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1.- INTRODUCCION






INTRODUCCION

Se presenta la segunda edicién del informe sobre las reclamaciones
formuladas por los particulares ante la Direccién General de Ordenacion de la
Seguridad Social con motivo de las incidencias producidas en sus relaciones
con las Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales de la
Seguridad Social.

El informe refleja, debidamente estructurados, los datos estadisticos
obtenidos durante el afio 2012, al objeto de que se pueda evaluar la actividad
desarrollada y en alguna medida la forma y la calidad con que las Mutuas han
desarrollado las funciones de la Seguridad Social encomendadas. En este
sentido, el presente informe, iniciado en septiembre del pasado afio 2012,
asi como la propia actividad en el que esta inserto, persiguen promover una
mayor transparencia en la gestién de las Mutuas y mejorar la calidad de los
servicios de la Seguridad Social que aquéllas dispensan a los beneficiarios.

Las reclamaciones que se analizan son formuladas por los particulares
ante la Direccion General de Ordenacion de la Seguridad Social a través
de internet, en el portal denominado “Oficina Virtual de Reclamaciones”,
asi como mediante escritos presentados a través de la Mutua afectada, a
través de cualquier Organismo publico o bien mediante correo ordinario. El
mencionado Centro directivo desarrolla las actuaciones oportunas y finaliza
comunicando a ambas partes la solucién mas adecuada al conflicto planteado.
Simultdneamente sirven para que la Direccion General de Ordenacién de
la Seguridad Social pueda promover la incorporacion de mejoras de gestion
en las Mutuas, asi como para impartir criterios o instrucciones a las mismas
en aquellos aspectos que observe resulta necesario.

Por consiguiente, las reclamaciones son quejas de caracter administrativo
que no inciden, son distintas, a las reclamaciones objeto de acciones legales,
que se sustancian por los Tribunales de Justicia. No obstante, una misma
reclamacion puede, si el interesado lo desea, formularse en ambos ambitos,
pues son diferentes sus fines y objetos respectivos.

La presente edicion se estructura en un primer apartado, de caracter
informativo, en el que se analizan y valoran los datos a nivel agregado del
conjunto de las Mutuas, destacandose también, en su caso, las entidades que
procedan y en el sentido que aquéllos pongan de manifiesto. Seguidamente,
en el segundo apartado se incorporan los cuadros y graficos elaborados en
funcién de la informacién que resulta relevante para evaluar la actividad
desarrollada, de esta forma el lector puede realizar sus propias evaluaciones.
Por ultimo, cierra la edicion el apartado en el que se recogen los cuadros y




graficos

referidos individualmente a cada una de las veinte Mutuas

operantes, de manera que permiten realizar las mismas valoraciones pero
referidas a cada entidad.

Por altimo, en cuanto a las materias en las que inciden las reclamaciones, los
datos se han clasificado de la siguiente forma:

10.

11.

12.

Asistencia sanitaria:

-Deficiencias de trato por parte del personal sanitario.
-Demora en la atencidon asistencial.

-Discrepancia en el diagndstico.

-Discrepancia en el tratamiento médico prescrito.

Deficiencias en las instalaciones administrativas o asistenciales,
propias o concertadas.

Disconformidad con la calificacién de la contingencia.
Disconformidad con el alta médica.

Gestion de las prestaciones econdmicas.

Deficiencias de trato en el personal de la gestion.

Prestacion por riesgo durante el embarazo o la lactancia natural.

Prestacién por cuidado de menores enfermos de cancer u otra
enfermedad grave.

Prestacion por cuidado de menores enfermos de cancer u otra
enfermedad grave.

Prestacién por cese en la actividad de los trabajadores por cuenta
propia.

Problemas en el transporte.
Dafos y perjuicios.

Otros.

Septiembre de 2013
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2.- INFORME SOBRE LAS RECLAMACIONES
FORMULADAS EN EL ANO 2012






El numero de reclamaciones formuladas en el afio 2012 supuso un descenso
del 23,42% respecto de las existentes en 2011, pasando de 8.573 a 6.565.
Este descenso no guarda relacion con la evolucién nacional de la poblacidn
protegida, pues en el ambito de las Mutuas, que es el analizado, dicha
evolucién guarda relacién con su participacion en el conjunto de la poblacion
cubierta por la Seguridad Social y no con la poblacién activa o el nivel de
afiliacion. Por ello, no obstante el descenso del niumero de reclamaciones,
la poblacion protegida en el ambito de las Mutuas se increment6é un 1,75%
frente a la existente en 2011, pasando desde 14.393.254 trabajadores por
cuenta ajena y por cuenta propiaa 14.645.509. Los cuadros del apartado
3.1 muestran los datos anteriores (paginas 21-25).

Entérminos relativos, calculando larelacion existente entre las reclamaciones
y la poblacién protegida en el ambito de las Mutuas, indicador que mide
mas fielmente la variacion que se haya podido experimentar al considerar
las distintas dimensiones de cada una de ellas, los datos muestran que
efectivamente se produjo un descenso en las reclamaciones del 24,74%,
pasando de tener una incidencia del 0,06% en la poblacion protegida en el
afio 2011 frente a un 0,04% obtenido en el afio 2012. Los cuadros y gréaficos
incorporados en el subapartado 3.2 muestran estos datos (paginas 29-32).

Seguidamente se analiza este indicador y particularmente su efecto en
las Mutuas, y en los apartados posteriores se analiza la incidencia de las
reclamaciones entre los usuarios o beneficiarios de las prestaciones y el
desagregado por Comunidades Autonomas y provincias.

Incidencia _de las reclamaciones en la poblaciéon protegida vy evolucién
interanual

En general, la relacién existente entre el numero de reclamaciones vy
la poblacién protegida es pequefia, representa el 0,04% segun los datos
agregados de las Mutuas. Ocupan los primeros lugares las Mutuas Navarra
y Mutualia, en las que el numero de reclamaciones formuladas respecto del
colectivo protegido por cada una se situé en torno al 0,08%. En el lado
opuesto se situaron las Mutuas Intercomarcal y Balear, con un porcentaje en
torno al 0,01% cada una.

La evolucién de este indicador respecto del obtenido en el afio 2011 es
favorable, pues supone un descenso del 24,74%, segun se sefalé
anteriormente. El descenso fue mayor en las Mutuas Activa e Intercomarcal,
con valores superiores al 39%, seguidas de Ibermutuamur (-37%) y Unién de
Mutuas (-33%).

Por otro lado, existen Mutuas que han incrementado en el 2012 el peso de
las reclamaciones respecto de la poblacion protegida por cada una. Es el
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caso de Mutua Navarra, que incremento el indicador en un 52%, seguida de
Mutua Balear y de Fraternidad-Muprespa, que lo aumentaron un 10% y 7%
cada una.

Incidencia de las reclamaciones en los beneficiarios de las prestaciones

Se introduce este afio el presente indicador, que mide el peso de las distintas
reclamaciones entre los usuarios afectados por las prestaciones respectivas.
Se trata de ponderar las quejas en funcion de los beneficiarios afectados por
cada actividad. Los datos se incorporan en el subapartado 3.3 (pagina 35).

Los datos oficiales existentes nos permiten distinguir entre los beneficiarios
en 2012 de la prestacion de asistencia sanitaria, que fueron 2.251.059
personas, de las prestaciones econdmicas, que alcanzaron a 445.640, y de la
prestacion por cese en la actividad, que fue solicitada por 7.656 auténomos.

Respecto de los usuarios anteriores, formularon quejas el 0,16% de
los afectados por la asistencia sanitaria, el 0,58% de los afectados por
prestaciones economicas y el 0,50% de los solicitantes de la prestacion por
cese en la actividad. El subapartado 3.3 contiene el cuadro correspondiente
(pagina 35).

Como se dijo en la introduccion, las reclamaciones que considera este
informe son quejas o0 sugerencias de caracter administrativo, independientes
de las reclamaciones judiciales que en los mismos ambitos se hayan podido
formular, de manera que los datos deben analizarse desde esta Optica, es
decir, respecto del grado de disconformidad de los usuarios afectados por
servicios concretos.

El mayor nimero de reclamaciones, en términos relativos, se produjo respecto
de la gestion de las prestaciones econdémicas, que alcanzaron el 0,58%
seguidas de las formuladas por los auténomos solicitantes de la prestacion
por cese en la actividad, con un 0,50% y de los usuarios de la asistencia
sanitaria, en donde el 0,16% de los usuarios formularon quejas.

Anélisis de las reclamaciones segun las materias en las gue inciden.

La clasificacion establecida es la siguiente:
1. Asistencia sanitaria:

-Deficiencias de trato por parte del personal sanitario.
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-Demora en la atencidon asistencial.
-Discrepancia en el diagndstico.

-Discrepancia en el tratamiento médico prescrito.

2. Deficiencias en las instalaciones administrativas o asistenciales,

propias o concertadas.

3. Disconformidad con la calificacién de la contingencia.

4. Disconformidad con el alta médica.

5. Gestion de las prestaciones econdmicas.

6. Deficiencias de trato en el personal de la gestion.

7. Prestacion por riesgo durante el embarazo o la lactancia natural.

8. Prestacion por cuidado de menores enfermos de cancer u otra enfermedad
grave.

9. Prestacion por cese en la actividad de los trabajadores por cuenta propia.

10. Problemas en el transporte.

11. Dafios y perjuicios.

12. Otros.

Se han ampliado las materias para incorporar las sefialadas con los nimeros
8 y 9, por su interés, y se ha suprimido la anterior materia denominada
“Delta”, ya que carece de relevancia en este ambito.

Las reclamaciones han sido mayoritarias respecto de la materia “Calificacion
de la contingencia”, que supusieron el 19,59% del total de las formuladas; se
trata en general de discrepancias con el rechazo de patologias que la Mutua
considera como contingencia comun y el beneficiario considera de origen
profesional o laboral. En estos casos, sin perjuicio de las particularidades
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existentes en cada reclamacion o de los aspectos adicionales que también
se abordan, se informa al beneficiario, en cuanto a los aspectos médicos, del
procedimiento establecido ante el Instituto Nacional de la Seguridad Social
para que la Entidad Gestora, mediante sus servicios técnicos, califique
definitivamente la patologia como comun o laboral, calificacion que vinculara
a la Mutua.

El segundo lugar lo ocupan las quejas referidas a la disconformidad con el alta
médica, que suponen el 18,22% de las formuladas. Cuando la reclamacion se
basa en cuestiones médicas, también se informa del procedimiento existente
ante el INSS y sus servicios técnicos a estos efectos, sin perjuicio de adoptar
las actuaciones que correspondan en cuanto al resto de aspectos.

El tercer lugar lo ocupan las reclamaciones sobre deficiencias de trato
del personal sanitario, que ascienden al 17,90%. En este &mbito se ha
incrementado la actividad y los esfuerzos, corrigiéndose gran parte de
las conductas controvertidas, recordandose a la Mutua, en los supuestos
considerados necesarios, la obligacion que tiene de dispensar los servicios de
la Seguridad Social con los niveles de calidad y eficacia propios del servicio
publico, asi como con el debido respeto a los beneficiarios, requiriéndoles la
adopcién de las medidas pertinentes a estos fines.

Las deficiencias en la gestion de las prestaciones econdémicas ocupan el
cuarto lugar, conun 10,95% de lasreclamaciones, seguidas de las deficiencias
de trato por parte del personal de la gestiéon, con un 7,45%. Las restantes
materias representan porcentajes menores, en torno al 3%.

Se mantienen en los primeros lugares las mismas materias que en el afio
2011, aunque variado su orden, entonces el mayor nimero de reclamaciones
tuvo por objeto las discrepancias frente a las altas médicas y le siguié las
referidas a la calificacion de la contingencia.

Incidenciade las reclamaciones por Comunidades Autbnomas y por provincias.

Estos datos cierran el apartado de “Datos Generales” y se incluyen en el
subapartado 3.5 (paginas 45-48).

Para valorar la incidencia de las reclamaciones se ha calculado la poblacién
protegida por las Mutuas en los mencionados ambitos territoriales. De esta
forma se obtienen los correspondientes porcentajes y se puede realizar un
andlisis més acertado de las reclamaciones, ya que las entidades territoriales
tienen muy diferentes dimensiones.

16



Las Comunidades Autbnomas enlas que tuvieron mayor pesolasreclamaciones
son: Navarra (0,08%), Canarias (0,07%) y Madrid (0,07%). Les siguen, con
un 0,05%, Andalucia, Cantabria, Pais Vasco y Asturias.

También en el afio 2011 las mismas tres Comunidades Autbnomas ocuparon
los primeros lugares y les siguieron también las restante, excepto Asturias.

En el lado opuesto figuran la Ciudad Auténoma de Melilla, con un 0,01%,
seguida de Cataluiia e Islas Baleares, con un 0,02%. También repiten en
estos lugares las mismas Comunidades, con excepcién de Catalufia.

Porlo que se refiere a las provincias, destacan conun 0,08% de reclamaciones
respecto de la poblacion existente en el respectivo ambito territorial: Navarra
y Las Palmas, seguidas, con un 0,07%, de Cadiz, Madrid y Sevilla. Con un
0,06% se situan Guadalajara, Pontevedra, Santa Cruz de Tenerife, Valladolid
y Vizcaya.

Las provincias con menores indices son: Avila (0,00%, tuvo 1 reclamacién),
Girona, Lleida, Melilla, Soria y Tarragona con un 0,01%. Y con un 0,02% las
provincias de Céaceres, Cuenca, Huesca, Lugo, Ourense, Segovia, Teruel y
Zamora.

Los cuadros y graficos soporte de las valoraciones anteriores se incluyen
en el siguiente apartado 3. A continuacion del mismo, en el apartado 4, se
incluyen los datos obtenidos por cada una de las veinte Mutuas operantes,
al que nos remitimos para realizar el analisis individualizado de cada una
de ellas.
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3.- DATOS GENERALES

3.1. Numero y evolucion de las reclamaciones
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3.- DATOS GENERALES

3.2. Incidencia de las reclamaciones en el
colectivo protegido y evolucion interanual
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3.- DATOS GENERALES

3.3. Incidencia de las reclamaciones en los
usuarios de los servicios
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3.- DATOS GENERALES

3.4. Reclamaciones por materias
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3.- DATOS GENERALES

3.5. Incidencia de Ilas reclamaciones por
Comunidades Auténomas y por provincias
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Periodo 2012
Reclamaciones por provincias respecto del colectivo protegido.

Provincia Reclamaciones Porcentaje
Alava 66 0,05
Albacete 35 0,03
Alicante/Alacant 121 0,03
Almeria 57 0,03
Asturias 145 0,05
Avila 1 0,00
Badajoz 59 0,04
Balears (llles) 86 0,02
Barcelona 588 0,03
Burgos 56 0,05
Caceres 23 0,02
Cadiz 175 0,07
Cantabria Q9 0,05
Castellon/Castelld 48 0,03
Ceuta 5 0,03
Ciudad Real 38 0,03
Coérdoba 51 0,03
Corufia (La) 135 0,04
Cuenca 14 0,02
Girona 35 0,01
Granada 111 0,05
Guadalajara 44 0,06
Guiplizcoa 98 0,04
Huelva 37 0,03
Huesca 12 0,02
Jaén 48 0,03
Ledn 65 0,05
Lugo 21 0,02
Lleida 12 0,01
Madrid 1.626 0,07
Malaga 181 0,04
Melilla 2 0,01
Murcia 195 0,04
Navarra 178 0,08
Ourense 18 0,02
Palencia 22 0,04
Palmas (Las) 279 0,08
Pontevedra 159 0,06
Rioja (La) 41 0,04
Salamanca 41 0,04
Santa Cruz de Tenerife 192 0,06
Segovia 9 0,02
Sevilla 346 0,07
Soria 2 0,01
Tarragona 38 0,01
Teruel 11 0,02
Toledo 54 0,03
Valencia/Valéncia 350 0,05
Valladolid 96 0,06
Vizcaya 250 0,06
Zamora 1 0,02
Zaragoza 179 0,05

Totales 6.565 0,04
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4.- DATOS DESAGREGADOS POR MUTUAS






4.1. MUTUAL MIDAT CYCLOPS
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4.2. MUTUALIA
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4.3. ACTIVA MUTUA 2008
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4.4. MUTUA MONTANESA
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4.5. MUTUA UNIVERSAL MUGENAT
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4.6. MAZ
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4.7. UMIVALE






zioz Loz ooz 6002 8002 002

9002

s002

(443

SS1
j 19t

€91

S9UO0IJBWIR|O3] SB| 3P UQION|OAT
Z10Z - ¥00Z opoled
FATVAIANN

€6

0L

rooz

0z

09

- 08

- 0ok

- 0zZL

- ovl

- 091

ogt

89



gL'z

900
80°0
Lo
LL'0
12'o
0o¥'0
0£'0
600
200
ov'o

seninyy se| sepoj ap
jejo} |e o)oadsad alejuasiod

00'00k

28’z
zs'e
£€6'v
£6'y
98'6
LE'8L
6£'2e
£y
0L'0
LE'8L

(443

© S~

1—(0$

9g

(%) eminy e| ua osad olswnN

SauooBWER|DaY |BI0 L

soN0

apodsuel [ ue sews|qold

E[OUBJOE| O OZEIEGWS |8 ajueinp obisal Jod ugioelsaid
uonsab ap |euosiad |ap ojed] |8 Ua sepusplysq
SEO|WIOUODS SauUoIor)sald se| ap UoNsSes

EJ|E [@ U02 pep|uuojuoosiq

enuabuuod B) ap UQIDEINY|ED B] UOD PEPILLIOJUODSIC]
OUEJIUES BUIOJUI [8p BIDUSIDINSU|

|eloUS)SISE UQIDUS)E B Ud Blows(]

ouejues jeuosiad |ep sued Jod ojel} ap sepualoyag

elalep

euajew jod ssuoidewe|o8y

Z10¢ opoliad
FIVYAIAN

90



&°

S &©
& 0
& %%% %o%%
> %% & & S
Y &’ B & &

&%ﬁ/ /O 9090 @v&u& ..v&u @V@
mvoa %oao@ on% o&w@ 3

._v
m.u‘m

o &
L .l.l- - _
£6'% £6

LE'BL

LE'8L

BE'ZE

Z10Z opouad (%) FIVAIWN Bejew unbas ssuoiorwie|8) 8dIpul 031l

91
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4.9. MUTUA INTERCOMARCAL
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4.11. SOLIMAT






[Air4 Loz oLoz 6002 8002 002 9002 sooz

ooz

6}

(44

vz
74

LE

SsuoIdBWER[23 SB| 8p UQION|OAT
ZL0¢ - ¥002Z opolied
IYWITOS

-0z

§¢

SE

113



'

90'0
Z0'0
z0'0
S0'0
80'0
90'0
S0'0
LL'O
z0'0
z0'0
Z0'0

sSenjny sej sepo}
ap |e10) e 0jsadsal alejuaaiod

00’00t

0621
XA
£2'e
89'6
€1'91
0621
89'6
86'ze
£2'e
eze
£2'e

-
L]

it o - AR I or B - 5

{9) eminy e) ud 0S8 olswnpn

SaUOIDRWE|D8Y B0 ]

sonQ0

apodsuel) (3 us sews|qold

sowougine salopeleqes) ap pepiAlloe ap 8s8)
eioue)oE| 0 OZelequa |8 sjuelnp obsau Jod ugpe)sald
uonsab ap |euosiad [ap OJe4} [@ U2 SBIDUBIDNA(]
SEOILIOUODa Sauoloe)sald Se| ap uolsas)

B|E |3 U0d pEpIULIOLOSI(

eloualbunuod e| ap UQIDEDLIED B| UOD PEPIULIOjU0ISIC
sepeusouoo o seidosd ssuoioB|BISUI SB| UB Selousidyag
ojjosaid ooipaLl ojusiWelel) |8 ua eiduedalosig
ouejiues [euosiad |sp aped Jod ojel) ap seppusPyad

epaley

eualew Jod ssuoidBWE[DSY

2102 opolied
1VYINITOS

114



gL'l

Z10Z opouad (%) 1YINITOS eusjew unbas sauoioewe|oal adipul 0o4el9

115






4.12. MUTUA DE ANDALUCIAY DE CEUTA
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4.14. MUTUA BALEAR
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4.15. MUTUA GALLEGA DE ACCIDENTES DE
TRABAJO
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4.16. UNION DE MUTUAS
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4.17. MAC, MUTUA DE ACCIDENTES DE
CANARIAS
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4.18. IBERMUTUAMUR
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5. DEFINICIONES






DEFINICIONES

Deficiencias de trato por parte del personal sanitario: quejas y reclama-
ciones que versen sobre la asistencia sanitaria y rehabilitadora prestada por
los Servicios Médicos de las Mutuas tanto en centros propios como concer-
tados, relativas a aspectos tales como calidad del servicio, atencién del per-
sonal sanitario, etc.

Deficiencias en las instalaciones administrativas 6 asistenciales, propias
0 concertadas: quejas y reclamaciones relacionadas con la calidad de las
instalaciones, tanto de los centros administrativos como sanitarios (propios y
concertados), tales como deficiencia en las instalaciones, limpieza, etc.

Deficiencias en el trato del personal de la gestién: quejas y reclamacio-
nes relacionadas con la prestacién de servicios de informacion del personal
administrativo y de gestion de la mutua, tales como calidad de la informacion
recibida, deficiencia o errores en la tramitacion, demora en pagos o demora
en la atencion administrativa, etc.

Demora en atencidon asistencial: quejas y reclamaciones en las que se ma-
nifieste la disconformidad con la rapidez de la atencién prestada, con el re-
traso en la practica de pruebas externas, etc.

Disconformidad con el alta médica: quejas y reclamaciones en las que se
manifieste una disconformidad contra el alta médica expedida por los Servi-
cios Médicos de las Mutuas en los procesos de incapacidad temporal deriva-
dos de contingencias profesionales.

Disconformidad con la calificacion de la contingencia: quejas y reclama-
ciones motivadas por la disconformidad del paciente con la calificacién de la
contingencia establecida por la Mutua sobre su patologia (laboral/comun).

Discrepancia en el diagnostico: quejas y reclamaciones en las que se ma-
nifieste la disconformidad contra el diagnostico médico realizado por los Ser-
vicios Médicos de las Mutuas, tales como revision del diagnéstico, solicitud
de un segundo diagnostico, etc.

Discrepancia con el tratamiento médico prescrito: quejas y reclamaciones
en las que se manifieste la disconformidad contra el tratamiento médico pres-
crito por los Servicios Médicos de las Mutuas, solicitando la realizacion de
nuevas pruebas o tratamientos, ampliacion de los tratamientos ya facilitados,
consulta con determinado especialista,

etc.

Gestién de las prestaciones econdémicas: quejas y reclamaciones contra
cualquier acto de gestion de la mutua relacionadas con las prestaciones eco-
némicas que gestiona, tanto las relativas a la prestacion de incapacidad tem-
poral y las de riesgo en el embarazo, tales como denegacidon de la prestacion,
suspension, extincion, etc., como las relacionadas con las prestaciones eco-
némicas por invalidez permanente, muerte, 6 bien reintegro de gastos farma-
céuticos, 6 de otros gastos etc.
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Insuficiencia del informe sanitario: quejas y reclamaciones relacionadas
con la puesta a disposicion al trabajador de informacién médica relativa a su
proceso, tales como las relacionadas con el resultado de pruebas médicas
complementarias, solicitud del informe médico o copias del mismo, solicitud
de informes de especialistas, etc.

Otros: quejas y reclamaciones en las que se solicite la responsabilidad de la
Mutua por cualquier actuacién realizada a cabo, en materia distintas de las
incluidas en los otros apartados.

Prestacién por riesgo durante el embarazo 6 lactancia: quejas y reclama-
ciones relativas a la denegacion, fecha de reconocimiento o cuantia econémi-
ca de la prestacion de riesgo durante el embarazo en la lactancia.

Problemas sobre el transporte: quejas y reclamaciones sobre cualquier as-
pecto relativo al transporte facilitado por la Mutua, tales como calidad del
mismo, reclamaciones del abono de los gastos de desplazamiento como con-
secuencia de la asistencia sanitaria y rehabilitadora prestada, etc.

Reclamaciones por dafios y perjuicios: reclamaciones en las que se solicite
la responsabilidad de la Mutua que, sin perjuicio de las categorias anteriores,
sean susceptibles de valoracion econdémica en concepto de indemnizacion
por dafios y perjuicios.
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