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PRESENTACION

Sobre esta memoria

Esta Memoria de RSC y Sostenibilidad recopila de forma resumida las estrategias e
iniciativas mas relevantes desarrolladas por Grupo IMQ durante 2023 en relacién a su
triple cuenta de resultados: econdmica, social y medioambiental, tratando con ello de
ofrecer informacién transparente, completa y comparada sobre la actividad de la com-
pafiia a los principales grupos de interés con los que interactua.

Grupo IMQ apuesta, por consolidar en sus aspectos materiales, un modelo de gestién
socialmente responsable y de impacto positivo para la sociedad, guiado por valores de

servicio, eficiencia, profesionalidad, calidad y cooperacién, que promuevan un desarro-
llo socioeconémico, humano y medioambiental sostenible, conjugado con un compor-
tamiento implicado, responsable y ético.

La Memoria recoge también las practicas que relacionan a Grupo IMQ con los Objeti-
vos de Desarrollo Sostenible y los Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas en
materia de derechos humanos, normativa laboral, medio ambiente y anticorrupcion a
los que Grupo IMQ esta adherido.
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Vision de la direccion

Beatriz Astigarraga
Aguirre
Presidenta

Javier Aguirregabiria
Gonzalez de Echavarri

Director general

Es un placer presentar estd Memoria de Sostenibilidad en la que reflejamos las prin-
cipales actividades, estrategias y proyectos abordados en el dmbito de la ESG por
nuestro Grupo a lo largo de 2023.

Como compafiia estamos plenamente comprometidos con una vision integral de la
sostenibilidad que abarque tanto nuestro rendimiento socioecondémico, como nuestro
impacto social, medioambiental y de gobernanza, conscientes del papel que en todo
ello podemos desempefiar como empresa lider del sector asegurador de salud en el
Pais Vasco y nuestro deseo de contribuir a un desarrollo crecientemente sostenible.

Dentro de ese marco y de acuerdo a los principales ejes establecidos en nuestro Plan
estratégico, hemos apostado, un afio mas, por intensificar nuestro esfuerzo para ofre-
cer, en primer lugar, una propuesta de valor crecientemente atractiva y de excelencia
para nuestros clientes.

Se han abierto para ello nuevos centros policonsultorios y clinicas dentales, hemos
incorporado tecnologia y equipamientos terapéuticos avanzados, ampliado servicios,
instalaciones y profesionales y puesto en marcha proyectos innovadores en el espa-
cio digital que nos permitan seguir ofreciendo soluciones diferenciales, agiles y de
vanguardia en la prestacion de servicios sanitarios, sociosanitarios y de prevencion.

Se han favorecido también buenas practicas para mejorar la experiencia y atencion del
cliente y su fidelizacion, asi como los avances en materia de calidad, seguridad, humani-
zacion, gestion omnicanal, personalizacién y aporte de informacion y contenidos de valor.

Hemos continuado, ademds, con nuestro compromiso de accién social mediante el
apoyo a iniciativas de muy diverso signo en el ambito deportivo, cultural, educativo, in-
vestigador o solidario, asi como reafirmado nuestra vinculacion y arraigo con Euskadi,
su bienestar y desarrollo, como entidad referente y de servicio.

En materia de gobernanza consideramos fundamental garantizar la transparencia, la
ética y la responsabilidad en todas nuestras actividades. De ahi que hayamos también
fortalecido nuestras précticas de buen gobierno mediante la actualizacién y mejora de
algunas de nuestras politicas corporativas y procedimientos internos para ir incluso
mas alla del cumplimiento normativo y de la eficaz gestion de riesgos e impactos en
nuestra cadena de valor.

Hemos seguido fomentando, igualmente, una cultura organizativa basada en valo-
res de ética, respeto, rigor y transparencia, con la aprobacion de un nuevo Cédigo
ético para el Grupo, que se suma al que ya existia para IMQ Seguros, y la implanta-
cion del Canal interno de denuncias junto con nuevos protocolos anticorrupcion.
Se ha promovido, del mismo modo, la involucracién activa en la gestion de nues-
tros stakeholders clave gracias a su participacion o feedback y a una continuada
rendicién de cuentas.

Todo ello junto con la adaptacidn y refuerzo organizativo que ha supuesto el incremen-
to en la participacion accionarial de SegurCaixa Adeslas, compafiia a la que nos vincu-
laban ya fuertes lazos desde hace muchos afios y que darg, sin duda, nuevo impulso a
la actividad, proyeccion y logros de nuestro Grupo.

A nivel interno, ademds de seguir trabajando la eficiencia organizativa y de procesos,
hemos profundizado en nuestro objetivo de impulsar de manera proactiva politicas
de conciliacion, igualdad, diversidad, inclusion, participacién y comunicacion, promo-
viendo también un entorno de trabajo seguro y respetuoso para todos nuestros em-
pleados/as, asi como favorecido iniciativas para la atraccion, formacion, retencion del
talento, liderazgo y el empoderamiento de los equipos.

Como parte de nuestro compromiso con el medio ambiente, hemos seguido, de igual
modo, adoptando medidas para minimizar nuestro impacto ambiental y contribuir a
la lucha contra el cambio climatico mediante la reduccién en el consumo de recursos
naturales y emisiones de gases de efecto invernadero en nuestras operaciones, asi
como mediante practicas de gestion de residuos y reciclaje en nuestras instalaciones
Yy procesos.

2023 ha sido, ademas, un afio en el que hemos reafirmado publicamente nuestra tra-
yectoria, vocacion de servicio y compromiso como marca con la sociedad y con nues-
tros clientes mediante iniciativas como “En buena compaiiia, ayer, hoy”, la campafia
corporativa en la que hemos contado con la inestimable cooperacién de nuestros pro-
fesionales sanitarios, a quienes aprovechamos para agradecer aqui su colaboraciony
esfuerzo diario para construir esta compaiiia, lo mismo que a cuantas personas con-
forman IMQ. Personas que con su buen hacer, profesionalidad y dedicacién constante
nos ayudan a recorrer la senda del crecimiento competitivo, sostenible y de futuro al
que aspiramos.



SOBRE
GRUPO IMQ

La mas amplia red de
profesionales, centros

y clinicas de la sanidad
privada vasca al servicio de
la salud y de las personas.




Quiénes somos

Grupo IMQ, propiedad de SegurCaixa
Adeslas (a través de Grupo Iquimesa)
con un 75,68% de las acciones, y de la
Sociedad de Médicos, con el 24,32%
restante, es una compafiia privada vas-
ca con dilatada trayectoria al servicio
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de la salud y una consolidada posicién
de liderazgo en Euskadi.

Constituye un holding empresarial con
cerca de 50 sociedades sanitarias,
socio-sanitarias y de prevencion la-

boral, integradas, bajo el paraguas del
Grupo IMQ, en seis grandes Divisio-
nes. A través de ellas, el Grupo pone
a disposicién de sus clientes la mas
amplia red de profesionales, clinicas y
centros propios existente en el ambito

de la sanidad privada de Euskadi. La
continua inversién en instalaciones,
equipamientos, servicios y tecnolo-
gia representa una maxima dentro del
constante proceso de mejora al que
aspira el Grupo.
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SOBRE GRUPO IMQ

ESTRUCTURA GRUPO IMQ
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Mision, vision y valores

Cuidar de las personas velando por su salud y seguridad a lo largo de la vida, compromiso
social y vinculacion con el entorno, aportando creciente valor, servicio y desarrollo sostenible
constituyen el propdsito y razén de ser de IMQ.

NUESTROS VALORES

Ese propésito se refleja también en nuestra mision, vision y valores. NOS APASIONA

Somos la compafia
lider en Euskadi en
sanidad privada.

EL CLIENTE
Es nuestra
razon de ser
_ SOMOS VALIENTES
> Nos adelantamos,
VISION VALORES nos preocupa el futuro
ESTAMOS CERCA
Generamos confianza

Queremos seguir
siendo una empresa
lider en Euskadi, de

IMQ defiende valores
que le comprometen
con sus clientes,

Cuidamos'y personas para las sus personas, SOMOS UN SOLO EQUIPO -

acompafiamos a las personas, sorprender sus accionistas y S::;a:p'z:'szg:;i:ta';‘; ﬁff[’ £l

personas a lo largo de a nuestro cliente, el conjunto de la compromiso social

toda su vida en algo comprometer a nuestro sociedad y que han

tan importante como equipo y conectar con sido elaborados con

es su salud. Nuestros la sociedad. Queremos la participacion de QUEREMOS ‘
profesionales médicos, seguir creciendo y cuantas personas zERSONAs ) o) o

. . ersonas que se atrevan,

nuestras personas y mejorando para sentar integran Grupo IMQ. ejemplares J

quienes integramos las bases del futuro. A
Grupo IMQ, trabajamos v L /

para que sientan que SER SIEMPRE MEJORES ' y

estan en las mejores Més solventes, mas rentables,

mas eficaces

manos.
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Modelo de negocio

IMQ Seguros

Con 89 afios de sélida trayectoria empresarial, IMQ Seguros fue el primer igualatorio médico

de Espafia, ostentando actualmente la condicién de aseguradora lider en Euskadi con una

cuota de mercado del 68,68% (ICEA, “El mercado de seguros por provincias. Estadistica 2022). SPE : IMQ
Seguros

Cuenta con la red asistencial mas extensa de la sanidad privada vasca con casi 1.700

profesionales sanitarios, 2 clinicas hospitalarias propias y 11 concertados, 25 centros

médicos propios y 149 concertados, asi como 5 oficinas presenciales y otra online. Centro Asemesa

Dental Bizkaia Centro Teknia

Rehabilitacion (Centro América)
Fuera de la CAPV, a través de SegurCaixa Adeslas, los clientes de IMQ acceden, ademas,
a otros 48.000 profesionales médicos y 1.360 centros médicos de referencia. -
IMQ Dental °°h';|2:'it°;;°s Centro Zurriola CAT XXI
Ademas de seguros de salud, IMQ comercializa también seguros de decesos, dentales,
de accidentes, viaje, esqui y dependencia.
dl
1@\' CARTERA DE CLIENTES POR SEGURO 2022 2023
= A diciembre de 2023 el volumen de primas
| de la compaiiia se situaba en 263,72 millones de €. LE -0 G EAIES
{ _ IMQ BAJA DIARIA 1.300 1.191
’ / IMQ ACCIDENTES 8.559 7.854
- w : IMQ RENTA 12.315 12.129
S0\ IMQ CENTROS INTERNACIONALES 1.162 1.057
IMQ DENTAL 79.942 86.243
IMQ ACUNSA 5.997 6.008
— IMQ DECESOS 19.481 18.941
IMQ ESQUI* 71 43
IMQ DEPENDENCIA 6 6
IMQ VIAJE * 2.169 2.963

*Contratacion de seguro temporal durante el ano. Por la naturaleza de los productos, no se indica cartera sino
el total de asegurados que han contratado el sequro en 2023 con fecha efecto maxima 31/12/2023
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Junto a la diversificacién y ampliacién de su oferta, durante los ultimos afios la compafiia
ha realizado una importante apuesta por potenciar su red de centros propios, a través del
desarrollo de nuevos centros policonsultorios, dentales y clinicas de rehabilitacion, que
se suman a los de podologia y medicina deportiva.

Centros policonsultorios

IMQ Seguros dispone de 9 centros policonsultorios multiespecialidad con la apertura en
julio de 2023 de IMQ Medikosta Algorta y en diciembre del Centro Médico IMQ Castro,
con mas de 5.300 metros cuadrados de superficie asistencial, que dan empleo a 113
personas y en los que prestan sus servicios 247 profesionales sanitarios. Ofrecen asis-
tencia integral, personalizada, cercana y de calidad tanto en atencién primaria, como
en diferentes especialidades médico-quirlrgicas y diagnésticas. Esta previsto, ademas,
para el segundo semestre de 2024 la apertura de IMQ Alh6ndiga, alcanzando con ellos
una superficie asistencial de 5.875 metros cuadrados.

IMQ Teknia
centro en Juan de
ﬁ la Cruz y centro en Lezo

[ Irun

IMQ Medikosta Algorta | Getxo

IMQ Barakaldo | Barakaldo L
T IMQ Colén | Bilbao

IMQ Castro | Cantabria T IMQ Zurriola | Donostia

IMQ Amaérica
IMQ Abendaiio | Gasteiz

ACTIVIDAD CENTROS

CONSULTAS CON ESPECIALISTAS
DE CENTROS POLICONSULTORIOS

CONSULTAS ATENCION
URGENTE AMBULATORIA

SESIONES FISIOTERAPIA CENTROS
DE REHABILITACION

PRUEBAS DIAGNOSTICAS (ANALITICAS Y RX)
ACTOS QUIRURGICOS

CONSULTAS DE PODOLOGIA
RECONOCIMIENTOS MEDICOS DEPORTIVOS
CLIENTES/PACIENTES UNICOS

2022

265.253

35.904

200.793
83.742
1.248
13.187
974
108.081

2023

305.512

34.830

210.861
89.981
1.592
12.767
887
125.773
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Centros de rehabilitacion

9 Centros de rehabilitacién, con equipos multidisciplinares compuestos por médi-
cos especialistas en cardiologia y en medicina fisica y rehabilitacién, fisioterapeu-
tas y matronas.

IMQ Areeta | Getxo

IMQ Teknia | Irun
IMQ Barakaldo | Barakaldo T%

IMQ Ajuriaguerra TT

IMQ Deusto | Bilbao IMQ Zurriola | Donostia

IMQ Amarica
IMQ Abendaiio | Gasteiz

Clinica Podolégica IMQ Dona Casilda

Ofrece un servicio integral de podologia con todo tipo de tratamientos relacionados
con la salud y bienestar del pie.

Unidad de Medicina Deportiva IMQ Zorrotzaurre

Ubicada en la Clinica IMQ Zorrotzaurre, facilita atencion y asesoramiento para todo tipo
de lesiones y patologias derivadas de la practica del deporte.
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IMQ Areeta | Getxo

Clinicas dentales
IMQ Barakaldo | Barakaldo IMQ Zurriola | Donostia

T Centro IMQ Doiia Casilda T

IMQ Seguros ofrece en la actualidad asistencia en el ambito de la salud bucodental

. . . o o Centro IMQ Deusto
a través de 9 clinicas repartidas por los tres territorios histéricos (10 en enero 2024 Centro IMQ Santutxu
con la apertura de la Clinica IMQ Algorta), en los siguientes centros: Centro IMQ Garellano

Centro IMQ Henao | Bilbao

2022 2023 T
: IMQ Avenida | Gasteiz
NUMERO DE ACTOS 153.679 162.714
PACIENTES ATENDIDOS 30.003 32.506

-
._—;’_‘
Z
=
=
:.
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CAT XXI

Ofrece servicios integrales de Atencion al Cliente manteniendo una comunicacién ) . . .

directa a través de diferentes canales (teléfono, correo electrénico, formularios y Mas de 709.000 interacciones con clientes
clic to call via web, SMS, fax, etc.) con una gestion omnicanal y con el objetivo de durante 2023.

dar una atencién personalizada.

Los principales servicios, con mas de 709.000 interacciones con clientes, durante
2023 fueron:

ipyig Atencion al cliente de IMQ Seguros

iy Gestion de citas de centros servicios asistenciales IMQ

Atencion y Coordinacién de los servicios de Urgencias
o Telefénicas y Ambulancias

i Atencion comercial a nuevos clientes

Telemarketing en base a campaiias

Fidelizacion/retencion de clientes existentes

iguim Atencion a gestores Kutxabank

ipmi Otros servicios (chaqueta azul oficinas, atencién teléfono oficinas, ...)
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Division de Prevencién IMQ
Integrada por IMQ Prevencién y Medical Prevenor, es lider de su segmento en Euskadi.

Tiene entre sus cometidos contribuir a reducir la siniestralidad laboral y favorecer poli-
ticas y servicios integrales de prevencion en las empresas cliente en 4 disciplinas: se-
guridad en el trabajo, higiene industrial, ergonomia y medicina del trabajo. También se
encarga de vigilar la salud de los empleados y empleadas realizando reconocimientos
médicos preventivos.

IMQ PREVENCION 2022 2023
EMPRESAS CLIENTES 5.341 5.063
USUARIOS DE LOS SERVICIOS 147.850 142.407

RECONOCIMIENTOS MEDICOS PREVENTIVOS 105.932 106.499

IMQ Prevencion, 1a mas importante de las sociedades
que integran la Divisién, dispone de 22 centros

para la prestacion de los servicios de vigilancia de la salud
y 4 para la realizacién de actividades técnicas.

Division
de Prevencion

IMQ
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IMQ IGURCO

Orienta su actividad a mejorar la calidad de vida de las personas mayores y sus familia-
res, proporcionando servicios sociosanitarios y un trato personalizado y humanizado.

Se ha posicionado como uno de los referentes del sector sociosanitario de Euskadi, ofre-
ciendo servicios de primer nivel de la mano de un equipo de profesionales de medicina,
psicologia, enfermeria, fisioterapia, trabajo social y gerocultura, que garantizan una aten-
cion interdisciplinar.

En 2023 atendid a 2.226 personas, tramitando 339.767 estancias en las 1.319 plazas que
gestiona en 10 centros de dia, 7 residencias y un complejo de apartamentos tutelados,
abarcando en ellos tanto a plazas publicas, como concertadas y privadas. Ademas, ha
dado respuesta a 1.587 consultas a través del servicio IMQ Ayuda, que ofrece informa-
cion y asesoramiento integral a las personas mayores y a sus familias sobre todas las
soluciones socio sanitarias tanto en el sector publico como en el privado. Atendié tam-
bién en 2023 a 547 hogares a través de su servicio de tele-asistencia.

2022 2023
PERSONAS CUIDADAS 2.201 2.226
ESTANCIAS ANUALES 317.896 339.767
CONSULTAS IMQ AYUDA 2.337 1.587
CLIENTES TELEASISTENCIA 505 547

IGURCO

Gestion

Re'3|der!c|a.s Orue XXI Centros gerontoldgicos Igurco Araba Igur90 Se.rwc.los UTE Cer.ltro
sociosanitarias Sociosanitarios Etxaniz
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CARTERA DE SERVICIOS
CENTROS RESIDENCIALES

IMQ Ayuda: Informacion 876 camas AP_I'?S:EA&E%-I-SOS
l y asesoramiento de

servicios socio sanitarios 28 apartamentos

BILBOZAR JOSE M2 AZKUNA ZORROZGOITI

Tele-asistencia 137 plazas 112 plazas 140 plazas APARTAMENTOS

l 24 horas / 365 dias Gestién de concesién administrativa por 40 afios ORUE
50 plazas
ARABA FORUA UNBE ORUE

l Valoraci6n geriatrica integral 90 plazas 44 plazas 224 plazas 129 plazas

Plan de cuidados en el hogar
l - Igurtek ) )

GESTION DE 10 CENTROS DE DIA DE LA DFB

393 plazas para personas mayores dependientes
Unidades de Recuperacién

l Funcional

ETXANIZ OTXARKOAGA SAN ADRIAN ZORROZGOITI GALDAKAO
25 plazas 44 plazas 56 plazas 30 plazas 24 plazas
Centros residenciales
l y centros de dia
ESTARTETXE LEIOA ONDARROA UGAO MIRABALLES BILBOZAR AIBOA GETXO
64 plazas 25 plazas 45 plazas 50 plazas 30 plazas

l Cuidados al final de la vida
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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 Sebastian,
conformando la mayor infraestructura sanitaria privada de Euskadi. Ofrece en con-
junto todas las especialidades médicas y quirtrgicas, profesionales referentes y tec-
nologias de vanguardia, lo que les permite garantizar una atencién médica completa
e integral, abierta también a pacientes privados sin seguro IMQ.

Entre sus unidades asistenciales destacan las de Urgencias (generales, pediatricas,
gineco-obstétricas); Hospitalizacién; Unidad de Cuidados Intensivos, Unidad de Ma-
ternidad, Oncologia (Médica y radioterédpica); Diagndstico por Imagen, Laboratorio,
Unidad de Endoscopia Avanzada; Hospital de Dia Médico Quirldrgico... ademas de
contar con un area de Consultas Externas donde se presta servicio a una amplia
gama de especialidades médicas y quirudrgicas.

Hospidom

Instituto
Oncoldgico

Consultas
externas ZMK

IMQ
Analiticas

Unidad Medicina
Urgencias IMQ

Traumatologia
DAM

CVSS Radiologia
Clinica

Mediorametric

Insutek

Hemobesa

Hemodinamica
Vizcaya

Scanner
Bizkaia

IMQ Anatomia
Patoldgica

RMB
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ACTIVIDAD CVSS 2022 2023

uc

PACIENTES 845

ESTANCIAS 2175 2.001
PACIENTES 76

ESTANCIAS 99

INGRESOS 13.447 12.303
ESTANCIAS 44811 43.648
ESTANCIAS 20.583 20919
ESTANCIAS 4392 4013
PARTOS TOTALES 893 736
% CESAREAS 22,28% 24,59%
INT. TOTALES (PROGRAMADAS+URGENTES) 15.453 15.899
CIRUGIA MAYOR AMBULATORIA 6.182 6.391

URGENCIAS GENERALES
TOTAL URGENCIAS ATENDIDAS 86.552 87.226




Grupo IM Q | Memoria de sostenibilidad 2023

Servicios Generales

Comprende diversas sociedades de servicios, siendo las mas importantes:

GESTLAB

Sociedad que ofrece soluciones globales de asistencia sanitaria en eventos, domici-
lios, etc.

Presta servicio médico de atencion continuada a domicilio para aquellos pacientes que
lo precisan.

AMSA

Sociedad de psiquiatria y psicologia.

Esta formada por un equipo asistencial multidisciplinar que ofrece atencién a la salud
mental en todas las etapas de la vida, contando para ello con servicios y terapias espe-
cializadas como atencidn psiquiatrica, psicoterapia, terapias grupales, de pareja y fami-
lia, programas especificos, etc.

En 2023 se ha adaptado un programa dentro de la Unidad de trastornos afectivos para
abordar la desregulacién emocional y de conducta en pacientes graves, fundamental-
mente adultos jovenes. Ademas, se han llevado a cabo acciones de caracter formativo y
preventivo en relacién con la salud mental en centros educativos de Bizkaia y desarrolla-
do programas preventivos para el ambito empresarial.

AMSA PACIENTES ATENDIDOS 2022 2023
CONSULTAS EXTERNAS 5.654 6.035
HOSPITALIZACION 300 340
UNIDADES DE DIiA 408 424
URGENCIAS 633 589

TOTAL 6.995 7.388
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Servicios Clinicos

La Division de Servicios Clinicos integra las diferentes sociedades y servicios que dan
apoyo y prestan servicios a las clinicas IMQ Zorrotzaurre e IMQ Virgen Blanca en el de-
sarrollo de su actividad, entre ellas las sociedades vinculadas con las especialidades de:

Urologia

Insutek

Nefrologia

Hemobesa

Cardiologia

Hemodinamica Vizcaya

Radiologia

CVSS Radiologia Clinica
Grupo Scanner Bizkaia

Resonancia Magnética Bilbao

Anatomia Patologica

IMQ Anatomia Patoldgica
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Estrategia de negocio

Plan Estratégico 2022 - 2024 IMQ

Son 4 los principales ejes estratégicos que definen el marco estratégico de IMQ:

Potenciar el Modelo IMQ en el mercado, con el profesional médico como gran protagonistay con
el cliente y la sociedad en general como sus principales destinatarios, poniendo en valor la propuesta diferen-
cial de IMQ. La campafia corporativa lanzada entre finales de 2022 y mayo de 2023, “En Buena Compaiiia —
Ayer, Hoy y Siempre”, con el cuadro médico como referente de la misma, ha sido un claro ejemplo de la apuesta
que en este sentido esta realizando IMQ.

Valor y proximidad al cliente, dando continuidad a la estrategia iniciada en el periodo anterior. En este
eje adquieren relevancia proyectos como el de experiencia de cliente, la transformacion digital, el desarrollo de
nuevos programas y servicios enfocados en la prevencion de la salud y en el tratamiento de patologias croni-
cas, o la historia clinica digital. Durante el afio 2023, en IMQ Seguros, se ha trabajado en potenciar los servicios
de medicina digital, reforzando el servicio de video-consulta, desarrollando el chat de especialidades médicas,
o el servicio de fisioterapia digital, y que se incluyen como nuevas coberturas para los asegurados en 2024.

Rentabilidad. Apostando por la expansion de la red asistencial mediante la incorporacién de nuevos cen-
tros policonsultorios y dentales, el proyecto de ampliacién de la Clinica Zorrotzaurre o los nuevos proyectos de
Igurco. Igualmente, y en el ambito de Prevencién se ha culminado un proceso de reestructuracion societaria
enfocado a potenciar su modelo de negocio y su servicio.

Eficiencia. Dando protagonismo al equipo de personas de la compaiiia, para potenciar el talento y la poli-
valencia. Y evolucionando los sistemas de informacién como herramienta al servicio de dicha eficiencia. En
este plan estratégico, y como exige el contexto actual, adquiere un protagonismo esencial la estrategia de
ciberseguridad de la compaiiia, reforzando los programas enfocados a garantizar la continuidad de negocio
en todo momento.
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Sistema de Gobierno

El Sistema de Gobierno de Grupo IMQ distingue las funciones de direccién y gestién
efectiva y las de supervision y control, garantizando con ello una gestion sana 'y pru-
dente de la actividad del Grupo.

Grupo Igualmequisa, holding operativo del Grupo, dispone de Junta General de Accionis-
tas y de Consejo de Administracién, albergando este ultimo Comisiones que prestan sus
servicios a las distintas divisiones de Grupo IMQ a excepcion de IMQ Seguros:

Comité de
cumplimento
normativo

Comision
de Auditoria
y Control

Comision
Ejecutiva

Cada una de las divisiones de Grupo IMQ dispone, ademas, de sus propios 6rganos
de Gobierno.

IMQ Seguros, en tanto que es una organizacion regulada por su pertenencia al sec-
tor asegurador y la naturaleza de sus operaciones, dispone de su propio sistema de
gobernanza, posibilitando éste una estructura organizativa transparente, con una
clara distribucién de funciones que garantiza la adecuada transmision de la informa-
cién para el desarrollo de sus objetivos operativos y estratégicos.
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Consejo de Administracion

Maximo érgano responsable de la estrategia operativa y financiera, quedan-
do a su cargo la definicién y tutela de la implantacion de las politicas co-

Ademas de con la Junta General de Accionistas, cuenta con los siguientes 6rganos:

Comision Ejecutiva

rrespondientes, siendo, adicionalmente, el responsable ultimo del Sistema anuales.
de Gestidn de Riesgos y Control Interno.

Comision de Auditoria y Control

Organo supervisor no ejecutivo (salvo por las facultades que le delegue el
Consejo de Administracidn) en asuntos relacionados con la supervision del
sistema de gestion de riesgos y el entorno de control interno; la supervision
de la elaboracién y la presentacién de la informacion financiera; relaciones
con auditores externos; y la supervision de la funcién de auditoria interna.

Comité de Cumplimiento Normativo

Comité consultivo, no ejecutivo, con facultades
de informacién, asesoramiento y propuesta
al Consejo de Administracién en relacién con
el cumplimiento de las disposiciones legales,
reglamentarias, administrativas e internas que
afectan a la Sociedad de acuerdo con las com-
petencias especificas que se le atribuyen en el
Reglamento de Cumplimiento, sin perjuicio de
cualquier otra competencia que le pueda enco-
mendar el Consejo de Administracion.

Comision de Inversiones

Comité de Riesgos

Organo consultivo no ejecutivo con facultades
de informacién, asesoramiento y propuesta al
Consejo de Administracion que abarca diferen-
tes ambitos competenciales dentro del Siste-
ma de Gobierno de la Sociedad en relacion con
el Sistema de gestién de riesgos y el entorno
de control interno y las funciones de Gestién de
Riesgos y Actuarial.

Se encarga, entre otras funciones, de analizar los elementos esenciales de
la estrategia de la Sociedad, de los planes de negocio y de los presupuestos

Organo consultivo no ejecutivo con facultades de asesoramiento al Conse-
jo, ala Direccién General y a la Direccion de Administracién para la supervi-
sién y control de las inversiones financieras y consiguiente informacion al
Consejo, asi como para proponer politicas al Consejo. Orienta la toma de
decisiones dentro de las directrices del Consejo.

Equipo directivo

Dependiente de la Direccion General. Est3,
junto con ésta, sujeto a la supervisién y con-
trol del Consejo de Administracién, quien
podra delegar total o parcialmente este co-
metido en la Comisién Ejecutiva. El marco
de referencia del Equipo Directivo es la con-
secucion del plan de negocio, en el ambito
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 Administracion.
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Politicas corporativas

Las Politicas Corporativas por las que se rige IMQ Seguros estan comprometidas con el cumplimiento de toda la legislacion aplicable
a su actividad. Son aprobadas por el Consejo de Administracion y se someten a revisién anual. Actualmente existen las siguientes:

Politica del Sistema de Gestion de Riesgos

y de la Funcién de Gestion de Riesgos - feliticadeliyerziones

Politica de la Funcién Actuarial Politica de Calidad del Dato

Politica de la Funcién de Cumplimiento Politica de Externalizacion

Politica de la Funcién de Auditoria Interna Politica de Prevencion de Riesgos Penales
Politica de Suscripcién y Reservas Politica de Aptitud y Honorabilidad
Politica de Control Interno Politica ORSA
Politica de Reaseguro Politica de Retribuciones
Politica de Riesgo Operacional Politica de Continuidad

Politica de Gobernanza de Productos

Politica de Gestion de Capital

Politica de Informacion Politica de Seguridad de la Informacién

Politica del Sistema Interno de Informacién

feliicaidelimpucstosDiteridos - y Procedimiento de Gestion de Informaciones
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En el ambito de la gobernanza IMQ también cuenta con un canal interno de comunica-
cién que canaliza las eventuales denuncias por hechos o conductas que puedan con-
travenir los principios generales de conducta profesional establecidos por el Cédigo
Etico de que también dispone la compafiia.

Se viene también impartiendo formacion basica en materia de Cumplimiento a todos
los empleados de IMQ Seguros y a lo largo del ejercicio 2023 se ha llevado a cabo una
formacién general en materia de prevencion de riesgos penales dirigida a todos los
miembros de la organizacion para que se formen y conciencien adecuadamente acer-
ca de los riesgos penales a los que la compafiia se encuentra expuesta.

Adicionalmente, en relacién con la corrupcion y el soborno, el Comité de Cumplimiento
de IMQ Seguros ha aprobado recientemente un Protocolo de actuacion en lo referente
a la aceptacion y ofrecimiento de regalos, invitaciones y atenciones, que se divulgara
entre los miembros de la organizacién y sobre el que se impartira formacion.

En las operaciones de tipo inmobiliario y societario realizadas durante el ejercicio, 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 financiacién del terrorismo. Por su parte

Grupo IMQ, en su propdsito de seguir siendo una compafiia socialmente responsable,
cuenta con una Politica de Responsabilidad Social Corporativa, a través de la cual se
refleja su compromiso con el desarrollo econémico, humano y medioambiental soste-
nible. El Consejo de Administracién de Grupo IMQ se identifica como garante maximo
de la Politica de Responsabilidad Social de la compafiia y con los principios y compro-
misos a observar en el desarrollo de la misma. La Politica General de Responsabilidad
Social Corporativa se marca como objetivo formalizar tanto los principios fundamenta-
les como el marco general de actuacion que guie la gestion de las practicas de RSC de
Grupo IMQ, sirviendo también de base para incrementar la integracion de la responsa-
bilidad social en la estrategia y modelo de negocio de la compaiiia y para aportar valor
de largo plazo a sus grupos de interés.

Se encuentra, ademas, en proceso de desarrollo la elaboracién de una Politica de Pre-
vencion de Riesgos Penales a nivel de Grupo IMQ, que se desplegara en las distintas
sociedades a lo largo del ejercicio 2024.

En 2023 no se ha detectado ninguin caso de corrupcion o soborno en ninguna de las so-
ciedades, ni se ha recibido ninguna comunicacién en el canal interno de comunicacion
habilitado, por lo que no ha sido preciso adoptar medida alguna.




COMPROMETIDOS
CON LA SOCIEDAD
Y LAS PERSONAS

Una actividad basada en
la ética, la transparencia,
la confianza y el respeto.
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Grupos de interés

Grupo IMQ apuesta decididamente por el compromiso con las personas y con la co-
munidad como elemento definitorio de su génesis, identidad y propésito corporativo,
atendiendo también en el desarrollo de su estrategia y actividad las necesidades y ex-
pectativas de sus grupos de interés en base a la revision y priorizacion de los mismos.

Tales necesidades y expectativas se analizan a través de diversas fuentes de informa-
cién definidas para cada uno de los grupos establecidos: Accionistas, Organos de Go-
bierno, Personas de la compaifiia, Aliados Estratégicos, Clientes, Proveedores generales
y asistenciales, Administracion y Sociedad.

PROVEEDORES

(ASISTENCIALES Y NO A
ACCIONISTAS _PF-RSONAS ASISTENCIALES) ADMINISITRACION
SegurCaixa Adeslas Equipo de personas "~ ] Asistenciales B — Consejeriadesalud =~ |
(Grupo lquimesa) de Grupo IMQ (profesionales médicos, Diputaciones

grupos hospitalarios
y clinicas, otros)

Médicos accionistas Ayuntamientos locales

Organismos reguladores

! No asistenciales
O ” A7 0 | 000
o] Q 0 0
iy & £y ) & S0
S a4 &1 a2y i
‘ ORGANOS CLIENTES ALIAI?OS SOCIEDAD
DE GOBIERNO Clientes asegurados ESTRATEGICOS Sociedad en general
Junta General Pacientes de los SegurCaixa Adeslas Asociaciones
y Consejo de diferentes negocios Kutxabank de pacientes
Administracién = y sus familias
d IM
e Grupo IMQ Clientes privados /
/ Empresas y /

g i



Fuentes de informacion y relacion con los grupos de interés
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Focus group
Andlisis de quejas y reclamaciones
Redes sociales

Puntuales
Diario
Diario

GRUPOS DE INTERES AMBITO DE VIGILANCIA FRECUENCIA
P ACCIONISTAS Consejos de Administracion I Mensuales
0 0 i ' e I l Periéi
W 6‘4# ORGANOS Reuniones de Trabajo (Direccion General, Direcciones...) eriddico
: DE GOBIERNO I
o ALIADOS SCA: reuniones del Consejo de Administracion, reuniones de seguimiento,... l Mensuales, quincenales
Do ESTRATEGICOS: Kutxabank: reuniones de los equipos de trabajo 1 Periodico g
oy SCA, KUTXABANK l
PERSONAS Grupos y equipos de trabajo I Periddicas
Encuestas de satisfaccion I Puntuales
Intranet I Periddico
=}
PROVEEDORES Proveedores asistenciales: reuniones de trabajo con médicos I Periddico
Proveedores no asistenciales: reuniones de trabajo I Periédico
ADMINISTRACION Encuestas a sociedad e instituciones I Bienal
SOCIEDAD I
ORGANISMOS Contacto y reporte I Periddico
REGULADORES |
CLIENTES | Encuestas transaccionales y relacionales I Encuestas diarias, semanales, mensuales, puntuales

o
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Etica y derechos humanos

Grupo IMQ basa su actividad y la relacion con sus grupos de interés en principios
solidos y estables, donde la ética y el respeto a los derechos humanos representan
un valor clave.

En julio de 2023 el Consejo de Administracién de Grupo Igualmequisa aprobd un
Cédigo Etico que incorpora el conjunto de principios y normas generales que deben
seguir quienes administran, dirigen o trabajan en Grupo IMQ y al que se han ido
adhiriendo los 6rganos de administracién de las diferentes sociedades del Grupo.
El Consejo de Administracién de IMQ Seguros, dentro del plan de adaptacion a los
requerimientos de la directiva europea de Solvencia Il, aprobé ya en 2016 un Cédigo
Etico propio como piedra angular de su sistema de gobierno corporativo.

El Cédigo obliga al desempeiio de una conducta profesional integra y a la trans-
parencia, la confidencialidad, la excelencia 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 persiguen el cumplimiento de las leyes y
normas vigentes, los sistemas de prevencién de delitos y contra el fraude y buscan
promover el respeto de los derechos humanos y libertades publicas, la no discrimi-
nacion, la igualdad de oportunidades y desarrollo profesional, la conciliacion de la
vida familiar con la actividad laboral, el derecho a la intimidad, la seguridad y salud
en el trabajo; la seleccidn, evaluacion y promocion de personal o el respeto del me-
dio ambiente, entre otros.

Existe en el Grupo, ademas, un canal de comunicacion interno que, atendiendo a
lo dispuesto en la Politica del Sistema Interno de Informacién, obliga a informar a
todas las personas que forman parte de IMQ de comportamientos o actitudes que
puedan vulnerar los principios generales de conducta establecidos por el Cédigo
Etico. El Canal es también la via a través de la que se puede informar sobre cualquier
vulneracién de derechos humanos apreciable en el &mbito corporativo, pudiendo, en
su caso, definirse desde la compafiia los mecanismos necesarios para minimizar
los riesgos que pudieran derivarse de actuaciones contrarias al Cédigo Etico o la
inobservancia de los principios contenidos en el Pacto de Naciones Unidas al que
IMQ esta adherido.

Operaciones sometidas a revisiones o evaluaciones de impacto sobre los dere-
chos humanos: A lo largo de 2023 no se ha identificado ninguna operacion en
Grupo IMQ susceptible de ser sometida a revision o evaluacion de impacto sobre
derechos humanos.

Formacion de empleados en politicas o procedimientos sobre derechos humanos:
Durante el afio 2023 se ha divulgado el Cédigo Etico de Grupo IMQ en las sociedades
que se han adherido a través de un video formativo en el que se han dado a conocer
los principios generales de conducta profesional que establece el Cédigo Etico y el
canal interno de comunicacion para reportar posibles conductas irregulares.

Acuerdos y contratos de inversion significativos con clausulas sobre derechos hu-
manos o sometidos a evaluacién de derechos humanos: Durante 2023, 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.

ey
= 4
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Con los ODS y la Agenda 2030

En el marco de las directrices y objetivos definidos por su Plan Estratégico 2022-24 y en un intento de contribuir al reto y esfuerzo global que implican, Grupo IMQ viene mani-
festando su compromiso con los Diez principios del Pacto de Naciones Unidas a los que esta adherido, asi como con la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
habiendo definido como prioritarios los siguientes ODS:

Tiiad

PONERFIN A
LA POBREZA
EN TODAS SUS

FORMAS Y EN
TODO EL MUNDO

* Proyecto IMQ Solidario
con UNICEF en favor
de los derechos de la
infancia en los paises
en desarrollo. 17.797 €
aportados en 2023 / 454
clientes solidarios.

+ Colaboracion solidaria
con el Banco de
Alimentos de Bizkaia.

ufe

SALUD Y
0 3 BIENESTAR

* Refuerzo de la estrategia

comunicativa para
divulgacion permanente a
la sociedad de contenidos
y recomendaciones

de salud, prevencién y
bienestar a través de
canales propios y medios
de comunicacion.

* Apoyo a organizaciones y

asociaciones orientadas a
la promocién de la salud.

EDUCACION
04 DE CALIDAD

* Planes de formacién y

carrera para las personas
de IMQ.

* Acuerdos de colaboracion

con universidades y centros
para formacién nuevos
profesionales sanitarios.

* Primer mdster de

Ortodoncia en Euskadi junto
ala Universidad de Deusto.

* Puesta en marcha | curso

de Urgencias y
Emergencias de Euskadi.

IGUALDAD
) 5 DE GENERO

* EI 76,7% de la plantilla

mujeres.

+ Igualdad y diversidad en

los comités de direccion.

+ Aprobacién del | Plan de

Igualdad de IMQy el Il
Plan de Igualdad de IMQ
Prevencion.

* Participacion en programa

Kontzilia del Gobierno
Vasco.

+ Auditorias energéticas

de equipos, instalaciones,
edificios, sistemas de
calefaccion, refrigeracion
y alumbrado, con

el fin de adoptar

medidas de ahorro,
eficiencia energética

e incorporaci6n de
instalaciones renovables.

TRABAJO
DECENTEY

CRECIMIENTO

ECONOMICO

+ Contribucion al

PIB y desarrollo
socioeconémico
del Pais Vasco.

* Generacion de empleo

de calidad.

+ 2.358 personas
empleadas.

* 82 % con contrato
indefinido.

O

PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

12

- Gestion eficiente de

recursos como el agua
o la energia y sostenible
de los residuos
generados.

&

ALIANZAS
PARA SEGUIR
AVANZANDO

» Salud (Andade, AECC, Buzti

Zaitez, Cruz de Oro, Fundacion
Bultzatu, ACMB, Cibersurgery,
Fisify, Accexible, Basque
Health Cluster, organizaciones
empresariales y deportivas)

* Docencia e investigacion

(UPV-EHU, Universidad de
Deusto, colegios...)

* Innovacion (BIC, Innolab...)
» Calidad (Aenor, AEC, Euskalit)

+ Igualdad (Mujer Siglo XXI,

Muy Segura, Gobierno Vasco..)
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Proteccidén de clientes y consumidores

Experiencia de cliente

El Plan Estratégico 2022 — 2024 pone foco en el cliente como elemento nuclear de la
estrategia de IMQ. Dentro del Plan el proceso de Experiencia de Cliente trabaja para dar
respuesta a sus necesidades y expectativas.

Programa de voz

El feedback permanente del cliente que la compaiiia recibe a través del Programa de
voz permite conocer de primera mano la situacion, experiencia y percepcion de éste, asi
como los ambitos de satisfaccién y los puntos de dolor en su relacion con la compaifiia.
Actualmente, en IMQ Seguros, ademas de las otras herramientas y canales disponibles
(Atencion al Cliente, redes sociales, Gestion de incidencias, focus group...), las encues-
tas constituyen uno de los principales elementos de feedback.

En 2023, con 14 cuestionarios activos de forma periddica (2 de caracter relacional y 12 de
caracter transaccional vinculadas al journey del cliente), se han obtenido 41.300 opiniones
de los asegurados, siendo la tasa de respuesta global del 8,55%* en ese mismo periodo.

Dicho feedback permite también hacer el seguimiento y ver la evolucién, entre otros as-

pectos, del NPS (Net Promoter Score) o indice de recomendacién, asi como el indice de
Satisfaccion.

Principales datos 2023

NPS (NET PROMOTE SCORE)

Journey (encuestas transaccionales) 36,8%
Prestacidn asistencial 44,4%
INDICE DE SATISFACCION

Journey (encuestas transaccionales) 8,52

Prestacion asistencial 8,95

TIPOLOGIA DE ENCUESTAS, CANAL Y PERIODICIDAD

Interaccion

ALTA
ACTIVIDAD AMBULATORIA
CONSULTA TELEFONICA
URGENCIAS (GENERAL)
URGENCIAS (PEDIATRIA)
HOSPITAL DE DiA
HOSPITALIZACION C/ESTANCIA
OFICINA ONLINE

APP MOVIL

CALL CENTER

INCIDENCIA

SOLICITUD BAJA

SIN INTERACCION

RELACIONAL

Metodologia

SMS/EMAIL
SMS/EMAIL
SMS/EMAIL
SMS/EMAIL
SMS/EMAIL
SMS/EMAIL
SMS/EMAIL
OFICINA ONLINE
APP
SMS/EMAIL
TELEFONICA
SMS/EMAIL
SMS/EMAIL
SMS/EMAIL

Medicion
SEMANAL
DIARIA
DIARIA
DIARIA
DIARIA
DIARIA
DIARIA
INMEDIATA
INMEDIATA
SEMANAL
MENSUAL
SEMANAL
ANUAL
ANUAL

*Aclaracién: no se considera para el célculo de la tasa de respuesta global las encuestas con notificacion push dentro
de la aplicacion online de IMQ.




Entre las principales preocupaciones
que trasladan los clientes a través de
las encuestas se encuentran aspectos
como las listas de espera, la necesidad
de avanzar en la implantacion de la cita
online, o la disponibilidad de una historia
clinica integrada. Aspectos en los que la
compaifiia esta trabajando para intentar
dar el mejor servicio posible.

Durante 2023 se ha trabajado, ademas,
en la puesta en marcha de un programa
de voz especifico para el cliente empresa
poniendo en marcha una encuesta rela-
cional, y otra de caracter transaccional
para los nuevos colectivos dados de alta.
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Otras iniciativas trabajadas en 2023 para mejorar la experiencia del cliente — asegurado y aumentar su fidelizacion han sido:

o\
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Cliente desplazado fuera de Pais Vasco: Ademas de mejorar la informacion disponible en los diferen-
tes canales y de crear un site especifico, se ha modificado el modelo de tarjeta digital de identificacién en consulta
con codigo OTP) para favorecer el acceso a la red de SCA.
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Tiempos de espera en cita en determinadas especialidades: Se est4 dotando a los canales
de atencion al cliente de herramientas con informacién para orientar a los asegurados en caso de problemas en la
blisqueda de una cita.

r=‘

Recuperacion de la ﬁgura del Chaqueta Azul: La alta valoracion recibida por parte de los clientes
durante su utilizacién durante la pandemia ha permitido que en 2023 se recupere esta figura, elemento diferencial de
IMQ Seguros, pensada para facilitar la vida del asegurado ingresado en la Clinica Zorrotzaurre.

Propuesta de identidad Unica: se ha desarrollado una propuesta para evolucionar la identidad corporativa
de la compaifiia, poniendo foco en los elementos diferenciales que le caracterizan con el cliente como centro de la
estrategia. Tras su presentacion al Consejo de Administracion, se esta trabajando para su lanzamiento en 2024.

CRM - Gestion 360° del cliente: se ha centralizado en esta aplicacién el mantenimiento de todos los
datos del cliente y los procesos de gestién de su ciclo de vida para tener un Gnico punto trazable y accesible.

Proyectos del area de fidelizacion y retencion: Se ha puesto en marcha un nuevo programa enfo-
cado a asegurados de hasta 45 afios, que se suma a otros como el de clientes de no uso o el de acogida del nuevo
cliente para reforzar la vinculacion.

EIDC

Plan de cultura interna: un pilar fundamental para conseguir mejorar la experiencia que se ofrece a los clien-
tes son las personas que trabajan en la compaifiia, sin cuya involucracién y compromiso es dificil alcanzar niveles de
excelencia. Por ello se trabaja cada afio en el desarrollo de un plan de cultura interna que busca concienciar a toda la
compaiiia de la importancia de poner al cliente en el centro de la actividad. En 2023, con el mensaje “El filtro cliente
es..” se han llevado a cabo diferentes acciones con la participacion de personas del equipo IMQ.
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Humanizacion de la asistencia sanitaria

En el ambito asistencial para la mejora en la experiencia de paciente se ha trabajado en 2023 sobre las siguientes
iniciativas:

Humanizacion en Oncologia:

IMQ Zorrotzaurre es el Gnico hospital, tanto privado como publico, de Euskadi que ofrece talleres de onco-estética
y servicios de psico-oncologia dentro de su esfuerzo por aportar soluciones integrales a los enfermos de céncer y
a sus familias.

Humanizacion en el parto:

Proyecto Tximeleta. La muerte de un hijo/a intraldtero o intraparto es una de las experiencias
W especialmente traumadticas con efectos psicoldgicos a largo plazo. En 2023 se ha continuado
trabajando junto con la asociacion Esku Hutsik para proporcionar una asistencia humanizada a

las familias y facilitar la elaboracién del duelo perinatal.
y

Humanizacién en el parto. El viaje de nacer. Una vez superada la pandemia, se han retomado este
@ afo las visitas presenciales a las instalaciones. Mensualmente se celebran sesiones donde matronas,

pediatras y enfermeras, resuelven las dudas de los futuros padres y les ensefian las instalaciones de

maternidad de la clinica. La media de satisfaccion de las sesiones celebradas es de 9/10.

S

Humanizacién en UCI. Desde 2019, en la UCI de IMQ Zorrotzaurre se trabaja en un Modelo integral de atencién
conforme al modelo HU-CI, que contempla mas de 400 estandares desde el &mbito estructural, hasta el &mbi-
to técnico. Dentro del proyecto, se han desplegado iniciativas asociadas a UCI de puertas abiertas, participa-
cion en procedimientos del cuidador principal, comunicacion entre profesionales, familiares y a pacientes;
descanso y SuefOn en la UCI, confort de espacios e infraestructuras, etc. En 2023 se ha trabajado para acredi-
tarlo dentro del Programa de certificacién nacional de Humanizacién en las Unidades de Cuidados Intensivos,
(HUCI).
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Modelo de gestién y calidad

Modelo de gestion avanzada . . . . iy
Innovacién: Poner en valor la importancia de la innovacion en todos los

El despliegue del plan estratégico pivota sobre el Modelo de Gestién Avanzada impulsa- ambitos de la empresa y potenciar la cultura innovadora.

do por Euskalit cuya elaboracion es fruto de la participacion y el consenso de personas
expertas en gestion, organizaciones e instituciones referentes en Euskadi.

Sociedad: Potenciar el compromiso con la sociedad y con el entorno.

Desde la compafiia se trabaja en la mejora continua de los 6 grandes elementos que
contempla el modelo: Resultados: Alcanzar resultados satisfactorios para los diferentes grupos

il de interés, bajo la premisa de que, para mejorar, primero hay que medir.

(3) Estrategia: Generar una vision a largo plazo plasmada en un plan estraté-
“ gico ordenado, participativo y comunicado a toda la organizacion.

En el caso de IMQ Seguros el modelo de gestion obtuvo en el afio 2019 el Premio A de
Oro a la Gestion Avanzada que otorga el Gobierno Vasco. Tras dicho logro se ha obtenido
el Premio Vasco a la Gestién Avanzada en el elemento clientes en 2020 y el Premio Vas-
co a la Gestidon Avanzada en el elemento Estrategia en 2021. Desde entonces se continda
trabajando en el marco de la organizacion para reforzar el resto de elementos, sumando
nuevas certificaciones vinculadas, como, por ejemplo, la certificacion UNE 1660002 de
su Sistema de Gestién de la Innovacion desde el afio 2020.

A Clientes: Destacar el valor de los clientes a quienes pone en el foco de la
M empresa con el propésito de ofrecerles una aportacion diferencial.

Personas: Intensificar en las personas el sentido de pertenencia dentro

[m de un proyecto compartido, incrementando su participacién en la gestion.

- L
e

i
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Calidad y Seguridad del Paciente en Grupo IMQ

En Grupo IMQ se trabaja bajo una cultura y una metodologia enfocadas a la mejora con-
tinua, que garantice una asistencia excelente, resolutiva, personalizada, eficaz y segura
en todos los procesos de atencién al paciente/usuario.

Por ello, todas las empresas del Grupo se esfuerzan para implementar y acreditar su Sis-
tema de Gestion de la Calidad y cuando corresponde, de Seguridad del Paciente.

Se apuesta por certificaciones de gran renombre y prestigio nacional e internacional,
siendo ésta la mejor manera de evidenciar ante nuestros clientes y grupos de interés
el compromiso de Grupo IMQ por aportar el maximo nivel de calidad en todos sus pro-
ductos y servicios (seguro de salud, servicios clinicos, dentales, atencidn sociosanitaria,
prevencion de riesgos laborales...).

Los multiples reconocimientos y acreditaciones recibidos por nuestras sociedades, clini-
cas y centros avalaron en 2023, un afio mas, el compromiso con la calidad y la seguridad
asistencial que forma parte de la identidad de Grupo IMQ.

La Clinica IMQ Zorrotzaurre ha cumplido también en 2023 el décimo aniversario desde
que se convirtiera en el primer hospital vasco en acreditarse con el modelo mas riguroso,
exigente y prestigioso del ambito internacional respecto a la seguridad clinica, la Joint
Commission International, marchamo cuya ultima re-acreditaciéon se logré por cuarta
vez consecutiva en el mes de junio. Entre los muchos proyectos e iniciativas llevados
a cabo a lo largo de esta década en materia de calidad y seguridad clinica destacan la
identificacién del paciente mediante doble sistema de seguridad, lista de comprobacién
quirurgica con metodologia similar a las utilizadas en los sectores aerondutico y nuclear,
seguridad en la medicacion, reduccion del riesgo de accidentes y caidas, nuevos desa-
rrollos en la APP de Experiencia de Paciente, laimplementacion del historial dosimétrico
del paciente, el redisefio de circuitos asistenciales o la formacién continuada de los pro-
fesionales (Scape Unsafe Room), entre otras.
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IMQ SEGUROS

CLINICA IMQ
ZORROTZAURRE

CLINICA IMQ
VIRGEN BLANCA

- Premio vasco a la gestion avanzada en el elemento Estrategia 2021
- Premio vasco a la gestion avanzada en el elemento Clientes 2020

- A de Oro en MGA de Euskalit 2019

+1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad

+1S0 14001. Sistema de Gestién Ambiental

+ UNE 166002 Sistema de Gestion de la [+D+i

- 1S0 22301 Sistema de Gestién de la Continuidad de Negocio

« Asistencia médica en san Mamés y Miribilla: UNE 179003.

Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

« 42 Re acreditacion en junio 2023 de la Joint Commission International (JCI).

La acreditacion sanitaria hospitalaria mas prestigiosa a nivel internacional

+1S09001:2015. Sistema de Gestion de la Calidad

+1SO 14001:2015. Sistema de Gestién Ambiental

+ UNE 166002:2014. Sistema de Gestion de la [+D+i

+1S0 45001:2018. Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo

+ UNE 179003:2013. Servicios sanitarios. Gestion de Riesgos para la seguridad

del paciente

+ UNE 179006:2013. Sistema para la vigilancia, prevencion y control de las

infecciones relacionadas con la atencion sanitaria en los hospitales (2019)

+1S0 50001:2018. Sistemas de Gestion Energética
- CEC (Cirugfa Extracorpérea). Acreditacion del modelo de evaluacion y

resultados clinicos de Cirugia Extracorpérea

« Acreditacion SEMES: Acreditacion 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 Diagndstico por Imagen Entidad

certificadora: Departamento de Salud

* Reconocimiento QH IDIS *** (Quality Healthcare) excelencia a la calidad

asistencial Fundacion IDIS

- Certificacién Modelo SEP (2018)

« Acreditacion DIAS de seguridad del paciente. 2016
+1SO 14001. Sistema de Gestion Ambiental

+ UNE 166002. Sistema de Gestion de la [+D+i

+1S0 50001: Sistemas de gestion de la energia

CENTRO MEDICO
IMQ AMARICA

CENTRO MEDICO
IMQ COLON

CENTRO MEDICO
IMQ ZURRIOLA

CENTRO MEDICO
IMQ ABENDANO

CLiNICA PODOLGGICA
IMQ DONA CASILDA

CENTRO MEDICO
IMQ BARAKALDO

C. REHABILITACION
IMQ AJURIAGUERRA

IMQ PREVENCION

IMQ IGURCO

IMQ IGURCO ORUE
IMQ IGURCO UNBE

IMQ IGURCO
ZORROZGOITI

IMQ AMSA

CAT XXI

+1S0 9001 Sistema de Gestion de la Calidad
+ UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

+1S0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad
+ UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

+1S0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad
+ UNE 179003. Gestion de Riesgos para la sequridad del paciente

+1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad
+ UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

+1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad

+1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad y UNE 179003.

Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

- 1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad

+1S0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad
+ IS0 45001 Sistemas de gestion de salud y seguridad en el trabajo

+1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad
- 1SO 14001. Sistema de Gestion Ambiental

+ UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

+ Norma Libera-Care de la Fundacion Cuidados Dignos

+1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad
+ UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

+1S09001. Sistema de Gestion de la Calidad
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Gestion de quejas y reclamaciones

El equipo de Gestidn de Incidencias de IMQ Seguros
es el responsable de responder a las quejas, reclama-
ciones, sugerencias y agradecimientos de los asegu-

rados, trabajando para que la respuesta sean lo mas MITE TOTAL DE TRAMITES

adecuada, personalizada y &gil posible. En 2023 la QUEJA 737

media del tiempo de respuesta se haya situado en 9

dias, tiempo muy por debajo del plazo maximo legal CERRADA 731

(2 meses) y del establecido por la Guia de Buenas RECLAMACION 895

Practicas de Resolucion Interna de Reclamaciones de ACEPTADA TOTAL

Unespa (1 mes), a la que IMQ esta adherida. 0 PARCIALMENTE 493
RECHAZADA 402

Cada afo se elabora, ademds, una Memoria anual
cuyos datos son remitidos a la Direccion General de TOTAL 1.632
Seguros y Fondos de Pensiones.

En 2023 se registraron 1.631 quejas y reclamaciones
(tanto por el SAC como procedentes del Servicio de
Reclamaciones de la DGS)

Por lo que respecta a las quejas y reclamaciones re-
sueltas, en 2023 se han solventado 1.632 expedien-
tes, de los que 1.603 fueron iniciados en 2023 y 29 en
2022. De ellos, 895 han sido reclamaciones. 493 se
resolvieron parcial o totalmente a favor del reclaman-
te y 402 fueron rechazadas.
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Apuesta por la innovacidn

Grupo IMQ pone el foco en el cliente para estar cerca, identificar necesidades y transformarse
para ofrecer las mejores soluciones. En 2023 se ha seguido potenciando la estrategia de inno-
vacion en las diferentes unidades de negocio, con algunos proyectos destacados:

PET-TAC de tltima generacion. El servicio de Medicina Nuclear de Zorrotzaurre ha incor-
porado un nuevo equipo de PET-TAC que ofrece a profesionales y pacientes mejor cali-

Fisify e IMQ quedaron finalistas en los Seal Awards de la Insurance World Challen-
ges, Community of Insurance de 2023 gracias a la colaboraciéon mantenida para la
implantacion de una novedosa plataforma de fisioterapia digital basada en inteli-
gencia artificial que IMQ ha puesto a disposicion de sus clientes como complemen-
to a los tratamientos ofrecidos en nuestros centros de rehabilitacion.

Medicina digital: Se ha continuado trabajando desde IMQ Seguros para potenciar la
medicina digital, incluyendo como cobertura para 2024 nuevos servicios de chat
médico inmediato de medicina general 24 horas y chat de 40 horas semanales con
11 especialidades (pediatria, ginecologia, psicologia, psiquiatria, dermatologia, trau-
matologia, oftalmologia, cardiologia, alergologia, nutricionista y entrenador perso-
nal), asi como video-consulta inmediata de medicina general (12 horas de lunes a
sdbado) y de pediatria (8 horas de lunes a viernes).

Diagnéstico precoz del Alzheimer: IMQ se sumd, en colaboracion con Accexible, a
la campafia “jChequea tu salud mental!” ofreciendo a los clientes acceso gratuito a
un test que, analizando la voz y con una sensibilidad del 91%, permitia detectar el
riesgo de deterioro cognitivo hasta 5 afios antes del desarrollo de alzhéimer.

Info33+ - Historia clinica digital: Se ha trabajado en la evolucion de la herramienta de
gestion de consultas (Info33+) para simplificar procesos administrativos definiendo tam-
bién nueva interfaz mas &gil e intuitiva para la gestion clinica para implantar en 2024. La
mejora de procesos administrativos se ha centrado en simplificar las tareas de factura-
cién y automatizar tramites que requerian antes el uso de varias aplicaciones.

Cibersurgery, el robot de columna. También en el campo de la robética de columna se
ha colaborado con CyberSurgery, startup vasca que viene efectuando ensayos precli-
nicos para el lanzamiento en 2024 de un robot quirdrgico, pionero en Espafa.

dad de imagen, mayor rapidez diagndstica y menores dosis de radiofarmacos, favore-
ciendo el diagndstico de tumores, enfermedades del corazén y neurodegenerativas.

Un robot Rosa para traumatologia. La incorporacion a nuestra cartera de servicios
de la ultima version del Robot Rosa para la especialidad de traumatologia y cirugia
ortopédica ha convertido a IMQ en referente en cirugia robética de rodilla para el
Pais Vasco y comunidades limitrofes. El robot ha iniciado su actividad con el médu-
lo de rodilla, estando previsto que se sumen hombro, cadera y columna.

Pioneros en cirugia robética pulmonar. IMQ Zorrotzaurre se ha convertido este 2023 en el
Unico centro en Euskadi en incorporar un programa estable de cirugia toracica robética a
través del robot Da Vinci, favoreciendo un tipo de cirugia minimamente invasiva.

Nuevo servicio de resonancia magnética de ultima generacion con tecnologia AIR. Re-
sonancia Magnética Bilbao (RMB), compaiiia de Grupo IMQ, con el apoyo de Grupo Scan-
ner Vizcaya, adquirié este afio un nuevo equipo de resonancia magnética que conjuga un
confort hasta ahora desconocido para el paciente con novedosas técnicas que incre-
mentan la precision diagnostica.

Imagen mamaria sintética para mejorar la deteccion del cancer de mama. La Clinica IMQ
Zorrotzaurre puso en marcha un novedoso sistema de imagen sintética para la tomosin-
tesis de la mama y la biopsia asistida por vacio con estereotaxia digital vertical. Con el
uso de la mamografia sintetizada, se reduce la dosis de radiacion necesaria un 43% y se
aumenta la detectabilidad un 35% en microcalcificaciones y distorsiones arquitecturales.

Primeras ‘habitaciones inteligentes’ de la sanidad espaiiola. Con objeto de incrementar
la satisfaccion del paciente y contribuir a su pronta recuperacion, la Clinica IMQ Zo-
rrotzaurre adapto en 2023 algunas habitaciones de la zona de hospitalizacién para posi-
bilitar a los pacientes la interaccion mediante la voz con diversos elementos de la habita-
cién, una iniciativa pionera en los hospitales de Espafia.
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Nuestras personas

Desde el drea de Personas de Grupo IMQ se definen las politicas clave transversales que Dada la importancia de desarrollar politicas de atraccién y retencion del talento, dentro
afectan a todas las unidades de negocio del Grupo. del plan estratégico 2022-2024 del Area de Personas uno de los objetivos ha sido “PO-

TENCIAR AL PERSONAL”. Su desarrollo se ha dividido en 4 ejes y diferentes proyectos en
En 2023 han destacado las actuaciones realizadas en el ambito de gestion del talento, la la gestion del talento:

aprobacion del | Plan de Igualdad de IMQ Seguros y el Il Plan de Igualdad de IMQ Preven-
cion, que suponen avances muy relevantes en los ambitos de la Igualdad, las condicio-
nes laborales y los modelos de organizacién del trabajo.

ATRAER EL TALENTO:
DESARROLLAR EL TALENTO: Con proyectos que ayuden a
Definiendo planes de desarrollo promover nuestra notoriedad y
individual (PDI) y utilizando posicionamiento como marca
herramientas y procesos como el de empleadora y a atraer talento -

como la incorporacién de un site
corporativo a nuestra pagina
de LinkedIn y valorando
nuevas plataformas de
gestion de procesos
de seleccion.

gestion del desempefio, la revision
de la plataforma de formacion
(e-learning), etc.

RETENCION LIDERES ORIENTADOS
DEL TALENTO: ™ AL TALENTO Y
LA DIGITALIZACION

Con procesos de
identificacion del talento interno,
planes de sucesion, compensacion
y beneficios (Sistema de Gestion
por Objetivos - IMQ SGO), etc.

Comprometidos con el desarrollo

de sus equipos, “ensefiando a futuro
lideres” y plataformas digitales que
soporten todos los procesos de
talento.
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Nuestra plantilla

Grupo IMQ cuenta con un total de 2.358 personas en plantilla, de las que 1.934 cuentan
con un contrato indefinido. 1.809 son mujeres y 549 son hombres. De ellos son menores
de 30 afios 357, encontrandose en la franja entre 30 y 50 afios 1.281 personas y siendo
720 mayores de 50 afios.

Integracion de personas con discapacidad

Las principales unidades de negocio de Grupo IMQ cumplen con la cuota del 2%
de contratacion de empleados/as con discapacidad establecido en la Ley 13/1982.
En las clinicas de IMQ se mantiene, ademas, un acuerdo con la Asociacién APNABI
gracias al cual se incorporan personas con discapacidad (autismo).

Personas en practicas

En Grupo IMQ se cuida la marca como un elemento diferenciador para atraer, re-
clutar y seleccionar talento, dando también relevancia al proceso de incorpora-
cion y acogida de personas en practicas en las diferentes unidades de negocio.
Algunos ejemplos de ello son:

Un total de 280 alumnos /as de diferentes ramas de las ciencias de la salud se
han formado a lo largo del 2023 en la clinica IMQ Zorrotzaurre. La mayor parte
de ellos corresponden a los grados de Medicina y Enfermeria de la Universi-
dad de Deusto, gracias al acuerdo existente entre Grupo IMQ y dicha entidad
académica. Aunque también hay estudiantes de la Universidad del Pais Vasco
y la Universidad de Vic (Universidad Central de Catalufia).

En Igurco, y en lo que respecta al ambito socio-sanitario, un total 250 estudiantes
han participado en programas de practicas de formacion de grados universitarios
y ciclos formativos de grado superior, tanto en centros de dia como en residencias.

Igualmente, en IMQ Seguros e IMQ Prevencion se han incorporado personas
en practicas en diferentes dreas y ambitos. En la sociedad AMSA, que actta
en el ambito de la psiquiatria y la psicologia, han participado también 24 alum-
nos de diferentes universidades.
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B » Relaciones sociales
Evaluacion y Remuneracion
De conformidad con la regulacién vigente en Espafia, los derechos y condiciones laborales se encuentran recogidos en normas,
La politica de retribuciones de IMQ Seguros forma convenios y acuerdos suscritos, en su caso, con las correspondientes representaciones legales de las personas trabajadoras.
parte del sistema de gobierno de la entidad. Busca
la generacion reciproca de valor para los distintos

colectivos de empleados/as y el alineamiento con Formacion

los intereses del conjunto de la organizacion. Del

mismo modo, se establecen las competencias que Este afio se ha lanzado una nueva plataforma de formacién “Campus IMQ”, digital e innovadora, que ayuda a desarrollar
sobre las politicas de remuneracién de los distin- los planes de accion anuales, tanto individuales como colectivos identificados en los procesos de evaluacion de desem-
tos colectivos de la compafiia ostentan los diferen- pefio. Una plataforma que se ird implementando paulatinamente en las diferentes unidades de negocio.

tes Organos de Gobierno de la Compafiia.
Las personas trabajadoras tienen acceso a un amplio catalogo de curso tanto de habilidades como de formacion técnica.

Durante el afio 2023 se ha trabajado en la imple- Las formaciones se complementan con una biblioteca online donde tienen a disposicién articulos de divulgacion cien-
mentacion de un nuevo procedimiento digital para tifica elaborados por profesionales de la compaiiia, articulos de interés de las tematicas mas relevantes e informacién
definir y medir esos objetivos en el dmbito de IMQ sobre colaboraciones con universidades. Dada la diversidad de las actividades, en cada unidad de negocio se disefian
Seguros: el Sistema de Gestion por Objetivos (IMQ programas especificos que dotan a sus profesionales de cualificacion necesaria para el desempefio de sus funciones.
SGO). Asimismo, y en ese mismo ambito se ha

desarrollado un nuevo sistema de evaluacion del Ademas, en las distintas unidades de negocio se han desarrollado diversas acciones formativas presenciales y online.

desempefio, en el que han participado todas las
personas de la compafiia como método proacti-
vo de feedback para identificar las fortalezas y las
necesidades de desarrollo. Nace de un proceso
previo de reflexion por parte del Comité de Direc-
cién de IMQ Seguros donde se define un modelo
de competencias alineadas con los valores de IMQ
y los ejes del Plan Estratégico.

Grupo IMQ ofrece también a sus personas trabaja-
doras una serie de beneficios sociales, que varian
en funcioén de la unidad de negocio.

Grupo IMQ es, ademas, una compafia sensible
con la equidad salarial, asi como la igualdad en el
ambito de géneros, tanto en la generacion de opor-
tunidades como en el ambito de la retribucion. Los
modelos de revision salarial permiten realizar pro-
puestas ajustadas a las distintas posiciones inter-
nas, de una forma competitiva y equitativa.
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Organizacion del trabajo

Existen en las diferentes unidades de negocio medidas que favorecen la conciliacion =,
de la vida familiar y laboral ya sea a través de planes de igualdad, aspectos incluidos en
convenios colectivos y pactos de empresa o iniciativas especificas de flexibilidad. Se
participa también en programas que promueven las mismas, caso, por ejemplo, del pro-
grama de Kontzilia 30, iniciativa promovida por el Departamento de Igualdad, Justicia y
Politicas Sociales del Gobierno Vasco orientado a avanzar en materia de conciliacién en
el que colabora activamente IMQ Zorrotzaurre.

Salud y Seguridad

Dentro de la natural preocupacion por la seguridad y la salud, no sélo se pretende dar
cumplimiento a las prescripciones establecidas por la Ley, sino también mejorar en lo
posible las condiciones de vida laboral fijando objetivos que son revisados periddica-
mente con el fin de detectar y controlar, en su caso, situaciones de riesgo en todas las
especialidades preventivas:

- Seguridad en el trabajo

- Higiene industrial

- Ergonomia y psicosociologia aplicada
- Medicina del trabajo

La organizacién tiene establecidos los cauces de consulta, participacion y representa-
cion de los trabajadores que exige la Ley, a través de los delegados de prevencion, y de
la constitucion de los correspondientes Comités de Seguridad y Salud. En concreto, la
organizacioén cuenta con 12 Comités de Seguridad y Salud.
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Igualdad

El Cdédigo ético de IMQ seguros destaca el compromiso societario que con respecto a
esta materia mantiene en relacion a sus empleados/as:

“No discriminacion, igualdad de oportunidades y desarrollo profesional”
“Conciliacion de la vida familiar con la actividad laboral”
“Seguridad y salud en el trabajo”

“Seleccion, evaluacion y promocion del personal”

PO0e

El compromiso por la Igualdad de género se ha ratificado también con la firma del | Plan
de Igualdad de IMQ Seguros en diciembre de 2022. El | Plan tiene por objeto cumplir con
los requerimientos legales y promover una cultura de empresa que impulse y garantice
la igualdad de trato y de oportunidades en toda la compafiia. Para conseguirlo se han
pactado diferentes medidas de actuacion y se ha constituido una Comision responsable
del seguimiento periddico y evaluacién de la consecucién de acciones.
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IMQ Prevencién cuenta también con un Plan de Igualdad que rechaza toda forma de
discriminacién y mantiene el compromiso de velar porque toda su plantilla, sea tratada
con respeto hacia su diversidad, promoviendo la igualdad de oportunidades. El Il Plan se

aprobé a finales de 2022. Protocolo contra el acoso sexual y por razon de sexo

Las Clinicas, ademas de Plan de igualdad, cuentan con una Comisién de Igualdad y en El Cédigo Etico de IMQ en su articulo 8.5 rechaza cualquier manifestacion de

2023 se han incorporado al programa de PWN Bilbao, encaminado a generar una gestién violencia, acoso fisico, sexual, psicolégico, moral u otros, el abuso de autoridad

laboral basado en el Liderazgo Equilibrado y la igualdad de oportunidades. en el trabajo y cualesquiera otras conductas que generen un entorno intimidato-
rio u ofensivo para los derechos de todas las personas. IMQ promovera medidas

En Igurco Araba siguen vigentes los planes de igualdad y en Igurco Residencias Sociosa- para prevenir el acoso sexual y el acoso por razén de sexo, de acuerdo con la

nitarias se esta desarrollando el diagndstico. legislacion vigente

En 2023 la Comision de Igualdad de IMQ Amsa ha continuado también desarrollando las IMQ Seguros, policonsultorios, dental y RHB-MD cuenta con Protocolo de acoso

acciones que quedaron pendientes del Plan de Trabajo 2022 para elaborar un plan de con- desde el afio 2020 que se ha ido actualizando y fue ratificado en 2022 por la

ciliacion que sistematice las medidas existentes e incluya nuevas medidas que amplien las comision negociadora del Plan de Igualdad.

posibilidades de conciliacion y trabajar la sensibilizacion real de la plantilla en la materia.
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Con nuestros proveedores

Grupo IMQ, comprometido con la ética en el desarrollo de su actividad empresarial dispone en su Cédigo Etico de politicas de conducta interna en referencia a su relacién con
los proveedores.

La red de proveedores de Grupo IMQ integra dos grandes grupos:

Los proveedores asistenciales, grupo de interés estratégico donde se in- En el otro lado, se sittan el resto de proveedores con los que Grupo IMQ
cluye el cuadro de profesionales médicos, las clinicas y centros concerta- trabaja “mano a mano” generando una relaciéon basada en la confianza
dos, diferentes sociedades vinculadas a determinadas especialidades, para la consecucién de objetivos comunes.

casas de protesis, transporte sanitario etc. En definitiva, todos aquellos
proveedores que ayudan a la prestacion a los clientes de un servicio se-
guro, fiable y de la maxima calidad posible.
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Proveedores generales

Grupo IMQ sigue un enfoque similar en la gestion de sus proveedores de productos y/o
servicios gracias a que sus principales unidades de negocio se guian por las directrices
que marca la certificacion ISO 9001. Asi, en dichas unidades de negocio del Grupo se
cuenta con un proceso para la seleccién y evaluacion de proveedores que marca las
pautas generales a seguir en este sentido. Dentro de dicho proceso, y con caracter perio-
dico, se realiza una evaluacion de la cartera de proveedores de la organizacién, teniendo
en cuenta no sélo el desempefio vinculado a su actividad sino también otros aspectos
como la calidad, o la obtencién de certificaciones con impacto social (medio ambiente,
etc.). Actualmente se estd trabajando también para incorporar otros aspectos relevantes
como todo lo vinculado con la seguridad de la informacién.

En la medida de lo posible, desde Grupo IMQ se apuesta por la contratacion de provee-
dores locales y nacionales, contribuyendo con ello a generar un mayor impacto en su
ambito de referencia.

Proveedores asistenciales

Los principales proveedores de Asistencia Sanitaria de IMQ son:

Los cerca de 1.700 profesionales que integran el cuadro médico
de IMQ Seguros

- 2 clinicas hospitalarias propias y 11 concertadas
- 25 centros propios (policonsultorios, dentales, monogréaficos)

- 149 centros médicos concertados

Las y los profesionales médicos de Grupo IMQ suponen uno de los grandes motores de
la compafiia destacando por su profesionalidad, implicacién y el trato atento hacia los
clientes. El amplio cuadro médico y clinico y su estudiada composicion por especialida-
des y geografia permiten un acceso comodo y agil a medicina de vanguardia.

2022 2023
BIZKAIA 1.085 1.076
ARABA 214 208
GIPUZKOA 409 411

TOTAL 1.708 1.695
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Modelo de relacion con los proveedores prestacionales

La incorporacion de proveedores sanitarios esta estandarizada en los pro-
tocolos de la compafiia, asegurando un proceso transparente y coherente
con las necesidades actuales y futuras de IMQ Seguros. El proceso de in-
corporacion de los profesionales al Cuadro Médico promueve, por su parte,
la igualdad de oportunidades entre los candidatos, mientras que el resto
de proveedores asistenciales se valoran en funcién de criterios técnicos y
econdémicos especificos.

Las unidades de negocio evalian de manera continua el desempefio de
cada proveedor, asi como su adecuacion a los estandares planteados. De
forma periédica se envia una comunicacion a todos ellos, comparando sus
datos con los del resto de especialidades / tipologia de proveedores, lo cual
permite identificar desviaciones fomentando su correccion.

IMQ Seguros pone a disposicion de su cuadro médico un canal encargado
de darle respuesta en los diferentes dmbitos de relacion: la oficina de aten-
cion al profesional. En los Gltimos afios ha orientado sus esfuerzos, por un
lado, a consolidar su transformacién en la atencién a un entorno cada vez
mas digital y, por otro, a seguir mejorando y aportando valor en un modelo
de relacion y atencion compafiia-médico Unico en este mercado.

El mix de la casuistica y gestiones realizadas ha cambiado, ganando cada
vez mas importancia el soporte dado, en la utilizacion de la nueva herra-
mienta de prescripcioén digital y el proceso de autorizacidn. A esto, se suman
las tareas y resoluciones de dudas, incidencias y reclamaciones derivadas
de herramientas y procesos ya consolidados como la Extranet de Profesio-
nales, la transmisién de la actividad o la liquidacion de honorarios médicos.
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Vocacion social

IMQ trabaja en muy diferentes ambitos aportando valor a la comunidad y las personas: JORNADAS Y CONGRESOS CON PARTICIPACION DE PROFESIONALES DE IMQ

CONGRESOS SANITARIOS

- 40° seminario de ingenieria hospitalaria congreso nacional: ponencia ‘medidas de ahorro energético
implementadas en clinicas IMQ Zorrotzaurre y Virgen Blanca de Bilbao” y poster ‘Implantacion de sistema
para la automatizacion de la logistica del almacén central de la clinica imq Zorrotzaurre de Bilbao”

- Participacion en el encuentro #healthnology Espafia 2023 de inter Systems Healthnology Espafia 2023
con la ponencia “construyendo la sanidad del futuro: innovacién, éxito y colaboracion

+ VIl reunién multidisciplinar sobre cancer de préstata. jornadas celebradas en la clinica IMQ Zorrotzaurre
centradas en el andlisis de las controversias en el diagndstico y tratamiento del céncer de préstata

+ XIX congreso nacional y Ill congreso internacional de la sociedad espafiola de enfermeria oncolégica.
ponencia “prescripcion enfermera, dosis altas de humanizacién’ y poster. ‘la campana de la vida, un
toque humanizado”

- Workshop de endourologia y nuevas tecnologias en urologia. jornadas celebradas en la clinica IMQ
Zorrotzaurre contando con la presencia de destacados urélogos nacionales e internacionales.

+ 33 congreso nacional SEMES. poster “sospecha de ictus/ AT en urgencias”
- Semana de Humanidades y Semana Médica de la ACMB

- Colegio de psicologos de Bizkaia: jornada psicologia en la calle. intervencion “qué hacer si
quien me importa consume drogas”

- Webinar: prevenir el alzheimer para clients IMQ
- Participacion en congreso de ciberseguridad en el sector salud 5.0

- | Jornadas europeas de AMSA y Universidad de Deusto sobre trastornos de desregulacion
emocional y de conducta en pacientes graves

- Jornada b-Venture. participacion en mesa redonda “salud e innovacion, una inversion de futuro”

- Participacion en matchmaking innovacion en salud Smart Medical Devices and Robotics,
organizado por el Basque Health Cluster, Fenin y Tecnalia

- Participacion en la jornada “El poder de los resultados sanitarios” de IDIS

- Jornadas gastronoémicas en IMQ Zorrotzaurre ‘Aliméntate Con Sentido’ que impulsa la
alimentacion saludable y sostenible en los restaurantes de las empresas y oficinas

- st prostate user & expert meeting. jornadas celebradas en la Clinica IMQ Zorrotzaurre
contando con la presencia de destacados expertos nacionales e internacionales en la materia

Divulgacion sanitaria

Dentro del esfuerzo por fomentar habitos de vida saludables y potenciar una cultura
preventiva, en IMQ se realizan cada afio un nimero significativo de actividades y
contenidos de divulgacion sanitaria para su difusion a través de los medios de co-
municacién y de las publicaciones y canales propios de la compafiia. Un propdsito
que tiene uno de sus maximos exponentes en el blog de IMQ, canalsalud.imq.es, que
en 2023 ha enriquecido su oferta mediante la creacién de nuevos espacios de divul-
gacion. Se ha seguido realizando, ademas, una importante labor de promocién de la
salud mediante la organizacion de espacios de debate, mesas redondas, webinars y
conferencias para diferentes colectivos.
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PREVENCION Y SALUD LABORAL ATENCION A PERSONAS MAYORES

- WEBINAR Obligaciones legales en la Coordinacion de Actividades Empresariales. Experiencia de un + Intervencion de IMQ Igurco en Jornada ‘Cuidados paliativos en el paciente con ictus’, organizada por la
caso practico. Academia de Ciencias Médicas de Bilbao

+ V congreso internacional de seguridad y salud en el trabajo- OSALAN: Participacion como miembros + Presentacion en la Universidad de Oxford del modelo de Atencidn en el hogar Etxetik junto a la Diputacién
del Comité Cientifico. foral de Bizkaia

- Ponencia: Servicios de prevencion: los objetivos y acciones de los profesionales de la prevencién « Presentacion de primera Unidad convivencial de IMQ Igurco

- Expositor en el congreso del servicio KOORDINATU. + Presentacion Igurtek en Foro Silver Economy organizado por Adinberri.

- OSALAN. Taller sobre teletrabajo. Participacion con ponencia Teletrabajo, papel del asesoramiento y + Organizacion | Jornada de Personas Mayores de IMQ Igurco

Vigilancia de a salud de los Servicios de Prevencion Ajeno + Participacion en la jornada de Zainlab upskilling en la economia de los cuidados y la longevidad

 INOIRTEESSE TR SV i3, Cen T ISR ST + Intervencién de Igurco en la jornada de la ACMB sobre Sindromes Linfoproliferaticos.

+ Participacién en encuentro de APNABI "Autismo y empleo: prevencion, seguridad y salud en el trabajo’, \

+ COLEGIO VASCO DE ECONOMISTAS: WEBINAR “Efecto de las nuevas formas de trabajo sobre la salud
psicosocial

- CEBEK: WEBINAR Descanso y trastornos del suefio. impacto directo en la salud

+ COLEGIO DE ABOGADOS DE BIZKAIA. Participacion en el Il Congreso de la Abogacia de Bizkaia con la
ponencia. Gestion del estrés. Cémo aumentar la satisfaccion personal y laboral.

+ CEBEK. Webinar Cada segunda cuenta. ;Qué hacer frente a un infarto o un ictus?

+ WEBINAR Polipildoras para la mejora de la salud integral. Impacto del ejercicio fisico en nuestra salud.
- WEBINAR Gestién del Tiempo. Enfoque desde la productividad y el bienestar.

+ WEBINAR Trabajo hibrido.

+ WEBINAR Conociendo el estrés.

- WEBINAR Protocolos de acoso.

+ WEBINAR Hdbitos de alimentacidn saludable.

+ CURSO Actuar frente al acoso en la empresa desde una perspectiva global: Nuevas exigencias del
convenio 190 OIT - CEBEK.

+ JORNADA C6mo evitar los atrapamientos en la Industria - FVEM

- Coorganizacion e intervencion en jornada Cultura empresarial, salud psicosocial y responsabilidad
legal - CEBEK

- Participacién en WORK CAFE de CEBEK: La diversidad en tu empresa, una oportunidad de crecimiento

- Participacion en presentacion guia implantacion vigilancia colectiva de Servicios de prevencion.
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Deporte y salud

Asegurando la salud de los principales clubes deportivos de Euskadi. IMQ ha seguido
siendo también en 2023 |la aseguradora médica oficial de los principales clubes y fun- -
daciones deportivos de Euskadi, tanto de élite como de base, apoyando las actividades
que éstos realizan para que se desarrollen con plenas garantias de salud. Athletic Club,
Bilbao Basket, Baskonia, Deportivo Alavés, Real Sociedad y Sociedad Deportiva Eibar-
asi como a la Fundacién Bizkaia Bizkaialde y a la Fundacidn Kirolgi son las entidades
mas relevantes con la que se viene manteniendo una estrecha relacion. Este afio se
han conmemorado, ademas, las bodas de plata de la colaboracién con el Athletic Club
habiéndose realizado diversas iniciativas al amparo de esta efeméride.

Renovada alianza con la Real Sociedad. IMQ sellé en 2023 |a renovacién de una alianza
con la real Sociedad que estara en vigor hasta el 30 de junio de 2025, fortaleciendo asi
su contribucion no sélo al deporte de élite, sino también al de base representado por la
Real Sociedad Fundazioa, que tiene por objeto la difusion, promocién y fomento de ac-
tividades deportivas, culturales y sociales, entre las que se encuentran el acercamiento
del deporte a la sociedad, facilitando su practica, en sus distintas categorias y edades.

Con la aficion rojiblanca en San Mamés. También 25 afios se han cumplido del convenio de
cooperacion que cada temporada permite que alumnos y alumnas de la Facultad de Medicina
y Enfermeria de la Universidad del Pais Vasco (UPV/EHU) realicen, convocados por IMQ, sus
practicas en el estadio San Mamés a fin de que adquieran habilidades para actuar ante gran-
des colectivos, asi como ante situaciones de urgencia o emergencia. San Mames dispone
también desde 2017, gracias a IMQ, de la certificacion UNE 179.003 de salud y seguridad,
habiendo sido el primer estadio de Europa en contar con tal distincién.

Bilbao Basket, un triple en seguridad sanitaria. También de la mano de IMQ, el Bilbao
Basket logré en 2023 la recertificacion UNE 179.003 de gestion de riesgos para la segu-
ridad del paciente que protege a todos los y las asistentes al Bilbao Arena.
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Con la docenciay la investigacion

Formando a las futuras generaciones de sanitarios. Ademas de posibilitar la realizacion
de practicas a los grados universitarios de Enfermeria y Medicina con la UPV/EHU y la
Universidad de Deusto, IMQ Zorrotzaurre ha mantenido en 2023 acuerdos de colabora-
cion con distintas entidades formativas, proporcionando docencia practica a diferentes
titulos sanitarios como Técnico en Cuidados Auxiliares de Enfermeria, Técnico en Far-
macia y Parafarmacia, Técnico Superior en Radioterapia y Dosimetria y Técnico Superior
en Imagen para el Diagndstico y Medicina Nuclear.

Con los profesionales de la medicina a través de la Academia de Ciencias Médicas. IMQ
ha renovado, un afio mas, el acuerdo que mantiene con la Academia de Ciencias Médi-
cas de Bilbao, apoyando algunos de sus eventos mas destacados para la formacioén y
divulgacién de contenido experto a los profesionales sanitarios que esta entidad realiza.

IMQ y la Universidad del Pais Vasco clausuran su primer curso universitario de medici-
na de urgencias. La iniciativa, pionera en Euskadi, ha tenido por objeto ofrecer formacion
tedrico-practica a graduados en Medicina interesados en la practica de la Medicina de
Urgencias y Emergencias y se ha impartido tanto en la UPV/EHU, como en los servicios
de Urgencias de IMQ Zorrotzaurre. El curso, patrocinado por IMQ, otorga una titulacién
universitaria de posgrado por la universidad publica vasca, asi como oportunidades de
contratacion en el servicio de Urgencias de la clinica y para los servicios de atencion
continuada de los centros policonsultorios de IMQ.

BILBOKO
MEDIKU ZIENTZIEN
EM

Culmina sus estudios la primera promocién del Deusto Orthodontic Programme. La
primera promocién de alumnos del Deusto Orthodontic Programme, primer master eu-
ropeo del Pais Vasco en Ortodoncia, puesto en marcha bajo la codireccién de IMQ y la
Universidad de Deusto, presenté en junio sus trabajos de fin de master. El Deusto Or-
thodontic Programme tiene una duracion de tres afios y comenzé su primera edicion en
septiembre de 2022, estando ya en su segunda promocién.
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Con la Igualdad

Clinicas IMQ, ejemplo de buenas practicas entre las empresas adheridas a la
Comunidad Kontzilia. Las clinicas se adhirieron hace 5 afios a la Comunidad
Kontzilia del Gobierno Vasco que pretende comprometer a las empresas vas-
cas con la implantacion de planes de conciliacion. En 2023 fueron selecciona-
das como ejemplo de buenas practicas.

Con la igualdad. El Grupo quiso visibilizar su apuesta por la igualdad, realizando
en un dia tan sefialado como el 8M diferentes iniciativas, tanto internas como
externas, mediante la puesta en marcha de acciones de sensibilizacion para to-
dos sus empleados a través de cursos destinados a favorecer la igualdad en el
ambito laboral, la utilizacion de lenguaje no sexista y el empoderamiento de las
mujeres, ademas de dar a conocer los planes de igualdad con que cuenta la com-
pafiia, el de IMQ Seguros implantado este afio.

Mujer Siglo XXI. Un afio mas, IMQ ha contribuido, a través de un convenio de
colaboracion, a los fines de la Asociacion Mujer Siglo XXI entre cuyos principales
objetivos esta visibilizar el talento femenino, su liderazgo y reconocer su contri-
bucion en todos los ambitos profesionales e interempresariales.

Protocolos de atencion en las clinicas y residencias de IMQ para apoyar a las
mujeres frente a la violencia de género con motivo del 25M.

Grupo IMQ con el 8M. Aprovechando la efeméride del 8M, IMQ puso el foco en los
problemas de salud que en mayor medida afectan a las mujeres y las diferencias
de género existentes en este ambito, desarrollando también acciones de sensibi-
lizacion externa e interna.
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En favor del arte y la cultura

IMQ participa activamente en la vida cultural de Euskadi mediante
los convenios de colaboracién que la ligan con algunas destacadas
instituciones.

#YoSoyABAO

Con la ABAO Bilbao Opera. Dentro de su trayectoria de apo-
yo al proyecto cultural y artistico de esta institucién, iniciado
el ejercicio 2023 IMQ renové su convenio de colaboracion
con la ABAO Bilbao Opera para el patrocinio de su 712 tem-
porada. ABAO Bilbao Opera esta considerada como una de
las principales instituciones de las artes escénicas en Eus-
kadi, situandose como una entidad lirica de referencia en el
ambito estatal y europeo. - P T

dimQ

Cuidamos de ti

, “a zaitugu
Y otras organizaciones sociales. IMQ, ademas, apoya en el ‘ .
ambito social y de la cultura a organizaciones como el Or- £ : = f\ C’;*‘[®l MQ
feon Donostiarra y la Sociedad Coral de Bilbao, la Asociacion Sl - 5 I s .
Cruz de Oro, Fundacién Mirada Solidaria y la Fundacién Puer-

to Ria de Bilbao, entre otras.
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Con las personas mayores

Cuidados sin sujeciones como norma de buen trato. IMQ Igurco tiene implantados diversos pro-
tocolos de prevencién y abordaje del maltrato, cuyo objetivo es detectar posibles situaciones de
maltrato fisico, econémico o derivado de la falta de atencién en las necesidades basicas de las

personas mayores. Este afio, ademas, se ha difundido una Guia interna de buenas practicas, con ] e u:lélgurjto
especificaciones sobre el uso de lenguaje inclusivo y no edadista, el fomento de una imagen positiva e
de lalongevidad y la modificacién de ambientes, orientandose éstos hacia espacios mas hogarefos, , T

no infantilizadores. P - 2l MAS LO NECES A%

ZUREKIN GEHIEN
BEHAR DUZUNEAN

Igurtek, acompafnamiento también en casa. IMQ Igurco ha puesto en marcha este afio su servicio
IgurTEK de acompafiamiento en el hogar, que tiene como objetivo facilitar la permanencia de las
personas mayores en su entorno sociofamiliar el mayor tiempo posible y con la maxima autonomia
funcional y calidad de vida, dando, a su vez, a la persona cuidadora conocimientos profesionales culng%ESJSSE%SA
para llevar a cabo su labor. Todo ello, a través de una plataforma tecnoldégica propia, multifuncional, :

que permite la atencidn remota y el apoyo a los cuidados en el hogar.

Abre sus puertas Arabarren. En enero abri6 sus puertas el centro de cuidados Arabarren, gestionado
por la cooperativa de iniciativa social sin @nimo de lucro Arabarren, que implementa el nuevo modelo
de cuidados foral Gizarea contando con el apoyo del IMQ Igurco. Su puesta en marcha es fruto de la
colaboracién publico-social, y todas sus plazas son publicas. El centro afiade a la oferta asistencial
de la a poblacidn alavesa cien nuevas plazas para personas mayores, 25 de centro de dia para per-
sonas mayores y otras 25 para personas con discapacidad fisica severa.

Nuevo modelo convivencial. Igurco puso en marcha en febrero su primera unidad convivencial en el
centro sociosanitario IMQ Igurco Unbe, respondiendo al impulso que, desde la Diputacién Foral de
Bizkaia, en colaboracion con las entidades gestoras de servicios sociosanitarios, se ha dado para la
transformacion de los cuidados de larga duracion. La transformacion se orienta hacia una persona-
lizacién que avance en la atencién a la diversidad y la evolucién de las necesidades, expectativas y
preferencias de las personas que necesitan de apoyos para desarrollar su proyecto de vida.
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Compromiso y Accion social

IMQ Solidario: ayuda al degarrollg y salud de, la infancia. IMQ viene t’rabajando desde h’ace anos cpn UNICEF en 17.797 euros recaudados
favor de los derechos de la infancia en los paises en desarrollo a través de una aportacion corporativa anual y del .

proyecto IMQ Solidario. IMQ Solidario hace posible que, a partir de 1 euro al mes, también clientes, empleados, em- y 454 clientes de IMQ
presas y profesionales de nuestro cuadro médico puedan aportar su grano de arena para que UNICEF siga ayudan- Solidario en 2023

do al desarrollo y la salud de la infancia alli donde mas se necesita. Lo recaudado se destina, fundamentalmente,
al impulso de iniciativas para fomentar la educacion, la salud, la proteccion de nifios y nifias contra la violencia y la
explotacién, la prevencion del sida y la puesta en marcha de alianzas y politicas publicas a favor de los derechos de
los nifios y nifias del mundo.

Desarrollo sostenible. Desde las Clinicas IMQ junto a la cooperativa sin animo de lucro Koopera, se ha promovido,
un afo mas, la recogida y reciclaje de ropay juguetes tratando de favorecer con ello el desarrollo sostenible, la crea-
cion de puestos de trabajo estables para personas con dificultad y el protagonismo del voluntariado.

Con las asociaciones de pacientes. Dentro de su apuesta de apoyo a las asociaciones de pacientes, las clinicas IMQ
renovaron en 2023 el convenio de colaboracion que venian manteniendo con la Asociacion Nacional de Amputados
(ANDADE) y con la Asociacion Espaiiola Contra el Cancer (AECC). Ambos convenios recogen, entre otras cuestio-
nes, el compromiso de informar y concienciar, tanto a pacientes como a profesionales sanitarios mediante diferen-
tes acciones cuyo principal objetivo es mejorar la atencion integral de las y los pacientes afectados. El acuerdo
con ANDADE recoge, ademas, el apoyo a la investigacion en el ambito de la amputacién o sus consecuencias. El
convenio de colaboracion con AECC, por su parte, apuesta por incidir en la prevencion, informacion y conciencia-
cion sobre el cancer, asi como en la mejora de la calidad de vida de las personas afectadas por esta enfermedad. Se
ha colaborado también desde IMQ Seguros con la 12 Noche Solidaria promovida por Cebek a beneficio de la AECC.

Préstamos solidarios. Tanto IMQ Igurco como IMQ Seguros colaboraron en 2023 con la Fundacion Bultzatu en su
IV Campaiia de Donaciones con el objetivo de dar un paso cualitativo en la cobertura social que presta el Banco
municipal de Ayudas Técnicas (BAT) Nos involucramos con la difusion y apoyo de una iniciativa que trata de recabar
donaciones de articulos de ayuda técnica para tareas de la vida diaria que resultan especialmente necesarias en
situaciones de envejecimiento y dependencia (sillas de ruedas, andadores etc.).
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Alianzas y colaboraciones

Grupo IMQ mantiene una estrecha relacion con muy diferentes organizaciones y entidades de la vida social, econdmica, cultural y deportiva en base a acuerdos de colaboracion
o integracién como organizacion asociada: destacan entre ellas las siguientes:

ASOCIACIONES E INSTITUCIONES
ADEG!
AEC - ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

AECC - ASOCIACION ESPANOLA CONTRA EL
CANCER

ANDADE - ASOCIACION ESPANOLA PACIENTES
AMPUTADOS

APA - ASOCIACION PARA LA PREVENCION DE
ACCIDENTES

APNABI
ASOCIACION BASQUE HEALTH CLUSTER

ASOCIACION CENTRO DE INNOVACION DE
BILBAO - CIB (INNOLAB BILBAO)

ASPA BIZKAIA - ASOCIACION DE SERVICIOS DE
PREVENCION AJENOS

ASPREN - ASOCIACION DE SERVICIOS DE
PREVENCION AJENOS

AVECAI

CARITAS BIZKAIA-KOOPERA

CEBEK

CENTRO ILERNIA

CIFP FADURA

COLEGIO SAN JOSE DE CALASANZ
COMUNIDAD KONTZILIA

CONSEJO CIVICO DE LA VILLA DE BILBAO
(EXCMO. AYUNTAMIENTO DE BILBAO)
ESCUELA SANITARIA TECNICO PROFESIONAL DE
NAVARRA (ESTNA)

ESKU HUTSIK - ASOCIACION DE DUELO
GESTACIONAL PERINATAL Y NEONATAL
EN EUSKADI

EUSKALIT
FUNDACION FORMETAL

FUNDACION INSTITUTO PARA EL DESARRROLLO
E INTEGRACION DE LA SANIDAD (IDIS)

FUNDACION TECNALIA RESEACH & INNOVATION
(PATRONATO Y UNIDAD DE SALUD)

HOSPITAL DOCENTE ANTONIO LUACES DE
CIEGO DE AVILA (CUBA)

ICEA

INSTITUTO DE LA CONSTRUCCION
OSASUNBERRI

PWN BILBAO

SEA ASOCIACION DE EMPRESARIOS ALAVESES
SOCIEDAD BILBAINA

UNESPA

UNIVERSIDADES DE ALEMANIA (INSTITUCION
ARBEIT + LEBEN / HAMBURGO)

UNIVERSIDAD DE DEUSTO
UNIVERSIDAD DE PRAGA

UNIVERSIDAD PUBLICA DE NAVARRA, ESCUELA
UNIVERSITARIA DE FISIOTERAPIA

UPV/EHU

PATROCINIOS Y COLABORACIONES
ACADEMIA DE CIENCIAS MEDICAS DE BILBAO
ASOCIACION MUJER SIGLO XXI

ASOCIACION DE ALCOHOLICOS REHABILITADOS
LA CRUZ DE ORO

ATHLETIC CLUB - FUNDACION ATHLETIC CLUB
BANCO DE ALIMENTOS DE BIZKAIA

BASKONIA = FUNDACION 5+11

BILBAQ BASKET - FUNDACION BILBAO BASKET
BIZKAIA GARA - AMSA

DEPORTIVO ALAVES - FUNDACION 5+ 11
FUNDACION BIZKAIA BIZKAIALDE

FUNDACION KIROLGI

FUNDACION MIRADA SOLIDARIA
FUNDACION PEQUENO DESEO
FUNDACION PUERTO Y RIA DE BILBAO

FUNDACION VASCA ESCLEROSIS MULTIPLE
EUGENIA EPALZA

GUGGENHEIM

ORFEON DONOSTIARRA

PACTO MUNDIAL NACIONES UNIDAS

REAL SOCIEDAD - FUNDACION RFAL SOCIEDAD
S.DEIBAR

UNICEF

SOCIEDAD CORAL DE BILBAO




SOSTENIBILIDAD
MEDIOAMBIENTAL

Garantia de sostenibilidad
medioambiental mediante
una utilizacion racional de
los recursos naturales.
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Sostenibilidad medioambiental

Enfoque de gestion PRINCIPIOS MEDIOAMBIENTALES

El compromiso de la compafiia en este ambito se materializa en la Politica de Medio

Ambiente de IMQ, que constituye el marco de referencia en el que se generan, impulsan
y definen los principios de actuacién en la materia. En ese marco, se viene trabajan- .
do para favorecer la sostenibilidad medioambiental con iniciativas orientadas al ahorro

energético, el uso racional y eficiente de los recursos naturales, el reciclaje, la prevencién

del cambio climatico o contener la huella de carbono, ademdés de fomentar iniciativas I Utilizacion racional

oy

4an

de concienciacion entre las propias personas de nuestra organizacion, con un objetivo de recursos y minimizar
basico de responsabilidad para con las generaciones actuales y futuras. los impactos ambientales

y y la generacion de
f&. Residuos %
N Cumplimiento Promover - _
NUESTRO COMPROMISO J de la legislacion la sensibilizacion :
y reglamentacion _ _ y concienciacion respecto
En IMQ entendemos la proteccion del medio ambiente como un principio basico y vigente en materia B delaproteccion ambiental
nos comprometemos a garantizar una utilizacion racional de los recursos naturales. . ambiental en la organizacion

Integrar el Sistema
de Gestion Ambiental
en la estrategia
Promocién de la corporativa de IMQ Aplicacion de

responsabilidad programas de

medioambiental en mejora continuay el
la Sociedad y en establecimiento

de objetivos y metas

nuestras d biental %
medioambientales
personas g Aplicar en nuestras -

instalaciones las
tecnologias mds limpias
y eficaces disponibles,
econémicamente viables
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Grupo IMQ sigue dando pasos en sistematizar sus sistemas de gestién ambiental dentro Emisiones de gases de efecto invernadero
de las diferentes divisiones.
Todos los afios se realiza una estimacion anual de las emisiones equivalentes de GEI
(Gases de Efecto Invernadero) provenientes de la combustion en calderas y vehiculos y
de las emisiones fugitivas (Alcance 1), asi como las asociadas a la generacion de electri-
Certificacion 1SO 14001 cidad adquirida y consumida por la organizacion (Alcance 2).

+ Las Clinicas IMQ obtuvieron la certificacion en 2011 y la renuevan anual-
mente desde entonces.

) - 2022 2023
+ IMQ SEGUROS obtuvo la certificacion en 2019 y renueva anualmente desde
entonces. EMISIONES
+ IMQ IGURCO obtuvo la certificacién en 2021 y renueva desde entonces. DIRECTAS DE GEI 2.201 Tn 1.796 Tn
Alcance 1
También anualmente, se procede a realizar un analisis de los impactos ambien-
tales generados por Grupo IMQ, concluyéndose como elementos mas significa-
tivos el consumo energético, el consumo de papel y la generacién de residuos.
EMISIONES
INDIRECTAS DE GEI 2.376 Tn 2.618 Tn
IMQ Seguros .
Cada afio se establecen de manera interna varios objetivos medioambientales
que atienden, por un lado, a la concienciacion interna de las personas, reducien-
do y eliminando el uso de vasos de plastico en oficinas por ejemplo y por otro
a tratar de reducir el impacto medioambiental de negocio. En este sentido, en
los ultimos afios se ha apostado por reducir el consumo de papel a través de la
opcion de contratacion digital o reducir las comunicaciones a clientes en papel, TOTAL EMISIONES 4.577 Tn 4.414Tn

wellcome digital, etc.

En 2023, se esta trabando en homogenizar criterios para calcular la huella de
carbono y obtener a final de afio el sello MITECO, de cara a concienciar y medir Los factores de conversion y emisién usados son los establecidos por el Ministerio para la Transicién
el impacto de nuestro consumo energético. Ecoldgica y el Reto Demogréfico 2022.
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Consumo de agua y energia

El mayor consumo de agua por la naturaleza de la actividad, se da en clinicas y centros
sociosanitarios.

2022 2023
CONSUMO
ENERGETICO 10.330 MWh 9'29;'\":"“
ELECTRICIDAD 5%
CONSUMO 3
ENERGETICO 922.005 m?® 321715/8;"
GAS NATURAL 1%
CONSUMO
ENERGETICO 7,97 Tn 545Tn
GASOIL
CONSUMO AGUA 80,062 m? B 025 s

* La instalacion fotovoltaica de Clinica IMQ Zorrotzaurre ha sido desmontada temporalmente por
estar el edificio en obras.

Consumo de materiales

CONSUMO DE MATERIALES 2022 2023
MATERIALES UTILIZADOS POR PESO O VOLUMEN
VASOS DE PLASTICO (UNIDADES) 60.050 55.375
FLUORESCENTES (UNIDADES) 736 1.146
PAPEL BLANCO (KG) 31.441 37.884
TONERS (UNIDADES) 986 9422

Economia Circular.
Tratamos de evitar el desperdicio de alimentos

En nuestros centros (los que aplica), desde la perspectiva del uso racional de la comida
se minimiza el stock de los productos alimenticios, promoviendo el consumo inmediato
de los mismos, evitando de esta manera el “stock” de productos, reduciendo asi, el riesgo
de caducidad de los diferentes productos alimenticios. Cuestiones que se trabajan con-
juntamente con las empresas proveedoras de restauracion.
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Gestion de residuos

Los principales residuos generados por IMQ Seguros son papel y téner los cuales se EFLUENTES Y RESIDUOS 2022 2023
tratan de reciclar en su totalidad a través de contenedores especificos que permitan ges-

tionar su reciclaje. Los equipos electronicos que se retiran también tienen procedimiento RESIDUOS POR TIPO RETIRADOS POR GESTOR AUTORIZADO

para gestionar el residuo. RESIDUOS PELIGROSOS NO SANITARIOS
EQUIPOS ELECTRONICOS (KG) 1.243 828
En los centros médicos y sanitarios, todos los residuos sanitarios que se generan son FLUORESCENTES (UNIDADES) 509 406

gestionados de manera adecuada y acorde con la legalidad vigente mediante un gestor

de residuos acreditado. El 100% de los centros propios estan registrados como centro BATERIAS, ACUMULADORES, PILAS (KG) 841 163

productor de residuos sanitarios. ENVASES CONTAMINADOS (KG) 1.286 1.374

Atendiendo a Ia naturaleza d . ividad sanitaria) asistencial. se trabal TONERS (UNIDADES) 768 1.513
endiendo a la naturaleza de nuestra actividad sanitaria/ asistencial, se trabaja en con-

cienciar entre el personal la disminucion del consumo de recursos como el papel o los RESIDUOS PELIGROSOS SANITARIOS

téners y ayudar a tener un menor impacto en nuestro entorno. RESIDUOS SANITARIOS GRUPO II (KG) 62.688 44.322

MEDICAMENTOQS DESECHADOS (KG) 636 654

Adicionalmente, en algunos centros y o procesos administrativos, la gestion digital trata RESIDUOS CITOSTATICOS (KG) 5.248 5.291

de promover los tramites sin papel, como un punto de concienciacidon a clientes sobre

el uso de las plataformas informaticas que dispone Grupo IMQ para la documentacién, RESIDUOS NO PELIGROSOS

de cara a reducir su impresion. Es el caso, por ejemplo, de las clinicas dentales, donde MEZCLAS (KG) 188.617 250.579

se realizo la implantacién del clinipad en el que se firman practicamente todos los docu- PAPEL / CARTON (KG) 60.954 64.212
mentos en una tablet de manera digital.
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Proteccion de la 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 socio sanitarios
para personas mayores dependientes. Y tiene una superficie de 1.650 m?, se encuentra
en el nucleo de poblacién de Forua-Gernika, y por la actividad y dimensién del centro, se
considera que no existe impacto significativo en el habitat de la zona.

Sensibilizacion ambiental e inversion medioambiental

En IMQ Seguros, se valora favorablemente que los proveedores, sean responsables
con el medio ambiente. Dentro del Modelo de Evaluacién de proveedores que se rea-
liza anualmente, se puntia positivamente si tienen acreditado un sistema de gestion
medioambiental.

Por otro lado, y de manera interna a través de la intranet, contamos con un espacio donde
se comparten pildoras de conocimiento de cara a sensibilizar a las personas de la orga-
nizacion en la importancia de cuidar de nuestro entorno.

Inversion en el sistema de Gestion ambiental de Grupo IMQ

Durante 2023, Grupo IMQ ha realizado una inversion de 305.737 euros, para el
mantenimiento y mejora de su sistema medioambiental (gestion de residuos,
cambio luminarias LED, mantenimiento preventivo, etc.). Se viene realizando
también en los uUltimos afios desde IMQ Seguros una campafa de sensibiliza-
cion a las personas de la organizacién sobre la importancia de cuidar el entorno.

También se ha unido en 2023 a la celebracion del 50° aniversario del Dia Mun-
dial del Medio ambiente con una iniciativa especial sobre la contaminacion por
plasticos con la celebracién de un concurso de manualidades con materiales de
plastico reciclados).




