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Sobre esta memoria

Esta Memoria de RSC y Sostenibilidad
2021 refleja las iniciativas mas relevan-
tes desarrolladas por Grupo IMQ y sus
sociedades dependientes durante el pe-
riodo comprendido entre el 1 de enero y
el 31 de diciembre de 2021 siguiendo las
directrices y objetivos marcados por el
Plan Estratégico 2019-21 de la compa-
fiia. Con esta publicacién se da, ademas,
cobertura al Informe de Informacion no
Financiera y Diversidad, habiéndose ela-
borado éste de conformidad con la guia
Global Reporting Initiative (GRI) y con los
principios y contenidos definidos en GRI
Standards 2016 aplicables.
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Incluye, del mismo modo, los compro-
misos de Grupo IMQ en materia de
sostenibilidad y responsabilidad social
corporativa desde un enfoque social,
ambiental y econémico, dando también
cuenta de la voluntad organizativa de ir
afianzando su contribucion a la conse-
cucién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y la implementacion de la
Agenda 2030, que considera esenciales
en el modelo de trabajo hacia el que de-
sea caminar.

Grupo IMQ reafirma, al mismo tiempo,
su determinacién y apuesta por un mo-
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delo de gestion socialmente responsa-
ble y por valores de servicio, eficiencia,
profesionalidad, calidad, cooperacién y
respeto, tratando de contribuir desde su
actividad y compromiso a un desarrollo
socioeconémico, humano y medioam-
biental sostenible, entendiendo por sos-
tenibilidad la capacidad y esfuerzo de la
organizacion para alinear su estrategia
de crecimiento y de negocio con los re-
tos y demandas de sus grupos de interés
prioritarios.

El Grupo integra la RSC y su compro-
miso social, medioambiental y de buen
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gobierno en su Plan Estratégico y de
Gestién. Cuenta al efecto con politicas
organizativas, iniciativas y funciones
que dan soporte a estos objetivos, entre
ellas con una Politica de RSC a nivel de
Grupo. Considera todo ello cauce para
la mejora de la competitividad, la repu-
tacion corporativa y la generacion de
valor y vinculos de confianza con la co-
munidad y sus publicos de referencia.
Se apoya, ademas, en el fomento de una
cultura de responsabilidad e impacto
positivo en la sociedad, una permanen-
te vocacion de servicio y un comporta-
miento implicado, transparente y ético.
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Vision desde la direccion

Carta de la presidenta

Beatriz
Astigarraga

Aguirre

Pese a haberse superado, a priori, lo peor
de la crisis sanitaria gracias a la vacuna-
cion, la pandemia ha estado todavia muy
presente en la actividad de Grupo IMQ y
de sus personas en este ejercicio 2021.
Las circunstancias han obligado a seguir
muy enfocados a procurar cobertura a la
demanda existente no solo en el ambito
de la asistencia médica y las pruebas
diagndsticas, donde los profesionales
sanitarios han sido, un afio mas, sustan-
ciales, sino también con el aporte de in-
formacion, seguridad y acompafiamiento
a nuestros clientes en todos los ambitos.

A efectos corporativos, ha sido, por otra
parte, para nuestra compafiia otro afio
marcado por el proceso de reestructu-
racion accionarial emprendido. Proceso
que prosigue su andadura con objeto de
preparar a la compafiia para los retos
de futuro, dotédndola de mayor fortaleza
y capacidad de crecimiento en ambitos
que, como el del aseguramiento y el de
la prestacion sanitaria, estan experi-
mentando constantes modificaciones y
desafios a los que de forma ineludible
deberemos enfrentarnos.

Entre esos desafios figura, sin duda, pro-
seguir con la senda de la digitalizacion y
asi lo venimos haciendo con el avance
de la prescripcion digital, la receta elec-
trénica o la permanente mejora de los

servicios de telemedicina con objeto de
dar respuesta no solo a nuestros clien-
tes, sino también a la propia compafia
€en sus procesos internos.

Se viene, del mismo modo, impulsan-
do la mejora de nuestra red asisten-
cial a través de las infraestructuras de
atencion y servicio, con, por ejemplo, la
apertura de nuevas clinicas dentales, la
ampliacion de IMQ Zurriola y la de la cli-
nica Zorrotzaurre o la compra de nuevos
locales junto a la clinica para consultas
externas, junto con la puesta en marcha
de IMQ Abendanio, la adquisicién de los
centros de Teknia en Irin o la puesta en
marcha del Centro de dia Igurco Etxaniz,
entre otros proyectos. Sin olvidar la me-
jora permanente de las prestaciones y
servicios asistenciales que en nuestros
centros se dispensan.

El mundo estd cambiando. Se hace aun
mas complejo, mas incierto, mas exigen-
te, mas competido. Las personas tam-
bién lo estamos haciendo. La pandemia
ha trastocado nuestras prioridades, nos
ha hecho sentir més vulnerables, nos
empuja a vivir de otro modo, a exigir mas
y a buscar en las marcas nuevos valores.
Como compaiiia debemos también evo-
lucionar. Atender esas demandas por
encima de lo esperado, ser proactivos
y reinventarnos incluso a mayor ritmo.
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Nos obliga a superar las expectativas
que en nosotros cada dia se depositan,
a potenciar nuestro aporte diferencial de
valor, de calidad e innovacioén, a mejorar
la cercania, la excelencia, la eficiencia,
la cobertura y el servicio. Algo que, sin
duda, requiere invertir en talento, en pro-
cesos, en equipamientos, en infraestruc-
turas, tener visién y actuar con decision.

Queremos, al mismo tiempo, seguir co-
laborando con el obligado esfuerzo co-
lectivo de potenciar un desarrollo social,
econoémico y medioambiental mds justo,
responsable y sostenible mediante politi-
cas e iniciativas que ofrezcan respuesta y
participacion efectiva a nuestros diferen-
tes grupos de interés, apoyen el cumpli-
miento de los ODS, favorezcan la ética, la
transparencia y el buen gobierno corpora-
tivo, el cuidado y preservacion del entor-
no, el respeto a los derechos humanos, la
mejora en igualdad y diversidad y la con-
tribucién a la comunidad y a su progreso.

Todo ello con objeto de estar a la altura
de lo que el momento demanda, de apos-
tar por la competitividad, el desarrollo y
el futuro, pero también, y, sobre todo,
estar enfocados a aquello que nuestros
clientes cada dia merecen y esperan: la
mejor atencion cuidado, la calidad, la
seguridad y la vanguardia de la empresa
lider que aspiramos a seguir siendo.
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Vision desde la direccion

Carta del Director General

Javier Aguirregabiria

Gonzalez de Echavarri

2021 ha sido otro ejercicio de resistencia y acompafiamiento frente
a la pandemia en el que hemos seguido teniendo que adaptarnos
a los vaivenes de la enfermedad y a sus sucesivas olas, aunque la
vacuna haya, afortunadamente, ayudado a minorar su gravedad.

Mas alla del desgaste general que esta situacion esta produciendo
y de los cambios y aprendizajes que aporta, nos queda también la
conviccion de que esta prueba de presente nos hard seguramente
estar mas preparados para el futuro. No solo porque nos ha obli-
gado a reflexionar sobre la realidad en base a una nueva optica y
a gestionar con determinacion en medio de la incertidumbre, sino
también porque ha acelerado la definicion de estrategias, la adecua-
cion de procesos y la toma de decisiones.

En nuestro caso hemos dado, de hecho, renovado impulso a nues-
tra estrategia de crecimiento con la apertura de nuevos centros, la
remodelacién y ampliacion de instalaciones ya existentes y la mejo-
ra de equipamientos, servicios y coberturas, pensando siempre en
aportar a nuestros clientes innovacion, calidad y cumplida satisfac-
cion a sus necesidades.

Destacan a este respecto las obras de ampliacion de IMQ Zurriola, y
muy especialmente, las de la Clinica IMQ Zorrotzaurre dentro de un
ambicioso proyecto que comprende también la adquisicion junto a la
clinica de locales para consultas fuera del &mbito hospitalario y que
nos dotara de nuevas capacidades de espacio, tecnologia, seguridad
y servicio como centro referente en la medicina privada de Euskadi.
También la apertura de la Clinica Dental Santutxu, del centro de dia
Igurco Etxaniz, de IMQ Abendafio o la adquisiciéon de Teknia en Irun
han incidido en este mismo objetivo de expansién y fortalecimiento.

Nuestros clientes nos confian uno de los bienes mas preciados, su
salud. De ahi también nuestro firme compromiso en prevencion la-
boral, asistencia sanitaria y cuidados sociosanitarios con los mas
altos estandares de calidad y seguridad. Compromiso que nos ha
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permitido, entre otros hitos, recibir el Premio Vasco a la Gestion
Avanzada de Gobierno Vasco y Euskalit en el ambito de la Estrategia
y que se complementa con las numerosas certificaciones que en
materia de calidad y seguridad sanitaria nuestros centros y socieda-
des consiguen o renuevan cada afio.

El liderazgo est3, por otra parte, intimamente unido a la innovacioén. De
ahi que en 2021 hayamos reforzado igualmente la transformacion inter-
nay de sistemas para ofrecer, también en el dmbito digital, la atencién
precisa, adaptando nuestra oferta a una sociedad que demanda cada
dia nuevas y mejores prestaciones en movilidad. La puesta en marcha
de una nueva web, la incorporacion de la receta electronica o de nuevas
opciones de pago online y a través de Bizum son una pequefia muestra
de los avances en este sentido. Una apuesta por la digitalizacion desde
la responsabilidad, que en 2021 nos ha llevado también a sumarnos al
Pacto digital de la AEPD para la proteccion de las personas.

Nuestro compromiso, como no podia ser de otra manera, es también
con la sociedad y con el mundo que nos rodea. Por ello, en 2021 he-
mos renovado nuestra adhesion al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas y hemos fortalecido nuestra vinculacién con los ODS, ademds
de impulsar una nueva estrategia de RSC y sostenibilidad. Como em-
presa responsable y solidaria no podemos mantenernos ajenos a de-
safios universales en el &mbito de la ESG o retos tan determinantes
como la lucha contra el cambio climatico, la defensa de los derechos
humanos, la igualdad de género, el desarrollo socioecondémico y, en
definitiva, la promocién de un mundo mas justo, solidario y sostenible.

Finalmente, pero no menos importante, me cabe expresar mi since-
ro agradecimiento a quienes, con ilusion, entrega y, en ocasiones,
hasta sacrificio, hacen posible que IMQ siga siendo un Grupo lider
en Euskadi: accionistas, profesionales y todas cuantas personas
entregan cada dia su buen hacer y responsabilidad para dar eficaz
respuesta a las necesidades de nuestros clientes, que son quienes,
en Ultima instancia, aportan todo el sentido y empuje a nuestra labor.



Proposito
corporativo

La implicacioén con la sociedad

y con las personas, la contribucion
a la salud, al bienestar, al desarrollo
socioecondémico y al cuidado

del medio ambiente, parte inherente
del compromiso de IMQ.
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Propdsito corporativo

IMQ mantiene desde su fundacion en 1934 una inquebrantable vo-
cacion social y de contribucion positiva, que todavia hoy sigue for-
mando parte esencial de su actividad y propdsito corporativo. Un
propésito centrado en cuidar de las personas, velando por su salud
y seguridad a lo largo de la vida y que se materializa también en un
fuerte compromiso y vinculacién con la comunidad mediante el afan
de aportar creciente valor y servicio desde una concepcion de desa-
rrollo sostenible y respetuosa con el entorno.

Renovar cada dia esa apuesta constituye un objetivo primordial que
nos lleva a abordar muy diferentes iniciativas, inversiones y proyec-
tos no solo para el desarrollo eficiente de nuestra actividad, sino tam-
bién como contribucidn al bienestar y progreso de la colectividad.

Impulsamos para ello una estrategia general y de Responsabilidad
Social Corporativa orientada a favorecer un impacto positivo en nues-
tro entorno, integrando también la misma como uno de los ejes rele-
vantes del Plan Estratégico del Grupo y en su misién, visién y valores.

A través de nuestra mision, vision y valores reflejamos lo que somos
y lo que aspiramos a ser, aquello por lo que trabaja un gran equipo de
personas, comprometidos con el cliente, con la innovacién, y con la
corresponsabilidad social.

Mision
Somos la compaiiia lider en Euskadi en sanidad privada. Cuidamos y acompafiamos a las personas a lo largo de

toda su vida en algo tan importante como es su salud.

Nuestros profesionales médicos, nuestras personas y quienes integramos Grupo IMQ, trabajamos para que sien-
tan que estan en las mejores manos.

* Queremos seguir siendo una empresa lider en Euskadi, de personas para las personas.

* Queremos sorprender a nuestro cliente, comprometer a nuestro equipo y conectar con la Sociedad.
* Queremos sequir creciendo, ser mejores, sentar las bases para cumplir 85 afios mas.

Valores

IMQ se ha dotado y defiende unos valores que le comprometen con sus clientes, sus personas, sus accionistas y
el conjunto de la sociedad. Unos valores que han sido elaborados con la participacion de todos quienes integran
Grupo IMQ y que la compafiia quiere la definan e inspiren para conseguir los objetivos marcados. El cliente como
pilar fundamental, la innovacidn, la confianza y la cercania, el trabajo en equipo, |a ética, el liderazgo, la solvencia,
la excelencia y la mejora continua... son motores que nos mueven, impulsan y queremos que nos identifiquen.

@ J 3 2 J J

NOS APASIONA EL CLIENTE
Es nuestra razén de ser

SOMOS VALIENTES

Nos adelantamos,
nos preocupa el futuro

ESTAMOS CERCA
Generamos confianza

SOMOS UN SOLO EQUIPO

Con pasion, con ética, con
responsabilidad y compromiso social

QUEREMOS PERSONAS GANADORAS
Personas que se atrevan, ejemplares

SER SIEMPRE MEJORES

Mas solventes,
mas rentables, mas eficaces
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Compromiso con los ODS

IMQ viene también manifestando su apuesta por incorporar a nuestro que-
hacer y propdsito el compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sosteni-
ble y la Agenda 2030, en un intento de contribuir al reto y esfuerzo global
que los mismos implican.

Somos de la opinion de que también desde el mundo empresarial, y en la
parte que a cada organizacién corresponda, todos estamos obligados a
adoptar medidas que nos encaminen hacia un futuro mas sostenible con
medidas en el ambito de la economia, del medio ambiente, de la gobernan-
za y de la sociedad, apoyandonos en conductas, acciones, alianzas y valo-
res que trabajen por la dignidad, las personas, la prosperidad, el planeta, la
justicia y las generaciones venideras.

A tal efecto, ademas de las diversas iniciativas encuadrables en este ob-
jetivo, el compromiso con los ODS se ha integrado como linea esencial
dentro del Plan de RSC y Sostenibilidad 2022-24 elaborado en 2021.



PONER FIN

A LA POBREZA
EN TODAS
SUS FORMAS
Y ENTODO

EL MUNDO

SALUD
Y BIENESTAR

EDUCACION
DE CALIDAD
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Proyecto IMQ Solidario con UNICEF

en favor de los derechos de la infancia en los paises
en desarrollo.

18.905 € recaudados
496 clientes solidarios

Refuerzo de la estrategia comunicativa para
divulgacion permanente a la sociedad de
contenidos de salud, prevencion y bienestar.

Renovacion del Canal Salud IMQ.

Servicio de Prescripcion digital

Gestion de mas de 198.000 tramites de forma
digital en el acceso a los servicios médicos.

Chat médico online
Mas de 1.500 consultas
8,8 valoracion general

16.386 horas de formacion para las personas de IMQ.

Puesta en marcha Master de Ortodoncia junto a la
Universidad de Deusto.

Acuerdos de colaboracion con universidades y
centros de formacion.

348 alumnos formados en nuestras clinicas
y centros.

IGUALDAD
DE GENERO

ENERGIA
ASEQUIBLE

Y NO
CONTAMINANTE

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONGMICO

PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

ALIANZAS

PARA SEGUIR
AVANZANDO
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El 76% de |a plantilla son mujeres.

Paridad y diversidad en los comités de direccidn.

Realizamos auditorias energéticas de nuestros
propios equipos, instalaciones, edificios, sistemas de
calefaccion y refrigeracion y alumbrado, con el fin de
adoptar medidas de ahorro, eficiencia energética e
incorporacion de instalaciones renovables.

Nuestra plantilla

2.773 personas
76% contratos indefinidos
24% contratos temporales

Mejoramos el uso eficiente de recursos, como el
agua o la energia y hacemos una gestion sostenible
de los residuos que generamos.

« SALUD

+ DOCENCIA E INVESTIGACION
+ INNOVACION

* CALIDAD

+ SEGUROS
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Nuestros grupos de interés

IMQ tiene definidos a sus grupos de interés prioritarios y ha seguido desde entonces trabajando la relacién y el aporte de valor para los mismos en su esfuerzo por afianzar un modelo
de colaboracion permanente, fluido y fructifero.

ACCIONISTAS
* Profesionales médicos en activo
* Profesionales médicos jubilados
+ Familiares de médicos fallecidos

ORGANOS DE GOBIERNO
+ Junta General de Accionistas
+ Consejo de Administracion
de la Sociedad de Médicos
+ Consejo de Administracion
de Grupo IMQ

PERSONAS
*+ Méas de 2.000 personas
que integramos Grupo IMQ

CLIENTES
« Clientes de IMQ Seguros:
asegurados
« Pacientes de los diferentes
negocios y sus familias
+ Clientes privados
* Empresas

Nuestros grupos
de interés

PROVEEDORES
+ ASISTENCIALES
* Profesionales médicos
* Grupos hospitalarios y clinicas
* Otros

* NO ASISTENCIALES

ALIADOS ESTRATEGICOS
+ Segur Caixa Adeslas
+ Kutxabank

ADMINISTRACION
+ Consejeria de Salud
* Diputaciones
+ Ayuntamientos locales
* Osakidetza

SOCIEDAD
+ Sociedad en general
+ Asociaciones de pacientes
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Segquir ofreciendo a nuestros
clientes el valor diferencial,

la atencién y el cuidado que
esperan avanzando en nuevos
servicios y proyectos.
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Ampliando nuestra oferta

 Apertura del nuevo Centro IMQ Abendafio, ampliaciéon y mejora de las instalacio-
nes del Centro IMQ Zurriola, adquisicién del Centro Médico Teknia de Irtin y avan-
ces en laimplantacion de la prescripcion digital en los centros IMQ Abendario, Zu-
rriola, Teknia y en los servicios de traumatologia y atencién continuada de Coldn.

e Lanzamiento del proyecto de ampliacion de la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

Lanzamiento del seguro de salud IMQ Optima.

Comienzo de Escuela de Espalda en Centro IMQ Ajuriaguerra asi como refuerzo
de la unidad de rehabilitacién cardiaca.

La Clinica IMQ Zorrotzaurre pionera en el uso de plasma rico en factores de
crecimiento para tratar el dolor de espalda, desarrolla avances en los tratamien-
tos de Cirugia Cardiaca y Cirugia Toracica hacia cirugias menos invasivas y se
amplian los procedimientos en Endoscopia Avanzada.

Nuevo centro de IMQ Prevencion en Bergara para Vigilancia de la Salud.

* IMQ AMSA refuerza el servicio de Neuropsicologia con la implementacién de un
servicio de valoracion neuropsicoldgica en consultas externas.

Inicio de la construccidn del centro sociosanitario Arabarren en Gasteiz.

Ampliacion de la capacidad de IMQ Igurco Araba hasta las 90 plazas.

Apertura del Centro Etxaniz, con centro de dia y servicio de atencién domiciliaria
modelo EtxeTic.

Compromiso con la calidad

y seguridad del paciente

* Premio Vasco 2021 a la Gestién Avanzada para IMQ Seguros en el elemento
Estrategia.

* Bilbao Arena, convertido en el primer estadio de baloncesto de Europa en certi-
ficar su seguridad sanitaria.

e IMQ Igurco Unbe obtiene la certificacion de ISO 179003 Gestién de Riesgos
(Seguridad del paciente).
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Invirtiendo en innovacion

e Inversion en equipamiento en los centros IMQ Zurriola, IMQ Abendaiio, IMQ
Amadrica e IMQ Coldn, actualizacién del software de cardiologia y holters para
IMQ Zurriola e IMQ Amarica y despliegue del proyecto de desarrollo de webs en
los centros policonsultorios.

* Nuevas soluciones digitales: e-receta y pago online TPV y Bizum.
* Asistente Alexa para consulta de ocupacion de urgencias y buscador médico.
e Cita online para clinicas dentales.

* Nuevo portal corporativo Grupo IMQ, nuevo Portal de mediadores y nuevo Portal
de Accionistas.

* Incorporacién de Scaner Intraoral en las clinicas dentales IMQ Zurriola e IMQ
Dofia Casilda.

* Colaboracion de Clinicas IMQ en el proyecto EXOSASUN, apoyado por el Gobier-
no Vasco, para investigacion sobre exoesqueletos de nueva generacion para la
prevencion de trastornos musculo-esqueléticos en el entorno laboral.

* Proyecto ONCOEXP, en colaboracion con consorcio de empresas, para disefio
de un sistema que permita conocer y mejorar la experiencia de los pacientes
oncoldgicos durante su tratamiento.

* Nuevo sistema quirtirgico Da Vinci de tltima generacion en Clinica IMQ Zorrotzaurre.

* Nuevo equipo de TAC SOMATOM X.Ceed de SIEMENS Healthineers, en Zorrotzau-
rre, el equipo mas innovador del mercado y el primero en ser instalado en el sur de
Europa.

¢ Despliegue del Proyecto App Enfermera para la administracién segura de la
medicacién. Impulsando la medicina personalizada.

¢ IMQ Igurco, adjudicataria del concurso ETXETIC para el servicio de apoyo a la
permanencia en el hogar y gestion de Centro de Dia en Bilbao.

e La App Residencias transparentes en su version 2.0 incorpora nuevas funcio-
nalidades como citas on-line y espacio para compartir imagenes y videos con
las familias.

* Programa innovador de recuperacion de secuelas Covid-19 para personas ma-
yores en las residencias de IMQ Igurco.
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e IMQ apuesta por la inteligencia artificial para la medicina personalizada y de
precision en cancer de la mano de Genetracer Biotech e INNOLAB Bilbao.

IMQ Igurco y Kwido desarrollan una plataforma tecnolégica de cuidados en el
hogar.

Implantacion de la Terapia de mufiecas en demencias avanzadas y proyecto
de monitorizacién nocturna de residentes para el control de la deambulacion
nocturna en IMQ Igurco Zorrozgoiti.

Participacion en el estudio para automatizar la identificacion de la fragilidad en
personas mayores a través de exoesqueleto en IMQ Igurco Bilbozar.

IMQ Igurco se adhiere al proyecto del Nagusi Intelligence Centre (NIC) para con-
tribuir a la consecucioén de los objetivos de posicionamiento pionero de Bizkaia
en I+D+i en el envejecimiento, la salud y los cuidados de larga duracion.

IMQ Igurco y Beaz lanzan el Reto BIOK! de Innovacion abierta dentro del marco
del NIC en busca de una solucién innovadora que reduzca los riesgos derivados
de la Disfagia y acompaifie a los tratamientos vigentes.

Nuevas alianzas

¢ IMQ Seguros firma un convenio de cooperacién educativa entre la Facultad de
Fisioterapia de la UPV y los centros IMQ Zurriola, Amarica y Abendafio.

La Universidad de Deusto e IMQ ponen en marcha el primer master europeo en
Ortodoncia del Pais Vasco.

Inicio de las practicas de primero de Medicina fruto del convenio de colabora-
cion con la nueva facultad de Medicina de la Universidad de Deusto.

* IMQ se suma al pacto digital de la AEPD para la proteccidn de las personas.

Alianza de IMQ Igurco con Everis e Ideable para la creacion de una UTE para
prestar servicios de monitorizacion de personas en el hogar a través de nuevas
tecnologias.

El Colegio Oficial de Trabajo Social de Bizkaia firma con IMQ para proteger la
salud de sus personas colegiadas.
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Compromiso social Con el medio ambiente

e Acuerdos de colaboracion con la Asociacion de Amputados a nivel nacional e Implantacion del Welcome pack digital en el alta de clientes de IMQ Seguros.

(ANDADE) y la Asociacién Espafiola Contra el Céancer (AECC).
e Encuentro intergeneracional en el centro IMQ Igurco Araba con motivo del 8-M.
¢ IMQ Igurco Zorrozgoiti participante en el webinar ‘Bilbao Balioen Hiria'.

* Protocolos en las clinicas y residencias de IMQ para erradicar la violencia de
género.

* Renovacién del compromiso con el Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

* Los centros de personas mayores de IMQ Igurco recaudan 2.400 euros para los
damnificados del volcéan de La Palma.

¢ IMQ se suma al WOP Challenge, la carrera en favor de la investigacion contra las
enfermedades neurodegenerativas.

¢ IMQ da voz a las emociones provocadas por la pandemia creando el banco de
historias “Contdgiate”.

e El alumnado de Medicina y Enfermeria de la Universidad de Deusto y de la UPV/
EHU completa su formacién con IMQ.

* IMQ se une a la campanfa acceXible para la deteccion precoz del Alzheimer.

e Campafia de recogida de juguetes y ropas en las Clinicas IMQ en colaboracién
con KOOPERA.

e Taller de técnicas de Reanimacién Cardiopulmonar a miembros de Deusto Bizi-
rik, la Asociaciéon de Comercios, Servicios y Hosteleria de Deusto en la Clinica
IMQ Zorrotzaurre.

* IMQ Igurco Araba firma un acuerdo de colaboracién con Cruz Roja para compro-
meterse con la mejora de la insercion laboral y la empleabilidad.

» AECC-Alava y el centro sociosanitario IMQ Igurco Araba firman un convenio de
colaboracién.

» Se retoma el proyecto conjunto entre la residencia foral vizcaina IMQ Igurco
José M2 Azkuna y el Colegio el Carmelo lkastetxea, a través del cual sesenta
escolares de Bizkaia contribuyen a reducir el sentimiento de soledad de las per-
sonas mayores y a favorecer su socializacion intergeneracional.

Implantacion de Clinipad en Clinica Dental IMQ Dofia Casilda para la eliminacién
de papel.

IMQ Prevencion realiza una auditoria energética de sus centros.
Reduccion del consumo de papel por paciente en las Clinicas IMQ mediante la

digitalizacion del proceso e integracion entre la oncologia médica y la radiote-
rapica.

IMQ Igurco obtiene la certificacion de ISO 14001 sobre su Sistema de gestion
ambiental, pone en marcha el protocolo de Gestidn de Residuos y lanza la cam-
pafa de concienciacion sobre el uso eficiente de los recursos en sus centros.

Los mayores de nueve residencias y centros de dia de Bizkaia y Araba se unen
a la iniciativa ciudadana #Harriak para sensibilizar sobre la importancia del me-
dio ambiente.

IMQ se une a la iniciativa la “Hora del Planeta” de WWF.
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Crecimiento
sostenible

Generando riqueza, desarrollo
y empleo para el conjunto

de la sociedad mediante un
crecimiento solido y sostenible.
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Contribucion socio-econdmica

Crecimiento y rentabilidad

IMQ ha revalidado en 2021 el sélido cre-
cimiento que viene reflejando en los ul-
timos afos con satisfactorias cifras de
ingresos, resultados de negocio, clientes
y empleo, aportando asi un beneficio
continuado a sus socios y accionistas,
asi como riqueza para el conjunto de la
sociedad vasca. Generd gracias a ello
un impacto econémico positivo, con una
facturacion superior alos 495 millones de
euros y una contribucion al PIB vasco de

670 millones de euros, 365 de ellos pro-
cedentes de la compaiiia aseguradora.

Ha afianzado con ello, un afio mas, su
posicién de liderazgo dentro del sector
de seguros en Euskadi, ademas de ofre-
cer una completa cobertura sanitaria
a miles de personas y colectivos de la
mano de sus diferentes centros y clini-
cas de referencia. Sigue también confor-
mando asi la mayor red asistencial pri-

vada de Euskadi en el &mbito sanitario,
socio-sanitario y de prevencion de ries-
gos laborales.

Contribucion

de mas de 670 millones

La situacion de solvencia financiera de
la que goza Grupo IMQ, junto con su mo-
delo de gestion y el compromiso de losy
las profesionales sanitarios y de sus per-
sonas, le permiten seguir avanzando en
esta linea de consolidacion, crecimiento,
expansion y diversificacion.

Contribucion al PIB*
PIB GENERADO POR IMQ SEGUROS

Efectos totales

de euros al PIB vasco.

Efectos directos

Efectos indirectos

Efectos inducidos

PIB GENERADO POR GRUPO IMQ

Efectos totales

Efectos directos

Efectos indirectos

Efectos inducidos

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

En 2021 Grupo IMQ mantiene la tendencia adoptada en los ultimos ejercicios, continuan-
do su posicionamiento como grupo referente en el Pais Vasco y afianzando su liderazgo
en el sector privado. Esta posicion de fortaleza se viene alcanzando gracias a un pro-
yecto sélido, estable y de medio-largo plazo, apoyado en una estrategia de crecimiento
rentable y sostenible.

2020 2021
Valor econémico generado 416 ¢ 436 mm¢
Valor econdémico distribuido 412 nm¢ 430 mme
Valor econdmico retenido 4ome 6 mm«

La diferencia entre el Valor econémico generado y
el Valor econémico distribuido arroja un valor econémico
retenido de 6 millones de euros.

Sueldos
y salarios

Compras Trabajos realizados
por otras

empresas

Otros gastos
de explotacion

Valores econdmicos distribuidos

Impuestos sobre
sociedades y otros
tributos
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Facturacion Grupo IMQ

2020 2021  VARIACION %
GRUPO IMQ SEGUROS 280.253 | 291.606 11.353 4,05%
GRUPO PREVENCIGN 27665 | 28012 347 1,25%
GRUPO IMQ SERVICIOS SOCIOSANITARIOS 31698 | 30.297 -1.401 -4,42%
GRUPO CVSS 91.038 |  97.874 6.836 7,51%
GRUPO IMQ SERVICIOS CLINICOS 28.667 |  29.556 889 3,01%
GRUPO IMQ SERVICIOS GENERALES Y OTROS 7488 | 7.540 52 0,69%
GRUPO OTRAS SOCIEDADES 13.031 | 10.937 2.094 16,07%
TOTAL 479.840 495.822 15.982 3,33%

Resultado consolidado después impuestos*

2020 2021  VARIACION %
GRUPO IMQ SEGUROS 19.018 | 23.737 4.719 24,81%
GRUPO PREVENCIGN 1798 | 1.638 160 8,90%
GRUPO IMQ SERVICIOS SOCIOSANITARIOS 1289 | 1553 264 20,48%
GRUPO CVSS 1004 |  3.858 2.854 284,26%
GRUPO IMQ SERVICIOS CLINICOS 810 | 1.268 458 56,54%
GRUPO IMQ SERVICIOS GENERALES Y OTROS 2.553 | 226 2779 -108,85%
GRUPO OTRAS SOCIEDADES 2610 | 751 1.859 71,23%

TOTAL 23.862 31.077 7.215 30,24%

* Datos econémicos en miles de euros.
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Contribucion fiscal*

121 millones de euros

Grupo IMQ aport6 en 2021 a las Hacien- de manera directa e indirecta
das vascas a través de la actividad ge-
nerada por sus diferentes sociedades
un total de 165 millones de euros en

concepto de recaudacioén fiscal.

44 millones de euros
de manera inducida

Creando empleo , »
Empleo directo e indirecto

En 2021 Grupo IMQ dio empleo, entre a5.780 personas
directo e indirecto, a 5.780* personas,
contando con una plantilla de 2.773

personas.

* Datos obtenidos a partir del modelo econdmico de Leontief.

Solvencia financiera

A 31 de diciembre de 2021, IMQ Seguros presentaba un ratio de solvencia del 215,62 %,
mas del doble del minimo regulatorio exigido, reafirmandose como una compaiiia soli-
da, bien capitalizada y con una importante fortaleza financiera para operar en el merca-
do. A 31 de diciembre de 2020 el ratio de solvencia era de 228,18%.

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

El “Ratio de Solvencia” mide la capacidad que
tienen las entidades aseguradoras para cubrir los
requerimientos de capital regulatorio (SCR). El nivel
minimo es 100%, por debajo existiria un problema
de insuficiencia de Fondos Propios.

Ratio de Fondos Propios (FFPP)

Solvencia

" Capital Regulatorio (SCR)

IMQ Seguros, una de las compaiiias mas sélidas
del sector asegurador espaiiol con un ratio de
solvencia del 215,62 % en 2021.
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Aportando al Sistema General de Salud

Como aliado y colaborador de la sa-
nidad publica y como promotor de la
salud y la prevencién en la sociedad
vasca, Grupo IMQ mantiene, del mis-
mo modo, una contribucién activa a
la evolucion sostenible del sistema
sanitario produciendo la demanda sa-
nitaria atendida un ahorro en 2021 al
conjunto del sistema de 248 millones
de euros solo en el Pais Vasco.

Segun datos del IDIS (Instituto para
el Desarrollo e Integracion de la Sani-
dad) el aseguramiento privado en su
conjunto ahorré en 2021 al Sistema
Nacional de Salud hasta 1.368 euros
por persona/ afio con un gasto sanita-

rio publico per capita de 1.620 euros,
frente a los 619 del gasto sanitario pri-
vado per capita. La estimacion del gas-
to sanitario per capita en el Pais Vasco
ascendio a 2.601 euros, de los que 758
euros correspondieron al gasto sanita-
rio privado.

La demanda sanitaria
atendida implicé

248 millones de euros
de ahorro para la
sanidad publica vasca.

Fuente: elaboracién propia a partir del Informe “Sanidad Privada, Aportando Valor. Andlisis de situacién 2021” de Fundacién IDIS.



Gobierno
corporativo

Un modelo de gestidén y de
gobernanza basado en criterios
de transparencia, responsabilidad,
colaboracién y confianza.




Estructura societaria

La Sociedad de Médicos del Igualato-
rio Médico Quirurgico S.A. representa
el maximo 6rgano de propiedad y deci-
sién de Grupo IMQ y de ella dependen,
en tanto que es sociedad dominante,
el resto de las sociedades que confor-
man el consolidado. Constituida el 29
de julio de 2003, tiene por objeto so-
cial la tenencia y administracién de va-
lores de las sociedades filiales y parti-
cipadas, suscripcién y adquisicién de
participaciones en sociedades y pres-
tacion de servicios de asesoramientos
y otros similares en las sociedades en
las que participa.

Accionarialmente dependiente de la
Sociedad de Médicos, Grupo IMQ es
una compaiia vasca, privada e inde-
pendiente con una dilatada trayectoria
al servicio de la salud y una consoli-
dada posicién de liderazgo en Euskadi
como compafiia referente del sector.

Constituye un holding empresarial
compuesto por mas de 50 sociedades
sanitarias, socio-sanitarias, de preven-
cién y bienestar integradas, bajo el
paraguas del grupo, en seis grandes
Divisiones.

| Gobierno corporativo

SERVICIOS IMQ
GENERALES SEGUROS
SERVICIOS )
CLiNICOS DIVISIONES g:;IEIS:E(:lI::%EN
GRUPO IMQ IMQ
CLINICA VICENTE ,
. IGURCO GESTION:
SAN SEBASTIAN SERVICIOS

SOCIOSANITARIOS
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Organigrama de Grupo IMQ a 31.12.21

Sociedad de Médicos

Inmobiliaria Grupo IMQ

- . 4
IMQ MElELeD IGURCO Servicios Servicios
de Prevencion iy . .
Seguros IMQ Gestion Clinicos Generales
. _ Unidad
SPE IMQ 3 Re.3|den.c|a.s 4 Hospidom ) Med'c'f‘a Insutek
Prevencion Sociosanitarias Urgencias
- IMQ Hemobesa
Centro Prevenor Orue XXI ¢ Hemodinamica
e s CAT XXI
y Rehabilitacion Instituto < 4 IMIBI Vizcaya )
Medical Centros Oncoldgico Scanner
D  IMQDental Prevencion Gerontolégicos 4 b Traun[;:tl\c;llogla Bizkaia Gestlab ﬁ
IMQ Igurco | IMQ Anatomia
4 Consultas Patoldgica
b ;)i';;::;la Araba externas ZMK < AMSA 4
>
Igurco
) Consultorios Servicios ¢ cvss Prosa
Médicos Sociosanitarios A "IVIQ 4 P Radiologia ¢
X IMQ, 3.L.U. naliticas Cllgca 1 Vidalis 4
Asemesa
UTE Cel]tro Mediorametric
Etxaniz
Centro
4 Zurriola
S Centro —» RMB
Teknia

* Otras sociedades participadas por Grupo IMQ: Fik, Histocell, Cyber Surgery, Arabarren, Digizen Interactive S.L., Alhéndiga Residencia IV.
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Sistema de gobierno

El Sistema de Gobierno del Grupo IMQ distingue las funciones de direccion y gestion
efectiva y las de supervision y control, garantizando a través de este sistema una gestién
sanay prudente de la actividad del Grupo.

La SOCIEDAD DE MEDICOS representa dentro de este sistema el méaximo 6rgano de
propiedad y decision. Cuenta con una Junta General de Accionistas, un Consejo de Ad-
ministracion y una Comision de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo.

Por su parte, GRUPO IGUALMEQUISA S.A., holding operativo de Grupo IMQ, dispone de
Junta General de Accionistas y de Consejo de Administracién. Este ultimo, alberga di-
ferentes Comisiones que prestan sus servicios a las distintas divisiones de Grupo IMQ
(a excepcion de IMQ Seguros, que por exigencias regulatorias dispone de sus propios
organos de gobierno):

Comision de Auditoria y Control

Comision de Nombramientos, Retribuciones y Gobierno Corporativo
También cuenta con los siguientes Comités que, del mismo modo, prestan sus servicios
a las distintas Divisiones (con la excepcion de IMQ Seguros):

Comité de Inversiones

Comité de Cumplimiento Normativo

Equipo Directivo y, en su seno, un Comité de Direccion
Grupo IMQ, en su propdsito de seguir siendo un grupo socialmente responsable, cuenta
con una Politica de Responsabilidad Social Corporativa, a través de la cual se refleja su
compromiso con el desarrollo socioeconémico, humano y medioambiental sostenible.
El Consejo de Administracién de Grupo IMQ se identifica como garante maximo de la

Politica de Responsabilidad Social de la compafiia y con los principios y compromisos a
observar en el desarrollo de la misma.

La Politica General de Responsabilidad Social Corporativa se marca como objetivo for-
malizar tanto los principios fundamentales como el marco general de actuacion que guie
la gestion de las practicas de RSC de Grupo IMQ, sirviendo también de base para incre-
mentar la integracién de la responsabilidad social en la estrategia y modelo de negocio
de la compaiiia y para aportar valor de largo plazo a sus grupos de interés.
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Dentro de las divisiones de Grupo IMQ, destaca IMQ SEGUROS, que integra su propio
sistema de gobernanza basado en la regulacién del sector asegurador y la naturaleza de
sus operaciones. Persigue lograr una estructura organizativa transparente y apropiada,
con una clara distribucién y una adecuada separacion y segregacion de funciones, asi
como un eficaz sistema que garantice la transmision de la informacién y un mejor desa-
rrollo de los objetivos operativos y estratégicos de la Entidad.

Junto con la Junta General de Accionistas, cuenta con los siguientes érganos:

Consejo de Administracién: Organo maximo responsable de la estrategia ope-
rativa y financiera, quedando a su cargo la definicién y tutela de la implantacion de
las politicas correspondientes, siendo adicionalmente el responsable ultimo del
Sistema de Gestion de Riesgos y Control Interno.

Comision Ejecutiva: Se encarga, entre otras funciones, de analizar los elemen-
tos esenciales de la estrategia de la Sociedad, de los planes de negocio y de los
presupuestos anuales.

Comision de Auditoria y Control: Organo supervisor no ejecutivo (salvo por
aquellas facultades que le pueda delegar el Consejo de Administracion) en asun-
tos relacionados con la supervision del sistema de gestion de riesgos y el entorno
de control interno; la supervision de la elaboracion y la presentacion de la informa-
cion financiera; relaciones con auditores externos; y la supervision de la funcién
de auditoria interna.

Comité de Cumplimiento Normativo: Comité consultivo no ejecutivo con
facultades de informacién, asesoramiento y propuesta al Consejo de Adminis-
tracion en relacion con el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamen-
tarias, administrativas e internas que afectan a la Sociedad de acuerdo con las
competencias especificas que se le atribuyen en el Reglamento de Cumplimiento,
sin perjuicio de cualquier otra competencia que le pueda encomendar el Consejo
de Administracién.

Comité de Riesgos: Organo consultivo no ejecutivo con facultades de informa-
cion, asesoramiento y propuesta al Consejo de Administracién que abarca dife-
rentes ambitos competenciales dentro del Sistema de Gobierno de la Sociedad en
relacién con el Sistema de gestion de riesgos y el entorno de control interno y las
funciones de Gestion de Riesgos y Actuarial.
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Comité de Inversiones: Organo consultivo no ejecutivo con facultades de ase-
soramiento al Consejo, a la Direccion General y a la Direccién de Administracién
para la supervision y control de las inversiones financieras y consiguiente infor-
macién al Consejo, asi como para proponer politicas al Consejo. Asimismo, orien-
ta la toma de decisiones dentro de las directrices del Consejo.

Equipo directivo: dependiente de la Direccion General. Estd, junto con ésta, su-
jeto a la supervision y control del Consejo de Administracion quien podra delegar
total o parcialmente este cometido en la Comision Ejecutiva. El marco de referen-
cia del Equipo Directivo es la consecucién del plan de negocio, en el ambito de un
adecuado Sistema de Gobierno que garantice una gestion sana y prudente de la
actividad sin exceder el nivel de riesgo fijado por el Consejo de Administracion.
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Las politicas corporativas por las que se rige la entidad aseguradora estan comprometi-
das con el cumplimiento de toda la legislacién aplicable a su actividad. La entidad asegu-
radora dispone de las siguientes Politicas aprobadas por el Consejo de Administraciony
que se someten a revision anual.

Politica General de Sistema de Gobierno

« Politica de Control Interno
» Politica de Aptitud y Honorabilidad
* Politica de actuacion de la Funcion Actuarial

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

* Politica de actuacion de la Funcién de Cumplimiento
* Politica de actuacion de la Funcidn de Auditoria Interna

Subpoliticas de Riesgos

* Politica de Gestidn del Riesgo de Suscripcion y de Constitucion de Reservas
* Politica de Reaseguro

» Politica de Gestion del Riesgo Operacional

* Politica de ORSA

* Politica de Gestion de Capital

* Politica de Inversiones

Politica de Retribuciones
Politica de Externalizacion
Politica de Informacion
Politica de Calidad del Dato

Politica de Continuidad

Politica de Impuestos Diferidos

Ademas, la sociedad esta en proceso de elaboracion de politicas adicionales de acuerdo
a la normativa vigente.

Adicionalmente, el resto de las divisiones cuentan con sus propios Organos de Gobierno.
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Organos de Gobierno

SOCIEDAD DE MEDICOS

DNA. BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
D. ANDER ASTOBIETA ODRIOZOLA

D. JON ANDER BILBAO LARRABEITI

D. LUIS MARIA GUEVARA PEREZ

DNA. MARIA CRUZ LACHEN GAMBRA
D. GUILLERMO LOPEZ VIVANCO

D. GABRIEL MARTINEZ COMPADRE
DNA. MAGDALENA MUGICA PORTILLO
D. JOSE SAINZ ARREGUI

D. EDUARDO UCAR ANGULO

D. INIGO UCELAY VICINAY

D. DIEGO BILBAO GORROCHATEGUI

| Gobierno corporativo

Consejo de Administracion 31.12.2021

PRESIDENTA
CONSEJERO
CONSEJERO
CONSEJERO
CONSEJERA
CONSEJERO
CONSEJERO
CONSEJERA
CONSEJERO
CONSEJERO
CONSEJERO

SECRETARIO NO CONSEJERO

GRUPO IMQ

DNA. BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE
D. PEDRO CHACON RUIZ

D. LUIS MARIA GUEVARA PEREZ

D. GABRIEL MARTINEZ COMPADRE
DNA. MAGDALENA MUGICA PORTILLO
D. JUAN IGNACIO PADRO LOLO

D. INIGO UCELAY VICINAY

D. DIEGO BILBAO GORROCHATEGUI
DNA. LARA VETTORAZZI ARMENTAL

D. FRANCISCO JAVIER AGUIRREGABIRIA
GONZALEZ DE ECHAVARRI

DNA. TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD

DNA. MERCEDES BAYON ESTEBAN

D. SANTIAGO CANALES ABAITUA
D. EDUARDO CLIMENT CASTELLET

D. NICOLAS GUERRA ZALDUA

DNA. MARIA JOSE GUTIERREZ
HERNANDEZ

DNA. ESTHER ZABALLA LLANO
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Consejo de Administracion 31.12.2021

PRESIDENTA

CONSEJERO

CONSEJERO

CONSEJERO

CONSEJERA

CONSEJERO

CONSEJERO

SECRETARIO NO CONSEJERO
VICESECRETARIA NO CONSEJERA

Equipo directivo 31.12.2021

COORDINADOR EJECUTIVO COMITE
DIRECCION DE GRUPO IMQ

DIRECTORA DESARROLLO
DE PERSONAS

DIRECTORA DE COMUNICACION
Y MARKETING

DIRECTOR DE IGURCO

DIRECTOR SOCIEDADES
DE PREVENCION

DIRECTOR GENERAL CLINICAS

DIRECTORA DE ASESORIA
JURIDICA

SECRETARIA TECNICA
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D. DIEGO BILBAO GORROCHATEGUI

IMQ SEGUROS
Consejo de Administracion 31.12.2021
DNA. BEATRIZ ASTIGARRAGA AGUIRRE PRESIDENTA
D. JAVIER MURILLO FERRER VICEPRESIDENTE
D. JUAN ANTONIO BERRETEAGA LEJARZA CONSEJERO
D. PEDRO CHACON RUIZ CONSEJERO
D. JUAN EVARISTO FABREGAS SASIAIN CONSEJERO
D. JUAN IGNACIO GOIRIA ORMAZABAL CONSEJERO
D. GABRIEL MARTINEZ COMPADRE CONSEJERO
D. JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA CONSEJERO
D. FERNANDO CARMELO PINDADO DELGADO CONSEJERO
D. TEOTIMO SAEZ ZAZO CONSEJERO
D. JOSE SAINZ ARREGUI CONSEJERO

SECRETARIO NO CONSEJERO

D. FRANCISCO JAVIER AGUIRREGABIRIA GONZALEZ DE ECHAVARRI *

DNA. TERESA ARANGUREN DE LA PIEDAD
DNA. MERCEDES BAYON ESTEBAN

D. JORGE DIEZ FERNANDEZ *

DNA. NEREA EGUIA NARBAIZA *

D. JAVIER GARATE ORTEGA *

DNA. MARIA JOSE GUTIERREZ HERNANDEZ
D. FRANCISCO TORRES MALO *

DNA. ESTHER ZABALLA LLANO

DNA. SUSANA SEISDEDOS GARCIA

D. AITOR BARANANO ABASOLO *

D. LUIS FERNANDEZ DE LARREA ARENAZA *

* Miembros del Comité Ejecutivo

DIRECTOR GENERAL
DIRECTORA DE DESARROLLO DE PERSONAS
DIRECTORA DE COMUNICACION Y MARKETING
DIRECTOR DE SERVICIOS GENERALES Y PARTICIPADAS
DIRECTORA DE PRESTACIONES

DIRECTOR DE SISTEMAS

DIRECTORA DE ASESORIA JURIDICA

DIRECTOR DE ADMINISTRACION

SECRETARIA TECNICA

DIRECTORA PROMOCION Y DESARROLLO

DIRECTOR TECNICO

DIRECTOR DESARROLLO DE NEGOCIO Y CANALES DE VENTA

Equipo directivo 31.12.2021
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CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN SERVICIOS CLINICOS
Consejo de Administraciéon 31.12.2021 Administrador tnico 31.12.2021
D. INIGO UCELAY VICINAY PRESIDENTE D. NICOLAS GUERRA ZALDUA
D. LUIS MARIA GUEVARA PEREZ VICEPRESIDENTE
D. FRANCISCO JAVIER AGUIRREGABIRIA CONSEJERO
GONZALEZ DE ECHAVARRI
D. ANTON ARRIEN ARALUCE CONSEJERO SERVICIOS GENERALES o o
Administrador Unico 31.12.2021
D. ANDER ASTOBIETA ODRIOZOLA CONSEJERO ST IEEYET=I
D. FIDEL DIEGO FUENTES FELIPE CONSEJERO
D. FRANCISCO BORJA GARCIA CASAL CONSEJERO
D. JESUS JAVIER MURILLO FERRER CONSEJERO DIVISION DE PREVENCION IMQ
D. JOSE LUIS PICAZA GOROSTIZA CONSEJERO
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Sistema de gestion de riesgos y controles

Funciones de aseguramiento

Las funciones de Gestion de Riesgos, Actuarial, Cumplimiento Normativo y Auditoria In-
terna se encuentran integradas en la entidad siguiendo las directrices marcadas por el
conocido “Modelo de las tres lineas de Defensa”.

IMQ Seguros cuenta con un sistema de gestion de
riesgos consolidado que le permite reducir al minimo
el impacto derivado de cualquier tipo de riesgo.

Modelo de las tres lineas de Defensa

Primera linea de defensa:

CONSEJO DE ADMINISTRACION / COMISION DE AUDITOR/A Y CONTROL

ALTA DIRECCION T

12 linea de defensa
Gestion Operativa

Areas/Responsables de procesos
y subprocesos

22 |inea de defensa

Gestion de Riesgos
Cumplimiento
Otros

Funcién de
Gestion de Riesgos

Funcién Actuarial
Funcién de Cumplimiento

Formada por los responsables de los procesos y subprocesos de la Entidad, quienes tienen la responsabilidad de identificar
los riesgos a los que se encuentra expuesta la Entidad en su operativa diaria, asi como establecer los controles necesarios
para mitigar los riesgos. Incluye las areas y/o departamentos de cardacter operacional y determinadas funciones especificas:

negocio, contabilidad, financiera, sistemas y personal.

Segunda linea de defensa:

Compuesta por las funciones de Gestion de Riesgos, Cumplimento Normativo y Actuarial. Esta linea vela porque la gestion

de riesgos se realice de forma adecuada y asegura el cumplimiento de las politicas y estandares de control definidos, en
linea con el apetito de riesgo de la sociedad.

Tercera linea de defensa:

Se trata de la funcién de Auditoria Interna, con responsabilidad de aportar un nivel de supervision y aseguramiento objetivo

y asesorar en temas de buen gobierno y procesos de la organizacién.
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32 |inea de defensa
Auditoria Interna
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Funcién de
Auditoria Interna

* Fuente: Instituto de Auditores Internos de Espafia.
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Los diferentes comités y comisiones canalizan, con caracter general, al Consejo de Ad-
ministracion la informacién y documentacién que requiera de su revisiéon o aprobacion.

En cualquier caso, el Consejo de Administracion puede recabar directamente el aseso-
ramiento y colaboracién de los responsables de las mencionadas Funciones en todas
aquellas cuestiones que considere oportunas.

El Sistema de Gestion de Riesgos de la entidad aseguradora tiene como objetivo identifi-
car, medir, controlar, gestionar y notificar de forma continua los riesgos a los que, a nivel
individual y agregado, esté o pueda estar expuesta la entidad mediante las estrategias,
los procesos y los procedimientos de informacién necesarios.

La gestion de riesgos es un proceso continuo y en constante desarrollo integrado en la
estrategia de IMQ y en la aplicacién de dicha estrategia. Asimismo, debe contar con una
metodologia adecuada para tratar cada uno de los riesgos que afecten a las actividades
de la misma.

Los principales riesgos a los que esta expuesta la entidad aseguradora son:

Riesgo de suscripcion de seguros: el riesgo de pérdida o de modificacion
adversa del valor de los compromisos contraidos en virtud de los seguros que la
entidad puede tener como resultado de inapropiadas o inefectivas practicas de
suscripcion. Se materializa cuando las primas y las reservas no alcanzan a hacer
frente a la siniestralidad que cubren. Es el riesgo mas importante para la entidad.

Riesgo de mercado: aquel que se deriva del nivel o volatilidad de los precios de
mercado de los instrumentos financieros. La exposicién al riesgo de mercado se
mide por el impacto de las fluctuaciones en el nivel de variables financieras tales
como precios de las acciones, tipos de interés, los precios de bienes inmobiliarios
y los tipos de cambio.

Riesgo operacional: es el que se deriva de un desajuste o un fallo en los pro-
cesos internos, en el personal y los sistemas, o a causa de sucesos externos. El
riesgo operacional incluira riesgos juridicos, y excluira los riesgos derivados de
las decisiones estratégicas, asi como los riesgos de reputacion. El riesgo opera-
cional esta concebido para tratar los riesgos operacionales en tanto en cuanto no
hayan sido explicitamente cubiertos en otras areas de riesgo.
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Los procesos y subprocesos incorporan el Control Interno como una variable mas de
gestién y, por consiguiente, esta actividad se considera como un elemento clave para
garantizar la consecucion de los objetivos definidos por la Entidad.

El Sistema de Control Interno de la entidad persigue una mayor transparencia en la ela-
boracion de estados contables, estableciendo los mecanismos necesarios para ase-
gurar la veracidad y confiabilidad de la informacidn presentada. Asimismo, involucra a
todo el personal de la entidad que debe comprender el papel que desempeiia y como
su desempefio contribuye a los objetivos organizacionales por cuanto en un entorno
cada vez mas competitivo, el trabajo en equipo, la iniciativa personal, el nivel de capa-
citacién y entrenamiento resultan esenciales.



Grupo IMQ basa su actividad en princi-
pios estables y sélidos que caracterizan
su sistema de funcionamiento y sus re-
laciones con clientes, las personas que
integran su organizacién, proveedores,
accionistas y su entorno en general.

La ética constituye a este respecto un
valor clave en la estrategia de Grupo
IMQ, que ha formulado, en consecuen-
cia, su Mision, Vision y Valores de apli-
cacion a la totalidad de sociedades que
lo integran y que pretenden ser reflejo de
una cultura organizacional respetuosa
con el entorno en el que se desarrollan
sus actividades empresariales.

Existe, ademas, en el Grupo un canal
de comunicacién interna, denominado
“Buzén Etico”, que permite a cualquier
persona de la organizacion plantear o
formular cualquier propuesta, queja o
denuncia por comportamientos o ac-
titudes que vulneren el Cédigo Etico.
A lo largo del ejercicio 2021 se ha re-
gistrado en este Buzén 1 denuncia, a
la que se le ha dado el tratamiento y
seguimiento correspondiente en base
a lo establecido en los Reglamentos
vigentes en el Grupo.

El Buzon constituye también el canal
a través del que informar sobre cual-
quier vulneracion de derechos huma-
nos apreciable en el ambito corpora-
tivo, pudiendo, en su caso, definirse

| Gobierno corporativo

Etica y normas de conducta

desde la compafia los mecanismos
necesarios para minimizar los riesgos
que pudieran derivarse de actuaciones
contrarias al Cédigo Etico o la inob-
servancia de los principios contenidos
en el Pacto de Naciones Unidas al que
IMQ esta adherido.

En el ambito de IMQ Seguros, dentro del
plan de adaptacién a los requerimientos
de la directiva europea de Solvencia l, el
Consejo de Administracion de IMQ Se-
guros aprobd durante el ejercicio 2016
un Cédigo Etico como piedra angular
de su sistema de gobierno corporativo,
siguiendo los estandares en materia de
ética empresarial. Dicho codigo cons-
tituye el conjunto de principios éticos
y normas generales que deben seguir
quienes administran, dirigen o trabajan
en la entidad aseguradora.

Obliga al desempefio de una conducta
profesional integra y a la transparencia,
la confidencialidad, la excelencia y la
profesionalidad en la relacién con los
grupos de interés, asi como, al compro-
miso con la responsabilidad social. Los
principios recogidos en el Cédigo Etico
de IMQ Seguros persiguen el cumpli-
miento de las leyes y normas vigentes,
los sistemas de prevencion de delitos y
contra el fraude y buscan promover el
respeto de los derechos humanos vy li-
bertades publicas, la no discriminacion,
la igualdad de oportunidades y desarro-

llo profesional, la conciliacién de la vida
familiar con la actividad laboral, el dere-
cho a la intimidad, la seguridad y salud
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en el trabajo; la seleccion, evaluacion y
promocién de personal o el respeto del
medio ambiente, entre otros.

Medidas para prevenir la corrupcion y el soborno

El marco de Cumplimiento Normativo y de Prevencién de Delitos y Corrupcion
del Grupo se asienta en una estructura que esta en progresiva implantacion,
por lo que esta previsto culmine en todo el perimetro societario un Plan de
Prevencion de Delitos y de la Corrupcién. Una vez se aprueben las politicas
cuya elaboracién esta en curso, se impartira la correspondiente formacion a

los empleados de Grupo IMQ.
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Transparencia

Grupo IMQ se haya igualmente com-
prometido con la cultura de la transpa-
rencia y a tal fin publica cada afio en
la Sala de Prensa de su web corpora-
tiva, www.imqg.es su Memoria de Sos-
tenibilidad y Estado de Informacion
no Financiera y Diversidad con los
resultados y principales magnitudes
socioecondémicas y asistenciales de la
compaiiia.

Informa también, publica y puntualmen-
te, en este mismo canal, sobre sus ac-
tividades, asi como sobre su historia,
estrategia corporativa (mision, vision,
valores), organigrama y los programas
de RSE en los que participa, entre otros
aspectos.

El ejercicio de transparencia por par-
te de Grupo IMQ se potencia también
mediante la verificacién por un auditor
externo y posterior publicacién del Es-
tado de Informacién no Financiera que
se presenta en esta Memoria de Soste-
nibilidad 2021.

Publica, del mismo modo, en su web
corporativa la Memoria Econémica con-
solidada de la Sociedad de Médicosy la
de Grupo IMQ.




Estrategia
Yy negocio

Ofrecemos soluciones diferenciales

e innovadoras a nuestros clientes y
mantenemos nuestra senda de crecimiento,
adaptaciéon y mejora constante.
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Estrategia y modelo de negocio

Plan estratégico 2019 — 2021

2021, altimo afio del actual ciclo estratégi-
co, ha seguido marcado por la pandemia
de la Covid-19, por lo que se ha continua-
do gestionando con intensidad todos los
aspectos derivados de esta crisis que
arranco en 2020 impactando directamen-
te en el sector de la salud. Al mismo tiem-
po, hemos seguido trabajando para dar
respuesta a las 5 prioridades establecidas
en nuestro Plan para 2019 — 2021. Prio-

ridades, algunas de ellas, que han estado
igualmente condicionadas por las circuns-
tancias que han rodeado estos Ultimos
dos afios.

Asimismo, hemos comenzado a dar pa-
sos en la reflexion estratégica para los
proximos tres afios 2022-2024, una re-
flexién que viene cargada de nuevos re-
tos, ilusiones y proyectos de futuro.

PLAN ESTRATEGICO 2019-2021

5 Prioridades Estratégicas, 15 retos y 6 grandes proyectos estratégicos

Dentro del ambito de la Transforma-
cion Digital, han sido muchas las ac-
ciones que se han abordado en las
diferentes unidades de negocio. En el
ambito asegurador, se ha consolidado
con muy buenos datos el proyecto de
prescripcion digital y se han puesto
en marcha nuevos servicios al cliente
como la receta electrénica o el pago
a través de Bizum. Hemos estrenado
a finales de afio el nuevo portal cor-
porativo de Grupo IMQ, el del nuevo
centro IMQ Abendafio y anteriormente
los portales de Mediadores y del Ac-
cionista. En Igurco se sigue apostando
por una atencién mas cercana con las
familias a través de la App Residen-
cias Transparentes que sigue evolu-
cionando.

En aras a construir una propuesta de
valor diferencial que respalde nuestro
liderazgo en el mercado, la diferencia-
ciony la experiencia de cliente se con-
vierten en un reto fundamental. Este
objetivo tiene reflejo en el caso de IMQ
Seguros en un indice de recomenda-
cion (Net Promote Score) superior al
36% en su viaje del cliente y un indice
de satisfaccion del 8,5. Asimismo, la
experiencia de cliente que en el ambi-
to asistencial se traduce en la expe-
riencia como paciente, es un ambito
donde tanto las clinicas como Igurco
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vienen trabajando con ambiciosos pro-
yectos centrados en lograr una mayor
humanizacion de la asistencia.

Ademas, hemos continuado con nuestra
estrategia de crecimiento de negocio,
que nos ayuda a tejer la mayor red asis-
tencial privada en Euskadi y que refleja
la apuesta de expansién de Grupo IMQ:
la incorporacion del nuevo centro poli-
consultorio en Alava (IMQ Abendafio),
la adquisicion de dos nuevos centros en
Irin (IMQ Teknia) y la mejora y amplia-
cion del centro IMQ Zurriola en Donosti,
en el caso de IMQ Seguros; la apertura
por parte de Igurco de un nuevo centro
de dia en Bombero Etxaniz, en Bilbao y
la puesta en marcha del proyecto de am-
pliacion de la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

Y todo ello gracias al esfuerzo y a la me-
jora continua, que se refleja en nuestro
modelo de gestién y equipo de perso-
nas, que sigue dando sus frutos a través
de reconocimientos externos que pre-
mian el trabajo realizado en este sentido.
Asi, en 2021, IMQ Seguros ha obtenido el
Premio Vasco a la Gestiéon Avanzada en
el Elemento Estrategia, premiando como
role-model su proceso de seguimiento
estratégico. Un premio que seune ala A
de Oro obtenida en 2019 y al Premio Vas-
co a la Gestién Avanzada en el elemento
Clientes de 2020.



Grupo IMQ tiene como objetivo consoli-
dar su modelo de gestién y para ello se
apoya en el Modelo de Gestiéon Avanza-
da impulsado por Euskalit como marco
de referencia para alcanzar este reto
incluido también en su Plan Estratégico.

La elaboracion del Modelo de Gestion
Avanzada (MGA) es fruto de la participa-
cion y del consenso de personas exper-
tas en gestion pertenecientes al Club de
evaluaciony arelevantes organizaciones
e instituciones coordinados por Euskalit.
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Modelo de gestion avanzada

Su propdésito es orientar a las empresas
en la necesaria busqueda de mejoras de
competitividad, integrando conceptos
de gestion aportados desde diferentes
ambitos en las Ultimas décadas: Gestidn
del Conocimiento, Calidad Total, Exce-
lencia en la Gestidn, Innovacion, y Res-
ponsabilidad Social Empresarial entre
otras. Los 6 grandes elementos contem-
plados en el Modelo, son la base para el
desarrollo del sistema de gestién sobre
el que estructurar la competitividad de
las organizaciones.

Elementos en el modelo
de gestion avanzada

ESTRATEGIA

Generar una vision a largo
plazo plasmada en un
plan estratégico ordenado,
participativo y comunicado
a toda la organizacién.

CLIENTES

Destacar el valor de los
clientes a quienes pone en
el foco de la empresa con el
propdsito de ofrecerles una
aportacion diferencial.

PERSONAS

Intensificar en las
personas el sentimiento
de pertenencia dentro de
un proyecto compartido,

incrementando la

participacion de éstas en la
gestion de la organizacion.

INNOVACION

Poner en valor la
importancia de la
innovacion en todos los
ambitos de la empresa
y potenciar la cultura

innovadora de Grupo IMQ.
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SOCIEDAD

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

RESULTADOS

Alcanzar resultados
satisfactorios para los
diferentes grupos de
interés, bajo la premisa de
que, para mejorar, primero
hay que medir.
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IMQ Seguros obtiene el Premio Vasco a la Gestién Avanzada

en el elemento Estrategia en 2021

IMQ Seguros pasé su primera evaluacion externa conforme al Modelo de Gestion
Avanzada desarrollado por Euskalit con la consecucion de la A de Oro en 2019, uno
de los mayores reconocimientos que otorga esta entidad, siendo la primera compa-
fila aseguradora en conseguir este premio.

En 2020 IMQ Seguros fue galardonada con el Premio Vasco a la Gestion Avanzada
en el elemento Clientes. Este premio es el siguiente escaldn para aquellas organiza-
ciones acreedoras del premio A de Oro a la Gestion Avanzada, y reconoce aquellas
buenas practicas o role-model que la compafia ha desarrollado en el marco de la
gestion de alguno de los 6 elementos. 2 fueron los proyectos reconocidos como role
— model en la gestion de clientes: el proyecto de Experiencia de cliente (“Busca el
WOW?") y el proyecto de prescripcion digital (“Adios papeleo”).

En 2021 IMQ Seguros, tras el correspondiente proceso de evaluacidn vivido durante
el mes de noviembre, ha sido galardonado con el Premio Vasco a la Gestion Avan-
zada en el elemento Estrategia, premio que otorga el Gobierno Vasco conjuntamen-
te con Euskalit.

En este caso, la practica “role-model” que ha sido reconocida con el Premio es la de
nuestro modelo de seguimiento estratégico (“Carrera de relevos”), que pivota sobre
el plan estratégico, el modelo de procesos y proyectos, el modelo de seguimiento
que involucra a toda la organizacion y la herramienta Midenet como vehiculo para
sistematizar todo este trabajo.

El equipo evaluador destaco especialmente el desarrollo de la estrategia con rela-
cion a las personas que trabajan en IMQ Seguros, con un modelo de trabajo que ha
evolucionado en el tiempo para llegar a ser mas colaborativo, a través de equipos
multidisciplinares en los procesos y proyectos y con hitos mensuales de seguimien-
to de la estrategia en cada nivel. Esta arquitectura y sistematica ha supuesto inte-
riorizar una dinamica de seguimiento y una gestion transversal que interrelaciona a
las personas, permitiendo visualizar de forma &gil y global los avances de la organi-
zacion y su propia contribucién a los mismos.
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Gestidn de la innovacion

Apuesta por la mejora continua IMQ Seguros: innovacion desde las personas

Grupo IMQ ha activado en 2021 novedades en su ecosistema de innovacién a partir de IMQ Seguros obtuvo en 2020 la Certificacion UNE 166.002 que reconoci6 un robusto
nuevas férmulas para vigilar el entorno y compartir el conocimiento, nuevos retos que Sistema de Gestion de la 1+D+i. Un afio después la ha renovado y la ha adaptado a la
han estimulado la ideacion interna y nuevos proyectos de innovacion organizacional y nueva version de la norma para afianzar su capacidad innovadora, buscar nuevas oportu-
tecnoldgica que redundan en la mejora de su posicion competitiva en el mercado. nidades y responder a las condiciones cambiantes de su contexto. En su informe, AENOR

ha puesto de relieve puntos fuertes como la propia metodologia, la reflexidn previa a la
Estrategia de Innovacion 2022-2024 o los resultados obtenidos y presentados en la me-
moria anual de innovacion de la compaifiia, entre otros.

El proceso de gestion de la innovacién en IMQ Seguros se apoya en grupos de interés y
roles especificos. EI Comité de Innovacion ha liderado y estimulado a nivel estratégico
los avances en los diferentes ambitos que conforman la sistematica. El equipo de Inteli-
gencia Competitiva ha incorporado nuevas herramientas para compartir con la organiza-
cion las novedades de interés. Por su parte, el equipo Txapel Urdin ha identificado nuevas
lineas de retos creativos y ha actuado como propulsor de la cultura interna orientada
al cambio y a la captacién de nuevas ideas mediante las diferentes herramientas. Los
equipos multidisciplinares que han participado en el desarrollo de proyectos de innova-
cion han incorporado a sus metodologias de trabajo la sistematizacion de la gestion del
conocimiento relacionado con el know-how y las lecciones aprendidas.
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Inteligencia competitiva y vigilancia tecnoldgica

El sistema de vigilancia de IMQ cubre un doble objetivo: aportar valor a la organizacion
generando nuevos productos o servicios, nuevos modelos de atencion, nuevas formas
de gestion, etc. y mantener una visién global y detallada del entorno (mercado, sector,
competencia y tendencias) poniéndola a disposicion de los diferentes procesos y lineas
de negocio de la compahia.

Para realizar esta funcion se incorporé en 2020 la herramienta de vigilancia competitiva
INNGUMA, que permite hacer un seguimiento de todas las novedades del entorno con la
ayuda de factores criticos de vigilancia y con fuentes de informacion a inspeccionar, ge-
nerando alertas en tiempo real procedentes de prensa, webs, RRSS, canales de difusion
de la competencia, blogs, webs especializadas, etc., siempre con la finalidad de facilitar
un modelo de conocimiento compartido.

Toda la informacion obtenida es analizada por un equipo de trabajo multidepartamental
para filtrarla, estudiarla, clasificarla en la biblioteca de la herramienta y compartirla con
un area especifica o con toda la organizacién a través del boletin mensual Iris, una inicia-
tiva nacida en 2021.

Sistema de generacion de ideas

Promover una cultura innovadora mediante una metodologia participativa para aprove-
char el conocimiento y el talento interno es uno de los objetivos de la politica de innova-
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cion de IMQ. El Portal ThIMQing, los Talleres de Creatividad y Design Thinking han sido en
2021 los motores para la ideacion a partir de retos identificados, fomentado asimismo
un contexto abierto a la creatividad y a las nuevas ideas.

En su sexto afio de andadura, desde la plataforma digital colaborativa thIMQing se ha
lanzado el noveno reto, que ha abordado el impulso en la gestién del conocimiento entre
areas y personas. A fecha actual, el Portal thiIMQing ya suma 67 participantes, 253 ideas
propuestas y 38 de ellas materializadas.

Con cuatro afos de trayectoria, los Talleres de Creatividad son espacios de innovacion
dinamizados con técnicas de creatividad grupal que pretenden dar solucién a retos opera-
tivos. En 2021 se ha recurrido a este formato para la ideacion orientada a dos nuevos retos:
aclarar al cliente cualquier duda que le pueda surgir a la hora de usar su seguro médico
e implantar un plan de acogida que le genere al cliente una vinculacién emocional en su
primer afio de seguro, dando como resultado 133 ideas aportadas por 11 participantes.

Asimismo, en 2020 se incorpor6 Design Thinking como nueva herramienta para innovar
disefiando soluciones a cuestiones especificas, siempre desde la perspectiva del cliente,
comprendiendo y dando respuesta a sus necesidades reales. Orientar al cliente a lo largo
de todo su viaje con IMQ, incluso desde antes de la propia contratacion, ha sido el nuevo
reto abordado en 2021 y, para ello, la empatia con el cliente, la ideacién en equipo o la
generacion de prototipos son fases que se han experimentado antes del testeo final de
dichos prototipos con el cliente.
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Cartera de proyectos de innovacion

Los proyectos que han protagonizado las principales innovaciones en 2021 tienen en

comun la aportacion de valor al cliente mediante iniciativas de diferente naturaleza. Proyecto Data-Analytics

Plan de Acogida del Nuevo Cliente

Este programa busca mejorar la experiencia del nuevo cliente y tratar de que sea
lo mas positiva posible desde el inicio de su andadura con IMQ. Para ello, se han
detectado elementos clave con los que empoderarle en el uso del seguro y poner
a su disposicién todos los recursos digitales para cuidar su salud.

Guias de uso y pre-contratacion

A partir de un proceso de design thinking y con la visién de un equipo trans-
versal se han desarrollado prototipos para guiar al cliente ante cualquier duda
que se le pueda presentar al hacer uso del seguro en cualquier momento de
su viaje con IMQ.

Nueva web corporativa

IMQ ha publicado en 2021 un nuevo portal web corporativo mas accesible, estruc-
turado y visual para el usuario en el que consultar cualquier contenido que pre-
cise. El nuevo site https://www.imq.es desarrollado con la participacion de equi-
pos multidisciplinares de la organizacién, presenta una estética mas moderna y
limpia, que trata de aportar sencillez y ligereza visual para una mejor experiencia
en la navegabilidad, ademas de cumplir con todos los protocolos de seguridad y
proteccion del usuario.

Portal del Cliente Mediador

La puesta en produccidn de esta plataforma ha permitido a los clientes media-
dores acceder a un entorno intuitivo en el que poder autogestionar su cartera de
clientes y pdlizas mediadas, consultar documentacion e informacion de interés,
facilitar el proceso de venta personalizada previa cotizacién o acceder al detalle
de liquidaciones, entre otras funcionalidades.

A través de técnicas analiticas avanzadas, este proyecto es capaz de transformar
los datos y sus combinaciones en conocimiento e informacion util para la toma
de decisiones estratégicas. Se han identificado varios casos de uso con los que
dar respuesta a diferentes ambitos de negocio como el asistencial, la captacion,
la fidelizacion o la experiencia de cliente.

Inversion en [+D+i

El compromiso de IMQ Seguros con la innovacion se ve reflejado en la inversion
que anualmente se destina a [+D+i. Mas de 2.980 miles de euros en 2021 y 3.880
miles de euros en 2020.
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Innovacidén en nuestras clinicas y centros

Exosasun - Investigando en sistemas para la prevencion
de trastornos musculoesqueléticos

En 2021 hemos continuado con un proyecto de investigacién estratégica sobre
nuevos exoesqueletos avanzados y altamente personalizados para la prevencion
de riesgos laborales que cuenta con el apoyo del Departamento de Desarrollo Eco-
némico, Sostenibilidad y Medio Ambiente del Gobierno Vasco dentro del marco del
Programa Operativo del Pais Vasco FEDER 2014-2020. Durante tres afios, un con-
sorcio formado por siete empresas coordinadas desde las Clinicas IMQ y contando
con el asesoramiento de entidades publicas especializadas en Salud Laboral, va a
investigar en nuevas tecnologias que den lugar a soluciones aplicables en el puesto
de trabajo. El objetivo es desarrollar un prototipo experimental de exoesqueleto in-
teligente, altamente personalizable, con una interaccion natural entre personay dis-
positivo e investigar en los efectos sobre la salud a medio y largo plazo que supone
el uso y el no uso de las tecnologias asistivas.

Nuevo sistema quirdrgico Da Vinci en la Clinica IMQ Zorrotzaurre:
un robot de ultima generacién

En enero de 2006 la Clinica IMQ Virgen Blanca, de la mano de Urologia Clinica Bilbao, fue
pionera en Euskadi, y el segundo centro a nivel estatal, en aplicar cirugia robética. Esta
ofrece la oportunidad de tratar diversas patologias con un abordaje laparoscdpico mini-
mamente invasivo, posibilitando al cirujano realizar intervenciones con una visién en 3D
magnificada e instrumentos articulados que incrementan la precision de sus maniobras.

En 2021 la Clinica IMQ Zorrotzaurre ha adquirido el sistema robético Da Vinci X, que sus-
tituye al modelo Si, que a su vez reemplaz6 al primer modelo S. Esta apuesta por mante-
nerse a la vanguardia en la tecnologia, no solo permitird intervenir a pacientes complejos,
sino que también avala la larga trayectoria y experiencia del equipo quirdrgico urolégico
de nuestras clinicas, pionero en este ambito con mas de 15 afios de experiencia y 2.000
procedimientos realizados.

El Da Vinci X simplifica muchos procedimientos minimamente invasivos existentes, per-
mitiendo que cirugias complejas se realicen de forma mas rutinaria.
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A la vanguardia en tecnologia: la Clinica IMQ Zorrotzaurre amplia
sus servicios con un nuevo TAC, el equipo mas innovador
del mercado, primero en ser instalado en el sur de Europa

La Clinica IMQ Zorrotzaurre, fiel a su compromiso de ofrecer la tecnologia mas vanguar-
dista en el ambito médico a sus usuarios y usuarias, incorporé en 2021 un nuevo equipo
de TAC: el nuevo SOMATOM X.Ceed de SIEMENS Healthineers, el equipo mas innovador
del mercado. Presentado en mayo, ha sido el primero instalado en el sur de Europa.

Cuenta con una serie de novedades de las que se van a beneficiar todos los usuarios/as,
obteniendo los mejores resultados diagnésticos y ganando significativamente en como-
didad y en seguridad. El equipo mas ancho que el anterior, ofrece una comodidad extra al
paciente y resultando de gran ayuda para aquellas personas que sufren de claustrofobia.
Otro de los grandes avances que aporta este equipo es la importante reduccion de dosis
de radiacién en los estudios. Cuenta con la tecnologia y los algoritmos mas precisos
para lograr esa disminucion de dosis, realizando estudios de ultra baja dosis de radia-
cion, que es hasta 6 veces menor que un TAC convencional.

El nuevo TAC de la Clinica IMQ Zorrotzaurre es el equipo mas avanzado para el estudio
del corazén en nuestra comunidad.
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Apostando por la atencion y cuidados a pie de cama

Con el objetivo de facilitar a los profesionales sanitarios el acceso a los datos clinicos
de los pacientes, en las clinicas IMQ se esta apostando por soluciones de movilidad
que acerquen la informacién util y precisa en el momento en que se necesita. Este tipo
de soluciones permite al personal de enfermeria acceder a las Historias Clinicas de los
pacientes en tiempo real, quedando actualizadas al momento mejorando de este modo
los flujos de trabajo y reduciendo el nimero de tareas de tipo administrativo. El resultado
final es una mejor y mas segura atencién al paciente.

En 2021 se ha procedido a la puesta en marcha de una APP de enfermeria para la admi-
nistracién de la medicacion a pie de cama. De este modo, mediante dispositivos mdviles
el/la profesional antes de dar el medicamento puede confirmar que corresponde con el
paciente al que se va a administrar y con lo prescrito por el médico y preparado por la
farmacia hospitalaria. Adicionalmente, de un modo visual, los profesionales disponen de
informacion sobre los medicamentos que estan administrando y en la Historia Clinica
del paciente queda registrada automaticamente y de modo inmediato la toma o no del
medicamento por parte del paciente, evitando la transcripcién de datos. Junto con lo an-
terior, se ha implantado una plataforma MDM para la gestion de los dispositivos mdviles
de enfermeria que facilita y hace mas eficiente su control y actualizacion.
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Ensayos clinicos en la Clinica IMQ Zorrotzaurre

La Clinica IMQ Zorrotzaurre en su compromiso con la investigacion y el avance de la
medicina, realiza diferentes ensayos clinicos. Asi durante el 2021, se ha continuado rea-
lizando o bien se han iniciado numerosos estudios y proyectos en el Area de Oncologia
médica y radioterapica y en el Area de Diagndstico por Imagen.

Terapia con muiecas en demencias avanzadas en IMQ Igurco

Muchos de los residentes atendidos en IMQ Igurco presentan una demencia o un dete-
rioro cognitivo moderado-severo. En muchos casos esto implica un marcado estado de
apatia, dificultad de relacién y otras alteraciones de conducta. Por ello, en el centro IMQ
Igurco Zorrozgoiti se ha comenzado a aplicar la Terapia con Mufecas, empleada tam-
bién desde hace algun tiempo en IMQ Igurco Orue.

Se trata de una intervencion innovadora y no farmacoldgica basada en el uso prudente y
consciente de las mufiecas que persigue satisfacer una variedad de necesidades basi-
cas individuales como el apego, el confort, la inclusion, la ocupacion, la comunicacion/
interaccion, la identidad o los instintos innatos... Ello permite ofrecer a la persona una
herramienta para lidiar con su angustia psicoldgica interna, experimentandola de una for-
ma mas adaptativa. Todo ello desde la valoracidn de las personas independientemente
de la magnitud de su deterioro cognitivo, poniendo el centro de atencion en su dignidad
y su bienestar.

IMQ Igurco lanza un reto para reducir los riesgos derivados
de la disfagia

El reto lanzado por IMQ Igurco dentro de la iniciativa BiOK!, un lugar de encuentro que pro-
mueve la generacién de nuevas oportunidades de negocio y en el marco del Nagusi Intelli-
gence Center busca una solucion innovadora que se centre en automatizar y personalizar
las pautas de rehabilitacion de la disfagia, de forma que tanto las personas con disfagia
como sus cuidadores de referencia puedan intervenir de la forma mas segura posible, evi-
tando o retrasando los riesgos y las complicaciones asociadas a este sindrome.



| Estrategia y negocio

Avanzamos en la digitalizacion de la salud
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Excelencia operativa: elemento diferencial de la transformacion digital

Grupo IMQ mantiene su apuesta por la digitalizacién de los servicios como canal com-
plementario al presencial y telefonico para facilitar a los clientes su relacién con las
distintas compafiias de una manera cémoda, agil y eficiente.

En este sentido, enfoca su estrategia hacia la excelencia operativa de sus unidades ope-
rativas y procesos administrativos con el objetivo de lograr la eficiencia y los niveles de
servicio y de calidad 6ptimos para el cliente. Asimismo, refuerza su compromiso con la
innovacion y posicionamiento digital dentro del sector asegurador y prestador de servi-
cios sanitarios.

Crecimiento de doble digito del canal digital
para la relacion de los clientes con la compaiiia

En 2021 IMQ ha logrado un incremento sustancial en el nimero de clientes digitales
(+18,5%) y de pacientes digitales (+39,8%).

38,6%
clientes digitales
32,5% (31/12/20)

23,7%
pacientes digitales
17,0% (31/12/20)

+18,5%
variacion interanual

+39,8%

variacion interanual

* Clientes digitales: nimero de clientes con péliza activa de asistencia sanitaria
que se han registrado en la oficina online o en la App y que han accedido por lo
Menos una vez.

* Pacientes digitales: nimero de clientes con péliza activa de asistencia
sanitaria que son usuarios de la historia clinica digital.

La excelencia operativa: siguiente paso fundamental
en la transformacion digital

Ademas de disponer de los servicios digitales necesarios para realizar cualquier gestion o
consulta através de la App IMQ o su Oficina Online, es necesario que los procesos administra-
tivos que en algunos casos los sustentan sean ejecutados con eficiencia y permitan el nivel de
servicio y calidad 6ptimos para los clientes independientemente del canal empleado.

Un modelo que nuestros clientes valoran positivamente

La evaluacion continua por parte de nuestros clientes es la principal fuente de analisis
y mejora de nuestras soluciones digitales. En 2021 la valoracién media de los servicios
digitales a lo largo del afio ha sido de un 8 sobre 10, lo cual nos transmite un nivel de
satisfaccién alto, aunque indudablemente con potencial de mejora.
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servicios digitales

App en Appstore
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Novedades digitales

En 2021 hemos priorizado e incorporado las mejoras trasladadas por los clientes en las
resefas de las stores, redes sociales, buzdn de sugerencias y encuestas de satisfaccion
a nuestro plan anual de transformacion digital.

Nuevo Portal Corporativo

Preguntas frecuentes
Contratacion online
Click to Call

Area de Cliente

Chat de ayuda

Chat comercial

Buscador médico con cita online

Mejoras en la App IMQ

Informacién del detalle de las pdlizas

Descarga de certificados y condicionados

Acceso directo a Oficina Online logado

Pago online de recibos y franquicias por tarjeta y Bizum

Mejoras en la Oficina Online

Pago Bizum para recibos y franquicias
Acceso directo a cartas de renovacion
Aceptacion de comunicaciones digitales

Otras mejoras

Proceso de baja digital y automatizado
Receta electronica
Cita online para clinicas dentales

Asistente Alexa para consulta de ocupacion
de Urgencias y buscador médico
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IMQ como referencia de transformacién digital
Ranking en innovacién digital en el sector asegurador

IMQ se mantiene en una zona alta del ranking de innovacién digital (“Ranking de presencia en Internet de Entidades Aseguradoras” de In-
novacion Aseguradora) ocupando la posicién 21 sobre un total de 72 aseguradoras de todos los ramos por delante de compafiias como
Sanitas, Seguros Bilbao, Lagun Aro, Liberty, Allianz o SegurCaixa Adeslas.

El esfuerzo en la mejora continua de los servicios digitales y especialmente la incorporacion de nuevas funciones innovadoras en el sec-
tor nos han permitido, asimismo, ser premiados como el drea de cliente mas completo en el Ranking de Presencia Online.

El Pago Online mediante tarjeta y Bizum para recibos devueltos y franquicias desde la Oficina Online y el Chatbot para preguntas y res-
puestas frecuentes complementado por un Chat Online atendido por personas para personas son elementos diferenciales de nuestra
propuesta de valor en la Atencion al Cliente con respecto al resto de compafiias aseguradoras.

Servicios digitales
para estar mas cerca

8,8
en amabilidad

Chat médico, un médico
siempre a mano

8,4

En IMQ tenemos la solucion para que los
clientes resuelvan sus cuestiones médi-
cas al instante desde su movil y con la
garantia de nuestro equipo médico.

en capacidad resolutiva

8,8
)
Nuestro chat médico online respondio en valoracion general
en 2021 a mas de 1.500 consultas con (media anual 2021)

un muy alto grado de satisfaccion por
parte de los y las clientes.

Receta Digital, comodidad e inmediatez
para el paciente y para el médico

Desde que en Junio de 2021, IMQ activo
la Receta Digital para su cuadro médi-
co, los profesionales han prescrito mas
2.000 recetas electronicas.

A <> (s
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El médico/a en tu movil: videoconsultas en IMQ

La situacion critica producida por la pandemia de Covid-19 obligé a replantear la comunica-
cién entre profesional y paciente con el fin de seguir permitiendo la continuidad y el acceso de
la asistencia médica en condiciones de seguridad tanto para el paciente y su entorno como
para las y los sanitarios. Aunque la consulta presencial ha seguido siendo el pilar fundamental
en la relacion médico y paciente y en la prestacion de asistencia (e indudablemente debera
seguir siendo imprescindible para ciertas situaciones particulares o algunas especialidades
médicas —sobre todo en aquellas que requieran una exploracion fisica—), la telemedicina ha
surgido como alternativa tecnoldgica y organizativa Util.

La plataforma usada en IMQ se llama Chip Card Salud, facil de manejar y con cumpli-
miento exhaustivo en la proteccion y confidencialidad de datos de los pacientes. Disefia-
do de forma sencillay clara y pensado para todas las edades de los pacientes, el acceso
es seguro y el manejo, intuitivo. De forma similar a la solicitud de una cita presencial, el
paciente establece un dia y hora de la visita con el personal administrativo.

En el momento de la consulta, el paciente recibe un mensaje de texto en su teléfono
movil con un enlace sobre el que debe presionar y seguidamente médico y paciente tie-
nen conexion por sonido e imagen, e incluso con posibilidad de compartir documentos.
Permite de forma sincronica al profesional tener integrada la Historia Clinica, tanto para
obtener informacién como para registrar el acto médico. Las videoconsultas tienen una
duracidn similar a una consulta presencial, iniciando con una entrevista sobre el motivo
de consulta, una revisién de pruebas complementarias, una conclusién o diagnéstico y
un tratamiento o recomendaciones médicas.
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Info33+: estabilidad y mejora continua

Continuando con la linea de trabajo del proyecto de Historia Clinica Digital Info33+, 2021
ha sido un afio de estabilizacién de los desarrollos existentes. La progresiva incorpo-
racion de profesionales al sistema (mds de 470 profesionales ya utilizan Info33+ para
gestionar su consulta y la historia clinica de sus pacientes) ha generado un incremento
importante en la actividad del sistema y, como consecuencia de ello, ha sido necesario
priorizar algunas labores generales de mantenimiento.

La actual situacion de pandemia que venimos arrastrando también ha hecho necesario
continuar con el trabajo de revisién y adaptacion de una buena parte de los procesos de
atencion asistencial ya iniciado el afio anterior. Entre las labores realizadas, destacar la
incorporacion de los recordatorios de citacion por SMS, funcionalidad altamente deman-
dada y que ha ayudado a reducir las inasistencias en las consultas.

La transformacion digital hacia la que, de forma inevitable, nos estamos moviendo tam-
bién se ha visto reflejada en nuestra aplicacién con la incorporacion de procesos de
firma digital para facilitar la gestidon de la documentacion legal de obligado cumplimiento
por los pacientes. En los préximos meses se extenderan estos procedimientos a todos
aquellos profesionales que deseen incorporarlo a través de un sistema agil, sencillo y
totalmente integrado en el sistema.

Sin perder de vista que Info33+ tiene que ser una herramienta agil y eficaz para el trabajo
diario de todos nuestros profesionales y usuarios y su evolucién y mejora funcional debe
ser necesariamente un objetivo importante dentro de nuestro Plan de Mejoras. Es por
ello que proximamente se culminaran algunos desarrollos que facilitaran el uso de la
misma y mejoraran la gestion de la actividad asistencial. La integracién con la prescrip-
cion digital y la receta electrénica privada sera clave dentro de esta evolucion, asi como
estrechar la relacion con los procesos hospitalarios desarrollados en nuestras clinicas.

IMQ mantiene su total compromiso con el proyecto y con sus profesionales y usuarios a
fin de seguir avanzando para disponer del mejor sistema de gestion posible y ofrecer a
nuestros pacientes y asegurados un servicio de la maxima calidad.
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Prescripcion digital, avanzando en el acceso a los servicios médicos

Este 2021 se ha consolidado la implantacion de la Prescripcion Digital en IMQ, siendo la herramienta que
todo nuestro cuadro médico utiliza para hacer peticiones de pruebas diagndsticas y actos quirdrgicos a
nuestros asegurados. La relacion directa entre profesional y aseguradora permite que el asegurado ya no
tenga que gestionar estos tramites administrativos ni telefonica ni presencialmente, manteniéndose infor-
mado a través de sms o la app IMQ.

En 2021 mas de 198.000 tramites se gestionaron digitalmente, haciendo mas sencillo el dia a dia de nues-
tros asegurados y ofreciendo un servicio del que no dispone ninguna otra compafiia del sector.

En una época de pandemia como la que nos esta tocando vivir, esta nueva forma de proceder se ha mos-
trado como una solucién fuerte y Util, valorada por nuestros asegurados en la medida que ha ayudado a
minimizar situaciones de riesgo, evitando desplazamientos ahora innecesarios.

Gracias a la Prescripcion Digital ya no es necesario que nuestros clientes tengan que recabar autorizaciones
o volantes en papel porque estos seran directamente gestionados entre IMQ y sus profesionales médicos
a través de medios digitales. El email y el mévil de cada cliente seran los canales de comunicacién mas
relevantes para seguir ofreciendo al cliente una informacion inmediata y transparente.

Apuesta por la transformacién digital en las clinicas

Integracion de la Historia Clinica de Oncologia Médica y la Radioterapica para mejorar la seguridad clinica
y ofrecer una visién completa del proceso

La pandemia desatada en marzo de 2020 y la limitacidon de contacto fisico entre personas, asi como la
necesidad de minimizar el uso de objetos comunes como la documentacién en papel de cada paciente,
pero garantizando la adecuada comunicacidon entre profesionales, unido al riesgo potencial de pérdida de
impresos/papeleos, propicio el impulso al proyecto de transformacion digital en el drea de Radioterapia de
la Unidad de Oncologia asi como la posterior integracién con el area de Oncologia Médica. De este modo,
en marzo de 2021, se pone en marcha el nuevo modo de trabajo, que entre otros aspectos incluye alertas y
avisos con informacién clinica/técnica a resaltar y listas de control en puntos decisivos para garantizar que
se realizan adecuadamente, por ejemplo, la firma del consentimiento informado.

Avanzando en la seguridad de las infraestructuras de informacion

Con el fin de garantizar la integridad y seguridad de la informacion que se gestiona desde las Clinicas, por ejemplo,
los datos de nuestros pacientes, en 2021 se ha procedido a la renovacién del Plan de Contingencia, el Plan que re-
coge como actuar en el caso de una caida de los sistemas informaticos. En paralelo, se ha reforzado la seguridad
de herramientas corporativas de trabajo como el correo electrénico, la red interna o los sistemas de navegacion.
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La fortaleza

de un gran grupo

Trabajando cada dia para ofrecer
soluciones y propuestas diferenciales,
de calidad y vanguardia a través de

la mas amplia red de profesionales 'y
centros privados de Euskadi.
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A través de sus 6 Divisiones, Grupo IMQ pone a disposicion de sus clientes la mas
amplia red de clinicas y centros propios existente en el ambito de la sanidad privada de
Euskadi para responder a sus necesidades de atencién y prevencién tanto en el ambito
sanitario y socio sanitario como en la seguridad y salud laboral. La continua inversién
en equipamiento de vanguardia, infraestructuras y tecnologia en los diferentes centros,
junto al acceso a una red de profesionales sanitarios expertos y el mayor cuadro médi-
co garantizan una atencion de primer nivel.

l. IMQ Seguros

IMQ Seguros es la empresa mas destacada del Grupo IMQ por volumen de activi-
dad y facturacion. Pionera en el Estado dentro del sector de los seguros médicos
privados, ostenta la condicion de aseguradora lider en Euskadi y sexta en el ranking
estatal de seguros de salud (Fuente ICEA). Cuenta, ademds, como gran aliado estra-
tégico con SegurCaixa Adeslas, compafiia lider de las aseguradoras sanitarias esta-
tales, alianza que permite a sus clientes acceder a 43.000 profesionales médicos y
a 1.200 centros fuera de la CAV, que se suman a los mas de 1.700 profesionales de
que dispone en Euskadi.

Se integran también dentro de IMQ Seguros, los centros policonsultorios, las clinicas
dentales, asi como las clinicas de rehabilitacion, podologia y medicina deportiva.

87 6 oficinas presenciales Seguro de salud, decesos, dental,
afos de experiencia + oficina online accidentes, viaje, esqui, dependencia

7 centros 7 6 centros de rehabilitacion,
multi-especialidad clinicas dentales 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 IMQ Seguros.
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® Soluciones para cada cliente

IMQ tiene como compromiso ofrecer al cliente los mejores productos en el ambito de la
salud potenciando una oferta competitiva y de alto valor afiadido, innovando y proporcio-
nando soluciones reales al cliente para que su satisfaccion crezca.

De ahi el lanzamiento en los Ultimos afios de nuevos seguros y servicios que mejoran los
existentes con el incremento de nuevas coberturas y servicios para adaptarse a las nue-
vas necesidades y exigencias del mercado. Con esto, IMQ amplia y fortalece su oferta,
crece y se consolida como una compaiiia multirramo capaz de satisfacer las nuevas ne-
cesidades de sus clientes en muy diferentes ambitos. En los ultimos afios, IMQ ha puesto
a disposicion de clientes y no clientes nuevos seguros como Viaje, Dependencia, Esqui y
ha mejorado su seguro de Decesos con coberturas digitales, pensando en la tranquilidad
y aporte de valor a sus clientes.

El seguro de viaje se ha convertido en practicamente imprescindible a la hora de reservar
cualquier viaje. Asimismo, para una practica saludable de los deportes de invierno se
lanzé IMQ Esqui, la mejor solucion para disfrutar de este deporte con tranquilidad.

IMQ cuenta, ademas, con un seguro de dependencia dirigido a personas que quieran
garantizarse una indemnizacién en caso de dependencia severa y gran dependencia.
Proteccién, seguridad, tranquilidad para una sociedad en la que las situaciones de de-
pendencia resultan cada vez mas habituales.

CARTERA DE CLIENTES POR SEGURO* 2020 | 2021
IMQ SALUD 250512 | 252.565
IMQ BAJA DIARIA 1522 | 1.434
IMQ ACCIDENTES 10.085 |  9.324
IMQ RENTA 13116 | 13.157
IMQ CENTROS INTERNACIONALES 1428 | 1.263
IMQ DENTAL 72.625 | 79.669
IMQ ACUNSA 6.627 |  6.350
IMQ DECESOS 20452 | 20.145
IMQ ESQUI* 108 | 32
IMQ DEPENDENCIA 4 | 6
IMQ VIAJE* 736 | 800

* Contratacion de seguro temporal durante el afio.

CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO 2020 | 2021
ARABA 40469 | 40.990
BIZKAIA 308.522 | 310.764
GIPUZKOA 29.491 | 32.399
TOTAL 378.482  384.153

DISTRIBUCION CARTERA POR TIPO DE CLIENTES 2020 | 2021
@ PRIVADOS PARTICULARES 50.817 | 48.390
@ PRIVADOS COLECTIVOS 180.674 | 183.839
@ PUBLICOS 21021 | 20336
@ 0TROS SEGUROS 125970 | 131.588
TOTAL 378.482  384.153

2021
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Todo tipo de seguros para tranquilidad de nuestros clientes

IMQ Oro El seguro de salud con la cobertura mas amplia.

IMQ Oro Plus Total libertad para elegir médico y clinica a nivel mundial.

IMQ Azul Seguro de salud integral, con asistencia médica y quirdrgica.

IMQ Activa El seguro mds econémico con |a asistencia médica que necesitas.

IMQ Kirola Completa asistencia sanitaria derivada de la practica deportiva.

IMQ Dental Precios muy especiales en todos los tratamientos dentales.

IMQ Decesos Un seguro muy completo al mejor precio, ante el fallecimiento de un ser querido.
IMQ Accidentes Méxima proteccién en caso de fallecimiento o invalidez permanente por accidente.

IMQ Viaje El seguro que cubre la asistencia en viaje a cualquier lugar del mundo.

IMQ Esqui Cobertura de los gastos médicos, farmacéuticos y hospitalarios en la practica del esqui. /

IMQ Dependencia Proteccién econémica en caso de dependencia severa y gran dependencia.

El mejor tratamiento médico posible para enfermedades oncoldgicas y accidente
cerebrovascular en centros internacionales.

IMQ Centros Internacionales

Acceso a la prestigiosa Clinica Universitaria de Navarra para la asistencia médico quirtrgica
IMQ Acunsa de determinadas especialidades.

IMQ Renta Seguro de renta diaria por hospitalizacion en cualquier clinica u hospital del mundo.

IMQ Baja Diaria Subsidio diario en caso de baja por enfermedad o accidente.
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El seguro de salud, el beneficio mas valorado por los empleados

Para adaptarse a cualquier exigencia, IMQ ofrece soluciones flexibles en sus segu-
ros para empresas, desde seguros para grandes colectivos con multiples opciones
ajustadas a cada compaiiia, hasta otros especificamente pensados para pequefas
empresas.

La crisis sanitaria provocada por la pandemia ha constatado la importancia de tener
acceso a unos servicios de salud rdpidos y eficientes, que aporten tranquilidad en
los momentos dificiles. Por ello no es de extrafiar que actualmente el seguro de
salud sea el beneficio mas valorado por empresas y empleados. Concretamente,
un 60% de los empleados lo anteponen a otras opciones como la formacién o los
planes de jubilacion.

Asi lo revela el 4° Barémetro de Seguros de Salud, promovido por SegurCaixa Ades-
las que apunta a una mayor sensibilidad social en torno a la salud, especialmente
en esta época de pandemia. También hay mas concienciacién por parte de las com-
pafias, y es que el 81% de ellas ofrecen un seguro de salud para sus trabajadores.

Del seguro de salud y especialmente del de IMQ en el que confian mas de un millar de
colectivos y empresas se valora, sobre todo, la libre eleccion entre el mas amplio cua-
dro de médicos (tanto de familia como de especialidades) y centros y clinicas propias,
la atencion sin esperas, personalizada y con amplios horarios de consulta, la calidad
asistencial con tecnologia de vanguardia y la opcion de incluir también a familiares a
un precio ventajoso.

La posibilidad de disfrutar de servicios digitales de salud constituye también hoy un im-
portante valor diferencial, al aportar una mejor experiencia del usuario y una atencion
mas proxima, agil y personalizada.

Nuevos convenios de colaboracion

IMQ Seguros ha renovado los convenios de colaboracion que viene manteniendo
con un conjunto importante de colectivos profesionales y asociaciones empre-
sariales de los tres territorios vascos, entre ellos, ADEGI, CEBEK, SEA, FVEM y el
Colegio de Mediadores de Seguros, junto a otros colectivos relevantes dentro de
la sociedad y el tejido asociativo y empresarial vasco.
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Centros policonsultorios

IMQ Seguros dispone de centros policonsultorios en las poblaciones mas relevantes de los
tres territorios histéricos de Euskadi (Vitoria - Gasteiz, Donostia - San Sebastidn, Irdn, Bil-
bao y Barakaldo), asi como otro abanderado en Getxo, con una amplia cartera de servicios
donde se oferta una atencion personalizada, cercanay de calidad de la mano de un equipo
de profesionales sanitarios tanto de atencién primaria como de diferentes especialidades
médico-quirdrgicas.

Durante 2021 se ha llevado a cabo un importante crecimiento, invirtiendo en nuevos centros y
ampliando los ya existentes. En marzo se inauguré el Centro IMQ Abendafio de Vitoria - Gas-
teiz, en junio se adquirieron los dos centros Teknia de Iriin y tras el periodo estival ha culmina-
do la ampliacién del Centro Médico Quirdrgico IMQ Zurriola. En total son ya 7 los centros de
estas caracteristicas, que suman mas de 5.000 metros cuadrados de superficie asistencial,
en los que trabajan casi 100 personas y prestan servicios alrededor de 250 sanitarios.

Se ha avanzado también en la implantacién de la prescripcién digital en los centros IMQ
Abendafio, IMQ Zurriola, IMQ Teknia y en los servicios de Traumatologia y Atencién con-
tinuada de IMQ Colon.

ACTIVIDAD TOTAL EN CENTROS POLICONSULTORIOS 2020 2021

CONSULTAS ESPECIALISTAS 174.484 204.413 Se ha llevado a cabo con éxito la reacreditacién por AENOR en la Gestién de Riesgos
CONSULTAS ATENCION URGENTE AMBULATORIA 34130 ! 34.332 y Seguridad en el paciente segun la norma UNE 179003 de IMQ Colon, IMQ Zurriola e
SESIONES FISIOTERAPIA 30.457 50.344 :mg gmélr(iclzy se ha acreditado por primera vez en dichas certificaciones el Centro

. . | r .
PRUEBAS DIAGNGSTICAS (ANALITICAS Y RX) 64.933 | 85085 arakaido
ACTOS QUIRURGICOS 843 859 Se ha firmado, asimismo, un convenio de cooperacién educativa entre la Facultad de
CLIENTES/PACIENTES ATENDIDOS 79.145 i 76.819 Fisioterapia de la UPV y los centros IMQ Zurriola, IMQ Amarica e IMQ Abendaiio.

IMQ IMQ IMQ IMQ IMQ IMQ S . . .z
il ; ; ; L ervicio de Atencion
COLON ! ZURRIOLA : AMARICA | BARAKALDO ! ABENDANO : TEKNIA .
; ; ; ; ; Continuada de

M2 INSTALACIONES 1.200 i 1.000 i 1.200 i 250 i 500 i 1.000 Urgencias ambulatoriaS,
PROFESIONALES 52 | 56 | 78 | 24 | 220 39 radiologia y enfermeria.
ESPECIALIDADES 20 24 23 19 i 14 17



Clinicas dentales

Las clinicas dentales de IMQ ofrecen todos los trata-
mientos odontoldgicos de la mano de profesionales
cualificados, con un amplio equipo de odontdélogos/
as, higienistas dentales, auxiliares y personal de clini-
ca, que ofrecen un trato amable y cercano. Ubicadas
en amplias y modernas instalaciones, con gabinetes
equipados con tecnologia de vanguardia, todas ellas
ofrecen servicios de odontologia integral y también
para la atencion de urgencias.

Conscientes de que la seguridad del paciente es no solo
esencial sino imprescindible, ademas de ofrecer la ga-
rantia de IMQ, nuestras clinicas dentales fueron las pri-
meras en obtener la Norma UNE 179001 acreditada por
AENOR, certificandose asimismo las dos nuevas aper-
turas de 2020, las clinicas dentales IMQ Henao e IMQ
Barakaldo durante 2021.
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ACTIVIDAD TOTAL
EN CLINICAS DENTALES 2020 2021
ACTIVIDAD 96.947 134.400
PACIENTES ATENDIDOS 21.172 26.723
CENTRO IMQ CENTRO IMQ
AVENIDA CASILDA
M? INSTALACIONES 248 494
PROFESIONALES 20 51

CENTRO IMQ
ZURRIOLA

254
14

CENTRO IMQ
DEUSTO

367
10

CENTRO IMQ
AREETA

315
13

CENTRO IMQ
HENAO

220
9

Q<> (s

CENTRO IMQ
BARAKALDO

106
7
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Centros de rehabilitacion

IMQ dispone de 4 centros de rehabilitacién que cuentan con equipos multidisciplinares
compuestos por médicos especialistas en cardiologia y en medicina fisica y rehabilita-
cion, fisioterapeutas y matronas.

ACTIVIDAD TOTAL EN CENTROS DE REHABILITACION 2020 | 2021
CONSULTAS ATENDIDAS 10498 | 14.852
SESIONES DE FISIOTERAPIA REALIZADAS 58.501 @ 88.512
SESIONES DE REHABILITACION SUELO PELVICO 7.065 | 9.624
OTROS SERVICIOS 866 | 1.033

IMQ | IMQ | IMQ | IMQ

AJURIAGUERRA |  AREETA |  DEUSTO |BARAKALDO

M? INSTALACIONES 390 | 200 | 200 | 113
PROFESIONALES 23 | 12 | 9 | 9
ESPECIALIDADES 3 1 14 1

Clinica Podoldgica IMQ Dona Casilda

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

ACTIVIDAD TOTAL EN CLINICA PODOLOGICA 2020 2021

CONSULTAS ATENDIDAS 9.943 11.809

CLiNICA PODOLGGICA IMQ DONA CASILDA

M2 INSTALACIONES 150
PROFESIONALES 7
ESPECIALIDADES 1

Unidad de Medicina Deportiva IMQ Zorrotzaurre

La Unidad de Medicina Deportiva, ubicada en
la Clinica IMQ Zorrotzaurre, ofrece la atencion
y asesoramiento de especialistas de renombre
en Euskadi para todo tipo de lesiones y patolo-
gias derivadas de la practica del deporte. Entre
sus servicios mas demandados destacan los
consejos para la planificacion y seguimiento de
entrenamiento, asi como los reconocimientos

Equipamiento
2 consultas de medicina
deportiva.

Sala para reconocimientos
médico deportivos.

Sala para valoraciones

médicos deportivos para la mejora del rendi- isocinéticas.

miento y las consultas de nutricién.

ACTIVIDAD TOTAL EN UNIDAD DE MEDICINA DEPORTIVA 2020 2021
RECONOCIMIENTOS MEDICOS DEPORTIVOS REALIZADOS 512 887

CONSULTAS MEDICINA DEPORTIVA ATENDIDAS 437 565

A <> (s
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ll. Divisidn de Prevencion de IMQ

Lider en su segmento, la Divisién de Prevencion de IMQ, integrada por IMQ Preven-
cién, Prevenor y Medical Prevencidn, tiene entre sus cometidos contribuir a reducir 22 centros
la siniestralidad laboral y favorecer politicas y servicios integrales de prevencién en
las empresas cliente.

para la prestacion de los servicios
de vigilancia de la salud.

Su labor se enfoca en prevenir los riesgos inherentes al trabajo realizando para ello 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 4 cen.trogt
la salud. También se encarga de vigilar la salud de los empleados y empleadas realizan- jpElicl 'la rea“ZEllC@n de
do reconocimientos médicos preventivos. actividades técnicas.

Los datos que se presentan a continuacion, y de acuerdo con el alcance sefialado en el

propio informe son los correspondientes a la sociedad IMQ Prevencion. Un equipo de 303 personas,
de las que 168 estan adscritas
Desarrolla su actividad en 4 disciplinas diferentes: al érea de Vigilancia de la Salud.

Seguridad en el trabajo
Higiene industrial
Ergonomia

Medicina del trabajo

A través de la innovacion y la calidad en el servicio las compafiias de la Division
buscan la excelencia preventiva asesorando a sus clientes en el camino para ser
empresas mas seguras y saludables.

IMQ PREVENCION 2020 2021
EMPRESAS CLIENTES 5.408 | 5.646
USUARIOS DE LOS SERVICIOS 140.560 | 146.348
RECONOCIMIENTOS MEDICOS PREVENTIVOS 83.029 : 103.818

* Cambiado dato del afio 2020 al incorporar un nuevo criterio que considera Unicamente clientes diferentes por cada servicio.
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[1l. IMQ Igurco

Cuidado para nuestros mayores

1.654 consultas en el servicio de IMQ Ayuda

IMQ Igurco tiene como misién satisfacer las necesidades socio sa-
nitarias a las personas mayores, generando servicios de calidad en
los que prima el trato humano. La formacion, la especializacién asi
como la ética y la profesionalidad en la labor asistencial, son otros

de los estandartes de la atencién integral prestada a los mayores y a X
sus familias. Mas de 304.000 estancias

La cartera de servicios da solucién a los posibles problemas a los que
se enfrentan las personas mayores y sus familiares, garantizando la
profesionalidad en los cuidados desde la aparicion de los primeros

sintomas de fragilidad y/o dependencia hasta la resolucion de las si- 1.283 p|azas en 10 centros de dia. 7 residencias
tuaciones mas complejas. y un complejo de apartamentos tutelados

Consolidacion de los servicios socio sanitarios para
personas mayores en Euskadi

IMQ Igurco se ha posicionado como uno de los referentes del sector
socio-sanitario en Euskadi, ofreciendo servicios de primer nivel de la
mano de un equipo de profesionales de medicina, psicologia, enfer-
meria, fisioterapia, trabajo social y gerocultura que garantizan una
atencién interdisciplinar.

IMQ Igurco ha atendido a cerca de 2.700 personas, tramitando
mas de 304.000 estancias en las 1.283 plazas que gestiona en
10 centros de dia, 7 residencias y un complejo de apartamentos
tutelados, abarcando en ellos tanto a plazas publicas, como con-
certadas y privadas.

Ademads, ha dado respuesta a 1.654 consultas a través del servicio
IMQ Ayuda, que ofrece informacidn y asesoramiento integral a las per-
sonas mayores y a sus familias sobre todas las soluciones socio sani-
tarias que existen tanto en el sector publico como en el privado, junto
con 537 hogares atendidos a través del servicio de tele-asistencia.

Q<>
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CENTROS
RESIDENCIALES

876 camas

ARABA
90 plazas

ETXANIZ
25 plazas

ESTARTETXE LEIOA
64 plazas

PRINCIPALES DATOS

DE ACTIVIDAD IMQ IGURCO

PERSONAS
CUIDADAS

ESTANCIAS
ANUALES

CONSULTAS PRIVADAS

DE GERIATRIA

CONSULTAS
IMQ AYUDA

CLIENTES
TELEASISTENCIA

BILBOZAR JOSE M? AZKUNA ZORROZGOITI
137 plazas 112 plazas 140 plazas

Gestion de concesion administrativa por 40 afios

FORUA UNBE ORUE
44 plazas 224 plazas 129 plazas

GESTION DE 10 CENTROS DE DiA DE LA DFB

357 plazas para personas mayores dependientes

OTXARKOAGA SAN ADRIAN ZORROZGOITI
36 plazas 56 plazas 30 plazas

ONDARROA UGAO MIRABALLES BILBOZAR
25 plazas 17 plazas 50 plazas

Cartera de servicios

2020 2021

2.007 | 2126 Tele-asistencia 24 horas / 365 dias
: Valoracién geriatrica integral

285,805 304.841 Plan de cuidados en el hogar
i Unidades de Recuperacion Funcional
41 : 36 Centros residenciales y centros de dia

. Consultas de geriatria

1.372 : 1.654 Atencion al paciente cronico
: Cuidados al final de la vida

644 537 Cuidados paliativos

A <> (s

APARTAMENTOS
TUTELADOS

28 apartamentos

APARTAMENTOS
ORUE

50 plazas

GALDAKAO
24 plazas

ALBOA GETXO
30 plazas

IMQ Ayuda: Informacién y asesoramiento de servicios socio sanitarios
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Plazas privadas en centros de dia de IMQ Igurco

Consciente de la cada vez mayor demanda social, IMQ Igurco ofrece en sus centros
de Getxo, Leioa, Galdakao, Ondarroa, Ugao y Bilbao, plazas privadas de atencion diurna
dirigidas a personas mayores de 60 afios, que se encuentren, o no, en situacion de de-
pendencia, donde se les ofrecen servicios de atencidn especializada a la carta, en dias
laborables, por meses, semanas o dias determinados, a jornada completa o media jorna-
da, con o sin transporte.

IMQ Ayuda, atencidén y asesoramiento

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

IMQ Ayuda ofrece de manera gratuita orientacién y asesoramiento a las personas ma-
yores y a sus familiares para aportar todas las soluciones socio sanitarias que existen,
tanto en el sector publico como en el privado (residencias, tele asistencia, ayuda a do-
micilio, centros de dia, adaptacién de viviendas, apartamentos y viviendas comunitarias,
transporte adaptado...).

CONSULTAS ATENDIDAS POR IMQ AYUDA 2020 ! 2021
RESIDENCIAS 133 134
U. RECUPERACION FUNCIONAL 232 | 228
TELEASISTENCIA 461 | 307
AYUDA A DOMICILIO 180 | 201
AYUDA TECNICA MATERIAL 41 g 37
CONSULTAS DE GERIATRIA 50 ; 45
CENTROS DE DiA 43 41
VARIOS 232 | 661

TOTAL 1.372 1.654

La tele-asistencia vasca de la mano de IMQ

El servicio de tele-asistencia de IMQ Igurco esta pensado para todas aquellas personas
que viven solas o pasan horas del dia sin compafiia y quieren sentirse acompafadas
durante las 24h/365 dias por un equipo profesional.

Por otro lado, la UTE formada por IMQ, Tunstall Televida Servicios Socio sanitarios y
Gestién de servicios Residenciales (del Grupo Mondragén), que resulté ganadora del
concurso para la prestacion del Servicio Publico de Tele-asistencia de Euskadi BetiON,
dio servicio a un total de 71.422 personas en 2021.

Se trata de un servicio que permite a las personas usuarias, a través de la linea telefénica
y con un equipamiento de comunicaciones e informatico especifico, disponer de un ser-
vicio de atencion permanente las 24 horas del dia y todos los dias del afio.

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

BETI ON 2020 2021
PERSONAS USUARIAS 31.12 57.805 62.711
PERSONAS USUARIAS ANO 65.327 | 71.422
SOLICITUDES DE SERVICIO 9.397 i 14.275

Q<>
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V. Clinica Vicente San Sebastian

Las clinicas IMQ conforman la mayor infraestructura sanitaria privada de Euskadi. Ofre-
cen en conjunto todas las especialidades médicas y quirtrgicas, profesionales referen-
tes y tecnologias de vanguardia, lo que les permite garantizar al paciente una atencion
médica completa e integral, abierta también a pacientes privados sin seguro IMQ.

La Clinica IMQ Zorrotzaurre y la Clinica IMQ Virgen Blanca se organizan como dos infraes-
tructuras de una misma unidad societaria, la Clinica Vicente San Sebastian, compartien-
do unas mismas directrices de funcionamiento para ofrecer a los pacientes un servicio
integral, cercano y eficiente, basado en una atencién personalizada, calidad acreditada,
tecnologia de vanguardia y el compromiso con el trabajo bien hecho de sus profesionales.

Una cartera de servicios que se ofrece a través de las diferentes unidades asistenciales
como Urgencias (Generales, pediatricas, ginecobstétricas); Hospitalizacion; Unidad de
Cuidados Intensivos, Unidad de Maternidad, Oncologia (Médica y radioterépica); Diag-
nostico por Imagen, Laboratorio, Unidad de Endoscopia Avanzada; Hospital de Dia Mé-
dico Quirurgico... ademas de contar con un area de Consultas Externas donde se prestan
servicio a una amplia gama de especialidades médicas y quirurgicas.

Referentes en tecnologia, seguridad, humanizacién
y calidad asistencial.

Clinica IMQ Zorrotzaurre
y Clinica IMQ Virgen Blanca

La Clinica IMQ Zorrotzaurre es el Unico centro privado sanitario de Euskadi que dispone
de la acreditacion Joint Commission International, considerada una de las mas prestigio-
sas y exigentes a nivel mundial. Asimismo, cuenta con otras numerosas certificaciones
en relacién con la calidad, la seguridad clinica y el servicio asistencial como las tres es-
trellas QH de IDIS o las normas ISO 9.001, ISO 14.001 y UNE 179.003, entre otras y esta
certificada en el modelo SEP, programa de sanidad excelente.

La Clinica IMQ Virgen Blanca se ha certificado, por su parte, con las normas de ges-
tién de la I+D+i (UNE 166.002) y de Gestion Medioambiental (ISO 14.001), sumando-
se al alcance de la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

Segun resolucion de 31 de mayo de 2019, el Gobierno Vasco reconocié que Grupo
IMQ, sus clinicas y centros, reldnen los requisitos para poder ser Hospital Universi-
tario. Asi en junio de 2021, acogié por primera vez las practicas de los alumnos de
primero de la facultad de medicina de la Universidad de Deusto.
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DISTRIBUCION DE ACTIVIDAD 2021

URGENCIAS

@ DIAGNOSTICO POR IMAGEN
@ HOSPITALIZACION

@ MEDICACION ONCOLOGIA
@ REHABILITACION

ACTIVIDAD CVSS

PACIENTES

| La fortaleza de un gran grupo

0,60%

J

ESTANCIAS

UNIDAD NEONATAL

PACIENTES

ESTANCIAS

TOTAL HOSPITALIZACION

INGRESOS

ESTANCIAS

HOSP. DiA MEDICO-QUIRURGICO

ESTANCIAS

HOSPITAL DiA ONCOLOGICO

ESTANCIAS

ACTIVIDAD OBSTETRICA

PARTOS TOTALES

ACTIVIDAD QUIRURGICA

INT. TOTALES (PROGRAMADAS+URGENTES)

CIRUGIA MAYOR AMBULATORIA

URGENCIAS GENERALES

TOTAL URGENCIAS ATENDIDAS

Dato de actividad agregado CZ y CVB.
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V. Servicios Clinicos

La Divisién de Servicios Clinicos integra las diferentes sociedades y servicios que dan apoyo y prestan servicios a la Clinica IMQ Zorrotzaurre y Clinica IMQ Virgen Blanca en el desarrollo
de su actividad. En concreto, incorpora las sociedades vinculadas con cinco especialidades.

UROLOGIA

Insutek

NEFROLOGIA

Hemobesa

CARDIOLOGIA
Hemodinamica Vizcaya

RADIOLOGIA

CVSS Radiologia Clinica
Grupo Scanner Bizkaia

Resonancia Magnética Bilbao

IMQ ANALISIS CLiNICOS

Anatomia Patoldgica
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VI. Servicios Generales

Comprende diversas sociedades de servicios, siendo las mas importantes: |MQ AMSA

W Sociedad de psiquiatria y psicologia. IMQ AMSA es una institucion dedicada a la salud mental y avalada por una experiencia
de mas de 30 afios en los ambitos de la psiquiatria y la psicologia.

m Sociedad que da soporte a un servicio integral Un equipo asistencial multidisciplinar de mas de 100 profesionales que ofrecen atencidn
de atencion telefonica. ala salud mental en todas las etapas de la vida de las personas: infancia y juventud, edad

adulta y personas mayores, contando para ello con servicios y terapias especializadas
Sociedad que ofrece soluciones globales de asistencia tales como atencion psiquiatrica, psicoterapia, terapias grupales, de pareja y familia, pro-
sanitaria en eventos, domicilios, etc. gramas especificos, etc.
IMQ BIENSTAR Sociedad relacionada con servicios sanitarios, sociosanitarios Durante el afio 2021, IMQ Amsa ha potenciado el servicio de Neuropsicologia con
y de bienestar que da cobertura a los servicios implantados. la implementacion de un servicio de valoracion neuropsicolégica en consultas ex-

ternas, de cara a servir como servicio de apoyo a especialidades como psiquiatria,
neurologia, etc.

Por otra parte, con el objetivo de ir retomando paulatinamente las actividades en el Ser-
vicio de Hospital de dia se firmé a principios de afio un convenio de colaboracién con la
Fundacion Athletic Fundazioa. Gracias al mismo, personal técnico especializado imparte
sesiones de gimnasia a los y las pacientes de las Unidades de Dia incorporando asi el
ejercicio fisico a su tratamiento.

Finalmente, cabe destacar el impulso que se ha dado en el servicio de Consultas Exter-
nas a la actividad telematica, convirtiéndola en otra modalidad asistencial mas con gran
acogida por parte de las personas usuarias (1.068 videoconsultas en 2021).

PACIENTES ATENDIDOS 2020 2021
CONSULTAS EXTERNAS 5.454 i 5.618
HOSPITALIZACION 308 314
UNIDADES DE DIA 182 i 344
URGENCIAS 563 ! 574

TOTAL 6.507 6.850
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CAT XXI

Aporta soluciones y servicios integrales de Atencion al Cliente manteniendo una comu-
nicacion directa a través de diferentes canales (teléfono, correo electrénico, formularios
y click to call via web, SMS, fax, etc.) con una gestién omnicanal y con el objetivo de dar
una atencion personalizada.

En 2021 ha afiadido a sus servicios la atencion al cliente del chat de la web www.imq.es
tanto para dar servicio a clientes existentes como para la gestién comercial de nuevos
clientes.

Los principales servicios, con mas de 853.024 interacciones con clientes son:

Atencién al cliente de IMQ Seguros

Gestion de citas de centros servicios asistenciales IMQ

Atencién y Coordinacion de los servicios de Urgencias Telefonicas y Ambulancias
Atencion comercial a nuevos clientes

Fidelizacion/retencién de clientes existentes

Telemarketing en base a campanas

Atencidn a gestores Kutxabank

Otros servicios (chaqueta azul oficinas, atencion teléfono oficinas, ...)

Durante la pandemia por Covid-19 estd siendo un area clave del Grupo para poder mante-
ner el servicio y la capacidad comercial para nuestros clientes a pesar de las limitaciones
a la movilidad existentes.

N° LLAMADAS 2020 : 2021
INFORMACION AL CLIENTE 243.596 ; 249.128
GESTION AGENDAS DE PROFSIONALES Y/0 CENTROS 430.894 : 488.520
COORDINACION DE URGENCIAS SANITARIAS 44.231 : 39.487
TELEMARKETING CAMPANAS SALIENTES 43.741 E 32.332
CHAT (conversaciones atendidas) 7.530
OTRAS 83.734 |  40.532

IMQ BienStar

La plataforma digital IMQ BienStar, que facilita tanto a clientes como no clientes, el ac-
ceso en condiciones preferentes a servicios relacionados con la salud, el apoyo socio-
sanitario y el bienestar ha dado un paso mas incorporando mas de 350 nuevos servicios
en su catalogo.

Disponible en www.imgbienstar.es, cuenta con una cuidada seleccion de mas de un mi-
llar de productos y servicios a precios reducidos, avalados por proveedores y profesiona-
les cualificados, para contribuir al fomento de los habitos saludables, la prevencién y el
bienestar de las personas.

De esta forma, solicitar los servicios de medicina deportiva, chequeos médicos, guar-
deria, nutricion, cuidados a personas mayores en el domicilio, o solucionar necesidades
domésticas de diversa indole estan a un solo clic con IMQ BienStar.
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Nuestros

compromisos

La implicacién con la sociedad y las
personas, con la salud y el bienestar
general se reflejan en el esfuerzo porque
nuestra responsabilidad corporativa
crezca de forma permanente con
renovado impulso.




A <> (e

| Nuestros copromisos

Valor para nuestros grupos de interés

Accionistas

Los accionistas y los diferentes 6rganos de gestion delegados de éstos son la pieza clave en
el desarrollo y la evolucion de la compafiia y en la fijacion de sus objetivos y ejes estratégicos.

El cuadro accionarial de la Sociedad de Médicos de IMQ esta compuesto por 1.170 pa-
quetes de 1.000 acciones propiedad de diferentes profesionales médicos, que han cons-
truido a lo largo de la trayectoria de la organizacion un modelo de gestion diferencial
respecto al de otras compafiias aseguradoras basado en la propiedad.

Se da la singular circunstancia de que detras de la compafiia estan los médicos. Este he-
cho es sin duda, uno de los elementos que mas diferencia a IMQ al permitir una relacion
Unica, personalizada y proxima a las necesidades de los pacientes.

Rentabilidad

La aportacion de valor a sus accionistas representa para Grupo IMQ una prioridad. Trata para
ello de ofrecerles la mayor rentabilidad y dividendo. También en 2021 el valor de la accién y
su rentabilidad crecieron, en este sentido, de forma significativa gracias a los buenos resulta-
dos de negocio recabados por la compafiia dentro de una linea ascendente de crecimientos
récord que permite aportar un retorno superior al de algunas grandes compafiias del Ibex.

Transparencia en la informacion

IMQ promueve una politica de comunicacién respetuosa y transparente respecto a sus
accionistas a fin de generar en los mismos conocimiento, colaboracion y relaciones de
plena confianza. Pone para ello a su disposicion diferentes cauces y herramientas para
que reciban informacion veraz, actualizada y simétrica sobre las propuestas que puedan
formularse en relacién con la gestion y actividades de la compafiia, de acuerdo con las
reglas de gobierno corporativo.

A este respecto y con objeto precisamente de facilitar a los accionistas de la Sociedad
de Médicos de IMQ un nuevo canal de comunicacién y participacion, se puso también en
marcha a mediados de 2021 el nuevo Portal del Accionista donde se integran a modo de

Un modelo referente de propiedad basado
en la figura del médico.

Transparencia, veracidad, rigor y simetria
en la relacion con el accionista.

Rentabilidad superior a la de las empresas
del Ibex como gran aporte de valor.

Nuevo Portal del Accionista con toda
la informacion relevante.

repositorio permanente las diversas informaciones de interés circularizadas a este gran
grupo de interés preferente para IMQ.

Con destino a profesionales médicos y accionistas viene también publicandose desde
hace varios afios el newsletter mensual Berriak con las informaciones y noticias mas
relevantes para este grupo interno de interés, siendo junto con la Oficina de Atencién al
Accionista, el canal de comunicacion interna mas relevante con el mismo. En 2021 se
enviaron por email y sms un total de 11 newsletters.

La necesidad de asegurar la maxima transparencia de los 6rganos de gobierno de Grupo
IMQ en la relacion con los accionistas de la compafiia se concreta en la difusién a éstos
de informacidn relevante, peridédica y pormenorizada tanto sobre la evolucion y resulta-
dos de la compafiia como sobre su gestion.

La importante red de Comisiones y Consejos en la que toman parte los accionistas, el 6r-
gano dedicado a su atencion especifica (la Oficina de Atencidn al Accionista), las reunio-
nes y comunicaciones periédicas con los mismos y la Junta anual les permiten conocer
y fijar los objetivos, ejes y estrategias de la organizacion y estar puntualmente informa-
dos de su dia a dia con transparencia y rigor, permitiendo asi una adecuada vigilancia y
control del buen gobierno y actividad de la compafiia.
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Centrados en el cliente

Grupo IMQ sitda a su cliente como principal activo y valor de la compafiia. Su propdsito
en este caso no es solo ofrecerle el mejor servicio posible, sino intentar sorprenderle en
cada uno de los contactos o interacciones con ellos.

Se trabaja asi intensamente para aportar nuevos productos y servicios que respondan a
sus necesidades, herramientas de comunicacion tecnolégicamente innovadoras, calidad
acreditada, atencién cuidada y personalizada, y, en definitiva, todo con lo que el cliente se
pueda sentir cada vez mas satisfecho y mas cerca de la compaiiia.
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Una red asistencial diferencial

El cliente de IMQ puede acceder al mayor cuadro médico de la sanidad privada vas-
ca con mas de 1.700 profesionales médicos y libertad de eleccién entre ellos, dando
una importancia especial al médico de familia al considerarlo el gestor de salud mas
préximo y referente.

Dispone, a su vez, de la red de clinicas y centros propios mas extensa de Euskadi,
con el equipamiento, la tecnologia y la calidad asistencial que ha sido siempre la
gran apuesta de la compafia. Destacan entre ellos la Clinica IMQ Zorrotzaurre, el
primer centro sanitario de la CAV acreditado por la Joint Commission International,
la mas prestigiosa del mundo a nivel sanitario y la Clinica IMQ Virgen Blanca, tam-
bién con otras importantes acreditaciones de calidad. Todo ello, sin olvidar otras
instalaciones referentes que prestan asistencia multi-especialidad ambulatoria en
cada uno de los tres territorios, clinicas dentales, de rehabilitacién, de medicina
deportiva, de podologia, residencias para mayores, servicios de prevencién, psiquia-
tricos y clinicos.

Se mantienen, del mismo modo, conciertos con las mas relevantes clinicas de la
CAV ofreciendo a nivel estatal atencidn a través de 1.200 centros tanto en Espafa
como a nivel internacional, incluidos algunos tan prestigiosos como Centro Médico
Teknon, Clinica Centro, Hospital Ruber Internacional, M.D. Anderson o el Instituto
Dexeus, entre otros.

La firme apuesta por la calidad, la profesionalidad, la atencion personalizada, la
agilidad y la tecnologia con coberturas diferenciales, contribuyen a mantener el li-
derazgo en el &mbito de la sanidad privada vasca y en especial, la elevada fidelidad
media de mas de 20 afos de nuestros/as clientes.
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Unidos frente al coronavirus

La pandemia esta suponiendo un desafio sin precedentes que ha alterado todos los am-
bitos de nuestra vida y también la percepcion social del valor de la salud. La prueba a la
que nos ha sometido la Covid ha sido especialmente intensa para el sistema sanitario y
sociosanitario, que han centrado todos sus esfuerzos al servicio del bien comun.

El seguro en su conjunto, y en concreto IMQ, han respondido de forma solidaria y excep-
cional desde el primer momento dando cobertura y atencion a todas las necesidades
que se han planteado pese a que las pandemias no son un riesgo asegurable por ninguna
compaiiia del sector. Y lo ha hecho con objeto de apoyar como entidad la lucha contra el
virus, habiendo atendido desde el inicio de la crisis sanitaria a miles de personas afecta-
das, prestando toda la atencion y el cuidado necesarios con todos los medios humanos,
técnicos y materiales disponibles.

De manera muy especial, los profesionales han seguido trabajando con total entrega y
compromiso, para contribuir en positivo a este esfuerzo colectivo sin precedentes que ha
supuesto la Covid-19 para toda la humanidad.

Acceso a pruebas de deteccién del virus

En la misma linea, viene ofreciendo también como servicio adicional la posibilidad de ac-
ceder a las pruebas diagndsticas para la deteccion del virus, siempre y cuando se cumpla
con todos los requisitos exigidos por las autoridades sanitarias. La compaiiia ha estado
igualmente incluyendo en cobertura la prueba PCR (Reaccién en Cadena de la Polimera-
sa) en pacientes asintomaticos, como cribado previo a la realizaciéon de determinadas
pruebas o intervenciones quirurgicas y los test de antigeno.

La aseguradora también ha dispuesto, a través de algunos de sus centros y laboratorios,
una alternativa para que las personas asintomaticas hayan podido optar de forma privada
a la realizacién de la prueba a precios reducidos, por si se precisa saber de manera rapida
si se tiene la enfermedad antes de realizar un viaje, reincorporarse al trabajo o haber tenido
sospecha de contacto con alguna persona con sintomas no diagnosticada.
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Humanizacion de la asistencia sanitaria

La pandemia de la Covid-19 ha obligado a adaptarse a una nueva situacién, especialmente ante la limitacién de entrada de los familiares a los hospitales haciendo que los profesionales
fueran el elemento de referencia y apoyo sustancial para los pacientes ingresados.

Los sentimientos de angustia, miedo, incertidumbre o soledad con los que los pacientes acudian a las Clinicas, han tratado de superarse con iniciativas enmarcadas en el Plan de Humanizacion,
adaptando las estrategias a las sucesivas olas del Covid. Del mismo modo, se ha seguido incidiendo en los diferentes ejes del programa de Humanizacion a través de las siguientes iniciativas:

Humanizacion en UCI Desde el afio 2019, se trabaja en un Modelo integral de atencién conforme al modelo HU-C, en el que se contemplan mas de 400 estandares que abarcan todas las
areas de una Unidad de Cuidados Intensivos para hacerla mas “humana”, desde el dambito estructural, hasta el ambito técnico. Durante este afio, la UCI, junto a las
plantas Covid y la Urgencia, ha sido uno de los servicios mas “sufridos” por esta pandemia. Ademas de aplicar los diferentes protocolos de seguridad, la “persona-
lizacion” en la atencién ha sido clave para la recuperacion y el alta de los pacientes.

Humanizacion

o 1e . s Estos 2 tltimos afios, la hospitalizacion ha sido una experiencia emocionalmente intensa tanto para el paciente como para sus familiares. El paciente se ve alejado, du-
en la Hospitalizacion g P P parael p P P jado,

rante un periodo de tiempo variable, muchas veces incierto, de su entorno, de sus seres queridos, de su trabajo... Se encuentra en una situacion de vulnerabilidad dentro de
un entorno desconocido. Ademas, la incertidumbre que esta situacion ha generado y la duracion del ingreso han derivado en ansiedad, fatiga, insomnio y otros sintomas
que pueden afectar a la recuperacion del paciente. Sin olvidarnos del familiar/acompafiante que también tiene un papel importante en el ingreso del paciente. Se ha
potenciado a diferencia de la primera ola, un acompafiamiento de los pacientes (inclusive Covid), manteniendo las medidas de seguridad (EPIS, control de accesos...)

Humanizacion
en pediatria Desde el Covid, se habilité un drea de Admisién totalmente independiente de la de los adultos, y se establecieron los circuitos limpios- sucios, conforme a todos

los protocolos de aplicacion, salvaguardando un entorno “animado” y adaptado a los nifios en la Urgencia de Pediatria.

Humanizacion

| t Ademas de adecuarse a los protocolos Covid y propiciar el acompafiamiento del nifio con los progenitores (seguir incidiendo en el contacto piel con piel y
en el parto

lactancia materna) se adecud el formato “virtual” y la visita prenatal con el objetivo de evitar el desplazamiento de las pacientes embarazadas y sus parejas al
entorno de la Clinica y disminuir de esta manera los riesgos asociados al contagio por Covid.

Humanizacion

en oncologia A pesar de la pandemia, se ha ido avanzando en el proyecto ONKOEXP, un proyecto pionero que persigue mejorar la experiencia de los pacientes oncoldgicos

durante el tratamiento y se finaliza en marzo del 2021 el proyecto de Nanotectura en Oncologia, reconocido con Premio de Comunicacion en | Congreso Inter-
nacional de Humanizacién (HUMANS).

Humanizacion
en situacion de final
de la vida

A raiz de la segunda ola de la pandemia, desde la Comision de Cuidados al Final de Vida, se adecud un protocolo que sigue vigente, en el que se garantizaria
que los familiares de los pacientes Covid, pudieran permanecer con el paciente y acompanarle y despedirse, como parte necesaria para gestionar estos duelos.
Para preservar la seguridad clinica y minimizar el riesgo de contagios, existen unos protocolos de acompafiamiento y colocacion de los EPIS a los familiares
por parte de nuestro personal asistencial.
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Calidad y seguridad
Gestion de la Calidad y Seguridad del Paciente en Grupo IMQ

Todas las empresas del Grupo trabajan de manera coordinada su Sistema de Gestion
de la Calidad y cuando corresponde, de Seguridad del Paciente. Para ello, apuestan por
certificaciones y acreditaciones de gran renombre y prestigio nacional e internacional, a
efectos de poder evidenciar ante nuestros clientes y grupos de interés el compromiso
por aportar el maximo nivel de calidad en todas sus modalidades de cobertura (seguro
de salud, atencién sociosanitaria, espectaculos publicos, servicios dentales...).

Se trata, en definitiva, de instaurar una cultura y una forma de hacer enfocados a la me-
jora continua, que garantice una asistencia excelente, resolutiva, personalizada, eficaz y
segura en todos los procesos de atencion al paciente/usuario.

Protocolo de actuacién frente al Covid-19 en IMQ Seguros

IMQ Seguros ha mantenido a lo largo de 2021 la certificacién de su protocolo de actuacién
ante el Covid-19, avalado por Aenor desde su puesta en marcha en septiembre de 2020.

Las medidas recogidas en dicho protocolo, dirigidas mayoritariamente a sus grupos de
interés clientes y personas, han sido y siguen siendo necesarias para hacer frente a la
propagacion del coronavirus en las oficinas de atencién al cliente y centros de trabajo de
los tres territorios del Pais Vasco.
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Medidas adquiridas en centros médicos,
clinicas y centros socio-sanitarios de Grupo IMQ

La seguridad, tranquilidad y confianza de nuestros/as clientes constituye la mayor
preocupacion de IMQ en estos tiempos; motivo por el que nuestras instalaciones se han
adaptado a la nueva situacion provocada por la pandemia, incorporando protocolos y
medidas resolutivas para evitar la propagacion del virus.

Nuestros hospitales, Clinicas IMQ Zorrotzaurre y Virgen Blanca, han contado con un
mapa de riesgos, situado en multiples puntos del centro, que aporta informacién, reco-
mendaciones, normas... para que el paciente esté informado en todo momento. Se han
establecido, asimismo, protocolos para evitar aglomeraciones y se ha dispuesto de una
zona habilitada exclusivamente para entrada y otra para salida a fin de que el contacto
entre diferentes pacientes sea el minimo posible.

Los tiempos de cita se han espaciado también para evitar exceso de afluencia en las
salas de espera. Por lo que se refiere a las consultas en centros y clinicas, las salas han
sido también desinfectadas exhaustivamente después de su uso.

Para la seguridad en las residencias y centros de dia, IMQ Igurco ya dispuso, desde an-
tes incluso de la declaracion del estado de alarma, numerosos protocolos para prevenir
la trasmision, con actualizaciones periddicas ajustadas a la evidencia cientifica y a las
caracteristicas de los residentes.

También en las diferentes consultas de nuestro cuadro médico se han dispuesto
medidas especificas para preservar que todos nuestros servicios garantizan una
total seguridad.

Otros ambitos: Medio ambiente e Innovacién

Para IMQ, la sostenibilidad ambiental es otro de sus compromisos. Por ello, cada vez
son mas las empresas del grupo que han acreditado su Sistema de Gestion Ambiental,
que pone el foco en optimizar la gestion de recursos y residuos, reducir los impactos am-
bientales negativos derivados de su actividad y aquellos riesgos potenciales asociados
a situaciones accidentales.



Calidad acreditada

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

W Premio vasco a la gestidn avanzada en el elemento Estrategia 2021 CLICARENNS UNE 179001. Calidad en centros y servicios dentales
. - . Q ZURRIOLA

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

A de Oro en MGA de Euskalit 2019 O A
IS0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad CLNICAILE R
ISO 14001. Sistema de Gestion Ambiental IMQ DONA CASILDA
UNE 166002 Slstemglde Gestion de [a [+D+i CLINICA DENTAL
Protocolo de actuacion frente al Covid-19 IMQ AREETA

. L i o i CLINICA DENTAL

%‘;‘l{g‘T\Z'X'SRRE 32 Reacreditacion en Enero 2020 de la Joint Commission International IMQ DEUSTO

(JCI). La acreditacion sanitaria hospitalaria mas prestigiosa a nivel CLINICA DENTAL
internacional M
IS0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad %—INL(EI:'R(E)NTAL
IS0 14001. Sistema de Gestion Ambiental q

UNE 166002. Sistema de Gestion de la [+D+i
ISO 45001. Salud y seguridad en el trabajo
UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

CLiNICA PODOLOGICA : » -
UNE 179006:2013 - Sistema para la vigilancia, prevencion y control de et e

las infecciones relacionadas con la atencién sanitaria en los hospitales 5
. = . C. REHABILITACION ; ” :
IS0 50001: Sistemas de gestion de la energia IMQ AJURIAGUERRA 180 9001. Sistema de Gestion de la Calidad

CEC (Cirugia Extracorporea). Acreditacion del modelo de evaluacion y . : i :
resultados clinicos de Cirugia Extracorpérea IMQ PREVENCION 1S0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad

Acreditacién SEMES: Acreditacién de calidad asistencial de los S0 45001 Sistemas de gestion de salud y seguridad
Servicios de Urgencias en el trabajo

Reconocimiento: Finalista en Premios Best in Class 20152016, 2017 y 2018
Sello de “Excelencia” a la Calidad de Diagndstico por Imagen Entidad
certificadora: Departamento de Salud

Reconocimiento QH IDIS *** (Quality Healthcare) excelencia a la i : : :
calidad asistencial Fundacién IDIS IMQ IGURCO ORUE UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

Certificacion Modelo SEP (2018)

CLINICA IMQ Acreditacion DIAS de seguridad del paciente. 2016
ISO 14001. Sistema de Gestion Ambiental

UNE 166002. Sistema de Gestion de la [+D+i IMQ IGURCO ZORROZGOITI Norma Libera-Care de la Fundacién Cuidados Dignos
ISO 50001: Sistemas de gestion de la energia

CENTRO MEDICO IS0 9001 Sistema de Gestion de la Calidad
UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

IS0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad
UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente

CENTRO MEDICO IS0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad ASISTENCIA MEDICA UNE 179003. Gesti6n de Riesgos para la seguridad del paciente
UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente EN SAHI A

1S0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad
IS0 14001. Sistema de Gestion Ambiental

IMQ IGURCO UNBE

1S0 9001. Sistema de Gestion de |a Calidad
UNE 179003. Gestion de Riesgos para la seguridad del paciente en
hospitalizacion (Hospital San Juan de Dios, Santurtzi)

1S0 9001. Sistema de Gestion de la Calidad
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La seguridad de los datos

La actividad de Grupo IMQ esta relacionada con el ambito sanitario. En consecuencia,
las empresas que lo integran tratan datos especialmente sensibles, como los de salud,
lo que impone una mayor observancia y celo en la aplicacion de las normas y exigencias
en materia de proteccién de datos.

Grupo IMQ esta plenamente adaptado a las exigencias del Reglamento Europeo de Pro-
teccion de datos (RGPD) y de la Ley Orgéanica de Proteccion de Datos y de Garantia de
Derechos Digitales.

A través de los tres Comités de Seguridad/Protecciéon de Datos que se constituyeron (el
de IMQ Seguros, el de IMQ Igurco y el de las Clinicas IMQ Zorrotzaurre y Virgen Blanca)
se van elaborando diversos procedimientos para responder a las nuevas necesidades y
se revisan los existentes para ajustarlos a las directrices emitidas por el Comité Europeo
y la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, entre otras acciones.

Como complemento de lo anterior se ha llevado a cabo un proceso de formacion y de
concienciacion a los trabajadores de Grupo IMQ, de manera adaptada a cada uno de los
Departamentos o Areas de negocio.

Grupo IMQ, cumpliendo con el principio de proactividad que establece el RGPD, ha se-
guido trabajando en la mejora de sus procesos con el fin de mantener los mas altos
estandares de calidad y seguridad que garanticen la integridad, disponibilidad y confi-
dencialidad de los datos personales de sus clientes. En ese sentido, durante el afio 2021,
IMQ se ha sumado al Pacto Digital para la Proteccién de las Personas promovido por la
AEPD, llevando a cabo diversas iniciativas para la concienciacién y sensibilizacion en
materia de proteccion de datos.

Atencion omnicanal
Atencion agil y personalizada

Grupo IMQ ofrece a sus clientes una atencién personalizada a través de todos los ca-
nales en los que quiera relacionarse con nuestra compaifiia, ya sea para recibir informa-
cion de sus pdlizas, realizar gestiones y autorizaciones, informar y canalizar incidencias/
quejas/reclamaciones, acceder a servicios digitales, etc, de manera &gil y eficaz. Para
clientes actuales y también para aquellas personas que quieran recibir informacion y
contratar cualquiera de los seguros de IMQ.
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En 2021 se ha producido la consolidacion del modelo omnicanal derivado de la prescripcion
digital gracias a la cual el cliente ya no precisa gestionar las autorizaciones, sino que son ges-
tionadas internamente entre profesional e IMQ. Ademas, los canales no presenciales han te-
nido mayor aceptacién debido al cambio de habitos de los clientes generado por la pandemia.

IMQ dispone de los canales de Oficinas, Teléfono, Email, Oficina Online/App IMQ, RRSS
y Chat para dar respuesta a sus clientes. Todos los canales, con personal especializado
(en Oficinas y CATXXI), disponen del CRM con la visidén 360 integrada de los contactos
del cliente para poder conocer la situacién y continuar con la gestion de los tramites
independientemente del canal por el que se hayan iniciado. Todos los tramites y oportu-
nidades comerciales son asignados a un agente/gestor que hace seguimiento del caso.

Cabe resaltar que se han realizado aproximadamente 90.000 atenciones presenciales
(las oficinas han permanecido abiertas en 2020 y 2021 a pesar de los distintos confina-
mientos dado su caracter de servicio esencial), 250.000 telefénicas y 146.000 digitales
(email, oficina online y prescripcion digital), sin contar las autorizaciones y gestiones que
estan automatizadas y en las que no interviene el equipo de atencion al cliente.

Durante 2021, en la linea de incrementar las capacidades de autoservicio, se han actua-
lizado con nuevos contenidos la pagina de Preguntas Frecuentes de la web IMQ y se ha
mejorado la capacidad de respuesta automatica del chatbot.
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Canales de atencion

g OFICINAS

IMQ Seguros cuenta con oficinas en cada una de las tres capitales vascas, asi como en Getxo
y en la Clinica IMQ Zorrotzaurre. 5 oficinas que suman 35 puestos de atencion (presencial y
no presencial) con personal experto, un amplio horario de atencion al cliente y capacidad de
atencion tanto a nivel comercial como de servicio relacionado con las pélizas contratadas.

TELEFONOS GRATUITOS

Nuestro Contact-Center, gestionado por la sociedad CAT XXI, en un horario extendido (de
8.00 a 20.00 h.), resuelve las consultas de los clientes en relacion a sus polizas (coberturas,
cuadro médico, ...) y gestiona sus autorizaciones, cambios de médico, cuenta, etc.

Asimismo, es también puerta de entrada para cualquier interés comercial en los productos de
IMQ o para acciones de fidelizacién y retencion en funcién de las necesidades de los clientes.

Gestionado igualmente por CAT XXI nuestros clientes disponen también de un niimero de telé-
fono gratuito y especifico para atender sus urgencias las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

ATENCION DOMICILIARIA

Ademads de los servicios especificos de nuestras clinicas y centros ambulatorios, la compa-
fifa cuenta también con un servicio de atencién domiciliaria continuada de medicina y enfer-
meria para urgencias que se puede solicitar lamando a nuestro contact center. Los sanitarios
se desplazan al domicilio de |a persona que precisa ser asistida, sea cudl sea la localidad en
la que resida, para prestarle la atencion requerida.

OFICINA ONLINE Y APP IMQ

Dentro de nuestra web corporativa o desde la app, el cliente de IMQ puede acceder a través de
la oficina online a un drea privada para realizar multiples operaciones relativas a sus seguros.
Ello facilita la tramitacién de autorizaciones, consulta de recibos, copagos, citas, certificados,
cambio de datos, cambio de médico de cabecera, y todas las gestiones que el cliente necesite
efectuar con sus seguros IMQ desde cualquier lugar, hora y dispositivo.

Como novedades en 2021, se ha mejorado la informacién, las autorizaciones y asistencias
recibidas por los clientes, automatizado el cambio de cuenta de la péliza e incrementado el
ndmero de centros/profesionales con cita online.

También dentro de la web corporativa los clientes de IMQ cuentan con un apartado de pregun-
tas frecuentes pensado para resolver las dudas y consultas més habituales. Un apartado que
se actualiza de forma periddica para ofrecer siempre la respuesta mas actualizada posible.
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CHATBOT

Dentro del proceso de Transformacion Digital, IMQ incorpor6 en 2019 un nuevo canal de aten-
cion digital, accesible desde la web y la oficina online, para capturar y cualificar leads, asi
como resolver las dudas mas frecuentes de los clientes mediante un asistente virtual (chat-
bot) que resuelve mas del 70% de las consultas.

Durante el dltimo afio se ha reforzado la capacidad de respuesta automatizada con el fin de
simplificar y agilizar la resolucién a los clientes. Aun asi, siempre existe la opcién de ser
atendido por una persona en aquellas consultas mas complejas y manteniendo el trato perso-
nalizado que buscan los clientes de IMQ.

g REDES SOCIALES

Desde que en 2016 IMQ pusiera en marcha sus perfiles en las redes sociales mas significa-
tivas (Facebook, Twitter, Lindekin, Youtube e instagram), han sido numerosas las consultas
y comentarios recibidos y gestionados por esta via, convirtiendo también las redes sociales
en un canal de atencidn prioritario que cada dia ofrece 4gil respuesta a nuestros clientes y a
la sociedad en general.

= EMAIL

Los clientes de IMQ tienen también a su disposicion un email especifico de atencion al clien-
te, img@imgq.es al que dirigir sus solicitudes y consultas.

DATOS DE ACTIVIDAD DE ATENCION AL CLIENTE POR CANAL 2020 § 2021
NUESTRAS OFICINAS
CLIENTES ATENDIDOS 102.783 | 89.411
TELEFONICO GRATUITO
LLAMADAS ATENDIDAS 249.328 | 249.387
OFICINA ONLINE |
CLIENTES DE ALTA EN OFICINA ONLINE 72.925 | 86.404
AUTORIZACIONES SOLICITADAS 13.653 14.069
CHATBOT §
CONVERSACIONES ATENDIDAS POR AGENTE 13.920 | 11.296
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Experiencia de cliente

Se define experiencia de cliente como “la suma de todas las interacciones que un cliente
tiene y siente con una empresa a lo largo de su ciclo de vida, a través de sus empleados,
los mensajes, los canales, la comunicacién, las conversaciones y las situaciones vivi-
das..”. Se considera una experiencia diferencial la que se recuerda de forma positiva, la
que sorprende y supera las expectativas. Y esto es precisamente lo que perseguimos en
IMQ: el WOW de nuestros clientes.

Durante el afio 2021 hemos continuado trabajando en la implantacién de la metodologia
de experiencia de cliente: la evolucidn de nuestro viaje de cliente, el desarrollo del pro-
grama de voz y del close the loop, el andlisis de los diferentes puntos de interaccién y la
propuesta de acciones de mejora, o el desarrollo de nuestro plan de cultura interna. Con-
tamos con un indice de recomendacién (Net Promote Score) vinculado al viaje del cliente
de mas de 36 puntos, y con un indice de satisfaccion del 8,5. Aunque son resultados muy
buenos no nos conformamos: queremos seguir sumando clientes promotores, creando
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experiencias que emocionen y consolidar a IMQ como lider no sélo en seguros de salud
sino también en experiencia de cliente.

Actualmente contamos con un programa de voz integrado por 15 encuestas que de
forma periédica recogen el feedback de nuestros clientes en los diferentes puntos de
interaccion. Hemos lanzado aproximadamente 570.000 encuestas y recabado 48.663
respuestas, cuya valoraciéon y comentarios nos resultan de gran utilidad para entender,
valorar y redisefiar nuestros procesos. Analizamos de forma diaria el feedback recibido,
compartiendo con el comité de direccion todos los comentarios que nos llegan y reali-
zando una gestidn directa y personalizada con todos aquellos clientes que por diferentes
motivos lo requieran (casi 900 casos gestionados en 2021).

El redisefio de nuevas experiencias requiere de enfoques novedosos y atractivos, y es
aqui donde la innovacion juega un papel fundamental. Una innovacion que debe contar
con la participacion del cliente desde las primeras fases, incorporando su opinién, nece-
sidades y expectativas a lo largo de todo el ciclo. En IMQ hemos apostado por metodo-
logias como el Design Thinking, realizando en 2022 un proyecto centrado en el re-disefio
del viaje del alta del cliente.

Una buena experiencia de cliente no se consigue sin la involucracion de las personas de
la compafiia, activo clave para conseguir un servicio diferencial. Para ello hemos conti-
nuado desarrollando nuestro Plan de cultura interna, con nuevas acciones enfocadas a
concienciar a la organizacion de la importancia de poner “de verdad” al cliente en el cen-
tro. Tras una primera campanfa lanzada en los afios anteriores, “Adelante WOWista”, en
2021 hemos trabajado en una nueva “;Cémo conectas con las emociones del cliente?” y
que tendra su despliegue a lo largo del 2022.

Igualmente, y con el objetivo de desplegar un modelo de atencidn al cliente propio, cer-
cano y diferencial, seguimos trabajando en la evolucién de nuestro Estilo de Atencién.
En 2021 hemos lanzado un nuevo ejercicio de Mystery Shopping que persigue evaluar
su grado de implantacién y elaborar un nuevo plan de accién para su evolucion futura.

Y con el objetivo de seguir aprendiendo, compartiendo y conociendo buenas practicas
que alimenten nuestro proyecto, IMQ ha puesto en marcha, en colaboracién con Euskalit,
una Comunidad de Experiencia de cliente en Euskadi, con la participacion de empresas
de referencia en este ambito en nuestro entorno (Eroski, Grupo Mondragén, Laboral Ku-
txa, Osakidetza, etc.). La Comunidad fue presentada en la Semana Europea de la Gestion
Avanzada organizada por Euskalit.
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Gestion de incidencias

El equipo de gestion de incidencias es el responsable de responder a las quejas, recla-
maciones, sugerencias y agradecimientos que nuestros asegurados nos dirigen y trabaja
continuamente no sélo para que esas respuestas sean lo mas adecuadas y personaliza-
das posible, sino para conseguir buenos tiempos de respuesta.

Este compromiso ha dado como fruto que en 2021 la media del tiempo de respuesta se
haya situado en 11,35 dias. Estos tiempos estan muy por debajo del plazo maximo legal
(2 meses) y del establecido por la Guia de Buenas Practicas de Resolucion Interna de
Reclamaciones de Unespa (1 mes), a la que IMQ estéa adherida.

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

QUEJAS Y RECLAMACIONES 2020 | 2021
QUEJAS 772 | 753
RECLAMACIONES 1.097 | 1.079
TOTAL 1.870 1.832
OTROS EXPEDIENTES 2020 | 2021
AGRADECIMIENTOS 29 | 26
SUGERENCIAS 34 | 22

TOTAL 63 48
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Con nuestros proveedores

El éxito de Grupo IMQ y la consecucidn de sus resultados depende también en buena medida
de la red de proveedores con que colabora. Una red donde se diferencian dos grandes ambitos:

Los proveedores asistenciales, grupo de interés clave y estratégico de la com-
pafiia, donde se incluye nuestro cuadro de profesionales médicos, las clinicas y
centros concertados, diferentes sociedades vinculadas a determinadas especia-
lidades, casas de protesis, transporte sanitario etc... En definitiva, todos aquellos
proveedores que nos ayudan a la prestacion a nuestros clientes de un servicio
seguro, fiable y de la maxima calidad posible.

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

IMQ cuenta, ademds con una Politica de Externalizacion y hace seguimiento y evaluacion
periodica de sus proveedores a fin de observar una debida diligencia respecto de su ac-
tividad y resultados.

La mas extensa red de profesionales

Las y los profesionales médicos de Grupo IMQ suponen uno de los grandes motores de la
compafiia destacando por su profesionalidad, implicacién y el trato atento hacia los clientes.
En la actualidad mas de 1.700 profesionales de todas las areas asistenciales repartidas
en los tres territorios vascos garantizan la calidad y la atencién personalizada a los clien-
tes de Grupo IMQ.

El amplio cuadro médico y clinico de Grupo IMQ y su estudiada composicién por espe-
cialidades y a nivel geografico permiten al cliente un acceso cémodo y 4gil a la medicina
de vanguardia.

PROFESIONALES IMQ 2020 2021
BIZKAIA 1105 ¢+ 1.091
ALAVA 214 | 219
GIPUZKOA 407 ! 418

TOTAL 1.726 1.728
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Mejorando en atencién y cercania

En 2021 la Oficina de Atencién al Profesional, encargada de dar respuesta al profesional
médico en todos los dmbitos de relacién con la compafiia, ha orientado sus esfuerzos,
por un lado, a consolidar su transformacién en la atencion a un entorno cada vez mas
digital y, por otro, a seguir mejorando y aportando valor en un modelo de relacion y aten-
cién compafia-médico unico en este mercado.

El volumen de gestiones realizadas sigue con un importante incremento derivado, sobre
todo, de la incorporacion de nuevas tecnologias, cobrando importancia relevante el so-
porte dado en la utilizacién de la nueva herramienta de prescripcion digital.

A esto se suman las tareas y resoluciones de dudas, incidencias y reclamaciones deriva-
das de herramientas y procesos ya consolidados como la Extranet de Profesionales, la
transmision de la actividad o la liquidacién de honorarios médicos.



Con la administracion

Ademds de la Direccidn General de Seguros y Fondos
de pensiones IMQ trabaja y colabora a nivel local con
todos aquellos organismos, fundamentalmente de ca-
racter publico, con los que interactia para alcanzar
los objetivos propuestos y atender las exigencias le-
gislativas, econdémicas y sociales que le son propias,
destacando entre ellos:

Consejeria de Salud del Gobierno Vasco
Osakidetza
Diputaciones
Ayuntamientos de la CAV
Todo ello en aras al estricto cumplimiento de la normati-
va vigente, laimplicacion e involucracion con la sociedad

vasca y con nuestro entorno y la instauracién de meca-
nismos de colaboracién publico — privada.
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Principales alianzas

Gracias a las alianzas estratégicas que establecemos con nuestros socios, median-
te la creacion de sinergias, alcanzamos una mayor cobertura y complementariedad,
a la vez que compartimos conocimiento experto, teniendo como fin ultimo, la gene-
racion de riqueza en nuestro entorno.

Destacan en este epigrafe como grandes aliados estratégicos de Grupo IMQ:

SegurCaixa Adeslas, aliado y socio de IMQ Seguros, empresa lider a nivel es-
tatal en el ambito de los seguros de salud, con el que completamos nuestra
oferta asistencial en el resto del Estado y ponemos a disposicién de nuestros
clientes mas de 40.000 profesionales del maximo nivel.

Kutxabank: principal entidad financiera de Euskadi, con quién se ha renovado
el acuerdo de comercializacion de seguros de salud y seguros de otros ramos
no salud y que nos permite ampliar nuestra oferta de servicios a los clientes.
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Con nuestras personas

En Grupo IMQ seguimos construyendo proyectos y escenarios atractivos, en los que cre-
ce el talento de nuestros equipos a la vez que se trabaja en un entorno responsable,
teniendo en cuenta, entre otras cosas, el equilibrio entre la vida profesional y personal.

Nuestra organizacién a fecha 31/12/2021 esta formada por 2.773 personas, de las cuales
2.268 se sittian en el alcance determinado por esta memoria por la Ley 11/2018. Se abarca
con ello la informacion de una plantilla superior al 80% de las 23 empresas del Grupo cuya
participacién societaria es relevante y cuya identificacién aparece en el Alcance. (Ver tabla
| “Empresas que conforman el perimetro de la Memoria de Sostenibilidad”).

Este afio el apartado de personas sigue cobrando mucha importancia. La pandemia nos
ha demostrado, una vez mas, la relevancia de nuestras actividades en los distintos am-
bitos en los que operamos (salud, socio-sanitario y prevencion) y los equipos de per-
sonas han seguido demostrando su compromiso, profesionalidad y servicio al cliente.
Ha seguido siendo un afio lleno de retos a nivel organizativo para cuidar la seguridad
y salud de nuestras personas, en entornos con prevalencia de incertidumbre ante las
nuevas oleadas de la Covid-19, aunque, afortunadamente, con un escenario de vacuna-
cion comunitario muy alto, que nos ha aportado un enfoque diferente de los casos. Este
escenario nos ha impactado en algunos de los indicadores que componen este capitulo
de la Memoria y que se destacan seguidamente.

® Empleo

Hemos incorporado las pautas que rigen las relaciones laborales en las diferentes socie-
dades del Grupo y que sirven de referencia para definir sus objetivos en materia de empleo:

Contribuir a mantener las garantias laborales y la estabilidad con los trabajadores/as.
Fortalecer los aspectos relacionados con seguridad y salud en el trabajo.

Garantizar el aprendizaje continuado a través de planes de formacién adecuados
a la estrategia del negocio y al desarrollo de habilidades y competencias individuales.

Fomentar el acceso al empleo en igualdad de oportunidades.

Incrementar y desplegar programas y practicas que favorezcan el desarrollo profesional.
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En lineas generales, contamos con un empleo estable. Del total de 2.268 personas,
1.761 personas cuentan con contrato indefinido y 507 son temporales. En los indica-
dores 102-8 y 405-1 se reflejan las cifras del total de la plantilla, con la distribucién
por grupos profesionales, tipologia de contrato y jornada, sexo y distribucién por seg-
mentos de edades, al igual que la diversidad en comité de direccion y en consejo de
administracion.

Junto a los principios y objetivos genéricos compartidos por todas las sociedades, exis-
ten practicas diferentes relacionadas con los distintos ambitos de negocio de la com-
pafiia, siendo los principales el Ambito Seguros, Ambito Clinicas (clinicas y empresas
ambito clinicas), Ambito Socio sanitario (centros de dia y residencias para personas ma-
yores en Igurco), Ambito de Prevencion y otros servicios relacionados con la compafiia.

Esta diversidad de practicas y programas especificos, nos permiten garantizar la adap-
tacion a las distintas necesidades de las personas, en ambitos de negocio diferentes y
con objetivos y planes estratégicos independientes, manteniendo una visiéon y misién
compartidas con unos valores propios de la compaifiia.



| Nuestros copromisos

Existen puntos de especial relevancia a tener en cuenta en el desarrollo de las relaciones
laborales colectivas de Grupo IMQ, que, adaptandose a cada activad y unidades de nego-
cio, podrian resumirse en las siguientes:

Especificar las condiciones de trabajo

Regular el régimen de trabajo, modalidades de jornada, horarios, etc.
Establecer la estructura salarial, complementos y gastos diversos
Especificar los beneficios sociales ofrecidos

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

Existen, ademas, otros desarrollos mas concretos relativos a politicas de personas en
las distintas unidades de negocio.

Asi, en IMQ Seguros se han abordado dos iniciativas relacionadas con las materias obje-
to de este capitulo: el cédigo ético y la politica de retribuciones.

El Cédigo Etico de IMQ Seguros forma parte de su sistema de gobierno corporativo y fue
aprobado por el Comité de cumplimiento y por su consejo de administracién en marzo
de 2016. Tiene como finalidad garantizar que sus empleados rijan su conducta siguiendo
los siguientes principios:

El cumplimiento de las leyes y normas
El respeto

La integridad y la transparencia

La confidencialidad

La excelencia y profesionalidad

La responsabilidad social

En relacioén con el principio del respeto, destacamos algunos de sus articulos que enu-
meran el compromiso societario con distintos aspectos relativos a sus empleados:

“No discriminacidn, igualdad de oportunidades y desarrollo
profesional”

“Conciliacion de la vida familiar con la actividad laboral”
“Seguridad y salud en el trabajo”
“Seleccion, evaluacion y promocion de las personas”
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Ademads de formar parte de la tramitacién necesaria para incorporar nuevos empleados
y empleadas a esta sociedad, también forma parte del plan de acogida de las nuevas
incorporaciones.

Se garantiza su aplicacién y observancia especificamente a través del Comité de Cum-
plimiento y se garantiza, en todo caso, la inmunidad del denunciante, incluso en aquellos
en los que, a resultas de la investigacién derivada de dicha denuncia, se concluyese que
no hay violacién del Cédigo Etico o de cualquier otra norma legal.

La politica de retribuciones de IMQ Seguros forma también parte del sistema de gobier-
no de la entidad aseguradora y tiene como misidn establecer los requisitos necesarios
sobre las retribuciones a efectos de una gestién prudente y adecuada de la actividad, a
fin de evitar mecanismos que fomenten la asuncidn excesiva de riesgo.

Con el establecimiento de esta politica, buscamos la generacion reciproca de valor para
los distintos colectivos de empleados y el alineamiento con los intereses a largo plazo
del conjunto de la organizacion.
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Del mismo modo, se establecen las competencias que sobre las politicas de remu-
neracion de los distintos colectivos de la compafiia ostentan del Consejo de Ad-
ministracion, la Comisién Ejecutiva y la Direccién de Desarrollo de Personas. En el
proceso de remuneracién no participan consultores externos especializados.

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

Los niveles de retribucion de cada uno de los grupos profesionales se definen en
funcién de la normativa laboral aplicable y respetan los convenios y acuerdos co-
lectivos aplicables. La edad en ningln caso constituye un factor determinante de la
retribucién de una persona.

° Acciones especificas 2021
La gestién del talento de las personas de la compafiia es una de las claves del servi-

cio que prestamos a nuestros clientes y, en consecuencia, de nuestra sostenibilidad
en resultados competitivos y sostenibles a largo plazo.
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En la compafiia trabajamos poniendo foco en diferentes fases que tienen que ver con
la atraccion y seleccion de profesionales que quieran unirse a nuestra empresa. Cuida-
mos nuestra marca como un elemento diferenciador para atraer, reclutar y seleccionar a
personas, y cuidamos el proceso de incorporacién y acogida con practicas diferentes en
funcion de entornos de negocio.

Contamos desde 2018 con una herramienta corporativa destinada a atraer el talento ex-
terno y a facilitar el desarrollo del talento interno. Esta herramienta, accesible a través de
nuestra web e intranet, permite acceder a las oportunidades de empleo de las distintas
unidades, en la que durante 2021 hemos publicado 115 ofertas de empleo.

Destacamos las siguientes practicas que estamos desarrollando durante este ejercicio
para asegurarnos ser una compaiiia atractiva para nuevas personas:

- Acuerdos de colaboracién con universidades de prestigio a nivel local. En el drea de
Enfermeria, acuerdos con UPV, San Jorge Zaragoza, Universidad de Navarra y Uni-
versidad Internacional de Catalunya; en total, 36 alumnos al afio. Con respecto a Me-
dicina, acuerdos de colaboracién en practicas con alumnos de UPV y la Universidad
de Deusto, (55 alumnos durante 2021). Acuerdos con distintos centros de FP para
practicas de alumnos de radioterapia y dosimetria, auxiliar de farmacia y auxiliar de
enfermeria, entre otros. En total, 159 personas en précticas (Ambito Clinicas).

- Un total de 171 estudiantes han participado en programas en practicas de forma-
cion de estudiantes, grados universitarios y ciclos formativos de grado superior,
en todos nuestros centros de dia como residencias de Igurco. Destacan los colec-
tivos de estudiantes de practicas de enfermeria, fisioterapia y medicina (Ambito
socio sanitario).

- En IMQ Prevencion, 18 alumnos en total han realizado sus practicas en los distintos
centros de la compaiiia, destacando los grupos de enfermeria y de seguridad y salud.

- Definicion de un programa de acogida tanto presencial como con informacién
digital para acercar nuestros valores corporativos e informacion relevante para
la mejor incorporacion de los profesionales (5 personas han realizado planes
de acogida en Ambito Seguros y todas las nuevas incorporaciones en Ambito
Clinicas).



| Nuestros copromisos

Organizacion del trabajo
En nuestra organizacion apoyamos la conciliacion de la vida familiar con la actividad labo-

ral, recogiendo expresamente en el art 9 del Cédigo Etico (Ambito Seguros) lo siguiente:

“IMQ valora los beneficios que para las personas que integran su plantilla y para
la compania conlleva la existencia de un equilibrio entre las responsabilidades

personales y profesionales, por lo que fomentara y promovera la conciliacion que
facilite el mejor equilibrio entre éstos y sus responsabilidades laborales”.

Las medidas con las que contamos para propiciar la desconexién laboral tienen que ver,
sobre todo, con formas de trabajar mas flexibles que mejoren la conciliacion entre la
esfera personal y profesional.

En concreto, algunas de las medidas de conciliacién recogidas en los pactos internos de
IMQ Seguros en sus centros de trabajo de Bizkaia y Gipuzkoa son las siguientes:

Horarios con flexibilidad en entrada y salida, por la mafiana, mediodia y tarde.
Jornada intensiva de verano.

Horario especifico derivado de nacimiento hijos/as: hasta que el hijo cumpla
1 afo, los empleados pueden prestar sus servicios en jornada continuada, res-
petandose el cumplimiento de la jornada.

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

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

En IMQ Prevencion cuentan también con medidas que favorecen la conciliacién y flexi-
bilidad en el trabajo entre las que destacan la reduccion de jornada laboral por guarda
legal con establecimiento de horarios de trabajo cambiantes en el tiempo a solicitud del
empleado, permitiendo de esta forma distribuciones irregulares en cada dia de la sema-
na para favorecer la atencién de menores. También cuentan con permisos sin sueldo con
mayor frecuencia en la peticion y mayor duracion que lo legalmente establecido.

En Clinica Zorrotzaurre siguen estando vigentes todas las medidas sobre conciliacién y
flexibilidad que estan recogidas en sus convenios colectivos, destacando algunas como
la ampliacion sobre la legislacion vigente de permisos retribuidos tanto de paternidad
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como maternidad, libre eleccion periodo vacacional, incorporacién progresiva tras la
baja por maternidad y paternidad y reserva de plazas con precios especiales en escuelas
infantiles cercanas.

Este afio han seguido teniendo especial relevancia las medidas organizativas incorpora-
das en las distintas unidades con la finalidad de garantizar la actividad y la prestacién del
servicio y de preservar la salud y prevenir contagios de nuestros empleados y empleadas.
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Salud y seguridad

La seguridad y salud laboral conforman un capitulo determinante dentro de las practicas
de recursos humanos de la compafiia. Alineados con este objetivo, las empresas del grupo
disponen de procedimientos especificos que conforman los sistemas de seguridad y salud
globales, implantados en dichas empresas y auditados externamente. Todo ello con la finali-
dad de asegurar los requisitos legales y cumplir con las expectativas de mejora continuada de
la actividad en esta materia.

La certificacién ISO 450001 de Aenor resulta una herramienta idénea para todas las or-
ganizaciones con voluntad de mejora continua y la gestion de sus riesgos para la segu-
ridad y salud en el trabajo de forma eficiente y eficaz. IMQ Prevencion y la Clinica IMQ
Zorrotzaurre cuentan con dicha certificacion renovada en Junio de 2021.

Ello ha permitido llevar a cabo un analisis pormenorizado del contexto de la organiza-
cion, realizando una evaluacién de las Cuestiones internas y externas, positivas y nega-
tivas con repercusion en la Seguridad y Salud de los Trabajadores (SST) y en el Sistema
para su Gestion (SGSST), que pueden afectar a la capacidad para lograr los resultados
previstos, determinando los Riesgos y Oportunidades para dicha Gestién, asi como una
Revision completa de su Plan de Prevencion. Este nuevo enfoque ha permitido planificar
el Sistema de Gestion de SST, con nuevos objetivos para un nuevo Trienio 2021- 2023
que se ira desglosando en cada Programa Anual.
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Asimismo, se ha procedido a revisar, adaptar y renovar nuevos compromisos que se
recogen en la nueva Politica de SST, ademas de aprovechar a unificar en una unica Poli-
tica y Sistema de Gestion la de las Clinicas IMQ y las Sociedades en el perimetro de las
Clinicas IMQ cubiertas por el Servicio de Prevencion Mancomunado del Grupo.

Los Compromisos reflejados en la Politica de SST se muestran resumidos a continua-
cion, con una orientacion a las personas mediante la escucha activa que nos permite
aportar ideas y soluciones a sus necesidades bajo parametros de seguridad y salud que
garantizan la eficiencia del SGSST:

Mantener y mejorar continuamente el sistema de gestién de la organizacién, do-
tando los recursos necesarios que permitan alcanzar los objetivos.

Promover una cultura orientada a la Seguridad y, Salud Total entre las personas
de la organizacién, que aumente su satisfaccion tanto con la organizacién como
con sus lideres.

Promover el cumplimiento de la legislacion vigente aplicable, y compromisos
adquiridos, incluyendo la consulta y participacion de los trabajadores y sus repre-
sentantes en la SST.

No tolerar expresamente cualquier comportamiento inapropiado tendente a me-
noscabar la dignidad mediante ofensas verbales o fisicas.

Proporcionar condiciones de trabajo seguras y saludables para la prevencion de lesio-
nes y deterioro de la salud relacionados con el trabajo, eliminando los peligros y redu-
ciendo los riesgos para la Seguridad y Salud de las personas propias y colaboradoras.

Desarrollar las actividades formativas e informativas que sean necesarias para
que todas nuestras personas estén capacitadas para realizar todas las activida-
des que les sean encomendadas.

Integrar a proveedores y subcontratistas en el compromiso activo y ética de la
mejora tanto de la prestacion del servicio como de las condiciones de trabajo e
incorporando criterios de prevencion y calidad en su seleccién y evaluacion.

Transmision de estos compromisos a todas las personas y colaboradores, fo-
mentando y solicitando la participacion activa con el fin de hacerlos realidad, y
solicitando que todas las personas integren la Prevencion de Riesgos Laborales
como una funcién mas y con la misma responsabilidad que el resto de funciones
y objetivos encomendados.

Ademas, destacamos nuestro propdsito, no solo de cumplir con la prevencién de riesgos
laborales, sino de gestionar de manera integral la salud de los trabajadores en la empresa,
desarrollando programas y acciones enfocados a proteger y promover su salud y bienestar.



| Nuestros copromisos

En IMQ Prevencion, conscientes de la importancia de sus trabajadores tanto dentro y fue-
ra del entorno laboral, han lanzado la plataforma saludable “Wellwo” en la que se pueden
encontrar noticias, programas saludables, entrenamientos y programas nutricionales.

En 2019 constituimos un servicio de prevencion mancomunado con la finalidad de pres-
tar un servicio de mayor calidad a nuestros empleados. Este servicio tiene por objeto la
atencion conjunta de la actividad preventiva de todas las sociedades integradas aunan-
do de esta forma las necesidades de las diversas empresas, dando solucion a todas y
cada una de ellas bajo el mismo modelo organizativo preventivo. Asimismo, el servicio
de prevencion mancomunado asume todas las especialidades preventivas:

seguridad en el trabajo

higiene industrial

ergonomia y psicosociologia aplicada
medicina del trabajo

La actividad del servicio de prevencion mancomunado se ha centrado un afio mas en el
asesoramiento, informacion y sistematizacién de procedimientos internos para prevenir
y hacer frente a casos de Covid-19.

Las principales actividades que han llevado a cabo podrian sintetizarse de la siguiente
forma:

Sistematizacién del procedimiento interno en colaboracion con las coordinacio-
nes de las diferentes empresas con el objeto de asegurar el control de casos y
contactos de Infeccién por SARS- COV-2, dentro de los espacios de trabajo.

Evaluacién de la situacion de riesgo de los trabajadores en momentos de incerti-
dumbre para realizar recomendaciones preventivas a las empresas en linea con
la evidencia cientifica actualizada.

Valoraciones de vulnerabilidad y recomendacién de acciones preventivas especi-
ficas frente a estos trabajadores.

Informacién continuada via online sobre mecanismos de transmision, estados de
vulnerabilidad y medidas preventivas generales y especificas; asi como la actua-
lizacién de los documentos procedimentales vigentes de las autoridades sanita-
rias y expertos.
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Resolucién de dudas de los trabajadores e informacion acerca de las medidas
preventivas a tomar, caracteristicas de los signos y sintomas, la clinica de alarma,
los criterios de alta, las dudas de los procesos de IT...etc.

Elaboracion y remision de la documentacidn necesaria para colaborar en la deter-
minacion de contingencia como accidente laboral en los trabajadores sanitarios
y sociosanitarios.

Comunicacion constante con el sistema publico de salud para la notificacion e
identificacién de los casos y los contactos. Implantacién de todas las tareas en-
cargadas a través de las autoridades de Salud Publica y Salud laboral del Go-
bierno Vasco con el fin de ampliar y mejorar la red de la estrategia de deteccién
precoz de la infeccion por SARS- COV-2.

En el marco de la Vigilancia Colectiva la prioridad del servicio se ha basado en
deteccién temprana, aislamiento, solicitud de diagndstico, control de contactos y
seguimiento.

En el grafico-1, se muestra el impacto en las actividades de la Unidad de vigilancia de
la salud, que ha representado la gestion de mas de 748 casos durante el segundo afio
(2021) de la Pandemia Covid-19, de los cuales 391 son del mes de diciembre en el con-
texto de Transmisién Comunitaria Extrema de la variante dmicron.
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Se han tramitado un total de 948 PCR, para descarte de infeccion activa a los trabajado-
res de nuevas contrataciones y de incorporacion tras vacaciones o ausencias de mas de
7 dias, en coordinacion con las administraciones de los diferentes centros residenciales,
solicitandolas a las OSIS de Osakidetza, interviniendo en casos de pérdida de citas, reca-
bando resultados y remitiendo resultados a los centros.
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Relaciones sociales

Con el fin de gestionar adecuadamente las relaciones laborales, las empresas de Grupo
IMQ disponen de convenios colectivos sectoriales o de acuerdos equivalentes especi-
ficos para regular los aspectos relacionados con la gestién de personas en su ambito
colectivo. El 100% de los empleados cuentan como referencia con un acuerdo colectivo
para regular sus relaciones laborables.

Estos convenios o acuerdos, de forma general, son de aplicacion a todos los trabajado-
res y trabajadoras que prestan servicio bajo la dependencia y organizacion de las distin-
tas sociedades que conforman el grupo, independientemente de la modalidad contrac-
tual concertada, la distribucién por grupo profesional o puesto de trabajo desempefiado.

Disponen en su mayoria de mecanismos especificos de seguimiento, que sirven para regu-
lar los aspectos laborales, de seguridad y salud recogidos en su @mbito y para realizar un se-
guimiento adecuado de su aplicacion a través de los representantes legales establecidos.

Las empresas del grupo disponen de comités de seguridad y salud laboral, bajo diferen-
tes denominaciones, para establecer canales de consulta y participacién con los repre-
sentantes de los trabajadores y realizar el seguimiento de planes de mejora e indicadores
relacionados con esta materia. El 80,64% de los empleados cuentan con representacion
legal a través de distintos comités de salud y seguridad.
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Formacion

Entendemos la formacion y el aprendizaje como un factor clave para el éxito de nuestro
desarrollo y su disefio y despliegue esta alineado con el plan estratégico de cada uno de
los ambitos de negocio.

Dada la diversidad de actividades, en cada unidad de negocio se disefian programas es-
pecificos que dotan a sus profesionales de la cualificacion necesaria para el desempefio
de sus funciones. Como base de sustento de estos planes se encuentran los diagndsti-
cos de necesidades de formacidn realizados con informacion relativa al plan estratégico
y a la informacion reportada por diferentes colectivos de la organizacion en modo en-
cuesta o entrevistas individuales.

Acciones especificas 2021

En el ambito de la formacién y desarrollo, durante 2021 se han llevado a cabo las siguien-
tes actuaciones relevantes:

Debido a la situacion de pandemia, las horas de formacién anuales han disminui-
do en el conjunto total de sociedades, alcanzando este afio un total de 16.386h,
suponiendo una disminucién del 5,7 % con respecto al afio anterior.

La mayoria de las unidades organizativas han utilizado la plataforma de forma-
cion para sensibilizar a empleados sobre las medidas de prevencion mas adecua-
das, sintomatologia, protocolos de actuacion, etc del Covid-19.

Para fomentar una incorporacién mas eficiente de nuevos empleados, seguimos
utilizando un Plan de Acogida genérico donde se destacan los elementos clave
de nuestra organizacion, lo que facilita los primeros pasos de la incorporacion.
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Ambito Seguros Ambito Clinicas

En ambito Seguros, incluido Grupo Igualmequisa S.A., 109 han sido el total de
acciones formativas desplegadas, suponiendo 6.512 horas de formacion (13,6%
mas que el ejercicio anterior).

El 94% de la formacién se ha impartido en formato digital, tanto a través del AULA
IMQ como de otras plataformas y en formato presencial digital.

Este afio hemos continuado utilizando 80 licencias de la plataforma Linkeding
Learning, habiéndose realizado 629 h en total, con un promedio de 8h de tiempo
medio por usuario.

Con la finalidad seguir desarrollando las competencias de nuestros lideres, he-
mos continuado en formato digital las “Master Class” previstas. Las tres sesiones

han versado sobre “Liderazgo y resiliencia”, “La disciplina y la ejecucion impeca-
ble para un liderazgo eficaz” y “Liderazgo creativo”.

Con respecto a las conversaciones de desarrollo, realizadas en toda la compania
y basadas en el modelo de competencias IMQ, se han realizado el 72,63% de las
mismas, constituyendo el elemento esencial para poder detectar areas de desa-
rrollo y compromisos con los planes de accion correspondientes.

El impacto de la pandemia ha seguido suponiendo un afio mas una disminucion
importante en la realizacion de horas de formacion, alcanzando un total de 5.060
horas de formacion anuales, con un promedio de 6h por empleado.

Ademas de aspectos de informacién y concienciacion a todos los profesionales sobre
los riesgos asociados y las medidas preventivas necesarias a adoptar para evitar el
contagio y propagacion del virus, se han realizado actividades formativas como mo-
vilizacién de pacientes, RCP Basica, Protocolos de infeccién, formacion en UCI, etc.

La satisfaccion general global de las acciones formativas ha sido de 9,1/10.

Ambito Socio-Sanitario (Igurco)

En total, han sido 4.123 las horas totales anuales de formacion realizada, con un
promedio de 7,30h por trabajador.

Junto a la formacion ofertada en Aula IMQ, este afio se han ofrecido 35 licencias
en la plataforma formativa Linkedin Learning.

Se han ofertado formaciones en competencias genéricas (modelo de gestion avanza-
da, igualdad, herramientas microsoft, atencion centrada en la persona) y en competen-
cias técnicas (cuidados de la piel y Ulceras por presion, estomaterapia).

Ambito Prevencion

Se han llevado a cabo 45 acciones formativas, 17 de formacién interna y 28 con
apoyo externo, suponiendo un total de 474 horas anuales.

Dentro de la formacién técnica destacamos cursos como “SCR como agente cance-

rigeno”, “Planes de gestion en higiene laboral: Silice cristalina respirable”, “Reacredita-
cién TSCAI-TMCAI” o “Trabajos en espacios confinados y trabajo en altura”.
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Diversidad e igualdad

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

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

Art 8: No discriminacion, igualdad de oportunidades
y desarrollo profesional.

IMQ promueve y apoya la cultura de no discriminacién, igualdad de oportunida-
des y desarrollo profesional de todas las personas que integran su plantilla a
través de sus politicas de actuacion.

En particular, IMQ promueve la no discriminacién por razén de raza, color, na-
cionalidad, origen social, edad, sexo, estado civil, orientacién sexual, ideologia,
opiniones politicas, religion o cualquier otra condicion personal, fisica o social
de las personas que integran su plantilla, asi como la igualdad de oportunidades
entre las personas que se integran en la organizacion.

Asimismo, IMQ promueve activamente la igualdad de trato entre hombres y muje-
res, especialmente en todos los aspectos relacionados con el acceso al empleo,
la formacidn, la promocidn y las condiciones de trabajo, asi como al acceso de
bienes y servicios y su suministro.

Todas las personas que integran la plantilla de IMQ deben favorecer con su ac-
tuacién un entorno laboral donde se respete la igualdad de oportunidades.

IMQ rechaza cualquier manifestacién de violencia, de acoso fisico, sexual, psi-
colégico, moral u otros, de abuso de autoridad en el trabajo y cualesquiera otras
conductas que generen un entorno intimidatorio u ofensivo para los derechos de
todas las personas que integran su plantilla. IMQ promovera medidas para prevenir
el acoso sexual y el acoso por razén de sexo, de acuerdo con la legislacion vigente.

Q<> (@

IMQ promueve que las personas que integran su plantilla, proveedores y otros
colaboradores se traten con respeto, propiciando un ambiente de trabajo c6-
modo, saludable y seguro, considerando el espiritu de colaboracién una maxi-
ma en el desempefio diario de nuestra actividad.

IMQ estd, por dltimo, comprometido con el bilingliismo que caracteriza al
entorno social en el que se mueve; en este sentido, apoya activamente el co-
nocimiento del euskera por las personas que integran su plantilla y promueve
la posibilidad de que todos sus clientes puedan ser atendidos en euskera,
editando asimismo en ambas lenguas la informacién comercial.

Las diferentes empresas del Grupo promueven en su conjunto la igualdad de oportu-
nidades y el respeto a la diversidad, la igualdad efectiva entre hombres y mujeres en el
acceso al empleo, formacién, promocion y condiciones de trabajo.

En concreto, en materia de diversidad funcional, las empresas IMQ Prevencién, IMQ Se-
guros, Centro rehabilitacion y medicina deportiva, y Clinicas Vicente San Sebastian SA
tienen contratadas de forma estable a personas con reconocimiento de distintas capaci-
dades en los términos establecidos por la legislacion correspondiente.

Las clinicas cuentan con un protocolo de actuacion frente a “Conductas inapropia-
das en el trabajo “que se aprobd en 2013, con el objetivo de evitar que se produzcan
situaciones de acoso sexual, acoso por razén de sexo y acoso psicoldgico.

Con este fin, el protocolo define las conductas a prevenir y arbitra las medidas espe-
cificas para dicha prevencion y para dar cauce a las denuncias o reclamaciones que,
en su caso, pudieran formular quienes hayan sido objeto de las citadas conductas.

En esta misma linea, IMQ Prevencion e IMQ Seguros y todas las empresas de su am-
bito organizativo, cuentan desde este afio con un protocolo de prevencién y actua-
cién en caso de acoso sexual y por razén de sexo. Se han sumado a esta iniciativa
IMQ Igurco Araba e IMQ Igurco servicios sociosanitarios.
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Comunicacion interna

La existencia de una adecuada politica de comunicacién interna representa, cada vez en
mayor medida un factor decisivo en la gestion empresarial por cuanto contribuye tanto
al logro de los objetivos organizativos como a favorecer un mayor compromiso y moti-
vacion de las personas. Por ello IMQ viene trabajando por su desarrollo con diferentes
iniciativas que tratan de ayudar a la conformacién de una cohesionada cultura interna
que favorezca, al mismo tiempo, el sentido y orgullo de pertenencia.

Publicaciones internas

La newsletter Zurekin ha continuado en 2021 informando cada mes a toda la plan-
tilla de Grupo IMQ sobre las diferentes actividades y proyectos de la organizacién
e integrando las noticias mas relevantes sobre sus personas.

La compafia cuenta, al mismo tiempo, con un boletin informativo semanal en for-
mato podcast que contribuye a reforzar la difusién, alcance y conocimiento de las
iniciativas desplegadas y a favorecer la cultura de Grupo entre todas las personas
gue componen la organizacién.

Nueva intranet Konekta2

Con objeto de mejorar la usabilidad y posibilidades actualmente existentes, en
2021 hemos dispuesto de una nueva intranet con un disefio mas moderno y con
nuevas capacidades colaborativas y de productividad.

Con el fin de mejorar la circulacién de la informacién y generar nuevos flujos de
relacion y participacion entre las personas empleadas del Grupo, la nueva intranet
Konekta2 pretende ser un modelo de red social flexible para facilitar el contacto, la
informacién y la interaccion.

Desarrollar la innovacién, la formacién y el conocimiento y generar cultura y valores
compartidos que incidan en el sentimiento de pertenencia, la eficiencia y la satis-
faccién son algunos de los objetivos de esta nueva e importante red colaborativa.
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Compromiso con la comunidad

Desde siempre comprometidos con la sociedad

La implicacion de IMQ con la sociedad y con las personas y su con-
tribucion a la salud, el bienestar y el cuidado del medio ambiente son
la base del compromiso y responsabilidad social adquiridos por la
compafiia desde hace mas de 87 afios.

En linea con esa vocacion de responsabilidad social, Grupo IMQ se
adhirié en diciembre de 2017 al Pacto Mundial de las Naciones Uni-
das, la mayor iniciativa voluntaria de responsabilidad social empre-
sarial en el mundo.

Mediante nuestra adhesion al Pacto nos seguimos obligando a velar
por el cumplimiento de 10 principios de gestion ética y responsable,
asi como por los Objetivos de Desarrollo Sostenible que la sociedad
internacional debe cumplir de cara a 2030. A partir de ese compromi-
so, se plantea la busqueda de la mejor forma de vincular los ODS con
los temas materiales y la estrategia de negocio.

La implantacién de los ODS permite contribuir a retos globales, algo
sustancial si hablamos de potenciar el papel social de la empresa,
pero también de mejorar la relacién con los diferentes grupos de inte-
rés, aportar transparencia, reputacion y diferenciacién positiva, ade-
mas de reducir riesgos, favorecer la atraccion y retencion del talento,
la innovacién, la eficiencia y la competitividad.
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Prevencion y habitos de vida saludables

Como empresa que trabaja por el cuidado de la salud y para fomentar habitos de vida
saludables y de prevencién, en IMQ elaboramos cada afio, de la mano de nuestros pro-
fesionales sanitarios, muy diferentes contenidos de divulgacion sanitaria sobre las pato-
logias con mayor incidencia y las pruebas diagnésticas mas habituales para su difusion
a través de los medios de comunicacién, nuestros blogs y en redes sociales, asi como
con la publicacién de diversos newsletter dirigidos a nuestros clientes tanto particulares
como de colectivos y empresas.

Un proyecto por el cuidado de la salud de la poblacion en general que tiene uno de sus
maximos exponentes en el blog de IMQ, canalsalud.imq.es, que en 2021 ha integrado
los Canales Mujer y Gaztea para mejorar su alcance, el numero de contenidos que se
aportan, asi como su usabilidad con nuevos menus orientados a facilitar las formas de
busqueda del usuario online y un nuevo disefio mas atractivo, simplificado y ligero.

Se realiza, ademas, una importante labor en la promocion de la salud, contribuyendo a la
concienciacion de temas sanitarios de interés general para la sociedad, mediante la organi-
zacion de espacios de debate, mesas redondas y conferencias para muy diversos colectivos.

Campaiia Contdgiate

Los problemas de salud fisica, la falta de contacto social, el cambio de habitos, la pér-
dida de libertad, los problemas laborales y econémicos, el estrés prolongado, el duelo...
han generado un sufrimiento emocional que ha pasado factura a nuestra salud mental.

Conscientes de que ese impacto emocional necesitaba ser contado como primer paso
para su curacion, hemos querido dar voz a esta necesidad y ayudar a compartir las
sensaciones y los sentimientos con el lanzamiento de nuestra campafa Contdgiate y
el espacio web especifico que le da soporte contagiate.es, un espacio de historias e
intrahistorias para poner a las personas y sus sentimientos en el centro, abierto a la par-
ticipacién del conjunto de la sociedad y a su servicio.

IMQ se une a la campaiia acceXible para la deteccion precoz del Alzheimer

Con motivo del Dia Mundial del Alzhéimer, IMQ se uni6 a la campafa “jChequea tu salud
mental!” para la deteccion del deterioro cognitivo a través del andlisis del habla lanzada
por la startup Accexible. Un test gratuito realizable en tan solo 60 segundos, accediendo
a la web Testaccexible.com desde un dispositivo con micréfono. El test analizaba la voz
del usuario ofreciendo el resultado en un par de minutos, con una sensibilidad del 91%
en la deteccion del deterioro cognitivo en etapas tempranas.
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El test analizaba tanto lo qué dice la persona, como cémo lo dice y el informe con el
resultado de las pruebas se recibia via correo electrénico. De media, una persona tarda
20 meses en acudir al profesional tras tener una queja de memoria. Con la colaboracién
con la plataforma, acceXible IMQ quiso ayudar a romper el tabu del chequeo de la salud
mental y sensibilizar sobre la importancia de la deteccién precoz para recibir un trata-
miento adecuado.
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JORNADAS Y CONGRES0S .

CON PARTICIPACION DE PROFESIONALES DE IMQ PREVENCION Y SALUD LABORAL
FORO CSSIS: JORNADA TECNICA “EVALUACION DE LA EXPOSICION DE AGENTES QUiMICOS. COMO DEMOSTRAR LA
CONFORMIDAD CON LOS VLA, MEDIANTE MEDICIONES REPRESENTATIVAS DE LA EXPOSICION. UNE 689:2019

FORO FEDERACION BIZKAINA DE EMPRESAS DEL METAL: PONENCIAS “PLAN DE ACOGIDA" Y “EVALUACION DE RIESGOS

. - PSICOSOCIALES"; WEBINAR “PROBLEMAS MUSCULOESQUELETICOS DERIVADOS DE SOBRESFUERZOS Y TAREAS REPETITIVAS”
JORNADA DE TEOLOGIA SOBRE HUMANIZACION DE LA SALUD,

EN LA UNIVERSIDAD DE DEUSTO: PONENCIA “MODELO HELP PONENCIA SOBRE EMPRESA SALUDABLE POR EL DIA MUNDIAL DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
IMQ" WEBINAR “COMO PONER EN MARCHA UN PROYECTO DE EMPRESA SALUDABLE”

COINGBESIO INTERNACIONAL DE HUMANIZACION: COMUNICA- WEBINAR “COMO ABORDAR LA GESTION DE CONFLICTOS"

2?CNESSL£?_ADL|%?.|DA i LTS GUIOLRSHE IS (e WEBINAR “COMO ABORDAR LA GESTION DE ADICCIONES”

COLEGIO DE VETERINARIOS DE BIZKAIA: WEBINAR “PROBLE- DALY L IUEELEI A SlJalALER s

MATICA PSICOLOGICA DE LA PROFESION” WEBINAR “NUTRICION. CLAVE PARA CONSEGUIR UN ENTORNO SALUDABLE"

1l CONGRESO DE EUSKADI CONTRA EL CANCER: PONENCIA WEBINAR “EVALUACION DE LA EXPOSICION A LOS AGENTES QUIMICOS, UNE-EN 689:2019”

“MEDICINA GENOMICA O DE PRECISION”
COLEGIO VASCO DE ECONOMISTAS: WEBINAR “DOLOR DE

WEBINAR “VALORACION DE LA EXPOSICION A SILICE CRISTALINA RESPIRABLE Y SUS CONSECUENCIAS EN LA SALUD"
ESPALDA, ;COMO ME AYUDA EL DEPORTE A COMBATIRLO?" WEBINAR “CRITERIO TECINICO DE INSPECCION DE TRABAJO PARA RIESGOS P?ICOSOCIALES EN LAS ORGANIZACIONES
HIRUKIDE: CHARLA FORMATIVA"PAUTAS PARA MANTENER WEBINAR CONSIGNAC,ION DE EQUIPOS DE TRABAJO: PROCEDIMIENTO LOT(?

UNA RELACION FAMILIAR SALUDABLE" WEBINAR “IMPLANTACION DE LA NORMA IS0 45001 PONER ORDEN EN LA GESTION DE LA SEGURIDAD Y LA SALUD EN EL TRABAJO"

ATENCION A MAYORES

IX CONGRESO NACIONAL DE ALZHEIMER: PONENCIA “CERO OMISIONES: INTERVENCION INTEGRAL EN LA PERSONA CON DEMENCIA”

WEBINAR ACADEMIA DE LAS CIENCIAS MEDICAS DE BILBAO: PONENCIAS “ABORDAJE INTEGRAL DEL ICTUS EN EL PACIENTE GERIATRICO” Y “OSTEOPOROSIS Y FRAGILIDAD EN EL PACIENTE
MAYOR; UNA REALIDAD COTIDIANA DE ABORDAJE MULTIDISCIPLINAR”

XIX CONGRESO DE ZAHARTZAROA “ACTUALIZANDO EL CONOCIMIENTO Y NORMALIZANDO LA VIDA”: PONENCIA “DIABETES MELLITUS: ACTUALIZACION TERAPEUTICA”

Il CONGRESO VIRUTAL DE LA SEGG: PONENCIAS “ESTRENIMIENTO: UN SINDROME GERIATRICO CON IMPACTO", “OBSERVATORIO NACIONAL DE VALORACION INTEGRAL EN PERSONAS MAYORES” Y
“NUEVOS RETOS PARA EL ENVEJECIMIENTO"

COLABORACION CON FACULTAD DE EDUCACION Y DEPORTE DE UPV: PONENCIA “FISIOPATOLOGIA DEL ENVEJECIMIENTO NECESIDAD DE EJERCICIO FiSICO”
XLVIII SEMANA DE HUMANIDADES: PONENCIA “HUMANIZANDO LA ATENCION A LAS PERSONAS MAYORES EN TIEMPOS DE PANDEMIA”

VI JORNADA AKEB KONEKTA “REINICIANDO EL SISTEMA: NUEVOS ESCENARIOS, NUEVOS RETOS": PONENCIAS "IMPLANTACION DE UNA APLICACION,MOVIL PARA OPTIMIZAR LA COMUNICACION CON LOS
FAMILIARES DE PERSONAS INGRESADAS EN CENTROS SOCIOSANITARIOS" Y “DIGITALIZACION DE LA COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL DE ATENCION DIRECTA EN CENTROS SOCIOSANITARIOS”

NUTRICIONLAB: PONENCIA “AVANCES EN EL MANEJO DEL PACIENTE FRAGIL: NUTRICION, EJERCICIO Y CUMPLIMIENTO COMO PILARES PARA UN ABORDAJE INTEGRAL"

MASTER DE ENVEJECIMIENTO Y CALIDAD DE VIDA UPV: CLASES “ENDOCRINOLOGIA Y METABOLISMO EN EL PACIENTE MAYOR’, “UNIDADES GERIATRICAS DE RECUPERACION FUNCIONAL”
Y “VALORACION GERIATRICA INTEGRAL"

COLEGIO DE FISIOTERAPEUTAS DE GIPUZKOA: PONENCIA “VALORACION GERIATRICA INTEGRAL"
FACULTAD DE MEDICINA DE LA UNIVERSIDAD DE DEUSTO: CHARLA DEBATE “ACERCAMIENTO A LO ESPECIAL DE LA ATENCION A LAS PERSONAS MAYORES”
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Docencia e investigacion

FIK, tecnologia
para una vida

mejor

Dentro de su compromiso con la innovacion, la ciencia y la investigacién socio sa-
nitaria Grupo IMQ es socio promotor de FIK, junto a una veintena de inversores pri-
vados, para el contexto del envejecimiento y la discapacidad. Esta iniciativa tiene
como objetivo desarrollar activos de propiedad industrial protegibles en el &mbito
de la salud y la calidad de vida para maximizar la autonomia personal, indepen-
dencia, salud y calidad de vida del colectivo de personas de edad y con diversidad

\

funcional, permitiendo al mismo tiempo la generacidn de un tejido econémico. ‘

M La Unidad de Oncologia de la Clinica IMQ Zorrotzaurre y la startup Genetracer Biotech, )
Q apuesta . iniciaron en 2021 una colaboracion para la implementacion de servicios de Medicina Per-
CMEENNCITIER  sonalizada de Precision y evaluacién gendmica del cancer de pulmén. La sinergia entre
Artificial para ambos agentes nace en el marco de INNOLAB Bilbao, plataforma de innovacién abierta
la Medicina donde IMQ esta presente como socio, reforzando asi su posicion actual a la cabeza de
Personalizada la innovacion tecnoldgica en el sector sanitario privado de Euskadi. A su vez, Genetracer
de Precisié Biotech, startup especializada en la deteccién del cancer mediante Inteligencia Artificial
yiee h Ll y tecnologia Big Data, participa en el programa de apoyo a proyectos emprendedores de
en cancer INNOLAB.
Esta colaboracion permitira a la Unidad de Oncologia de IMQ realizar un exhaustivo anali-
sis genético del tumor de los pacientes para una caracterizacion dindmica de la enferme-
dady de su evolucion, que aporta la informacién, hoy en dia imprescindible, para un mejor
diagnéstico, seleccion del tratamiento dirigido o inmunoterapia y de los ensayos clinicos
especificos de ese tumor. J
IMQ forma igualmente parte de OSASUNBERRI, una iniciativa colaborativa interre- )
IMQ con . gional de innovacidn e inversion en la industria de la salud Km 0, puesta en marcha
Osasunberri, en 2021 que tiene como objetivos aunar esfuerzos, crear sinergias y reforzar este
iniciativa sector para conseguir una gestion eficaz, integral y sostenible ante riesgos emer-
colaborativa gentes en el ambito de la salud, como el vivido con la Covid-19.
de innovacién La iniciativa agrupa a un colectivo de empresas, centros tecnoldgicos y asociaciones
e inversion en para conseguir abarcar todos los aspectos relacionados con la gestién de situaciones
la industria de emergencia, y fundamentalmente para reforzar la cadena de valor de la industria de
de la salud la _salud en lo que al diagnostico y las terapias se refiere, integrando ademds a la red
asistencial sanitaria.
El proyecto, alineado con los objetivos estratégicos recogidos en el plan de recuperacion
para Europa, Next Generation, incide en los aspectos de reindustrializacién, buscando la
reactivacion de la industria productiva del entorno; la sostenibilidad, gracias a su enfoque
“Km 0", el ecodisefio y la orientacion hacia la economia circular, y la digitalizacion, ya que
se trabaja en el desarrollo de productos conectados y en la nube, la explotacion del Big
Datay el impulso en la eHealth. J

IMQ participa
en el primer
master europeo
de Ortodoncia

del Pais Vasco

Academia
de las Ciencias

Médicas
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La Universidad de Deusto ha puesto en marcha en colabora-
cién con IMQ el dnico master en Ortodoncia del Pais Vasco,
denominado Deusto Orthodontic Programme (DOP), con for-
mato presencial y con una duracion de tres afos.

El programa se orienta a profesionales titulados: odonté-
logos y médicos especialistas en Estomatologia y da ac-
ceso a dos masteres consecutivos: un master Clinico en
Ortodoncia y otro en Ortodoncia Ortopedia Dentofacial. El
primero asienta las bases de la ortodoncia tedrica y clini-
cay el segundo completa el curriculum alcanzando todas
las competencias que debe tener un ortodoncista segun el
marco europeo a nivel tedrico y asistencial.

Ademads de asistir a sus clases en el campus de la Univer-
sidad de Deusto, los estudiantes del master deben realizar
desde el inicio précticas clinicas (mas del 50% de las horas
totales) sobre pacientes en la Clinica Dental IMQ Deusto. Se
contempla, ademads, diagnéstico, tratamiento y seguimiento
de pacientes de cirugia ortognatica en quiréfano dentro de
la Clinica IMQ Zorrotzaurre, asi como un capitulo reservado
a la finalizacién estética mas 6ptima de los tratamientos.

El proyecto, que aporta a los alumnos 192 créditos (ECTS)
se adecta a los requisitos exigidos en las directrices eu-
ropeas para el reconocimiento de la especialidad de Or-
todoncia recogidas en la Network of Erasmus Based Eu-
ropean Orthodontic Programs (Nebeop). El master cuenta
con un cuadro de docencia relevante y con una amplia ex-
periencia tanto docente como clinica en el @mbito nacional

IMQ ha renovado también en 2021 el acuerdo que mantie-
ne con la Academia de Ciencias Médicas de Bilbao me-
diante el cual ha apoyado algunos de sus eventos mas
destacados, entre ellos la XLVIIl Semana de Humanida-
des de la Academia de Ciencias Médicas de Bilbao, que
ha incluido la humanizacion de la atencidn a las personas
mayores y en las que participan como ponentes profesio-

\

e internacional.

\

nales expertos del cuadro médico de IMQ.
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Deporte y salud
IMQ, aseguradora médica oficial de los principales clubes deportivos de Euskadi

IMQ continda siendo la aseguradora médica oficial de algunos de los clubes y fundacio-
nes mas importantes de Euskadi, siendo una constante en su trayectoria el apoyo a la
practica deportiva.

Mantenemos nuestra apuesta por el deporte, tanto de élite profesional como de
base, al tiempo que apoyamos un gran nimero de actividades que las diferentes
entidades deportivas del Pais Vasco realizan para la promocién de la salud de las
futuras generaciones.

Impulsamos asi a cada uno de los equipos vascos a conseguir sus metas deportivas a
la vez que les ayudamos a que practiquen deporte con plenas garantias. Ofreciéndoles
siempre una asistencia sanitaria basada en el asesoramiento integral y la atencién per-
sonalizada a través de sus especialistas.

Se mantiene asi la firme apuesta que la compafiia viene realizando por los principales
clubes deportivos de futbol y baloncesto vascos y correspondientes fundaciones - Athle-
tic Club, Bilbao Basket, Baskonia, Deportivo Alavés, Real Sociedad y Sociedad Deportiva
Eibar- asi como la Fundacion Bizkaia Bizkaialde y la Fundacion Kirolgi.

Cerca de 80 estudiantes de Medicina y Enfermeria realizaran sus practicas en San Mamés

En torno a 80 alumnos y alumnas de la Facultad de Medicina y Enfermeria de la (UPV/EHU),
pertenecientes a los grados de Medicina y Enfermeria, han comenzado en el estadio San Ma-
més su formacidn in situ para aprender a actuar en caso de incidencias sanitarias durante la
celebracion de los partidos del Athletic Club y conocer los protocolos de actuacion.

Durante la charla de bienvenida a los estudiantes de la temporada 2021-2022, se hizo en-
trega de la Venia Docendi (autorizacién académica de caracter administrativo, necesaria
para la colaboracion docente en titulos oficiales) a los 8 profesionales que prestaron sus
servicios como coordinadores de estudiantes durante la pasada temporada.

La mision encargada a estos alumnos consiste en ofrecer la primera atencioén a toda
aquella persona que lo requiera, asi como vigilar y estar atento a cualquier sefal de
emergencia por parte del publico. También son los encargados de realizar la primera
valoracion del estado de la persona que solicita ayuda, de comunicar inmediatamente al
personal sanitario la situacién y de colaborar en la prestacion de la asistencia sanitaria,
bajo la supervisién del personal sanitario del dispositivo asistencial de IMQ.
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Reconocimientos médicos deportivos

Toda la plantilla del primer equipo de jugadores y nuevos fichajes de los principales
clubes deportivos vascos se han sometido a un completo reconocimiento médico-
deportivo de alta competicién de la mano de los profesionales de los centros de
medicina deportiva de IMQ. Todo ello para prevenir sus posibles lesiones y mejorar
el rendimiento deportivo.
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Apoyo al arte y la cultura
Apoyamos a las entidades culturales

Un afio mas, IMQ ha firmado convenios de colaboracién con diferentes organismos de
nuestro entorno, vinculados al arte y la cultura:

Fundacién Museo Guggenheim
Orfedén Donostiarra

Fundacién Puerto Ria de Bilbao

Integracién comunitaria en los centros socio-sanitarios de IMQ Igurco

Los centros dirigidos a personas mayores deben orientarse a ser centros abiertos e inte-
grados en la comunidad donde estén ubicados, y en los que se trabaje de forma recipro-
ca poniendo a disposicién sus propios recursos, programas y actividades y abarcando
proyectos muy diversos dentro de la cultura, la educacion, la formacién y el ocio, entre
otros, adaptados a las caracteristicas de cada persona por los equipos profesionales.

Varios centros de dia de IMQ Igurco han renovado el convenio de colaboracién con varios
colegios y centros de formacién con el objetivo de apoyar la cultura y la transmisién de
valores, favoreciendo el conocimiento mutuo y la empatia intergeneracional entre esco-
lares y personas mayores.
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La Fundacién Fidias e IMQ Igurco firman un convenio para desarrollar la creatividad
intergeneracional a través del arte

El centro de dia de personas mayores IMQ Igurco Estartetxe Leioa y la Fundacion Fidias
- Fundacion para la integracién y el desarrollo interpersonal a través de las artes — fir-
maron en 2021 un acuerdo de colaboracion para favorecer la realizacién de actividades
de inclusidn social e intergeneracional a través del desarrollo de actividades creativas
y artisticas.

Los proyectos que desarrollan conjuntamente consiguen que estos grupos de personas
de entrada, tan diferentes, se acerquen, ayuden y aprendan mutuamente, a la vez que
despiertan una gran satisfaccién y motivacion en cada uno de los participantes a través
de talleres de teatro, baile, conciertos, etc, teniendo siempre de fondo lo artistico.

Ello les permite formar parte activa en el municipio, aportando ademas riqueza por su
experiencia y potencialidades, por los beneficios que tienen las actividades comunitarias
e intergeneracionales y por su poder integrador y motivacional.

Estudiantes de Bellas Artes de la UPV-EHU plasman en un fanzine la realidad de la
pandemia vista por las personas mayores

En el marco de un proyecto conjunto de encuentro intergeneracional y de colaboracién
educativa, la Facultad de Bellas Artes con la residencia sociosanitaria IMQ Igurco Unbe,
se present6 el fanzine realizado por varios alumnos junto a personas mayores residentes.

El fanzine recogia una experiencia grafico-plastica con la que se pretendia dar voz a las expe-
riencias vividas por parte de las personas residentes durante el confinamiento por la pande-
mia, estableciendo un espacio de expresion y apertura para estas personas mayores.

Otros encuentros intergeneracionales

Programa de intercambio de cartas entre jovenes y mayores
Jovenes del Programa Gaztegune - IMQ Igurco Zorrozgoiti e IMQ Igurco Araba

Actividades de patronaje y modelaje, carpinteria...
Pefascal Fundazioa — IMQ Igurco Bilbozar

Olimpiadas Matematicas
Colegio Zazpilanda - IMQ Igurco Araba
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® Iniciativas solidarias
©IMQ Solidario: ayuda al desarrollo y salud de la infancia

IMQ viene trabajando con UNICEF Pais Vasco en favor de los derechos de la infancia en
los paises en desarrollo a través de una aportacion corporativa anual y del proyecto IMQ
Solidario.

IMQ Solidario hace posible que, a partir de 1 euro al mes, también clientes, empleados,
empresas y profesionales de su cuadro médico puedan aportar su grano de arena para
que UNICEF siga ayudando al desarrollo y la salud de la infancia alli donde mas se ne-
cesita. Gracias a esta colaboracion IMQ ha donado desde sus inicios a UNICEF mas de
431.000 euros durante estos afios.

Las cantidades recaudadas se destinan, fundamentalmente, al impulso de iniciativas
para fomentar la educacion, la salud, la proteccién de nifios y nifias contra la violencia y
la explotacion, la prevencién del sida y la puesta en marcha de alianzas y politicas publi-
cas a favor de los derechos de los nifios y nifias del mundo.

°|MQ participa en el reto de WOP Challenge, para la investigacion de las enfermedades
neurodegenerativas

IMQ se ha unido al suefio de acabar con las enfermedades neurodegenerativas. Y lo ha
hecho en 2021 sumandose al “WOP Challenge 2021”, una aventura deportiva a relevos
por equipos que recorre algunos de los mas emblematicos lugares de Bizkaia para afron-
tar el reto social colectivo de generar minutos de investigacion en favor de la lucha contra
enfermedades neurodegenerativas, iniciativa creada e impulsada por la Fundacién The
Wolk on Project, entre muchas otras.

En un intento de contribuir a una carrera sin riesgos en una prueba exigente, ademas de
su contribucién econdmica a la prueba deportiva, se puso también a disposicion de los
corredores participantes reconocimientos médico-deportivos a precios preferentes en
nuestra Unidad de Medicina Deportiva de la Clinica Zorrotzaurre.

° Ayuda solidaria para los damnificados del volcan de la Palma

Partiendo de una iniciativa de IMQ Igurco Zorrozgoiti, extendida a todas las residencias y cen-
tros de dia, se ha celebrado un sorteo de cestas de Navidad, dirigidas a captar ayuda eco-
némica para los damnificados del volcan de Cumbre Vieja, en la isla de La Palma. Con esta
iniciativa solidaria en la que han participado tanto los profesionales de los centros, como las
propias personas residentes y sus familiares se han conseguido recaudar 2.400 euros.
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18.905 € recaudados y 496 clientes
de IMQ Solidario en 2021.

° Otras colaboraciones solidarias en torno a los mayores

Las personas empleadas, familiares y residentes de los centros de dia de IMQ Igurco
asimismo han colaborado en diversas iniciativas solidarias, como la Marcha Solidaria
a favor del Cancer de mama y el Mercadillo Solidario para apoyar a la Asociacién para
personas con Discapacidad AIDAE.
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Por la igualdad

En Grupo IMQ defendemos la igualdad de oportunidades sin distincion de género. So-
mos también una empresa con alta representacién femenina tanto en la plantilla como
en sus organos directivos, que cuenta con programas de conciliacion de la vida profe-
sional y personal, una guia para un uso no sexista del lenguaje y, en el caso de nuestras
clinicas y de IMQ Prevencion con un plan de igualdad formalizado.

Protocolo en las Clinicas IMQ

Las clinicas de IMQ disponen de un protocolo de actuacién especifico ante cualquier
sospecha de malos tratos que pueda sufrir una mujer, generalmente a manos de su pa-
reja, expareja o de algun otro familiar, vulnerando su libertad y dignidad como persona.

El documento implantado en las clinicas IMQ tiene por objeto la protocolizacion de la
atencion de las pacientes que acuden solicitando valoracion y atencion médica tras re-
ferir haber sufrido un episodio de maltrato doméstico, o cuando hay indicios en la explo-
racién y atencién de haberlo sufrido, asi como de una agresion sexual. En el mismo, se
establecen los conceptos, la documentacion de referencia y el procedimiento técnico a
seguir. El protocolo se revisa y actualiza de manera periddica.

Del mismo modo, la Comision de Igualdad de las clinicas se ha adherido a los esfuerzos
para visibilizar la sefial universal de ayuda a las victimas mediante el cddigo de las ma-
nos, contando para ello con un soporte especifico.

Emakunde hace entrega a IMQ Prevencion del distintivo
de Entidad Colaboradora en Igualdad

IMQ Prevencion ha conseguido este afio el reconocimiento de Entidad Colaboradora
para la Igualdad de Mujeres y Hombres del Instituto Vasco de la Mujer-Emakunde. Este
reconocimiento se otorga a las entidades que realicen actuaciones que propicien y pro-
mocionen una mayor igualdad de mujeres y hombres, y la remocion de obstaculos que
impidan dicha igualdad.

Para la concesion del reconocimiento se han tomado en consideracién particularmente
aquellas actuaciones dirigidas a garantizar la igualdad de trato de mujeres y hombres en
las condiciones laborales y en lo referido a la calidad del empleo, asi como en las actua-
ciones de la entidad hacia el exterior.

Ademas de lo anterior, desde IMQ Prevencién se ha elaborado una infografia que se ha
compartido tanto en redes sociales como con todas las empresas clientes.
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Encuentros intergeneracionales a favor de la igualdad en IMQ Igurco

Los centros de dia y residencias de IMQ Igurco, junto a las clinicas, han llevado a cabo
diferentes iniciativas en colaboracion con el alumnado de varios centros escolares de la
zona, para impulsar la igualdad y fomentar los valores relacionados con ella a través de
talleres intergeneracionales que han llevado a cabo como herramienta para prevenir y
erradicar la violencia de género.
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Colaboraciones externas

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

ASOCIACIONES EINSTITUCIONES

PATROCINIOS Y COLABORACIONES

ADEGI

AEC - ASOSCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

AECC - ASOCIACION ESPANOLA CONTRA EL CANCER
ANDADE - ASOCIACION ESPANOLA PACIENTES AMPUTADOS
APA - ASOCIACION PARA LA PREVENCION DE ACCIDENTES
APD

ASOCIACION BASQUE HEALTH CLUSTER

ASOCIACION CENTRO DE INNOVACION DE BILBAO - CIB
ASOCIACION DE COMERCIANTES BILBAO LA VIEJA

ASPA BIZKAIA - ASOCIACION DE SERVICIOS DE PREVENCION
AJENOS

ASPREN - ASOCIACION DE SERVICIOS DE PREVENCION AJENOS
AVECAI

BAGABILTZA

CENTRO DE INICIACION PROFESIONAL. ARRATIA-AMOREBIETA

CENTROS DE FORMACION PROFESIONAL (ZORNOTZA,
SOMORROSTRO, IURRETA, FCO. DE VITORIA...)

CIFP ZORNOTZA URRITXE

CONSEJO CIVICO DE LA VILLA DE BILBAO (EXCMO.
AYUNTAMIENTO DE BILBAO)

CPES CRUZ ROJA

DEC - ASOCIACION PARA EL DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA
DE CLIENTE

DEUSTO BUSINESS SCHOOL HEALTH

EDE FUNDACION KASTREXANA

ESCUELA SANITARIA TECNICO PROFESIONAL DE NAVARRA
EUSKALIT

FUNDACION EDE
FUNDACION FORMETAL

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

FUNDACION TECNALIA RESEACH & INNOVATION
GESCA

HOSPITAL DE SANTA MARINA

ICEA

INNOLAB BILBAO, PLATAFORMA DE,INNOVACIO'N ABIERTA QUE
CONECTA EMPRESAS Y TECNOLOGIA

INNOVACION Y COORDINACION EN ESTRATEGIAS FORMATIVAS
INSTITUTO DE LA CONSTRUCCION

MATIA INGEMA FUNDAZIOA. DONOSTIA. MASTER DE ’
ESPECIALIZACION EN GERONTOLOGIA'Y PSICOGERIATRIA

0SI BARRUALDE GALDAKAO

0SI BILBAO BASURTO

SEA ASOCIACION DE EMPRESARIOS ALAVESES

SEGG - SOCIEDAD ESPANOLA DE GERIATRIA Y GERONTOLOGIA
UNESPA

UNIVERSIDAD DE DEUSTO

UNIVERSIDAD DE NAVARRA, FACULTAD DE DIETETICA Y NUTRICION
UNIVERSIDAD DE PRAGA

UNIVERSIDAD PUBLICA DE NAVARRA, ESCUELA UNIVERSITARIA
DE FISIOTERAPIA

UNIVERSIDADES DE ALEMANIA (INSTITUCION ARBEIT + LEBEN
/ HAMBURGO)

UPV/EHU

ACADEMIA DE LAS CIENCIAS MEDICAS

ATHLETIC CLUB - FUNDACION
ATHLETIC CLUB

BASKONIA - FUNDACION 5+11
BICICLETADA SOLIDARIA

BILBAO BASKET - FUNDACION
BILBAO BASKET

DEPORTIVO ALAVES - FUNDACION
5+ 11

FUNDACION BIZKAIA BIZKAIALDE
FUNDACION KIROLGI

FUNDACION MIRADA SOLIDARIA
FUNDACION PEQUENO DESEO
FUNDACION PUERTO Y RIA DE BILBAO
FUNDACION THE WALK ON PROJECT

FUNDACION VASCA ESCLEROSIS
MULTIPLE EUGENIA EPALZA

GUGGENHEIM
ORFEON DONOSTIARRA
PACTO MUNDIAL NACIONES UNIDAS

REAL SOCIEDAD - FUNDACION REAL
SOCIEDAD

S.D EIBAR
UNICEF
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Avanzando en sostenibilidad
medioambiental

Conscientes de la necesidad de velar no solo por el presente,
sino también por el futuro, la preservacién y cuidado

del medio ambiente constituyen un objetivo colectivo
con el que nos corresponsabilizamos de forma proactiva.
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Comprometidos con el entorno

En el marco de su compromiso con la preservacion y cuidado del entorno, Grupo IMQ vie-
ne trabajando para favorecer la sostenibilidad medioambiental con diferentes iniciativas
orientadas al ahorro energético, el uso racional y eficiente de los recursos naturales, el
reciclaje, la prevencion del cambio climatico o contener la huella de carbono, ademas de
fomentar iniciativas de concienciacién entre las propias personas de nuestra organizacion.

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

Gestion medioambiental

Por la naturaleza de nuestra actividad, consideramos que no existe riesgo de generar
impactos nocivos en el medioambiente de nuestro entorno, no teniendo la obligacién le-
gal de dotar provisién para actuaciones medioambientales en ninguna de las diferentes
divisiones de negocio que forman Grupo IMQ.

Sin embargo, con el propédsito de seguir dando pasos en su responsabilidad social, Grupo
IMQ involucra en las politicas ambientales de las diversas sociedades a las personas
que integran la compafiia a fin de guiar su gestién ambiental dentro de los principios
ambientales consensuados. Ademads, sigue dando pasos en sistematizar sus sistemas
de gestion ambiental dentro de las diferentes divisiones.

Certificacion ISO 14001

Economia Circular. Tratamos de evitar el desperdicio de alimentos

Desde la perspectiva de seguridad del paciente y desde el uso racional de la comida, en
nuestros centros (los que aplica) se minimiza el stock de los productos alimenticios, pro-
moviendo el consumo inmediato de los mismos, evitando de esta manera el “stock” de
productos, reduciendo asi, el riesgo de caducidad de los diferentes productos alimenticios.
Estas cuestiones se trabajan conjuntamente con nuestras empresas de restauracion.

Contaminacion acustica y contaminacion luminica

Debido a nuestra actividad relacionada con seguros (trabajo de oficinas) y servicios de
salud, ni la contaminacion acustica ni la contaminacién luminica se han tenido en consi-
deracidn a la hora de realizar mediciones y su seguimiento por ser muy poco significativa
para las organizaciones que componen Grupo IMQ hasta el momento actual.

Por el tipo de actividad que realizan las sociedades de Grupo IMQ, no existen riesgos
medioambientales significativos que deban ser cubiertos por una pdliza o una provision
de fondos para este fin.

Clinicas IMQ obtuvo la certificacién en 2011 y renueva anualmente desde entonces

IMQ SEGUROS obtuvo la certificacion en 2019 y renueva en 2020 y 2021

IMQ IGURCO obtiene la certificacion en 2021

Q<>
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Evaluacion de los aspectos medioambientales

De manera sistematica se procede a realizar un anadlisis de los impactos ambientales
generados por Grupo IMQ, concluyéndose como elementos mas significativos el con-
sumo energético y la generacion de residuos. En base a estos aspectos, se establecen
objetivos anuales, y se acometen medidas de actuacion a efectos de minimizar o reducir
el impacto de los mismos.

En el afio 2021 los datos presentados en el informe son agregados de todas las unidades
de negocio incorporadas al alcance del mismo, recalculando los datos presentados en el
afio 2020 conforme a este criterio.

Inversidn de recursos en Cuidar del Medioambiente
Durante 2021, Grupo IMQ ha realizado una inversién de 362.000 euros, para el manteni-

miento y mejora de su sistema medioambiental (Gestion de residuos, cambio luminarias
LED, mantenimiento preventivo, etc).

CONSUMO DE MATERIALES GRUPO IMQ 2020 | 2021
MATERIALES UTILIZADOS POR PESO O VOLUMEN i
VASOS DE PLASTICO (UNIDADES) 57.200 | 54.875
FLUORESCENTES (UNIDADES) 1203 | 1.093
PAPEL (ko) 26178 | 28.537
TONERS (UNIDADES) 1237 | 912
INSUMOS RECICLADOS 0 | 0
PRODUCTOS REUTILIZADOS Y MATERIALES DE ENVASADO 0 | 0

Atendiendo a la naturaleza de nuestra actividad sanitaria/ asistencial, se trabaja en con-
cienciar entre el personal la disminucion del consumo de recursos como el papel o los
téners y ayudar a tener un menor impacto en nuestro entorno.

Adicionalmente, se promueve la concienciacién a clientes sobre el uso de las platafor-
mas informaticas que dispone Grupo IMQ para la documentacién, de cara a reducir su
impresion.

Principios ambientales

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

Cumplimiento de la legislacion
y reglamentacion vigente
en materia ambiental

Promocion de la Promover la
responsabilidad sensibilizacion
medioambiental y concienciacion
en la Sociedad respecto de
y en nuestras la proteccién
personas ambiental en

la organizacion

Aplicar en Aplicacion
nuestras de programas
instalaciones de mejora
las tecnologias continuay
mas limpias y el establecimiento

de objetivos y metas
medioambientales

eficaces disponibles,
econdémicamente viables

Nuestro compromiso

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, enmarcamos en una politica ambiental el desarrollo de todas las actividades
de nuestra organizacion.

A <> (o
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Gestidon de residuos EFLUENTES Y RESIDUOS 2020 2021
B ) ) ) ) RESIDUOS POR TIPO (KG) RETIRADOS POR GESTOR AUTORIZADO :
La gestion de residuos se realiza a través de proveedores contratados para este fin, sien- ;
do estos gestores autorizados para ello en cada caso. Todos los residuos sanitarios RESIDUOS PELIGROSOS NO SANITARIOS ;
que se generan son gestionados de manera adecuada y acorde con la legalidad vigente EQUIPOS ELECTRONICOS 290 : 1.183
mediante un gestor de residuos acreditado. El 100% de los centros propios estan regis- :
trados como centro productor de residuos sanitarios. FLUORFSCENTES 624 : 545
BATERIAS, ACUMULADORES, PILAS 563 ! 776
ENVASES CONTAMINADOS 936 1.050
TONERS 1.126 966
RESIDUOS PELIGROSOS SANITARIOS
R. SANITARIOS GRUPO I 82.276 78.806
MEDICAMENTOS DESECHADOS 688 586
RESIDUOS CITOSTATICOS 6.213 6.305
RESIDUOS NO PELIGROSOS
MEZCLAS 177.338 180.581
PAPEL/CARTON 54.823 56.844
TRANSPORTE DE RESIDUOS PELIGROSOS (KG) 82.276 78.806
Eficiencia energética
CONSUMO DE ENERGIA 2020 2021
CONSUMO ENERGETICO DENTRO DE LA ORGANIZACION :
CONSUMO ENERGETICO ELECTRICIDAD (KWH) 9.930.808 9.967.201
CONSUMO ENERGETICO GASOIL (LITROS) 6.041 5.775
CONSUMO ENERGETICO GAS NATURAL (NMm?) 907.548 962.212
CONSUMO ENERGIA FOTOVOLTAICA (KWH) 34.011 16.986
CONSUMO ENERGETICO FUERA DE LA ORGANIZACION (1)
KMS REPORTADQS POR PERSONAS
DE ORGANIZACION “NEGOCIO” 979.234 1 1.075.762
CONSUMO ENERGETICO GASOIL ESTIMADO. (LITROS) 63.608 69.878

(1) Estimacion interna en funcién del dato de kms. reportados por motivo de negocio y consumo medio de: 6,5L gasoil/100kms.
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2020

INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO ELECTRICO

IMQ SEGUROS (KWH/M?) 105,97

CENTROS POLICONSULTORIOS (KWH/M?) 131,16

CENTROS DENTALES

Y DE REHABILITACION (KWH/PLANTILLA MEDIA) 2.633

CVVS (KWH/ESTANCIA) 85,60

IMQ PREVENCION (KWH/PLANTILLA MEDIA) 1.349,97

IMQ IGURCO (KWH/ESTANCIA) 8,81

IMQ AMSA (KWH/M?2) 42,32
INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO GASOIL

IMQ SEGUROS (L/Mm?) 1,95

CVVS (L/ESTANCIA) 0,10
INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO GAS NATURAL

CVVS (M/ESTANCIA) 5,30

IMQ IGURCO (KWH/ESTANCIA) 1,66

IMQ AMSA (M3/ESTANCIA) 148,15

INTENSIDAD ENERGETICA DEL CONSUMO GASOIL EN DESPLAZAMIENTO
IMQ SEGUROS (L/PLANTILLA MEDIA) 32,15
IMQ PREVENCION (L/PLANTILLA MEDIA) 183,90
IMQ IGURCO (L/ESTANCIA) 0,03

2021

103,10
216,01

1.637
82,63
1.246,9
7,91
98,02

1,46
0,01

5,70
1,53
197,34

27,85
202,84
0,02

CONSUMO DE AGUA 2020
EXTRACCION DE AGUA POR FUENTE (w) 87.701

FUENTES DE AGUA SIGNIFICATIVAMENTE
AFECTADAS POR LA EXTRACCION DE AGUA

AGUA RECICLADA Y REUTILIZADA

2021
97.758

Debido a la situacién extraordinaria provocada por la Covid-19, los incrementos y/o de-
crementos en consumos, etc. se debe a los cambios en la actividad de las diferentes
sociedades, y no tienen un sentido claro de cara a explicarse de manera que su interpre-
tacién tenga valor para el lector o lectora. De ahi que se omiten la parte de calculos de
crecimiento y reduccion.



Gestion de emisiones

Aunque la actividad de Grupo IMQ no tiene un impacto medioambiental significativo, se
ha realizado una estimacion anual de las emisiones equivalentes de CO, producidas por
el consumo de electricidad (Alcance 2), asi como las derivadas de los desplazamientos
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por viajes de negocios y del funcionamiento de las calderas (Alcance 1).

EMISIONES DIRECTAS DE GEI.
ALCANCE 1 (CONSUMO GASOIL) TN CO,
EMISIONES DIRECTAS DE GEI.
ALCANCE 1 (CONSUMO GAS NATURAL) TN CO,

EMISIONES INDIRECTAS DE GEI.
ALCANCE 2 (GENERACIGN ENERGIA ELECTRICA). TN CO,

(*) Para el célculo de las emisiones se han utilizado los factores de conversion facilitados
por el Ministerio de Agricultura y Pesca, Alimentacion y Medio Ambiente.
+ Factor de conversion de emision Gasoil: 2,467 kg CO,e/litro (Dato 2019)
+ Factor de conversion de emision Energia eléctrica: 0.20 kg CO,e/kwh (Dato 2019)
+ Factor de conversion de emision Gas Natural: 2,173 kgCO,

INTENSIDAD DE LAS EMISIONES
DE GEI INDIRECTAS POR CONSUMO GASOIL

IMQ SEGUROS (TN co,/m?)

CVVS (TN CO,/ESTANCIA)

Unidad de medida.
+ IMQ Seguros: M? Oficinas centrales
+ Estancias afio 2021 en CVSS: 73.165

INTENSIDAD DE LAS EMISIONES
DE GEI INDIRECTAS POR CONSUMO GAS NATURAL

CVVS (TN CO,/ESTANCIA)
IMQ IGURCO (TN CO,/ESTANCIAS)

IMQ AMSA (TN CO,/ESTANCIAS)

Unidad de medida.
« Estancias afio 2021 en CVSS: 73.165
+ IMQ Igurco. Estancias afio 2021: 304.841
+ IMQ AMSA. Estancias afio 2021: 401

2020

15

1.972

1.986

2020

0,004
0,00003

2020

0,01160
0,0036
0,32

2021

14

2.091

1.993

2021

0,004
0,00002

2021

0,0124
0,0033
0,43

2020
INTENSIDAD DE LAS EMISIONES
DE GEI INDIRECTAS POR CONSUMO ELECTRICO
IMQ SEGUROS (TN o,/ M?) 0,02
CENTROS POLICONSULTORIOS (TN €0,/ M?) 0,03
CENTROS DENTALE§
Y DE REHABILITACION (TN CO,/PLANTILLA MEDIA) 0,53
CVVS (TN CO,/ESTANCIA) 0,02
IMQ PREVENCION (TN CO,/PLANTILLA MEDIA) 0,27
IMQ IGURCO (TN CO,ESTANCIA) 0,00
IMQ AMSA (TN c0,/M?) 0,01
Unidad de medida.

+ IMQ Seguros: M? oficinas
« Centros policonsultorios M? 2848

« Centros denta
media 2021: 1

« Estancias afio 2021 en CVSS: 73.165
+ IMQ Prevencién
les, pdologia y rehabilitacion. Plantilla

32,63 + IMQ AMSA. M2 620

Impacto medioambiental
y social en la evaluacion de proveedores

A <>

2021

0,02
0,03

0,33
0,02
0,25
0,00
0,02

+ IMQ Igurco. Estancias afio 2021: 304.841

En IMQ Seguros, valoramos favorablemente que nuestros proveedores, sean res-
ponsables con el medio ambiente. Dentro del Modelo de Evaluacion de proveedo-
res que se realiza anualmente, se puntia positivamente si tienen acreditado un
sistema de gestion medioambiental.
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Gestion biodiversidad

IMQ Igurco gestiona la actividad del centro Forua que se encuentra dentro de la Reserva
de la biosfera del Urdaibai. Su actividad es la de prestacion de servicios socio sanitarios 78 :
para personas mayores dependientes. Y tiene una superficie de 1.650 m? se encuentra Cllnlca |MQ ZorrOtzaurre reCIbe

en el nidcleo de poblacion de Forua-Gernika, y por la actividad y dimensién del centro, el Premio de |ngemer|'a en Accién,
entendemos que no existe impacto significativo en el habitat de la zona. . o zno
apartado de Emergencia Climatica

En este viaje de cuidar el planeta no hay posibilidad de echar marcha atras, es por ello,

que seguimos avanzando para contar de manera progresiva con todas las personas de La Clinica IMQ Zorrotzaurre ha sido galardonada con el prestigioso Premio de Inge-
Grupo IMQ, de cara a posicionarnos como una organizacion que de manera global es nieria en Accién, apartado de Emergencia Climatica, en el 38° Congreso de Ingenieria
respetuosa con el entorno. Hospitalaria organizado por la Asociacion Espafiola de Ingenieria Hospitalaria (AEIH)

y celebrado en Gijon.

Con este premio, se ha puesto en valor a los equipos que han conseguido disminuir
los consumos de energia, agua y residuos ayudando asi a descarbonizar un poco
mas la actividad que se presta en la Clinica.

Residencias y centros de dia de IMQ Igurco
se unen a la iniciativa ciudadana #Harriak

Residentes y personas usuarias de nueve residencias y centros de dia de IMQ Igurco
han participado en el juego #Harriak (Piedras) en las redes sociales, tomando como
leitmotiv la sensibilizacion de la sociedad con respecto a la necesidad de cuidar el
medio ambiente.

Asi, en visperas del Dia Mundial del Medio Ambiente, que se celebra cada 5 de junio, dece-
nas de piedras pintadas por personas mayores de las residencias vizcainas de IMQ Igurco
fueron escondidas en las inmediaciones de cada dispositivo asistencial, con el fin de que
otras personas las pudieran buscar, encontrar y compartir.
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|. Alcance

El alcance de la presente Memoria abarca a las sociedades que conforman el Grupo IMQ
y que se muestran en el apartado “Estructura Societaria”.

No obstante, y tras efectuar un analisis en profundidad del perimetro societario del Gru-
po IMQ y la relevancia de cada una de las sociedades que lo integran en los distintos
ambitos de informacién que requiere la Ley de informacion no financiera, se presenta
informacion detallada de KPIs clave y otros indicadores cuantitativos de las socieda-
des indicadas en la Tabla | indicada a continuacion en los ambitos de (i) cuestiones
medioambientales (i) derechos humanos (iii) corrupcion y soborno y; (iv) sociedad, por
entender que la informacion de estas sociedades es suficientemente representativa de
las distintas actividades llevadas a cabo por Grupo IMQ. En concreto estas sociedades
representan aproximadamente el 85% de la cifra de facturacién del Grupo y el 70% de la
cifra de activos. Las sociedades del grupo Sociedad de Médicos del IMQ, S.A., Sociedad
de Promocién de Empresas del IMQ, S.A.U. y Sociedad Inmobiliaria del IMQ, S.A. osten-
tan aproximadamente un 24% adicional de la cifra de activos agregada del grupo. Sin
embargo, no se ofrece informacion de estas tres sociedades por no considerarse rele-
vantes en los ambitos comentados. Sociedad Inmobiliaria del IMQ, S.A. es la sociedad
propietaria del activo donde la sociedad Clinica Vicente San Sebastian, S.A. desarrolla
buena parte de su actividad, sociedad de la que si se ofrece informacién en los distin-
tos ambitos requeridos. Entre ambas sociedades media el correspondiente contrato de
arrendamiento.
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TABLA | - EMPRESAS QUE CONFORMAN EL PERIMETRO
DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD

GRUPO
* GRUPO IGUALMEQUISA S.A.

SEGUROS

* IMQ S.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS (IMQ SEGUROS)

* IMQ DENTAL, S.A. (CLINICAS DENTALES)

* DENTAL BIZKAIA, S.L. (CLINICAS DENTALES)

* CENTRO DE REHABILITACION Y MEDICINA DEPORTIVA, S.L.U.
* CENTRO MEDICO ZURRIOLA, S.L.U.

* AUXILIAR DE SERVICIOS MEDICOS, S.A.U.

* CONSULTORIOS MEDICOS DEL IMQ BIZKAIA, S.L.U.

IMQ IGURCO

* IGURCO GESTION S.L.

* IGURCO CENTROS GERONTOLOGICOS S.L.

* IGURCO RESIDENCIAS SOCIO SANITARIAS S.L.

* ORUE XXI S.L

* RESIDENCIA ORUE S.L.U.

* IGURCO ARABA, S.L.U

* IGURCO SERVICIOS SOCIOSANITARIOS IMQ, S.L.

CLINICA

* CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN S.A. (CLINICA ZORROTZAURRE
Y CLINICA VIRGEN BLANCA)

PREVENCION
* IMQ PREVENCION, S.L.

SERVICIOS GENERALES
* AVANCES MEDICOS, S.A. (IMQ AMSA)
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Por otra parte, y referido al ambito de cuestiones sociales y relativas al personal, se
presenta informacion detallada de KPIs clave y otros indicadores cuantitativos de las
sociedades indicadas en la Tabla I, dado que, tras el correspondiente analisis efectuado,
alinan un porcentaje superior al 86% de la plantilla del Grupo IMQ. Dichas sociedades
son, en todo caso, representativas de las 6 divisiones que integran Grupo IMQ.

Un alcance, el definido que se ira ampliando en los préximos afios.

Por ultimo, el alcance geografico del presente documento se corresponde con el am-
bito de actuacién del Grupo IMQ, esto es, la comunidad auténoma del Pais Vasco.
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TABLA Il - EMPRESAS QUE CONFORMAN EL PERIMETRO
ASOCIADO A LA DIMENSION SOCIAL

GRUPO

* GRUPO IGUALMEQUISA S.A.

SEGUROS

*IMQ S.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS (IMQ SEGUROS)

* IMQ DENTAL S.A.U. (CLINICAS DENTALES)

* IMQ DENTAL BIZKAIA S.L. (CLINICAS DENTALES)

* CENTRO DE REHABILITACION Y MEDICINA DEPORTIVA S.L.U.
* CENTRO MEDICO ZURRIOLA S.L.U.

* AUXILIAR DE SERVICIOS MEDICOS S.A.U.

* CONSULTORIOS MEDICOS DEL IMQ BIZKAIA S.L.U.

CLINICAS

* CLINICA VICENTE SAN SEBASTIAN S.A. (CLINICA ZORROTZAURRE
Y CLINICA VIRGEN BLANCA)

* UNIDAD DE MEDICINA DE URGENCIAS IMQ, S.L.
* INSTITUTO ONCOLOGICO IMQ BILBAO, S.L.

* INSTITUTO DE MEDICINA INTEGRAL DE BILBAO S.L. (IMIBI)
* TRAUMATOLOGIA DAM S.L.

* CVSS RADIOLOGIA CLINICA, S.A.

PREVENCION

* IGUALATORIO MEDICO QUIRURGICO PREVENCION, S.L.U. (IMQ PREVENCION)

SERVICIOS GENERALES

* AVANCES MEDICOS, S.A. (IMQ AMSA)

IGURCO (IMQ IGURCO)

* IGURCO GESTION S.L.

* IGURCO CENTROS GERONTOLOGICOS S.L.

* IGURCO RESIDENCIAS SOCIO-SANITARIAS S.L.

* ORUE XXI, S.L.

* RESIDENCIA ORUE, S.L.

* IGURCO ARABA, S.L.U.

* IGURCO SERVICIOS SOCIOSANITARIOS IMQ, S.L.



ll. Principios

Principios para determinar la calidad y el contenido de la memoria de sostenibilidad
2021:

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Grupo IMQ tiene identificados y mantiene un didlogo peridédico con sus grupos de interés
para dar respuesta a sus expectativas e intereses y viene implementando mecanismos
para oir su voz y consideraciones y potenciar su participacion a través de encuestas, fo-
cus group y sistemas de escucha, atencién y gestion de incidencias a través de canales
presenciales, telefénicos, de correo y digitales.

CONTEXTO ESTRATEGICO DE SOSTENIBILIDAD

Grupo IMQ contribuye en la medida de sus posibilidades al desarrollo econémico,
social y ambiental a nivel local y regional, tratando de generar impactos positivos
en su interconexion con la comunidad que se detallan en su aportacion al PIB, al
empleo, la fiscalidad, al sostenimiento del sistema de salud y al compromiso con
iniciativas colectivas en el ambito de la salud, el deporte, la cultura, iniciativas so-
ciales y solidarias.

CLARIDAD, PRECISION Y EXHAUSTIVIDAD

La informacién de esta Memoria se expone de forma sistematica, pormenorizada y com-
prensible, incluyendo un indice general que facilita su lectura y un indice global de indica-
dores GRI, que permite la accesibilidad y ubicacion de los datos, tanto cualitativos como
cuantitativos, que se presentan en sus respectivas paginas.

EQUILIBRIO

La Memoria informa y refleja los aspectos del desempefio y actividad de Grupo IMQ
tanto cuando han alcanzado como cuando no las expectativas generadas, de forma que
los grupos de interés puedan realizar una valoracion razonable tanto en sentido positivo
como negativo de los mismos.

COMPARABILIDAD

Los grupos de interés de Grupo IMQ pueden analizar los cambios experimentados con el paso
del tiempo ya que los datos cuantitativos que figuran en el Informe se confrontan, alli donde
es posible, con los referidos al afio inmediatamente anterior, permitiendo asi que se analiceny
puedan compararse los cambios experimentados en el desarrollo de su actividad.

FIABILIDAD

La informacion recogida en esta memoria anual se refiere a las actividades realizadas
por la organizacién durante el ejercicio 2021 y han sido recopilados, analizados y presen-
tados de forma que puedan ser sujetos a examen para establecer su calidad e idoneidad.
Los datos provienen de la aportacion y actividad de las distintas dreas y sociedades
consideradas, del sistema de informacion que da soporte al seguimiento del Plan Estra-
tégico (Midenet), asi como de los KPIs e indicadores de desempefio calculados por cada
una de las unidades de negocio, siendo posteriormente sometida a verificacion externa
a cargo de la Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, AENOR, y aprobada
por el Comité de Direccion y el Consejo de Administracién de Grupo IMQ.

PUNTUALIDAD

El informe tiene periodicidad anual y contempla y recoge puntual informacion consolida-
da del desempefio econémico, social y ambiental en cada ejercicio.

PUNTO DE CONTACTO:

Las memorias anuales de Grupo IMQ se encuentran a disposicion de las personas intere-
sadas en la Sala de Prensa de nuestra web corporativa y en la pagina del Pacto Mundial
Red Espafiola:
https://www.imq.es
http://www.pactomundial.org/informes-de-progreso

Para mds informacién: comunicacion@img.es


https://www.imq.es
http://www.pactomundial.org/informes-de-progreso
mailto:comunicacion%40imq.es?subject=
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lll. Materialidad

Durante el afio 2020, y alineado con el proceso de reflexién estratégica llevado a cabo en
el afo 2018 para la elaboracion del actual Plan Estratégico 2019 — 2021 de la compafiia,
se realizd un analisis de materialidad, identificando aquellos aspectos relevantes para
Grupo IMQ y sus grupos de interés. Este analisis representa un primer ejercicio, de punto
de partida que se va revisando, completando y profundizando anualmente.

Para la identificacion de los principales aspectos significativos se tuvo en cuenta en primer
lugar el analisis interno realizado durante el proceso de reflexién estratégica, evaluando los
principales factores criticos y de éxito, la revision de la estructura organizativa y de su modelo
de gestion, o el andlisis del ciclo de vida de sus productos y servicios, entre otros aspectos.

A ello se suma el andlisis externo realizado tanto en el proceso estratégico como de
forma continuada en la Organizacién, y donde se analizan aspectos como la evolucion

FUENTES DE INFORMACION Y RELACION CON LOS GRUPOS DE INTERES

y principales tendencias del mercado y del sector asegurador, el estudio exhaustivo de
la prensa relacionada con Grupo IMQ, los analisis derivados del proceso de inteligencia
competitiva, los estudios de marca e imagen, o el analisis normativo continuado que se
realiza a través de la funcion de cumplimiento.

Ademds, se han tenido en cuenta las principales necesidades y expectativas de los
grupos de interés de Grupo IMQ en base a la revisién y priorizacidon de los mismos
abordada también en el marco de la ultima reflexidn estratégica. Para Grupo IMQ es
clave la opinion y participacion de sus grupos de interés en la elaboracion y defini-
cién de su estrategia. Sus necesidades y expectativas se analizan a través de las
fuentes de informacion (dmbito de vigilancia y frecuencia) definidas con cada uno
de ellos: Accionistas, Organos de Gobierno, Personas, Aliados estratégicos, Clien-
tes, Proveedores, Administracion y Sociedad.

GRUPOS DE INTERES AMBITO DE VIGILANCIA FRECUENCIA
.. Consejos de Administracion (IMQ Seguros, Grupo IMQ, Sociedad de Médicos) Mensual
Accionistas : Junta General Sociedad de Médicos Anual
Organos de Gobierno Sesiones con accionistas — médicos % sesiones afio
Reuniones de trabajo (Direccion General, Direccion Relacion con el profesional,...) Periédicas
Aliados estratégicos: SCA, Kutxabank SCA: reuniones del Consejo de Administracion Mensual
! Kutxabank: reuniones del equipo de trabajo Puntuales
Encuesta de satisfaccion global Bienal
Personas Encuestas de satisfaccion sobre distintas facetas Puntuales
Grupos y equipos de trabajo Periddicos
Desayunos IMQ Mensual
Proveedores asistenciales: reuniones de trabajo con representantes de especialidad y con profesionales Periédicas
Proveedores - N —— - —
Proveedores no asistanciales: reuniones de trabajo Periédicas
Administracion Sociedad Encuestas a sociedad e instituciones Bienal
Encuestas periddicas (Programa Voz - Proyecto CEX) Diario
Focus group Periédicos
Analisis de quejas y reclamaciones Diario
Redes sociales Diario




| Anexos

Algunos de los principales grupos de interés han tenido una participacion directa en
el proceso de reflexion estratégica, ya sea a través de reuniones especificas para ello
(accionistas y érganos de gobierno), de focus group (clientes colectivos y particulares),
o de encuestas (Sociedad). Las personas de la compaiiia han tenido también un papel
importante en la definicion de la estrategia, a través de un proceso participativo guiado
mediante grupos de trabajo en las distintas fases.

Cabe resaltar también la puesta en marcha en el afio 2019, dentro del Proyecto de Ex-
periencia de Cliente, del Programa de Voz, que esta permitiendo tener un conocimiento
mucho mas profundo de los clientes de IMQ.

A <> (2

Fruto de todo este andlisis, se identificaron 30 asuntos relevantes, de los cuales, tras
ser analizados y valorado su nivel de relevancia tanto interna como externa, se incor-
poraron en la matriz de materialidad donde finalmente se destacaron 20 temas priori-
tarios tanto para Grupo IMQ como para sus grupos de interés. De cara a la elaboracion
de la Memoria de Sostenibilidad 2021 (Estado de Informacion No Financiera), mante-
nemos el andlisis y seguimos poniendo el foco en cuatro grandes bloques: Gobierno
corporativo, Estrategia y negocio, Equipo de personas, Clientes, Compromiso con la
Sociedad y Medio ambiente. Mantenemos excepcionalmente un afio mas, la variable
que marco el afio 2020, la crisis sanitaria sufrida por la pandemia de Covid-19, como
tema prioritario 21.

DETALLE DE LOS 21
TEMAS PRIORITARIOS:
| 1 Marcoregulatorio
B 2 Rentabilidady solvencia 1. Rentabilidad y solvencia
B 3 Transformacion digital ﬁf#:gﬁ,’:cm 2. Transformacion digital
m 4 Experienciade cliente 3. Experiencia de cliente
-:- g 'c’;‘g;‘l’s:zg —— %4 T — 4. Innovacién y mejora continua
® 7 Modelodegestién . .: T, 5. Modelo de gestion
=@- 8 Culturade pertenencia a la compafiia - i u £6 6. leeraZgo
A 9 Liderazgo 20 - 7. Empleo y relaciones sociales
~@- 10 Empleoy relaciones sociales 28 d i 029 231 . 8. Formacion y desarrollo del talento
11 Formacién y desarrollo del talento O15 ] 1 06 1 9. Conciliacién
12 Conciliacién Xm @s m; M 10. Satisfaccién de |
® 14 Diversidad e igualdad 22 Qw0 A§7M W3 12' Di idad e iqualdad
© 15 Saludy seguridad en el trabajo 12 - Divérsidad e Igua a )
16 Sistema de buen gobierno corporativo .325 13 13. Salud y seguridad en el trabajo
- 17 Envejecimiento 10 4 : 14. Sistema de buen gobierno
m 18 Gestion deriesgos corporativo
@ 20 Compromiso con el medio ambiente [ 30 K . 15. Gestion de riesgos
~@= 21 Promocion de habitos de vida saludable ®s 16. Proteccion de datos
22 Corrupcidny soborno ® 4 o 17. Compromiso con el medio
B 23 Mejora continua ambiente
X 24 Proteccion de datos . o 18. Envejecimiento. Promocién de
® 25 Ciberseguridad o A9 habitos de vida saludable
26 Calidad y seguridad clinica v v v T v o v i i
& 27 Compromisoconiasocedad S I T T T S 12, Comproms con e sccetad
== 28 Colaboracién con la sanidad publica RELEVANCIA EXTERNA de interés
=@ 29 Canales de didlogo con grupos de interés 21. Covid-19
m 30 Solidaridad



IV. Indice correspondencia Ley 11/2018 con GRI

ESTANDAR GRI

VINCULACION

CONTENIDOS CON ODS

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

GRI 101: FUNDAMENTOS
CONTENIDOS GENERALES

GRI 102: CONTENIDOS GENERALES
PERFIL DE LA ORGANIZACION
102-1

102-2

102-3
102-4
102-6
102-7

102-8

102-9

102-11

102-12
102-13
ESTRATEGIA

102-14

102-15

Nombre de la organizacion

Actividades, marcas, productos y
servicios

Ubicacion de la sede
Ubicacion de las operaciones
Mercados servidos

Tamafo de la organizacién

Informacién sobre empleados y otros

trabajadores 3458
Cadena de suministro

Principio o enfoque de precaucion

Iniciativas externas 17

Afiliacion a asociaciones

Declaracion de altos ejecutivos
responsables de la toma de decisiones

Principales impactos, riesgos y
oportunidades

22
49-64

Maximo Aguirre 18 BIS, 48011 Bilbao

106-107

49-64

17-20

20, 79-88

Los proveedores de Grupo IMQ en 2021 estdn ubicados en la CEE.

No ha habido proveedores con impacto negativo en la cadena de suministro.

Nuestros servicios se disefian siguiendo un proceso sistematico por medio del cual se
valoran los requisitos legales y técnicos que deben cumplir. Sin embargo, en nuestra
actividad no se generan riesgos medio ambientales de dafio grave o irreversible ni se
prevé que se lancen nuevos servicios que los generen.

89-97
97
5-6

30-31



VINCULACION

ESTANDAR GRI CONTENIDOS CON ODS PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

ETICA E INTEGRIDAD

Valores, principios, estandares y normas

102-16 de conducta 32
102-17 Mecamsmps de a}gesoramlento y 32
preocupaciones éticas

GOBERNANZA

102-35 Politicas de Remuneracion Anexo Indicadores GRI
102-36 Proceso para determinar la remuneracién Anexo Indicadores GRI
102-38 Ratio de compensacion total anual Anexo Indicadores GRI
102-39 Ratio del incremento porcentual de la Anexo Indicadores GRI

compensacion total anual
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 85

Enfoque para la participacion de los
grupos de interés

PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES

102-43 1

102-54 Declaracién de elaboracién del informe 4
de conformidad con los estandares GRI

TEMAS MATERIALES
CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE
GRI 103: Enfoque de gestion

Explicacion del tema material y su

1031 cobertura

3 Anexo

103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 3 67-75

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 3 67-75



VINCULACION

ESTANDAR GRI CONTENIDOS CON ODS PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

GRI 416: Salud y seguridad de los clientes

CVSS: En casos de incumplimientos, se lleva un registro de incidencias, y se aplican los
criterios de evaluacién segun el protocolo establecido, en base al volumen y criticidad
del incidente. Todo aquello que impacta en la salud y seguridad se trata en la comision
de seguridad clinica, atendiendo a los registros que se realizan por parte de todos los
profesionales de las clinicas. El sistema de notificaciéon ayuda a identificar cualquier
incidente en este dmbito, y se ponen las medidas pertinentes. En caso de que un
proveedor esté implicado, se contacta directamente con ély se le solicitainmediatamente
un analisis de las causas del incidente y el plan de acciones correctivas.

Evaluacién de los impactos en la salud y
416-1 seguridad de las categorias de productos 3
0 servicios

IMQ Prevencidén: Somos prestadores de servicios por lo que nuestra actividad no genera
impacto en la seguridad y salud de los consumidores, con la salvedad de la extraccion
de sangre y la vacunacion (informamos de los efectos de las vacunas).

Consentimiento informado y medidas de seguridad informaticas.

Cumplimiento RGPD.

Casos de incumplimiento relativos a los
416-2 impactos en la salud y seguridad de las 3 No ha habido casos de incumplimiento en este sentido en 2021.
categorias de productos y servicios

NUEVAS OPORTUNIDADES DE NEGOCIO
GRI 103: Enfoque de gestion

Explicacion del tema material y su

103-1 cobertura Anexo
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes 35-37
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 35-37
TRANSFORMACION DIGITAL

GRI 103: Enfoque de gestion

103-1 Eéglei)(r:fucrgin del tema material y su Anexo
103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes 43-47

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 43-47



ESTANDAR GRI

CONTENIDOS

VINCULACION
CON ODS

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

CRECIMIENTO RENTABLE Y SOSTENIBLE
GRI 103: Enfoque de gestion

103-1

103-2
103-3

GRI 201: Desempeiio econémico

201-2

201-4

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestién y sus componentes

Evaluacién del enfoque de gestién

Implicaciones financieras y otros riesgos
y oportunidades derivados del cambio
climatico

Asistencia financiera recibida del
gobierno

GRI 203: Impactos economicos indirectos

203-1

203-2

Inversiones en infrestructuras y servicios
apoyados

Impactos econdémicos indirectos
significativos

oo

1,3,4,8

Anexo

17-20
17-20

Grupo IMQ debido a la naturaleza de sus actividades, tiene un impacto ambiental muy
reducido en su entorno. Por lo tanto, sus actividades no le imponen inversiones ni gastos
significativos con ese origen. No se derivan riesgos para la actividad del Grupo como
consecuencia del cambio climatico. Cap. Avanzando en sostenibilidad medioambiental.

Las subvenciones publicas recibidas no representan una cantidad significativa sobre los
ingresos totales del Grupo (0,11 millones de euros). Se han aprovechado 1,7 millones de
euros por deducciones fundamentalmente de innovacién, inversiéon y empleo, asi como
0,3 millones de euros por créditos fiscales. En las sociedades del Grupo IMQ no se tiene
constancia de la participacion de administraciones publicas en su accionariado.

La inversion en 2021 referida a cliente asciende a 3,58 millones de euros, inversién
vinculada principalmente a aplicaciones informaticas e inversion en tecnologia.

Grupo IMQ ademas de los impactos econdmicos comentados en el capitulo de Contribuyendo

al desarrollo genera otros impactos econdémicos indirectos:

- Se genera empleo indirecto en las localidades donde se encuentran las distintas empresas:
transporte, hosteleria, proveedores...

- Se promueve habitos de vida saludables y prevencién en temas de salud a partir de difusién
de conocimiento.

- Se participa en organizacion de iniciativas y actos ligados a entidades cientificas, sanitarias
e investigadoras.

- Se ejerce sus obligaciones fiscales en los territorios en los que desarrolla su actividad.
Contribuye de esta forma al sostenimiento de los servicios publicos y al progreso de la
Sociedad.

- Se produce ahorro a Osakidetza.



ESTANDAR GRI

CONTENIDOS

VINCULACION
CON ODS

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

ETICA EMPRESARIAL
GRI 103: Enfoque de gestion

103-1

103-2
103-3
GRI 205: Anticorrupcion

205-1

205-2

205-3

MEDIO AMBIENTE
GRI 103: Enfoque de gestion

103-1
103-2
103-3
GRI 301: Materiales
301-1
301-2

301-3

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestién y sus componentes

Evaluacién del enfoque de gestién

Operaciones evaluadas para riesgos
relacionados con la corrupcién

Comunicacioén y formacion sobre
politicas y procedimientos anticorrupcion

Casos de corrupcién confirmados y
medidas tomadas

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestién y sus componentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Materiales utilizados por peso o volumen
Insumos reciclados

Productos reutilizados y materiales de
envasado

712

712
712

712
712

712

Anexo

32
32

32

Grupo IMQ imparti6 en afios pasados una formacién inicial y basica en materia de
Cumplimiento a todos los empleados de la filial IMQ Seguros (asi como a las que de
esta dependen).

En las operaciones de tipo inmobiliario y societario realizadas durante el ejercicio, el
Grupo y sus asesores han observado lo previsto en la Ley 10/2010, de 28 de abril, de
prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacién del terrorismo. Mas alla de
ahi, las medidas especificas relativas a las actividades del trafico ordinario estan en
proceso de definicion.

No se ha detectado ninguin caso de corrupcion y soborno en ninguna de las sociedades.
En consecuencia, no ha sido preciso adoptar ninguna medida.

Anexo

99-104
99-104

99-104
99-104

99-104



VINCULACION

ESTANDAR GRI CONTENIDOS CON ODS PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

GRI 302: Energia

Consumo energético dentro de la

302-1 L 712 99-104
organizacion
302-2 Consumo energético fuera de la 712 99-104
organizacion
302-3 Intensidad energética 712 99-104
302-4 Reduccién del consumo energético 712 99-104
L __ Grupo IMQ promueve la eficiencia reduciendo progresivamente los impactos
Reduccion de los requerimientos . . - ) ! -
302-5 . - 712 medioambientales de las actividades, instalaciones, productos y servicios.
energéticos de productos y servicios . .
En cuanto a productos no aplica, Grupo IMQ no fabrica producto.
GRI 303: Agua
303-1 Extraccion de agua por fuente 99-104
303-2 Fuentes de agua significativamente Todo vertido de agua es sanitario y se vierte a los sistemas de saneamiento municipales
afectadas por la extraccién de agua por lo que no se produce ninguna afectacion a cuerpos de agua o habitats relacionados.
303-3 Agua reciclada y utilizada 99-104

GRI 304: Biodiversidad

Centros de operaciones en propiedad,

arrendados o gestionados ubicados dentro Grupo IMQ no es propietario de suelo en habitats ricos en biodiversidad y durante

2021 no se han registrado impactos sobre la biodiversidad ni en areas protegidas, de

304-1 de o junto areas protegidas o zonas de gran . - . .
T . patrimonio universal o reservas de la biosfera.
valor para la biodiversidad fuera de areas -
. 1 excepcion - Centro Forua
protegidas

Impactos significativos de las
304-2 actividades, los productos y los servicios 0
en la biodiversidad

304-3 Habitats protegidos o restaurados No aplica a la actividad del Grupo IMQ.



ESTANDAR GRI

CONTENIDOS

VINCULACION
CON ODS

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

GRI 305: Emisiones

305-1

305-2

305-3

305-4
305-5

305-6

305-7

GRI 306: Efluentes y residuos

306-2

306-5
GRI 307: Cumplimiento ambiental

307-1

Emisiones directas de GEI (alcance 1)

Emisiones indirectas de GEIl al generar
energia (alcance 2)

Otras emisiones indirectas de GEIl
(alcance 3)

Intensidad de las emisiones de GEI
Reduccion de las emisiones de GEI

Emisiones de sustancias que agotan la
capa de ozono (SAO)

Oxidos de nitrégeno (NOXx), 6xidos
de azufre (SOx) y otras emisiones
significativas al aire

Residuos por tipo y método de
eliminacion

Cuerpos de agua afectados por vertidos
de agua y/o escorrentias

Incumplimiento de la legislacion y
normativa ambiental

712

712

712

712
712

712

712

712

Las emisiones directas de GEl se calculan a partir del consumo de gasoil derivado de
los viajes de negocio realizados por las personas de Grupo IMQ, calculado en toneladas
métricas de CO, equivalente.

Para el célculo de las emisiones se han utilizado los factores de conversion facilitados por
el Ministerio de Agricultura y Pesca, Alimentaciéon y Medio Ambiente para combustible
de vehiculos.

99-104

99-104

99-104

99-104
99-104

No aplica a la actividad de Grupo IMQ.

No aplica a la actividad de Grupo IMQ.

99-104
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VINCULACION

ESTANDAR GRI CONTENIDOS CON ODS PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

GRI 308: Evaluacion ambiental de proveedores 0

Nuevos proveedores que han pasado
308-1 filtros de evaluacion y seleccién de 712 108
acuerdo con los criterios ambientales

Impactos ambientales negativos en la
cadena de suministro y medidas tomadas

PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

308-2 En 2021 no se han detectado impactos ambientales en la cadena de suministro.

GRI 103: Enfoque de gestion

Explicacion del tema material y su

103-1 cobertura 34,58 Anexo
103-2 El enfoque de gestién y sus componentes  3,4,5,8 79-88
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién 3,4,5,8 79-88
GRI 401: Empleo

401-1 Nuevas contrataciones de empleados y 34,58 Anexo

rotacion de personal
GRI 403: Salud y seguridad en el trabajo. Organizacion del trabajo

Representacion de los trabajadores en
403-1 comités formales trabajador-empresa de 3,458 85
salud y seguridad

Tipos de accidentes y tasas de
frecuencia de accidentes, enfermedades
403-2 profesionales, dias perdidos, absentismo  3,4,5,8 Anexo
y nimero de muertes por accidente
laboral o enfermedad profesional

Trabajadores con alta incidencia o alto
403-3 riesgo de enfermedades relacionadas con  3,4,5,8 Anexo
su actividad

GRI 404: Formacion y enseifianza

Media de horas de formacidn al afio por

404-1
empleado

34,58 Anexo



ESTANDAR GRI

VINCULACION

CONTENIDOS CON ODS

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

GRI 405: Diversidad e igualdad de oportunidades

405-1

405-2

GRI 406: No discriminacién

406-1

Diversidad en érganos de gobiernoy

8
empleados
Ratio del salario base y de la
remuneracion de mujeres frente a 8
hombres
Casos de discriminacion y acciones 8

correctivas emprendidas

GRI 407: Libertad de asociacion y negociacion

407-1

GRI 408: Trabajo infantil
408-1

GRI 409: Trabajo forzoso u obligatorio

409-1

Operaciones y proveedores cuyo derecho
ala libertad de asociacion y negociacion
colectiva pordria estar en riesgo

Operaciones y proveedores con riesgo
significativo de casos de trabajo infantil

Operaciones y proveedores con riesgo
significativo de casos de trabajo forzoso
u obligatorio

GRI 410: Practicas en materia de seguridad

410-1

Personal de seguridad capacitado en
politicas o procedimientos de derechos
humanos

GRI 411: Derechos de los pueblos indigenas

41141

Casos de violaciones de los derechos de
los pueblos indigenas

Anexo

Anexo

Alo largo del ejercicio 2021 no se ha recibido ninguna comunicacioén relativa a aspectos
de conflicto laboral a través del Buzén ético (canal habilitado a los profesionales del
Grupo).

En el 2021 las sociedades que conforman Grupo IMQ desarrollan su actividad en un
entorno geografico dénde no existe una inquietud significativa sobre estos aspectos.

En el 2021 las sociedades que conforman Grupo IMQ desarrollan su actividad en un
entorno geografico dénde no existe una inquietud significativa sobre estos aspectos.

En el 2021 las sociedades que conforman Grupo IMQ desarrollan su actividad en un
entorno geografico dénde no existe una inquietud significativa sobre estos aspectos.

No existe personal de seguridad en plantilla de ninguna de las sociedades que integran
Grupo IMQ. El personal de seguridad subcontratado en el grupo no es especialmente
relevante.

En el 2021 las sociedades que conforman Grupo IMQ desarrollan su actividad en un entorno
geografico dénde no existe una inquietud significativa sobre estos aspectos.



ESTANDAR GRI

CONTENIDOS

VINCULACION
CON ODS

PAGINA / RESPUESTA DIRECTA

GRI 412: Evaluacion de derechos humanos

412-1

412-2

412-3

DESEMPENO SOCIAL
GRI 103: Enfoque de gestion

103-1

103-2
103-3

GRI 413: Comunidades locales

413-1

413-2

Operaciones sometidas a revisiones
o evaluaciones de impacto sobre los
derechos humanos

Formacion de empleados en politicas o
procedimientos sobre derechos humanos

Acuerdos y contratos de inversion
significativos con cldusulas sobre
derechos humanos o sometidos a
evaluacién de derechos humanos

Explicacion del tema material y su
cobertura

El enfoque de gestidn y sus componentes

Evaluacién del enfoque de gestién

Operaciones con participacion de la
comunidad local, evaluaciones del
impacto y programas de desarrollo

Operaciones con impactos negativos
significativos -reales y potenciales - en las
comunidades locales

GRI 414: Evaluacion social de los proveedores

414-1

Nuevos proveedores que han pasado
filtros de seleccién de acuerdo con los
criterios sociales

13,517
13,517

13,517

13,517

Alo largo de 2021 no se ha identificado ninguna operacién en Grupo IMQ susceptible de
ser sometida a revision o evaluacion de impacto sobre derechos humanos.

En 2020 se modificé el formato relativo a materia de solvencia y cumplimiento que
impartimos todos los afios a los nuevos empleados de la compafiia aseguradora. Dada
la no presencialidad en la formacién, hemos grabado un video en el que los propios
empleados de la compaiiia explican de forma resumida el area de cumplimiento y
solvencia, con las distintas lineas de defensa. En 2021 se mantiene el acceso en el
AULA IMQ, plataforma de formacion interna de la compaiiia a esta formacion.

Durante 2021, no se han acometido inversiones de relevancia en Grupo IMQ. No obstante,
dado el entorno geografico en el que opera Grupo IMQ, se tiene la confianza de que las
inversiones que se realizan se hacen bajo criterios de respeto a los derechos humanos,
no teniendo constancia de ningun tipo de actuacién de origen interno o externo que
hayan sido contrarias a la proteccidn de estos derechos.

Anexo

89-97
89-97

89-97

89-97

89-97



V. Indicadores GRI

102-8 INFORMACION SOBRE PERSONAS EMPLEADAS Y OTRAS PERSONAS TRABAJADORAS
TOTAL GPO 2020

405-1 DIVERSIDAD EN ORGANOS DE GOBIERNO Y PERSONAS EMPLEADAS

TRAMOS EDAD MUJERES HOMBRES PLANTILLA TOTAL
CATEGORIA TEMPORAL INDEFINIDO INDEFINIDO ES INDEFINIDO
Tiempo Tiemp Tiempo Tiempo Tiempo Tiemp Edad/, Tiempo Tiemp Tiempo em| Tiempo Tiempo Edad/’ Tiempo Tiempo iempo em Tiempo Tiempo Edad/,
e = o
HASTA 30 ARIOS
irecti 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
72 40 35 16 107 56 163 18 11 10 6 28 17 45 90 51 45 22 135 73 208
19 8 10 1 29 9 38 0 0 5 0 5 0 5 19 8 15 1 34 9 43
84 18 26 4 110 22 132 31 7 7 1 38 8 46 15 25 33 5 148 30 178
175 66 7 21 246 87 333 49 18 22 7 7 25 9 224 84 93 28 317 12 429
241 92 333 67 29 96 308 121 429
ENTRE 31y 50 ANOS
Directivos/as 0 0 4 1 4 1 5 1 0 5 2 6 2 8 1 0 9 3 10 3 13
Jefes/as. Mandos intermedios 0 0 28 6 28 6 34 0 0 16 0 16 0 16 0 0 44 6 44 6 50
Técnicos/as 33 20 333 65 366 85 451 20 6 104 12 124 18 142 53 26 437 77 490 103 593
Administrativos/as 18 5 108 17 126 22 148 3 1 18 0 21 1 22 21 6 126 17 147 23 170
Otros/as profesionales m 17 132 35 243 52 295 27 2 66 3 93 5 98 138 19 198 38 336 57 393
162 42 605 124 767 166 933 51 9 209 17 260 26 286 213 51 814 141 1027 192 1.219
204 729 933 60 226 286 264 955 1.219
MAYOR DE 50 ARIOS
Directivos/as 0 0 7 2 7 2 9 0 2 12 5 12 7 19 0 2 19 7 19 9 28
Jefes/as. Mandos intermedios 0 0 14 2 14 2 16 0 0 9 3 9 12 0 23 5 23 5 28
Técnicos/as 3 4 117 15 120 19 139 3 6 49 7 52 13 65 6 10 166 22 172 32 204
Administ 3 8 64 16 67 2 91 0 0 11 0 11 0 1 3 75 16 78 24 102
Otros/as profesionales 19 13 139 16 158 29 187 6 2 34 2 40 4 44 25 15 173 18 198 33 231
25 25 341 51 366 76 442 9 10 115 17 124 27 151 34 35 456 68 490 103 593
50 392 442 19 132 151 69 524 593
TOTALES
0 0 11 3 11 3 14 1 2 17 7 18 9 27 1 2 28 10 29 12 41
0 0 42 8 42 8 50 0 0 25 3 25 3 28 0 0 67 11 67 11 78
108 64 485 9% 593 160 753 M 23 163 25 204 48 252 149 87 648 121 797 208 | 1005
40 21 182 34 222 55 277 3 1 34 0 37 1 38 43 2 216 34 259 56 315
214 48 297 55 511 103 614 64 11 107 6 171 17 188 278 59 404 61 682 120 802
362 133 1.017 19  1.379 329 1708 109 37 346 M 455 78 533 471 170 | 1.363 237 | 1.834 407  2.241

495 1.213 1.708 146 387 533 641 1.600 2.241
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102-8 INFORMACION SOBRE PERSONAS EMPLEADAS Y OTRAS PERSONAS TRABAJADORAS
TOTAL GPO 2021

405-1 DIVERSIDAD EN ORGANOS DE GOBIERNO Y PERSONAS EMPLEADAS

TRAMOS EDAD MUJERES HOMBRES PLANTILLA TOTAL
CATEGORIA TEMPORAL INDEFINIDO INDEFINIDO ES INDEFINIDO
; . . ; . . Edad/ . . ) . ) Edad/ . ) ) ) ) Edad/
BEEEEEEEEEEEEREEEEEEEE
HASTA 30 ANOS
irecti 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
33 39 54 11 87 50 137 21 5 11 8 32 13 45 54 44 65 19 119 63 182
8 7 18 2 26 9 35 2 1 4 0 6 1 7 10 8 22 2 32 10 42
59 28 24 12 83 40 123 23 7 7 2 30 9 39 82 35 31 14 13 49 162
100 74 9 25 196 99 295 46 13 22 10 68 23 91 146 87 118 35 264 122 386
174 121 295 59 32 91 233 153 386
ENTRE 31y 50 ANOS
Directivos/as 0 0 5 1 5 1 6 0 0 6 2 6 2 8 0 0 1 3 11 3 14
Jefes/as. Mandos intermedios 0 0 30 9 30 S 35 0 0 14 2 14 2 16 0 0 44 7 44 7 51
Técnicos/as 20 17 343 68 363 85 448 9 5 106 8 115 13 128 29 22 449 76 478 98 576
Administrativos/as 12 7 121 17 133 2 157 4 0 23 2 27 2 29 16 7 144 19 160 26 186
Otros/as profesionales 81 27 146 63 227 90 317 26 9 66 5 92 14 106 107 36 212 68 319 104 423
13 51 645 154 758 205 963 39 14 215 19 254 33 287 152 65 860 173 1012 238 1.250
164 799 963 53 234 287 217 1.033 1.250
MAYOR DE 50 AROS
Directivos/as 0 0 6 0 6 0 6 0 1 12 3 12 4 16 0 1 18 3 18 4 22
Jefes/as. Mandos intermedios 0 1 17 3 17 4 21 0 1 9 2 9 12 0 2 26 5 26 7 33
Técnicos/as 1 5 127 15 128 20 148 1 1 56 1 57 12 69 2 6 183 2 185 32 217
Administ 5 3 65 16 70 19 89 0 0 9 9 9 5 3 74 16 79 19 98
Otros/as profesionales 27 6 140 42 167 48 215 4 1 38 4 42 5 47 31 7 178 46 209 68 262
33 15 355 76 388 91 479 5 4 124 20 129 2% 153 38 19 479 9 517 115 632
48 431 479 9 144 153 57 575 632
TOTALES
0 0 11 1 11 1 12 0 1 18 5 18 6 2% 0 1 29 6 29 7 36
0 1 47 8 47 9 56 0 1 23 4 23 5 28 0 2 70 12 70 14 84
54 61 524 94 578 155 733 31 11 173 27 204 38 242 85 72 697 121 782 193 975
25 17 204 35 229 52 281 6 1 36 2 42 3 45 31 18 240 37 271 55 326
167 61 310 17 477 178 655 53 17 111 11 164 28 192 220 78 421 128 641 206 847
246 140 | 1.096 255 | 1342 395 1737 90 31 361 49 451 80 531 336 171 | 1457 304 | 1793 475  2.268

386 1.351 1.737 121 410 531 507 1.761 2.268
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405-1 DIVERSIDAD EN CONSEJO DE ADMINISTRACION 401-1 NUEVAS CONTRATACIONES DE EMPLEADOS Y ROTACION DEL PERSONAL

TOTAL GRUPO

CONSEJO DE ADMINISTRACION

POR SEXO

2020 |

NUEVAS CONTRATACIONES ——
HOMBRES MUJERES ‘ HOMBRES

MUJERES

POR EDAD, EN NUMERO

POR TRAMO DE EDAD 7 7
. POR EDAD, EN %
Hasta 30 afios 0 0% 0 0% (sobre la plantillaa 31/12)
i 0/0 BU DU 0/0

Entre 31 y 50 afios 0 0% 0 0% Hasta 30 afios 465 554% 647% 693

Entre 31y 50 afios 112% 148% 142% 145%
Mayor de 50 afios 7 100% 7 100%

Mayor de 50 afios 62% 122% 55% 131%

ERO DE MIEMBROS 7 100% 7 100%

RERERIET 446 1.846 589 2.044
Entre 31 fi 320 1.382 407 1.399

94 539 84 627

TOTAL EN NUMERO 860 3.767 1.080 4.070

TOTAL EN PORCENTAJE 161% 221% 203% 234%

533 1.708 531 1.737

405-1 DIVERSIDAD EN COMITE DE DIRECCION PERSONAL ‘
QUE SALE DE LA EMPRESA HOMBRES MUJERES | HOMBRES MUJERES

POR EDAD, EN NUMERO

COMITE
DE DIRECCION GRUPO

POR SEXO

Hasta 30 afios

Entre 31y 50 afios

Mayor de 50 afios

Hasta 30 afios 459% 548% 648% 654%
FUR WD DI 0D . 8 Entre 31y 50 afios 107% 149% 136% 132%

POR EDAD, EN %
(sobre la plantilla a 31/12)

Entre 31y 50 afios 2 25% 2 25% TOTAL EN NUMERO 858 3.796 1.066 3.784
TOTAL EN PORCENTAJE 161% 222% 201% 218%

Mayor de 50 afios 6 75% 6 75% 533 1.708 531 1.737

NUMERO DE MIEMBROS 8 100% 8 100% * En esta tabla no se ha tenido en cuenta como “Personal que sale de la empresa” las bajas producidas a 31 de diciembre del afio
anterior.
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404-1 MEDIA DE HORAS DE FORMACION AL ANO POR PERSONAS EMPLEADAS / Plantilla a 31/12

TOTAL GRUPO IMQ CONSOLIDADO

2020 2021

PERSONAL Y HORAS DE FORMACIGN oL | —
POR CATEGORIA PROFESIONAL Y SEXO HOMBRES MUJERES FORMACIGN HOMBRES MUJERES FORMACIGN

H+M H+M
N° EMPLEADOS

109,65 965,35 1.075,00 165,50 529,00 694,50

320,63 671,41 992,04 551,21 948,75 1.500,00
Técnicos/as 2.272,74 6.237,69 8.510,43 1.586,25 5.767,73 7.353,98
299,79 1.840,81 2.140,6 692,50 1.716,50 2.409,00
685,00 3.974,02 4.659,02 662,00 3.766,50 4.428,50
3.687,81 13.689,28 17.377,09 3.657,50 12.728,48 16.385,98

7,45 8,44 8,21 7,45 7,69 7,63
422 68,95 26,88 7,20 44,08 19,34
11,45 11,58 11,54 19,69 16,94 17,86
10,67 9,04 9,42 7,81 8,46 8,31

8,33 7,45 7,56 15,39 6,78 8,08
3,57 6,49 579 3,45 577 524

pAAY ‘ 2021
DISTRIBUCION PLANTILLA TOTAL ]
POR CATEGORIA PROFESIONAL HOMBRES MUJERES FORMACION

H+M
Jefes/as. Mandos intermedios

TOTAL
HOMBRES MUJERES FORMACION
H+M

Administrativos/as
Otros/as profesionales

495 1.621 2.116 491 1.656 2.147

* En Grupo Clinicas solo se ha incluido la informacion de CVSS dado que el resto de empresas del perimetro no realizan planes de formacion anuales.

401-1 TOTAL DESPIDOS
TOTAL GRUPO

TOTAL DESPIDOS

Por edad

Hasta 30 afios
Entre 31y 50 afios
Mayor de 50 afios

Por categoria prof.
Directivos/as

Jefes/as. Mandos
intermedios

Técnicos/as
Administrativos/as

Otros/as
profesionales

TOTAL DESPIDOS

2020

2
1
S

—

oINS N

26

18
3
7
8

-t
-]

~N Ay O o

A <> (@

| 2021

HOM. | MUJ. | HOM. | MUJ.

3 13
2 1
0 7
1 5

13
0

oN O o w
.

N

16

102-41 PERSONAS EMPLEADAS CUBIERTAS CON UN

CONVENIO COLECTIVO

PERSONAS
EMPLEADAS

Ndmero
Porcentaje

403-1 REPRESENTACION DE PERSONAS
EMPLEADAS EN COMITES SALUD Y

SEGURIDAD

PERSONAS
EMPLEADAS

Ndmero
Porcentaje

102-38 RATIO DE COMPENSACION

TOTAL ANUAL
2020
27,06%

2020 ‘ 2021
2.234 2.268
99,69% 100,00%
2020 ‘ 2021
1.806 1829
80,59% 80,64%
\ 2021

33,01%

102-39 RATIO DEL INCREMENTO
PORCENTUAL DE LA COMPENSACION TOTAL ANUAL

2020

595%

2021
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INFORMES SINIESTRALIDAD 403-2 ACCIDENTABILIDAD

I. Gravedad (Ig) 2020 | 2021
HOM. | MUJ. | HOM. | MUJ.

Ndmero 198 188
de Accidentes 170 23 165

Con 0 0
fallecimiento

I.Incidencia (li) I. Frecuencia (If)

2020 2021

EMPRESA

GRUPO IGUALMEQUISA, S.A.

Centro Rehabilitacion y Medicina Deportiva, S.L.U. 0,00 20,80 0,00 14,79 0,00 0,65

Igualatorio de Bilbao Agencia de Seguros, S.A.U. 0,00 - 0,00 - 0,00 - Numero de 0 0

N
(oo

o
o
o
o

oo
~
—
o
o

—
w
~
~
w
oo
~

Sin baja

o

Auxiliar de Servicios Clinicos, S.L.U. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 Nimero de 2.494 2.784
Consultorios Médicos del IMQ Bizkaia, S.L.U 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 dias perdidos 511 1983 | 592 | 2192

—
o
—
N
O
(o))
o
@
[o0)
~
[eo)

indice de 22,67 24,94

[N GOR I 1201 2613 1450 2824

Clinica Vicente San Sebastian, S. A.* 17,33 21,72 11,85 15,45 0,31 0,25

Instituto Oncoldgi LU 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 Ratio de 8,79 8,31

Instituto de Medicina Integral de Bilbao, S.L. (IMIBI) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 ERITRIDE 399 110,38 | 531 9,29
CVSS Radiologia Clinica, S.L. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Igurco Gesti6n, S.L. 47,81 0,00 3796 0,00 2,44 0,00 P— 0,59 068
Igurco Servicios Socio Sanitarios, S.L. - 37,21 - 31,05 - 1,91 gravedad % 049 | 062 | 0,70 | 0,68
Igurco Centros Gerontoldgicos, S.L.U. 151,45 176,54 101,76 121,63 2,00 2,16

Residencia Orue, S.L.U 47,72 92,92 32,06 64,02 0,34 1,49 \ 2021
Iqurco Araba, S.L.U 159,74 111,09 90,76 69,52 4,42 6,09 HOM. | MUJ. | HOM. | MUJ.
. Nimero de bajas 1.816 1.855
al afio 306 | 1510 318 | 1537
Unidad Medicina Urgencias IMQ, S.L.U 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 perdidas 7.360 ' 57.822  9.879 | 52511

* Media CVS Virgen Blanca y Zorrotzaurre.

INDICES DE SINIESTRALIDAD

Indice de Incidencia = (n° accidentes en jornada de trabajo con baja / n® medio de trabajadores asegurados )*1.000.

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

Indice de Gravedad = (n° total de dias con baja de los accidentes en jornada de trabajo del periodo / n° total de horas trabajadas )*1.000.
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Salario base y remuneracién por sexo

Hemos elaborado el indicador de brecha salarial tomando como referencia el indicador
GRI 405-2.

En la siguiente tabla se muestra la relacion entre la retribucion de las mujeres respecto
de los hombres en base 100 desglosada por colectivos profesionales. Para el calculo
del ratio se ha tenido en cuenta el salario fijo anual, no incluyendo beneficios sociales ni
retribuciones en especie ni incentivos vinculados a la produccion.

No se desglosan las remuneraciones medias por tramos de edad dado que los criterios
de remuneracion de los empleados se establecen en funcion de la categoria profesional,
responsabilidades del puesto y competencias de los mismos. La edad no supone un
factor material en la determinacion de las remuneraciones.

No hemos realizado ningun tipo de ajuste para corregir el efecto que la antigiiedad
en el puesto de trabajo puede tener sobre los salarios. El Gnico ajuste realizado ha

405-2 RATIO DEL SALARIO BASE Y DE LA REMUNERACION
DE MUJERES FRENTE A HOMBRES ™

RELACION SALARIO BASE POR CATEGORIA PROFESIONAL

ENTRE HOMBRES Y MUJERES 2 2021

Jefes/as. Ma Interm 8% 3%

Administrativos/as 6% 5%
Otros/as profesionales -1% 7%

TOTAL GRUPO

7% 9%
GRUPO COMITE A Ry
DIRECCION Comité de Direccion 86% 89%
GRUFO CONSEJO Consejo Administracién 84% 17%

ADMINISTRACION

A <

sido eliminar puestos Unicos (a excepcion del Comité de Direccion) y eliminar pues-
tos que estuvieran desempefiados por un Unico sexo, ya que en estos casos enten-
demos que no existe posibilidad de comparacion. Ademas, al considerar un Unico
indice de brecha salarial para toda la compafiia, estamos agrupando puestos en co-
lectivos profesionales de muy diferente indole de distintas actividades de negocio.
Para el calculo final de la brecha salarial de toda la organizacion hemos considerado
la media ponderada de cada una de las brechas de las unidades de negocio.

Por tanto, esta informacion no incorpora el concepto de “trabajo de igual valor” que
recoge el RD Ley 6/2019. En dicha ley, se entiende por “trabajo de igual valor” aque-
llos en los cuales (i) la naturaleza de las funciones o tareas efectivamente encomen-
dadas, (ii) las condiciones educativas, profesionales o de formacion exigidas para
el ejercicio, (iii) los factores estrictamente relacionados con el desempefo y (iv)
las condiciones laborales de dichas actividades, se llevan a cabo en una realidad
equivalente.

405-2 REMUNERACIONES MEDIAS ™

MEDIA MEDIA MEDIA MEDIA

118179 | 64818 | 119.973 | 80.831
57.916 | 51460 | 49.884 | 46.176
40122 | 35497 | 42998 | 36.804
32179 | 26011 | 30994 | 25473
23878 | 22774 | 24014 | 21283

36.551 29.999 37.037 29.338

GRUPOQ CONSEJO - o o
ADMINISTRACION Consejo Administracion 11.753 6.400 19.200 23.000

HOMBRES | MUJERES ‘ HOMBRES | MUJERES

TOTAL GRUPO

GRUPO COMITE

115.291 218.276 116.291

(1) No se desglosan las remuneraciones medias por tramos de edad dado que los criterios de remuneracion de las personas empleadas se establecen en funcién de la categoria profesional, responsabilidades del puesto y compentencias de los mismos. La edad no

supone un factor material en la determinacién de las remuneraciones.
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