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Me satisface mucho poder presentar esta prime-
ra Memoria de Sostenibilidad 2016 de Grupo IMQ.
Aunqgue nuestra compafiia viene desarrollando desde
su fundacién, actividades de responsabilidad social
corporativa, hemos querido visibilizar el impulso que
se ha dado en 2016 a ese compromiso con la elabora-
cion a partir de ahora de un Informe especifico en el
que dar cuenta de las iniciativas mas destacadas con
las que reforzamos cada dia su proyeccién y alcance.

Nuestra implicacién con la sociedad y con las per-
sonas, con el desarrollo socioeconémico general de
nuestra comunidad, con la salud y el medio ambiente
forman parte inherente de nuestra identidad y objeti-
VoS como empresa y asi se refleja tanto en los planes
estratégicos y de gestion que guian el quehacer de
Grupo IMQ, como en nuestra voluntad de que la RSC
y larelacion con nuestros diferentes grupos de interés
adquieran un papel cada vez mas protagonista.

Es nuestra vocacion seguir ofreciendo productos vy
servicios que satisfagan las necesidades de nuestros
clientes por encima incluso de sus expectativas, fa-
vorecer el adecuado desempefio y la satisfaccién de
las personas que integran nuestra compafiia, aportar
valor a nuestros accionistas y contribuir al progreso
de la sociedad vasca y a su sostenibilidad. Queremos,
ademas, hacerlo desde la maxima implicacion y res-
ponsabilidad y con un comportamiento ético, trans-
parente y riguroso, basado en valores y generador de
seguridad y confianza.

Han sido muchas las actividades desarrolladas a este
respecto por IMQ en 2016. Destacan entre ellas la
aprobacion de un nuevo cédigo ético y la mejora de
nuestra gobernanza, la obtencidn para nuestros so-

PRESENTACION

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ, PRESIDENTE DE GRUPO IMQ

cios y accionistas de resultados que han sobresalido
por su relevancia, la puesta a disposicion de nuestros
clientes de nuevos servicios, productos e inversiones,
el avance registrado por las iniciativas destinadas a
nuestras personas... Muchas son también las estra-
tegias y apuestas que venimos realizando por la ca-
lidad, la seguridad o la humanizacién de la atencién
sanitaria, el desarrollo de nuestros profesionales mé-
dicos, el compromiso con el deporte, la cultura y la
solidaridad, o el impulso de estrategias que minimi-
cen nuestro impacto medioambiental o favorezcan la
prevencion y los habitos de vida saludables.

Es nuestro propdsito seguir abundando en esta linea,
y trabajarlo desde parametros e indicadores que ade-
mas de identificarnos como empresa socialmente
responsable, potencien nuestros esfuerzos en gestidon
avanzada, innovacion y mejora permanente. Todo ello
en estrecha sintonia con nuestros publicos referen-
tes, conscientes de que una organizacion como la
nuestra, lider en el Pais Vasco y con una muy desta-
cada posicion también a nivel estatal, tiene no solo el
reto sino también la obligacion de sentir y actuar asi.

Las empresas juegan un papel determinante en el
desarrollo de la sociedad en la que operan. La nues-
tra desde hace mas de ocho décadas viene dejan-
do también su impronta con su esfuerzo por crecer,
crear empleo y riqueza a través de un modelo de ne-
gocio, de gestién y de servicio diferencial, cercano,
flexible y eficiente. La capacidad para construir una
estructura de relaciones con las personas y con la
sociedad cada dia mas efectiva, dindmica e integra-
dora y de hacerlo en clave de responsabilidad social
corporativa constituye, sin duda, un plus por el que
seguir apostando.
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MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA, CONSEJERO DIRECTOR GENERAL DE GRUPO IMQ

2016 ha sido para Grupo IMQ un ejercicio de intensa
actividad en el que, afortunadamente, los esfuerzos
se han visto también recompensados por los logros.
Asi, por ejemplo, hemos sido capaces de alcanzar
resultados récord no solo en términos socioeconoé-
micos y de empleo, sino también en incremento del
valor de la accidn para los profesionales médicos que
dan soporte y singularizan a nuestra compaiiia.

Hemos ampliado, por otra parte, nuestra cartera de
productos con nuevos seguros de decesos, acciden-
tes y vida con los que iniciar nuestro crecimiento
como compafiia multirramo y ha sido, igualmente, el
ejercicio de la entrada en vigor de Solvencia Il, con to-
dos los esfuerzos de adaptacién que ello ha requerido
por parte de nuestra organizacion.

Importante también la elaboracién en 2016 del nuevo
Plan Estratégico que encaminara las nuevas actua-
ciones de Grupo IMQ, asi como la apuesta realizada
para favorecer la digitalizacién de nuestros servicios
con materializaciones sefialadas como la historia
clinica digital, Info33+, IMQ ON o la preparaciéon de
otros nuevos proyectos que como la videoconsulta, |a
cita médica online o la tarjeta en el mévil veran la luz
en 2017.

Gracias a las inversiones y mejoras acometidas me-
rece también destacarse la posibilidad de contar con
nuevos servicios, instalaciones e innovaciones que
nos permiten seguir ofreciendo a nuestros/as clientes
un servicio diferencial, de reconocida calidad, cerca-
nia'y vanguardia. Nuestras clinicas y centros han des-
tacado, ademas, por la obtencién de nuevas acredi-
taciones que avalan un trabajo excelente en calidad,
pero también en el ambito del ahorro energético, la

preservacién medioambiental, la gestion o la humani-
zacion de la asistencia sanitaria.

Ha sido, del mismo modo, un afio marcado por el
impulso de nuestro compromiso social, econédmico
y cultural desarrollando nuevas o renovadas alian-
zas con colectivos y entidades referentes con los
gue seguir dando contenido a una politica de RSC
gue ha adquirido también en 2016 nueva dimen-
sion y relevancia.

Dentro de lo abordado cabe, igualmente, mencionar
el esfuerzo para potenciar la satisfaccion, motivacién
y desarrollo de nuestras personas a través del impul-
so de la formacidn, el liderazgo, la gestién del talento,
la comunicacién, la participacion, el reconocimiento,
la conciliacion de la vida laboral y familiar o la igual-
dad, entre otros diferentes objetivos a los que seguir
dando continuidad en los préximos afios.

Hemos tratado de amplificar también nuestra pre-
sencia en la sociedad promoviendo habitos de vida
saludable, destacando iniciativas como la creacién
del Canal Salud, la presencia en redes sociales, el pro-
yecto empresa saludable o la participacion recurrente
de nuestros profesionales médicos en foros publicos
donde divulgar a la sociedad su conocimiento.

En definitiva, un afio cargado de objetivos, de retos,
de dedicacidn e ilusion por seguir haciendo de Grupo
IMQ la méxima referencia de la sanidad privada de
nuestra Comunidad y un ejemplo en la relacién y vin-
culacién con sus diferentes grupos de interés. Un tra-
bajo y un esfuerzo que agradecer sinceramente desde
aqui a todas las personas que lo han hecho posible y,
muy especialmente, a nuestros/as clientes.
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1.
LA FUERZA

DE UN GRAN GRUPO
EMPRESARIAL




QUIENES SOMOS

IMQ lidera el sector sanitario privado en Euskadi M

y conforma un potente holding empresarial con 60 empresas 'l ) \
82 afos de experiencia que integra 60 sociedades participadas Hi l‘ #1‘ r
sanitarias, sociosanitarias, de prevencién y bienestar. l l
Accionarialmente, depende de |la Sociedad de Mé- Oferta integral de salud
dicos de IM través del G inculaal —d > : ’

icos de IMQ, que a través del Grupo vincula a las DO prevencidn de riesgos laborales,

seis grandes divisiones que forman la companiia: servicios sanitarios

y sociosanitarios

innovadoras y de calidad, \‘7

DivisiON DE PREVENCION IMQ y el de mafana

IGURCO GESTION:

uenta como gran aliado estratégico con SegurCaixa
SERVICIOS SOCIOSANITARIOS c g g gurC

Adeslas, compafiia que ocupa la primera posicién en
el ranking estatal de aseguradoras sanitarias.

CLiNICA VICENTE SAN SEBASTIAN: Esta alianza permite a nuestros/as clientes acce-
CLiNicA IMQ ZORROTZAURRE der a 40.000 profesionales médicos y a 1.150 cen-
Y CLiNIcA IMQ VIRGEN BLANCA tros fuera de la CAV. Asimismo, quienes se des-
plazan al extranjero también cuentan con nuestra
proteccién, porque la capacidad asistencial de

SERVICIOS CLINICOS IMQ carece de fronteras.

SERVICIOS GENERALES: La alianza de dos lideres
que unen toda su potencia

y saber hacer: IMQ, lider en
el Pais Vasco, SegurCaixa
Adeslas en el ambito estatal.

CENTROS POLICONSULTORIOS
Y OTRAS SOCIEDADES
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MISION Y VISION

MISION

Grupo IMQ es lider en Euskadi en el ambito de
los seguros de salud, la prevencién de riesgos la-
borales y de servicios sanitarios y sociosanitarios
privados.

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

Ademas, cuenta con la infraestructura sanitaria
privada mas amplia y potente de Euskadi y con
una red de alianzas estratégicas que le permiten
completar su oferta de servicios.

Lider sectorial

Nuestros profesionales médicos,
propietarios de la compafiia

La infraestructura sanitaria
( )O privada mas amplia de Euskadi

.
z/

VISION

Grupo IMQ aspira a seguir siendo lider en Eus-
kadi en sus diferentes ambitos de actividad, au-
mentando y adquiriendo una mayor relevancia
y posicionamiento territorial. Un liderazgo ético
y responsable, tanto a nivel interno como en su
relacion con la Sociedad, y fundamentalmente
con el cliente, referencia ultima y eje central de
su estrategia.

Avanzando en facetas como la transformacion
digital, la innovacién, la formacién y la educa-
cion, mediante el refuerzo de su oferta y de su
potente infraestructura sanitaria.

Incrementando su catalogo de servicios me-
diante la diversificacion y la entrada en nue-
VOS negocios, sanitarios y no sanitarios que,
ademas, permitan ofrecer a las personas una
oferta global e integrada y generar mayores si-
nergias al Grupo.

Comportamiento ético y
responsable .
/; \/ ( y

| N

Innovacién ( ' V
n \,’ y.

Diversificacion /

\
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ESTRUCTURA SOCIETARIA

En 2016 IMQ ha acometido una significativa rees- sociedades y contribuya a establecer politicas
tructuracién societaria con objeto de simplificar y comunes de actuacion a través de un nuevo Plan
facilitar la gestion del Grupo, dotarle de una es- Estratégico, asi como a generar una visién de con-
tructura de personas que dé soporte a todas sus junto para obtener sinergias.

SocieEpAD DE MEDICOS

Grupro IMQ

SOCIEDAD INMOBILIARIA
EpiFicio ANTIGUA CLIiNICA

A 4 . 4 h 4
DivISION DE IGURCO SERVICIOS SERVICIOS
PREVENCION GESTION CLiNICOS GENERALES
IMQ
SPE - lMQ. . Re'5|der?C|a.s InStltUt.O d? Uspebi Insutek Asemesa
Prevencion Sociosanitarias Neurocirugia
Agencia P:\:\/eedr:E?c!)n Orue XXI Hospidom IMIBI 4 Hemobesa CAT XXI
A 4
Residencia Instituto Traumatologia Hemodindmica
LG Orue Oncoldgico DAM Vizcaya Gl
Centro ¢ Centros Consultas Ondas y Scanner Centro
Rehabilitacion Gerontoldgicos externas ZMK de Chogue Bizkaia Zurriola
v
Qe 4 ol e | e | G
v Labci;aBtorlo Radi'ol'ogl'a 4 Dﬁrango
Dental C19 Cllgca . Salud
Bizkaia Heros Centro aludnova
Mediorametric Diag VB
Vidalis
CD San Juan
De Dios
AMSA
Rad Clinica v_lﬁ
Bizkaia
Amsa
SID Prosa
RMB
TC64 4
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IMQ SEGUROS

Es la empresa mas relevante del Grupo. Ostenta
la condicién de aseguradora lider en Euskadi en el
dmbito de la sanidad privaday a nivel estatal ocu-

pa la sexta posicion (dato ICEA 2016).

Ha iniciado en 2016 un importante proceso de di-
versificacidon con el lanzamiento de nuevos segu-
ros a fin de transformarse en una compafia multi-
rramo capaz de aportar un asesoramiento integral

a sus clientes.

' 82 aios de experiencia y pioneros
en el sector de seguros médicos

' 10 oficinas presenciales + oficina online

'Multirramo: Seguro de salud, decesos,
accidentes y vida. Proximamente
también hogar, asistencia en viaje y
otros nuevos seguros

'3 clinicas dentales y centros de
rehabilitacién, podologia y medicina
deportiva

La red de clinicas y centros
propios y concertados mas
extensa de Euskadi, con el
equipamiento, la garantia

y la calidad asistencial de IMAQ.

DIVISION DE PREVENCION IMQ

Lider en el ambito de la salud laboral en la CAV,
se divide en dos empresas: IMQ Prevencién y
Medical Prevencién, teniendo ambas como ob-
jetivo principal reducir la siniestralidad laboral
y favorecer politicas y servicios integrales de
prevencion.

' 4 disciplinas: seguridad en el trabajo,
higiene industrial, ergonomia y
medicina del trabajo

' 19 centros de vigilancia de la salud
y 3 centros de actividades técnicas

IGURCO GESTION

Referente en la prestacién de servicios sociosani-
tarios, principalmente en el ambito de las perso-
nas mayores.

'Gestiona 1.049 plazas en 9 centros
de dia, 6 centros residenciales y un
complejo de apartamentos tutelados

' Servicio de teleasistencia 24 horas,
365 dias

' Servicio de orientacién sociosanitaria
IMQ Ayuda

] o |3



DIVISIONES C!_I'NICA VICENTE
SAN SEBASTIAN Y SERVICIOS CLINICOS

La division Clinica Vicente San Sebastian incluye
dos clinicas propias referentes en su entorno:

* Clinica IMQ Zorrotzaurre. A fecha 2016 Uni-
co centro de Euskadi con el prestigioso recono-
cimiento Joint Commission International.

* Clinica IMQ Virgen Blanca. Primera clinica a
nivel estatal con la acreditacion DIAS de seguri-
dad del paciente.

Integra ademas, un laboratorio, sociedades de
diagndstico por imagen, intervencionismo vascu-
lar, Robot Da Vinci y hospitalizaciéon a domicilio,
entre otros, ademas de distintas sociedades vin-
culadas a especialidades: oncologia, medicina in-
terna, pediatria, traumatologia, etc.

SERVICIOS GENERALES

V Policonsultorios:
Centro Médico IMQ Amarica,
Centro Médico IMQ Colény
Centro Médico Quirargico IMQ Zurriola

4 CAT XXI: Sociedad que da soporte a un

servicio integral de atencion telefonica

' AMSA: Sociedad de psiquiatria y

psicologia

Participacion en otras sociedades: Gestlab (solu-
ciones globales de asistencia sanitaria en eventos,
domicilios, etc.), Saludnova (telemonitorizacion
y teleasistencia en el &mbito de la salud), Vidalis
(servicios de bienestar).
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GOBERNANZA

ORGANOS DE GOBIERNO

SOCIEDAD DE MEDICOS
Consejo de Administracién 31.12.2016

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ Presidente
ANGELA GRANDE MARLASCA Vicepresidenta Primera
JOSE ANTONIO VICANDI MADARIAGA Vicepresidente Segundo
BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE Consejera
JULIO GARAIZABAL GAIZTARRO Consejero
LUIS MARIA GUEVARA PEREZ Consejero
GABRIEL MARTINEZ COMPADRE Consejero
JUAN IGNACIO PADRO LOLO Consejero
ENRIQUE RODRIGUEZ PARDO Consejero
INIGO UCELAY VICINAY Consejero
EDUARDO ZABALA ALARCIA Consejero
JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero

Consejo de Administracion 31.12.2016

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ Presidente

RICARDO VILLANUEVA MARCOS Vicepresidente Primero
JOSE ANDRES GORRICHO VISIERS Vicepresidente Segundo
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Consejero Director General
BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE Consejera

PEDRO CHACON RUIZ Consejero

ANGELA GRANDE MARLASCA Consejera

ANTTON PEREZ DE CALLEJA BASTERRECHEA Consejero

ALVARO VIDEGAIN MURO Consejero

JOSE ANTONIO VICANDI MADARIAGA Consejero

JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero

Equipo Directivo 31.12.2016

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Consejero Director General

JAVIER AGUIRREGABIRIA GONZALEZ DE ECHAVARRI Director General Adjunto de IMQ Seguros
TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD Directora Desarrollo de Personas
MERCEDES BAYON ESTEBAN Directora de Comunicacion y Marketing
SANTIAGO CANALES ABAITUA Director de Igurco

EDUARDO CLIMENT CASTELLET Director Sociedades de Prevencién
NICOLAS GUERRA ZALDUA Director General de Clinicas IMQ
MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ Directora de Asesorfa Juridica

ESTHER ZABALLA LLANO Secretaria Técnica
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IMQ SEGUROS

Consejo de Administracion 31.12.2016

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ Presidente

JAVIER MURILLO FERRER Vicepresidente

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Consejero Director General
JOSE ANDRES GORRICHO VISIERS Consejero

JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA Consejero

FERNANDO CARMELO PINDADO DELGADO Consejero

TEOTIMO SAEZ ZAZO Consejero

JOSE ANTONIO VICANDI MADARIAGA Consejero

ALVARO VIDEGAIN MURO Consejero

RICARDO VILLANUEVA MARCOS Consejero

JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Consejero Director General
JAVIER AGUIRREGABIRIA GONZALEZ DE ECHAVARRI Director General Adjunto

TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD Directora Desarrollo de Personas
MERCEDES BAYON ESTEBAN Directora de Comunicacion y Marketing
JORGE DIEZ FERNANDEZ Director de Atencién al Profesional
NEREA EGUIA NARBAIZA Directora de Prestaciones
JAVIER GARATE ORTEGA Director de Sistemas

MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ Directora de Asesorfa Juridica
PABLO VIDAL VARO Director de Administracion
ESTHER ZABALLA LLANO Secretaria Técnica

DIVISION DE PREVENCION IMQ

Administrador tnico 31.12.2016

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

IGURCO GESTION

Consejo de Administracién 31.12.2016

JOSE ANDRES GORRICHO VISIERS Presidente
VALENTIN ACHOTEGUI IRAOLAGOITIA Consejero
ENRIQUE GUZMAN GANDARIAS Consejero
JUAN HERNANDEZ ZAYAS Consejero
MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA Consejero
JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA Consejero
ALBERT SARRA ESCARRE Consejero
JORGE CARAMES PUENTES Secretario no Consejero
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CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN
Consejo de Administracion 31.12.2016

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

JOSE ANDRES GORRICHO VISIERS 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 Gnico 31.12.2016

NICOLAS GUERRA ZALDUA

SERVICIOS GENERALES
Administrador tnico 31.12.2016

SANTIAGO CANALES ABAITUA
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CONSEJO DIRECTIVO DE LA ASOCIACION
31.12.2016

INIGO UCELAY VICINAY

LUIS M2 GUEVARA PEREZ

VALENTIN ACHOTEGUI IRAOLAGOITIA
JOSE M2 AGUIRRE SALCEDO

M2 LUISA ALLONA ALMAGRO
ANTON ARRIEN ARALUCE

ANGEL BARTUREN BARROSO

JOSE MANUEL BEJAR ABAJAS
MYRIAM BOYERO URANGA

JUAN BURGOS BRETONES

JESUS M2 CAREAGA ALZAGA

JOSE M2 CASTANOS DEL MOLINO
JAVIER CERERO BEJARANO

JOSE JULIO FUENTES PEREZ

JULIO GARAIZABAL GAIZTARRO
JESUS GARCIA VILLAVERDE
ALFONSO GIL IBARRA

RAFAEL GOMEZ ITURRIAGA

JESUS GORROCHATEGI ERENO
DOMINGO GRANDE ICARAN
GASPAR IBARLUZEA GONZALEZ
MIKEL LONGA PENA

JOSE LUIS MARTINEZ DE BOURIO MUGICA
MIKEL MARTINEZ ORTIZ DE ZARATE
ANGEL PASTOR RODRIGUEZ

JOSE ANTONIO PINIES RAPOSO
JUAN BTA. URIBARRI MADARIAGA
ANTONIO VILLASANA CUNCHILLOS
PEDRO A. ZORRILLA GONZALEZ
JOSEBA ZUAZO MEABE

Presidente
Vicepresidente
Secretario
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal
Vocal

Vocal
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Otorrinolaringologia

Ginecologia y Obstetricia

Alergologia y Neumologia
Especialidades Médicas
Anestesiologia

Traumatologia

Aparato Digestivo

Cirugia Plastica y Cirugia Maxilofacial
Medicina General

Anatomia Patoldgica

Dermatologia

Cardiologia

Pediatria

Cirugfa General

Cirugia General

Medicina General

Oftalmologia

Medicina General

Medicina General

Radiologia, Oncologia y Medicina Nuclear
Urologia y Nefrologia

Anélisis, Hematologia y Microbiologia
Cirugfa General

Medicina Interna

Reumatologia

Endocrinologia y Nutricidn
Neurocirugia

Psiquiatria, Neurologia y Neurofisiologfa Clinica
Especialidades quirtrgicas

Cirugia Cardio-Vascular y Toracica
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COMISION DE ADMISION DE PROFESIONALES
31.12.2016

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ

INIGO UCELAY VICINAY

MIGUEL ANGEL LUJUA MURGA

BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE

NEREA EGUIA NARBAIZA

Representante de la Especialidad en el Consejo Directivo

(Especialidad objeto de admisién)

COMISION DE CONTROL
31.12.2016

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

JUNTA DE GOBIERNO DEL MONTEPIO
31.12.2016

PEDRO ENSUNZA LAMIKIZ Presidente
INIGO UCELAY VICINAY Vicepresidente
JOSE MANUEL MORENO MARTINEZ Vocal

JESUS GORROCHATEGUI ERENO Vocal
SALVADOR LANDA LLONA Vocal
CAMILO LANDIN VICUNA Vocal

MIGUEL MARISCAL BERASTEGUI Vocal
MARIANO MATEO ECHEVARRIA Vocal

PABLO JESUS VIDAL VARO Vocal

MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ Secretaria
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BUEN GOBIERNO

El Sistema de Gobierno de IMQ es el ordena-
miento interno que, de conformidad con la
normativa vigente, permite el mejor desarrollo
posible de los objetivos operativos y estratégi-
cos de la entidad. En este sentido, el Sistema de
Gobierno de IMQ diferencia las funciones de
direccién y gestion efectiva, y las de supervi-
sion y control, garantizando una gestién sana y
prudente de nuestra actividad. Nuestro dia a dia
se caracteriza por una actuacion profesional, in-
tegra y responsable, y para ello contamos con
rigurosos mecanismos de control.

IMQ cuenta con una estructura organizativa ade-
cuada a la nueva normativa, que se caracteriza por
tres lineas de defensa: Responsables de procesos
y subprocesos; Funciones de Gestién de Riesgos,
Cumplimento y Actuarial; y Funcién de Auditoria
Interna. El Plan Estratégico de la entidad se basa
en una gestion por procesos que utiliza como mar-
co de referencia el Modelo de Gestién Avanzada
promovido por Euskalit, lo que facilita la adopcidn
de la cultura de riesgos que las entidades asegura-
doras tienen que desarrollar dentro del marco de
Solvencia Il y, para ello, dispone de un Mapa de
Procesos formalizado.

Alineado con este Mapa de Procesos esta el
Mapa de Riesgos y Controles, con el objeto de
reforzar el proceso de identificacidon, evaluacién,
seguimiento, mitigacién e informacién de sus
riesgos adecuado al marco normativo de Sol-
vencia I, que permite recoger el inventario de
riesgos y controles vinculados a cada proceso y
subproceso, evaluar periddicamente los riesgos,
adjuntar evidencias de la implantacién de los
controles, etc., lo que contribuye al buen Sistema
de Gobierno de la Entidad.

CODIGO ETICO

IMQ cuenta desde 2016 con un cdédigo ético que
retne el conjunto de principios éticos y normas
generales que deben conocer, aceptar y seguir to-
das las personas que administran, trabajan o pres-
tan sus servicios en la compafiia. Alude, asimis-
mo, al desempefio de una conducta profesional
integra y a la transparencia, a la confidencialidad,
a la excelencia y la profesionalidad hacia los gru-
pos de interés, y cémo no, al compromiso con la
responsabilidad social.

Los principios que recoge persiguen el cumpli-
miento de las leyes y normas vigentes, sistemas
de prevencién de delitos y contra el fraude, pro-
mover el respeto con los derechos humanos vy li-
bertades publicas, la no discriminacion, igualdad
de oportunidades y desarrollo profesional, conci-
liacion de la vida familiar con la actividad laboral,
el derecho a la intimidad, la seguridad y salud en
el trabajo; la seleccidn, evaluacién y promocién de
personal o el respeto del medio ambiente.

TRANSPARENCIA

IMQ mantiene, al mismo tiempo, una cultura de
transparencia plenamente asentada publicando
cada afio en su web su Memoria de Actividades
con los resultados y principales magnitudes so-
cioecondmicas y asistenciales de la compafiia.
Informa también publica y puntualmente en este
mismo canal sobre sus actividades, asi como so-
bre su historia, estrategia corporativa (misidn, vi-
sién, valores), organigrama y programas de RSE
en los que participa, entre otros aspectos.

X ioce 13
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PRINCIPALES MAGNITUDES DE GRUPO IMQ

IMPACTO ECONOMICO Y SOCIAL

468,15 millones de euros
de facturacion total

IMQ SEGUROS 256.866
PREVENCION 19.275
IGURCO 21.834
CVSS 86.662
SERVICIOS CLINICOS 25.775
SERVICIOS GENERALES Y OTROS 12.292
OTRAS SOCIEDADES 45.449

(miles de euros)

+ o .. )
9,98% crecimiento de negocio A //

31,40 millones de euros de resultado
consolidado (después de impuestos)

IMQ SEGUROS 17.636
PREVENCION 728
IGURCO 565
CVSS* 10.209
SERVICIOS CLINICOS 1.269
SERVICIOS GENERALES Y OTROS 993

(miles de euros)

*Incluida venta solar antigua Clinica Vicente San Sebastidn

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

605 millones de euros de
contribucion al PIB de Euskadi en 2016
de forma directa, indirecta e inducida

La actividad generada por las sociedades de
Grupo IMQ ha supuesto para las Haciendas
Forales una recaudacién de impuestos de:

42,2 millones de euros de manera
directa e indirecta
441 millones de manera inducida

Ahorro a la Sanidad Publica de
unos 233 millones de euros

74% cuota de mercado en sanidad
privada en Euskadi

Bizkaia Gipuzkoa

2,97% cuota de mercado en sanidad
privada a nivel estatal

INFRAESTRUCTURA SANITARIA

Cuadro médico formado
por 1.762 profesionales
en Euskadi

1.030 médicos accionistas (W

40.000 profesionales médicos
= B Y 1150 centros fuera de la CAV

\ 3

\ 11 clinicas y centros propios

<IN >



EMPLEO

Empleo directo: 2.031 personas . S
() 44% de mujeres directivas

Hombres #2324

i 5.420 puestos creados,
‘ l entre empleo directo e indirecto
l 76% VITIEES
CLIENTES
— <
Mas de 329.000 personas y mas de un Servicios de prevencién en e \//
millar de empresas nos confian el cuidado ambito de la salud laboral a mas
de su salud de 4.600 empresas clientes y I I
a mas de 130.000 trabajadores
94% de nuestros clientes satisfechos con
nuestra atencién
Atencion sociosanitaria a
Clientes altamente fidelizados: 1.750 personas mayores y
una permanencia media de 20 afios sus familias
f .
6,5% de bajas de pdlizas de asistencia ) \ \Q'
sanitaria, muy inferior a la media del sector f\/\as'de 700.000 [lamadas \\\;, '
gestionadas por nuestro call center
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD CLINICA ACTIVIDAD PREVENCION LABORAL
1.047.566 consultas atendidas en centros Mas de 100.000 reconocimientos médicos
propios y cuadro médico a asegurados IMQ realizados

90.669 urgencias atendidas

ACTIVIDAD SOCIOSANITARIA

15.174 ingresos en clinicas ) .
Mads de 265.000 estancias

en residencias y centros de dia ]

56.502 estancias en clinicas
L/
20.279 intervenciones 1.554 consultas atendidas por \
el servicio de orientacién \ P
1.239 partos sociosanitaria IMQ Ayuda

« EEN
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AT

HITOS DE UN ANO

NUEVO PLAN ESTRATEGICO
Apostando por el futuro.

SOLVENCIA Il
Adaptados para el nuevo marco regulatorio del
sector asegurador.

INVIRTIENDO EN MEJORA

* [nauguracion de las nuevas instalaciones de

la Clinica IMQ Virgen Blanca.
* |gurco abre las puertas de Zorrozgoiti,
nueva residencia en Zorroza.

* Nueva Unidad de Preparaciéon al Parto en

IMQ Ajuriaguerra.

* Prevencion y rehabilitacién cardiaca para el

Centro Médico IMQ Amarica.
* Nuevo Hospital de Dia de AMSA en Bilbao.
= Apertura de la Clinica Dental IMQ Zurriola.

* Nueva oficina de atencidn a clientes en el Par-

gue Tecnoldgico de Zamudio.

* Puesta en marcha del nuevo portal Web de IMQ.
* [gurco inaugura nuevas consultas de geriatria

en Durango y Getxo.
* Nueva Unidad Infanto-Juvenil de AMSA.

] o |3

* Centro IMQ Zurriola, nuevo punto de vacuna-
cion infantil autorizado por el Departamento
de Salud del Gobierno Vasco.

* Puesta a disposicion de nuestros pacientes del
mejor neuronavegador del mercado.

COMPROMISO SOCIAL

* Remando con el Kaiku.

» En favor de la cultura con el Guggenheim.

* IMQ, aseguradora médica de la SD Eibar y del GBC.

* Renovando nuestro apoyo al Athletic, al Bas-
konia y al Deportivo Alavés.

» Aitor Lépez Rekarte, imagen de IMQ en Gi-
puzkoa dentro del patrocinio de la Real Sociedad.

* Celebrando con el Sestao River Club su cen-
tenario.

* Con la Carrera de Empresas de Gipuzkoa, la Be-
hobia-San Sebastian, la Milla Marina Femenina
de Bilbao y las Empresas que se Mojan.

* Décimo aniversario de colaboracion con Unicef,
reafirmando nuestro compromiso con un nuevo
convenio.

* Canal Salud, promover habitos de vida salu-
dable en la sociedad.



DIVERSIFICANDO LA OFERTA

* Lanzamiento de nuevos seguros de Decesos,
Accidentes y Vida.

* IMQ Dental para toda la familia.

* Nuevos servicios de reconocimientos médi-
cos de IMQ Prevencion.

* La UTE participada por IMQ gana el concurso
de teleasistencia publica de Euskadi.

NUEVAS ALIANZAS

* Convenio con el Colegio de Mediadores de
Seguros de Bizkaia y Alava.

* Renovando la colaboracién con los empresa-
rios vascos: Adegi, Cebek, Cecobi, FMG, SEA
Empresarios Alaveses y Cdmara de Comercio
de Bizkaia.

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

* Comercializando nuevos ramos junto a
Kutxabank.

= Convenio de colaboracion de IMQ con el Gru-
po hospitalario Aita Menniy de Igurco con el
Hospital de Gorliz.

X ioce 13

EMIQ Zorrotzaurre

COMPROMISO CON LA CALIDAD

* Segunda estrella QH de IDIS para la Clinica
IMQ Zorrotzaurre.

* IMQ Virgen Blanca, primera clinica del Esta-
do que consigue la acreditacion DIAS de se-
guridad del paciente.

» Zorrotzaurre, ejemplo en Madrid para el logro
de la Joint Commission.

* Aenor recertifica los sistemas de gestion de
IMQ Colén, Ajuriaguerra y Amarica.

» Zorrotzaurre renueva las certificaciones ISO
9001 de gestion de la calidad y UNE 179003
de seguridad del paciente.

» Zorrotzaurre, finalista en los Premios Best in
Class por segundo afio consecutivo.

* IMQ, tercera aseguradora mejor valorada en
el ranking de satisfaccion de la OCU.

* Proyecto de evaluacion de la satisfaccion de
los clientes en oficinas y centros propios.
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CON LA INNOVACION

* IMQ, reconocida por IDC e ING Enterprise
como la empresa mas innovadora del sector
sanitario en 2016.

* Nuevo Plan de Humanizacién de la asistencia
sanitaria en las Clinicas IMQ.

* Hacia la historia clinica digital, arranque en
Amaérica y Zurriola de Info33+.

* IMQ ON, avanzando en telemedicina.

* Acreditacion UNE 166002 de gestion de la
investigacion, el desarrollo y la innovacion
para las clinicas IMQ.

* Clinica Zorrotzaurre, finalista en los premios
Hospital Optimista.

* |[gurco incorpora Presbide en sus residencias
para mayor seguridad de pacientes y profe-
sionales.

* [niciando el camino hacia la Gestion Avanzada.

* Zorrotzaurre, primer centro privado vasco en
tramitar la inscripcidon de recién nacidos en el
Registro Civil.

* Incorporacién de IMQ al Comité de Innova-
cion de IDIS.

* Primera intervencion de digestivo con cirugia
robdtica.

] o |3

COMPARTIENDO

* Celebracién del 102 aniversario de éxito en ci-
rugia robdtica con jornada en el auditorio de
Clinica Zorrotzaurre.

* Medicina Familiar y Geriatria estrechan en
tres encuentros su colaboracion para mejorar
la atencion al paciente mayor.

* ||l Reunién Multidisciplinar sobre Cancer de
Préostata en Clinica IMQ Zorrotzaurre.

* La Sanidad privada, aportando valor, de la
mano de IDIS.

= X| Simposio de Atencion al Paciente Mayor
de Igurco Orue.

CON EL MEDIO AMBIENTE

* Grupo IMQ, de los primeros grupos empresa-
riales en adoptar la normativa de auditorias
energéticas y promocién de la eficiencia del
suministro de energia del Gobierno vasco.

* El Ayuntamiento de Bilbao premia a las clini-
cas de IMQ por su compromiso con la defen-
sa de la sostenibilidad y el medio ambiente.

= Renovacién de la ISO 14.001 de medio am-
biente en Zorrotzaurre y Virgen Blanca, y ob-
tencion de la ISO 50.001 de eficiencia ener-
gética en ambas clinicas.




RETOS ESTRATEGICOS

El Plan Estratégico global de Grupo IMQ 2017-2018
fue disefiado a finales de 2016 y aprobado por el
Consejo de Administracién en febrero de 2017.

Ademas de los retos estratégicos globales del
Grupo, se plantean en el mismo desafios para
cada una de las areas de negocio, entre ellos:

® Continuar con la adaptacién a la nueva nor-
mativa de Solvencia Il en IMQ Seguros.

® Potenciar una diversificacion basada en la co-
mercializacion de nuevos ramos y productos.

® Crecimiento rentable de negocio.

® Capacidad de generar sinergias con el Grupo
y continuar analizando la apertura de nuevos
centros por parte de las Sociedades de Pre-
vencién de Riesgos Laborales.

® Expansién de Igurco.

® Expertizaciony apuesta continuada por la ca-
lidad y la seguridad clinica en las Clinicas y
Servicios Clinicos.

® Evolucién futura de los centros policonsulto-
rios de IMQ.

En definitiva, un plan que marca el rumbo de fu-
turo de la compafiia partiendo de una visién y
unos valores compartidos, como la solvencia, la
orientacion al cliente, la vinculacién con la so-
ciedad, la innovacién, el liderazgo de nuestras
personas, y un elemento diferencial, como es el
compromiso de nuestros accionistas. Un rumbo
donde son claves dos elementos en los que ya
se estd trabajando: la transformacion digital y Ia
evolucién hacia un Modelo de Gestién Avanza-
da, teniendo siempre como referencia y eje cen-
tral de |la estrategia al cliente, elemento nucleary
principal protagonista de toda nuestra actividad.

<

S—

Crecer y optimizar la

estructura
I\
A

Potenciar la rentabilidad
del Grupo

/ﬁ/
TN
.

Afianzar el modelo de propiedad y
gobernanza

Evolucionar el modelo de organizacion
y las personas

Transformacién digital

« EEN
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LOS VALORES

QUE NOS MUEVEN




VALORES QUE NOS HACEN UNICOS

La preocupacion por el trabajo bien hecho, con peri-
cia, seriedad, honradez y eficacia son algunas de las
sefias de identidad que caracterizan el quehacer de
las personas que forman parte de Grupo IMQ.

Trabajamos dia a dia para satisfacer a todos y cada
uno de los clientes que depositan su confianza en
nosotros, con los valores que han caracterizado a
la compafiia desde su creacion hace mas de ocho
décadas. Valores que nos definen, inspiran y for-
man parte de nuestro compromiso y nuestro ADN
como compafiia.

Aportar cuidado y apoyo a lo largo de toda la vida
para que las personas disfruten de una existencia
maés larga y saludable constituye nuestro princi-
pal propdsito y trabajar cada dia por conseguirlo,
nuestro mayor orgullo.

EMPRESA RESPONSABLE

IMQ ha demostrado desde su génesis como or-
ganizacién una significativa sensibilidad hacia las
personas, contribuyendo decididamente a la me-
joray prevencion de la salud de la poblacién vasca.

Ya en el afio 1934, un grupo de 46 médicos bil-
bainos decidié crear la Asociacién del Igualatorio
Quirdrgico y de Especialidades, embridon del ac-
tual IMQ, para garantizar a personas sin recur-
sos atencidn quirlrgica de libre eleccién por una
econdmica péliza familiar o individual de abono
mensual. Hasta entonces, la remuneracién del
acto médico se establecia por acuerdo de las
partes y la atencidn sanitaria resultaba elitista.

« EEN
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SOLVENCIA

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

ORIENTACION AL CLIENTE

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.

INNOVACION

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

COMPROMISO

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

VINCULACION
CON LA SOCIEDAD

Vinculacién con la sociedad:
presencia institucional,
solidaridad, apuesta por la
prevenciony el deporte, la
cultura, la sostenibilidad v el
medio ambiente.

LIDERAZGO

Liderazgo, profesionalidad y
actitud, trabajando en construir
un equipo de personas
comprometido con el Grupo,
que tienen en el esfuerzo, el
trabajo en equipo y la pasién,
sus principales motivaciones.
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Con la aparicion de este nuevo sistema de asegu-
ramiento privado nacié el primer Igualatorio de
todo el Estado, que sirvié de modelo pionero para
el resto de sociedades médicas que fueron poste-
riormente surgiendo.

A lo largo de su trayectoria IMQ ha venido man-
teniendo e impulsando ese mismo espiritu de
compromiso de sus fundadores, con la figura del
médico también hoy como propietario de la com-
pafiia. Profesionales médicos que son el pilar clave
y diferencial de nuestro negocio, garantizando al
cliente una atencién sanitaria de primer nivel, cer-
canay personalizada.

IMQ desarrolla, ademés, un sélido compromiso
con la sociedad vasca fomentando habitos de vida
saludables entre la poblacién e implicandose en

acciones de apoyo al deporte, la cultura y la soli-
daridad, a través de acuerdos de colaboracion con
numerosas entidades.

En la actualidad, tiene integrado el compromiso
social y la responsabilidad social corporativa en
su Plan Estratégico y en su Plan de Gestidn, res-
pondiendo a su politica de RSC para fomentar una
cultura de responsabilidad e impacto en la socie-
dad y en el medio ambiente a través de un com-
portamiento implicado, transparente y ético.

Con este enfoque y premisas Grupo IMQ vela por
el desarrollo de su entorno social y de las perso-
nas y entidades que lo configuran, tomando parte
activa en aquellas actividades en que pueda rea-
lizar una labor social significativa en consonancia
con sus capacidades.

Y] oce |3



NUESTIROSICOMPROMISOS™

2

.SOCIAL -
il —
.CONLAS

INSTITUCIONAL PERSONAS
CORPORATIVO

NG

= Ofrecer servicios y
soluciones de alto valor
afnadido

* Fomentar habitos
de prevencion como
referente en salud ---MEDlo

= Sensibilizar sobre AMBIENTAL

la importancia de la
préactica deportiva

* Promover la igualdad de
género

» Compartir experiencias
y buenas practicas

» Formacion de las
personas

* Iniciativas solidarias

* Promover y alianzas propias y en colaboracién

« Fortalecer un modelo con ONGs * Comunicacién interna medioambiente.
de negociot_competitivo . |Pron’;ocic’)n del euskera y activa Frenar el cambio
para garantizar su a cultura iméti
sesitenbilfidrs e el iz » Favorecer una reputacion . ln?c'refmer']t’ar ; Il ——
plazo e imagen d p AL S L O * Eficiencia energética
nagen de empresa de pertenencia de.las y reduccién de la huella
socialmente responsable personas y profesionales

de IMQ de carbono

FOMENTAR EL CONOCIMIENTO Y EL DIALOGO CON TODOS NUESTROS GRUPOS DE INTERES

X ioce |3
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NUESTROS GRUPOS DE INTERES

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

ORGANOS DE GOBIERNO. Estructura

societaria y organizativa de un gran grupo
empresarial.

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

ALIADOS ESTRATEGICOS.
Colaboraciones dirigidas hacia un fin
comun aportando nuestro conocimiento y
expertise.

EXTERNOS _H ili E]"I

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

PROFESIONALES MEDICOS. £l cuadro
médico mas amplio de Euskadi, protagonista
de nuestro modelo asistencial.

PROVEEDORES (asistenciales y no
asistenciales): Apostamos por una politica
de compras responsable, afin a nuestros
valores.

ADMINISTRACION Y
ORGANISMOS REGULADORES.

Compartimos apoyo y colaboracién con las

MODELO DE GESTION AVANZADA

Grupo IMQ apuesta por el Modelo de Gestién
Avanzada como marco de referencia para al-
canzar los objetivos incluidos en su actual Plan
Estratégico, y asi, adaptar la organizacién me-
diante un modelo de gestién que busque la im-
plicacion de las personas.

En pleno proceso de implantacién de un modelo
de Gestidn por Procesos, la compafiia se apoya
en el Modelo de Gestién Avanzada promovido
por Euskalit como marco de referencia, con el
objetivo principal de crecer como organizacién,
implantar mejoras que permitan una mayor efi-
ciencia organizativa y detectar areas de mejora
en las que trabajar.

Con la vision puesta en dichos objetivos, y apro-
vechando el conocimiento adquirido, se ha puesto
en marcha un Grupo de Trabajo especifico de Mo-
delo de Gestién Avanzada, responsable de dina-
mizar e impulsar la implantacién del Modelo.

En 2016 se ha abordado un primer diagndsti-
co de la situacién actual de la organizacién en
relacion al modelo impulsado por Euskalit, que
permitird identificar el Plan de Accién a acome-
ter en relacién con cada uno de los elementos
recogidos en el Modelo: Estrategia, Clientes,
Personas, Sociedad, Innovacién y Resultados.

instituciones.

SOCIEDAD. Iimpulsamos medidas
para ejercer una labor social mas
eficaz y contribuir a la sostenibilidad
medioambiental.

<IN >

Una implicacién Ginica

de las y los médicos como
accionistas de la compaiiia,
avala una relacién
médico-paciente
personalizada y proxima.



CALIDAD ACREDITADA

El compromiso con la calidad y la seguridad asis-
tencial forman también parte de la identidad de
Grupo IMQ, caracteristica que avalan los multi-
ples reconocimientos y acreditaciones recibidos
por nuestras sociedades, clinicas y centros.

l M Q VISO 9001. Servicio de Atencion al Cliente y

i Cartera.
Tu seguro médico

IMQ Zorrotzaurre

asistencial y seguridad clinica.

a la totalidad del hospital.

* ISO 14.001. Sistema de gestion medioambiental.
* OHSAS 18.001. Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo.
* UNE 179.003. Sistema de Gestidn de Riesgos
para la seguridad del paciente.

» CEC: Cirugia Extracorpdrea. Acreditacion
del Modelo de Evaluacién y resultados clinicos
de Cirugia Extracorpérea (CEC) .

+ 1SO 50.001. Eficiencia energética.
* UNE 166.002. Gestién de la [+D+i.

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

* Reconocimiento QH +2 (Quality Healthcare),

excelencia a la calidad asistencial. Fundacién IDIS.

* Reconocimiento: Finalista en Premios
Best In Class 2015 y 2016.

* Sello de “Excelencia” a |la Calidad de Diagnéstico por

Imagen Entidad certificadora: Departamento de
Salud).

* Finalista en Hospitales Optimistas. Proyectos
Generales Hospitales 2016.

IMQ Virgen Blanca ' * Acreditacién DIAS de seguridad del paciente. Primera

clinica del Estado en obtenerla.
— * IS0 9001. Gestién de calidad. Con Alcance Total.
{' =+ UNE179.003. Seguridad Clinica.

CTh
e * ISO 14.001. Sistema de gestion medioambiental-
alcance total.

+ 1SO 50.001. Eficiencia energética.
* UNE 166.002. Gestién de la [+D+i.

' + Joint Commission International (JCI). La acreditacion
sanitaria mas prestigiosa del mundo a nivel de calidad

* ISO 9001. Sistema de gestion de Calidad con alcance

CENTRO MEDICO

) IMQ Amarica

ZENTRO MEDIKOA

VISO 9001. Sistema de gestién de la calidad y
servicio a los pacientes.

CENTRO MEDICO

(O 1MQ Colén

ZENTRO MEDIKOA

VISO 9001. Sistema de gestion de la calidad y
servicio a los pacientes.

CLINICA DENTAL

() IMQ Zurriola

HORTZ KLINIKA

VUNE 179.001. Sistema de Gestién de calidad y
seguridad de clinicas dentales.

CLINICA DENTAL

() IMQ Avenida

HORTZ KLINIKA

VUNE 179.001. Sistema de Gestidn de calidad y
seguridad de clinicas dentales.

® lM((l‘ I;;;“;a;‘Casilda VUNE 179.001. Sistema de Gestién de calidad y

- seguridad de clinicas dentales.

' + ISO 9001. Sistema de gestién de la calidad y
servicio a los pacientes.

* UNE 179.003. Seguridad del paciente.

® lMQ AMSA

IKOLOGIA ETA PSIKIATRIA

IMQ VISO 9001. Sistema de gestién de la calidad y

Prevencion servicio a los pacientes.

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

I IGURCO rISO 9001. Sistema de gestidn de la calidad y

servicio a los pacientes.

Grupo IMQ
\ ' + ISO 9001. Sistema de gestién de la calidad y
CATHAI servicio a los pacientes.

* UNE 15838. Calidad del servicio y proteccion
al consumidor.

« EEN
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UN MODELO
INTEGRADO
DE SALUD

Y BIENESTAR




Las diferentes divisiones de Grupo IMQ ponen a disposicién del cliente modernas clinicas y centros, ademas
de otras sociedades y servicios especificos, que se caracterizan por la continua inversién en equipamiento y
tecnologia. En manos de profesionales expertos y cuidadosamente seleccionados, se ofrece una red de atencién
sociosanitaria y de prevencién de primer nivel, con la garantia y el respaldo de un Grupo consolidado.

CLINICAS IMQ

Las clinicas IMQ Zorrotzaurre e IMQ Virgen Blanca

conforman el mayor complejo hospitalario de la Nuestras clinicas conforman uno de los
sanidad vasca y cuentan con un modelo asistencial mayores complejos hospitalarios privados
referente que mantiene altos niveles de actividad de la sanidad vasca

en sus diferentes unidades. Ambas infraestructuras
comparten el mismo modelo organizativo y se
complementan en la oferta de servicios.

u 11
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|
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CLINICA IMQ ZORROTZAURRE

Ademas de ser el mayor centro hospitalario pri-
vado de Euskadi por su dimensidn, se ha consoli-
dado como referente en la sanidad privada vasca
por ofrecer una amplia gama de servicios asis-
tenciales a través de un sistema de calidad del
mas alto nivel y una asistencia que garantiza una
atencion personalizada al paciente basada en el
compromiso de los profesionales y en el trabajo

en equipo, y apoyada por equipamiento tecnolé-
gico de vanguardia.

ucli
PACIENTES
ESTANCIAS

UNIDAD NEONATAL
PACIENTES
ESTANCIAS

TOTAL HOSPITALIZACION
INGRESOS
ESTANCIAS

HOSP. DiA MEDICO-QUIRURGICO
ESTANCIAS

HOSPITAL DiA ONCOLOGICO
ESTANCIAS

ACTIVIDAD OBSTETRICA
PARTOS TOTALES
CESAREAS

ACTIVIDAD QUIRURGICA

INT. PROGRAMADAS

INT. URGENTES

INT. TOTALES (PROGRAMADAS+URGENTES)
CIRUGIA MAYOR AMBULATORIA

URGENCIAS GENERALES
URGENCIAS ATENDIDAS

URGENCIAS PEDIATRICAS
URGENCIAS ATENDIDAS
URGENCIAS GINECO-OBSTETRICAS
URGENCIAS ATENDIDAS

TOTAL URGENCIAS
URGENCIAS ATENDIDAS

32 X1 o |3

2015 2016

880 895
2287 2729
109 101
193 191

11.547 10.435
44247 43.899

10.876  11.484

6.893  6.481
1.370 1.239

404 323
8,576  8.923

974 7
9.550 9.634
3169  3.001

47275 50.858

21.627 22.655

3512 3436

72414 76.949



CLINICA IMQ VIRGEN BLANCA

En 2016 culmind parte del proceso de remodela-
cion emprendido en buena parte de las instalacio-
nesy equipamientos de la clinica que ha supuesto
una inversion de 6,37 millones de euros en los ul-
timos 7 afos.

2015 2016

TOTAL HOSPITALIZACION
INGRESOS
ESTANCIAS

HOSPITAL DE DiA
ESTANCIAS

ACTIV. QUIRURGICA

INT. PROGRAMADAS

INT. URGENTES

INT. TOTALES (PROGRAMADAS+URGENTES)
CIRUGIA MAYOR AMBULATORIA

URGENCIAS
URGENCIAS ATENDIDAS
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CENTROS POLICONSULTORIOS

IMQ cuenta en la capital de cada territorio histé-
rico con centros policonsultorios que ofrecen una
atencién multiespecialidad con amplios equipos de
profesionales médico-quirdrgicos.

CENTRO MEDICO IMQ AMARICA

' 1.200 m? de instalaciones

' 62 profesionales

' 26 especialidades:
Alergologia, Cardiologia, Cirugia General y Di-
gestiva, Cirugia Maxilofacial, Dermatologia, Di- Servicio de Atencién Continuada
gestivo, Endocrinologia, Enfermeria, Dietética en medicina de familia, enfermeria
y Nutricién, Fisioterapia, Ginecologia y Obste- y radiologfa
tricia, Medicina General, Medicina Deportiva,
Medicina Interna, Nefrologia, Neumologia, Neu-
rofisiologia, Neurologia, Oftalmologia, Otorri-
nolaringologia, Pediatria, Podologia, Psicologia, _
Psiquiatria, Radiologia, Traumatologia, Urologia. Ampliacién del Servicio de Radiologia con la
adquisicién de un densitémetro.
' Equipamiento:
* 25 consultas para especialistas médico-qui-

Refuerzo de la Patologia de Espalda con la
incorporacion de un nuevo trauma especialista y

rurgicos. cursos de pilates terapéutico y escuela de espalda.
* 1 sala de exploracién cardioldgica y medici-

na deportiva.
* Punto de extraccion.
* Sala de enfermeria.
* Diagndstico por imagen: RX convencional,

ecografia, densitometria, ortopantomogra-
, , 2015 2016
fia, mamografia.

Ampliacion de la cartera de servicios con la
especialidad de Podologia.

* 5 boxes de fisioterapia. TOTAL CONSULTAS ATENDIDAS 58430 66.166

» Gimnasio polivalente equipado para tra- TOTAL SESIONES
tamientos de fisioterapia y rehabilitacién FISIOTERAPIA REAUZAD’AS 4966  13.511
(RX Y ANALITICAS) 20451 23757
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CENTRO MEDICO IMQ COLON

2 . . . . . r .
V' 1164 m? de instalaciones Servicio de Atencion Continuada

en medicina de familia
' 52 profesionales

V' 19 especialidades: 206

Medicina general, Alergologia, Psiquiatria, Ampliacién de la cartera de servicios con la
Otorrinolaringologia, Neumologia, Neurolo- especialidad de neurologia, incorporandose tres
gia, Reumatologia, Cirugia General y Apara- profesionales de esta especialidad.

to Digestivo, Cirugia Plastica, Dermatologia, Acondicionamiento de dos nuevas consultas en el
Analisis Clinicos, Enfermeria, Angiologia y Ci- centro para ampliar su actividad asistencial.

rugia Vascular, Traumatologia, Pediatria, En-
docrinologia, Radiologia, Cardiologia, Endo-
crinologia pediatrica y Cardiologia pediatrica.

Configuracion de un equipo propio de Atencion
Continuada o urgencia ambulatoria de baja
complejidad con tres médicos de familia.

' Equipamiento:
* 21 consultas para especialistas médico-

quirdrgicos.
y o 2015 2016
* 2 salas de exploracién y pruebas cardiolégicas
« Punto de extraccién. TOTAL CONSULTAS ATENDIDAS 68.464 75154

* Sala de enfermeria. TOTAL PRUEBAS DIAGNOSTICAS

. L . ) . , (RX Y ANALITICAS) 28.832 24.548
* Diagndstico por imagen: Radiologia conven-

cional, ecografia, ortopantomografia, escéa-
ner dental, intraoral.
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CENTRO MEDICO QUIRURGICO IMQ ZURRIOLA
' 680 m? de instalaciones
' 40 profesionales

' 26 especialidades:
Analisis Clinicos, Anatomia Patolégica, Ra-
diologia, Anestesia, Medicina General, Pedia-
tria, Medicina interna, Cardiologia, Digestivo,
Endocrinologia, Dermatologia, Dietética vy
nutricién, Psicologia, Psiquiatria, Cirugia Ge-
neral y Aparato Digestivo, Cirugia Vascular,
Cirugia Plastica, Ginecologia y obstetricia,
Traumatologia, Reumatologia, Urologia, Oto-
rrinolaringologia, Oftalmologia, Pediatria, Po-
dologia, Neurologia, Fisioterapia, Enfermeria.

' Equipamiento:
* 9 consultas para especialistas médico-
quirdrgicos.

* Punto de extraccidn. 2016

* Sala de enfermeria. Adquisicién del 100% de la sociedad por parte de

* Diagndstico por la imagen: RX conven- la Sociedad de Servicios Generales de IMQ.
cional, ecografia, ortopantomografia, ma-

mografia y resonancia magnética abierta

* 6 boxes de fisioterapia.

* Gimnasio polivalente totalmente equipa-
do para tratamientos de fisioterapia.

* Quiréfano de cirugia mayor ambulatoria
con3 boxes de recuperacidn post-anestésica.

Ampliacién de la cartera de servicios con la
especialidad de pediatria, incorporandose dos
pediatras que dan cobertura todos los dias de la
semana.

Punto de vacunacion infantil autorizado por el
Departamento de Salud del Gobierno Vasco.

2015 2016

TOTAL CONSULTAS ATENDIDAS 24155 26.036
TOTAL PRUEBAS DIAGNOSTICAS

Servicio de Atencion Continuada
en enfermeria y diagndstico por imagen

(RX Y ANALITICAS) 0.668 8.754
TOTAL SESIONES
FISIOTERAPIA REALIZADAS 9.626 8.701

TOTAL ACTOS QUIRURGICOS CMA 667 606

<IN >



CLINICAS DENTALES

Con la inauguracién en 2016 de la Clinica Dental CLiNICA DENTAL IMQ DONA CASILDA

IMQ Zurriola en Donostia, son ya tres las clinicas

dentales propias con las que cuenta IMQ, una en 2015 2016

cada capital vasca. ACTIVIDAD 14.833 30.503
PACIENTES ATENDIDOS 3.775 6.390

En 2016 se ha incrementado también de forma
notable la actividad en las Clinicas Dentales IMQ
Avenida e IMQ Dofia Casilda, lo que, sumado a la
puesta en marcha de la clinica dental de Donostia,
ha contribuido a la ampliacion de personal, y por
lo tanto, a la creacién de empleo.

Ofrecen un servicio de odontologia integral con
tecnologia de vanguardia en diagndstico y tra-
tamientos dentales, y han sido las primeras de
Euskadi en obtener la acreditacién AENOR de su
sistema de Gestidon de la Calidad segln la Norma

UNE 179001.
CLINICA DENTAL IMQ AVENIDA CLINICA DENTAL IMQ ZURRIOLA
2015 2016 2015 2016
ACTIVIDAD 18.267 22321 ACTIVIDAD - 3745
PACIENTES ATENDIDOS 2.844 3346 PACIENTES ATENDIDOS - 1.099
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OTROS CENTROS

CENTRO REHABILITACION
IMQ AJUARIAGUERRA

' Equipamiento:
* 14 boxes de fisioterapia.
* 2 consultas de rehabilitacion con sala de

CLiNICA PODOLOGICA
IMQ DONA CASILDA

Ofrece todo tipo de tratamientos relacionados con
la salud y bienestar del pie, contando para ello con
un equipamiento tecnolégicamente avanzado.

exploracion.
* Gimnasio polivalente totalmente equipa- ' Equipamiento:
do para todo tipo de tratamientos de fi- * 3 gabinetes de podologia.
sioterapia. * Sala de exploracion biomecanica.
* Zona de rehabilitaciéon cardiaca. * Taller de plantillas propio.
* Zona de rehabilitacién del suelo pélvico.
* Unidad de preparacién al parto.

TOTAL CONSULTAS PODOLOGICAS

2015 2016 ATENDIDAS 6.326 6.797

CONSULTAS ATENDIDAS 4.687 5.613
SESIONES FISIOTERAPIA

REALIZADAS 27.621  31.759
SESIONES REHABILITACION

SUELO PELVICO 1524  2.805
TRATAMIENTOS DE LINFOEDEMA

REALIZADOS 237 593
TRATAMIENTOS DE REHABILITACION

CARDIACA REALIZADOS 50 38
PREPARACION AL PARTO REALIZADA 40 75
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UNIDAD DE MEDICINA DEPORTIVA
IMQ DONA CASILDA

El centro ofrece atencién para todo tipo de lesio-
nes y patologias derivadas de la practica deporti-
va, asesoramiento en la planificacion y seguimien-
to de entrenamientos para mejorar el rendimiento
deportivo y reconocimientos médicos-deportivos,
atendido por especialistas en medicina deportiva
de referencia en Euskadi, los mismos que atienden
alasy los deportistas de los principales clubes de-
portivos vascos.

Como novedad, en 2016 se han lanzado servicios
de nutricién y entrenamientos especificos para
deportistas y para 2017 se planifica el traslado de
la unidad a la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

' Equipamiento:
* 2 consultas de medicina deportiva.
* Sala para reconocimientos médico deportivos.
* Sala para valoraciones isocinéticas.

2015 2016

TOTAL RECONOCIMIENTOS
MEDICOS DEPORTIVOS REALIZADOS 780 1.031

TOTAL CONSULTA MEDICINA

DEPORTIVA ATENDIDAS 767 795
TOTAL OTRAS CONSULTAS:
NUTRICION Y ENTRENAMIENTOS = 61

AMSA

Avances Médicos (AMSA) cuenta con servicios es-
pecializados para atender las diferentes patologias
del ambito de la salud mental y con profesionales
especializados en cada area: psiquiatras, psicoana-
listas, psicélogos/as, terapeutas grupales, terapeutas
de pareja y familia, servicio infantil-juvenil, etc. su-
mando un total de 80 profesionales.

Como principales novedades en 2016 destacan la
inauguracion de las nuevas instalaciones del hospi-
tal de dia ubicado en calle Heros de Bilbao, la acti-
vacion de la Unidad Infanto-Juvenil, la colaboracién
con IMQ Prevencién y la ampliacion de servicios en
la Unidad de Dolor Crénico y Fibromialgia, con ser-
vicios de fisioterapia y danzaterapia.

PACIENTES ATENDIDOS 2015 2016
CONSULTAS EXTERNAS 2.999 3172
HOSPITALIZACION 339 321
UNIDADES DE DIA 224 239
URGENCIAS 566 585
TOTAL 4128 4.317
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DIVISION DE PREVENCION

Constituida por las sociedades IMQ Prevencion
y Medical Prevencién, ofrece un servicio ajeno
de prevencién de riesgos laborales con el fin de
reducir la siniestralidad laboral en las empresas
clientes, dando cumplimiento a las obligaciones
legales para velar por la seguridad y salud de las
y los trabajadores.

' 25 centros para la prestacidn de los servicios
de vigilancia de la salud.

V 4 centros para la realizacidén de actividades
técnicas.

' Plantilla de 295 personas, de las que 215
son especialistas en medicina del trabajo.

La Division de Prevencion de IMQ actta en 4 dis-
ciplinas: seguridad en el trabajo, higiene indus-
trial, ergonomia y medicina del trabajo. En 2016
se incorpord un nuevo servicio para la realizacion
de reconocimientos psicotécnicos.

2016

TOTAL EMPRESAS CLIENTES 4.600
TOTAL TRABAJADORAS

Y TRABAJADORES 130.000
TOTAL RECONOCIMIENTOS

MEDICOS PREVENTIVOS 100.000

VIDALIS

La plataforma de servicios de bienestar de IMQ
suma mas de 75.000 socios y socias que disfru-
tan de una amplia gama de bienes y servicios rela-
cionados con la salud y la calidad de vida.

Las personas adscritas a Vidalis tienen a su dispo-
sicién precios exclusivos en servicios como asis-
tencia social y doméstica, asistencia técnica en el
hogar, asistencia sanitaria a domicilio, centros de
audicion, spas y balnearios, comida a domicilio,
gimnasios y centros de bienestar, masajes, méto-
dos antitabaco, dpticas, ortopedias, preparacion
al parto, rehabilitacion y fisioterapia, tratamientos
capilares, tele-asistencia, tratamientos estéticos y
de belleza o viajes.

<IN >



IGURCO

Como empresa referente en la prestacion de ser-
vicios sociosanitarios en el ambito de las perso-
nas mayores, ofrece servicios de calidad en los
que prima el trato humano, de la mano de un
equipo altamente cualificado con una plantilla de
378 personas.

En 2016 Igurco atendié a 1.750 personas y ges-
tiond mas de 265.000 estancias. Desde su crea-
cion hace mas de 15 afios, ha crecido hasta al-
canzar 1.049 plazas gestionadas en 9 centros de
dia, 5 centros sociosanitarios y un complejo de
apartamentos tutelados.

Gestion de 9 Centros
de Diade laDFB

358 plazas para personas
mayores dependientes

SAN ADRIAN
56 plazas

OTXARKOAGA
44 plazas

ESTARTETXE UGAO
LEIOA ONDARROA MIRABALLES

15 plazas

64 plazas 45 plazas

JOSE M2 AZKUNA
12 plazas

BILBOZAR
137 plazas
Centros
Residenciales

786 camas

FORUA UNBE
224 plazas

44 plazas

« EEN

ZORROZGOITI

Gestidn de concesién administrativa por 40 afios

ZORROZGOITI
30 plazas

GALDAKAO
24 plazas

ALBOA
GETXO

30 plazas

BILBOZAR
50 plazas

Apartamentos

tutelados
140 plazas

28 apartamentos

APARTAMENTOS
ORUE

ORUE 50 plazas
129 plazas
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lgurco cubre un amplio abanico de servicios so-
ciosanitarios, tanto dentro como fuera de sus ho-
gares, con los que da respuesta a todas las necesi-
dades de nuestros clientes y apoya a sus familias.

Entre esos servicios destacan:

* IMQ Ayuda: Informacién y asesoramiento de
servicios sociosanitarios

* Teleasistencia 24 horas / 365 dias

* Valoracién geriatrica integral

* Plan de cuidados en el hogar

* Unidades de Recuperacién Funcional

* Centros residenciales y centros de dia

Uno de sus servicios mas referentes, IMQ Ayuda,
ofrece orientacion integral a las personas mayores
y sus familias, con el fin de asesorar sobre todas las
soluciones sociosanitarias que existen en el sector
tanto publico como en el privado, y asi poder decidir
entre una amplia gama de servicios.

CONSULTAS ATENDIDAS POR IMQ AYUDA %

RESIDENCIAS
TELEASISTENCIA
AYUDA A DOMICILIO

445 28,64%
389 25,03%
244 15,70%

AYUDA TECNICA MATERIAL 81 5,21%
CENTROS DE DIA 53 3,43%
VALORACION GERIATRICA 51 3,25%
ASESORAMIENTO

EN PROCESOS LEGALES /

SOLICITUD DE AYUDAS, ETC. 42 2,71%
ADAPTACION DE VIVIENDA 17 110%
VARIOS 232 14,93%
TOTAL 1.554 100%

EVOLUCION DE LAS CONSULTAS
ATENDIDAS POR IMQ AYUDA

1.500 1.520 1.554

1.387
1.073
1.054 1.001
678 l l ]

2010 20m 2012 2013 2014 2015 2016
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CAT XXI

El contact center de IMQ aporta soluciones y ser-
vicios integrales de Atencidn al Cliente a través de
los diferentes canales: teléfono, correo electroni-
co, formularios y click to call via web, SMS, fax,
etc., manteniendo asi una comunicacién directa
con las y los clientes para atender sus peticiones
de forma rapida y eficaz. Asimismo, lleva a cabo
funciones como la coordinacién del servicio de ur-
gencias 24 horas, gestién de citas, realizacion de
encuestas de satisfaccién y estudios de mercado,
0 acciones de telemarketing para comunicar y dar
a conocer nuevos productos y servicios a disposi-
cion del cliente.

Desde que se fundé en 1998 ha atendido mas de
4 millones de llamadas. Con una plantilla de 51
personas especializadas en las diferentes areas, el
contact center de IMQ ofrece una atencién multi-
canal practicamente en tiempo real, gracias a un
software de gestién de llamadas y al conocimien-
to exhaustivo y actualizado de toda la informacién
que la compafiia pone a disposicion del cliente. En
2016 ha gestionado mas de 700.000 llamadas.

NEARET M ETETS

INFORMACION AL CLIENTE 242.321

GESTION AGENDAS

DE PROFESIONALES Y/O CENTROS 210.632

COORDINACION DE URGENCIAS SANITARIAS 45124 o
ATENCION TELEFONICA OFICINAS 29119 Una gran red de oficinas en
ATENCION AL CLICK TO CALL - WEB 14.383 toda Euskadi con amplio
TELEMARKETING REACTIVO 15.720 horario de atenciéon
TELEMARKETING DE CAMPARNAS SALIENTES 139.483 presencial y un call center
OTROS SERVICIOS 9.981 local para una atencién
S Az 24 horas, los 365 dias del afio.
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CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO

Gipuzkoa
21.896

CRECIMIENTO RENTABLE Y SOSTENIBLE

Bizkaia
271107

IMQ es una compafiia en continua expansion que
busca y aprovecha las oportunidades existentes
para seguir creciendo de forma sostenida y sos-
tenible, aportando beneficio a sus socios y accio-
nistas, e inversion y desarrollo socioeconémico a

CUOTA DE MERCADO POR TERRITORIO

' C Bizkaia Gipuzkoa
la sociedad vasca. Todo ello desde una visién de il
. . - —~ /
permanente mejora que le permite mantener afo - (r
tras afio el liderazgo del sector sanitario privado P

Euskadi
74%

en Euskadi y ofrecer cobertura sanitaria referente
a miles de compafiias y particulares.
Fuente: ICEA “El mercado

de seguros por provincias”.
Datos diciembre 2016

Su diversidad de productos, su red de centros y cli-
nicas propios y su presencia activa en los tres terri-
torios histdricos, junto a su firme compromiso con
la excelencia, la profesionalidad y el afan de servi-
cio, vienen favoreciendo, al mismo tiempo, un cre-

DISTRIBUCION DE CARTERA POR TIPO DE CLIENTE

ciente desarrollo que le permite mantener en nues- ZP:EZ“;OS
tra Comunidad una cuota de mercado del 74%. Privados

Particulares

60.335

Otros Seguros

CARTERA DE CLIENTES POR SEGURO | 82.449

IMQ SALUD 246.844 320,293
IMQ BAJA DIARIA 1.543

IMA ACCIDENTES 7.460

IMQ RENTA 15.515 e

IMQ INTERNACIONAL 1.565 162.786

IMQ DENTAL 47145

Lo ees /968 miso de los y las profesionales sanitarios, le per-
IMQ DECESOS 1.253 miten también seguir avanzando en esta linea de
EUSKOFIDE 12.604 consolidacién y continuo ascenso.

VIDALIS 75.944

IMQ AYUDA 1.554 En 2016, la compaiiia siguié mostrando un sélido
DIVISION DE PREVENCION 130.000 crecimiento con cifras record en ingresos, beneficios,

clientes y empleo y avanzando en su compromiso
de colaboracién publico-privada, desarrollo social y

La situacién de solvencia financiera de Grupo
IMQ, unida a su modelo de gestién y el compro-

medioambiental, ademas de reforzar su compromiso
con la cultura, la investigacién y el deporte.

« EEN
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CONTRIBUCION AL DESARROLLO SOCIOECONOMICO

Como consecuencia de su actividad en 2016, el
Grupo generd un notable impacto econdmico re-
gistrando una facturacion superior a los 468 mi-
llones de euros, con una aportacién al PIB vasco
superior a los 605 millones de euros (359 de ellos
procedentes de la aseguradora).

CONTRIBUCION AL PIB

PIB GENERADO POR IMQ SEGUROS 2015-2016

2015 2016

EFECTOS TOTALES 352,5 359,7
EFECTOS DIRECTOS 220,5 225,
EFECTOS INDIRECTOS 10,9 10,9
EFECTOS INDUCIDOS 1211 123,7

PIB GENERADO POR GRUPO IMQ TOTAL 2015-2016

2015 2016

EFECTOS TOTALES 596,9 605,0
EFECTOS DIRECTOS 3441 3491
EFECTOS INDIRECTOS 10,9 10,9
EFECTOS INDUCIDOS 2419 2450

Datos econémicos en millones de euros.

RECAUDACION DE IMPUESTOS

Gracias a la actividad realizada por las sociedades de
Grupo IMQ, las Haciendas Forales han recaudado 86
millones de euros en 2016.

42,2 millones de euros de
manera directa e indirecta

=
—

44,1 millones de euros
de manera inducida

EFECTO EN LA RECAUDACION DE
LA HACIENDAS FORALES, 2015-2016

2015 2016

IVA 22984 23.283
IRPF 27.971 28.270
IS 34187  34.741
TOTAL 85.142 86.294

Datos econdmicos en miles de euros.

CREACION DE EMPLEO

Grupo IMQ da también empleo, entre directo
e indirecto, a 5.420 personas y dispone de una
potente infraestructura sanitaria, que dotada de
medios y recursos avanzados y de profesionales
de referencia, garantizan una atencion de primer
nivel muy enfocada a la calidad, el servicio y la
seguridad clinica.

EMPLEO GENERADO CU
5.352 5.420 — D/
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APORTANDO VALOR A LA SANIDAD PUBLICA

Grupo IMQ sigue contribuyendo activamente a la
evolucidon sostenible del sistema sanitario como
aliado y colaborador de la sanidad publica vasca
y como promotor de la salud y la prevencidn, pro-
duciendo la demanda sanitaria atendida un ahorro
en 2016 al conjunto del sistema de 233 millones
de euros solo en el Pais Vasco.

Segln datos del IDIS (Instituto para el Desarro-
llo e Integracion de la Sanidad) el aseguramiento
privado en su conjunto ahorré en 2016 al Sistema
Nacional de Salud hasta 1.134 euros por persona/
afio con un gasto sanitario publico per capita de
1.407 euros, frente a los 547 del gasto sanitario
privado per capita.

GASTO SANITARIO PER CAPITA - PAIS VASCO

ESTIMACION DEL GASTO
SANITARIO PER CAPITA

2.297

La demanda sanitaria
atendida supone un
ahorro a la sanidad

publica vasca de unos

233 millones de euros.

Por otra parte, la estimacién del gasto sanitario
per capita en el Pais Vasco asciende a 2.297 eu-
ros, de los que 597 euros corresponden al gasto
sanitario privado.

ESTIMACION DEL GASTO
SANITARIO PRIVADO
597 PER CAPITA

Gasto privado

Gasto publico

ESTIMACION GASTO ESTATAL
PRIVADO PER CAPITA 530 €
PUBLICO PER CAPITA 1.260 €

Seguro privado

Dinero de bolsillo

PA[S VASCO DIFERENCIA
597 € +12,6%
1.700 € +34,9%

Fuente del gasto sanitario publico: estimacién 2015 realizada en base a los datos del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, presupuestos iniciales ajustados por

la desviacién media producida en el periodo 2009-2013 (7,3%).

Fuente del gasto sanitario privado: estimacién 2015 realizada en base a los datos del INE, Encuesta de presupuestos familiares ajustados por el incremento medio anual del
periodo 2010-2014 (1,8%); ICEA, Seguro de Salud, afio 2014 ajustado por el incremento medio de 2015 (3,5%).
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UNA COMPANIA MUY SOLVENTE

Las peculiares caracteristicas del sector de asis-
tencia sanitaria hacen que nuestra compafiia se
enfrente a riesgos diversos y complejos de cuya
eficaz gestién depende un crecimiento rentable,
pero sobre todo ofrecer una adecuada respuesta a
los compromisos y responsabilidades que asumi-
mos como empresa frente a nuestros diferentes
grupos de interés.

Uno de los acontecimientos regulatorios méas im-
portantes para el sector asegurador en 2016 fue
la entrada en vigor el 1 de enero de la Directiva
2009/138/CE, del Parlamento Europeo y del Con-
sejo sobre el seguro de vida, el acceso a la actividad
del seguro y reaseguro y su ejercicio (Solvencia ll).

El objetivo principal de esta directiva europea es
favorecer la adopcién de un enfoque basado en
el riesgo econdmico que incentive una correcta
evaluacion y gestién de riesgos por parte de las
compafiias de seguros y reaseguros. Para ello se
considera esencial el establecimiento de un siste-
ma de gobernanza eficaz.

CAPITAL SOLVENCIA OBLIGATORIO (SCR)

FONDOS PROPIOS ADMISIBLES PARA CUBRIR EL SCR

EXCEDENTE DE CAPITAL SOBRE EL SCR

RATIO ENTRE FONDOS PROPIOS Y ADMISIBLES Y SCR

(a) Fuente: ICEA. Informe econdmico del sector asegurador a diciembre. Afio 2016.
(*) Muestra: N2 de entidades 141 cuota de mercado 91,5 %.

IMQ es una de las compafiias mas sdlidas del sec-
tor asegurador espafiol con un ratio de solvencia
del 247,53% a 31 de diciembre de 2016, mas del
doble del minimo regulatorio exigido. Constituye,
por tanto, una compaiiia sélida, bien capitalizada
y con una importante fortaleza financiera para
operar en el mercado.

A lo largo de 2016, obtuvo un ratio de solvencia
promedio superior al 250%, siendo la media re-
portada a la Direccién General de Seguros y Fon-
dos de Pensiones para los distintos trimestres del
266%, superando durante todo el afio el 239,05%
registrado como agregado el sector (a).

IMQ es una de las companias
mas solidas del sector
asegurador espaiiol con

un ratio de solvencia del
247,53% en 2016.

MUESTRA* IMQ
19.290.199 41.987

46.112.487 103.930

26.822.288 61.943
239,05% 247,53%
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CONTROLANDO LOS RIESGOS

Dentro de su Sistema general de gobierno, IMQ
cuenta con un Sistema de Gestion de Riesgos que
tiene por objeto anticipar, controlar y gestionar
los riesgos a los que estad expuesta o podria ver-
se expuesta la compafiia debido a las actividades
propias de su negocio, asi como favorecer el cum-
plimiento de los compromisos contraidos.

Los principales elementos que conforman el Siste-
ma de Gestién del riesgo en IMQ son:

PROCESO DE GESTION DE RIESGOS

Para contribuir al establecimiento de un Siste-
ma de Gobierno eficaz que garantice una gestién
sana y prudente de su actividad, IMQ dispone de
un conjunto de Politicas de gestion de los riesgos
a los que la entidad se encuentra expuesta, asi
como un modelo de gobierno basado en tres li-
neas de defensa (Areas/Responsables de proce-
sos y subprocesos de IMQ; Funcién de Gestidn

de Riesgos, Cumplimiento y Funcién Actuarial; y
Funcion de Auditoria Interna).

Tanto el personal directivo como el resto de em-
pleados y empleadas de la compafiia tienen la
obligacion de conocer y cumplir, en lo que les
afecte, cada una de esas Politicas, para lo cual se
garantiza su adecuada difusion.

POLITICA GENERAL DE SISTEMA DE GOBIERNO

- Politica de Control Interno
- Politica de Aptitud y Honorabilidad
- Politica de actuacién de la Funcion Actuarial

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

- Politica de actuacion de la Funcion de
Cumplimiento

- Politica de actuacion de la Funcion de
Auditoria Interna

4
SUBPOLITICAS DE RIESGOS

- Politica de Gestién 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

« EEN
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CONSEJO DE ADMINISTRACION / COMITE DE AUDITORIA

ALTA DIRECCION

—> 12 LINEA DE DEFENSA

Gestién Operativa

Areas/ResponsabIes de
procesos y subprocesos

® 22 LINEA DE DEFENSA

Gestion de Riesgos

Cumplimiento
Control Interno
Otros

Funcién de
Gestidn de Riesgos

32 LINEA DE DEFENSA

Auditoria Externa

Funcién de
Auditoria Interna

Funcién Actuarial

Funcion de Cumplimiento

La gestion activa del control de riesgos de IMQ se
basa en el modelo de las 3 Lineas de defensa:

* Primera Linea de Defensa

Formada por los responsables de los pro-
cesos/ subprocesos de IMQ. Se respon-
sabiliza de la indentificaciéon de los ries-
gos a los que se encuentra expuesta la
entidad en su operativa diaria, asi como
de establecer los controles necesarios
para mitigar los riesgos.

* Segunda Linea de Defensa

Compuesta por las funciones de Gestidn
de Riesgos, Cumplimento y la Funcion Ac-
tuarial vela por que la gestién de riesgos
se realice de forma adecuada y asegura
el cumplimiento de las politicas y estéan-
dares de control definidos, en linea con el
apetito de riesgo de la sociedad.

= Tercera Linea de Defensa
Se trata de la Funcion de Auditoria Inter-
na, con responsabilidad de aportar un nivel
de supervision y aseguramiento objetivo, y
asesorar en temas de buen gobierno y pro-
cesos de la organizacion.

IDENTIFICACION DE RIESGOS

IMQ dispone de un documento denominado
“Identificacién de Riesgos” donde se reflejan to-
dos los riesgos ante los cuales la entidad se en-
cuentra expuesta a un nivel macro.

LA MEDICION/VALORACION DE RIESGOS

La medicién de los riesgos tiene como punto de par-
tida el documento “Perfil de Riesgos” donde para
cada uno de los blogues de riesgos se establece la
metodologia de valoracion y se verifica si las hipdte-
sis subyacentes a dicha metodologia son adecuadas.

ESTRATEGIA DE RIESGOS

IMQ alinea la estrategia de negocio con su es-
trategia de Riesgos y para ello uno de los puntos
clave es la sincronizacién de la planificacion es-
tratégica con el proceso de Autoevaluacion de
Riesgos haciendo uso de la informacién existente
e integrando la gestidon de riesgos en la toma de
decisiones. Todo ello reflejado en el documento
“Estrategia de Riesgos".

<IN >
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PRINCIPALES MAGNITUDES ECONOMICAS Y RESULTADOS DE NEGOCIO

2015 2016 Variacion %
Asegurados 320.797 329.293 8.496 2,65%
Ingresos 251.724 256.866 5142 2,04%
Prestaciones 199.107 201.746 2.639 1,33%
Gastos de Gestién y otros 35.203 37446 2.243 6,37%
Beneficio 17.414 17.674 260 1,49%
Ratio de Solvencia Il 241,30% 247,53% 6,23% 2,58%
Ingresos 165.178 165.838 660 0,40%
Gastos 163.444 155.213 -8.231 -5,04%
Beneficio 1.734 10.625 8.891 -512,75%
Grupo IMQ Seguros 251.724 256.866 5142 2,04%
Grupo Prevencion 18.469 19.275 806 4,36%
Grupo IMQ Servicios Sociosanitarios 20.693 21.834 1141 5,51%
Grupo CVSS 84.846 86.662 1.816 214%
Grupo IMQ Servicios Clinicos 25.225 25.775 550 2,18%
Grupo IMQ Servicios Generales y otros 15.945 12.292 -3.653 -22,91%
Otras Sociedades 8.765 45.449 36.684 418,53%
TOTAL 425.667 468.153 42.486 9,98%
Ingresos Explotacion 286.771 323146 36.375 12,68%
Gastos Explotacion 267.231 289.845 22.614 8,46%
Resultado Explotacion 19.540 33.301 13.761 70,42%
Resultado Financiero 7.392 4.290 -3.102 -41,96%
Part. Rdo Puesta Equivalencia 979 1.087 108 11,03%
Resultado antes de IS 27.911 38.678 10.767 38,58%
Impuesto sobre Beneficios 6.269 7.075 806 12,86%
Resultado despues de IS 18.964 31.400 12.436 65,58%
Resultado atribuido a la Sodad. Dominante 10.461 19.645 9184 87,79%

Datos econémicos en miles de euros.
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Una dilatada
vocacion social.

IMQ ha demostrado desde sus origenes en
1934 una incuestionable vocacién social en su
esfuerzo por trabajar por y para las personas y
la colectividad.

Hoy, como entonces, la responsabilidad y estre-
cha vinculacién con las personas forman parte in-
herente de nuestra labor como compafiia y guian
la relacién con nuestros grupos de interés 'y con la
identificacién de sus necesidades y expectativas.

Renovar cada dia esa apuesta como centro y mo-
tor 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 tratamientos quirtr-
gicos, a mejorar de forma continua equipamientos
e instalaciones, a apostar por los mejores profe-
sionales y a contribuir socialmente al logro de una
economia més desarrollada, sostenible y genera-
dora de empleo.
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VALOR PARA EL ACCIONISTA

INFORMACION PUNTUAL
Y TRANSPARENTE

Socios y accionistas representan una pieza clave
en el sostenimiento y desarrollo de IMQ, siendo
también los principales garantes de la gestion éti-
cay responsable de la compafiia.

El cuadro accionarial de la Sociedad de Médicos
de IMQ estd compuesto por los propios médicos,
un total de 1.030 profesionales sanitarios, parti-
cularidad ésta que ha construido a lo largo de los
afios un modelo de gestién diferencial respecto al
de otras aseguradoras y que constituye también
una de nuestras caracteristicas mas referentes.

La necesidad de asegurar la méaxima transparencia
de los drganos de gobierno de IMQ en su relacidon

Un modelo diferencial de propiedad
basado en la figura del médico

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

con los accionistas de la compafiia se concreta en
la aportacion a éstos de informacién relevante,
periddica y pormenorizada tanto de la evolucion y
resultados de la empresa como de la gestién cor-
porativa de ésta.

La existencia de una importante red de Comisio-
nes y Consejos en la que toman parte los propios
accionistas, permite también a éstos conocer vy fi-
jar los objetivos, ejes y estrategias de la organiza-
cion y estar puntualmente informados de su dia a
dia con transparencia y rigor, permitiendo asi una
adecuada vigilancia y control del buen gobiernoy
actividad de la compaiiia.

RENTABILIDAD PARA EL ACCIONISTA

Aportar valor al accionista es también una maxi-
ma para IMQ. Ademas de una politica favorece-
dora del crecimiento a medio y largo plazo, ese
aporte de valor se logra ofreciendo rentabilidades
y dividendos que se sitlan muy por encima de los
gue recaban hoy grandes compafiias que operan
en el Ibex. Una rentabilidad que ha crecido de for-
ma significativa en 2016 y a la que se suman tam-
bién otras destacadas ventajas complementarias.
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SERVICIO EXCELENTE PARA EL CLIENTE

Ofrecer a nuestros clientes un servicio basado
en la excelencia, la eficiencia y la innovacién re-
presenta uno de los grandes objetivos que nos
fijamos como compafiia y poner a su disposi-
cién productos, servicios, tecnologias y herra-

Una compaifia en expansién
que invierte para seguir
creciendo y ofrecer mas y
mejores servicios.

mientas que colmen sus necesidades y expecta-
tivas nuestra principal preocupacion. Todo ello
siempre con el deseo de mantener una relacion
a largo plazo que redunde en un modelo de cre-
cimiento sélido y sostenible basado en la fideli-
dad y la confianza.

UN MODELO DIFERENCIAL

Son muchos los aspectos que hacen diferente a
Grupo IMQ de otras compafiias de su sector. As-
pectos que forman parte de nuestra identidad,
nuestros valores y nuestra forma de concebir la
asistencia y atencidn sanitaria.

Destaca entre ellos una profunda vocacion de servi-
cio personalizado, cercano y afectivo con todos/as
cuantos/as a lo largo de estos 82 afios nos han veni-
do otorgando su confianza.

La ventaja de contar entre nuestros/as accio-
nistas con quienes, como los/las profesionales
sanitarios, proporcionan en primera persona
esos cuidados de salud y bienestar, asi como
nuestra arraigada apuesta por la calidad, la
profesionalidad y la tecnologia con coberturas
referentes, han contribuido también a reforzar
un aporte diferencial que explica no solo el li-
derazgo alcanzado dentro de la sanidad priva-
da vasca, sino, sobre todo, la dilatada fidelidad
media de méas de 20 afios con que nos premian
nuestros clientes.

Complementa este modelo diferencial la ventaja
de contar con la red de clinicas y centros propios
mas extensa de Euskadi, una red de cercania, con
el equipamiento, la garantia y la calidad asisten-
cial que es norma en la compafiia, algo que hace
que el 93% de los usuarios de esos centros se de-
clare muy o bastante satisfecho con los mismos,
segun los resultados de la investigacién realizada
por la consultora Ikerfel en 2015. Todo ello junto a
la posibilidad de contar en cobertura con algunas
de las mas relevantes clinicas de la CAPV y con
una red a nivel estatal que gracias a la alianza con
Segurcaixa Adeslas ofrece atencién en otros 1.150
prestigiosos centros.

Una oferta diversa y de calidad, un trato rapido,
eficaz y personalizado, libre eleccion entre el
mas amplio cuadro de profesionales, una inter-
pretacién diferencial de las coberturas y la leal-
tad hacia el compromiso adquirido con nuestros
clientes apoyandoles cuando mas nos necesi-
tan, forman igualmente parte de esa diferencia
gue nos identifica.
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APUESTA POR LA PREVENCION
Campafia de prevencién de mujeres

Conscientes del papel protagonista que juega la
mujer en nuestra sociedad y de las dificultades que
supone en ocasiones disponer de tiempo suficiente
para el cuidado de su salud por los exigentes roles
gue ejerce, IMQ lanzé en 2016 una campafa de pre-
vencion a 25.000 mujeres informéndoles de las pa-
tologias, pruebas diagndsticas y controles més habi-
tuales seglin la edad con objeto de favorecer en éstas
una mayor sensibilizacién en torno a su bienestar.

La campafia forma parte de un conjunto de accio-
nes mas amplio que se desarrollard durante los
préximos afios y que se incorporaran de modo sis-
tematico en la operativa de gestion del cliente con
la concienciacién, la prevencién y los habitos salu-
dables como una de las grandes lineas de trabajo.

Amarica: nuevo programa de prevencion
y rehabilitacién cardiaca

Las enfermedades cardiovasculares (ECV) son
hoy la causa mas importante de mortalidad a ni-
vel mundial, teniendo, ademas, un enorme impac-
to en la calidad de vida de los afectados y en los
costes del sistema sanitario. Dado que se trata de
una patologia fuertemente relacionada con el estilo
de vida, especialmente con el consumo de tabaco,
los habitos alimentarios poco saludables, la inac-
tividad fisica y el estrés psicosocial. IMQ, a través
de nuestro centro Amarica de Vitoria-Gasteiz puso
en 2016 en marcha un nuevo programa integral de
rehabilitacidon cardiaca dirigido a pacientes que han
sufrido un sindrome coronario agudo (infarto de
miocardio o angina de pecho) o que poseen facto-
res de riesgo que aconsejen una intervencion tera-
péutica preventiva.

PLAN DE HUMANIZACION,
ATENCION CENTRADA EN LA PERSONA

Nuevo plan de humanizacién de la
asistencia sanitaria en las Clinicas IMQ

Los avances tecnoldgicos ponen al alcance de los/
las pacientes medios cada vez mas sofisticados y
eficientes para garantizar los cuidados que nece-
sitan, pero el incremento de la presencia e inter-
vencién de las maquinas que esto lleva consigo,
puede, paraddjicamente, implicar también un tra-
to menos personal y cercano.

En este contexto las Clinicas IMQ han realizado en
2016 una apuesta decidida por la humanizacion
de los cuidados sanitarios y el acompafnamiento
de las personas hospitalizadas o, como lo define
la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), “la
atencién centrada en la persona” mediante un
“Plan de Humanizacién” con acciones que buscan,
ademas de hacer sentir bien al paciente, hacerle
participe del servicio de salud que esta recibiendo.

La implicacién de los y las profesionales de las
clinicas constituye una de las grandes fortalezas
de este plan, ya que permite definir e incorporar
estrategias e intervenciones a partir de las opinio-
nesy propuestas expresadas por quienes estan en
contacto directo con los usuarios/as.
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PROYECTOS INNOVADORES PARA
UNA ATENCION HUMANIZADA

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 interven-
cién quirdrgica y de ese modo se logre reducir
su ansiedad.

JORNADAS DE MUSICOTERAPIA

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 nota-
ble en el perfil médico del individuo.

GRUPOS FOCALES

Para recoger la experiencia de los pacientes en
diferentes areas.

CONOCIENDO ILUSIONES

Para facilitar la expresién de las emociones y
los sentimientos.

JORNADA MUNDIAL DE HIGIENE DE MANOS

Mediante la implicacién conjunta de profesiona-
les y pacientes en el mantenimiento y mejora de
una adecuada higiene de manos para prevenir
infecciones.

Clinica Zorrotzaurre, finalista
en los premios “Hospital Optimista”

Con su proyecto “Zurekin”, la Clinica IMQ Zorro-
tzaurre fue finalista entre 158 candidaturas de los
segundos premios estatales “Hospital Optimista”,
del Colegio de Médicos de Madrid.

Los premios reconocen todas aquellas iniciativas
positivas que contribuyen a potenciar un entorno
mas saludable, humano y optimista tanto para
el/la paciente como para su familia. “Zurekin" se
centra en las diferentes iniciativas que acomete
la Clinica Zorrotzaurre con el objetivo de crear un
entorno de ilusién, compromiso, reconocimiento,
empatia y optimismo, y asi prestar una asistencia
sanitaria del mas alto nivel en calidad y seguridad,
pero también en humanidad.

Proyecto Troya: mejora en la gestién
administrativa del ingreso hospitalario

Con el objetivo primordial de que la Unica preocu-
pacion del asegurado/a sea el motivo médico por
el que esta hospitalizado y no los tramites buro-
craticos asociados a su estancia, se ha implantado
en 2016 en nuestros centros el “Proyecto Troya".

El proyecto se basa en dos grandes lineas de me-
jora. Por un lado, en la existencia de un consen-
timiento expreso firmado por el asegurado/a, 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 ird acompafiada de
transparencia total por lo que, se lanza al mismo
tiempo un nuevo servicio de sms y mail que per-
mite mantener informados a los asegurados/as
sobre cémo avanza cualquier curso de autoriza-
cidn iniciado en su nombre, facilitandoles asi un
control diario al respecto.
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ATENCION OMNICANAL
Atencidn personalizada y contacto directo

Dado que tenemos la oportunidad y la suerte de
mantener un contacto directo con los asegura-
dos y aseguradas, nuestra misién es ofrecerles
una atencién personalizada y de su total satis-
faccion a través de los diferentes canales donde
se establece el contacto, ya sea para realizar las
gestiones y aportar los servicios que se nos de-
manden, tramitar las demandas generales de in-
formacidén de la manera mas agil y eficaz posible
o canalizar sin demora las quejas y reclamacio-
nes que pudieran suscitarse mediante una infor-
macién clara, veraz, comprensible y homogénea
y un trato cortés y cercano.

CANALES DE ATENCION
PRESENCIAL

Una gran red de oficinas en toda Euskadi

con amplio horario de atencién presencial.
Disponemos de oficinas en cada una de las tres
capitales vascas. Ademas contamos con 10
oficinas repartidas por toda la geografia vasca.

TELEFONICO

Contact Center gestionado por la sociedad
CAT XXI que atiende las solicitudes de los y las
clientes las 24 horas, los 365 dias del afio.

ONLINE

A través de la oficina online IMQ

el cliente puede acceder a su area privada
para realizar ciertas operaciones relativas a sus
seguros: tramitar autorizaciones, solicitar un
cambio de modalidad o el médico de familia,
descargar el Certificado de Asistencia en Viaje
al Extranjero, modificar sus datos personales,
consultar las condiciones de su seguro...

El call center de IMQ ha atendido
desde su creacion mas de 4 millones
de llamadas

Canal Presencial

CLIENTES ATENDIDOS 202.713
TIEMPO MEDIO DE ATENCION 6:25
TIEMPO MEDIO DE ESPERA 5:41

Canal Telefénico

LLAMADAS ATENDIDAS 242.321
TIEMPO MEDIO DE ATENCION 2:14
TIEMPO MEDIO DE ESPERA 0:30

Canal Online

CLIENTES DE ALTA EN OFICINA ONLINE 25.023
AUTORIZACIONES SOLICITADAS 7.888

PORCENTAJE DE AUTORIZACIONES
RESUELTAS EN MENOS DE 24 HORAS 78%

Una atencidon rapida,
un trato flexible,
eficiente y diferencial.
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AMSA, LA SALUD MENTAL
EN BUENAS MANOS

Con 28 afos de experiencia en la atencién de la
salud psicoldgica y psiquiatrica, AMSA de Grupo
IMQ es una institucion referente en el ambito de
la salud mental del Pais Vasco. Dispensar los me-
jores tratamientos y las soluciones mas vanguar-
distas para las distintas enfermedades psiquicas
consultadas ha sido siempre una de sus sefias de
identidad, lo que ha hecho de AMSA una entidad
Unica dentro de su especialidad con més 27.000
personas atendidas durante este tiempo.

Aparte de su tarea asistencial AMSA desarrolla nu-
merosos programas de formacion para los profesio-
nales de la institucién asi como del entorno sanitario
vasco, complementados con diversas investigacio-
nes en colaboracion con centros y universidades na-
cionales e internacionales que contribuyen a elevar y
mejorar cada dia el nivel de exigencia clinica.

PROGRAMAS ESPECIFICOS
PARA CADA PACIENTE

AMSA realiza una asistencia integrada médico-psi-
coldgica a través de programas especificos para cada
paciente, ofreciendo las técnicas mas modernas de
diagndstico y tratamiento bioldgico y los procedi-
mientos mas adecuados de evaluacién e interven-
cién psicoterapéutica individual, grupal y familiar.

Considera para ello fundamental la comprensidn
y el cuidado del paciente desde el punto de vis-
ta médico, emocional, familiar y social, desde un
modelo bio-psico-social. El trabajo interdiscipli-
nar, enfermeria, trabajadores sociales, educado-
res, terapeutas artisticos, psicélogos y psiquiatras
ofrecen un tratamiento especifico, de caracter
programado y continuado en el tiempo.

El Hospital de Dia, un servicio Gnico

Desde mediados de 2016, AMSA dispone de un nue-
vo Hospital de Dia, un importante recurso asistencial
que le diferencia del resto de centros, al ser el Gnico
que cuenta con la posibilidad de una hospitalizacién
parcial. IMQ es, por otra parte, la Unica empresa ase-
guradora que financia este tipo especial de asisten-
cia, permitiéndole ofrecer a sus asegurados/as un
servicio Unico, profesional y de calidad.

Los programas del Hospital de Dia AMSA son
breves, intensivos y grupales, con una duracién de
apenas dos o tres meses, y se presentan en dife-
rentes formatos que van desde los més intensivos
a los menos intensivos de una o dos veces por se-
mana. Este tipo de atencién ambulatoria permite
a los/las pacientes seguir integrados en la familia
y en la sociedad e incluso en su entorno laboral.
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CALIDAD Y SEGURIDAD COMO LEMA

Sistema de gestion
de calidad IMQ Seguros

Grupo IMQ cuenta con un Sistema de Gestién de la
Calidad a través del cual se administra de forma or-
denada el conjunto de normas que gestionan la ca-
lidad en la busqueda de la satisfaccion de las y los
clientes. Todas las empresas del Grupo administran
su propio Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
coordinacién general del holding Grupo IMQ.

Bajo el marco de este Sistema se propone el pro-
grama anual de objetivos para los servicios certi-
ficados, se aseguran los planes anuales de forma-
cién del personal involucrado en los procesos, se
planifican las auditorias internas y de seguimiento
y certificacidn, se elaboran los informes periddi-
cos de revision del sistema, se atienden y gestio-
nan las incidencias, y se recaba la satisfaccién de
los/las clientes.

Se trata, en definitiva, de instaurar una cultura 'y una
forma de hacer enfocados a la mejora continua, me-
diante el establecimiento de objetivos y planes de ac-
cion, mediante la medicién de los resultados, y me-
diante la evaluacion y el seguimiento periddico.

Desde el aflo 2007 IMQ dispone de la certificacion
del Sistema de Gestién de la Calidad bajo la Norma
ISO 9001 para la prestacion de los servicios de aten-
cién al cliente, autorizacidn de servicios y contrata-
cién de pdlizas.

Desde entonces se han ido abordando sucesivos pro-
cesos de auditorias, tanto internas como externas, re-
lacionados con el seguimiento anual y la renovacién
(cada tres afios) de la certificacion. Procesos que han
permitido incorporar, ampliar y ajustar el alcance de
dicha certificacion, tanto a los cambios normativos

Acreditaciéon ISO 9001: Sistema

de Gestién de la Calidad que permite
detectar todos aquellos aspectos

que tienen incidencia en la calidad final
del producto o servicio

(adaptacion a las sucesivas versiones de la Norma),
como a los cambios organizativos.

Calidad en nuestras clinicas y centros
= Nueva estrella QH del IDIS para 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 2016 a la Clinica IMQ Zorrotzaurre la
“Acreditacion QH (Quality Healthcare) + 2 estre-
llas”. En apenas unos meses fue la segunda estre-
lla recibida, ya que con antelacién se le habia con-
cedido la "Acreditacion QH + 1 estrella”, siendo la
unica Clinica de Espafa en lograr algo similar en
tan poco tiempo.

» Zorrotzaurre, ejemplo para el logro de la Joint
Commission International

La acreditacion de la Joint Commission Internatio-
nal (JCI) lograda por la Clinica IMQ Zorrotzaurre
le sitta como uno de los centros sanitarios méas
importantes del mundo al compartir este recono-
cimiento con otros como la Clinica Mayo de Min-
nesota, el Hospital Monte Sinai de Nueva York o
el Centro para el Cancer MD Anderson de Hous-
ton (Texas).
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También en 2016 las clinicas Zorrotzaurre y Vir-
gen Blanca de IMQ superaron con éxito la au-
ditoria de AENOR por la que obtuvieron la cer-
tificacion en la norma UNE 166002, de gestidn,
de la investigacion, el desarrollo y la innovacién.
Asimismo Zorrotzaurre renové los certificados
ISO 9001, de gestion de la calidad; UNE 179003,
de seguridad del paciente; OSHAS, de preven-
cidn de riesgos laborales; e ISO 14001, de medio
ambiente; esta ultima renovada igualmente por
la Clinica IMQ Virgen Blanca.

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

El servicio de Urgencias de la Clinica IMQ Zorro-
tzaurre volvié a quedar finalista, por segundo afio
consecutivo, en la edicion 2016 de los Premios
“Best in Class” concedidos por la Catedra de Ges-
tién Sanitaria de la Universidad Rey Juan Carlos
de Madrid y la publicaciéon Gaceta Médica.

La Clinica concurrié a los galardones dentro del
apartado “Mejor Especialidad de Urgencias”,
siendo el Unico centro de Euskadi nominado en
esta categoria.

Clinica IMQ Zorrotzaurre Unico hospital
vasco que alna seis certificaciones de
calidad diferentes, entre ellas la Joint
Commission International

* La Virgen Blanca, primera clinica del Estado
que consigue la acreditacion "DIAS" de
seguridad del paciente

La prestigiosa firma internacional DNV GL, con
sede en Oslo, otorgd a la Clinica IMQ Virgen
Blanca la certificacién “DIAS" de seguridad del
paciente, siendo esta la primera clinica del Esta-
do en conseguir dicha acreditacion.

La obtencién de la "DIAS" garantiza que el
centro sanitario ha superado satisfactoria-
mente todos los analisis realizados en los dis-
tintos apartados que tienen que ver con la se-
guridad del paciente y la calidad asistencial.
La seguridad del paciente enfatiza el registro,
analisis y prevencion de los posibles eventos
adversos que pueden surgir en la atencién
prestada por los servicios sanitarios.
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* AENOR recertifica los sistemas de gestion de
IMQ Colén, Ajuriaguerra y Amarica

Los sistemas de gestién de los centros de Coldén,
Ajuriaguerra y Amarica renovaron en 2016 sus
certificados de calidad, expedidos por AENOR,
segln la Norma ISO 9001:2008. La recertifi-
cacién constata la consolidacion y mejora del
modelo integral de gestion puesto en marcha
por IMQ y que se sustenta en dos pilares funda-
mentales: la calidad y seguridad asistencial, y la
excelencia en la gestion.

El modelo se traduce en estandares con una ele-
vada exigencia en los &mbitos de seguridad del
paciente, la gestién, el modelo organizativo, el
trabajo del equipo de profesionales y los propios
equipamientos e infraestructuras de los centros.

* AMSA: el camino hacia la seguridad del paciente

Con la excelencia como objetivo, todos los ser-
vicios de AMSA cuentan con la certificacién de
calidad ISO 9001y el servicio de Hospitalizacion
y Urgencias ha acreditado, ademas, su sistema
de gestion de riesgos para la seguridad del pa-
ciente conforme con la Norma UNE 179003.

Calidad en la Divisién de Prevencidn

IMQ Prevencién desde 2011 cuenta con un Sis-
tema de Gestion de la Calidad basado en la
Norma UNE-EN ISO 9001:2008, y desde 2013
con un Sistema de Gestidon de la Seguridad y la
Salud en el Trabajo basado en la Norma OHSAS
18001:2007, certificados ambos por AENOR.

LA SEGURIDAD DE LOS DATOS

La proteccién de los datos de cardcter personal,
materia especialmente sensible en el &mbito sa-
nitario, constituye una exigencia por la que IMQ
vela de forma concienzuda y escrupulosa a fin de
salvaguardar la integridad de los datos y favorecer
una exquisita custodia de los mismos.

De ahi que la compafiia haya creado un Comité de
Seguridad como dérgano especifico en materia de
proteccién de datos personales con objeto hacer
un seguimiento exhaustivo de todas las cuestio-
nes relativas a esta materia, asi como adoptar las
decisiones necesarias para que los datos de las y
los clientes estén siempre protegidos.

Se ha nombrado ademés a una persona especi-
ficamente encargada de velar por la seguridad
de los datos.
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BUSCANDO LA MAXIMA
SATISFACCION

Evaluamos la satisfaccién
del cliente

La satisfaccion de sus clientes y pacientes repre-
senta para IMQ un factor esencial. De ahi que,
ademas de aportarles calidad, cobertura, tecnolo-
gia, servicio, etc. nuestra compafiia se vuelque en
ofrecer una atencion esmerada, eficiente y com-
prometida.

Al objeto de valorar el servicio prestado se reali-
zan periddicamente diferentes encuestas. En 2015
se hizo una auditoria de imagen con una consul-
tora independiente que arrojé importantes datos
de satisfaccion y, desde 2015 se viene llevando a
cabo un estudio en dos fases. La primera, a partir
de los datos recogidos en 351 encuestas realiza-
das a los/las asegurados/as en las sociedades y
centros propios de Grupo IMQ y en las Oficinas
de Atencién al Cliente. La segunda ha abordado,
esta vez mediante encuestas telefdnicas, el nivel
de satisfaccion respecto al resto de profesionales
y centros concertados mas relevantes.

Los resultados han demostrado que, en general,
los/las clientes valoran la atencidén y servicios
prestados muy positivamente en todos los as-
pectos con un 100% de los clientes que la con-
sideran “Buena” o “Muy buena”. El analisis se
ha puesto en comun con los centros propios y
oficinas para que cada responsable conozca la
valoracién que los/las clientes hacen del servi-
cio y puedan asumir compromisos de mejora alli
donde sea necesario.

DIMENSIONES VALORADAS

ACCESIBILIDAD

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

INFORMACION/TRATO

Tanto por parte del médico como por parte del

personal auxiliar.

CONFORT/MEDIOS

Instalaciones y medios técnicos de la consulta.

FIDELIDAD

Recomendacién del médico/servicio.

SATISFACCION GENERAL

Valoracién global del médico/servicio.

GRADO DE EXCELENCIA EN LA SATISFACCION DE CLIENTES

OFICINAS

8,5

A

SATISFACCION

LA POLIZA
[c]Xe]:7:\X

8,0

CENTROS

R SERVICIO

MEDICO

8,4

8,5

Fuente: Encuesta de satisfaccion Ikerfel 2015.
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IMQ, tercera aseguradora mejor valorada
en el ranking de satisfaccién de la OCU

En el anélisis comparativo de las principales ase-
guradoras espafiolas realizado en 2016 por la Or-
ganizacién de Consumidores y Usuarios (OCU),
IMQ fue la tercera compafiia mejor valorada. En
el estudio se hacia una revisién exhaustiva de co-
berturas, condiciones del contrato y del precio de
las pdlizas para distintos perfiles de consumidor.
También se analizaba si, cuando se produce un si-
niestro, las compafiias responden como se espe-
ra, cdmo actian en las renovaciones, si ajustan las
primas o las suben exageradamente, etc.

Las personas encuestadas otorgaron a IMQ un
76% en agilidad en los tramites administrativos,
la misma puntuacion que en cobertura (hospita-
les, clinicas y servicios/tratamientos incluidos).
Los especialistas de IMQ sacaron atiin mejor nota,
un 79%, gracias a la calidad de la atencién que
dispensan a nuestros asegurados y aseguradas.

Gestidn de incidencias

A fin de conocer en todo momento las inquietu-
des y necesidades de nuestros clientes y atender
adecuadamente las incidencias que pudieran sus-
citarse en su trato con la compafiia, todas las que-
jas y reclamaciones que éstos manifiestan por los
distintos canales reciben una &gil respuesta sien-
do, ademas, diariamente sometidas a la conside-
racion del Comité de Direccion de IMQ. En 2016 se
registraron 1.751 incidencias siendo el tiempo medio
de resolucién de las mismas de apenas 10 dias. En
cuanto a los expedientes, el 78,9% de los mismos se
resuelve en menos de 15 dias.

En 2016 se ha reforzado, por otra parte, el equipo
que atiende esta funcidon y se ha creado un grupo

Un 94% de nuestros/as clientes
manifiesta un elevado nivel de
satisfaccion con los servicios
prestados y contamos con una
fidelidad media hacia nuestra
compafia de mas de 20 afios.

de subproceso especifico, denominado Gestidn
de Incidencias, que vela por prestarles una aten-
cidn solicita, realizando un andlisis sistematico de
los problemas detectados o puestos de manifiesto
Ccomo paso previo a su resolucion en coordinacion
con el resto de areas implicadas.

En 2016 se ha ampliado también a las redes so-
ciales la atencién a las necesidades planteadas
en este sentido por nuestros clientes y en 2017
la compafiia tiene previsto adherirse a la Guia de
Buenas Practicas de Resolucién Interna de Recla-
maciones de Unespa.

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

QUEJAS
RECLAMACIONES 1.044

1.751

Otros Expedientes

AGRADECIMIENTOS
SUGERENCIAS

<IN >
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UNA CONTINUA SENDA
DE INNOVACION

Politica global de innovacién

En Grupo IMQ somos conscientes de la perma-
nente necesidad de buscar nuevas férmulas de
actuacién que permitan seguir diferenciandonos
de la competencia en calidad, eficiencia, servicio,
innovacion y aporte de valor afiadido.

De ahi el proceso de diversificacién que ha em-
prendido la compafiia para crecer en nuevos
ramos de seguros que permiten trasladar una
oferta integral a nuestros clientes en todos los
ambitos del aseguramiento para su vida co-
tidiana, asi como la apuesta por la mejora de
servicios, equipamientos e instalaciones y los
nuevos proyectos que tratan de potenciar una
atencidn sanitaria excelente.

Las nuevas tecnologias estan siendo también un
importante motor para avanzar en este complejo
proceso dirigido a posicionar a la compafia en la
vanguardia de la sanidad y el aseguramiento pri-
vado, asi como en los diferentes servicios socio-
sanitarios y de prevencion de riesgos laborales
que también gestiona el Grupo.

Destaca, en ese sentido, todo el proceso de trans-
formacién que se viene afrontando en el seno de
la compafia para dar respuesta a las nuevas ne-
cesidades que hoy estan surgiendo en el ambito
de la gestion de clientes, el almacenamiento en la
nube o la atencidén sanitaria online. Sobresalen a
este respecto proyectos como los nuevos siste-
mas de gestion interna del negocio asistencial y
asegurador, la Historia Clinica del Paciente IMQ,
la Plataforma de Salud Info33+, la aplicacién IMQ
ON, el documento Unico electrdnico, la videocon-
ferencia etc.

IMQ, empresa mas innovadora
del &mbito sanitario en 2016

Esta apuesta por la innovacién fue galardonada
en 2016 con el prestigioso premio CIO Directions
2016, que nos reconocié como la empresa mas in-
novadora del sector sanitario, por el proyecto de
transformacién digital orientado a evolucionar la
compafiia hacia el Cloud Computing.

La innovacidon acometida ha abarcado igualmen-
te proyectos relacionados con el ambito asistencial
presencial, donde se dispone ya de Ultima tecnologia
vinculada con las diferentes especialidades (acelera-
dor lineal de Ultima generacidn, cirugia robética, neu-
ronavegador...) o se han implantado nuevos elemen-
tos novedosos y punteros para favorecer una mejor
practica médica (Google glass, etc.).
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Nuevos seguros y servicios
* Nuevo seguro de Decesos IMQ

La Direccién General de Seguros y Fondos de
Pensiones del Ministerio de Economia y Com-
petitividad aprobd, en septiembre de 2016, la
autorizaciéon para que IMQ opere en el ramo de
decesos, comenzando con ello a materializarse
el proceso de diversificacion que la compafiia ha
iniciado para el desarrollo y ampliacion de su ac-
tividad aseguradora.

El seguro de decesos que IMQ ha sacado al
mercado se caracteriza por ser el de precio mas
econdémico de todos los que se ofertan. Ofrece la
mejor cobertura, la posibilidad de elegir cémo y
cuanto pagar y la garantia IMQ. A diferencia de
otras aseguradoras aporta, ademas, una modali-
dad de seguro sin limite de edad.

IMQ Decesos, el seguro mas barato de
mercado

IMQ Accidentes, alta proteccién con
tarifa plana

IMQ Vida, |a tranquilidad de saberse
protegidos

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

IMQ Alta Proteccién, una nueva modalidad
de nuestro seguro de accidentes

IMQ Accidentes Alta Proteccidn es la nueva mo-
dalidad del seguro de accidentes con la que IMQ
ha seguido ampliando su oferta. Dependiendo
del tipo de accidente del que se trate (acciden-
te, accidente de circulacion o de circulacién en
transporte publico), este nuevo seguro garantiza
una indemnizacién que incluye también el falleci-
miento por accidente en transporte publico.

Las altas indemnizaciones, sus precios, las mis-
mas tarifas independientemente de la profesién
y edad del asegurado/a, las ventajas para las
familias al poder incluir a hijos/as menores de
23 afios y una tarifa plana independientemente
del nimero de descendientes, aportan el mayor
atractivo a esta nueva modalidad de seguro, ex-
clusiva y poco comun.

IMQ Vida: el futuro a buen seguro

IMQ lanzé también en 2016 la nueva modalidad
de seguros IMQ Vida, que aporta a nuestros/as
clientes la tranquilidad de saber que su futuro, y
el de los que mas quieren, esta protegido ante
cualquier imprevisto que pudiera ocurrir, ya que
garantiza una indemnizacién 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 las ga-
rantias que le interesen: posibilidad de con-
tratar garantia opcional de invalidez absoluta
y permanente por cualquier causa, asi como
indemnizaciones dobles y triples en caso de
fallecimiento por accidente o por accidente
de circulacién respectivamente.
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* Nuevo seguro dental para familias

"IMQ Dental Familia” es el nuevo seguro den-
tal lanzado por IMQ para responder a una
necesidad del mercado, con importantes des-
cuentos en la prima para las unidades fami-
liares. El seguro ofrece una completa cober-
tura odontoldgica y el acceso a los servicios
odontoldgicos es inmediato, desde el primer
dia, ya que no requiere cuestionario de salud
ni periodos de carencia generales.

INNOVACION EN NUESTRAS CLINICAS

Proyecto de mejora e integracion
de la gestidn de las clinicas

Las clinicas IMQ han desarrollado un ambicioso
proyecto de renovacion de sus sistemas de ges-
tién que permitird integrar la actividad de todos
los centros del grupo para hacer mas sencilla la
estancia o el paso de las y los pacientes y sus fa-
miliares por las instalaciones hospitalarias.

La solucién implantada soporta todas las areas de
actividad asistencial, desde la estacion clinica hasta
la radiologia, pasando por las urgencias, la hospita-
lizacién, hospital de dia, bloque quirirgico, medicina
ambulatoria, rehabilitacién y farmacia hospitalaria.

Pioneros en intervenciones quirurgicas y
tratamientos

La Clinica IMQ Zorrotzaurre ha comenzado a
aplicar a la especialidad de Aparato Digestivo las
posibilidades que ofrece hoy la cirugia robdtica,
tecnologia punta que ya utiliza la clinica para el
cancer de préstata, Utero y ovario.

Pioneros en cirugia robética

En el ambito de la cirugia digestiva, el robot “Da
Vinci” puede considerarse especialmente benefi-
cioso en la cirugia de lesiones benignas o cance-
rosas del recto -sobre todo las situadas cerca de
la zona anal-, asi como en el tratamiento quiruar-
gico de la colitis ulcerosa, prolapso rectal, etc. ya
que reduce el riesgo de complicaciones a medio
y largo plazo.
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APUESTA POR LA DIGITALIZACION
IMQ ON, llega la salud digital

IMQ lanzé a principios de 2016 este servicio con
objeto de ofrecer un servicio de vanguardia que
a través de un dispositivo mévil o de un ordena-
dor permitiera a las personas usuarias registradas

* Documento Unico

* Autorizacién
electrénica

SMS electrénico
-

« Identificacién en
consulta via SMS

* Integracion de

tarjeta en movil

* Historia clinica

* Plan de dietas y
de ejercicios

* Educacién
sanitaria

* Medicacién

= Avisos de riesgo

* Calendario

* Llamada
« Cita
* Revisién de

Informacién

gestionar su historia clinica, contar con un asesor
médico personal y controlar y cuidar de su salud
en cualguier momento y lugar, pudiendo el cliente
incorporar los datos médicos que requiera y que
pueden proceder también de servicios ajenos a
IMQ (Ej. Osakidetza,...), lo que supone otro ele-
mento diferencial respecto de otras iniciativas de-
sarrolladas por la competencia.

JuuJu

* Reserva online
de citas

* Gestién de

tus citas

* Desde cualquier
dispositivo

* Online o con cita
previa

* Geolocalizacién
* Favoritos
* Integracién con

tus contactos C

* Mediciones

* Rutas

* Contro del suefio

* Integracién con
dispositivos
(SPC FIT PRO)
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IMQ ON forma parte de la apuesta digital que
la compafia ha convertido en uno de sus prin-
cipales objetivos estratégicos y estéd ya dispo-
nible para toda nuestra cartera de clientes. Una
apuesta que ofrece todas las ventajas de la te-
lemedicina, con un acceso mas facil y rapido a
servicios sanitarios de valor, ahorrando tiempo
y desplazamientos y mejorando la atencién que
se presta.

Historia clinica del paciente

Desde 2012 nuestros centros policonsultorios
y un grupo de profesionales de la especialidad
de medicina de familia cuentan con una herra-
mienta de historia clinica a disposicién de las y
los profesionales médicos, donde incorporar de
forma agil y segura toda la informacién vincu-
lada a sus pacientes. Con ello el/la profesional
va construyendo la historia digital de sus pa-
cientes, disponiendo de una visién global que
permite una mejor gestiéon y un mejor servicio.
Esta herramienta, denominada Info33, ha sido
mejorada con una nueva versién, Info33+ con
mayores funcionalidades.

Nuevo portal web de Grupo IMQ

En 2016 IMQ renové también su portal web
incorporando en el mismo toda la informacion
vinculada con la compafia aseguradora y con
el resto de servicios que integran Grupo IMQ.

Multiples ventajas para cuidar
de la salud desde cualquier
dispositivo conectado a internet.

A través de la web clientes y usuarios pueden en-

contrar de forma &gil, sencilla y dindmica toda la

informacidon que necesitan de la compafia y dis-
poner de nuevos o mejorados servicios como:

* Canal Salud

* Buscador de guia médica

* Cita online.

* Contratacion de productos.

* Oficina online, que incorpora nuevas funcio-
nalidades, permitiendo realizar nuevos trami-
tes de forma maés sencilla y &gil para el usua-
rio (autorizacién de servicios, etc.)

Grupo TMQ | Canal Sabud lvYinG:D
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CALIDAD DE VIDA
PARA NUESTROS MAYORES

Igurco, referente de los servicios sociosa-
nitarios a personas mayores en Euskadi

lgurco se cred en el afio 2002, con la participacion
mayoritaria de Grupo IMQ para el desarrollo y ex-
plotacién de proyectos sociosanitarios en Euskadi,
siendo hoy el referente en la atencion a personas
mayores en la Comunidad Auténoma Vasca.

La formacidn, la especializacion, la ética y la profe-
sionalidad en el desempefio asistencial, basadas en
la mejor evidencia cientifica disponible, son algunos
pilares de la atencidon integral que se presta a los
mayores y a sus familias. Los diferentes servicios
ofertados abordan los posibles problemas a los que
se enfrentan las personas mayores y sus familiares,
desde la aparicién de los primeros sintomas hasta la
resolucion de las situaciones mas complejas.

* IMQ Ayuda, atencién y asesoramiento
para nuestros mayores

A través de IMQ Ayuda ofrecemos de manera
gratuita un servicio de orientacién y asesora-
miento a las personas mayores y a sus familias
para aportar todas las soluciones sociosanita-
rias 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...).

Se acompafiay guia a la persona mayor vy a sus fa-
miliares en la toma de decisiones encaminadas a
prevenir y mejorar la calidad de vida propiay la de
su entorno desde la aparicion de las primeras dis-
capacidades hasta los niveles de mayor depen-
dencia. IMQ Ayuda es un servicio muy valorado
por nuestros/as clientes y Unico en el mercado.
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= Servicio de teleasistencia

Igurco ofrece y gestiona el servicio de teleasisten-
cia desde hace 3 afios. Sistemas como la teleasis-
tencia permiten, por ejemplo, promover la auto-
nomia personal contando con la atencién durante
las 24h/365 dias por un equipo profesional.

a personas con discapacidad fisica, psiquica, sen-
sorial, con enfermedad mental dependientes o en
determinadas situaciones con riesgo de aislamien-
to social. Gracias a esta teleasistencia domiciliaria
muchos de sus usuarios pueden permanecer en su
medio habitual de vida, evitando el desarraigo.

. L ) BETI ON
A través de este servicio, siempre que surja un
imprevisto, emergencia o cualquier situacién en
la que se requiera asistencia, se movilizan aque- ARABA 5179 1.265
llos servicios o recursos necesarios contactando BIZKAIA 24.348 5.954
con las personas, agentes e instituciones preci- GIPUZKOA 13.517 3.635
sos paras solventar el problema. Con solo pulsar TOTAL 43.044 10.854

un botdn, el equipo técnico se pone en contacto
telefénico, para conocer la situacion y activar el
protocolo necesario garantizando la seguridad y
tranquilidad necesarias.

El servicio de teleasistencia de Igurco esta pen-
sado para todas aquellas personas que viven so-
las o pasan horas del dia sin compafiia y quieren
sentirse acompafiadas en todo momento por un
equipo profesional.

IMQ, adjudicataria de la teleasistencia
publica vasca

La UTE formada por IMQ, Tunstall Televida Ser-
vicios Sociosanitarios y Gestion de Servicios Re-
sidenciales fue también en 2016 la ganadora del
concurso para la prestacion del Servicio Pdblico
de Teleasistencia de Euskadi convocado por el
Departamento de Sanidad y Consumo del Go-
bierno Vasco y adjudicado por Osatek, sociedad
adscrita a Osakidetza.

El servicio, denominado Beti On, se enfoca a la aten-
cién de personas mayores de 65 afios en situacion
de dependencia, mayores de 70 que vivan solas o

= Nuevas consultas de Geriatria de Igurco

lgurco ha inaugurado consultas privadas de
Geriatria en Bilbao, Getxo y Durango, dentro
del plan de la compafiia para abrir nuevos ser-
vicios de estas caracteristicas en Bizkaia, lo
que supone una iniciativa pionera en el ambi-
to sociosanitario vasco.

Las nuevas consultas tienen como publico ob-
jetivo a las personas mayores de 65 afios que
presenten varias enfermedades, que tienden a la
cronicidad y que, por consiguiente, precisan de
una considerable cantidad de medicamentos.
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* Nueva Residencia en Zorroza

En 2016 se abrieron las puertas de la nueva re-
sidencia y centro de dia de Igurco en el barrio
bilbaino de Zorroza. La residencia, de nombre
Zorrozgoiti, perteneciente a la red de infraes-
tructuras sociales de la Diputacién Foral de Biz-
kaia, fue construida por Igurco. Bilbao ha visto
asi reforzada su capacidad de asistencia a las
personas mayores con 140 nuevas camas resi-
denciales y 30 plazas para el centro de dia, en un
barrio en plena transformacion.

La residencia ofrece atencidon personal integral,
sanitaria, psicoldgica, readaptacion a las activi-
dades cotidianas de la vida diaria, servicios de
restauracion, dinamizacién sociocultural, asis-
tencia social, apoyo a familiares de personas
usuarias, servicio de higiene, fisioterapia y reha-
bilitacion, entre otros.

= Altos indices de eficacia para las Unidades
de Recuperacién Funcional

Las Unidades de Recuperaciéon Funcional en cen-
tros socio-sanitarios, de las que Igurco es pio-
nero en Bizkaia, representan un nivel asistencial
clave para la prevencién de la dependencia y el
fomento de la autonomia personal.

Las Unidades de Recuperaciéon Funcional de lgur-
CO son un recurso asistencial destinado a personas
gue se encuentran en fase de recuperaciéon de un
problema de salud y tienen una pérdida de auto-
nomia potencialmente recuperable. Ademas del
médico geriatra y del personal de enfermeria, de
la Unidad forman parte fisioterapeutas, terapeutas
ocupacionales, psicélogos, trabajadoras sociales y,
puntualmente, logopedas.

Acuerdo de Igurco con el Hospital de Gorliz
para la mejora de la atencién a pacientes
mayores

Igurco y el Hospital de Gorliz suscribieron en
2016 un acuerdo de colaboracién para garanti-
zar una adecuada continuidad en los cuidados a
las personas que ambas entidades atienden en
el recorrido que va desde un hospital de suba-
gudos, como el de Gorliz, a centros de media y
larga estancia, como los que gestiona lgurco.

La colaboracién entre ambas organizaciones
para la mejora de la atencién a pacientes mayo-
res se desarrolla en tres dmbitos: el de la aten-
cion a pacientes, el de la formaciény el de traba-
jos conjuntos de investigacion.
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REFERENTES
PARA COLECTIVOS Y EMPRESAS

Soluciones a medida

Son muchas las razones por las que grandes y
pequefias empresas desean contar con el seguro
médico que les ofrece IMQ. La potente red sanita-
ria, las ventajas econdmicas y fiscales, la fideliza-
cion de los trabajadores o la reduccién del absen-
tismo laboral son beneficios muy valorados por
los clientes colectivos.

Practicamente todas las empresas con seguro
IMQ, mas de 1.000 en total, han renovado en
2016 su contrato, lo que demuestra una alta
fidelidad hacia las ventajas del seguro médico
colectivo IMQ.

La flexibilidad es la caracteristica méas noto-
ria de los seguros colectivos orientados a las
empresas, lo que permite que los seguros se
adapten a las necesidades especificas de cada
entidad y asi responder a las demandas tanto
de la direccién como de los/las empleados/as,
usuarios/as finales de los servicios que IMQ
pone a su disposicion.

Estos/as perciben los seguros privados de salud
como un beneficio mas de su relacién laboral
con la empresay valoran el trato personalizado
y eficiente de IMQ, los medios técnicos de ulti-
ma generacidn, la ausencia de listas de espera
y la profesionalidad en el servicio. Ademas, los
seguros médicos constituyen una herramienta
eficaz para reducir el absentismo laboral e in-
crementar la buena imagen de la empresa entre
sus empleados.

= Nuevos convenios de colaboracion

IMQ ha establecido o renovado en 2016 con-
venios de colaboracién con un conjunto im-
portante de colectivos profesionales y em-
presariales que van desde CECOBI, ADEGI, o
ELKARGI, hasta ADEADA, AEGA, Policlinica
Gipuzkoa o el Grupo Hospitalario Aita Meni,
junto a otros como CEBEK, SEA o la Federa-
cién Mercantil de Gipuzkoa.

Gracias a ello, las empresas asociadas a estas
organizaciones, asi como sus integrantes y fa-
miliares, pueden optar a los seguros médicos
de IMQ en condiciones muy ventajosas con una
completa cobertura sanitaria que incluye des-
de medicina primaria, urgencias y servicios de
ambulancia, todas las especialidades médico-
quirurgicas, pruebas diagndsticas y tratamien-
tos, hasta alta cirugia especializada, embarazo y
parto, planificacion familiar, hospitalizaciones y
psicoterapia, entre otros.
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Salud y seguridad laboral
* Prevencion de riesgos laborales

IMQ Prevencién y Medical Prevencién, las
dos empresas que constituyen la Division de
Riesgos Laborales de IMQ, suman mas de
4.600 empresas clientes con méas de 130.000
empleados y empleadas.

Su labor se centra en prevenir los riesgos inhe-
rentes al trabajo y para ello ademas de realizar
las actividades técnicas de seguridad, higiene,
ergonomia y psicosociologia aplicada con el
objeto de controlar que todas las actividades
industriales se desarrollan sin riesgos para la sa-

Mas de 100.000 reconocimientos
médicos preventivos

SERVICIOS INNOVADORES

COORDINACION DE ACTIVIDADES EMPRESARIALES

lud, también vigila la salud de la persona traba-
jadora haciendo reconocimientos médicos pre-
ventivos. Durante el afio 2016 se han realizado
mas de 100.000 reconocimientos médicos.

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

* Innovador programa de medicina general y

enfermeria

En el Parque Tecnoldgico de Zamudio se ha in-
corporado un servicio de Medicina General y
Enfermeria para ofrecer mayor comodidad a los
asegurados/as, empleados/as de las empresas
ubicadas en el parque empresarial.

A través de la Herramienta Koordinatu, y puesta a disposicidn 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
Inspeccién de Trabajo, Osalan y el Observatorio vasco de Acoso y Discriminacion.

PROGRAMA OSASUN DE EMPRESAS SALUDABLES

A través del cual empresas clientes de IMQ Prevencidn han logrado el sello de Innobasque.
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* Koordinatu, servicio integral
de gestion del conocimiento

Nuevo servicio enfocado a realizar
los reconocimientos psicotécnicos
para tramitar el carnet de conducir.

* Wellness laboral

El Wellnes Laboral se define como un sistema de
gestién que pretende impactar positivamente
en la calidad de vida de los/las profesionales. La
empresa se ocupa de que la vida de sus emplea-
dos sea mucho mejor precisamente por trabajar
con ellos. El Wellnes no es sdlo poner a disposi-
cion de los/las trabajadores/as fisioterapeutas,
gimnasios, salas de relax y demas, se trata de
generar y motivar en habitos de vida saludables
basados en programas dentro de la empresa
para fomentarlos.

Desde IMQ Prevencién se ayuda y asesora a las
empresas en el desarrollo e implantacién de su
Sistema de Gestién de Empresa Saludable, en el
desarrollo de las campafias que se vayan a poner
en marcha.

Nuevos tipos de reconocimientos médicos

IMQ Prevenciéon puso en funcionamiento en
2016 un nuevo servicio enfocado a realizar los
reconocimientos médicos psicotécnicos para la
obtencidén o renovacién del carnet de conducir
asi como para permisos de armas o tenencia de
animales peligrosos.

Para disponer de manera organizada y persona-
lizada de toda la documentacién veraz para la
empresa, mejorando la eficiencia y eliminando
la carga administrativa, IMQ Prevencién lanzé
un servicio integral de gestion del conocimiento,
denominado “Koordinatu”.

A través de una plataforma informatica y de un
equipo cualificado, IMQ Prevencién ofrece la
posibilidad de automatizar la gestiéon de docu-
mentos, adaptando la herramienta de manera
personalizada a las necesidades de la empresa
y determinando la documentacién a solicitar en
funcion de las diferentes variables y requisitos.
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CON NUESTROS PROFESIONALES

LA RED DE PROFESIONALES MAS AMPLIA

Las y los profesionales sanitarios suponen uno de
los pilares fundamentales de IMQ. Su doble con-
dicién de propietarios y proveedores asistenciales
en el territorio de Bizkaia, constituye uno de los
aspectos diferenciales mejor considerados por
nuestros clientes respecto a otras entidades de
seguros, garantiza una mayor implicacién y com-
promiso con la compafiia y se traduce en un ser-
vicio de gran cobertura, cercano y comprometido
que el cliente valora con una nota de 8,5 sobre 10.

Grupo IMQ se ha consolidado, por otra parte,
como la mayor red de profesionales y centros del
sector sanitario privado vasco con 1.762 profesio-
nales 'y 2.400 consultas repartidas por los tres te-
rritorios histdricos.

PROFESIONALES IMQ

BIZKAIA 1.118
ALAVA 208
GIPUZKOA 436
TOTAL 1.762
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OAP: Mas de 62.000 gestiones
realizadas desde su creacidn a finales
de 2012

ATENCION A NUESTROS/AS
PROFESIONALES

Oficina de Atencion al Profesional

Mas de 62.000 gestiones realizadas desde su
creacion a finales de 2012 atestiguan el éxito de
la Oficina de Atencidn al Profesional de IMQ. El
objetivo de este servicio es establecer un canal de
comunicacion directo entre la compafia y su cua-
dro médico, asi como con las clinicas y centros,
con el fin de centralizar la atencién de todos ellos.
Entre las funciones de esta oficina se encuentran
la gestion de tareas administrativas y de activi-
dad de los médicos y médicas, labores de gestion
como el mantenimiento de datos (ficha del profe-
sional), recepcion de actividad, liquidaciones, en-
trega de documentos Unicos para la prescripcion
de pruebas, envio de comunicaciones o la gestion
de incidencias y otro tipo de solicitudes.

Los/las profesionales médicos pueden también
cursar a través de esta Oficina las dudas o trami-
tes en el ambito de su relacion dentro de Grupo
IMQ, ya sea como accionistas de la Sociedad de
Médicos, miembros del Montepio o asociados de
la Asociacidon de Médicos de IMQ.

Extranet de profesionales

La Extranet de profesionales cumpliéo en 2016
su segundo ejercicio en plena actividad con 695
profesionales dados de alta y habiendo registrado
7.264 visitas y 92.260 visualizaciones.

La Extranet permite al profesional mantenerse
informado sobre sus liquidaciones, baremo de la
especialidad, congresos, publicaciones, noticias
relacionadas con su especialidad e informacion
sobre la Sociedad de Médicos y la Asociacion.

Incorpora un servicio para facilitar al médico el
diagndstico y posible resolucién de incidencias
informaticas via chat o control remoto y para in-
formar, asimismo sobre sustituciones temporales
en consulta o modificaciones en datos personales
y horarios de consulta.

IMQ Berriak digital

Las nuevas posibilidades que ofrece la tecnologia
y el proceso de digitalizacién emprendido por IMQ
han abierto una nueva etapa en la comunicacion
de Grupo IMQ con sus profesionales médicos. De
esta forma, IMQ Berriak ha pasado a ser digital,
desapareciendo la anterior edicion en papel, algo
gue también nos permite contribuir a la sostenibi-
lidad medioambiental.

A fin de impulsar un modelo de comunicacién
con las y los profesionales del cuadro médico
basado en los medios electrdénicos, todas las
comunicaciones corporativas se envian ya a

GESTIONES REALIZADAS 2016 través del correo electrénico corporativo y de

AYUDA ONLINE 4147 la Extranet de Profesionales. Esta nueva opera-

OFICINA ATENCION AL PROFESIONAL 16146 tiva evita, en la medida de lo posible, la utili-
TOTAL 20.293 zacién del correo ordinario y produce ahorros

medioambientales.
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EVENTOS RELEVANTES

La Sociedad de Médicos celebra
la Junta General de Accionistas

La Sociedad de Médicos de IMQ celebrd su Junta
General de Accionistas 2016 el 22 de junio, dando-
se cuenta en la misma de las iniciativas y actividades
mas relevantes realizadas a lo largo del ejercicio. En el
informe se destacd la posicion de liderazgo de IMQ
en el sector de seguros de salud en el Pais Vasco y el
impacto econémico generado en la sociedad vasca.

Se hizo también repaso de la evolucién de la com-
pafiiay de sus retos, destacando los esfuerzos reali-
zados en diversos ambitos para mejorar resultados.
Se aprobaron también por unanimidad las cuentas
referidas al ejercicio, al igual que la gestién social,
la ratificacion de los consejeros designados segln

el sistema de eleccidon estatutario y la delegacion
de facultades, entre otros aspectos.

Acto seguido tuvo lugar la Junta General Ordinaria
de la Asociacién de Médicos que repasé las cuen-
tas y resultados de la sociedad y aprobd por unani-
midad la modificacidon estatutaria propuesta.

Asamblea General de Montepio
de IMQ y homenaje a los médicos
jubilados en 2015

Como colofén a la Asamblea 2016 del Montepio
de IMQ, se celebrd un sentido homenaje a los 19
profesionales del cuadro médico jubilados duran-
te el ejercicio 2015, tras toda una vida dedicada a
la medicina y la atencidn sanitaria.

Consejo Directivo de la Asociacidn

El compromiso con la transparencia ha implicado
qgue en cada Consejo Directivo de la Asociacién se
hayan presentado las principales lineas estratégi-
cas del Grupo tratadas en los Consejos de Admi-
nistracion de la Sociedad de Médicos. En total se
han celebrado 5 Consejos Directivos en 2016.

A través de la Asociacién del Igualatorio Médico
Quirdrgico y de Especialidades se enmarcan las
relaciones de la compafiia de seguros con su cua-
dro médico en Bizkaia. La Asociacién, que cuenta
con 1.050 profesionales médicos asociados, es el
origen de lo que actualmente es la figura del mé-
dico y de la médica como accionista. Su érgano de
representacion es el Consejo Directivo de la Aso-
ciaciéon, compuesto por 30 médicos representantes
de todas las especialidades médicas y quirlrgicas,
profesionales que son elegidos cada 4 afos por las
personas asociadas que se encuentran en activo.



CON NUESTROS PROVEEDORES CON LA ADMINISTRACION

Y LOS ORGANISMOS

Dentro del ambito de proveedores diferenciamos un REGULADORES
primer grupo, clave en el desarrollo de nuestra ofer-
ta asistencial, conjuntamente con los profesionales IMQ mantiene un estricto cumplimiento de la
médicos: se trata de clinicas concertadas, centros legislacion y directrices establecidos por los or-
asistenciales y vinculados a diversas especialida- ganismos publicos y regulatorios respondiendo
des, sociedades de medios diagndsticos y de anali- siempre en tiempo y forma a cualquier requeri-
sis clinicos, casas de proétesis, transporte sanitario... miento de informacién sobre su actividad. Cola-

bora y desarrolla, al mismo tiempo, con proyectos
Son todos ellos elementos fundamentales en el ser- cuya puesta en marcha contribuya a fortalecer el
vicio que ponemos a disposicién del cliente, y cuyo desarrollo global y territorial.

compromiso con la calidad, la seguridad clinicay la
atencidn sanitaria contribuyen a que seamos lideres
en nuestro ambito de actuacion afio tras afio, ade-
mas del resto de proveedores con los que trabaja y
desarrolla su actividad Grupo IMQ a todos los ni-
veles. Con todos ellos Grupo IMQ trabaja alineada-
mente, tratando de dar respuesta a los siguientes
compromisos que son el eje de dicha relacién.

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 relacién 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 relacién con nuestros proveedores.

Evaluar, medir e informarles sobre nuestra
satisfaccién con la relacién mantenida, solicitando
asimismo su opinién sobre la misma.
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CON NUESTRAS PERSONAS

EL PRINCIPAL ACTIVO DE GRUPO IMQ

Grupo IMQ dispone de 60 empresas participadas
para desarrollar su actividad, generando un em-
pleo directo de mas de 2.000 personas, en el 76%
de los casos mujeres, contando la mayor parte
con contrato indefinido.

El grupo mayoritario de personas se dedica a la
prestacidon de servicios clinicos (37,61%), seguido
de la actividad sociosanitaria (18,61%) y de pre-
vencidon (14,52%).

En 2016 ha destacado la creacién de una nueva
unidad organizativa, Grupo IMQ, que asume fun-
ciones corporativas para todas las empresas de la
organizacién y mediante la que se trata de homo-
geneizar practicas ya existentes en las unidades
de negocio, otorgando politicas y procesos com-
partidos que redunden en una mayor eficacia y
aprovechamiento de sinergias comunes.

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLLA

Hombres 486
@ Mujeres 1.545




@®GupoIMQ 50

IMQ Seguros . ............. .. 201
@ Divisidn de Prevencién ... ..... 295
® svico. ... 378

@ Clnicasy perimetro Clinicas ... 764
@ Otras empresas Grupo IMQ. ... 343

TOTAL PLANTILLA ... . .. 2.031

VISION DE FUTURO.
PREGUNTAR Y ESCUCHAR

El Plan Estratégico 2015-2018 marca también
el rumbo de la compafiia para la puesta en mar-
cha de los proyectos y procesos que tienen que
ver con las personas. Los hitos de lanzamiento de
nuevos productos y servicios, la mejora del ser-
vicio a nuestros/as clientes y el mantenimiento
como referentes de salud y bienestar en nuestro
ambito de actuacién, son algunas de las palancas
gue marcan esa ruta.

Con esta visidn, se ha consultado tanto a clien-
tes externos como a empleados y empleadas de
nuestras compafiias, qué acciones deberiamos
abordar en el Area de Personas.

En el &mbito de IMQ Seguros y Grupo IMQ, con los
resultados de la encuesta de satisfaccion que reali-
zamos en 2015, hemos escuchado diferentes soli-
citudes y lanzando distintas actividades que estéan
ayudando a crecer profesionalmente tanto de forma
individual como colectiva, contribuyendo asi a una
mejor consecucion de retos organizativos y a una ma-
yor satisfaccién y compromiso con nuestra actividad.

Datos a 31 de Diciembre 20176.

APRENDIZAJE CONTINUADO,
PLAN DE FORMACION Y
DESARROLLO DEL TALENTO

Formacion

En el ambito de IMQ Seguros y Grupo IMQ, con
respecto a la formacién y aprendizaje continuado,
las mejoras sugeridas han tenido que ver con la
organizacién y sentido de las acciones formativas.
Para ello, se han organizado los contenidos y ac-
ciones de formacién en cinco areas basicas:

* Formacion genérica (aplica atoda la com-
pafiia).

* Formaciéon comercial (especifica para los
equipos que realizan dichas funciones).

* Formacion técnica (especifica de cada area).

* Formacioén en liderazgo (especifica para res-
ponsables de equipos).

* Proyectos especiales, proyectos de formacién
que impactan en mejoras de competencias ge-
néricas de compaiiia de una forma vivencial.
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Hemos gestionado 5.951 horas de formacién, que
significan una media de 32 horas de formacién
anual por empleado/a.

5.951 horas de formacion en IMQ

Media anual de 32 horas de formacion

por empleado/a En cada unidad de negocio se han ido desarrollan-

do las actividades de formacién segun su planifi-
cacioén estratégica, algunas poniendo mas foco en
retos transversales y otras méas en actualizacion
de competencias y habilidades.

2016 ha sido un afio rico e intenso, con un des-

pliegue de actividades de aprendizaje variado, si-

guiendo las planificaciones iniciales e incluyendo

necesidades del negocio.

PLAN DE FORMACION 2016 EN IMQ SEGUROS

Modelo Liderazgo IMQ Formacién RCP
Re%ieglarggf;tos Funciones Directivo IMQ

Solvencia'y Measle Gestion del Entrevista evaluacion desempefo y

Cumplimiento Tiempo Power Point feedback
- Gestion Presentacién Datos . . Formacién de
Auditoria Avanzada Solvencia Il Trabajo en equipo Formadores

Postgrado en Solvencia Il Nuevos productos: Vida y Hogar Productos IMQ

Gestién . Gestidn o : . o i
Conocimientos Generales de Seguros | {Atencion telefonica,
Formacién ;

Indesign Venta Consultiva | E

Comunicacién y i Gestiény Mejora :

habilidades relacién ;_E’rgggls.g.lnngy_a_.c.i_c}ng
Atencidn al Cliente
- : Formacion Régimen especial _ "
Core Asitencial Uso Wem V8.1 Solvencia (RES). Actuarios Proyecto especial: Todos atendemos clientes

Calidad Dato Excel Community
Solvencia Il (online) | |Mangement (online)

e 8 Formacion Comercial y Proyectos
Formacion Técnica Liderazgo Genérica Atencion al Cliente Especiales
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En este sentido, se ha establecido un programa
de formacién en aprendizaje de competencias
de los y las profesionales para mejorar la huma-
nizacion asistencial y posibilitar una atencién
integral y cercana.

Talento interno

Somos conscientes del talento interno en las
distintas organizaciones, personas con mucha
capacidad de aportar iniciativas, retos nuevos y
ganas de cambiar dentro de nuestra propia orga-
nizacién. Por ello, y también en una fase inicial,
se han comenzado a gestionar de forma sistema-
tica las convocatorias internas de las empresas
del ambito Seguros.

NUEVAS METODOLOGIAS INNOVADORAS DE FORMACION EN LA CLINICA IMQ ZORROTZAURRE

BOCADOS DE COMPETENCIAS DIFERENCIALES

* Humanizando 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 relacién bien en ventanilla o telefénica 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 el fallecimiento de algtin familiar.

» El hueco de mi vientre: se ha contado para ello no solo con matronas, sino con padres que han perdido
a sus bebés no natos, al objeto de gestionar la empatia y favorecer la informacién y el trato en dichas

situaciones.

» La magia de la comunicacién verbal y no verbal.

OTRAS INICIATIVAS

= “Para ver claro basta con cambiar la direccién de la mirada". Son un conjunto de iniciativas de &mbito
general que ponen de manifiesto la importancia de que nos miremos y nos acerguemos pacientes y
profesionales ya que este aspecto también tiene grandes resultados en salud.

» El trabajo visto desde los hijos de nuestros hijos e hijas (pelicula realizada con hijos e hijas de
personal de las clinicas que evidencian el paso del paciente por el hospital).

» |[MQ Berriak: Telediario anual (rodaje de un telediario donde los hijos e hijas del personal entrevistan a

profesionales del hospital).

» Escucha activa (saber escuchar y poder comprender el estado de vulnerabilidad de las y los pacientes

ingresados).

« EEN
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LIDERAZGO IMQ
8

Conexion
con la sociedad

7

Aprendizaje
constante

6

Desarrollo
de personas
y equipos

Transmitir
ilusion, pasion
y motivacion

LIDERAZGO

Nuestros valores y nuestra estrategia han consti-
tuido también el marco de actuacion sobre el que
hemos construido nuestro modelo de liderazgo.

Desde un principio tuvimos claro que era impor-
tante para nosotros contar con un referente de
comportamientos de un o una lider en IMQ.

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

Vision de
negocioy
de futuro

2

Toma de decisiones
y asuncion de
responsabilidades

3

Creatividad,
innovacion
y mejora

Orientacion
al cliente

CONCILIACION Y RECONOCIMIENTO
Conciliacién

El subproceso de satisfacciéon de las personas, inte-
grado en el proceso de desarrollo de personas, ha
elaborado también en 2016 un plan que tiene como
objetivo la conciliacién para poder compaginar el
tiempo laboral, personal y familiar de forma equili-
brada. IMQ parte de la base de que la conciliacion es
un deber y derecho de todos y todas, y se desliga del
anteriormente exclusivo concepto “familiar”, para in-
cluir el “personal”, mas vinculado al &mbito del ocio.

Estas medidas son posibles en actividades desli-
gadas de la atencidn al cliente o a servicios suje-
tos a turnos y servicios de 24 horas. Por ello, en
esta primera fase, estamos implantédndolas en el
ambito Seguros y Grupo en aquellos servicios en
los que es viable. Durante el afio 2016 hemos lle-
gado a un acuerdo con la Representacién Legal de
Trabajadores para su implantacién y sucesivos de-
sarrollos. Junto con los beneficios sociales y la jor-
nada intensiva, constituye una de las medidas que
mejor acogida esta teniendo en la organizacion.
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Reconocimiento

Fruto también de la encuesta de satisfaccion del
ambito IMQ Seguros y Grupo IMQ detecté la
necesidad de realizar una encuesta para cono-
cer la percepcién actual de la plantilla sobre el
reconocimiento a las personas. El plan de reco-
nocimiento implantado en 2016 busca que todas
las personas de la organizacion se sientan reco-
nocidas, crear una cultura del reconocimiento bi-
direccional (aprender a reconocer y ser reconoci-
do) y estructurar el reconocimiento de tal forma
gue se consiga maximizar todos los beneficios
que reporta su aplicacién.

Este aflo hemos estrenado una nueva forma de
reconocimiento. Ademas del reconocimiento de-
rivado del Comité de Direccidn, dentro del am-
bito IMQ Seguros y Grupo IMQ hemos podido
participar mediante nuestro voto en elegir a un
compafero o compafiera por su trayectoria en la

compania.

EMPRESA SALUDABLE

En coherencia con nuestra actividad vinculada a
la salud y bienestar y al compromiso con nuestras
personas hemos lanzado un proyecto relacionado
con la “empresa saludable”.

Este concepto engloba varias dimensiones en tor-
no a la calidad de vida de las personas, enfocan-
dose en la prevencion, la proteccién y cuidado de
salud por un lado, el ambiente laboral por otro y
la promocién de la salud como reto a corto plazo.

En este sentido, desde el proceso de mejora con-
tinua, se han lanzado ademaés del de empresa sa-
ludable, un equipo coordinador para promocionar
el deporte y otros habitos de vida saludables, en
el que colaboran aquellas personas del grupo con
inquietudes deportivas para formar parte del club
IMQ empresa saludable.
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COMUNICACION INTERNA

La existencia de una adecuada politica de co-
municacion interna representa, cada vez mas,
un factor decisivo en la gestiéon empresarial y
es también una condicién sine qua non para el
adecuado desenvolvimiento de la evolucion-
revolucién trasformadora que se esta viviendo
en las empresas por efecto de la globalizacidn,
el avance tecnoldgico y la sociedad digital. IMQ
es muy consciente de esta circunstancia y de
la aportacién que una adecuada comunicacién
interna puede realizar tanto al logro de los ob-
jetivos organizativos como a favorecer un ma-
yor compromiso y motivacion de las personas,
y viene trabajando por su desarrollo en el seno
de la organizacidn con diferentes iniciativas en-
tre las que en 2016 destacan:

Creacidn del subproceso
de comunicacion interna

Tiene por objeto favorecer el desarrollo de ini-
ciativas que den respuesta a los objetivos or-
ganizativos potenciando la interrelacién y la
comunicacion con los diferentes publicos inter-
nos que conforman la compaiia (sus personas
y profesionales y las diversas areas y socieda-
des) mediante proyectos, canales y herramien-
tas que contribuyan a una cultura corporativa
que favorezca la implicacidn, la participacién,
la integracidon y el sentido de pertenencia.

Consolidacidon de la revista interna

La revista interna Zurekin, nacida en diciembre
de 2015, ha continuado durante 2016 informan-
do cada mes a toda la plantilla sobre las dife-
rentes actividades de la organizacidn, al tiempo
gue se ha convertido en una herramienta im-
prescindible para el conocimiento e interrela-
cién entre todas las personas que desarrollan
su actividad en la empresa.

Destaca también, con una periodicidad mas
amplia, la publicacién en 2016 de otra revista
interna, E-KomuNNIKA, en este caso para las
Clinicas IMQ con el mismo objetivo de aportar
un instrumento de comunicacién participativo.

Desayunos IMQ, comunicar y compartir

Los Desayunos IMQ, ha sido otra de las gran-
des iniciativas de comunicacidn interna pues-
tas en marcha por el consejero director general
del Grupo con objeto de dar respuesta de forma
directa, extensa y cercana a las cuestiones, du-
das y sugerencias que plantean los/las emplea-
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dos/as participantes. A lo largo del afio 2016
se han desarrollado ocho nuevos encuentros en
los que se han abordado temas como la situa-
cién de la compafiia, proyectos, retos competi-
tivos y de gestion, comunicacion, posibilidades
de promocidén interna, liderazgo, importancia
del cliente, etc.

Encuesta de comunicacion interna

En 2016 se ha realizado también una encuesta
entre la plantilla de IMQ para conocer su gra-
do de satisfaccién al respecto de la politica de
comunicacion interna puesta en marcha por
la compafia considerandose el 86,39% de los
encuestados bastante o muy satisfecho con la
misma y manifestando un 78,65% que existen
suficientes canales y herramientas de comuni-
cacion interna.

<IN >
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Nueva intranet en las Clinicas

IMQ cuenta desde hace unos afios con una in-
tranet de la aseguradoray en 2016 se ha puesto
en marcha una nueva intranet para las clinicas
IMQ Zorrotzaurre y Virgen Blanca, denominada
Konekta?2.

Su objetivo es también facilitar la colaboracién
y comunicacion entre las personas de las dos
clinicas IMQ para contribuir a su desarrollo
profesional y sentimiento de pertenencia, asi
como mejorar la capacidad de innovacién de la
organizacion vy la satisfaccién de las personas.

La intranet conjuga lo que pueden ser capaci-
dades basicas de una intranet cldsica con otras
mas asociadas a las redes sociales, como son
la posibilidad de debatir cualquier contenido,
valorarlo o compartirlo con otras personas; asi
como de servir de punto de encuentro y cola-
boracién tanto a nivel de grupos de trabajo es-
pecificos orientados a la consecucién de alguna
tarea profesional (como pueden ser las distin-
tas Comisiones), o de lugar de encuentro para
temas particulares (un grupo de aficionados a
la fotografia, por ejemplo).

Evento de Navidad

Otras importantes iniciativas que favorecen la
comunicacion, la participacién y el sentimien-
to de pertenencia son los eventos anuales que
se celebran en distintas sociedades del grupo
en Navidad donde se trasladan los resultados y
retos de la compafiia y se reconoce a las perso-
nas que a lo largo del afio han destacado por su
buen hacer y compromiso.
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GESTION DE LA INNOVACION
Puesta en marcha de ThIMQing

En el dmbito de la gestidn de la innovacién los princi-
pales objetivos han sido instaurar una cultura global
de innovaciény creatividad; generar valor ala compa-
fila con nuevos productos o servicios, nuevos mode-
los de atencién o nuevas formas de hacer; asi como
promover la imagen de empresa innovadora en los/
las clientes y en la sociedad en general. Para poner en
marcha este trabajo se ha definido una metodologia
gue pivota sobre un eje fundamental, las personas. Se
ha establecido un proceso participativo donde todas
las personas puedan aportar y proponer ideas para
ser valoradas y analizadas.

Durante el afio 2016 se ha puesto en marcha el
proceso ThIMQing, actualmente disponible para
IMQ Seguros y Grupo IMQ, y que a futuro se hara
extensible a todas las sociedades del Grupo. Ello
esta permitiendo dar respuesta a cuatro objetivos
principales: generar ideas, participar y aportar, fo-
mentar la creatividad y sobre todo crear una cul-
tura global de innovacion.

Se trata de un proceso que se ha sustentado sobre
dos herramientas fundamentales: el nuevo Portal
de Innovacién de IMQ, “la Comunidad Fly”, y el
planteamiento de Retos a la Organizacion alinea-
dos con el actual Plan Estratégico. Un ejercicio que

A7) .
‘Te sumas al Th IMQIng’

ha permitido no sélo identificar ideas que con-
tribuyan a dar respuesta a importantes desafios
a los que se enfrenta la Compaiiia, sino también
que todas las personas que la integramos poda-
mos participar, aportar, opinar, valorar y votar, y
compartir conocimiento.

A lo largo del afio 2016 se han trabajado tres
grandes retos, generandose 72 ideas, de las
gue 14 se han incorporado al Plan de Gestidn
2017 como proyectos.

X ioce 13
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CON LOS ALIADOS ESTRATEGICOS

La misién de Grupo IMQ recoge entre sus elemen-
tos diferenciales la creacién de una red de alianzas
estratégicas que le permiten completar su oferta
de servicios. Una red de alianzas que contempla
entre otros a grandes compafiias lideres en sus
ambitos de actuacion como:

' SegurCaixa Adeslas: entidad lider a nivel
estatal en el dmbito de asistencia sanitaria,
y accionista con el 45% de IMQ Seguros.
La alianza con SCA nos permite ademas de
contar con la experiencia y colaboraciéon de
una empresa lider, completar nuestra ofer-
ta asistencial en el resto del Estado, po-
niendo a disposicién de nuestros/as asegu-
rados/as mas de 40.000 profesionales del
maximo nivel.

Kutxabank: |a principal entidad financiera
de Euskadi, y con quién IMQ ha establecido
un marco de colaboracién para la comer-
cializacién conjunta no sélo de seguros de
asistencia sanitaria sino también de otros
ramos de aseguramiento. Una alianza que
permite a ambas compafias compartir si-
nergias, mejorar y completar la oferta de
servicios a disposicién de sus clientes, y
contribuir a reforzar el tejido empresarial
de Euskadi.



' Osakidetza: aliado natural de IMQ en el
mundo sanitario, donde la colaboracién pu-
blico - privada es ahora mas necesaria que
nunca, ya que no sélo permite completar la
oferta asistencial a disposicion de los ciuda-
danos sino también ahorrar recursos a la sa-
nidad publica.

' Ademas existen otras alianzas, como Salud-
nova, Tunstall, etc. que nos estan permitiendo
innovar y desarrollar nuevas soluciones en el
ambito sanitario y sociosanitario.

Los principales compromisos de Grupo IMQ con
sus aliados estratégicos se sustentan en cuatro
pilares fundamentales.

EJES DEL COMPROMISO IMQ

Construir sélidas 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.

« EEN

Construimos solidas relaciones de
confianza con nuestros aliados,
todo un compromiso.
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CONECTADOS Y COMPROMETIDOS
CON LA SOCIEDAD

COMUNICANDO SALUD Y PREVENCION
Promocion de habitos de vida saludables

Ademas del cuidado de la salud y bienestar de nues-
tro asegurados/as, parte fundamental de nuestro
compromiso con la sociedad reside en la concien-
ciacién y sensibilizacion en torno a la prevencién y
los habitos de vida saludables para la ciudadania en
general. Se mantiene asi una importante labor divul-
gativa en el ambito de la comunicacién externa vy el
patrocinio sobre temas de prevencién y salud a tra-
vés de la colaboracién en los medios de comunica-
cion por parte de los profesionales de IMQ, AMSA,
centros y clinicas, Igurco y la Divisién de Prevencidn,
entre otros.

Juega también un papel destacado en este &mbito la
labor que se viene realizando en redes sociales y a
través del Canal Salud, iniciativas ambas puestas en
marcha en 2016.

El binomio salud y deporte es otro de los ejes sobre
los que pivota también la colaboracién con diversos
medios especializados y organizaciones patrocina-
das en las que médicos especialistas en medicina de-
portiva de IMQ aconsejan sobre temas relacionados.

IMQ aprovecha también la celebracién cada mes
de dias nacionales, mundiales e internacionales
relacionados con diversas patologias y enferme-
dades para concienciar sobre la necesidad de
promover habitos saludables, al tiempo que hacer
divulgacién sanitaria entre el conjunto de la po-
blacién vasca a través de los medios de comuni-
cacion, la revista Vivir Sano y diversas jornadas y
congresos a cargo de sus profesionales.
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JORNADAS, PROGRAMAS Y CONGRESOS

SANIDAD ATENCION A MAYORES

XXV Semana de Prevencidn de la Jornadas IMQ- Igurco de Medicina Familiar y

Arteriosclerosis y Enfermedades Geriatria. “Mejorando la atencion a nuestros

Cardiovasculares pacientes mayores”

X Congreso de la Sociedad Espariola de Programas intergeneracionales entre

Ortopedia Pediatrica residencias y colegios

[Il Reuniéon Multidisciplinar sobre Cancer XI Simposio Igurco de Atencidn al Paciente

de Préstata Mayor “La atencidn en el universo de las
demencias”

Jornada de X Aniversario de Cirugia
Robdética Iniciativa Bilbao ciudad amigable con las

e . ) personas mayores
Jornada “Sanidad Privada en el Pais Vasco.

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

PREVENCION Y SALUD LABORAL

Jornadas técnicas organizadas por OSALAN “Subcontratacién y coordinacién en el sector industrial”

"Hospital de los ositos”

Foro de la Federacion Vizcaina de Empresas del Metal (FVEM), “Camparias de Sensibilizacién
de Alcohol y otras Drogas”; “Criterios de calidad en la formacién de PRL: minimos a establecer”;
“Vigilancia real de las contratas y subcontratas en la coordinacion de actividades: menos papel”
“Internacionalizacién”

Foro de CSIS: encuentro de responsables de PRL de diferentes empresas vascas
Foro de Innobasque de empresa saludable.
Jornada de empresa saludable APB

Como evitar accidentes graves en espacios confinados a través de una adecuada identificacion,
clasificacién y planes de accion

Gestién de la drogadiccién en las organizaciones
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CON LA DOCENCIA
Y LA INVESTIGACION

Principales acuerdos de colaboracién
* FIK, tecnologia para una vida mejor

Dentro de su compromiso con la innovacién,
la ciencia y la investigacién sociosanitaria
Grupo IMQ viene participando desde hace
casi 10 afios, junto a una veintena de inverso-
res privados, en FIK. Se trata de una novedo-
sa férmula de colaboracién empresarial que
tiene como fin Ultimo desarrollar y patentar
nuevos productos y servicios 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
robdtica para la rehabilitacion, la estimulacion
eléctrica funcional para la rehabilitacién motora,
las tecnologias para rehabilitacién en el hogar,
nuevos métodos para la evaluacion de cambios
motores y cognitivos, dispositivos de sensoriza-

ciony biofeedback y avanzados dispositivos mé-
dicos para la salud.

Apoyo a la Academia de las Ciencias Médicas

IMQ participd en 2016 en la firma del acta fun-
dacional de la nueva Academia de Ciencias Mé-
dicas y de la Salud del Pais Vasco. La entidad se
ocupa de promover la formacién permanente
de los/las profesionales de la salud; impulsar la
mejora de la docencia; favorecer la investigacion;
dar apoyo a actividades cientificas, culturales o
de otro tipo relacionadas con las ciencias de la
salud; promover la salud de las personas desde
todos los ambitos; o impulsar la utilizacién del
euskera en las actividades formativas y la inves-
tigacidén, entre otras actividades.

Colaboracién con la UPV-EHU y
otros centros de formacidén

Desde IMQ Prevencién se colabora en la docen-
cia del Master de Psicologia de las Organizacio-
nes e intervencion psicosocial en el Campus de
Donostia de la Universidad del Pais Vasco (UPV-
EHU). Asimismo, se mantiene una colaboracién
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con centros de formacién de Master de PRL de
UPV-EHU, Instituto de FP de Construcciéon de
Arrigorriaga, Instituto de Elorrieta y Centro de
Formacion Mikeldi, participando de forma activa
en las practicas, acogiendo al alumnado y reali-
zando la tutorizacién necesaria.

Visita de estudiantes a
la Clinica IMQ Zorrotzaurre

Dentro del programa Lanaldi, organizado por la
Fundacién Novia Salcedo, Clinica IMQ Zorrotzau-
rre acogié en 2016 la visita de varios grupos de
estudiantes. Durante las visitas, los estudiantes
conocieron el funcionamiento interno del hospi-
tal, el tipo de actividad que desempefian cada una
de las categorias profesionales que trabajan en el
centro sanitario y los valores que hay que atesorar
y cultivar para ser buen profesional sanitario.

Clinica IMQ Zorrotzaurre participa, asimismo,
con programas similares con EGAZ Txorie-
rri (Servicio de Promocién Econémica de esta
Mancomunidad) para acercar al alumnado el
entorno laboral y facilitar su orientacién acadé-
mica y profesional.

Asimismo, mantiene acuerdos con diferen-
tes Universidades para la Formacién Pregrado
(UPV-EHU, etc)

CON EL DEPORTE
Y LA VIDA SALUDABLE

IMQ, aseguradora médica oficial
de los principales clubes deportivos vascos

IMQ apuesta por el deporte, tanto de élite profe-
sional como de base, al tiempo que apoya el gran
abanico de actividades que diferentes entidades
deportivas del Pais Vasco realizan para la promo-
cion de la salud de las futuras generaciones.

La razén de ser de esta estrategia es impulsar
a cada uno de los equipos vascos a conseguir
sus metas deportivas a la vez que practican de-
porte de forma segura. Se trata de ofrecer una
asistencia sanitaria basada en el asesoramien-
to integral y la atencidn personalizada que IMQ
pone a disposicién de los deportistas de los
principales clubes deportivos vascos a través
de sus especialistas y de su amplia infraestruc-
tura sanitaria.

fimg  DimQ
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Destaca la tradicional y fuerte apuesta que la com-
pafiia ha realizado por los principales clubes depor-
tivos de futbol y baloncesto vascos: Athletic Club,
Bilbao Basket, Baskonia, Deportivo Alavés, Gipuzkoa
Basket, Sociedad Deportiva Eibar y Real Sociedad.

En el caso del Athletic IMQ garantiza, ademas, la
asistencia sanitaria al publico que acude periddica-
mente a San Mamés a animar al equipo. Junto a los
recursos sanitarios proporcionados por nuestra com-
pafiia, en la asistencia participa el alumnado de las fa-
cultades de Medicina y Enfermeria de la Universidad
del Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea., fruto
de un convenio de colaboracién entre ambas partes.

Al mismo tiempo, somos socio estratégico de ho-
nor de la Fundacion Athletic Club al haber reno-
vado también hasta 2019 el convenio de colabo-
racién con esta organizacién sin animo de lucro.

La compafiia colabora también con el Club Esmas-
padel, el Gernika Futbol Club y el Gernika Rugby
Taldea, el Sestao River, Kaiku, Isuntza y la Funda-
cion Bizkaia Bizkaialde, entre otras.

Apuesta firme por las carreras y
por la prevencion

* Preparados para la Behobia-San Sebastian

La Behobia-San Sebastian, carrera que IMQ pa-
trocina es una pujante realidad que se consolida
edicidn tras edicion. Corredores y corredoras se
preparan desde meses antes de la prueba para
correr en las mejores condiciones fisicas los 20
kildmetros de los que consta la prueba.

X1 Milla Internacional de Bilbao

IMQ colaboré por primera vez en 2016 con la Mi-
lla Internacional de Bilbao, la carrera que organi-
za el Club Bilbao Atletismo Santutxu. Se trata de
una carrera que combina el deporte profesional
y de élite con el amateur y que se ha convertido
en un clasico del calendario deportivo de la villa.
La prueba consistid en correr la mitica distancia
de la milla (1.609 metros), debiendo los parti-
cipantes dar 4 vueltas al circuito. Por la Milla
Internacional de Bilbao han pasado muchos de
los y las mejores atletas internacionales, partici-
pantes en Campeonatos de Europa, del mundo y
Juegos Olimpicos.

Milla Marina Femenina

La Milla Marina Femenina, organizada por la
Fundacién Bizkaia Bizkaialde cumplié en 2016
su cuarta edicion con una alta participacion co-
laborando también IMQ con esta prueba.

La carrera, que estd incluida en el calendario de
la Federacion Atlética de Bizkaia, es por equipos,
pudiendo tomar parte todas las mujeres, sin dis-
tinciéon de categoria, sean atletas con licencia
federada o no. La recaudacion obtenida se desti-
na al proyecto Fundacion Bizkaia Bizkaialde, que
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apoya a los clubes y deportistas de referencia
del Territorio Histoérico de Bizkaia.

IX edicién de la Carrera de las Empresas

Donostia acogid la IX edicion de la Carrera de
las Empresas. IMQ, que patrocina la prueba,
presentd también cinco equipos en competicién
que abanderaron la practica de una vida saluda-
ble y dieron ejemplo de competitividad, esfuer-
zo, compafierismo y buen humor. El broche de
oro a esta representacion se puso con el primer
puesto logrado en categoria mixta.

Conté con la participacion de casi 500 empre-
sas y 2.000 participantes, procedentes de toda
Euskadi. La marea azul y blanca de IMQ se dejé
ver en las aceras al paso de la carrera en una ma-
fiana en la que lo importante fueron el deporte y
las relaciones personales entre el equipo huma-
no de la compafiia.

Prueba de natacién “Empresas que se mojan”

El fomento de la salud y los habitos de vida sa-
ludable ha llevado igualmente a IMQ a ser el pa-
trocinador principal de la prueba “"Empresas que
se mojan”, cuya cuarta edicion se desarrolld en la
playa de La Concha de Donostia-San Sebastian.

Dos equipos de nadadores de Grupo IMQ se
esforzaron al maximo para completar el reco-
rrido de 1.000 metros a nado en la bahia de La
Concha. La compaiiia ademas premid al primer
equipo femenino con un reconocimiento médico
deportivo en sus centros de medicina deportiva.

APOYO A LA CULTURA

Estrecha vinculacién con organismos
culturales

En el marco de su plan estratégico, IMQ se mueve
en un contexto de responsabilidad social corpora-
tiva a través de alianzas con referentes de nuestra
sociedad en el ambito cultural.

Consciente de que la cultura constituye una dimen-
sién fundamental del proceso de desarrollo de las
personas y de la sociedad, la compafiia mantiene
una estrecha vinculaciéon con diferentes organis-
mos de nuestro entorno que generan un impacto
positivo en la sociedad.

COLABORACIONES
CON ENTIDADES CULTURALES

ABAO-OLBE

Fundacién Museo Guggenheim
Sociedad Coral de Bilbao
Teatro Arriaga

Orfeén Donostiarra

Fundacién Puerto Ria de Bilbao
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POR UN MUNDO MAS JUSTO
Solidaridad

* Nuevo convenio con UNICEF para ayuda y
proteccidn de la infancia

UNICEF Pais Vasco y Grupo IMQ mantienen una
larga relacion desde hace diez afios que en 2016 ha
sido renovada a través de un nuevo convenio para
ayuda y proteccién a la infancia en paises en desa-
rrollo. La compafiia lanzé en 2007 la campaia IMQ
Solidario en la que por un euro al mes invita a sus
clientes y empleados/as a colaborar con Unicef. El
convenio ha impulsado una colaboracién que du-
rante el periodo de vigencia ha logrado recabar para
UNICEF més de 314.000 euros.

Ademas de comprometerse como empresa a hacer
una aportacion corporativa anual de 18.000 euros,
integramente destinada a garantizar el derecho ala
salud de menores en dificultades, IMQ lleva a cabo
también distintas acciones de apoyo, sensibiliza-
cién y difusién entre clientes particulares y empre-
sas para relanzar su actual seguro IMQ Solidario.

IMQ SOLIDARIO 2016

29.258 euros recaudados

602 clientes participantes en la iniciativa

* Fundacién Mirada Solidaria

Se mantiene igualmente colaboracién con la
Fundaciéon Mirada Solidaria impulsada el afio
2002 por un grupo de oftalmdlogos/as de Bilbao
para promover la prevencién y asistencia en los
problemas de visién en paises en vias de desa-
rrollo, especialmente en Bolivia y Ecuador.

Africa Avanza, apoyo a a la sanidad
en Cabo Verde

Desde el afio 2012 un grupo de profesionales
médicos de IMQ impulsa la asociacién Africa
Avanza que, de forma voluntaria y asumiendo
los gastos de forma personal, apoya al siste-
ma sanitario de Cabo Verde. A través del pro-
grama “"Médicos Solidarios para Cabo Verde”,
la asociacién desplaza periédicamente equi-
pos médicos voluntarios que realizan inter-
venciones quirurgicas programadas de forma
totalmente desinteresada. También transpor-
tan y donan equipos y consumibles quirtrgi-
cos, muy necesarios por las graves carencias
de equipamiento existentes.

Dia del nifio hospitalizado en colaboracién
con la Fundacién Aladina

IMQ se sumé también a la iniciativa de Atres-
media, promovida por la Fundacién Aladina,
para conseguir que el 13 de mayo se convir-
tiera en el Dia del Nifio Hospitalizado. Des-
de la Fundacién, que cada afio ayuda a mas
de 1.700 nifios/as y familias a recuperar la
sonrisa, se elabord un video para lanzar mi-
les de besos a los nifios/as hospitalizados/as.
El mismo dia 13 de mayo, se realizé un lanza-
miento masivo de besos en mas de 150 hospi-
tales y centros médicos, entre ellos la Clinica
IMQ Zorrotzaurre.
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* Premio “La Gota de Leche”

Grupo IMQ fue galardonado en 2016 con el
premio “Las Manos Solidarias” por su cola-
boracion con la Asociacién Benéfica “La Gota
de Leche Bilbao”. El premio se entregd en la
cena benéfica anual a beneficio del Comedor
“San Antonio” de los Hermanos Franciscanos
de Irala.

La recaudacion obtenida en la cena benéfica se
destiné a la compra de alimentos de primera
necesidad para las mas de 200 familias atendi-
das por los Hermanos Franciscanos.

Recogida de alimentos y donaciones de sangre

Desde la Division de Riesgos Laborales de IMQ
se animé a las empleadas y empleados de la
compafiia a participar en campafias de dona-
cién de sangre y se ha colaborado con la aso-
ciacion Donantes de Sangre de Araba, asi como
con la recogida de alimentos en las oficinas en
colaboraciéon con el Banco de Alimentos de Ca-
ritas en cada territorio histérico.

Igualdad

Conscientes de la importancia de una crecien-
te sensibilizacién social en torno al problema
de la violencia de género y la necesidad de dar
visibilidad y apoyo a quienes padecen esta la-
cra, IMQ se adhirié a la campafa del punto lila
promovida por Emakunde bajo la denominacién
“No a la violencia contra las mujeres”.

La compafiia elabord, ademés, en 2016 una
guia para el uso no sexista del lenguaje en su
apuesta por la visibilidad de la mujer y la igual-
dad efectiva entre hombres y mujeres dentro
de una compariia donde el 76% del empleo es
femenino y que cuenta también con un Comité
de Direccién paritario.

La Clinica IMQ Zorrotzaurre cuenta, asimismo,
con una Comisién de Igualdad.
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POLITICA MEDIOAMBIENTAL EN IMQ

La lucha contra el efecto invernadero, el reca-
lentamiento global y el cambio climético se han
convertido en problemas de impacto mundial a
los que las empresas estdn sumando su contri-
bucién y esfuerzos.

Dentro de su compromiso con la preservacién
y cuidado del entorno, Grupo IMQ viene tam-
bién trabajando para favorecer la sostenibilidad
medioambiental con diferentes iniciativas orien-
tadas al ahorro energético, el uso racional y efi-
ciente de los recursos naturales, el reciclaje, la
prevencion del cambio climatico y la reduccion
de la huella de carbono, ademas de con iniciati-
vas de concienciacion entre las propias personas
de la organizacion.

Este compromiso, que se asume como empresa
al tiempo que como integrantes de una sociedad
que se pretende saludable y sostenible, parte de
la consideracion de que la proteccion medioam-
biental constituye un objetivo basico de respon-
sabilidad para con las generaciones actuales y
futuras, habiéndose establecido con ese propési-
to desde IMQ una politica ambiental respetuosa
que trata de guiar en cada momento la actuacion
de las diversas sociedades y personas que inte-
gran la compafiia.

PRINCIPIOS AMBIENTALES

Cumplimiento de
la legislacion y
reglamentacion

vigente en materia
ambiental

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

NUESTRO COMPROMISO

Cuidar de la salud
de las personas
y de nuestro entorno Promover la

Promocién de la sensibilizacion y

resgpnsak;{|ld?dl de Gestién Ambiental concienciacion
R en la estrategia respecto de la

enla tSoaedad " corporativa de IMQ protecciéon ambiental
B en la organizacion

Integrar el Sistema

En IMQ entendemos la proteccion del
medio ambiente como un principio basico
y nos comprometemos a garantizar

una utilizacién racional de los recursos
naturales.

Por ello, establecemos una politica
ambiental, como marco en el que se deben
desarrollar todas las actividades de nuestra

Aplicar en nuestras Aplicacién de

R instalaciones las
organizacion. tecnologias mas limpias
y eficaces disponibles,
econémicamente
EDLISS

programas de
mejora continua y el
establecimiento de
objetivos y metas
medioambientales
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AUDITORIAS ENERGETICAS

Grupo IMQ ha sido uno de los primeros gru-
pos empresariales que ha notificado en plazo
en la Delegacion Territorial de Bizkaia del De-
partamento de Desarrollo Econémico y Com-
petitividad el cumplimiento de lo establecido
en el articulo 5 del Real Decreto 56/2016, de
12 de febrero, relativo a la eficiencia energética
y, mas concretamente, a auditorias energéticas
y promocién de la eficiencia del suministro de
energia.

Otras de las iniciativas desarrolladas en 2016
por Grupo IMQ han tenido por objeto promover

(M

Grupo IMQ, de los primeros
grupos empresariales en
notificar su cumplimiento de
eficiencia energética

la sensibilizacidén de las personas para la desco-
nexion de los aparatos eléctricos cuando éstos
no estan en uso, la minimizacién del tiempo de
encendido de luminarias, el reciclaje de papel
o la separacion de los materiales desechables
con contenido nocivo para el medioambiente,
entre otras actuaciones.
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MEDIDAS A FAVOR DEL MEDIO
AMBIENTE EN LAS CLINICAS IMQ

ENERGETICAMENTE EFICIENTES

En 2016 IMQ ha visto reconocido el compromi-
so con el medio ambiente de las clinicas IMQ
Zorrotzaurre e IMQ Virgen Blanca, con la ob-
tencidn del certificado ISO 50001, norma inter-
nacional que acredita los sistemas de gestién
energéticamente eficientes.

El sistema ha favorecido la puesta en marcha
de procesos que han permitido mejorar de for-
ma sustantiva la eficacia energética de ambos
centros mediante la disminucion del consumo
y la reduccién de costes y emisiones de gases
de efecto invernadero a través de una gestidn
sistematica.

Los ahorros energéticos logrados gracias a la
implantacién del sistema han alcanzado el 20%
de la demanda eléctricay el 15% de la demanda
térmica (calefaccién y agua caliente) respecto
de la linea base de consumo inicial, lo que ha
conllevado a un ahorro total de emisiones de
590 toneladas de CO2 al afio.

El sistema comprende, ademas, un proceso de
mejora continua con establecimiento anual de
nuevas metas y se apoya en herramientas que
identifican, analizan e implementan oportuni-
dades de ahorro, monitorizacién de los consu-
mos energéticos y de los procesos o activida-
des relacionados.

Elinicio del compromiso de las clinicas de IMQ
con el medio ambiente arranca de 2011 con la
obtencidon de la certificacion ISO 14001. Con
el apoyo de una empresa de servicios ener-

El inicio del compromiso de las

la obtencidn de la certificacion
1ISO 14001 Gestién

géticos, las clinicas han ido progresivamente
optimizando su gestién de energia, reduciendo
el impacto ambiental de su actividad y certi-
ficando los ahorros energéticos producidos a
través de un organismo externo mediante un
sistema de gestidon, que monitoriza y predice el
consumo de las instalaciones y permite adop-
tar acciones para optimizarlo y reducirlo.

En 2016 las clinicas IMQ
Zorrotzaurre e IMQ Virgen
Blanca obtienen el certificado
ISO 50001, que acredita

los sistemas de gestidn
energéticamente eficientes
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REDUCCION DE LA HUELLA DE CARBONO

Las clinicas IMQ Zorrotzaurre e IMQ Virgen
Blanca fueron también en 2016 las Unicas enti-
dades sanitarias vascas que vieron reconocida
su labor de preservacion del entorno a través
de la cuarta edicién del programa “Hacia una

estrategia baja en carbono en Bilbao" promo-
vido por el Ayuntamiento de Bilbao. El progra-
ma tiene como objetivo prioritario limitar en un
30,8% para 2020 las emisiones de gases de
efecto invernadero en la capital vizcaina.

PRINCIPIOS AMBIENTALES DE LAS CLINICAS IMQ

Prevencién de la contaminacién de suelos, agua y atmdésfera.

Prevencion y minimizacion de los impactos ambientales producidos por |a actividad de Ia
organizacion, estableciendo los mecanismos necesarios para una adecuada segregacién 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
4 : conseguir la eficiencia y excelencia, integrando aspectos econdmicos, técnicos y sociales.

Compromiso de cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios ——

en materia ambiental y no ambiental, que son aplicables a la actividad de la

) — - ]
compafia. Qy _—
‘ Ammm———— D

Ny
& / Consecucién de un entorno seguro y agradable para Ias personas. F
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MEDIDAS A FAVOR DEL MEDIO
AMBIENTE EN IMQ PREVENCION

AHORRO DE ENERGIA POR MENOR
CIRCULACION DE PERSONAS

La Divisién de Riesgos Laborales de IMQ ha
implementado también diversas medidas diri-
gidas a reducir el consumo de energia y conta-
minacién propiciando una menor utilizacién del
vehiculo durante la jornada laboral por parte de
las personas de IMQ Prevencién mediante la
utilizaciéon de un sistema de videoconferencia
para la celebracion de reuniones internas.

En su servicio Koordinatu las acciones formativas
se realizan también a través de videoconferencia.

REDUCCION DE PAPEL

La Divisién ha puesto también en marcha medi-
das para reducir el consumo de papel mediante
el uso de tecnologias que permiten compartir
la documentacion con las y los clientes de ma-
nera digital con todas las garantias legales. Asi,
el 35% de los informes del &rea técnica gene-
rados en Gipuzkoa son subidos a la plataforma
online para su puesta a disposicion de las y los
clientes. El 32% de los informes médicos a las
personas trabajadoras son suministrados de
manera digital sin uso de papel.

Asimismo, en la gestion de la coordinacién de
actividades empresariales a través de la plata-
forma Koordinatu no se utiliza papel.

28.662 informes médicos
\%) | subidos a la plataforma online

68.847 certificados de

aptitud estan disponibles

(— | parasu descarga digital

GESTION DE RESIDUOS

Todos los residuos sanitarios que se generan
en IMQ Prevencién son gestionados de mane-
ra 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, en IMQ Prevencidon se recicla
todo el papel que ya no dispone de utilidad.
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