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Acerca de este informe

Esta Memoria de Sostenibilidad recoge la acti-
vidad y desempefio de Grupo IMQ y de las dife-
rentes Divisiones que la integran, dando cuenta
de las estrategias, ejes y actuaciones desarro-
llados en 2017 junto a su impacto econdmico,
social y medioambiental.

IMQ entiende la sostenibilidad como la ca-
pacidad y esfuerzos de la organizacion para
alinear su estrategia de negocio con los retos
y demandas que le plantean el entorno y sus
grupos de interés, ofreciendo a los mismos un
modelo de relacion basado en compromisos,

principios y valores de eficiencia, profesiona-
lidad, colaboracion y servicio.

Grupo IMQ apuesta por ser una empresa social-
mente responsable, armonizando su actividad
con un desarrollo socioeconémico, humano y
medioambiental sostenible. Tiene para ello in-
tegrado el compromiso social y la RSC en su
Plan Estratégico y en su Plan de Gestion anual,
cuenta con una Politica de RSC aprobada por
sus Organos de gobierno y mantiene una de-
cidida apuesta por los mismos como necesaria
herramienta para la mejora de la competitividad,
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la reputacion corporativa y la generacion de valor
y vinculos de confianza con todos sus grupos de
interés. Todo ello mediante el fomento de una
cultura de responsabilidad e impacto positivo en
la sociedad, una permanente vocacion de inno-
vacion y mejora en productos y servicios y un
comportamiento implicado, transparente y ético.

Grupo IMQ se obliga, igualmente, a velar por el
respeto en su actuar de los 10 principios y Ob-
jetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) del Pacto
de Naciones Unidas al que esta adherido como
entidad signataria desde diciembre de 2017.



Presentacion

Pedro Ensunza
Lamikiz
PRESIDENTE DE GRUPO IMQ

Me complace mucho introducir esta Memoria
de Sostenibilidad en la que hacemos balance
de la actividad desarrollada por nuestra com-
pafiia en 2017 no solo por la oportunidad de
presentar las muchas e importantes iniciativas
desarrolladas en el ejercicio sino, sobre todo,
porque las mismas representan el fruto del
esfuerzo y el trabajo en equipo que cada dia
aplican a la consecucion de nuestras metas las
diferentes personas que integran Grupo IMQ.

Nos encontramos insertos como Grupo en un
acelerado proceso de trasformacion para ser
capaces de ofrecer la mejor respuesta posible
al entorno complejo, exigente y cambiante al
que se enfrenta hoy nuestro sector pero, so-
bre todo, para evolucionar en linea con las
demandas y necesidades de nuestros clientes,
el gran motor que nos mueve. Resolver sus ne-
cesidades asistenciales con el mayor nivel de
eficacia y calidad, apostando por proyectos que
les aporten valor y satisfaccion constituye una
maxima a la que tratamos de dar cumplimiento
en todos aquellos ambitos que nos son propios.

Hemos apostado asi por invertir en nuevos cen-
tros e infraestructuras que amplien, acerquen y
mejoren nuestra oferta, por avanzar en la huma-
nizacion de la asistencia sanitaria, por aportar
Seguros y servicios innovadores o por hacer mas
directa, agil y sencilla la relacion con la compa-
fifa, apoyandonos para ello en las ventajas que
ofrecen la digitalizacion y las nuevas tecnologias.

Implicados con la comunidad, con la salud vy

con las personas, hemos apostado también por
seguir contribuyendo con nuestra actividad al
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desarrollo socioeconémico de la CAPV. Gracias
a los sdlidos resultados obtenidos y a la firme
voluntad de construir una compafiia solvente,
rentable y en continua expansion hemos podi-
do aportar, un aflo mas, nuestro grano de arena
al crecimiento, al empleo y al sistema sanitario
vasco y seguir manteniendo una indiscutible
posicion de liderazgo dentro de la sanidad pri-
vada con mas de 354.000 clientes confiando
€n nosotros.

Desempefia un papel fundamental para lograr
esta confianza, también la importante labor que
desarrollan nuestros profesionales médicos, a
quienes desde aqui traslado mi agradecimiento
por su dedicacion y esfuerzo.

Hemos volcado, del mismo modo, nuestro
compromiso con el creciente impulso de la
responsabilidad social corporativa adhiriéndo-
nos en 2017 al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, ademas de velar por una gestion ética
y responsable y por la construccion de una po-
sitiva relacion con nuestros grupos de interés.
La prevencion en la salud y los habitos salu-
dables, la apuesta por el deporte, la cultura, la
solidaridad y la gestion medioambiental han
continuado siendo, un afio mas, receptores de
nuestro apoyo.

El objetivo a futuro: ahondar en la senda em-
prendida profundizando en gestion avanzada,
innovacion, digitalizacion y mejora continua,
para poner a disposicion de nuestros clientes
un modelo diferencial, cercano, personalizado
y eficiente que nos permita incrementar cada
dia su fidelidad y satisfaccion.



Miguel Angel
Lujua Murga

CONSEJERO DIRECTOR
GENERAL DE GRUPO IMQ

2017 ha sido otro afio de intensa actividad
para Grupo IMQ en el que, al igual que en
gjercicios precedentes, nos han acompafa-
do los frutos no solo por alcanzar un nuevo
récord de resultados y clientes, sino también
por la puesta en marcha de diversas iniciati-
vas de gran alcance tanto para la compania
COomo para nuestros clientes.

Fruto de las inversiones realizadas en mejoras,
destaca, por ejemplo, la apertura de nuevos
centros o la incorporacion de nuevos servicios
y especialidades que han permitido seguir me-
jorando nuestra oferta y estandares de aten-
cion diferencial.

Nuestras clinicas y centros han destacado,
al mismo tiempo, por la obtencion de nuevas
acreditaciones y reconocimientos gue avalan
su apuesta por la calidad y la seguridad del
paciente. Mencion especial a este respecto
merecen la renovacion de la Joint Commission
International por parte de Zorrotzaurre y la ob-
tencion de la DIAS por la de Virgen Blanca.

El sector de la salud esta experimentando, por
otra parte, una profunda transformacion para
adaptarse a las nuevas exigencias sociales,
tecnoldgicas y terapéuticas junto a la creciente
preocupacion por la humanizacion de la asis-
tencia o el establecimiento de una relacion mas
flexible y personalizada entre médico y pacien-
te, objetivos todos ellos hacia los que también
hemos estado enfocados en 2017.

En el ambito asegurador hemos ampliado
nuestro portfolio de productos con el seguro de

4 inoce P

hogar y abundado en el esfuerzo de transfor-
macion digital mediante proyectos como IMQ
ON, Info33+, la videoconsulta, el desarrollo de
la historia clinica, el gestor personal, nuevos
canales digitales como Gaztea o la renovacion
de nuestra oficina online, entre otros.

Mencion especial merece también el esfuerzo
por medir y potenciar la satisfaccion del clien-
te, la relacion con nuestros profesionales y la
motivacion de nuestras personas a través de
iniciativas en el ambito de la formacion, lide-
razgo, la gestion del talento, la comunicacion,
el reconocimiento o la conciliacion, entre otros
diferentes proyectos sobre 10s que avanzar.

Igualmente, hemos impulsado nuestro com-
promiso social con el deporte, la cultura y la
solidaridad, mediante el despliegue de nuevas
alianzas con entidades, colectivos y asociacio-
nes referentes de nuestra comunidad, asi como
con la responsabilidad social corporativa con
iniciativas tan sefialadas como la adhesion al
Pacto de Naciones Unidas o la aprobacion de
la Politica de RSC.

Orientacion al cliente, solvencia, liderazgo,
innovacion y compromiso con la sociedad
han sido solo algunos de los principios que
nos han guiado en este objetivo, sustentado
también todo ello en un modelo de gestion y
de innovacion que fomente la creatividad y la
inteligencia colectiva y permita generar nue-
VOS proyectos, ideas e iniciativas con los que
seguir mejorando nuestra tarea, el valor que
se aporta al cliente y los resultados y compe-
titividad de la compafiia.
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La fortaleza
de un gran Grupo

Grupo IMQ avanza con paso firme, expandiendo y
diversificando su oferta de seguros y servicios para seguir
aportando una oferta diferencial y de creciente valor a
sus clientes. Un potente holding empresarial con mas de
50 compaiiias que se fijan como objetivo fundamental la
busqueda de la excelencia.
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La fortaleza de un gran Grupo

Mas de 50 empresas
participadas

Servicios integrales en
salud, prevencion laboral,
servicios sanitarios

y socio-sanitarios

Soluciones innovadoras y
de calidad para todas las
etapas de la vida

8 Memoria de sostenibilidad 2017

Quiénes somos

Con una acreditada trayectoria de 83 afos
al servicio de la salud y una sélida posicion
de liderazgo construida desde la responsa-
bilidad, el compromiso y el afan de servicio,
Grupo IMQ constituye un holding empresa-
rial integrado por mas de 50 sociedades
sanitarias, socio-sanitarias, de prevencion y
bienestar, todas ellas con gran arraigo eco-
ndmico y social en Euskadi.

Grupo IMQ es una entidad privada e indepen-
diente, accionarialmente ligada a la Sociedad
de Médicos de IMQ, que, a través del Grupo,
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vincula a las seis grandes divisiones en que se
estructura hoy la compafiia.

IMQ dispone del cuadro médico mas amplio de
la medicina privada vasca con 1.752 profesio-
nales y, gracias a la alianza estratégica que nos
vincula desde diciembre de 2005 con Segur-
Caixa Adeslas, lider estatal entre las asegura-
doras sanitarias, nuestros clientes tienen tam-
bién la posibilidad de acceder a mas de 40.000
profesionales médicos y a 1.150 centros sani-
tarios fuera de Euskadi, asi como a una amplia
proteccion y cobertura en el extranjero.




Mision y vision
MISION

Grupo IMQ es lider en Euskadi en el ambito de
los seguros de salud, la prevencion de riesgos
laborales y los servicios sanitarios y sociosani-
tarios privados.

Su propiedad recae en los profesionales médi-
cos, valor diferencial que refuerza su apuesta
por la mejora continua y la calidad del servicio
prestado a sus clientes, eje central de todas
sus actividades.

Ademas, cuenta con la infragstructura sanita-
ria privada mas amplia y potente de Euskadi
y con una red de alianzas estratégicas que le
permiten completar su oferta de servicios para
ofrecer la maxima cobertura y asistencia.

VISION

Grupo IMQ aspira a seguir siendo lider en Eus-
kadi en sus diferentes ambitos de actividad,
aumentando y adquiriendo una mayor relevan-
cia y posicionamiento territorial. Un liderazgo
ético y responsable, tanto a nivel interno como

DIVISIONES GRUPO IMQ
IMQ SEGUROS

DIVISION
DE PREVENCION IMQ

IGURCO GESTION:
SERVICIOS SOCIOSANITARIOS

CLiNICA VICENTE SAN
SEBASTIAN: CLINICA IMQ
ZORROTZAURRE + CLINICA
IMQ VIRGEN BLANCA

SERVICIOS CLINICOS
SERVICIOS GENERALES:

CENTROS POLICONSULTORIOS
Y OTRAS SOCIEDADES
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en su relacion con la sociedad y, fundamen-
talmente con el cliente, referencia Ultima y eje
central de su estrategia.

Avanzando en facetas como la transformacion
digital, la innovacion, la formacion y la educa-
cion, mediante el refuerzo de su oferta y de su
potente infraestructura sanitaria e incremen-
tando su catalogo de servicios mediante la di-
versificacion y la entrada en nuevos negocios,
sanitarios y no sanitarios que permitan ofrecer
a las personas una oferta global e integrada y
generar mayores sinergias al Grupo.

Referente de liderazgo

Los profesionales
meédicos, propietarios

de la compaiia

La mas amplia red
asistencial de Euskadi

Comportamiento ético

y responsable

Diversificar para crecer

Tecnologia e Innovacion
Transformacion digital
Experiencia de cliente

e

La fortaleza de un gran Grupo 9
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NUESTROS VALORES

Solvencia economica, social y
profesional, que se refleje en una marca
consolidada a nivel global en Euskadi.

Orientacion al cliente, como eje
central de toda su actividad, teniendo
como pilares la calidad, la comunicacion
y la transparencia, la confianza y un trato
profesional, amable y cercano.

Cultura de innovacion, creatividad
y mejora continua, generando la
capacidad para transformarse y
adaptarse de forma agil al futuro y a una
nueva realidad.

Valores

La preocupacion por el trabajo bien hecho,
con pericia, seriedad, honradez y eficacia
constituye una de las mas importantes se-
fias de identidad que caracterizan la labor
diaria de las personas que forman parte y
desarrollan su actividad en Grupo IMQ.

Dia a dia, nos esforzamos para satisfacer a
los diferentes grupos de interés que deposi-
tan su confianza en nosotros, con especial
atencidn a nuestros/as clientes, aplicando

Compromiso de nuestros accionistas,
los profesionales médicos, como valor
diferencial en el mercado.

Vinculacion con la sociedad:
presencia institucional, solidaridad,
apuesta por la prevencion y el deporte,
la cultura, la sostenibilidad y el medio
ambiente.

Liderazgo, profesionalidad y actitud,
trabajando para construir un equipo de
personas comprometido, que tienen

en el esfuerzo, el trabajo conjunto y la
pasion, sus principales motivaciones.
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los objetivos y valores que han caracteriza-
do a la compafiia desde su creacion. Valores
que nos definen, inspiran y forman parte de
nuestra filosofia y forma de ser.

Aportar cuidado y apoyo a lo largo de toda la
vida para que las personas disfruten de una
existencia mas larga y saludable constituye
nuestro principal proposito y trabajar cada dia
por conseguirlo, nuestro mayor orgullo.




Retos estratégicos

Grupo IMQ contintia con el despliegue e im-
plantacién del Plan Estratégico 2015 — 2018
actualmente en vigor, abordando con ambicion
e intensidad las diferentes acciones, proyectos
e iniciativas que desarrollan los diferentes ejes
estratégicos.

Crecer y optimizar la estructura
Potenciar la rentabilidad del Grupo
Afianzar el modelo de propiedad y gobernanza

, _ ) Evolucionar el modelo de organizacion y las personas
Gracias a ello 2017 ha sido un afio de resultados

histéricos para una compariia cuyos principales Transformacion digital
retos se centran en crecer y optimizar su estruc-
tura, mejorar su rentabilidad, afianzar su modelo Mirar al futuro

de propiedad y gobernanza, continuar evolucio-
nando su modelo de gestion, la transformacion
digital, y todo ello siempre con la vista puesta en
el futuro. Un futuro ilusionante y lleno de grandes
desafios, pero también complejo, en un entorno
cada vez mas cambiante y competitivo.

Ademas de los retos estratégicos globales, Grupo IMQ dis-
pone de retos particularizados para sus sociedades entre
los que se encuentran:

= Continuar con la adaptacion a la nueva normativa de
Solvencia Il en IMQ Seguros.

- Potenciar una diversificacion basada en la comercializa-
cion de nuevos ramos y productos.

= Crecimiento rentable de negocio.

= Capacidad de generar sinergias con el Grupo y continuar
analizando la apertura de nuevos centros.

= Expansion de Igurco.

- Expertizacion y apuesta continuada por la calidad y la se-
guridad de paciente en las Clinicas y Servicios Clinicos.

= Evolucionar los centros policonsultorios de IMQ.

11
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Principales magnitudes de Grupo IMQ

Impacto economico y social

440,47 millones de euros de facturacion total

IMQ SEGUROS 257.805
PREVENCION 21.651
IGURCO 25.055
CVSS 85.164
SERVICIOS CLINICOS 21477
SERVICIOS GENERALES Y OTROS 12.075
OTRAS SOCIEDADES 11.249

(miles de euros)

+2,43% crecimiento de negocio

26,22 millones de euros de resultado consolidado
(después de impuestos)

IMQ SEGUROS 20.437
PREVENCION 962
IGURCO 920
CVSS 1.848
SERVICIOS CLINICOS 1.217
SERVICIOS GENERALES Y OTROS 840

(miles de euros)

Ratio de solvencia de la aseguradora:
2,47 veces el exigido

Infraestructura sanitaria

Cuadro médico formado
por 1.752 profesionales en Euskadi

1.034 médicos accionistas

40.000 profesionales médicos
y 1.150 centros fuera de la CAV

11 clinicas y centros propios

<

614 millones de euros de contribucion al PIB
de Euskadi en 2017 de forma directa,
indirecta e inducida

RECAUDACION DE IMPUESTOS:

42,8 millones de euros de manera directa e indirecta

44,9 millones de euros de manera inducida

Ahorro a la Sanidad Publica:
unos 235 millones de euros

CUOTA DE MERCADO POR TERRITORIO

Bizkaia Gipuzkoa
74% cuota de 84%
mercado en
sanidad privada
en Euskadi
73%
Araba

2,92% cuota de mercado
en sanidad privada a nivel estatal
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Mujeres

1.645 76%

5.526 puestos creados, entre
empleo directo e indirecto

Empleo directo: 2.174 personas

44% de mujeres directivas

Mas de 354.000 personas y mas de un millar de
empresas clientes en la aseguradora

98% de nuestros clientes satisfechos con nuestra
atencion

Clientes altamente fidelizados: una permanencia
media de 20 afios

6,2% de bajas de polizas de asistencia sanitaria, muy
inferior a la media del sector

Actividad

Servicios de prevencion en el ambito de la salud
laboral a mas de 4.900 empresas clientes y a mas
de 135.000 personas

Atencion sociosanitaria a mas de 2.000 personas
mayores y sus familias

Mas de 770.000 llamadas gestionadas por nuestro
call center

ACTIVIDAD SANITARIA
249. 543 pacientes atendidos

1.124.808 consultas atendidas en centros propios y
cuadro médico a asegurados IMQ

117.134 urgencias atendidas
39.792 ingresos en clinicas
24.074 ingresos ambulatorios
91.421 estancias

401.899 pruebas diagnosticas

1.172 partos

<

iNDICE

ACTIVIDAD PREVENCION LABORAL

Mas de 110.000 reconocimientos
médicos realizados

ACTIVIDAD SOCIOSANITARIA

Mas de 300.000 estancias en residencias
y centros de dia

1.568 consultas atendidas por el servicio
de orientacion sociosanitaria IMQ Ayuda

13
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Hitos de un ano

2017 ha sido un afo cargado de retos, de dedicacion
e ilusion por sequir haciendo de nuestra compafiia
la maxima referencia de la sanidad privada y un ejemplo
en la relacion con sus grupos de interés.
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Solvencia ll

- IMQ, una de las compafiias mas sdlidas del sector asegurador espafiol.

Invirtiendo en mejora

- lgurco inaugura nuevas consultas de geriatria en Bizkaia.

- Nuevas especialidades de Rehabilitacion, Reumatologia y Medicina Deportiva en el
Centro Médico IMQ Amarica.

- Incorporacion de la especialidad de Medicina Deportiva y creacion de la Unidad del
Pie en el Centro Médico IMQ Zurriola.

- Refuerzo del servicio de cardiologia en Gipuzkoa.

- Puesta en marcha de la primera Unidad de Consejo Genético privado en Euskadi.
- Nueva Unidad de Medicina Deportiva en IMQ Zorrotzaurre.

- IMQ Zorrotzaurre incorpora la psico-oncologia en su cartera de Servicios.

- El neuronavegador mas puntero del mercado al servicio de la Clinica IMQ
Zorrotzaurre.

- Centro IMQ Coldn, nuevo punto de vacunacion infantil autorizado por el
Departamento de Salud del Gobierno Vasco.

Compromiso social

- Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

- Campania de prevencion orientada a la salud femenina.

- IMQ con la prevencion de la arteriosclerosis y las enfermedades cardiovasculares.
- IMQ renueva su acuerdo con Bilbao Basket por dos temporadas.

- Apoyamos a la cultura con el Guggenheim y la ABAO.

- IMQ, aseguradora médica de la S.D. Eibar y del GBC.

- Renovando nuestro apoyo al Athletic, a la Real Sociedad, al Baskonia y al
Deportivo Alavés.

= IMQ con el Ibilaldia.
= Velamos por la salud de los equipos del Torneo Internacional de Rugby Inclusivo.

- Apoyando la Carrera de Empresas de Donostia y Vitoria, la Behobia-San Sebastian,
la XII Milla Internacional, la Milla Marina Femenina de Bilbao y las Empresas que se
Mojan.

- Manteniendo nuestro compromiso solidario con UNICEF.
- Canal Gaztea, el nuevo canal online de IMQ para nuestros/as jovenes.

Nuevas alianzas

- Renovando la colaboracion con los empresarios vascos: Adegi, Cebek y Cecobi.

- Firma de convenio con las Asociaciones de Automocion de Araba (ADEADA) y
Gipuzkoa (AEGA).

- Comercializando nuevos ramos junto a Kutxabank.

- Refuerzo del convenio de colaboracion de IMQ con el Grupo hospitalario Aita Menni
y nuevo convenio con la Policinica Gipuzkoa.

- Acuerdos con el Colegio Vasco de Economistas, el Colegio de Abogados de Bizkaia
y la Federacion Mercantil de Gipuzkoa.

- Cruz Roja Bizkaia e Igurco, voluntariado para el acompanamiento a personas mayores.

iNDICE
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Diversificando la oferta

- Lanzamiento del seguro IMQ Hogar.

- Primer aniversario de IMQ Decesos, IMQ Accidentes Alta Proteccion e IMQ Vida.
- Teleasistencia publica de Euskadi de la mano de IMQ: BetiON.

- IMQ Dental para toda la familia.

Compromiso con la calidad

- IMQ Virgen Blanca, acreditacion DIAS de seguridad del paciente.

- Zorrotzaurre renueva la Joint Commission.

- Zorrotzaurre, Unico centro con categoria excelente en diagnostico por imagen.

- Zorrotzaurre renueva su certificacion en cinco sistemas de gestion integral.

- Aenor recertifica los sistemas de gestion de IMQ Colon, IMQ Amarica e IMQ Ajuriaguerra.
- Clinica Virgen Blanca, QH+1 de IDIS.

- El servicio de urgencias de Zorrotzaurre, nuevamente finalista en los Premios “Best in Class”.
- IMQ AMSA e IMQ América certifican su gestion en seguridad del paciente.

- IMQ, premio a la excelencia sanitaria.

- IMQ, la aseguradora de salud con clientes mas satisfechos segtn la OCU.

- Premio FAD a la mejor pagina web para IMQ.

- San Mamés, el estadio mas seguro de Europa.

Con la innovacion

- IMQ ON, llega la salud digital.

=~ “Tu gestor personal IMQ” ya activo.

- Videoconsulta, atencion médica a distancia.

- Nuevo servicio de identificacion del asegurado por movil.

- lgurco acerca las nuevas tecnologias a las personas mayores.

- Nuevo plan de implantacion de Info33+.

- Las clinicas IMQ inician un programa de acompanamiento a los pacientes hospitalizados.
- Chaqueta Azul, atencion referente en Zorrotzaurre.

- Servicio de interconsulta: integracion de la salud mental en la atencion médica.

- “TEDDY acude a clinica”, finalista en el concurso de Euskalit.

Compartiendo

- |V Reunion Multidisciplinar sobre Cancer de Prostata en Clinica IMQ Zorrotzaurre.
- Jornada de puertas abiertas en la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

- IMQ renueva su colaboracion con la Academia de Ciencias Médicas.

- XXl Jornadas de Urgencias y Emergencias de EKALME- SEMES EUSKADI.

- Il Jornada de formacion para enfermeria en ostomias.

- Jornadas IMQ- Igurco de Medicina Familiar y Geriatria. “Adecuacion de la prescripcion en personas
mayores”.

- “Un mundo de sabores”, programa de intervencion intergeneracional y cultural basado en la gastronomia de Igurco.

Con el medio ambiente

- Grupo IMQ contintia trabajando en adoptar medidas de eficiencia energética.

- Recertificacion de la ISO 14.001 adaptandolo a los nuevos requisitos de 2015 en las clinicas IMQ.

- Separacion de grasas y jabones en depositos especiales de IMQ Zorrotzaurre.

- Mejora en la regulacion de los equipos de produccion de agua fria para climatizacion en IMQ Zorrotzaurre.

17
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Un modelo
diferencial

Son muchos los aspectos que forman parte de nuestra
identidad y que nos hacen singulares. Una arraigada apuesta
por la calidad y la seguridad, la profesionalidad y experiencia
de un equipo médico muy anclado a la compaiiia, una amplia

red de clinicas y centros propios y un compromiso social
activo, forman parte de esa diferencia que nos identifica.
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Un modelo diferencial

La mas extensa red
de clinicas y centros

propios y concertados

en Euskadi

Sociedad Inmobiliaria

Edificio Antigua Clinica

Estructura societaria

La Sociedad de Médicos es el maximo 6rgano de
propiedad y decision de Grupo IMQ. Su acciona-
riado lo forman el total de profesionales médicos
que componen la Asociacion Igualatorio Médico
Quirtrgico y de Especialidades. Dependen tam-
bién de €l el resto de las sociedades que confor-
man la compafiia, entre ellas Grupo IMQ.

De acuerdo a los objetivos marcados en su
Plan Estratégico, Grupo IMQ ha continuado en
2017, trabajando en la reestructuracion de su
estructura societaria para generar sinergias y
ganar agilidad y eficiencia, habiéndose orga-

Sociedad de Médicos

nizado en base a seis grandes divisiones. A
través de ellas, Grupo IMQ pone a disposicion
del cliente la mas amplia red de clinicas y cen-
tros propios en Euskadi para dar respuesta a
sus necesidades en el ambito sanitario, socio
sanitario, de bienestar y de prevencion de ries-
gos laborales. La continua inversion en equi-
pamiento y tecnologia en cada uno de nues-
tros centros, unida a la red de profesionales
expertos y cuidadosamente seleccionados que
forman nuestro cuadro médico garantiza una
atencion de primer nivel, con el respaldo de un
Grupo consolidado.

. 4

A 4

Division de

IMQ v IGURCO Servicios Servicios
Prevencion . o
Seguros IMQ Gestion Clinicos Generales
SPE Ma > Residencias Instituto de Uspebi Insutek Asemesa
Prevencion Sociosanitarias Neurocirugia
Agencia Medical . Hemodinamica
Prevencion P OreXx Hospidom IMIBI 4 Vizcaya CATXX
.v . Scanner
MAG Residencia Instituto Traumatologfa Bizkaia Gesteh
Orve Oncolégico DAM Centro
Ce.nltro ) Diagnastico
Rehabilitacion ) Centros Constltas Ondas p Durango Centro
Gerontoldgicos externas ZMK de Chogue Centro Zurriola
IMQ Dental Diag VB :
oD San Jua Consultorios
. MQ CVsS | _ Meédicos
Dental Genetic |4 Analiticas Radiologfa C||'nica_< De D!O?
Bizkaia v Rad Clinica AMSA
. Bizkaia
Sistemas de Mediorametric RUB
Gestion Clinicos Vidalis
Avanzados
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l. IMQ Seguros

IMQ Seguros, pionera en Espafia dentro del
sector de los seguros médicos, es la empresa
mas relevante de Grupo IMQ. Nacida en 1934
como Asociacion del Igualatorio Quirdrgico y de
Especialidades, cuenta en su segmento con la
mayor cuota del mercado del Pais Vasco y es la
sexta en el ranking estatal (fuente ICEA).

La compafiia viene acometiendo desde 2016
un importante proceso de diversificacion con
el lanzamiento de nuevos seguros y servicios
mas alla de la asistencia sanitaria con objeto
de fortalecer sus posibilidades de crecimiento
y transformarse en una compafiia multirramo
capaz de aportar soluciones personalizadas a
sus clientes en otros diferentes ambitos.

Forman también parte del organigrama de IMQ
Seguros las clinicas dentales, asi como las de
rehabilitacion, podologia y medicina deportiva
de que dispone el Grupo.

83 ainos de experiencia

7 oficinas presenciales
+ oficina online

Seguro de salud, decesos,
accidentes, vida y hogar, a

los que pronto se sumaran
otros nuevos

4 clinicas dentales y
centros de rehabilitacion,
podologia y medicina
deportiva

2016 2017

CLINICA DENTAL IMQ AVENIDA

ACTIVIDAD

22.321  24.011

PACIENTES ATENDIDOS

3.346  3.908

CLINICA DENTAL IMQ DONA CASILDA

ACTIVIDAD 30.503 47.835
PACIENTES ATENDIDOS 6.390 8.744
CLINICA DENTAL IMQ ZURRIOLA

ACTIVIDAD 3.745 7077 3

PACIENTES ATENDIDOS

1.099 | 1.416

CLINICAS DENTALES

Situadas en pleno centro de las tres capitales
vascas nuestras clinicas dentales ofrecen to-
dos los tratamientos odontologicos de la mano
de profesionales cuidadosamente selecciona-
dos, con un amplio equipo de odontdlogos/as,
higienistas, auxiliares y personal de clinica, que
ofrecen un trato amable y cercano, en amplias
y modernas instalaciones.

Cuentan todas ellas con gabinetes equipados

con tecnologia de vanguardia para poder ofre-
cer servicios de odontologia integral, desde

4 inoce P

los tratamientos mas habituales y preventivos,
hasta ortodoncias, protesis o implantologia,
incluida la técnica de la sedacion consciente
que minimiza cualquier sensacion de miedo o
ansiedad en el paciente, y también con servicio
para la atencidn de urgencias.

Conscientes de que la seguridad del pacien-
te es una cuestion imprescindible, ademas de
ofrecer la garantia de calidad IMQ, nuestras cli-
nicas han sido las primeras en obtener la Nor-
ma UNE 179001 acreditada por AENOR.
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CENTRO DE REHABILITACION IMQ AJURIAGUERRA

El Centro IMQ Ajuriaguerra dispone de un equipo multidisciplinar for-
mado por médicos especialistas en cardiologia y en medicina fisica y

rehabilitacion, fisioterapeutas y matronas.

Equipamiento

14 boxes de fisioterapia.

2 consultas de rehabilitacion con sala de exploracion.

Gimnasio polivalente equipado para todo tipo de

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

Unidad de preparacion al parto.

2016 2017
CONSULTAS ATENDIDAS 5613 5.602
SESIONES DE FISIOTERAPIA REALIZADAS 31.759 32.905
SESIONES DE REHABILITACION SUELO PELVICO 2.805 3.806
TRATAMIENTOS DE LINFOEDEMA REALIZADOS 593 590
TRATAMIENTOS DE REHABILITACION
CARDIACA REALIZADOS 38 44
PREPARACION AL PARTO REALIZADA 75 97

<

iNDICE

CLINICA PODOLOGICA IMQ DONA CASILDA

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

Equipamiento

4 gabinetes de podologia.
Sala de exploracion biomecanica.

Taller de plantillas propio.

2016 2017
CONSULTAS PODOLOGICAS ATENDIDAS 6.797 8.048

>



UNIDAD DE MEDICINA DEPORTIVA IMQ ZORROTZAURRE

La nueva Unidad de Medicina Deportiva, ubicada en la Clinica IMQ Zorrotzau-
rre, ofrece atencion y asesoramiento de especialistas de renombre en
Euskadi para todo tipo de lesiones y patologias derivadas de la practica
del deporte. Entre sus servicios mas demandados destacan los conse-
jos para la planificacion y seguimiento de entrenamientos asi como 0s
reconocimientos médicos deportivos para la mejora del rendimiento y
las consultas de nutricion.

Equipamiento

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

Sala para valoraciones isocinéticas.

2016 2017
RECONOCIMIENTOS MEDICOS
DEPORTIVOS REALIZADOS 1.031 918
CONSULTA MEDICINA
DEPORTIVA ATENDIDAS 795 759
OTRAS CONSULTAS:
NUTRICION Y ENTRENAMIENTOS 61 36

<

iNDICE

CENTRO IMQ AREETA

Alo largo de 2017 se ha llevado a cabo la construccion del nuevo
Centro IMQ Areeta con una superficie de mas de 350 m? que con-
tara con una clinica dental, una unidad de rehabilitacion y un punto
de extraccion de andlisis clinicos.

La construccion de este nuevo centro propio supone un paso mas
en el esfuerzo de IMQ por invertir en servicios y equipamientos de
primera calidad.
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25 centros para

la prestacion de los
servicios de vigilancia
de la salud

4 centros para la realizacion

de actividades técnicas

Un equipo de 295 personas,
de las que 150 son
especialistas en medicina
del trabajo

Il. Division
de Prevencion

Lider en su ambito, la Division de Preven-
cién y Riesgos Laborales de Grupo IMQ esta
constituida por dos empresas:

- IMQ Prevencion

- Medical Prevencion

Tienen por objeto contribuir a reducir la
siniestralidad laboral y favorecer politicas
y servicios integrales de prevencion en las
empresas cliente.

A través de la innovacion y la calidad en el
servicio ambas compafias buscan la exce-
lencia preventiva asesorando a sus clientes
en el camino para ser empresas seguras y
saludables.

Y desarrolla su actividad en 4 diferentes
disciplinas:

Seguridad en el trabajo

Higiene industrial

Ergonomia

Medicina del trabajo

En 2017 se incorporaron, ademas, nuevos
servicios para la realizacion de reconoci-
mientos psicotécnicos y certificados médi-
C0s aeronauticos.

2016 2017
EMPRESAS CLIENTES 4.600 4.900
PERSONAS 130.000 135.000
TOTAL RECONOCIMIENTOS MEDICOS PREVENTIVOS 100.000 114.204
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l1l. Igurco Gestion

Igurco se ha consolidado como uno de los
principales actores del sector socio-sanitario
en Euskadi ofreciendo a las personas mayo-
res servicios de primer nivel de la mano de un
equipo de profesionales cualificados.

Desde una vocacion de complementariedad
y colaboracion leal con la Administracion
publica para el desarrollo de un sistema
universal, lgurco ha implementado a lo largo
de los afios una cartera de servicios amplia
y completa, que ayuda a las personas afec-
tadas y a sus familias desde los primeros
sintomas de fragilidad o dependencia, hasta
la atencion al final de la vida.

Con una facturacion de 23 millones de euros en
2017, Igurco atendi6 a mas de 2.000 personas,
tframitando mas de 300.000 estancias en las
1.144 plazas que gestiona en nueve centros de
dia, seis residencias y un complejo de aparta-
mentos tutelados, abarcando en ellos tanto a
plazas publicas, como concertadas y privadas.

Ademas atendio 1.568 consultas a través del
servicio IMQ Ayuda, que ofrece informacion y
asesoramiento integral a las personas mayores
y a sus familias sobre todas las soluciones so-
ciosanitarias que existen tanto en el sector pu-
blico como en el privado, junto con 480 hogares
atendidos a través del servicio de teleasistencia.
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Da empleo a cerca de 500 profesionales de
medicina, psicologia, enfermeria, fisioterapia,
trabajo social, gerocultura.., garantizando una
atencion interdisciplinar.

1.568 consultas en el
servicio de IMQ Ayuda

Mas de 300.000 estancias

Un modelo diferencial 29



GESTION DE 9 CENTROS
DE DIA DE LA DFB

358 plazas para personas
mayores dependientes

ESTARTETXE
LEIOA

64 plazas

CENTROS
RESIDENCIALES

786 camas

OTXARKOAGA
44 plazas

ONDARROA
15 plazas

BILBOZAR
137 plazas

SAN ADRIAN
56 plazas

UGAO
MIRABALLES

45 plazas

JOSE M? AZKUNA

112 plazas

ZORROZGOITI
30 plazas

BILBOZAR
50 plazas

ZORROZGOITI
140 plazas

Gestion de concesion administrativa por 40 afios

FORUA
44 plazas

UNBE
224 plazas

ORUE
129 plazas

GALDAKAOQ
24 plazas

ALBOA
GETXO

30 plazas

APARTAMENTOS
TUTELADOS

28 apartamentos

APARTAMENTOS
ORUE

50 plazas

Cartera de servicios de Igurco

IMQ Ayuda: Informacion y asesoramiento de servicios sociosanitarios

Teleasistencia 24 horas / 365 dias

Valoracion geridtrica integral

Plan de cuidados en el hogar

Unidades de Recuperacion Funcional

Centros residenciales y centros de dia

Consultas de geriatria
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CONSULTAS ATENDIDAS POR IMQ AYUDA

RESIDENCIAS 431 27,49%
TELEASISTENCIA 319 20,34%
AYUDA A DOMICILIO 231 14,73%
ASESORAMIENTO EN PROCESOS LEGALES, SOLICITUD DE AYUDAS, ETC 76 4,85%
AYUDA TECNICA MATERIAL 68 4,34%
CONSULTAS DE GERIATRIA 60 3,83%
CENTROS DE DIA 47 3,00%
VARIOS 336 21,43%
TOTAL 1.568 100%

EVOLUCION DE LAS CONSULTAS ATENDIDAS POR IMQ AYUDA

678 1.073 1.054 1.001

1.387

1.500 1.520 1.554 1.568

LA TELEASISTENCIA DE EUSKADI
DE LA MANO DE IMQ

La UTE formada por IMQ, Tunstall Televida Ser-
vicios Sociosanitarios y Gestion de Servicios Re-
sidenciales (del Grupo Mondragén), que resultd
ganadora del concurso para la prestacion del
Servicio Publico de Teleasistencia de Euskadi
BetiON dio en 2017 servicio a un total de 47.329
personas con mas de 1,200.000 llamadas.

El servicio publico BetiON se dirige a perso-
nas mayores de 75 afios que viven solas y a

personas mayores de 65 que se encuentran
en situacion de dependencia o en riesgo re-
conocido por los servicios sociales. También
se dirige a aquellas que tienen algun tipo de
discapacidad intelectual, fisica o sensorial y
dependencia reconocida en cualquiera de sus
grados, asi como a personas que padecen una
enfermedad mental diagnosticada y presentan
una situacion de dependencia reconocida o a
personas en riesgo de aislamiento social.

Entre las situaciones cotidianas que son objeto
de ayuda mediante el servicio de teleasistencia

4 inoce P

Gestionamos 1.144 plazas
en 9 centros de dia,

6 centros socio sanitarios
y un complejo de
apartamentos tutelados

se encuentran las caidas en el domicilio, atur-
dimiento de personas mayores que les genera
dificultad para el control de sus actos, proble-
mas de salud y soledad.

BETI ON 2016 2017
PERSONAS USUARIAS 43.044 47.329
SOLICITUDES DEL SFRVICIO  10.854 10.768
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CLINICA IMQ ZORROTZAURRE

2016 2017
ucl
PACIENTES 895 1.084
ESTANCIAS 2.729 2.687
PACIENTES 101 99
ESTANCIAS 191 149
INGRESOS 10.435 10.745
ESTANCIAS 43.899 43.271
ESTANCIAS 11.484 11.943
ESTANCIAS 6.481 6.022
PARTOS TOTALES 1239  1.313
CESAREAS 323 302
INT. PROGRAMADAS 8.923 8.645
INT. URGENTES 711 1.617
INT. TOTALES
(PROGRAMADAS+URGENTES)  9.634  10.262
CIRUGIA MAYOR
AMBULATORIA 3.001  2.808
URGENCIAS ATENDIDAS  50.858 52.143

URGENCIAS ATENDIDAS  22.655 22.845

URGENCIAS GINECO-OBSTETRICAS
URGENCIAS ATENDIDAS ~ 3.436  3.901

TOTAL URGENCIAS
URGENCIAS ATENDIDAS  76.949 78.889

Clinica
IMQ Zorrotzaurre

Unico centro privado sanitario
de Euskadi con el prestigioso
reconocimiento Joint
Commission International

Clinica

IMQ Virgen Blanca
Primera clinica a nivel estatal
con la acreditacion DIAS de
seguridad del paciente
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IV. Clinica Vicente
San Sebastian

La Clinica IMQ Zorrotzaurre y la Clinica IMQ Vir-
gen Blanca se organizan como dos infraestruc-
turas de una misma unidad societaria, la Clini-
ca Vicente San Sebastian, compartiendo unas
mismas directrices de funcionamiento para
ofrecer a los pacientes un servicio integral,
cercano y eficiente, basado en una atencion
personalizada, calidad acreditada, tecnologia
de vanguardia y el compromiso con el trabajo
bien hecho de sus profesionales.




CLiNICA IMQ ZORROTZAURRE

Referente en la sanidad privada de Euskadi, ofre-
ce todas las especialidades médicas y quirdrgicas
para aportar al paciente una atencion médica inte-
grada. Pionera en tecnologia de vanguardia, cuen-
ta con equipamientos de dltima generacion.

En la actualidad es el Unico centro privado sani-
tario de Euskadi que dispone de la acreditacion
Joint Commission International, considerada
una de las mas prestigiosas a nivel mundial.
Asimismo, cuenta con otras numerosas certifi-
caciones en relacion con la calidad, la seguri-
dad y el servicio asistencial como las estrellas

QH de IDIS o las normas ISO 9001; 1ISO 14.001
y UNE 179.003, entre otras muchas.

CLiNICA IMQ VIRGEN BLANCA

La Clinica IMQ Virgen Blanca conforma junto con
la Clinica IMQ Zorrotzaurre la mayor infraestruc-
tura clinica privada de Euskadi, gestionandose
en base a los estandares mas exigentes de cali-
dad y seguridad clinica con el objetivo de ofrecer
prestacion asistencial de excelencia.

Ha sido también la primera clinica en contar con
la reputada acreditacion DIAS en el Estado.
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CLINICA IMQ VIRGEN BLANCA

2016 2017
TOTAL HOSPITALIZACION
INGRESOS 4739 5141
ESTANCIAS 12.603 12.764
HOSPITAL DE DIA
ESTANCIAS 5537 6.413

ACTIV. QUIRURGICA

INT. PROGRAMADAS 5.362 6.274
INT. URGENTES 111 74
INT. TOTALES

(PROGRAMADAS+URGENTES)  5.473  6.348
CIRUGIA MAYOR

AMBULATORIA 1.565 1.332

URGENCIAS

URGENCIAS ATENDIDAS  13.252 13.370
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V. Servicios Clinicos

Integra ademads, un laboratorio, sociedades
de diagndstico por imagen, intervencionismo
vascular, Robot Da Vinci y hospitalizacion a
domicilio, entre otros, ademas de distintas
sociedades vinculadas a especialidades
como oncologia, medicina interna, pediatria,
traumatologia, etc. ..

30 Vemoria de sostenibilidad 2017

VI. Servicios Generales

Comprende diversas sociedades de servicios,
siendo las mas importantes:

CENTROS POLICONSULTORIOS:

 Gentro Médico IMQ Amarica

« Gentro Médico IMQ Colén

« Centro Médico Quirdrgico IMQ Zurriola

CAT XXI: Sociedad que da soporte a un servicio
integral de atencion telefonica

IMQ AMSA: Sociedad de psiquiatria y psicologia

GESTLAB: Sociedad que ofrece soluciones glo-
bales de asistencia sanitaria en eventos, domi-
cilios, etc...

VIDALIS: Sociedad relacionada con servicios de
bienestar.

CENTROS POLICONSULTORIOS

Grupo IMQ dispone de centros multi-especia-
lidad repartidos en cada una de las capitales
vascas que ofertan una atencion personalizada
y cercana de la mano de un amplio equipo de
profesionales tanto de atencién primaria como
de diferentes especialidades.



CENTRO MEDICO IMQ AMARICA

« 1.200 m? de instalaciones

- 80 profesionales

- 29 especialidades: Alergologia, Cardio-
logia, Cirugia General y Digestiva, Cirugia
Maxilofacial, Dermatologia, Digestivo,
Endocrinologia, Enfermeria, Dietética
y Nutricidn, Fisioterapia, Ginecologia y
Obstetricia, Medicina General, Medicina
Deportiva, Medicina Interna, Nefrologia,
Neumologia, Neurofisiologia, Neurologia,
Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Pe-
diatria, Podologia, Psicologia, Psiquiatria,
Radiologia, Rehabilitacion, Reumatologia,
Traumatologia y Urologia.

Equipamiento

1 sala para analisis clinicos.

25 consultas para especialistas
médico-quirtrgicos.

1 sala de exploracion cardioldgica y
medicina deportiva.

2 salas de enfermeria.

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

5 boxes de fisioterapia.

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

2017

Certificacion en la norma UNE
179003:2013 en Seguridad del
Paciente.

Ampliacion de la cartera de
servicios del Centro con tres nuevas
especialidades: Rehabilitacion,
Reumatologia y Medicina Deportiva.

Puesta en marcha de la
externalizacion de la gestion de las
llamadas entrantes, de cara a mejorar
la calidad y el servicio a nuestros/as
clientes.
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2016 2017
CONSULTAS ESPECIALISTAS
ATENDIDAS 47532 55167
CONSULTAS ATENCION
CONTINUADA 18.447 18776
SESIONES FISIOTERAPIA
REALIZADAS 13511 14188
PRUEBAS DIAGNOSTICAS
(RXY ANALITICAS) 23757 24.395

Servicio de Atencion
Continuada de Urgencias

ambulatorias, radiologia
y enfermeria
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CENTRO MEDICO IMQ COLON

Equipamiento 2017

autorizado por el Departamento de
Salud del Gobierno Vasco.

» 1.200 m? de instalaciones
« 54 profesionales

« 19 especialidades: Medicina general, 2 consultas para el servicio de

32

Alergologia, Psiquiatria, Otorrinolaringolo-
gia, Neumologia, Neurologia, Reumatologia,
Cirugia General y Aparato Digestivo, Cirugia
Plastica, Dermatologia, Analisis Clinicos, En-
fermeria, Angiologia y Cirugia Vascular, Trau-
matologia, Pediatria, Endocrinologia, Radio-
logia, Cardiologia, Endocrinologia pediatrica
y Cardiologia pedidtrica.

Servicio de Atencion

Continuada de Urgencias
ambulatorias y radiologia

Atencion Urgente.

18 consultas para especialistas
medico-quirdrgicos.

2 salas de exploracion y pruebas
cardioldgicas.

1 sala de enfermeria y servicio de
vacunacion infantil del calendario
de vacunacion de la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco.

Zona especifica para Diagndstico por
imagen: Radiologia convencional,
ecografia, ortopantomografia, escaner
dental, intraoral.
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Ampliacion del horario del servicio de
radiologia, pasando a ser continuado
de 8 a 20 horas.

2016 2017
CONSULTAS ESPECIALISTAS
ATENDIDAS 73.491 85.683
CONSULTAS ATENCION
CONTINUADA 1.663  3.691
PRUEBAS DIAGNOSTICAS

(RX'Y ANALITICAS ) 24.548 27122




CENTRO MEDICO QUIRURGICO
IMQ ZURRIOLA

- 650 m? de instalaciones

« 40 profesionales

« 26 especialidades: Andlisis Clinicos, Anato-
mia Patologica, Radiologia, Anestesia, Medici-
na General, Enfermeria, Fisioterapia, Pediatria,
Cardiologia, Digestivo, Endocrinologia, Derma-
tologia, Dietética y nutricion, Psicologia, Psiquia-
tria, Podologia, Neurologia, Medicina deportiva,
Medicina estética, Cirugia General, Cirugia Vas-
cular, Ginecologia y obstetricia, Traumatologia,
Urologia, Otorrinolaringologia y Oftalmologia.

Servicio de Atencion

Continuada en enfermeria y
diagnostico por la imagen

2017

Ampliacion de la cartera de servicios con
la especialidad de Medicina deportiva.

Creacion de la Unidad del pie.
Refuerzo de las especialidades de

Ginecologia y Traumatologia con
nuevos especialistas.

2016 2017
CONSULTAS ESPECIALISTAS
ATENDIDAS 21.482 23.008
CONSULTAS ATENCION
CONTINUADA 4554 4.297
PRUEBAS DIAGNOSTICAS
(RXY ANALITICAS ) 8.754  8.769
SESIONES FISIOTERAPIA
REALIZADAS 8.701 10.888
ACTOS QUIRURGICOS 606 567

4 inoce P

Equipamiento

9 consultas para especialistas
médico-quirtrgicos.

1 sala de analisis clinicos y
enfermeria.

Zona de Diagnostico por la
imagen: Resonancia Magnética
abierta, RX convencional,
ecografia, ortopantomografia y
mamografia

6 boxes de fisioterapia.

Gimnasio polivalente para
tratamientos de fisioterapia.

1 quiréfano de Cirugia Mayor
Ambulatoria con tres boxes de
recuperacion post-anestésica
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PACIENTES ATENDIDOS
CONSULTAS EXTERNAS
HOSPITALIZACION
UNIDADES DE DIA

IMQ AMSA

IMQ AMSA es una institucion referente en
el ambito de la salud mental del Pais Vas-
co. Con 30 afios de experiencia en la aten-
cion de la salud psicoldgica y psiquidtrica,
ofrecer los mejores tratamientos y las so-
luciones mas innovadoras para las distintas
enfermedades psiquicas ha sido siempre
una de sus sefias de identidad, lo que le
convierte en una entidad Unica dentro de su
especialidad.

Cuenta con servicios especializados para
atender las diferentes patologias del ambi-
to de la salud mental y con profesionales
especializados/as en psiquiatria, psicoanali-
sis, psicologia, terapias grupales, terapia de
pareja y familia, servicio infanto-juvenil....
sumando un total de 80 profesionales.

Ofrece, por otro lado, servicios diferencia-
les como el Hospital de Dia y la Unidad de
Hospitalizacion y dentro de las novedades
implantadas en 2017 cabe destacar la ac-
tivacion de un servicio de psicooncologia
asi como la consolidacion del servicio de
interconsultas, ambos en colaboracion con
la Clinica IMQ Zorrotzaurrre.

Remarcable ha sido también en 2017 el
convenio firmado con el PAIME para la aten-
cion a sus médicos asociados, asi como la
ampliacion tanto del equipo asistencial del
servicio infanto-juvenil como de la cartera

4 inoce P

de servicios del programa de patologia dual
0 la incorporacion de tecnologia avanzada
en el tratamiento del TDAH.

Desarrolla, ademds, numerosos programas
de formacion dirigidos a sus profesionales,
que se complementan con investigaciones
en colaboracion con centros y universidades
nacionales e internacionales.




VIDALIS

Vidalis oferta una amplia gama de bienes y
servicios relacionados con la salud, el bien-
estar y la calidad de vida.

Pone a disposicion de las mas de 76.000 per-
sonas asociadas servicios como: asistencia
social y doméstica, asistencia técnica en el ho-
gar, asistencia sanitaria a domicilio, centros de
audicion, spas y balnearios, comida a domicilio,

gimnasios y centros de bienestar, masajes, mé-
todos antitabaco, dpticas, ortopedias, prepara-
cion al parto, rehabilitacion y fisioterapia, trata-
mientos capilares, teleasistencia, tratamientos
estéticos y de belleza o viajes.

Las ventajas que ofrece Vidalis se ponen
a disposicion de las personas asociadas a
precios exclusivos.
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CAT XXI

A través de diferentes canales: teléfono, co-
rreo electronico, formularios y click to call via
web, SMS, fax, etc., el contact center de IMQ
aporta soluciones y servicios integrales de
Atencion al Cliente manteniendo una comuni-
cacion directa con éste.

Lleva también a cabo funciones como la coor-
dinacion del servicio de urgencias 24 horas de
IMQ, gestion de citas, realizacion de encuestas
de satisfaccion y estudios de mercado, 0 accio-
nes de telemarketing para comunicar los nuevos
Seguros y servicios a disposicion del cliente. En
2017 gestiond mas de 770.000 llamadas.

Como principales novedades del ejercicio cabe
destacar también la ampliacion de la unidad
de telemarketing, con la apertura de un nue-
vo centro ubicado en la capital vizcaina, la
incorporacion del nuevo teléfono gratuito de
atencion al cliente y la nueva figura del Ges-
tor Personal, que aporta a nuestros/as clientes
una referencia cualificada para cualquier duda
0 tramite que precisen realizar con la compafiia
aseguradora.

N° LLAMADAS
INFORMACION
AL CLIENTE 227.649
GESTION AGENDAS DE
PROFESIONALES Y/O CENTROS ~ 227.282
CORDINACION DE URGENCIAS
SANITARIAS 44.016
ATENCION TELEFONICA
OFICINAS 35.095
ATENCION CLICK TO CALL
+900 28.173
TELEMARKETING
CAMPARNAS SALIENTES 199.211
OTROS SERVICIOS 10.029

TOTAL 771.455
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Gobernanza

Trabajamos el dia a dia desde la maxima implicacion y
responsabilidad, con un comportamiento ético, honesto y
transparente, generador de seguridad, fidelidad y confianza,
basado en principios y valores y en un continuado de mejora,
innovacion y gestion avanzada.

4 inoce P



A
v




Gobernanza

El Sistema de Gestion
de IMQ distingue

las funciones de direccion
y gestion efectiva y las
de supervision y control

38 \Viemoria de sostenibilidad 2017

Buen gobierno

La Gobernanza de IMQ se rige por un orde-
namiento interno que, de conformidad con la
normativa vigente, contribuye al desarrollo de
los objetivos operativos y estratégicos de la en-
tidad. Vela también por la actuacion profesio-
nal, integra y responsable de sus integrantes,
contando con rigurosos mecanismos de control
para hacer efectivo este propdsito.

El Sistema distingue las funciones de direccion
y gestion efectiva y las de supervision y control,
garantizando una gestion sanay prudente de la
actividad de IMQ.
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Se desarrolla a través de diferentes consejos, co-
misiones del consejo, comités y grupos de trabajo:

Consejo de Administracion
Comision Ejecutiva

Comision de Auditorfa y Control
Comité de Inversiones

Comité de Riesgos

Comité de Cumplimiento
Equipo Directivo

Funciones Fundamentales (Funcion Ac-
tuarial, Funcion de Gestion de Riesgos,
Funcion de Cumplimiento y Funcion de
Auditoria Interna)



- —> 12 LINEA DE DEFENSA

CONSEJO DE ADMINISTRACION / COMISION DE AUDITORIA Y CONTROL

ALTA DIRECCION

Gestion Operativa

Areas/Responsables de
procesos y subprocesos

Riesgos y controles

El Modelo de Gestion Avanzada adoptado por
IMQ facilita la adopcion de la cultura de riesgos
que las entidades aseguradoras tienen que de-
sarrollar dentro del marco de Solvencia Il con
un Mapa de Procesos formalizado.

Alineado con este Mapa de Procesos se si-
tla el Mapa de Riesgos y Controles, con el
objetivo de reforzar el proceso de identifi-
cacion, evaluacion, seguimiento, mitigacion
e informacion de sus riesgos adecuado al
marco normativo de Solvencia Il, o que per-
mite recoger el inventario de riesgos y con-
troles vinculados a cada proceso y subpro-

22 LINEA DE DEFENSA

Gestion de Riesgos
Cumplimiento
Control Interno

Otros

Auditoria Interna

Funcion de
Gestion de Riesgos

Funcion Actuarial
Funcion de Cumplimiento

ceso, evaluar periddicamente los riesgos,
adjuntar evidencias de la implantacion de
los controles, etc., y materializar un Sistema
eficiente y transparente de Gobierno.

IMQ dispone, al mismo tiempo, de una
estructura organizativa caracterizada, de
acuerdo a la normativa de Solvencia Il, por
tres lineas de defensa.
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32 LINEA DE DEFENSA

Auditoria Externa
Regulador

Funcion de

Auditoria Interna

39



Politicas aprobadas por el Gonsejo de Administracion

Politica General '
de Sistema de Gobierno

e = - Politica de Control Interno
x - Politica de Aptitud y Honorabilidad
- Politica de actuacion de la Funcion Actuarial

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

- Politica de actuacion de la Funcion
de Cumplimiento

- Politica de actuacion
de la Funcién de Auditoria
Interna

Subpoliticas de Riesgos

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

- Politica de Reaseguro

- Politica de Gestion del Riesgo
Operacional

- Politica de ORSA
- Politica de Gestion de Capital
- Politica de Inversiones

Politica de
externalizacion

Politica de
informacion

Politica de
continuidad

Politica
de Calidad
del Dato

Politica de
retribuciones

40 Memoria de sostenibilidad 2017
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Modelo de gestion
avanzada

GRUPO IMQ se apoya en el Modelo de Gestion
Avanzada impulsado por Euskalit como marco
de referencia para alcanzar los objetivos inclui-
dos en su Plan Estratégico.

El modelo contempla seis grandes elementos:

e Estrategia: Generar una vision a largo
plazo plasmada en un plan estratégico or-
denado, participativo y comunicado a toda la
organizacion.

e Clientes: Destacar el valor de los/las clien-
tes a quienes pone en el foco de la empresa
con el propdsito de ofrecerles una aportacion
diferencial.

e Personas: Intensificar en las personas
el sentimiento de pertenencia dentro de un
proyecto compartido.

e Innovacion: Poner en valor la importancia
de la innovacion en todos los ambitos de la

empresa.

e Sociedad: Potenciar el compromiso con la
sociedad.

¢ Resultados: Alcanzar resultados satisfac-
torios para los diferentes grupos de interés.
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De esta manera y, sustentandose sobre un mo-
delo de Gestion por Procesos, se busca crecer
como organizacion y desarrollar iniciativas que
permitan una mayor eficiencia y la continua
mejora organizativa.

Con la vision puesta en este objetivo, se ha
puesto en marcha un Grupo de Trabajo que di-
namiza e impulsa la implantacion del Modelo.
En 2017, IMQ Seguros se presentd a un primer
contraste externo con el objetivo de reflexionar
de una manera sencilla sobre los aspectos mas
importantes de su gestion y buscar areas de
mejora dentro de cada elemento. Como resul-
tado de este contraste, Euskalit otorgd a IMQ
un Diploma de Compromiso a la Gestion Avan-
zada, que recogio en la Gala de entrega de los
reconocimientos a la Gestion Avanzada que
organiza ésta con caracter anual.

Euskalit otorgo a IMQ

un Diploma de Compromiso
a la Gestion Avanzada
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Organos de gobierno

SOCIEDAD DE MEDICOS

Consejo de Administracion 31.12.2017

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

ANGELA GRANDE MARLASCA

JOSE ANTONIO VICANDI MADARIAGA
BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
JULIO GARAIZABAL GAIZTARRO

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

INIGO UCELAY VICINAY

JORGE CARAMES PUENTES

GRUPO IMQ

Consejo de Administracion 31.12.2017

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA
PEDRO CHACON RUIZ

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

ALVARO VIDEGAIN MURO

JORGE CARAMES PUENTES
Equipo directivo 31.12.2017

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

JAVIER AGUIRREGABIRIA GONZALEZ DE ECHAVARRI
TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD

MERCEDES BAYON ESTEBAN

SANTIAGO CANALES ABAITUA

EDUARDO CLIMENT CASTELLET

NICOLAS GUERRA ZALDUA

MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ

ESTHER ZABALLA LLANO

<

iNDICE

>

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

Secretario no Consejero

Presidente

Vicepresidenta

Consejero Director General
Consejero

Consejero

Consejera

Consejero

Consejero

Consejero

Consejero

Secretario no Consejero

Consejero Director General

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

Director Sociedades de Prevencion
Director General de Clinicas IMQ
Directora de Asesoria Juridica
Secretaria Técnica



IMQ SEGUROS

Consejo de Administracion 31.12.2017

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

JESUS JAVIER MURILLO FERRER
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA
BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
JOSE MARIA BERGARECHE BUSQUET
JUAN EVARISTO FABREGAS SASIAIN
JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA
FERNANDO CARMELO PINDADO DELGADO
TEOTIMO SAEZ ZAZ0

ALVARO VIDEGAIN MURO

RICARDO VILLANUEVA MARCOS

JORGE CARAMES PUENTES

Equipo Directivo 31.12.2017

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

JAVIER AGUIRREGABIRIA GONZALEZ DE ECHAVARRI
TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD

MERCEDES BAYON ESTEBAN

JORGE DIEZ FERNANDEZ

NEREA EGUIA NARBAIZA

JAVIER GARATE ORTEGA

MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ

PABLO VIDAL VARO

ESTHER ZABALLA LLANO

<

iNDICE

Presidente
Vicepresidente
Consejero Director General
Consejera
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero
Consejero

Secretario no Consejero

Consejero Director General

Director General Adjunto

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

Director de Sistemas

Directora de Asesoria Juridica

Director de Administracion

Secretaria Técnica

>
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CLIiNICA VICENTE SAN SEBASTIAN
Consejo de Administracion 31.12.2017

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ Presidente

NICOLAS GUERRA ZALDUA Consejero Director General
JOSE MARIA AGUIRRE SALCEDO Consejero

ANTON ARRIEN ARALUCE Consejero

JOSE ANGEL ARZUAGA TORRE Consejero

FIDEL DIEGO FUENTES FELIPE Consejero

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Consejero

JESUS JAVIER MURILLO FERRER Consejero

JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA Consejero

INIGO UCELAY VICINAY Consejero

RICARDO VILLANUEVA MARCOS Consejero

JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero

SERVICIOS CLINICOS

Administrador Unico 31.12.2017
NICOLAS GUERRA ZALDUA

SERVICIOS GENERALES
Administrador Unico 31.12.2017

SANTIAGO CANALES ABAITUA
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DIVISION DE PREVENCION IMQ

31.12.2017

GRUPO IGUALMEQUISA S.A. Administrador tnico

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Persona fisica representante
IGURCO GESTION

Consejo de Administracion 31.12.2017

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Presidente

VALENTIN ACHOTEGUI IRAOLAGOITIA Consejero

JOSE ANGEL ARZUAGA TORRE Consejero

ENRIQUE GUZMAN GANDARIAS Consejero

JUAN HERNANDEZ ZAYAS Consejero

JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA Consejero

ALBERT SARRA ESCARRE Consejero

JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero

COMISION DE ADMISION DE PROFESIONALES
31.12.2017
PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA
INIGO UCELAY VICINAY
BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
NEREA EGUIA NARBAIZA
Representante de la Especialidad en el Consejo Directivo
(Especialidad objeto de admision)
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COMISION DE CONTROL
31.12.2017

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA
ANDER ASTOBIETA ODRIOZOLA
JOSE MARIA ITURRIAGA ZALDUA
RICARDO VILLANUEVA MARCOS

JUNTA DE GOBIERNO DEL MONTEPIO
31.12.2017

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

INIGO UCELAY VICINAY

AITOR BARANANO ABASOLO

MYRIAM BOYERO URANGA

JESUS GORROCHATEGUI ERENO
CAMILO LANDIN VICUNA

MIGUEL MARISCAL BERASTEGUI
JOSE MANUEL MORENO MARTINEZ
PABLO JESUS VIDAL VARO

MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ

<

iNDICE

>

Presidente

Vicepresidente

Vocal

Vocal

Vocal

Vocal

Vocal

Vocal

Vocal

Secretaria (no miembro JG)



Codigo ético

IMQ se ha dotado de un cddigo ético que retne
el conjunto de principios éticos y normas ge-
nerales que deben conocer, aceptar y seguir
todas las personas que administran, trabajan
0 prestan sus servicios en la compariia. Obliga
al desempefio de una conducta profesional in-
tegra y a la transparencia, la confidencialidad,
la excelencia y la profesionalidad en la relacion
con los grupos de interés, asi como, al compro-
miso con la responsabilidad social.

Los principios recogidos en el Codigo Etico de
Grupo IMQ persiguen el cumplimiento de las

leyes y normas vigentes, los sistemas de pre-
vencion de delitos y contra el fraude y buscan
promover el respeto de los derechos humanos
y libertades publicas, la no discriminacion, la
igualdad de oportunidades y desarrollo profe-
sional, la conciliacion de la vida familiar con la
actividad laboral, el derecho a la intimidad, la
seguridad y salud en el trabajo, la seleccion,
evaluacion y promocion de las personas o el
respeto del medio ambiente, entre otros.
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Transparencia

IMQ se halla comprometido con la cultura de
la transparencia publicando cada afio en su
web corporativa la Memoria de Actividades v
Sostenibilidad con los resultados y principales
magnitudes socioeconomicas y asistenciales
de la compafiia. Informa también, publica y
puntualmente, en este mismo canal sobre sus
actividades, asi como sobre su historia, estra-
tegia corporativa (mision, vision, valores), orga-
nigrama y los programas de RSE en los que
participa, entre otros aspectos.
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Empresa
socialmente
responsable

‘ Nuestra implicacion con la sociedad y con las personas, con el
desarrollo de la comunidad, con la salud y el medio ambiente
se refleja en el esfuerzo porque nuestra responsabilidad social

corporativa crezca cada dia con mayor impulso.

L
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Empresa socialmente responsable

La resposabilidad social
corporativa se integra

en el Plan Estratégico
de Grupo IMQy en
su plan de gestion

Grupo IMQ contribuye cada dia a transfor-
mar el entorno en el que se desenvuelve
gjerciendo un papel fundamental en su de-
sarrollo econémico, social y medioambien-
tal. No solo genera valor directo en forma
de inversion, crecimiento y empleo, Sino
que también influye de forma destacada en
el progreso general posibilitando iniciativas
que, al margen de su actividad, revierten en
la colectividad.

Siguiendo la estela del compromiso social del
que, desde su origen, ha hecho gala, Grupo
IMQ trabaja para desarrollar una estrategia de
Responsabilidad Social Corporativa que contri-
buya a reforzar nuestro impacto positivo en la
sociedad y en el entorno.

Gracias a este esfuerzo, la responsabilidad
social corporativa se integra en el Plan Es-
tratégico de Grupo IMQ, y en nuestra mision,
vision y valores. Tenemos definidos nuestros
principales grupos de interés y trabajamos
para completar un modelo formalizado de
relacion con ellos contando con un Plan de
Accion, una Politica de Responsabilidad Social
Corporativa y desde 2016 con una Memoria
anual de sostenibilidad para difundir esa labor.

Network Spain
WE SUPPORT
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En linea con su vocacion de empresa social-
mente responsable, Grupo IMQ se adhirio en
2017 al Pacto Mundial de las Naciones Uni-
das, la mayor iniciativa voluntaria de respon-
sabilidad social empresarial en el mundo.

Mediante nuestra adhesion al Pacto nos
obligamos a velar por el cumplimiento de 10
principios de gestion ética y responsable:

(3]

. Apoyar y respetar la proteccion de 1os

derechos humanos fundamentales, re-
conocidos internacionalmente dentro
de nuestro ambito de influencia.

. Asegurar que nuestra empresa no es

complice en la vulneracion de los De-
rechos Humanos.

. Apoyar la libertad de afiliacion y el

reconocimiento efectivo del derecho
a la negociacion colectiva.

. Apoyar la eliminacion de toda forma

de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

-

. Apoyar 1a erradicacion del trabajo

infantil.

. Apoyar la abolicion de las practicas

de discriminacion en el empleo y la
ocupacion.



Pacto Mundial de las Naciones Unidas

7. Mantener un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente.

e

8. Fomentar las iniciativas que pro-
muevan una mayor responsabilidad

ambiental.

9. Favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el

medioambiente.

10. Trabajar contra la corrupcion en to-
das sus formas, incluidas extorsion

y soborno.
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...institucional corporativo

- Buen gobierno, gestion ética y transparente

- Prevenir y reducir riesgos, mejorar la gestion y la gobernanza
- Potenciar la innovacion e investigacion

- Compartir experiencias y buenas practicas

- Promover alianzas

- Fortalecer un modelo de negocio competitivo para garantizar su
sostenibilidad en el largo plazo

...social

- Compromiso con la salud de las personas

- Busqueda de la maxima satisfaccion de nuestros clientes

- Enriquecer la relacion con el cliente y favorecer su fidelizacion

- Ofrecer servicios y soluciones de alto valor afiadido

- Fomentar habitos de prevencion como referente en salud

= Sensibilizar sobre la importancia de la practica deportiva

- Promover la igualdad de género

- Iniciativas solidarias propias y en colaboracion con ONGs

- Promocion del euskera y la cultura

- Favorecer una reputacion e imagen de empresa socialmente responsable

F RO
r ...con las personas

- Creacion y fomento de empleo digno
- Politica de reconocimientos

- Liderazgo y gestion del talento

- Conciliacion laboral

- Empresa saludable

- Formacion de las personas

- Comunicacion interna activa

- Incrementar la satisfaccion y orgullo de pertenencia de las personas
y profesionales de IMQ

...medio ambiental

- Apuesta por la sostenibilidad y el medio ambiente
- Eficiencia energética y reduccion de la huella de carbono

B2 Vemoria de sostenibilidad 2017




Nuestros Grupos
de Interés

ACCIONISTAS
El valor diferencial
de las y los profesionales
médicos como
propietarios: implicacion
meédico-paciente Unica.

- CLIENTES
Comprometidos con
la salud y el cuidado
de las personas a lo largo
de todo su ciclo vital.

ORGANOS
DE GOBIERNO
Estructura societaria
y organizativa de un gran
grupo empresarial.

\ PROVEEDORES
i | (asistenciales y no
- asistenciales)

N

PERSONAS
Mas de 2.000 personas
con implicacion
y sentimiento de
pertenencia a un proyecto
compartido.

ADMINISTRACION
Compartimos apoyo y
colaboracion con las
instituciones.

SOCIEDAD
Impulsamos medidas
para ejercer una labor
mas social y eficaz y
contribuir al desarrollo
socioeconomico y
a la sostenibilidad
medioambiental.

ALIADOS
ESTRATEGICOS
Colaboraciones dirigidas
hacia un fin comun,
aportando nuestro l
conocimiento 4l ] j
y expertise.

«
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Valor de marca

La acreditada experiencia y prestigio de
IMQ, la implicacién de sus profesionales y el
compromiso social con la colectividad junto
a la permanente apuesta por la calidad, la
innovacion, la seguridad y el avance tecno-
l6gico han convertido a nuestra marca en
uno de los principales valores de la compa-
fila. Una marca conocida y reputada entre la
sociedad vasca y valorada y apreciada por
sus grupos de interés.

En 2017, IMQ recibi6 también como marca el
aval de Merco - el Monitor Empresarial de Re-
putacion Corporativa - monitor de referencia en
Espafa y en otros diez paises de Latinoamérica
al situar a nuestra compafiia en el Top Ten de las
aseguradoras sanitarias a nivel estatal.
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Segun una encuesta realizada por la Organiza-
cion de Consumidores y Usuarios (OCU) entre
casi 14.000 de sus asociados/as, el seguro
de salud de IMQ fue también considerado en
2017 el mas satisfactorio de cuantos ofrecen
las aseguradoras sanitarias de Espaiia.

Mencion especial merecen también los premios
y reconocimientos obtenidos a lo largo del ejerci-
cio, destacando entre ellos, ademas de diferentes
acreditaciones de calidad, la concesion a IMQ del
premio al compromiso con la salud por parte del
Colegio de Médicos de Bizkaia mediante el que
el colectivo médico del territorio quiso destacar
“la magnifica labor de gestion y de busqueda de
la excelencia que IMQ viene realizando desde su
creacion en 1934,



Calidad acreditada

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

IMQ

Tu seguro médico

CLINICA IMQ
ZORROTZAURRE

D

CLINICA IMQ
VIRGEN BLANCA

* [S0 9001. Servicio de Atencion al Cliente y Cartera.

 Joint Commission International (JC). La acreditacion
sanitaria mas prestigiosa del mundo a nivel de calidad
asistencial y seguridad clinica.

* [S0 9001. Sistema de gestion de Calidad con alcance a la
totalidad del hospital.

* |SO 14.001. Sistema de gestion medioambiental.

© OHSAS 18.001. Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo.

o UNE 179.003. Sistema de Gestion de Riesgos
para la seguridad del paciente.

o CEC: Cirugia Extracorporea. Acreditacion
del Modelo de Evaluacion y resultados clinicos
de Cirugia Extracorporea (CEC) .

 |S0 50.001. Eficiencia energética.
© UNE 166.002. Gestion de la [+D-+i.

o Acreditacion SEMES. Acreditacion de calidad asistencial de
los Servicios de Urgencias.

¢ Reconocimiento QH +2 (Quality Healthcare), excelencia a la
calidad asistencial. Fundacion IDIS.

© Reconocimiento: Finalista en Premios
Best In Class 2015, 2016 y 2017.

o Sello de “Excelencia” a la Calidad de Diagnéstico por
Imagen Entidad certificadora: Departamento de Salud.

¢ Finalista en Hospitales Optimistas. Proyectos Generales
Hospitales 2016.

o Acreditacion DIAS de seguridad del paciente. Primera clinica
del Estado en obtenerla.

IS0 9001. Gestion de calidad. Con Alcance Total.

© UNE 179.003. Seguridad Clinica.

IS0 14.001. Sistema de gestion medioambiental- alcance total.
 [S0 50.001. Eficiencia energética.

* Reconocimiento QH +1 (Quality Healthcare), excelencia a la
calidad asistencial. Fundacion IDIS.

{ iNDICE

* |S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y servicio
a los pacientes.

o UNE 179.003. Seguridad del paciente.

CENTRO MEDICO
IMQ AMARICA

CENTRO MEDICO  |S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y servicio

IMQ COLON a los pacientes.
——
CLIiNICA DENTAL e UNE 179.001. Sistema de Gestion de calidad y
IMQ ZURRIOLA seguridad de clinicas dentales.
I
CLINICA DENTAL ¢ UNE 179.001. Sistema de Gestion de calidad y
IMQ AVENIDA seguridad de clinicas dentales.
CLINICA DENTAL ¢ UNE 179.001. Sistema de Gestion de calidad y
IMQ DONA CASILDA seguridad de clinicas dentales.
Plfslf(;)lhg'?:!l?:  |S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y servicio
IMQ AMSA a los pacientes.
¢ UNE 179.003. Seguridad del paciente.
X IS0 9001. Sistema de gestion de la calidad y servicio
IMQ PREVENCION a los pacientes.
o OHSAS 18.001. Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo.
 |S0 9001. Sistema de gestion de la calidad y servicio
IGURCO a los pacientes.
 |S0 9001-2015. Sistema de gestion de la calidad
CAT XxI y servicio a los pacientes.
ASISTENCIA MEDICA e UNE 179.003. Sistema de Gestion de Riesgos
EN SAN MAMES para la seguridad del paciente
CENTRO * [SO 9001. Sistema
IMQ AJURIAGUERRA de gestion de la calidad y servicio a los pacientes.
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Contribuyendo
al desarrollo

Desde hace mas de ocho décadas buscamos y
aprovechamos las oportunidades para seguir creciendo de
forma sostenida aportando inversion, empleo, desarrollo y

riqueza a nuestra sociedad, lo que nos permite sequir siendo
lideres del sector en Euskadi.
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Contribuyendo al desarrollo
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Crecimiento rentable
y sostenible

Grupo IMQ continua demostrando su sélido
crecimiento como compafiia con cifras re-
cord en ingresos, beneficios, clientes y em-
pleo, aportando rentabilidad a sus socios y
accionistas y desarrollo a la sociedad vasca.

Su vision de continua y permanente mejora le
permite consolidar la posicion de liderazgo del
sector de seguros médicos en Euskadi con una
cuota de mercado del 74% y ofrecer una co-
bertura sanitaria del maximo nivel a miles de
empresas, colectivos y personas.

CARTERA DE CLIENTES
POR TERRITORIO

Gipuzkoa
24.529

Araba

38.080 11%

Bizkaia
291.836
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La situacion de solvencia financiera de la que
goza, junto con su modelo de gestion y el com-
promiso de los y las profesionales sanitarios,
le permiten seguir avanzando en esta linea de
consolidacion y expansion continua.

CUOTA DE MERCADO
POR TERRITORIO

Bizkaia Gipuzkoa

DISTRIBUCION DE CARTERA
POR TIPO DE CLIENTE

Privados Publicos
particulares 22.783
507 Otros
0 7% seguros
17% ’ 104.390

29%

Privados colectivos
167.561



CARTERA DE CLIENTES

IMQ SALUD 250.055
IMQ BAJA DIARIA 1.557
IMQ ACCIDENTES 9.956
IMQ RENTA 14.487
IMQ CENTROS INTERNACIONALES 1.662
IMQ DENTAL 52.919
IMQ ACUNSA 7.669
IMQ DECESOS 16.140
VIDALIS 75.944
IMQ AYUDA 1.568
DIVISION DE PREVENCION 135.000

«

iNDICE

>
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Impulsando la actividad socioeconomica

Grupo IMQ gener6 también en 2017 un im-
portante impacto econémico para la CAV con
una facturacion superior a los 440 millones de
euros y una contribucion al PIB vasco superior
alos 614 millones de euros, 361 de ellos pro-
cedentes de la aseguradora.

CONTRIBUCION AL PIB

PIB GENERADO POR IMQ SEGUROS
2016 2017
EFECTOS TOTALES 359,7 361,0
EFECTOS DIRECTOS 2251 2259

EFECTOS INDIRECTOS 109 109

EFECTOS INDUCIDOS 1237 1242

RECAUDACION DE IMPUESTOS

Gracias a la actividad realizada por las socieda-
des de Grupo IMQ, las Haciendas Forales vas-
cas recaudaron 88 millones de euros en 2017.

42,8 millones de euros de
manera directa e indirecta

44,9 millones de euros de
manera inducida

EFECTO EN LA RECAUDACION

PIB GENERADO POR GRUPO IMQ TOTAL DE LAS HACIENDAS FORALES
2016 2017 2016 2017
EFECTOS TOTALES 6050 614,6 IVA 23.283 23.681
EFECTOS DIRECTOS 349,1 3541 IRPF 28.270 28.873
EFECTOS INDIRECTOS 109 10,9 IS 34.741 35.133

EFECTOS INDUCIDOS 2450 2496

Datos econdmicos en miles de euros.
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TOTAL 86.294 87.686

Datos econdmicos en miles de euros.




CREACION DE EMPLEO

En 2017 Grupo IMQ dio empleo, entre
directo e indirecto, a 5.526 personas y
cuenta con una plantilla de 2.174
personas.

2016 2017

Aportando valor colectivo

Grupo IMQ mantiene una contribucion activa a la
evolucion sostenible del sistema sanitario como
aliado y colaborador de la sanidad publica vasca
y como promotor de la salud y la prevencion en la
sociedad, produciendo la demanda sanitaria aten-
dida un ahorro en 2017 al conjunto del sistema de
235 millones de euros solo en el Pais Vasco.

Segun datos del IDIS (Instituto para el Desa-
rrollo e Integracion de la Sanidad) el asegura-
miento privado en su conjunto ahorrd en 2017
al Sistema Nacional de Salud hasta 1.203 eu-
ros por persona/ afio con un gasto sanitario
publico per capita de 1.500 euros, frente a
los 557 del gasto sanitario privado per capita.

Por otra parte, la estimacion del gasto sani-
tario per capita en el Pais Vasco asciende a
2.357 euros, de los que 690 euros correspon-
den al gasto sanitario privado.

La demanda sanitaria
atendida supone un ahorro a

la sanidad publica vasca de
unos 235 millones de euros

GASTO SANITARIO PER CAPITA-PAIS VASCO

1.937 1.987 2.057

ESTIMACION
DEL GASTO
SANITARIO
PER CAPITA

Gasto privado

Gasto publico™ «

531 540 557

ESTIMACION

DEL GASTO
SANITARIO PRIVADO
PER CAPITA

Seguro privado

Dinero de bolsillo

Fuente: elaboracion propia a partir de datos del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, Cuenta Satélite del Gasto Sanitario Publico, serie
2002-2015 y presupuestos iniciales ajustados por la desviacion media producida en el periodo 2014-2015 (9,48%); INE, padrén municipal y estadis-
ticas de presupuestos familiares (incluye las partidas de productos, aparatos y equipos médicos; servicios médicos; servicios de dentistas; servicios
paramédicos no hospitalarios; servicios hospitalarios; y servicios de proteccion social); ICEA; Seguros de Salud 2015-2016 y enero-septiembre 2017.

ESTIMACION GASTO ESTATAL PAIS VASCO DIFERENCIA
PRIVADO PER CAPITA 557€ 690€ +23,8%
PUBLICO PER CAPITA 1.500€ 1.667€ +11,1%
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192,34%

101.555

247,53%

103.930

247,23%

B FFPP
M SCR

107.652

62 Vemoria de sosteniblidad 2017

Una compaiiia
muy solvente

A 31 de diciembre de 2017 IMQ presentaba
un ratio de solvencia del 247,23%, mas del
doble del minimo regulatorio exigido, visua-
lizando asi que es una compaiia solida, bien
capitalizada y con una importante fortaleza
financiera para operar en el mercado.

Fondos
Ratio de Propios (FFPP)
Solvencia — Capital
Regulatorio (SCR)

Un ratio de solvencia

del 247,23% en 2017
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Principales magnitudes econémicas y resultados de negocio

2016 2017 VARIACION %
Asegurados 329.293 354.445 25.152 7,64%
Ingresos 256.866 257.805 939 0,37%
Prestaciones 201.746 197.535 -4.211 -2,09%
Gastos de Gestion y otros 37.446 39.796 2.350 6,28%
Beneficio 17.674 20.474 2.800 15,84%
Ratios de Solvencia Il 247,53% 247,23% -0,30% -0,12%

Grupos IMQ Servicios

Ingresos 165.838 171.422 5.584 3,37%
Gastos 1565.213 160.059 4.846 3,12%
Beneficio 10.625 11.363 738 6,95%

Ingresos Agregados Grupo IMQ

Grupo IMQ Seguros 256.866 257.805 939 0,37%
Grupo CVSS 86.662 85.164 -1.498 -1,73%
Grupo IMQ Servicios Clinicos 25.775 27.477 1.702 6,60%
Grupo IMQ Servicios Generales y otros 12.292 12.075 -217 -1,77%
Grupo IMQ Servicios Sociosanitarios 21.834 25.055 3.221 14,75%
Grupo Prevencion 19.275 21.651 2.376 12,33%
Otras Sociedades* 7.332 11.249 3.917 53,42%
TOTAL 430.036 440.476 10.440 2,43%

*Los datos 2016 no incluyen los ingresos relativos a la promocion de viviendas realizadas por la sociedad del Grupo Edificio Antigua Clinica.

Grupo Sociedad de Médicos Consolidado

Ingresos 285.883 290.290 4.407 1,54%
Gastos de Gestion y otros* 260.323 261.926 1.603 0,62%
Resultado Financiero* 3.706 2.970 -736 -19,86%
Part. Rdo Puesta Equivalencia 1.087 1.361 274 25,21%
Resultados antes de IS* 30.353 32.695 2.342 7,72%
Impuesto sobre beneficios 7.075 6.415 -660 -9,33%
Resultados después de IS* 23.075 26.224 3.149 13,65%
Resultado atribuido a la Sdad. Dominante™ 13.146 16.305 3.159 24,03%

*Los datos 2016 no incluyen el efecto de la venta del solar de la antigua Clinica VSS.

Datos econdmicos en miles de euros.
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Nuestros
COMmpromisos

Nuestra razon de ser y principal vocacion es seguir satisfaciendo
con eficacia las necesidades de nuestros clientes, fomentar la
motivacion y el desemperio de las personas y 10s profesionales
médicos, aportar valor a los accionistas y velar por los intereses

de nuestra sociedad, construyendo solidas relaciones con todos

nuestros grupos de interés.
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Nuestros compromisos

Un modelo de propiedad
nucleado en torno

a la figura del
profesional médico

Un servicio basado
en la excelencia,
la eficiencia

y la innovacion

IMQ ha demostrado desde sus inicios en 1934
una incuestionable vocacion social en su es-
fuerzo por trabajar por y para las personas den-
tro de la sociedad en que se inserta.

Hoy, como entonces, la responsabilidad y estrecha
vinculacion con las personas forman parte inhe-
rente de nuestra labor como compariia y guian la
relacion con nuestros grupos de interés y con la
identificacion de sus necesidades y expectativas.
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Renovar cada dia esa apuesta como centro y
motor de nuestra actividad, constituye no solo
una premisa, sino un privilegio que nos lleva
también a abordar de forma decidida nuevas
inversiones, a implantar nuevas técnicas y tra-
tamientos quirdrgicos, a mejorar de forma con-
tinua equipamientos e instalaciones, a apostar
por los y las mejores profesionales y a contribuir
socialmente al logro de una economia mas de-
sarrollada, sostenible y generadora de empleo.




Valor para el Accionista

RENTABILIDAD

La aportacion de valor a los y las accionis-
tas es una prioridad para IMQ. Ademas de
una politica que favorezca el crecimiento a
medio y largo plazo, ese aporte se logra con
rentabilidades y dividendos que se sittan a

niveles superiores incluso a los de algunas
grandes compafias del Ibex. También en
2017 el valor de la accion y la rentabilidad
crecieron de forma significativa en un afo
de resultados importantes.
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TRANSPARENCIA

Los socios/as y accionistas son los principa-
les garantes de la gestion ética y responsa-
ble de la compafiia, a la vez que representan
una pieza fundamental en el desarrollo y la
evolucion de IMQ.

El cuadro accionarial de la Sociedad de Mé-
dicos de IMQ estd compuesto por un total
de 1.034 profesionales sanitarios, habiendo
construido a lo largo de toda su trayectoria
un modelo de gestion diferencial respecto al
de otras compafiias aseguradoras. La nece-
sidad de asegurar la maxima transparencia
de los 6rganos de gobierno de IMQ en su
relacion con los accionistas de la compafiia
se concreta en la difusion a éstos de infor-
macion relevante, periddica y pormenoriza-
da tanto de la evolucion y resultados de la
compaiifa como de su gestion.

La importante red de Comisiones y Consejos
en la que toman parte los propios accionistas,
permite también a éstos conocer y fijar los ob-
jetivos, ejes y estrategias de la organizacion y
estar puntualmente informados de su dia a dia
con transparencia y rigor, permitiendo una ade-
cuada vigilancia y control del buen gobierno y
actividad de la compaiiia.
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Centrados en el Cliente

Cubrir las necesidades de sus clientes con
excelencia, empatia, profesionalidad y calidad
es el fin primordial de IMQ. Por eso, traba-
jamos intensamente para ofrecerles servicios
que les aporten cada dia nuevos productos y
Servicios que respondan a sus necesidades,
herramientas de comunicacion tecnoldgica-
mente innovadoras, calidad acreditada, aten-
cion cuidada y personalizada, y, en definitiva,
todo 1o que esté en nuestra mano para que
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el cliente se sienta satisfecho y nos perciba
cada dia mas cerca, siempre atentos a sus
necesidades y demandas.

LA RED ASISTENCIAL
QUE NOS DIFERENCIA

Muchas son las razones y singularidades
que explican el valor diferencial de una

\



compafiia vasca que tiene a sus propios
profesionales médicos como accionistas y
que vuelca en su clientela y en una atencion
sanitaria de calidad, cercana y personaliza-
da, no solo su prioridad, sino su principal
razon de ser.

Para dar cumplimiento a este objetivo pone-
mos a disposicion de nuestros/as clientes el
mayor cuadro médico de la sanidad privada
vasca con mas de 1.700 profesionales de
prestigio y libertad de eleccion real entre
ellos, dando una importancia especial al
médico/a de familia como gestor de salud
mas proximo y referente.

IMQ dispone, al mismo tiempo, de la red de
clinicas y centros propios mas extensa de
Euskadi, una red de cercania, con el equi-
pamiento, la garantia y la calidad asistencial
que es norma en la compafia. Destacan,
especialmente, nuestros centros policon-
sultorios, que fortalecen el servicio de las
distintas especialidades médico-quirlrgicas
y que aportan un salto cualitativo en la ca-
lidad asistencial, con medios técnicos de
Gltima generacion.

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

Nuestra firme apuesta por la calidad, la pro-
fesionalidad, la atencion personalizada, la
agilidad y la tecnologia con coberturas dife-
renciales, contribuyen a mantener el lideraz-
go en el ambito de la sanidad privada vasca
y en especial, la elevada fidelidad media de
mas de 20 afios de nuestros/as clientes.

APUESTA POR LA PREVENCION

Campaiia de prevencion de mujeres

Con el objetivo de concienciar y recordar a sus clientas la importancia de la prevencion en su salud,
IMQ inici6 un proyecto especificamente orientado a potenciar la salud, la prevencion y los habitos
de vida saludables entre la poblacion femenina.

Entre las acciones que forman parte de esta camparia, hemos realizado en 2017 una comunica-
cion a nuestras clientas informandoles de la puesta a su disposicion de un multimedia especifica-
mente orientado a ayudarles en el cuidado de su salud.

Se ha creado, al mismo tiempo, una version web interactiva de facil manejo en la que se les informa
de las patologias, pruebas diagndsticas y controles mas habituales segtin su edad. Una iniciativa
ésta que en 2018 culminara con la puesta en marcha del Canal Mujer de IMQ.

Nuestros compromisos 69
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PLAN DE HUMANIZACION,
ATENCION CENTRADA EN LA PERSONA

Conscientes de que los avances tecnoldgicos y 1a creciente intervencion de las en 2016 por las Clinicas IMQ ha seguido en 2017 intensificando sus esfuerzos
maquinas en los procesos de salud puede implicar, paradgjicamente, una sen- para garantizar la humanizacion de la atencion a sanitaria a través de un trato
sacion de menor cercania en el paciente, el Plan de Humanizacion implantado personalizado, emocional y sensible a lo largo de todo el proceso asistencial.

Entre los proyectos que vienen acometiéndose destacan:

Zure Alboan

Programa de acompariamiento a los y las pacientes hospitalizados que comprende la realizacion de visitas de profesionales de las clini-
cas a los y las pacientes para escucharles, a ellos/as y a sus familias, y de esta manera ser capaces de atender mejor sus necesidades
0 incluso anticiparse a ellas.

Chaqueta azul

Servicio exclusivo para nuestros asegurados/as, que aporta mas calidad a las estancias en
clinicas y que intenta dar una respuesta agil y eficiente a cualquiera de las necesidades
que puedan surgir a nuestros/as pacientes durante su ingreso hospitalario. Dentro de sus
funciones, cabe destacar el Plan de Despedida con el que se procura que el proceso de alta,
lo mismo que el de ingreso, sea comodo, facil y agil (soporte administrativo, necesidades de
movilidad,...).

Servicios de interconsulta

Destinado a preservar el bienestar emocional de los/las pacientes mediante la psiquiatria
de enlace, también conocida como interconsulta psiquiatrica, en la que se integra la salud
mental en la atencion médica.

Psico-oncologia

En el contexto de malestar emocional provocado por el diagndstico de una patologia
oncoldgica, muchos/as pacientes y sus familias necesitan asesoramiento profesional
en salud mental para responder a multitud de preguntas y sobrellevar la enfermedad
de la mejor manera posible.

Consciente de esta problematica, el nuevo servicio de psico-oncologia de IMQ ayuda a redu-
cir el impacto que la enfermedad genera en la persona afectada y en su entorno atendiendo
tres ambitos: psicoldgico, social y bioldgico.

Child Leaders

Adecuacion de infraestructuras, medios, materiales, y personal para poder satisfacer las necesidades de salud y seguridad clinica de nifios y
nifias a fin de que se sientan héroes o heroinas al afrontar su enfermedad o intervencion quirtirgica y de ese modo se logre reducir su ansiedad.
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Jornadas de musicoterapia

“Acaricias su alma y calmas sus miedos”.

La musica crea un ambiente agradable para pacientes y familiares, les ayuda a relajarse y a centrar
Su mente en pensamientos positivos, promoviendo de esta manera una mejora notable en el perfil
médico del individuo.

Grupos focales
Para recoger la experiencia de los y las pacientes en diferentes areas: Hospitalizacion, Urgen-
cias, Oncologia. ..

Conociendo ilusiones
Para facilitar la expresion de las emociones y los sentimientos, mediante entrevistas de acompana-
miento estructuradas y dirigidas a perfiles de pacientes seleccionados/as.

Higiene de manos

Mediante la implicacion conjunta de profesionales y pacientes en el mantenimiento y mejora de una
adecuada higiene de manos para prevenir infecciones, se realizan campafas en todos los centros
asistenciales: Clinicas, policonsultorios, centros sociosanitarios, clinicas dentales, etc.

“Teddy acude a clinica”

Con su proyecto “Teddy acude a Clinica”, la Clinica IMQ Zorrotzaurre fue
finalista en el Festival de cortos sobre gestion de Euskalit con un video,
que presentaba el circuito desde que el/la paciente acude a un centro
asistencial, hasta que es dado de alta, con toda la gestion asistencial, apli-
cacion de practicas de seguridad clinica, trabajo multidisciplinar, humani-
zacion asistencial. ..contando con ello con un paciente especial “un osito
de peluche” y unos profesionales “del futuro” (nifios pequerios, hijos/as de
personas empleadas de la Clinica IMQ Zorrotzaurre).

Proyecto Troya

Con el objetivo de que la Unica preocupacion de nuestros asegurados y
aseguradas sea el motivo médico por el que estan hospitalizados y no los
tramites burocraticos asociados a su estancia, en 2017 se ha consolidado
en nuestros centros el “Proyecto Troya”.

El proyecto se basa en dos grandes lineas de mejora. Por un lado, en la existencia de un consentimiento expreso firmado por el paciente en el
momento de ingreso, por el que se autoriza a la Clinica a tramitar frente a la aseguradora las autorizaciones derivadas de la atencion sanitaria
durante el periodo de ingreso. Y por otro que, la firma del consentimiento por parte de los y las pacientes se acompafia de informacion totalmente
transparente por lo que, se lanza al mismo tiempo un nuevo servicio de sms y mail que permite mantener informados a los asegurados/as sobre
como avanza cualquier curso de autorizacion iniciado en su nombre, facilitdndoles asi un control diario al respecto y la comodidad de no tener
que preocuparse de ningun tramite.
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Una atencion rapida,

un trato flexible, eficiente
y diferencial

OMNICANALIDAD

Atencion personalizada
y contacto directo

La mision de Grupo IMQ es ofrecer a sus
clientes una atencion personalizada y de su
total satisfaccion a través de todos los cana-
les en los que quiera relacionarse con nuestra
compafiia, ya sea para realizar gestiones y
ofrecer nuestros servicios, tramitar las soli-
citudes generales de informacion de manera
agil y eficaz, contratar un seguro o canalizar
sin demora sus quejas y reclamaciones.
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Presencial

IMQ cuenta con oficinas en cada
una de las tres capitales vascas, en
total, 7 que suman 33 puestos de
atencion, todas ellas con un amplio
horario de atencion.

Telefonica

Nuestro Contact Center, gestionado
por la sociedad CAT XXI, atiende las
Urgencias de nuestros/as clientes
las 24 horas, los 365 dias del afo
y presta, entre otros, multiples ser-
vicios de informacion y gestion de
citas para nuestros centros mas im-
portantes.

Online

El/la cliente de IMQ puede acceder
a un area privada dentro de nuestra
web corporativa para realizar multi-
ples operaciones relativas a sus se-
guros a través de la oficina online.

Recientemente, se ha renovado la
imagen y funcionalidades de la Oficina
para favorecer la tramitacion de autori-
zaciones, recibos, copagos, citas, cer-
tificados, cambio de datos,... y todas
las gestiones que el/la cliente necesite
efectuar con sus seguros IMQ desde
cualquier lugar, hora y dispositivo.



Gestor personal IMQ Teléfonos gratuitos [*=

de urgencias
“Tu gestor personal IMQ” es un servicio innovador en el mercado de seguros de salud, y de atencién

siendo IMQ la primera compaiiia aseguradora en implantarlo.

al cliente 0
Puesto en marcha en 2017 este servicio, de cardcter totalmente gratuito, asigna un En nuestro permanente esfuerzo por
gestor personalizado a cada cliente particular o autonomo para que sea su contacto de mejorar cada dia el acceso a nuestros
referencia en IMQ en el uso del seguro de asistencia sanitaria, su soporte en el uso de servicios y siguiendo con el proceso
la oficina online o en cualquier tramite administrativo. que ya iniciamos para la atencion de

las urgencias domiciliarias, en 2017
Intenta establecerse a través de €l un nuevo modelo de relacion con nuestros/as clientes dimos un nuevo salto cualitativo con la
a fin de potenciar la personalizacion, el asesoramiento a medida sin desplazamientos y la implantacién de un nuevo teléfono gra-
mejora de la inmediatez, la eficiencia y la transparencia, para ofrecer un servicio diferencial tuito también para la atencion al cliente,
y exclusivo y un nuevo concepto de atencion que aporte tranquilidad, fiabilidad y comodidad. siendo la unica compania aseguradora

privada en ofrecerlo.

PRESENCIAL
CLIENTES ATENDIDOS 200.309
TIEMPO MEDIO DE ATENCION 6:46
TIEMPO MEDIO DE ESPERA 3:39

TELEFONICO
LLAMADAS ATENDIDAS 227.658
TIEMPO MEDIO DE ATENCION 2:31
TIEMPO MEDIO DE ESPERA 0:25

ONLINE
CLIENTES DE ALTA EN OFICINA ONLINE 36.111
AUTORIZACIONES SOLICITADAS 9.109
PORCENTAJE DE AUTORIZACIONES RESUELTAS EN MENOS DE 24 HORAS 80%

GESTOR PERSONAL
CLIENTES CON GESTOR PERSONAL ASIGNADO 40.063
CONTACTOS REALIZADOS 2017 3.868
TIEMPO MEDIO DE ATENCION LLAMADA 6:27
% CONTACTO TELEFONICO CON GESTOR 51,3%
% CONTACTO EMAIL CON GESTOR 47 6%
% CONTACTO OFICINA ONLINE CON GESTOR 1,1%
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CALIDAD Y SEGURIDAD

Sistema de gestion
de calidad Grupo IMQ

Grupo IMQ cuenta con un Sistema de Gestion
Integral de la Calidad y Seguridad Clinica que
garantiza a nuestros/as clientes, en todas las
modalidades de cobertura (medicina de familia,
atencion especializada, y socio-sanitaria- es-
pectaculos publicos- asistencia dental...) una
asistencia excelente: resolutiva, personalizada,
eficaz, con seguridad clinica, eficiente y que
garantice una continuidad asistencial en todo
el proceso de atencion al paciente/usuario/a.

Ademas, el compromiso con el medio ambien-
te y la sostenibilidad medioambiental, el interés
por la innovacion y el desarrollo de tecnologias
punteras, la seguridad de nuestras personas
hace que desde IMQ se apueste por certifi-
caciones y acreditaciones de gran renombre
y prestigio nacional e internacional, a efectos
de poder evidenciar ante nuestros/as clientes
y otros grupos de interés, el compromiso de
centros y profesionales para aportar el maximo
nivel de calidad en todas sus dimensiones.

Todas las empresas del Grupo trabajan de ma-
nera coordinada su Sistema de Gestion de la
Calidad y Seguridad Clinica. Bajo el marco de
este Sistema se propone el programa anual de
objetivos para los servicios certificados, se ase-
guran los planes anuales de formacion del per-
sonal involucrado en los procesos, se planifican
las auditorias internas y de seguimiento y cer-
tificacion, se elaboran los informes periodicos
de revision del sistema, se atienden y gestionan
las incidencias, y se recaba la satisfaccion de
los/las clientes.

Se trata, en definitiva, de instaurar una cultura
y una forma de hacer enfocados a la mejora
continua, mediante el establecimiento de obje-
tivos y planes de accion, mediante la medicion
de los resultados y la evaluacion y el segui-
miento periodico.

Sistema de gestion
de calidad IMQ Seguros

Desde 2007 IMQ Seguros dispone de la certi-
ficacion del Sistema de Gestion de la Calidad
bajo la Norma ISO 9001 para la prestacion de
los servicios de atencion al cliente, autorizacion
de servicios y contratacion de polizas.

Desde entonces se han ido abordando su-
cesivos procesos de auditorias, tanto in-
ternas como externas, relacionados con el
seguimiento anual y la renovacion (cada
tres afios) de la certificacion. Procesos que
han permitido incorporar, ampliar y ajustar
el alcance de dicha certificacion, tanto a los
cambios normativos (adaptacion a las su-
cesivas versiones de la Norma), como a los
cambios organizativos.

Fruto de este trabajo, IMQ Seguros ha expe-
rimentado un aumento de la productividad,
basada en la mejora de los procesos y en la
capacitacion y calificacion de las personas
empleadas.

A la vez, el grado de satisfaccion del cliente
aumenta debido a que los objetivos que se
establecen toman en cuenta sus necesidades.
Los objetivos se adaptan de acuerdo a esta
informacion y la organizacion se vuelve mas
centrada en el cliente.
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Calidad y seguridad en nuestras
clinicas y centros

e Nueva estrella QH del IDIS para Clinica
IMQ Virgen Blanca y mantenimiento de
2 estrellas en la Clinica IMQ Zorrotzaurre

En reconocimiento a su importante apuesta por
la calidad en la asistencia sanitaria, el Instituto
para el Desarrollo e Integracion de la Sanidad
(IDIS) entregd en 2017 a la Clinica IMQ Virgen
Blanca la “Acreditacion QH (Quality Healthcare)
+ 1 estrellas”. A su vez la Clinica IMQ Zo-
rrotzaurre renovd las 2 estrellas otorgadas el
ano anterior.

Clinica IMQ Zorrotzaurre,
Unico hospital vasco que

auna seis certificaciones
de calidad diferentes




e Zorrotzaurre, renueva su acreditacion
de la Joint Commission International

La acreditacion de la Joint Commission In-
ternational (JCI) lograda por la Clinica IMQ
Zorrotzaurre en 2013 y renovada en enero de
2017, le sitta como uno de los centros sanita-
rios mas importantes del mundo al compartir
este reconocimiento con otros como la Clinica
Mayo de Minnesota, el Hospital Monte Sinai de
Nueva York o el Centro para el Cancer MD An-
derson de Houston (Texas).

También en 2017 la Clinica IMQ Zorrotzau-
rre superd con éxito la auditoria de AENOR

por la que obtuvo la recertificacion en la
UNE 166.002, de gestion, de la investiga-
cion, el desarrollo y la innovacion (I+D+i),
la renovacion ISO 900: 2015, de gestion de
la calidad; UNE 179.003, de seguridad del
paciente; OSHAS 18.000, de prevencion de
riesgos laborales; e ISO 14.001, de medio
ambiente; esta Ultima renovada igualmente
por la Clinica IMQ Virgen Blanca.

Ademas, la Clinica IMQ Zorrotzaurre obtu-
vo la maxima puntuacion, “excelente” en la
auditoria realizada por el Departamento de
Salud del Gobierno Vasco de la Unidad de
Radiodiagnastico.

IMQ Zorrotzaurre

e Zorrotzaurre, finalista de nuevo
en los “Best in Class”

El servicio de Urgencias de la Clinica IMQ
Zorrotzaurre volvio a quedar finalista, por
tercer afio consecutivo, en la edicion 2017
de los Premios “Best in Class” concedidos
por la Catedra de Gestion Sanitaria de la
Universidad Rey Juan Carlos de Madrid y la
publicacion Gaceta Médica.

= k=]
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e San Mamés, el estadio mas seguro
de Europa

Mediante la certificacion en la UNE 179.003,
IMQ ha acreditado su apuesta por dar una
asistencia sanitaria rapida, segura y efectiva a
toda persona que se encuentre en el recinto del
Estadio de San Mamés y alrededores durante
los encuentros de futbol, consiguiendo de esta
manera, que el Estadio de San Mamés, sea €l
primer estadio en Espafia que obtiene dicha
acreditacion posicionandose como referente
y/0 pionero en “seguridad asistencial” a nivel
estatal e internacional.
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e AENOR recertifica los sistemas de gestion
de IMQ Colon y Ajuriaguerra

El Centro Médico IMQ Colén y el Centro de
Rehabilitacion IMQ Ajuriaguerra renovaron la
certificacion de AENOR segun la norma ISO
9001:2008, quedando un afio mas acreditado
su sistema de gestion de calidad.

La certificacion reconoce la aplicacion en estos
dos centros del modelo integral de gestion pues-
to en marcha por IMQ que se sustenta en dos
pilares: la calidad y la seguridad asistencial, asi
como la excelencia en la gestion. Este modelo




integral de gestion de calidad de IMQ se traduce
en mejoras en los ambitos de la seguridad del
paciente, de la gestion y el modelo organizativo,
del trabajo de los y las profesionales sanitarios y
no sanitarios, y de los propios equipamientos e
infraestructuras de los centros.

e IMQ AMSA: enfocados en la seguridad
del paciente

IMQ AMSA superd con éxito en 2017 la audito-
ria de la Asociacion Espafiola de Normalizacion
y Certificacion (AENOR) por la que ha adaptado
su certificacion ISO 9001 -de Gestion de la Ca-
lidad-, a las nuevas exigencias de estructura de
alto nivel de la ISO 9001: 2015.

A su vez ha renovado su certificacion en su Sis-
tema de Gestion de Riesgos de Seguridad del
paciente en su planta de hospitalizacion, ubica-
da en el Hospital San Juan de Dios de Santurtzi,
segun la norma UNE 179.003.

Destaca también la implantacion de diversas ini-
ciativas de mejora a efectos de minimizar los in-
cidentes y eventos adversos (prescripcion elec-
trénica, uso seguro de la medicacion, riesgos de
fugas...) ya que es una norma que requiere de
altos niveles de sensibilizacion con la importan-
cia de notificar y tratar los incidentes con un en-
foque constructivo, de mejora continua.

e (Calidad en la Division de Prevencion

IMQ Prevencion cuenta desde 2011 con un sis-
tema de Gestion de la Calidad basado en la Nor-
ma UNE-EN ISO 9001, habiéndolo actualizado
a IS0 9001:2015 en 2017. Asimismo, cuenta
desde 2013 con un sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo basado en la
Norma OHSAS 18001:2007. Ambos sistemas
se encuentran certificados por AENOR.

La seguridad de los datos

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

En 2017 IMQ ha llevado a cabo un trabajo muy intenso en esta materia, debido a la necesidad
de adaptarse a las exigencias del Reglamento Europeo General de Proteccion de Datos, que
comenzara a aplicarse el 25 de mayo de 2018. Esta norma introduce cambios muy relevantes
que redundaran en una mayor seguridad de los datos y en mayores derechos para sus titulares.

Desde el Comité de Seguridad de IMQ (6rgano de control y seguimiento especificamente cons-
tituido en este ambito) se han impulsado las medidas necesarias para completar con éxito la
adaptacion, desde la designacion de un Delegado de Proteccion de Datos hasta la realizacion
de un registro de tratamiento de datos, pasando por la redaccion e implementacion de diversos
procedimientos de actuacion para todos los tratamientos que realiza.

De esta manera, IMQ cumple con los estandares de calidad y seguridad mas exigentes, en una
materia tan sensible como la proteccion de datos.
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MAXIMA SATISFACCION

Evaluamos la satisfaccion del cliente

e Encuestas de Satisfaccion con el servicio

En 2017, y por tercer afio consecutivo, se
han recogido encuestas presenciales he-
chas a los asegurados/as en las clinicas
Zorrotzaurre y Virgen Blanca, Sociedades y
Centros propios y en las oficinas de Aten-
cion al Cliente de todo el territorio recogién-
dose un total de 7.200 encuestas.

Los clientes valoraron muy positivamente nues-
tros servicios en todos los aspectos con un in-
dice de satisfaccion general de practicamente
del 100% en los valores maximos de “Bueno”
0 “Muy bueno”.

Encuestas Encuesta sobre
de Satisfaccion el Servicio

con el Servicio de Videoconsulta
Encuesta sobre Encuesta sobre
el Gestor Personal la Oficina Online

Encuestas en Oficinas
de Atencion
del Cliente

Encuesta a Clientes
Colectivos

DIMENSIONES VALORADAS

Accesibilidad

Tiempo hasta concertar una cita y tiempo en la sala de espera hasta ser atendido/a.

Informacion/Trato

Tanto por parte del médico como por parte del personal auxiliar

Confort/Medios

Instalaciones y medios técnicos de la consulta/oficina

Fidelidad

Recomendacion del médico/servicio/oficina

Satisfaccion General

Valoracion global del médico/servicio/oficina
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e Otras encuestas realizadas

A lo largo del afio, se lanzaron también otras
encuestas, tres de ellas dirigidas a través del
correo electronico a clientes de IMQ Seguros,
donde se les pedia su opinion respecto a:

La Oficina Online (web de IMQ)
El servicio Gestor Personal

La relacion administrativa entre cliente
empresa (Colectivos) e IMQ

Ademas, recientemente se han empezado a
realizar encuestas en las oficinas de Atencion al
Cliente, a través de un dispositivo tactil donde se
invita al cliente de una manera muy visual a rea-
lizar un valoracion del servicio recibido en forma
de “caritas” (verde, amarilla o roja), incorporando
tras ésta una encuesta &gil donde se les pre-
gunta por su valoracion general de IMQ y por
sus principales razones para estar con nosotros.

Una Ultima encuesta iniciada en 2017 y adn vi-
gente, es la que tienen a su disposicion los clien-
tes del Servicio de Videoconsulta para valorarlo
al finalizar su uso. Todas estas encuestas y los
comentarios recogidos son analizados, presen-
tados al Comité de Direccion de IMQ y compar-
tidos con los responsables de los servicios para
adoptar las medidas de mejora oportunas.

IMQ, la aseguradora de salud
con clientes mas satisfechos

La Organizacion de Consumidores y Usuarios
(OCU) distinguio a IMQ en 2017 como la ase-
guradora con el seguro de salud mas satis-
factorio de cuantos ofrecen las aseguradoras
sanitarias del territorio estatal a partir de una
encuesta realizada entre 14.000 asociados/as
que valoraron especialmente nuestra atencion
médica (82 puntos) y la tramitacion administra-

tiva (76) con una satisfaccion global de 75 pun-
tos. Con esta encuesta, que realiza anualmente
la OCU, se trata de determinar cudles son las
aseguradoras mas apreciadas y con clientes
mas satisfechos/as.

Gestion de incidencias

A fin de conocer en todo momento las inquie-
tudes y necesidades de nuestros clientes vy
atender adecuadamente las incidencias que
pudieran suscitarse en su trato con la com-
pafiia, todas las quejas y reclamaciones que
éstos manifiestan por los distintos canales
reciben una 4gil respuesta, siendo, ademas,
diariamente sometidas a la consideracion del
Comité de Direccion de IMQ. En 2017 se regis-
traron 1.888 quejas y reclamaciones, siendo el
tiempo medio de resolucion de apenas 12 dias.

Existe, por otra parte, un grupo de subproceso
especifico, denominado Gestion de Incidencias,
que vela por prestarles una atencion solicita,
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realizando un andlisis sistematico de los pro-
blemas detectados como paso previo a su re-
solucion en coordinacion con el resto de areas
implicadas. En 2017 la compafia se adhirid
también a la Guia de Buenas Practicas de Re-
solucion Interna de Reclamaciones de Unespa,
que reduce los tiempos maximos de respuesta
previstos en 1a ley.

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

INCIDENCIAS
QUEJAS 656
RECLAMACIONES 1.232
OTROS EXPEDIENTES
AGRADECIMIENTOS 23
SUGERENCIAS 57
TOTAL 80
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POLITICA GLOBAL DE INNOVACION

Grupo IMQ continta apostando por la Innova-
cion como elemento de identidad y de diferen-
ciacion, tal y como se refleja en uno de sus
valores: “Cultura de Innovacion, creatividad y
mejora continua, generando la capacidad para
transformarse y adaptarse de forma agil al fu-
turo y a una nueva realidad”. En este sentido,
son muchos los proyectos que se han ido abor-
dando durante el 2017, enfocados todos ellos a
posicionar a la compafiia en la vanguardia de la
sanidad privada en sus multiples facetas.

Continuando con su proceso de diversificacion,
seguimos creciendo en nuevos ramos de segu-
ros que permiten trasladar una oferta integral a
nuestros clientes en funcion de su ciclo de vida,
asi como apostando por la mejora de servicios,
equipamientos e instalaciones con nuevos pro-
yectos que tratan de potenciar una atencion
sanitaria excelente.

IMQ Decesos, ayuda en los

momentos mas dificiles

IMQ Accidentes, alta
proteccion y garantias
exclusivas

IMQ Vida, para sentirse

protegidos

IMQ Dental, una respuesta
a las necesidades de toda
la familia

Las nuevas tecnologias estan siendo también un
importante motor para posicionar a la compafiia
en la vanguardia de la asistencia sanitaria. Des-
taca, en ese sentido, todo el proceso de trans-
formacion digital que se viene acometiendo para
dar respuesta a las nuevas necesidades de 10s
actuales clientes con proyectos como el Gestor
personal, la Plataforma de Salud Info33+, la
aplicacion IMQ ON, la videoconsulta etc.

La innovacion acometida ha abarcado, igual-
mente, proyectos relacionados con el dmbito
asistencial presencial, donde se dispone ya de
Ultima tecnologia vinculada con las diferentes
especialidades o se han implantado nuevos
elementos novedosos y punteros para favore-
cer una mejor practica médica.

Nuevos seguros y servicios
e Primer aniversario de IMQ Decesos

En su primer afio de andadura, IMQ Decesos se
ha consolidado como una propuesta de seguro
muy competitiva. Se ofrece a un precio inigualable
y con una amplia cobertura destacando garantias
extra como la indemnizacion de fallecimiento por
accidente, la asistencia en el extranjero o el ser-
vicio de Gestoria Integral para la resolucion de los
tramites anexos a un fallecimiento.

IMQ Decesos asegura de manera gratuita a los
menores de 14 afios y ofrece la posibilidad de
elegir tres modalidades: Renovable, Nivelada y
Unica. Esta Ultima contratable desde los 65 afios.

e Seguro dental para familias

“IMQ Dental Familia” cuenta con importantes des-
cuentos en la prima para las unidades familiares.
Ofrece una completa cobertura para el cuidado de
la boca y el acceso a sus servicios odontoldgicos
es inmediato y desde el primer dia.
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¢ |MQ Alta Proteccion: altas indemnizaciones

Para estar prevenidos/as ante cualquier situa-
cion, el seguro IMQ Accidentes Alta Proteccion
garantiza seguridad y proteccion econdmica en
caso de incapacidad permanente o fallecimiento
por cualquier accidente con altas indemnizacio-
nes. Se trata de un seguro a medida en el que el
cliente elige las coberturas y el capital que desee
y también puede contar con una garantia opcio-
nal de fallecimiento por infarto de miocardio.

Dependiendo del tipo de accidente del que se trate
(accidente, accidente de circulacion o de circula-
cion en transporte publico), este seguro garantiza
una indemnizacion que incluye también el falleci-
miento por accidente en transporte publico.

¢ IMQ Vida: asegurando el futuro

El seguro IMQ Vida aporta a nuestros y nues-
tras clientes la tranquilidad de saber que su fu-
turo, y el de los que mas quieren, esta protegi-
do ante cualquier imprevisto, ya que garantiza
una importante indemnizacion en caso de falle-
cimiento por cualquier causa para mantener la
estabilidad econémica familiar.

IMQ Vida ofrece opciones para que cada cliente
pueda completar su seguro con mas garantias:
posibilidad de contratar garantia opcional de
invalidez absoluta y permanente por cualquier
causa, asi como indemnizaciones dobles y tri-
ples en caso de fallecimiento por accidente o
por accidente de circulacion respectivamente.

¢ IMQ Hogar, aportando tranquilidad

Dentro del proceso de diversificacion que
continua acometiendo nuestra compariia, am-
pliamos nuestra gama de seguros también en
2017 con el lanzamiento de IMQ Hogar.



Se buscaba ofrecer a nuestras y nuestros
clientes una alternativa mas con que cubrir los
riesgos que puedan afectar a su hogar, apor-
tandoles la tranquilidad de tener su casa bien
protegida.

El acuerdo establecido entre IMQ y Kutxabank
Seguros para la comercializacion de este segu-
ro reforzaba la relacion entre ambas entidades
aportando a nuestros/as clientes la confianza
de contar con dos aseguradoras lideres en
Euskadi, ambas simbolo de garantia y calidad.

IMQ Hogar es un seguro multirriesgo que cu-
bre, entre otros, los dafos por agua e incen-
dio, rotura de cristales, espejos y marmoles,
responsabilidad civil, dafios estéticos, hurto,
expoliacion y robo, proteccion juridica y de ma-
nera diferencial una cobertura de accidentes
personales.

Ademas, IMQ Hogar, se apoya en numerosas
ventajas como la indemnizacidon a valor de
nuevo, sin franquicias, atencion a siniestros
y asistencia en el hogar 24 horas al dia y 10s
365 asi como altos niveles de satisfaccion de
los clientes que ya disponen del seguro con
puntuaciones que superan el 8 en atencion a
siniestros.

En nuestras clinicas y centros

e Endourologia y litotricia de la Clinica
Zorrotzaurre, uno de los mejores
quirdfanos del Estado

La Clinica IMQ Zorrotzaurre cuenta con el
quiréfano de Litotricia Extracorporea y En-
dourologia dotado con la mas avanzada
tecnologia para facilitar en tiempo récord la
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realizacion de todo tipo de procedimientos
complejos para pacientes con piedras en el
rifon. El quirdfano, que pasa por ser uno de
los mejores de Espafa y situarse entre los
primeros de Europa, realiza alrededor de
1.200 procedimientos al afo.

e El neuronavegador mas puntero
del mercado al servicio
de la Clinica Zorrotzaurre

La Clinica Zorrotzaurre dispone con caracter
permanente del neuronavegador de Ultima ge-
neracion StealthStation S7 (Medtronic), el mas
puntero en su gama. Esta especie de GPS in-
tracraneal marca un antes y un después en la
biopsia craneal y en la cirugia craneal y espinal,
procurando a los y las profesionales ejecucio-
nes mas rapidas, menos invasivas y reseccio-
nes mas precisas.
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Tecnologia digital

al servicio de la salud

@

GEOLOCALIZADOR
- Favoritos
- Integracién con
tus contactos

-)&%(—
PLAN DE DIETAS Y
EJERCICIO FiSICO

L&

MEDICACION
- Alarmas para controlar
la toma

APUESTA POR LA DIGITALIZACION

La atencion sanitaria esta experimentando
profundas transformaciones de la mano
de la digitalizacion y el avance tecnoldgico
con soluciones cada vez mas completas y
personalizadas en el ambito de la ehealth.
Conscientes de ello y de la necesidad de fa-
vorecer una relacion cada dia mas cercana
entre clientes y profesionales sanitarios/as,
IMQ viene desarrollando diversas iniciativas

e

MEDICO ASESOR

entre las que destacan la posibilidad de
contar con la historia clinica en movilidad,
el médico asesor, la videoconsulta, la identi-
ficacion via movil, los servicios de wellness,
el registro de mediciones y analiticas, la
nueva oficina online... Proyectos todos ellos
que se ampliaran con otros nuevos como la
prescripcion y el volante electronico, apps
integradas, la tarjeta en el movil, etc.

O

=

TU HISTORIA CLINICA Y
LA DE TU FAMILIA
- Gestionable por tiy
supervisada por tu

médico asesor

IMQ
on

2%

WELLNESS

- Mediciones

- Control del sueno
- Integraciéon con dispositivos

- Rutas

wearables
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CALENDARIO DE
CITAS MEDICAS

%

EDUCACION SANITARIA
- Consejos
personalizados para
cuidarte
- Habitos de vida
saludable

»,

AVISOS PARA
EVITAR RIESGOS
- Perfil biolégico

- Patologias
- Edad



IMQ ON, un médico siempre a mano

IMQ ON es la aplicacion digital de salud puesta
en marcha por IMQ para que nuestros clientes
disfruten de las ventajas de la telemedicina en
el control y cuidado de su salud.

Entre las grandes ventajas que IMQ ON ofre-
ce esta la posibilidad de que el cliente pueda
contactar siempre que lo precise con un mé-
dico asesor via online, asi como acceder a su
historial clinico con los informes médicos, ana-
liticas, resultados de pruebas, etc. que tanto el
profesional como los propios usuarios vayan
incorporando, pudiendo asi contar en un dnico
lugar con todos los datos.

Otra de las grandes facilidades que procura
IMQ ON es la programacion y aviso de citas
médicas para que no exista riesgo de olvido.

Todo ello se completa con la posibilidad de
acceder a consejos de salud, plan de dietas
y ejercicio fisico, avisos sobre medicacion,
wellness etc.

Videoconsulta,
atencion médica a distancia

IMQ ha puesto a disposicion de sus clientes
un nuevo canal de comunicacion telematico
mediante videoconsulta con el objetivo de
ampliar la comodidad y la facilidad de ac-
ceso en algunas especialidades, asi como
avanzar en el proceso de transformacion
digital emprendido por la compafia para
ofrecer un mejor servicio.

La fase inicial se estrend con 6 especialidades
y 15 facultativos que dispensan atencion dia-
ria: Medicina de Familia, Pediatria, Medicina
Interna, Endocrinologia, Psicologia, Psiquiatria
y Medicina Deportiva.

Oficina online

Con el fin de facilitar a nuestros clientes co-
modidad y rapidez a la hora de realizar ges-
tiones y tramites relacionados con nuestros
seguros, IMQ ha trabajado en 2017 para
posibilitar la renovacion y mejora de nuestra
oficina online.

La nueva oficina online, a implantar en
2018, estara adaptada tanto para su uso
desde ordenador de escritorio, como desde
movil o tablet, a fin de que se puedan ha-
cer facilmente las gestiones mas habitua-
les y demandadas desde cualquier lugar, y
a cualquier hora. Cuenta, ademas, con un
disefio moderno e intuitivo para que su uso
resulte mas atractivo y facil.
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Premio a IMQ por la mejor web

IMQ fue reconocido a finales de 2017 con el
premio a la mejor pagina web por parte de la
Fundacion Avedis Donabedian (FAD).

Entre los parametros que Se valoraron, se reco-
nocia el esfuerzo para mantener una informa-
cion actualizada y asequible tanto para los gru-
pos de interés externos (pacientes, clientes...)
como para el personal interno. Se tuvo ademas
en cuenta la estructura de la web y su modelo de
navegacion, sus contenidos y la utilidad que és-
tos aportan, la existencia de recursos como bo-
letines, noticias, apps, servicios onling, su disefio
gréafico y accesibilidad, la presencia en redes
sociales y el esfuerzo por potenciar la responsa-
bilidad social corporativa, entre otros elementos.
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EL MEJOR CUIDADO
PARA NUESTROS MAYORES

Igurco se cred en 2002 para satisfacer las
necesidades sociosanitarias en el ambito de
las personas mayores, generando Servicios
de calidad en los que primara el trato hu-
mano. La formacion, la especializacion, la
gtica y la profesionalidad en el desempefio
asistencial, basadas en la mejor evidencia
cientifica disponible, son otros de los pilares
de la atencion integral que se presta a los
mayores y a sus familias.

El objetivo de los servicios ofertados, bajo el
lema IGURCO TE ACOMPARNA, es abordar los
posibles problemas a los que se enfrentan las
personas mayores y sus familiares, garantizan-
do la profesionalidad en los cuidados desde la
aparicion de los primeros sintomas de fragili-
dad y/o dependencia hasta la resolucion de las
situaciones mas complejas.

Igurco, referentes

en servicios socio
sanitarios en Euskadi

e Plazas privadas en centros de dia de Igurco

Los centros de dia para personas mayores son
un recurso asistencial cada vez mas deman-
dado al facilitar la permanencia de la persona
mayor en su entorno habitual, a la vez que le
permite disfrutar de una atencion profesional
durante el horario diurno.

Consciente de esta mayor demanda social,
lgurco ofrece en sus centros de Getxo, Leioa,
Galdakao, Ondarroa, Ugao y Bilbao, plazas pri-
vadas de atencion diurna dirigidas a personas
mayores de 60 afos, que se encuentren, 0 no,
en situacion de dependencia, ofreciendo ser-
vicios de atencion especializada a la carta, de
lunes a viernes, por meses, semanas o dias
determinados, a jornada completa o media jor-
nada, con o sin transporte.

e Crecimiento exponencial de las unidades
de atencion especializada

Las Unidades de Recuperacion Funcional de
Igurco son un recurso asistencial destinado a
personas que se encuentran en fase de recu-
peracion de un problema de salud y tienen una
pérdida de autonomia potencialmente recupe-
rable. Tras una estancia media de 24 dias, los
pacientes vuelven a sus domicilios habiendo
recobrado los maximos niveles de autonomia
posibles en cada caso.

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

El volumen de pacientes de las unidades de

recuperacion funcional cada vez es mayor.
Asimismo, sigue creciendo la demanda de
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las consultas privadas de geriatria en las
que médicos especialistas en Geriatria de
Igurco, acompafian en sus cuidados y mejo-
ra de calidad de vida a personas mayores de
65 afios que presentan varias enfermeda-
des, que tienden a la cronicidad y que, por
consiguiente, precisan de una considerable
cantidad de medicamentos.

e Exposicion IGURCO — UPV/ EHU

lgurco, en colaboracion con la Universidad del
Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea, lide-
ré en 2017 un proyecto para poner en relieve,
ante las nuevas generaciones, el potencial de
las personas mayores para transmitir conoci-
mientos, acontecimientos historicos y ensefar
valores.

Para ello, se confecciond una exposicion de
grandes fotografias en las que se trataba de
reflejar el valor de las vivencias y experiencias
de nuestras personas mayores.

La exposicion, que se inaugurd en el metro de
Bilbao, recorrié posteriormente otros empla-
zamientos en diversos municipios vizcainos,
fusionando historias de vida con momentos
historicos de Bizkaia.

e Visitas al estadio de San Mamés

En el marco de la celebracion del XV aniversa-
rio de Igurco, mas de 150 personas mayores
de su conjunto de residencias y centros de dia
de Bizkaia, visitaron el estadio San Mamés y el
museo del Athletic Club.

En estas visitas a las instalaciones del club
rojiblanco, los residentes y usuarios de Igurco
fueron acompafiados por cerca de un centenar
de familiares y profesionales sociosanitarios.



Las jornadas estuvieron marcadas por grandes
emociones al ser el Athletic gran protagonista
de la historia de vida de los residentes y usua-
rios de Igurco.

e [MQ Ayuda, atencion y asesoramiento

Nuestro servicio IMQ Ayuda ofrece de manera
gratuita orientacion y asesoramiento a las per-
sonas mayores y a sus familiares para apor-
tar todas las soluciones sociosanitarias que
existen, tanto en el sector publico como en el
privado (residencias, teleasistencia, ayuda a
domicilio, centros de dia, adaptacion de vivien-

das, apartamentos y viviendas comunitarias,
transporte adaptado. . .).

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

e Servicio de teleasistencia
El servicio de teleasistencia de Igurco esta

pensado para todas aquellas personas que
viven solas o pasan horas del dia sin compa-
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fiila y quieren sentirse acompafadas durante
las 24h/365 dias por un equipo profesional.

A través de este servicio, siempre que surja
una emergencia o cualquier situacion en la
que se requiera asistencia, se movilizan los
recursos necesarios paras solventar el pro-
blema. Con solo pulsar un botdn, el equipo
técnico se pone en contacto telefonico, para
conocer la situacion y activar el protocolo
necesario garantizando la seguridad y tran-
quilidad necesarias.
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COLECTIVOS Y EMPRESAS

La flexibilidad del seguro médico
colectivo, un valor en alza

Practicamente la mayoria de las empresas, mas
de 1.000, que conforman la clientela de IMQ
Seguros renovaron en 2017 su contrato de ase-
guramiento sanitario colectivo, lo que demuestra
un afio mas la alta fidelidad que éstas muestran
hacia el seguro medico colectivo IMQ.

Las grandes y pequefias empresas mantienen
su interés en contratar el seguro médico de
IMQ por numerosas razones fiscales y econd-
micas, junto a la amplia red sanitaria, la flexi-
bilidad, la fidelizacion de los trabajadores y la
reduccion del absentismo laboral, todas ellas
muy valoradas por los clientes colectivos.

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

Los seguros médicos se valoran como un be-
neficio afiadido a la relacion laboral que favo-
rece la buena imagen de la empresa entre sus
empleados y empleadas. Asimismo disfrutan
de la atencion personalizada y el servicio dife-
rencial de IMQ, la tecnologia de vanguardia, la
agilidad en las pruebas diagnosticas, y 1a libre
gleccion entre un cuadro de expertos/as pro-
fesionales, 1a ausencia de listas de espera y la
profesionalidad en el servicio.

¢ Nuevos convenios de colaboracion

IMQ ha establecido o renovado en 2017 con-
venios de colaboracion con un conjunto impor-
tante de colectivos profesionales y empresa-
riales que van desde Adeada, Nuclenor, SNA,

BTI, ADEGI, CECOBI, CEBEK, FVEM, GAIA, AEGA
hasta Policlinica Gipuzkoa, 0 el Grupo Hospita-
lario Aita Menni, junto a otros como la Federa-
cion Mercantil de Gipuzkoa.

Gracias a estos acuerdos, los/as integrantes
de estos colectivos y sus familiares pueden
optar a los seguros médicos de IMQ en mejo-
res condiciones econémicas con una completa
cobertura sanitaria que incluye desde medicina
primaria, urgencias, todas las especialidades,
pruebas diagnosticas y tratamientos como fi-
sioterapia y rehabilitacion, hasta alta cirugia
especializada, planificacion familiar, interven-
ciones quirurgicas y psicoterapia, entre otros.
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Salud y seguridad laboral

e Prevencion de riesgos laborales

IMQ Prevencion y Medical Prevencion, las dos
empresas que constituyen la Division de Ries-
gos Laborales de IMQ, suman, por su parte,
mas de 4.900 empresas clientes con mas de
135.000 personas adscritas.

Su labor se centra en prevenir los riesgos
inherentes al trabajo y para ello, ademas de
realizar las actividades técnicas de seguri-
dad, higiene, ergonomia y psicosociologia
aplicada con el objeto de controlar que to-



Mas de 110.000

reconocimientos médicos
preventivos

Reconocimientos

psicotécnicos para tramitar
el carnet de conducir

das las actividades industriales se desarro-
llan sin riesgos para la salud, también vigila
la salud de los empleados y empleadas rea-
lizando reconocimientos médicos preventi-
vos. Durante el aflo 2017 se realizaron por
parte de esta Division mas de 110.000 re-
conocimientos médicos.

El espiritu que inspira la Division de Preven-
cion es ser una empresa con escucha activa
hacia el cliente, que asume como propios los
retos de las empresas de la CAPV, para ir de
la mano ante los nuevos retos a los que todos
nos debemos enfrentar en el nuevo marco de
la globalizacion.

SERVICIOS INNOVADORES

Koordinatu, coordinacion de actividades empresariales

A través de la Herramienta Koordinatu, y puesta a disposicion de técnicos,
bien como recursos preventivos o coordinadores de seguridad.

Identificacion y tipificacion de conflictos

A través del Método ICMA, de disefio propio, validado por el servicio de Metroldgica de
la UPV'y avalado por la Inspeccion de Trabajo, Osalan y el Observatorio vasco de Acoso y

Discriminacion.

Programa Osasun de empresas saludables

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

e [nnovador programa de medicina general
y enfermeria

IMQ Prevencion cuenta en el Parque Tecnoldgi-
co de Zamudio con un servicio de Medicina Ge-
neral y Enfermeria para ofrecer mayor comodi-
dad a los asegurados/as, empleados/as de las
empresas ubicadas en el parque empresarial.

e \Wellness laboral

El Welines Laboral se define como un sistema de
gestion que pretende impactar positivamente en la
calidad de vida de los y las profesionales.

El Wellness no es sblo poner a disposicion
de los y las trabajadoras fisioterapeutas,
gimnasios, salas de relax..., sino generar y
motivar en habitos de vida saludables ba-
sados en programas dentro de la empresa
para fomentarlos.

Desde IMQ Prevencion se ayuda y asesora a las
empresas en el desarrollo e implantacion de su
Sistema de Gestion de Empresa Saludable, en
el desarrollo de las campafias que se vayan a
poner en marcha.
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¢ Nuevos tipos de reconocimientos médicos

IMQ Prevencion puso en funcionamiento en
2016 un nuevo servicio enfocado a realizar los
reconocimientos medicos psicotécnicos para la
obtencion o renovacion del carnet de conducir
asi como para permisos de armas o tenencia
de animales peligrosos. Un servicio que ha se-
guido creciendo también en 2017.

e Koordinatu, servicio integral de gestion
del conocimiento

Para disponer de manera organizada y perso-
nalizada de toda la documentacion veraz para
la empresa, mejorando la eficiencia y elimi-
nando la carga administrativa, IMQ Prevencion
cuenta con un servicio integral de gestion del
conocimiento, denominado “Koordinatu”.

A través de una plataforma informatica y de un
equipo cualificado, ofrece la posibilidad de au-
tomatizar la gestion de documentos, adaptando
la herramienta de manera personalizada a las
necesidades de la empresa y determinando la
documentacion a solicitar en funcion de las di-
ferentes variables y requisitos.
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Nuestros Profesionales, un equipo diferencial

LA RED MAS EXTENSA

Las y los profesionales médicos de IMQ supo-
nen uno de los grandes motores de la compa-
fila, y destacan por su profesionalidad, implica-
cion y el trato atento hacia los/las clientes.

En la actualidad mas de 1.700 profesionales
con 2.400 consultas de todas las areas asis-
tenciales repartidas en los tres territorios vas-
cos garantizan la calidad y la atencion persona-
lizada a los y las clientes de IMQ.

El amplio cuadro médico y clinico de IMQ y
su estudiada composicion por especialida-
des y a nivel geografico permiten al clien-
te un acceso comodo y 4gil a medicina de
vanguardia.

La doble condicién de propietarios/as y pro-
veedores de servicios de los médicos en el
territorio de Bizkaia, constituye uno de los
aspectos diferenciales mejor considerados
por nuestros/as clientes respecto a otras
companias aseguradoras.
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PROFESIONALES IMQ

BIZKAIA 1.096
ALAVA 213
GIPUZKOA 443

TOTAL 1.752



MEJORANADO EN ATENCION
Y CERCANIA

Oficina de Atencion al Profesional

Desde su creacion en 2012 se han contabi-
lizado mas de 88.000 gestiones en este ser-
vicio cuyo principal objetivo es establecer un
canal de comunicacion directo entre la com-
pafiia y su cuadro médico, asi como con las
clinicas y centros.

El éxito de la Oficina de Atencion al Profesio-
nal radica en el gran numero de sus funciones
entre las que se encuentran la de gestionar las
tareas administrativas y de actividad de los y
las profesionales, labores de gestion como el
mantenimiento de datos (ficha del profesional),
recepcion de actividad, liquidaciones, entrega
de documentos Unicos para la prescripcion de
pruebas, envio de comunicaciones o la gestion
de incidencias, etc.

Los y las profesionales médicos pueden,
asimismo, cursar a través de esta Oficina las
dudas o tramites en el ambito de su relacion
dentro de Grupo IMQ, ya sea como accionis-
tas de la Sociedad de Médicos, miembros
del Montepio o asociados de la Asociacion
de Médicos de IMQ.

GESTIONES REALIZADAS
AYUDA ONLINE 7.313
OFICINA ATENCION AL PROFESIONAL 18.959

TOTAL 26.272

Nueva etapa en la comunicacion

A fin de impulsar un modelo de comunicacion
con las y los profesionales del cuadro médico
basado en los medios electronicos, todas las
comunicaciones corporativas se envian ya a
través del correo electronico corporativo y de
la Extranet de Profesionales. La version digi-
tal de IMQ Berriak, newsletter de informacion
mensual que la compafiia elabora para sus
profesionales médicos, también nos permite
contribuir a la sostenibilidad medioambiental.

Extranet de profesionales

La Extranet de profesionales ha cumplido en
2017 su segundo ejercicio en plena actividad
con 1.060 profesionales dados de alta, mas de
un 50% de aumento respecto del afio anterior
y en la que se han registrado 28.992 visitas y
156.660 visualizaciones.

La Extranet permite a los y las profesionales
mantenerse informados sobre el control de su
actividad en todo lo relacionado con liquidacio-
nes, baremo de la especialidad, asi como estar
al dia de congresos, publicaciones, noticias re-
lacionadas con su especialidad e informacion
relevante sobre la Sociedad de Médicos y la
Asociacion.

La herramienta incorpora también un servicio
para la resolucion de incidencias informaticas
via chat o control remoto y para informar sobre
posibles sustituciones temporales y horarios
en consulta y otras actualizaciones de caracter
personal.
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Implantacion de info33+

En 2017 se ha implantado la nueva version de
la herramienta de gestion de consulta e historia
clinica digital Info 33+ en los centros policon-
sultorios IMQ Amarica, IMQ Zurriola e IMQ Co-
I6n y en un corto plazo esta previsto expandir
el programa a las consultas y consultorios del
resto del cuadro médico de la compariia. El
principal objetivo es proporcionar al profesional
médico una herramienta que le permita gestio-
nar informaticamente su actividad en consulta
¥, a Su vez, consiga una historia clinica unifica-
da para sus pacientes. Ademas, la herramienta
permite al cliente acceder a su historia clinica
digital desde cualquier dispositivo (ordenador,
mavil o Tablet) gracias a la aplicacion IMQ ON.

Para ello, se ha creado un cualificado grupo
de trabajo dedicado en exclusiva a garantizar
el éxito de la implantacion de este estratégico
proyecto tanto para IMQ como para sus profe-
sionales médicos.
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Servicios digitales

IMQ ha puesto en marcha en 2017 nuevos ser-
vicios que facilitan la relacion entre clientes y
profesionales sanitarios, dentro de ellos el ser-
vicio de identificacion por movil en consulta, el
Documento Unico Electronico y la Autorizacion
Electronica y el servicio de videoconsulta.

En el primer caso, el de la identificacion con
mdvil, a partir de un sencillo procedimiento
para su utilizacion, se ofrece al cliente una al-
ternativa para cuando éste, por olvido o extra-
vio, no disponga de su tarjeta al presentarse en
la consulta del médico.

También el Documento Unico Electronico y la Au-
torizacion Electronica pretenden dotar a los y las
profesionales de la posibilidad de generar electro-
nicamente los Documentos Unicos para la pres-
cripcion de actos y, de esta manera ir eliminando
progresivamente el soporte en papel asi como po-
der consultar via web las autorizaciones emitidas.

———

Hacia la eliminacion del papel

Continuando con la linea de comunicacion
abierta y apuesta por la eliminacion de papel
en la que esta inmersa la compaiiia, IMQ ha
abordado en este afio importantes cambios en
los sistemas de informacion de gran repercu-
sion en los y las profesionales:

¢ Nomenclator / Baremo
Se ha puesto a disposicion un nuevo formato
homogéneo para toda la compafiia, agrupando
las prestaciones por especialidad, tipo de acto y
grupo quirdrgico, utilizando la clasificacion OMC.

e Autorizacion
En el marco de las modificaciones sobre la
autorizacion de la prestacion se ha incluido a
peticion de los profesionales un nuevo codi-
go de barras correspondiente a la identifica-
cion del cliente.

4 inoce P

e N° de tarjeta
Esta modificacion esta enmarcada en el plan
de digitalizacion de IMQ y facilita la trans-
mision electrnica de la actividad autorizada.

e Liquidaciones y pago
Se ha simplificado el proceso de liquidacion, pa-
sando a ser una Unica liquidacion mensual cuyo
resumen se envia por correo ordinario y cuyo
detalle al maximo nivel se encuentra disponible
en la Extranet de Profesionales de IMQ.

Imagen IMQ en consultas
y centros concertados

IMQ esta acometiendo esfuerzos para ofre-
cer una imagen de marca homogénea en los
identificativos de las consultas y centros con-
certados. Las y los profesionales interesados
han podido solicitar la colocacion de las placas
identificativas de manera totalmente gratuita
poniéndose en contacto con la Oficina de Aten-
cion al Profesional, llegandose a contabilizar
150 solicitudes.

Con ello se ha definido una imagen cor-
porativa con la que se pretende hacer que
la marca IMQ sea mas reconocida aln en
nuestra sociedad y favorecer una mayor
visibilidad tanto de la compafiia como de
nuestros/as profesionales médicos.

IMQ, asimismo, ha abanderado dos nuevos
centros sanitarios: el Centro IMQ Las Merce-
desy el Centro Médico Estraunza, existiendo
en proyecto hacerlo también con otros cua-
tro: el Centro Médico Heros, la Clinica Eus-
kalduna y los centros Medikosta situados en
Algorta y Bilbao.



EVENTOS RELEVANTES

Junta General de Accionistas
de la Sociedad de Médicos

El 14 de junio de 2017 tuvo lugar en el Mu-
seo Guggenheim la Junta General Ordinaria de
Accionistas (Sociedad de Médicos IMQ). En el
transcurso del acto, que contd con destacados
representantes de nuestro colectivo médico,
asi como con el equipo directivo de IMQ, el pre-
sidente de Grupo IMQ dio cuenta en su Informe
de las iniciativas y actividades mas relevantes
desarrolladas a lo largo de 2016.

Entre ellas, destacd nuestra posicion de lide-
razgo y cuota de mercado en el sector, la diver-
sificacion de la compafiia con nuevos ramos de
seguros, la solvencia y rentabilidad, asi como
otros principales hitos del afio.

Por su parte, el consejero director general, Mi-
guel Angel Lujua, hizo un repaso de los esfuer-

BATZAR NAGUSIA
;UNInGENERAL

2017

124 de Médicos IMQ

Z0s que en diversos ambitos se estan realizan-
do para mantener y mejorar resultados y de la
consolidacion del crecimiento de clientes.

Acto seguido tuvo lugar la Junta General Ordi-
naria de la Asociacion Igualatorio Médico Qui-
rargico y de Especialidades que comenzo con
la lectura del informe de su presidente, Ifigo
Ucelay y en la que se examinaron y aprobaron
las cuentas anuales asi como la gestion social
y se habld de las principales acciones y lineas
de trabajo de los 4 Consejos Directivos de la
Asociacion.

Homenaje a nuestros médicos
jubilados en la Asamblea de Montepio

Como acto final de la Asamblea Anual del Mon-
tepio de IMQ celebrada en 2017 un afio més, se
rindié homenaje a los 23 facultativos de nuestro
cuadro médico que culminaron su trayectoria en
2016, en reconocimiento a toda su labor.
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Consejo Directivo de la Asociacion

El Consejo Directivo de la Asociacion es la prin-
cipal figura representante del colectivo médico
privado en Bizkaia, formada por 1.042 profe-
sionales médicos entre activos y pasivos.

A través de este Consejo se proporciona infor-
macion relevante referente a proyectos em-
prendidos por IMQ tanto a nivel operativo como
proyectos estratégicos relacionados con la
digitalizacion de la relacion Compaiiia-Médico
y Médico-Paciente. En total se desarrollaron 4
Consejos Directivos en 2017.

91



92

Con nuestros
Proveedores

El éxito de Grupo IMQ y la consecucion de
sus resultados depende también en buena
medida de la red de proveedores con que
colabora. Una red donde se diferencian dos
grandes ambitos: los proveedores asistencia-
les, grupo de interés clave y estratégico de
la compafiia, donde se incluye nuestro cua-
dro de profesionales médicos, las clinicas y
centros concertados, diferentes sociedades
vinculadas a determinadas especialidades,
casas de protesis transporte sanitario etc...
En definitiva, todos aquellos proveedores/as
que nos ayudan a la prestacion a nuestros/as
clientes de un servicio seguro, fiable y de la
maxima calidad posible.

En el otro lado, se sitlian el resto de provee-
dores con los que IMQ trabaja “mano a mano”
generando una relacion basada en la confianza
para la consecucion de objetivos comunes.

Son varios los objetivos y principios en los que
se sustenta esta relacion:

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

Generacion de alianzas a largo plazo que
vayan mas alli de una mera relacion de
cliente — proveedor.

Evaluacion del desemperio realizado, desa-
rrollando un conocimiento conjunto que nos
permita mejorar la competitividad.

Compromisos

Compartir mutuamente nuestras necesidades y expectativas, nuestros objetivos
estratégicos y proyectos, desarrollando asi estrategias comunes que contribuyan a
alcanzar los objetivos previstos. Estableciendo una relacion a largo plazo basada en la
transparencia y la confianza.

Desarrollar un conocimiento amplio de todos nuestros proveedores, de sus
capacidades y fortalezas, contribuyendo con ello a mejorar su competitividad.

Definir procesos estructurados, transparentes y claros que guien la relacion con
nuestros proveedores.

Evaluar, medir e informarles sobre nuestra satisfaccion con la relacion mantenida,
solicitando asimismo su opinion sobre la misma.
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Nuestras Personas, el motor de IMQ

Grupo IMQ dispone de mas de 50 empresas
participadas generando un empleo directo de
mas de 2.100 personas contando la mayor
parte con contrato indefinido. El grupo mayori-
tario de esas personas esta dedicado a la pres-
tacion de servicios clinicos (36,26%), seguido
de la actividad sociosanitaria (21,44%) y de
prevencion (14,27%).

El 76% del empleo es femenino visualizando

ello la importancia que las mujeres alcanzan en
la actividad de la compaiiia.

Hombres
529

24%

ESCUCHA ACTIVA

Junto a otras funciones y objetivos, el Plan Estra-
tégico de IMQ marca también el rumbo de la com-
pafiia para la puesta en marcha de los proyectos y
procesos relacionados con las personas.

En 2017 se realizd la segunda encuesta de clima,
en la que se obtuvo un incremento general de la
satisfaccion de la plantilla con respecto a la ante-
rior realizada, tanto en la valoracion espontanea:
(7,12/10 frente a 6,41/10) como en la valoracion
reflexionada (7,78/10 frente a 7,16/10). De los
resultados de esta encuesta se han detectado las
principales acciones a abordar en el Area de Per-
sonas para los proximos 2 arios.

En concreto, en el ambito de IMQ Seguros y
Grupo IMQ, se han escuchado diferentes solici-
tudes y lanzado distintas actividades que estan
ayudando a crecer profesionalmente tanto de
forma individual como colectiva, contribuyendo
asi a una mejor consecucion de retos organiza-
tivos y a una mayor satisfaccion y compromiso
con nuestra actividad.

76%
Grupo IMQ
. 56
Mujeres Otras empresas '2“1"8 Seguros
1.645 Grupo IMQ
325 @ 10% Division de
Prevencion
312
14%
TOTAL
Clinicas y PLANTILLA
perimetro
Clinicas 2174
793 Igurco
36% 469
22%
93
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FORMAGION CONTINUA
Y GESTION DEL TALENTO

Formacion

En el ambito de IMQ Seguros y Grupo IMQ, con
respecto a la formacion continua, se han realiza-
do mejoras en lo que respecta a la organizacion y
sentido de las acciones formativas, clasificandose
los contenidos formativos en seis dreas basicas:

Formacion genérica (aplica a toda la
compafifa).

Formacion comercial y atencion al cliente
(especifica para los equipos que realizan
dichas funciones).

Formacion técnica (especifica de cada
area).

Formacion en liderazgo (especifica para
responsables de equipos).

Proyectos especiales, proyectos de for-
macion que impactan en mejoras de
competencias genéricas de compafia de
una forma vivencial. Destacar el proyecto
ITZALAK (Todos atendemos clientes), con
el que toda la plantilla ha compartido una
mafiana o tarde con un compariero/a de
Atencion al Cliente o Atencion Comercial
en su puesto de trabajo, extrayendo con-
clusiones de mejora para facilitar la acti-
vidad en dichos departamentos desde el
resto de la organizacion.

Salud, formacion dirigida a toda la organi-
zacion para fomentar buenos habitos para
la salud mental y corporal. A destacar la
campafa de deshabituacion tabaquica con
resultados muy favorables (3 de 10 asisten-
tes han conseguido el objetivo).

En 2017 ha habido un gran despliegue de activi-
dades de aprendizaje, intenso y variado, siguiendo
las planificaciones iniciales € incluyendo necesi-
dades del negocio, llegandose a gestionar 6.122
horas de formacion, que significan una media de
23 horas de formacion anual por empleado/a.

En cada unidad de negocio se han ido desa-
rrollando las actividades de formacion segun
su planificacion estratégica, algunas incidiendo
mas en retos transversales y otras mas en ac-
tualizacion de competencias y habilidades.

Asimismo, se ha continuado con el programa
de formacion en aprendizaje de competencias
de los y las profesionales para mejorar la hu-
manizacion asistencial y posibilitar una aten-
cion integral y cercana.

EI AULA IMQ ha sido la plataforma formativa on-
line creada también este afio, para la realizacion
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6.122 horas de formacion
en IMQ

Media anual de 23 horas

de formacion
por empleado/a

de cursos creados en la compafiia, con la posi-
bilidad de gamificacion. En una primera fase, se
ha implementado para el dmbito Seguros y Gru-
po IMQ, estando prevista su ampliacion a otras
unidades de negocio del grupo. El 83% de la
plantilla ha realizado los cursos ‘Conocimientos
generales de Seguros’ y ‘Productos IMQ’.
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Talento interno

Conscientes del potencial de nuestro talento in-
terno y de la capacidad que tienen las personas
de aportar iniciativas, retos nuevos y ganas de
cambiar en el seno de la propia organizacion,
se ha consolidado la gestion sistematica de las
convocatorias internas de las empresas del
ambito Seguros iniciada en 2016.

NUEVAS METODOLOGIAS INNOVADORAS DE FORMACION EN LA CLINICA IMQ ZORROTZAURRE

Bocados de competencias diferenciales

Cursos y talleres para reforzar la Humanizacion de la asistencia sanitaria: Se han
trabajado competencias basicas e inherentes al trabajo diario del personal asistencial
(enfermeras/os, auxiliares, celadores/as. . .etc.), y del personal no asistencial que tiene gran
relacion bien en ventanilla o telefonica con el/la paciente/usuario/a.

Abordaje del duelo: Se han realizado talleres dirigidos a personal sanitario en materia
de oncologia, cuidados paliativos, etc. .. y al personal no sanitario cuando debe
gestionar tramites administrativos con familiares que se encuentran en “duelo” por €l
fallecimiento de algun familiar.

Gamificacion: sesiones de formacion dirigidas a equipo directivo y mandos intermedios
para reforzar competencias de trabajo en equipo, gestion del tiempo. ..

“Para ver claro basta con cambiar la direccion de la mirada”. Son un conjunto

de iniciativas de ambito general que ponen de manifiesto la importancia de que nos
miremos y nos acerquemos pacientes y profesionales ya que este aspecto también tiene
grandes resultados en salud.

Reanimacion Cardiopulmonar: Con el objetivo de facilitar el reciclaje de todos

los profesionales sanitarios y no sanitarios en las maniobras de Resucitacion
cardiopulmonar, se ha elaborado un curso on-line para la actualizacion de los
conocimientos tedricos combinado con sesiones practicas (Inversion en mufiecos de
RCP avanzada y desfibriladores de formacion)

Conocimientos técnicos trabajados mediante talleres: la oferta de cursos técnicos
es muy amplia y adaptada a las necesidades de cada servicio y /o area del hospital,
combinando en la gran mayoria de los casos, la parte tedrica con la técnica aplicada a
la simulacion de casos.

[T

il
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LIDERAZGO IMQ

8
Conexion
con la sociedad

7
Aprendizaje

constante

6
Desarrollo de
personas y
equipos

5
Transmitir
ilusion, pasion y
motivacion

LIDERAZGO

Nuestros valores y nuestra estrategia han cons-
tituido también el marco de actuacion sobre el
que hemos construido nuestro modelo de lide-
razgo, siendo conscientes de la importancia de
contar con un referente de comportamientos
de un o una lider en la compafiia.

Se ha conseguido un modelo referente de com-
portamientos, fruto de un proceso de creacion
compartido por todo el colectivo de lideres del
Comité de Direccion de Grupo y de lideres del
ambito Seguros. En fases sucesivas, se ird in-
tegrando este modelo con los existentes en el
resto de unidades.

SN

compromiso

1
Vision de negocio
y de futuro

2
Toma de
decisiones y
asuncion de
responsabilidades

3
Creatividad,
innovacion
y mejora

4
Orientacion
al cliente

En base al modelo, se han desarrollado dos
acciones:

- Evaluacion 360° del Comité de Direccion
- Conversaciones de Desarrollo individuales
entre los y las responsables y cada uno de

los miembros de sus equipos, basadas en el
modelo de competencias IMQ.

CONCILIACION Y RECONOCIMIENTO
Medidas de conciliacion laboral

El subproceso de satisfaccion de las personas,
integrado en el proceso de desarrollo de per-

sonas continta implementando las medidas de
conciliacion del plan elaborado en 2016 y acor-
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dado con la Representacion Legal de Trabajado-
res, que tiene como objetivo la conciliacion para
poder compaginar el tiempo laboral, personal y
familiar de forma equilibrada. IMQ parte de la
base de que la conciliacion es un deber y dere-
cho de todos y todas, y se desliga del anterior-
mente exclusivo concepto “familiar”, para incluir
el “personal”, mas vinculado al ambito del ocio.

Estas medidas son posibles en actividades des-
ligadas de la atencion al cliente o a servicios su-
jetos a turnos y servicios de 24 horas. Por ello,
en esta primera fase, se han ido implantando en
el ambito IMQ Seguros y Grupo IMQ en aquellos
servicios con estas caracteristicas. Junto con los
beneficios sociales y la jornada intensiva, consti-
tuye una de las medidas que mejor acogida esta
teniendo en la organizacion.

Reconocimiento

El plan de reconocimiento implantado en 2016
para el ambito Seguros y Grupo IMQ buscaba
que todas las personas de la organizacion se
sintieran reconocidas, crear una cultura del re-
conocimiento bidireccional (aprender a recono-
cery ser reconocido) y estructurar el reconoci-
miento de tal forma que se consiga maximizar
todos los beneficios que reporta su aplicacion.

Ademas del reconocimiento derivado del Co-
mité de Direccion y del reconocimiento me-
diante el que se participa con el propio voto
en elegir a un compafiero o compafiera por
su trayectoria en la compania, en 2017 se
presentd al Comité de Direccion un tercer
sistema de reconocimiento, siendo validado
y acordado su lanzamiento para 2018: IMQ
Ejemplar, mediante el cual toda la organiza-
cion podra elegir durante el afio a un maximo
de tres compaferos/as por alguna accion y/o
comportamiento que se considere ejemplar
para el resto de la plantilla.
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EMPRESA SALUDABLE

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

Ademas del de empresa saludable, se ha crea-
do un equipo coordinador para promocionar el
deporte y los habitos de vida saludables, en el
que colaboran un grupo de personas con in-
quietudes deportivas para formar parte del club
IMQ empresa saludable.

COMUNICACION INTERNA

IMQ es muy consciente de la continua
transformacion a la que en la actualidad
estan sometidas las empresas debido a la
globalizacion asi como el avance tecnologi-
co y digital. La existencia de una adecuada
politica de comunicacion interna represen-
ta, cada vez mas, un factor decisivo en la
gestion empresarial porque contribuye tanto
al logro de los objetivos organizativos como
a favorecer un mayor compromiso y moti-
vacion de las personas. Por ello viene tra-
bajando por su desarrollo en el seno de la
organizacion con diferentes iniciativas.

4 inoce P

Revistas internas Zurekin
y E-KomuNNIKA

La revista interna Zurekin ha continuado en
2017 informando cada mes a toda la plantilla
de Grupo IMQ sobre las diferentes actividades
y proyectos de la organizacion. La han com-
plementado la revista E-KomuNNIKA dirigida a
las personas de las Clinicas IMQ con el mismo
objetivo de aportar una herramienta de comu-
nicacion de caracter participativo asi como el
newsletter trimestral que periddicamente ela-
bora también Igurco.



Desayunos IMQ

Debido al éxito obtenido con los Desayunos
IMQ durante 2016 como gran iniciativa pues-
ta en marcha por el consejero director general
del Grupo para dar respuesta de forma direc-
ta, extensa y cercana a cuantas cuestiones,
dudas y sugerencias plantean los/las emplea-
dos/as, a lo largo del afio 2017 se han de-
sarrollado nueve encuentros adicionales. En
ellos se han abordado temas como la situacion
de la compaifiia, proyectos, retos competitivos
y de gestion, comunicacion, posibilidades de
promocion interna, liderazgo, importancia del
cliente, etc.

Nueva intranet Konekta2

IMQ ha desarrollado a lo largo de 2017 el pro-
yecto para la puesta en marcha de una nueva
intranet con el fin de mejorar la circulacion de
la informacion y generar nuevos flujos de rela-
cion y participacion entre las personas emplea-
das del grupo. La nueva intranet que se deno-

minara Konekta2 pretende ser un modelo de
red social mas completa flexible y colaborativa.

Facilitar el contacto entre las diferentes perso-
nas que conforman Grupo IMQ, desarrollar la
innovacion, la formacion y el conocimiento y ge-
nerar cultura y valores compartidos que incidan
en el sentimiento de pertenencia, la eficiencia
y la satisfaccion son otros de los objetivos de
esta importante herramienta colaborativa que
a partir de 2018 ira enriqueciéndose cada dia
con nuevos contenidos y funcionalidades.

Evento de Navidad

Otras importantes iniciativas que favorecen la
comunicacion, la participacion y el sentimiento
de pertenencia entre las personas empleadas
son los eventos anuales que se celebran en las
distintas sociedades del grupo en las fechas de
Navidad donde se comunican los resultados y
retos de la compafiia y se reconoce a las per-
sonas que a lo largo del afio han destacado por
su buen hacer y compromiso con la empresa.
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GESTION DE LA INNOVACION
Un aiio de ThiMQing

Seguimos trabajando para generar dentro de Gru-
po IMQ un entorno que favorezca la creatividad, la
generacion de ideas y la participacion. Desde el
afo 2016 venimos trabajando con la herramienta
ThIMQing, un espacio compartido por todas las
personas de la organizacion donde aportar nues-
tras ideas, ya sea de una forma guiada mediante
el planteamiento de Retos de futuro, o bien de
una forma mas abierta y espontanea.

A lo largo del aflo 2017 hemos continuado
trabajando en este sentido, con nuevos retos
y nuevas ideas, muchas de las cudles se han
ido transformando en proyectos, y también en
realidades. Mas de 60 nuevas ideas, muchas
de ellas centradas en el cliente, como elemento
nuclear de nuestra propuesta de valor.

Cuelga ideas,
: W :
sigue thiMmQing
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Colaboracion con la Administracion

Dentro del grupo de interés que denominamos
Administracion se incluyen todos aquellos or-
ganismos, fundamentalmente de caracter pu-
blico, con los que Grupo IMQ trabaja o colabo-
ra para alcanzar sus objetivos y para atender
exigencias legislativas, econémicas y sociales
(Consejeria de Sanidad, Osakidetza, Diputacio-
nes, Ayuntamientos, etc.).
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Se trabaja, en este sentido para alcanzar
varios objetivos: cumplimiento estricto de la
normativa vigente, implicacion e involucra-
cion con la sociedad y nuestro entorno, y
establecimiento de herramientas de colabo-
racion publico — privada.




Nuestros Aliados Estratégicos

El establecimiento de alianzas estratégicas
permite ganar en capacidad y complemen-
tariedad, compartir conocimiento y crear si-
nergias, asi como generar riqueza en nues-
tro entorno.

Dentro de este epigrafe, cabe destacar
como grandes aliados estratégicos de Gru-
po IMQ a:

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

Kutxabank: principal entidad finan-
ciera de Euskadi, con quién comer-
cializamos conjuntamente seguros
de salud y también otros ramos no
salud (Vida, Hogar,...). ganando am-
bos en complementariedad al am-
pliar nuestra oferta de servicios a
los/as clientes.

Ejes del compromiso IMQ

Construir sdlidas relaciones de confianza, basadas en la transparencia, la lealtad y la
mejora continua.

Creacion de valor a la Sociedad, aunando esfuerzos y aprovechando sinergias.

Puesta a disposicion de nuestro conocimiento y experiencia para obtener los
mejores resultados para el cliente, elemento nuclear de nuestra estrategia.

Contribuir a generar riqueza y a potenciar el tejido empresarial de Euskadi.

101

4 inoce P



102 Vemoria de soste

bilidad 2017

Comprometidos con la Sociedad

POR UN MUNDO MAS SANO,
SOLIDARIO Y SOSTENIBLE

Dentro de nuestra politica de Responsabilidad
Social Corporativa, y en linea con la arraigada
vinculacion que Grupo IMQ mantiene desde su
fundacion con la sociedad vasca, venimos par-
ticipando activamente en la vida social, cienti-
fica, cultural y deportiva de Euskadi apoyando
muy diversas iniciativas que en 2017 han sido
también muy numerosas.

Una actividad que se enmarca dentro de
nuestro compromiso con un mundo mejor y
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mas sano, mas solidario y sostenible, mas éti-
o y responsable. Un compromiso con la co-
munidad y con el medio ambiente, pero, sobre
todo, con las personas y con la prevencion y
cuidado de su salud a lo largo de la vida. Ya
sea apoyando al deporte vasco, promoviendo
habitos de vida saludables, el fomento de la
investigacion y la cultura, o reforzando nues-
tro apoyo a la infancia, nos inspiramos en
valores que configuran una especial relacion
integral, cercana y corresponsable con la co-
lectividad y que se vuelca en nuestro trabajo,
pero, sobre todo, en 1o que somos y como lo
manifestamos.



PREVENCION Y HABITOS DE VIDA
SALUDABLES

Una de las principales inquietudes y vocaciones
de IMQ es concienciar a la poblacion acerca
de los habitos de vida saludables y la preven-
cion en temas de salud. Fiel a su apuesta por la
prevencion, la compafiia ha difundido a través
de los principales medios de comunicacion de
Euskadi, articulos divulgativos sobre temas de
prevencion y salud de especial interés para la
sociedad en general gracias a la colaboracion
de los y las profesionales de las diferentes so-
ciedades del grupo.

También en lo que respecta al deporte y a las
buenas practicas deportivas como garantia
para la salud, los especialistas de medicina de-
portiva de IMQ han difundido su conocimiento y
sus consejos médico-deportivos a la poblacion
deportista vasca.

Ha jugado también un papel destacado en este
ambito la labor que se viene realizando en re-
des sociales y a través del Canal Salud y Canal
Gaztea, éste Ultimo orientado especificamente
al segmento juvenil. Del mismo modo, se ha
colaborado activamente con diversos medios
de comunicacion para la divulgacion de conte-
nidos de salud en sus canales propios.

IMQ aprovecha asimismo la celebracion de
dias nacionales, mundiales e internacionales
relacionados con diversas patologias y enfer-
medades para concienciar sobre la importancia
de promover habitos saludables.

Esta labor se conjuga con la participacion de
nuestros profesionales en diversos eventos,
jornadas y seminarios, asi como con la organi-
zacion por parte de IMQ de diversas iniciativas
y actos ligados a entidades de caracter cientifi-
€0, sanitario e investigador y a asociaciones de
pacientes de la CAV.

XXVI Semana de Prevencion de la Arteriosclerosis y Enfermedades Cardiovasculares
IV Reunion Urologia Clinica “El dilema del PSA'y del cancer de prdstata”
Sesion materno infantil mesa redonda Ac. Ciencias Enf.

Jornada de “cirugia de mano”: Conceptos actuales del tratamiento quirtirgico de la artrosis
trapezo-metacarpiana (TMC)"//"Artroplastias Protésicas II”

XXIl Jornadas de Urgencias y Emergencias organizadas por EKALME- SEMES EUSKADI
Jornadas de Puertas abiertas a la Unidad de Maternidad CZ

Il Jornada de formacion para enfermeria en ostomias

Atencion a mayores

Jornadas IMQ- Igurco de Medicina Familiar y Geriatria. “Adecuacion de la prescripcion
en personas mayores”

Proyectos intergeneracionales entre residencias y colegios

Iniciativa “Konekta” de acercamiento del uso de las nuevas tecnologias a las personas
mayores.

Exposicion fotografica para poner en relieve, “el potencial de las personas mayores para
transmitir conocimientos”.

Programa “Un mundo de sabores” de intervencion intergeneracional y cultural basado
en la gastronomia

Prevencion y salud laboral

Jornada “Protocolos para el abordaje de conductas inapropiadas en el trabajo”
organizada por el observatorio para el acoso.

Programa global de prevencion de drogodependencias (en colaboracion con AMSA)

Jornada “Acoso Psicoldgico en el Trabajo organizada por la Universidad de Burgos y por
el Instituto de Seguridad y Salud de la Comunidad de Castilla y Leon”

Jornada “La empresa saludable: El bienestar como herramienta para gestionar la
competitividad” organizada por APD y Osalan
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CON LA DOCENCIA'Y LA INVESTIGACION

Principales acuerdos de colaboracion

FIK, tecnologia para una vida mejor

Grupo IMQ viene participando desde hace casi 10 afios, junto con un grupo de inversores privados,
en FIK, una novedosa formula de colaboracion empresarial que tiene como fin Ultimo desarrollar y
patentar productos y servicios innovadores que contribuyan a aumentar la autonomia personal, la
salud y la calidad de vida de personas mayores o con discapacidad. FIK centra sus esfuerzos en
la potenciacion de proyectos innovadores dentro de areas como la robética para la rehabilitacion,
la estimulacion eléctrica funcional para la rehabilitacion motora, las tecnologias para rehabilitacion
en el hogar, nuevos métodos para la evaluacion de cambios motores y cognitivos, dispositivos de
sensorizacion y biofeedback y avanzados dispositivos médicos para la salud.

Renovacion de acuerdo con la Academia de las Ciencias Médicas

IMQ ha renovado también en 2017 el acuerdo que mantiene con la Academia de Cien-
cias Médicas de Bilbao mediante el patrocinio de algunas de las diversas jornadas que
la institucion ha organizado a lo largo de su trayectoria. La Academia desarrolla una
importante labor para la formacion continuada de los/las profesionales de la salud con
cursos, talleres y conferencias en los que se profundiza y debate sobre los avances
médicos, teniendo ademas la vocacion de difundir publicamente ese conocimiento a
toda a la sociedad. IMQ ha apoyado algunos de los eventos sociales mas destacados
de la Academia, entre ellos la Semana de las Humanidades, que incluye conferencias
relacionadas con la salud y la prevencion.

Colaboracion con la UPV-EHU, Universidad de Deusto y otros centros de formacion
Desde IMQ Prevencion se colabora en la docencia del Master de Psicologia de las Orga-
nizaciones e intervencion psicosocial en el campus de Donostia de a Universidad del Pais
Vasco (UPV-EHU). Asimismo, se coopera con el Master de PRL de UPV-EHU, el Instituto
de FP de Construccion de Arrigorriaga, el Instituto de Elorrieta y el Centro de Formacion
Mikeldi, participando de forma activa en las practicas, en la recogida al alumnado y en la la
tutorizacion necesaria. También desde las clinicas IMQ se colabora y participa en el Master
de Gestion Sanitaria con la Universidad de Deusto.

Visita de estudiantes a la Clinica IMQ Zorrotzaurre

Esta iniciativa de puertas abiertas que se desarrolla desde 2015 en la Clinica IMQ Zorro-
tzaurre, en colaboracion con la Fundacion Novia Salcedo, el Departamento de Juventud de
la Mancomunidad de Servicios de Txorierri y diferentes centros de ensefianza vizcaina, va
habitualmente dirigida hacia estudiantes de los primeros cursos de bachillerato. Desde que
se inicio esta experiencia, son ya mas de 200 los alumnos/as que se han beneficiado de la
oportunidad de conocer in situ en qué consiste el funcionamiento interno de un hospital asi
como la labor que desempefan los especialistas y sanitarios que trabajan en él, acercando-
les asi a la profesion que desean algunos de ellos escoger para su futuro.
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LA SALUD EN EL DEPORTE

IMQ, aseguradora médica oficial
del deporte vasco

En su apuesta por el deporte y los habitos de
vida saludables, IMQ viene colaborando con
numerosos clubes deportivos tanto de élite
profesional como de base en su condicion de
aseguradora médica oficial. Al mismo tiempo,
apoya el gran abanico de actividades que di-
ferentes entidades deportivas del Pais Vasco
realizan para la promocion de la salud de las
futuras generaciones.

Bajo esta figura, tiene como meta impulsar a
cada uno de los equipos vascos a lograr sus
retos deportivos a la vez que practican deporte
de forma segura. Todos los equipos disponen
de una asistencia sanitaria basada en el aseso-
ramiento integral y la atencidn personalizada
de sus especialistas.

Destaca la firme apuesta que la compafiia ha
realizado por los principales clubes deportivos
de fatbol y baloncesto vascos: Athletic Club,
Bilbao Basket, Baskonia, Deportivo Alavés, Gi-
puzkoa Basket, Sociedad Deportiva Eibar y
Real Sociedad.

¢ Primeros reconocimientos médicos

En la pretemporada los jugadores de la prime-
ra plantilla y nuevos fichajes de los principales
clubes deportivos vascos se han sometido a
un completo reconocimiento médico-deportivo
de alta competicion a cargo de los y las profe-
sionales de los centros de medicina deportiva
de IMQ. Todo ello con el objeto de mejorar las
condiciones deportivas e individualizar el entre-
namiento para cada jugador/a.
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e San Mamés, el estadio mas seguro de Europa

El estadio de San Mamés se ha convertido, gra-
cias a IMQ, en el primer estadio de ftbol en
Europa que consigue certificar su seguridad sa-
nitaria y conseguir la acreditacion UNE 179.003
asociada a la Seguridad del Paciente.

Para solventar cualquier situacion de riesgo y
proporcionar una asistencia sanitaria rapida, se-
gura y efectiva a todas las personas que se en-
cuentren en el recinto de San Mamés y alrede-
dores, IMQ despliega, en cada partido mas de un
centenar de sanitarios que prestan los cuidados

y tratamientos necesarios, y proceden al traslado
urgente de cualquier emergencia que lo requie-
ra, ofreciendo siempre un trato e informacion
personalizados desde hace mas de 20 afios.

¢ [IMQ en el Torneo Internacional de Rugby
Inclusivo Imart 2017

IMQ veld en 2017 por la salud de los cerca
de 500 integrantes de los equipos que parti-
ciparon en el Torneo Internacional de Rugby en
Gasteiz durante los dias de celebracion de este
campeonato cuyos principales objetivos son el
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trabajo en equipo, el respeto, el disfrute, la dis-
ciplina y el espiritu deportivo, contribuir en un
modelo sostenible para apoyar la participacion
de eventos deportivos nacionales e internacio-
nales de distintas capacidades y, en definitiva,
hacer un mundo mejor a través del deporte.

e (Otras colaboraciones deportivas
Dentro del mundo del deporte, IMQ colabora tam-
bién con el Club Esmaspadel, el Gernika Futbol

Club y el Gernika Rugby Talde, Kaiku, lsuntzay la
Fundacion Bizkaia Bizkaialde, entre otras.

105



106

Comprometidos con la practica
segura del deporte en las carreras

e Preparados para la Behobia-San Sebastian

IMQ apoya esta carrera como patrocinador ofi-
cial promoviendo habitos deportivos y saluda-
bles y ofreciendo pruebas diagnosticas y de es-
fuerzo para evitar lesiones y riesgos. La prueba
se ha convertido dentro de su género en una de
las mas populares e importantes de Europa con
mas de 30.000 participantes y animadores.

Se trata, por otra parte, de una carrera exi-
gente que los/las corredores/as deben pre-
parar con la responsabilidad que la prueba
merece, siendo imprescindible acudir a esta
media maraton en buen estado fisico y con
una preparacion optima.

Por sexto afio consecutivo IMQ se unio en 2017
a los organizadores de la carrera para promaocio-
nar los habitos saludables de los/las corredores,
mediante la prescripcion de reconocimientos
médicos deportivos en cualquiera de sus centros
especializados en medicina deportiva.

o XII Milla Internacional de Bilbao

IMQ ha colaborado, por segundo afio consecu-
tivo, también con esta carrera que combina el
deporte amateur y de base junto con el deporte
profesional y de élite y que cuenta con la parti-
cipacion de 1.400 atletas.

La Milla Internacional de Bilbao se ha convertido
en un clasico del calendario deportivo de la ciudad
cuya prueba consiste en correr la mitica distancia
de la milla de los 1.609 m. debiendo los partici-
pantes dar 4 vueltas al circuito. Por esta carrera
han pasado muchos de los y las mejores atletas
internacionales, participantes en Campeonatos de
Europa, del mundo y Juegos Olimpicos.
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e Patrocinador oficial de la Carrera
de Empresas

IMQ ha sido el patrocinador oficial de la décima
y decimosexta edicion de la Carrera de Empre-
sas en las capitales de Donostia y Vitoria. Estas
singulares pruebas de atletismo por equipos
en la que las y los corredores son los trabaja-
dores y trabajadoras de las empresas cuentan
cada afo con mayor acogida y tienen como fin
fortalecer el espiritu de equipo y fomentar una
actitud saludable entre los y las participantes.

IMQ presentd varios equipos en ambas compe-
ticiones que demostraron su competitividad y
comparierismo, esforzandose al maximo en la
prueba y dejando ver una marea azul y blanca
a lo largo de todo el recorrido. Todos ellos su-
peraron las mejores expectativas y tuvieron la
oportunidad de subir al podio.

e \illa Marina Femenina

La quinta edicion de la Milla Marina Feme-
nina, organizada por la Fundacion Bizkaia
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Bizkaialde, que apoya a los clubes y depor-
tistas de referencia de Bizkaia, contd tam-
bién en 2017 con la colaboracion de IMQ. La
carrera por equipos en la que pueden tomar
parte todas las mujeres, sin distincion de
categoria, contdé también esta vez con una
alta participacion.

e Patrocinador principal de la prueba
“Empresas que se mojan”

IMQ ha sido el patrocinador principal de la
quinta edicion de la prueba “Empresas que se
mojan”, una original prueba a nado dirigida a
empresas, en la que las nadadoras/es son el
propio personal de las empresas y que cuenta
cada afio con mayor acogida.

Cada equipo de nadadores debe esforzar-
se al maximo para completar el recorrido
de 1.000 metros a nado en la bahia de La
Concha. Como colofon a la prueba de nado,
IMQ premi6 al primer equipo con un recono-
cimiento médico deportivo en sus centros de
medicina deportiva.



APOYO A LA CULTURA

Estrecha colaboracion
con entidades culturales

Consciente de que la cultura constituye una di-
mension fundamental del proceso de crecimien-
to de las personas y de la sociedad, la compafiia
mantiene una estrecha vinculacion con diversas
entidades culturales de nuestro entorno.

ABAO-OLBE

Fundacion Museo Guggenheim
Sociedad Coral de Bilbao
Orfedn Donostiarra

Fundacion Puerto Ria de Bilbao

POR UN MUNDO MEJOR

e [MQ Solidario: ayuda y proteccion
de la infancia

Desde que en 2006 se puso en marcha la inicia-
tiva IMQ Solidario en colaboracion con UNICEF-
Pais Vasco nuestra compafia viene colaborando
en favor de los derechos de la infancia en los
paises en desarrollo con una significativa canti-
dad anual. Ademas de esta contribucion corpo-
rativa, IMQ Solidario hace posible que, a partir
de 1 euro al mes, también nuestros/as clientes y
trabajadores puedan aportar su grano de arena
para que Unicef continlie realizando su enco-

29.987 euros recaudados y

mas de 600 clientes de IMQ
Solidario en 2017

miable labor por el desarrollo y la salud de la
infancia alli donde mas se necesita.

Las cantidades recaudadas se destinan, fun-
damentalmente, al impulso de iniciativas para
fomentar la educacion, la salud, la proteccion
de nifios y nifias contra la violencia y la explo-
tacion, 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.

¢ Fundacion Mirada Solidaria

Mantenemos igualmente la colaboracion con la
Fundacion Mirada Solidaria promovida por un
grupo de profesionales oftalmologos/as para
impulsar la prevencion y asistencia en los pro-
blemas de vision en paises en vias de desarro-
llo, especialmente en Bolivia y Ecuador.

e Aportando al Banco de alimentos de Bizkaia

Como viene siendo habitual, Grupo IMQ colabo-
ré también en 2017 con el Banco de Alimentos,
institucion sin animo de lucro que promueve la
recogida de alimentos, para proceder, posterior-
mente, a Su reparto entre los centros asisten-
ciales que atienden a mas de 30.000 personas
necesitadas solo en el territorio de Bizkaia.

¢ Recogida de juguetes en Igurco
para Cruz Roja

Cerca de doscientas personas mayores y los y
las profesionales de los centros de dia de Igurco
Se pusieron manos a la obra para contribuir con
la campafia de Navidad “Sus derechos en juego”
desarrollada por Cruz Roja con objeto de recoger
6.000 juguetes nuevos para 2.500 nifios y nifias
en situacion de vulnerabilidad en Bizkaia. Jugue-
tes nuevos, no sexistas y no bélicos.

4 inoce P

POR LA IGUALDAD

Como Grupo IMQ, defendemos la igual-
dad y la no discriminacion por razon de
sexo0. Somos, de hecho, una empresa
que promueve el lenguaje no sexista, la
diversidad y la conciliacion de la vida
profesional y personal ademas de con-
diciones laborales y modelos de gestion
participativos e integradores que favo-
rezcan la igualdad de oportunidades sin
distincion de género contando también
con Comités de Direccion paritarios.

De ahi que, conscientes de las difi-
cultades y problematicas que de for-
ma diferencial siguen afectando a las
mujeres en el mundo y con objeto de
seguir manifestando como empresa
nuestro apoyo a la igualdad y nuestro

total rechazo a la violencia y a la discri-

minacion, Grupo IMQ se sumo en 2017
a diversas iniciativas y concentraciones
en favor de las mujeres. La Clinica IMQ

Zorrotzaurre cuenta, también por su

parte, con una Comision de Igualdad.
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Avanzando en ‘

sostenibilidad

Entendemos la preservacion y el cuidado del entorno como
un principio fundamental y por ello tenemos establecida
una politica medio ambiental respetuosa en un ejercicio de
responsabilidad para con las generaciones actuales y futuras. v
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Avanzando en sostenibilidad

El inicio del compromiso
de las clinicas de IMQ
con el medio ambiente

arranca en 2011 con
la obtencion de la
certificacion 1SO 14001

Cuidando el entorno

Dentro de su compromiso con la preserva-
cion y cuidado del entorno, Grupo IMQ viene
también trabajando para favorecer la sos-
tenibilidad medioambiental con diferentes
iniciativas orientadas al ahorro energético,
el uso racional y eficiente de los recursos
naturales, el reciclaje, la prevencion del
cambio climatico y la reduccion de la huella
de carbono, ademas de fomentar iniciativas
de concienciacion entre las propias perso-
nas de nuestra organizacion.

Nuestro

Este compromiso, se asume como empre-
sa y como integrantes de una sociedad que
se pretende saludable y sostenible, con un
objetivo basico de responsabilidad para con
las generaciones actuales y futuras.

Con ese propdsito, Grupo IMQ involucra en
su politica ambiental a las diversas socieda-
des y personas que integran la compafia a
fin de guiar su gestion ambiental dentro de
los principios ambientales consensuados.

En IMQ entendemos la proteccion del medio ambiente

€Omo un principio basico y nos comprometemos a

COMpromiso

garantizar una utilizacion racional de 10s recursos
naturales.

Por ello, enmarcamos en una politica ambiental
el desarrollo de todas las actividades de nuestra
organizacion.
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Sistema de gestion

ambiental en IMQ Seguros

IMQ Seguros esta también inmersa como com-
pafiia en la implantacion de un sistema de ges-
tion ambiental disefiado para controlar y mejo-
rar nuestro impacto ambiental en la sociedad.

Para ello y como punto de partida se ha rea-
lizado un andlisis de situacion de consumos
y residuos generados y revisado la normativa
aplicable en materia medioambiental en nues-

PRINCIPIOS
AMBIENTALES

Cumplimiento de
la legislacion y
reglamentacion vigente
en materia ambiental

Promocion de la
responsabilidad
medioambiental en la
Sociedad y en nuestras
personas

d

/Aplicar en nuestras

instalaciones las
tecnologias mas limpias
y eficaces disponibles,
economicamente viables

tro entorno. Con todo ello, se ha disefiado un
cuadro de mando de indicadores ambientales
para identificar puntos de mejora y establecer
objetivos anuales basados en nuestro propio
compromiso con el medio ambiente.

Durante 2017 se ha realizado una auditoria
energética de todas nuestras oficinas de aten-
cion al cliente con el objetivo de establecer un

Utilizacion racional de
recursos y minimizar los
impactos ambientales y la
generacion de Residuos

Promover la
sensibilizacion y
concienciacion respecto
de la proteccion
ambiental en la
organizacion

¢
Aplicacion de programas

de mejora continua
y el establecimiento
de objetivos y metas
medioambientales

~
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plan de mejora de eficiencia energética anual.
Entre algunas de las propuestas de mejora ob-
tenidas, esta el cambio de luminarias, la insta-
lacion de dispositivos de parada automatica de
iluminacion, la revision y actualizacion de los
equipos de climatizacion o la reconfiguracion
de los equipos ofimaticos para reducir consu-
mos, acciones que se iran implementando de
manera progresiva.

Fomentar la
concienciacion entre
nuestras personas

Una de las iniciativas desarrolladas en
2017 por Grupo IMQ han tenido por obje-
to seguir fomentando la sensibilizacion de
las personas para la desconexion de los
aparatos eléctricos cuando éstos no es-
tan en uso, la minimizacion del tiempo de
encendido de luminarias, el reciclaje de
papel, la impresion a doble cara, la sepa-
racion de los materiales desechables con
contenido nocivo para el medioambiente,
la segregacion de residuos o acciones
encaminadas a un menor uso de envases
de plastico, entre otras actuaciones.
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Acreditacion medioambiental en Clinicas IMQ

EFICIENCIA ENERGETICA

En 2016 IMQ vio reconocido el compromiso
con el medio ambiente de las clinicas IMQ
Zorrotzaurre e IMQ Virgen Blanca, con la
obtencion del certificado 1ISO 50.001, nor-
ma internacional que acredita los sistemas
de gestidon energéticamente eficientes. El
sistema ha favorecido la puesta en marcha
de procesos que han permitido mejorar de
forma sustantiva la eficacia energética de
ambos centros mediante la disminucion del
consumo v la reduccidén de costes y emisio-
nes de gases de efecto invernadero a través
de una gestion sistematica.

Comprende, ademds, un proceso de mejora
continua con el establecimiento anual de nue-
vas metas y se apoya en herramientas que
identifican, analizan e implementan oportuni-
dades de ahorro, monitorizacion de los consu-
mos energeéticos y de los procesos o activida-
des relacionados.

En 2017 se han continuado llevando a cabo
mejoras en las instalaciones eléctricas, la
puesta en marcha de instalaciones en cascada
para la climatizacion de las clinicas y apostan-
do asimismo por ampliar el nimero de lumina-
rias LED, logrando una mayor eficiencia en el
consumo de energia.

El inicio del compromiso de las clinicas
de IMQ con el medio ambiente arranca de
2011 con la obtencion de la certificacion
ISO 14.001. Con el apoyo de una empresa
de servicios energeéticos, las clinicas han ido
progresivamente optimizando su gestion de
energia, reduciendo el impacto ambiental de
su actividad y certificando los ahorros ener-
géticos producidos a través de un organis-

mo externo mediante un sistema de gestion,
que monitoriza y predice el consumo de las
instalaciones y permite adoptar acciones
para optimizarlo y reducirlo.

SENSIBILIZACION Y COMPROMISO

Desde las clinicas IMQ Zorrotzaurre e IMQ Vir-
gen Blanca se apuesta por ejercer un papel
activo en la transmision de nuestro compro-
miso con el medio ambiente. De este modo,

anualmente se ponen en marcha actividades
orientadas a sensibilizar sobre la importancia
de cuidar el medio ambiente.

En 2017, un afio mas, las clinicas se sumaron
a la iniciativa de la ONU “Dia Mundial del Medio
Ambiente” organizando diversas actividades: con-
curso de fotografias que ayuden a conectar a las
personas con la naturaleza, plantacion de arboles
en las instalaciones, menus ecoldgicos, txupito
verde, mensajes en la intranet social, emision de
videos en las pantallas de las salas de espera, efc.

PRINCIPIOS AMBIENTALES EN LAS CLINICAS IMQ

Prevencion de la contaminacion de
suelos, agua y atmosfera.

Prevencion y minimizacion de los
impactos ambientales producidos por la
actividad de la organizacion, estableciendo
los mecanismos necesarios para una
adecuada segregacion y disminucion en
volumen y peligrosidad de los residuos,
consumo de recursos y emisiones.

Compromiso con la mejora continua de
la gestion y el comportamiento ambiental,
para conseguir la eficiencia y excelencia,
integrando aspectos econdmicos, técnicos
y sociales.
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Compromiso de cumplimiento
de los requisitos legales y
reglamentarios en materia
ambiental y no ambiental,

que son aplicables a la actividad
de la compafiia.

Consecucion de un entorno seguro
y agradable para las personas.



Reducir consumos en IMQ Prevencion

AHORRO DE ENERGIA POR MENOR
CIRCULACION DE PERSONAS

Las empresas que componen la Division de Pre-
vencion de Riesgos Laborales de IMQ han imple-
mentado también diversas medidas dirigidas a
reducir el consumo de energia y contaminacion
propiciando una menor utilizacion del vehiculo
durante la jornada laboral por parte de las per-
sonas de IMQ Prevencion mediante la utilizacion
de un sistema de videoconferencia para la ce-
lebracion de reuniones internas. En su servicio
Koordinatu las acciones formativas se realizan
también a través de videoconferencia.

REDUCCION DE PAPEL

Las empresas que componen esta Division han
puesto también en marcha medidas para reducir
el consumo de papel mediante el uso de tecnolo-
gias que permiten compartir la documentacion con
las y los clientes de manera digital con todas las
garantias legales. El 34,3% de los informes médi-
€0S a las personas trabajadoras son suministrados
de manera digital sin uso de papel.

Asimismo, en la gestion de la coordinacion de
actividades empresariales a través de la plata-
forma Koordinatu no se utiliza papel.
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GESTION DE RESIDUOS

Todos los residuos sanitarios que se gene-
ran en las empresas que componen la Divi-
sion de Prevencion de Riesgos Laborales de
IMQ son 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 productor de residuos sanitarios. Por
otro lado, se recicla todo el papel que ya no
dispone de utilidad.

31.330 informes médicos
subidos a la plataforma
online

El 34,3% de los informes
meédicos a las personas
trabajadoras son
suministrados de manera
digital sin uso de papel
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