103-3
GRI'401: Empleo

4011

CONTENIDOS

Cuerpos de agua afectados por vertidos
de agua y/o escorrentias

Incumplimiento de la legislacion y
normativa ambiental

Nuevos proveedores que han pasado
filtros de evaluacion y seleccion de
acuerdo con los criterios ambientales

Impactos ambientales negativos en
la cadena de suministro y medidas
tomadas

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestiony sus
componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Nuevas contrataciones de empleados y
rotacion de personal

GRI 403: Salud y seguridad en el trabajo. Organizacion del trabajo

4031

403-2

403-3

GRI 404: Formacidn y ensefianza

404-1

Representacion de los trabajadores en
comités formales trabajador-empresa
de salud y seguridad

Tipos de accidentes y tasas

de frecuencia de accidentes,
enfermedades profesionales, dias
perdidos, absentismo y nimero de
muertes por accidente laboral o
enfermedad profesional

Trabajadores con alta incidencia o alto
riesgo de enfermedades relacionadas
con su actividad

Media de horas de formacién al afio por
empleado

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

138-151

En 2018 no se han detectado impactos ambientales
en la cadena de suministro
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105-120

105-120

111

117

113,115,116

115

119
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ESTANDAR GRI
GRI 405: Diversidad e igualdad de oportunidades

4051

405-2

GRI 406: No discriminacion

406-1

GRI 407: Libertad de asociacion y negociacion

4071

GRI 408: Trabajo infantil

408-1

GRI 409: Trabajo forzoso u obligatorio

4091

GRI 410: Practicas en materia de seguridad

4101

GRI 411: Derechos de los pueblos indigenas

4111

GRI 412: Evaluacion de derechos humanos

4121

CONTENIDOS

Diversidad en drganos de gobiernoy
empleados

Ratio del salario base y de la
remuneracion de mujeres frente a
hombres

Casos de discriminacion y acciones
correctivas emprendidas

Operaciones y proveedores cuyo
derecho a la libertad de asociacion y
negociacion colectiva pordria estar en
riesgo.

Operaciones y proveedores con riesgo
significativo de casos de trabajo infantil

Operaciones y proveedores con riesgo
significativo de casos de trabajo
forzoso u obligatorio

Personal de seguridad capacitado en
politicas o procedimientos de derechos
humanos

Casos de violaciones de los derechos
de los pueblos indigenas

Operaciones sometidas a revisiones
0 evaluaciones de impacto sobre los
derechos humanos

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

106-107

173

Alo largo del ejercicio 2018 no se han recibido, a
través del canal habilitado a los profesionales del
Grupo, ninguna comunicacion relativa a aspectos de
discriminacion laboral e igualdad de oportunidades.

En el 2018 las sociedades que conforman Grupo
IMQ desarrollan su actividad en un entorno
geografico dénde no existe una inquietud
significativa sobre estos aspectos.

En el 2018 las sociedades que conforman Grupo
IMQ desarrollan su actividad en un entorno
geografico dénde no existe una inquietud
significativa sobre estos aspectos.

En el 2018 las sociedades que conforman Grupo
IMQ desarrollan su actividad en un entorno
geografico dénde no existe una inquietud
significativa sobre estos aspectos.

No existe personal de seguridad en plantilla de
ninguna de las sociedades que integran Grupo IMQ.
El personal de seguridad subcontratado en el grupo
no es especialmente relevante.

En el 2018 las sociedades que conforman Grupo
IMQ desarrollan su actividad en un entorno
geografico dénde no existe una inquietud
significativa sobre estos aspectos.

Alo largo de 2018 no se ha identificado ninguna
operacion en Grupo IMQ susceptible de ser
sometida a revision o evaluacion de impacto sobre
derechos humanos.
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ESTANDAR GRI

412-2

412-3

DESEMPENO SOCIAL
GRI 103: Enfoque de gestién

103-1

103-2

103-3

GRI 413: Comunidades locales

4131

413-2

GRI 414: Evaluacion social de los proveedores

4141

CONTENIDOS

Formacion de empleados en politicas
o0 procedimientos sobre derechos
humanos

Acuerdos y contratos de inversion
significativos con cladsulas sobre
derechos humanos o sometidos a
evaluacion de derechos humanos

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestidny sus
componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Operaciones con participacion de la
comunidad local, evaluaciones del
impacto y programas de desarrollo

Operaciones con impactos negativos
significativos -reales y potenciales - en
las comunidades locales

Nuevos proveedores que han pasado
filtros de seleccién de acuerdo con los
criterios sociales

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

En fechas anteriores se ha impartido un curso

de formacion de nociones bdsicas en materia

de cumplimiento normativo a la totalidad de los
empleados de IMQ Seguros y sus sociedades
dependientes. La formacion a los empleados del
resto de sociedades del Grupo estd prevista impartirla
durante el ejercicio 2019. Grupo IMQ desea ir
impulsando poco a poco el conocimiento en derechos
humanos de los empleados en todo el grupo, ya que
considera que todos los empleados deben implicarse
en el cumplimiento, difusidn y denuncia de cualquier
incumplimiento que se produzca en relacion a este
aspecto, y que todo el equipo es responsable de que
el respeto a los mismos sea una realidad. A tal efecto,
se irdn poniendo en marcha diversos planes de
accion en el Grupo.

Durante 2018, no se han acometido inversiones

de relevancia en Grupo IMQ. No obstante, dado el
entorno geografico en el que opera Grupo IMQ, se
tiene la confianza de que las inversiones que se
realizan se hacen bajo criterios de respeto a los
derechos humanos, no teniendo constancia de
ningun tipo de actuacion de origen interno o externo
que hayan sido contrarias a la proteccion de estos
derechos.
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126-135

126-135

126-135

126-135

126-135
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IV.- Salario base y remuneracion por sexo

En la siguiente tabla se compara la media del salario perci-
bido por hombres y la media del salario percibido por mu-
jeres, en cada una de sus categorias profesionales.

Para el cdlculo del ratio se ha tenido en cuenta el salario fijo
anual, no incluyendo ni beneficios sociales ni retribuciones
en especie ni incentivos vinculados a la produccion.

No se desglosan las remuneraciones medias por tra-
mos de edad dado que los criterios de remuneracion
de los empleados se establecen en funcidn de la cate-
goria profesional, responsabilidades del puesto y com-

petencias de los mismos. La edad no supone un factor
material en |la determinacion de las remuneraciones.

Esta informacion no incorpora el concepto ‘“trabajo de
igual valor" que recoge el RD Ley 6/2019. En dicha ley
se entiende por “trabajos de igual valor" aquellos en los
cuales (i) la naturaleza de las funciones o tareas efecti-
vamente encomendadas, (i) las condiciones educativas,
profesionales o de formacion exigidas para el ejercicio, (iii)
los factores estrictamente relacionados con el desempe-
fio y (iv) las condiciones laborales de dichas actividades,
se llevan a cabo en una realidad equivalente.

RELACION SALARIO BASE POR CATEGORIA PROFESIONAL ENTRE HOMBRES Y MUJERES

I RATIO DEL SALARIO BASE Y DE LA REMUNERACION DE MUJERES FRENTE A HOMBRES

DIRECTIVOS/AS

TOTAL GRUPO

JEFES /MANDOS INTERMEDIOS

TECNICOS

ADMINISTRATIVOS
OTROS PROFESIONALES

TOTAL

GRUPO COMITE DIRECCION
GRUPO CONSEJO ADMINISTRACION

I REMUNERACIONES MEDIAS

DIRECTIVOS/AS

JEFES /MANDOS INTERMEDIOS
TECNICOS
ADMINISTRATIVOS

OTROS PROFESIONALES

TOTAL GRUPO

TOTAL

GRUPO COMITE DIRECCION
GRUPO CONSEJO ADMINISTRACION

COMITE DE DIRECCION
CONSEJO ADMINISTRACION

COMITE DE DIRECCION
CONSEJO ADMINISTRACION

2017
HOMBRE MUJER

98.028 78.653
52.014  48.908
38.183 32.280
33.021 25.575
22.436 21.962
35.873  28.516
201.747  111.325
19.558 19.900

2017 2018
25% 23%
6% 15%
18% 13%
29% 21%
2% 1%
26% 25%
81% 87%
2% -6%
2018
HOMBRE MUJER
107.510 87.102
56.746 49.279
37.219 32.910
31.576 26.287
22.365 22.036
36.165 28.995
210916 112.584
20.594 22.000
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