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INFORME DE RECLAMACIONES.

MUTUAS DE ACCIDENTE DE TRABAJO Y

ENFERMEDADES PROFESIONALES

DE LA SEGURIDAD SOCIAL.

PERIODO 2004-2011





PRESENTACIÓN

El presente informe muestra datos estadíst icos de las reclamaciones formuladas 
por los part iculares f rente a las Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades 
Profesionales de la Segur idad Social  durante el  per iodo 2004-2011, con mot ivo del 
e jerc ic io de las funciones de Segur idad Social  que t ienen encomendadas. Const i tuye 
el  pr imer informe y la puesta en marcha de la publ icación.

Se trata de quejas de carácter administrat ivo que no inciden, son dist intas,  de 
las reclamaciones objeto de acciones legales,  que se sustancian ante los Tr ibunales 
de Just ic ia,  s in per ju ic io de que una misma reclamación pueda, s i  así  lo desea el 
interesado, formularse simultáneamente en ambos ámbitos.

Las reclamaciones objeto del  presente informe se in ic ian a t ravés de la Of ic ina 
Vir tual  creada en el  año 2008, así  como mediante los escr i tos presentados en las 
dependencias de las Mutuas o cursados a t ravés de cualquier Organismo públ ico, 
en ambos casos dir ig idos a la Dirección General  de Ordenación de la Segur idad 
Social  del  Minister io de Empleo y Segur idad Social .  El  Centro direct ivo desarrol la 
las actuaciones oportunas, especialmente de carácter indagador sobre los hechos o 
c i rcunstancias que or ig inaron la queja,  y f inal iza las mismas comunicando a ambas 
partes la solución más adecuada al  conf l ic to susci tado.

Las reclamaciones sirven simultáneamente a la Dirección General  de Ordenación 
de la Segur idad Social  para promover la incorporación de mejoras de gest ión en 
las Ent idades Colaboradoras,  así  como para impart i r  cr i ter ios generales sobre los 
aspectos en los que observe que resul ta necesar io. 

Para la elaboración del  informe se han clasi f icado las mater ias objeto de 
las reclamaciones según los pr incipales aspectos en los que inciden, que son los 
s iguientes:

1.  Asistencia sani tar ia,  en la que se dist ingue:

■ Def ic iencias de trato por parte del  personal  sani tar io.
■ Demora en la atención asistencial .
■ Discrepancia en el  d iagnóst ico.
■ Discrepancia con el  t ratamiento médico prescr i to.
■ Insuf ic iencia del  informe sani tar io.

2. Def ic iencias en el  t rato del  personal  de la gest ión.

3.  Def ic iencias en las instalaciones administrat ivas o asistenciales,  propias o
concertadas.

4.  Disconformidad con el  a l ta médica.

5.  Disconformidad con la cal i f icación de la cont ingencia.



6. Gest ión de las prestaciones económicas.

7.  Prestación por r iesgo durante el  embarazo o la lactancia.

8.  Reclamaciones por daños y per ju ic ios.

9.  Problemas sobre el  t ransporte.

10. Del ta.  (Problemas en la t ramitación telemát ica de los partes de Accidentes 
de Trabajo).

11. Otros.

No obstante,  en aquel las Mutuas que han carecido de reclamaciones en algunas 
de las anter iores mater ias,  se ha considerado conveniente omit i r  las mismas en su 
información indiv idual izada.

En cuanto a la estructura,  e l  presente documento ordena la información en dos 
grandes apartados. El primero comprende la información conjunta del periodo 2004-2011, 
el número de reclamaciones deducidas, su evolución interanual, el peso que representaron 
las mismas en cada una de las Mutuas, ponderado en función del  respect ivo volumen 
de sujetos protegidos, así  como el  porcentaje que representó cada mater ia respecto 
del  total  de las reclamaciones. Final iza el  pr imer apartado mostrando la información 
desagregada por Comunidades Autónomas y por provincias,  considerando también 
en cada caso el  volumen de población protegida existente en cada ámbito terr i tor ia l .

El  número de trabajadores considerados en las bases de cálculo se corresponde 
con el  promedio anual  de los protegidos en cada Mutua durante el  per iodo 2004-
2011 y comprende trabajadores por cuenta ajena y t rabajadores por cuenta propia de 
todos los Regímenes de la Segur idad Social  en cuya gest ión las Mutuas colaboran.

El  segundo apartado suministra la misma información pero refer ida a cada una de 
las veinte Mutuas operantes durante el periodo de t iempo considerado, años 2004 al 2011.

Se ha est imado oportuno publ icar en una misma edic ión la información 
refer ida al  ampl io per iodo de t iempo considerado, una vez descartada la 
opción de omit i r  la publ icación de los años in ic ia les y la al ternat iva de faci l i tar 
la información por per iodos más reducidos, ya que pr ivaría de signi f icación 
a los años más le janos. Las edic iones futuras serán de per iodic idad anual  y 
comprenderán los datos del  año correspondiente.  No obstante se s igni f ica, 
para la debida evaluación de los datos,  que realmente la act iv idad se in ic ia en 
el  año 2008, con mot ivo de la creación de la Of ic ina Vir tual  de Reclamaciones, 
de manera que la correspondiente a los años anter iores es de escasa ent idad.

Madrid,  27 de sept iembre de 2012
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DEFINICIONES

Deficiencias de trato por parte del personal sanitario: quejas y reclamaciones que versen sobre la 
asistencia sanitaria y rehabilitadora prestada por los Servicios Medicos de las Mutuas tanto en centros propios 
como concertados, relativas a aspectos tales como calidad del servicio, atención del personal sanitario, etc.

Deficiencias en las instalaciones administrativas o asistenciales, propias o 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 gestión: quejas y reclamaciones relacionadas con la 
prestación de servicios de información del personal administrativo y de gestión de la mutua, tales como 
calidad de la información recibida, deficiencia o errores en la tramitación, demora en pagos o demora en 
la atención administrativa, etc.

Delta: quejas y reclamaciones derivadas de cualquier aspecto relacionado con la utilización del Sistema 
de Declaracion Electronica de Accidentes de Trabajo.

Demora en atención asistencial: quejas y reclamaciones en las que se manifieste la disconformidad 
con la rapidez de la atención prestada, con el retraso en la práctica 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 Servicios Medicos de las Mutuas 
en los procesos de incapacidad temporal derivados de contingencias profesionales.

Disconformidad con la calificación de la contingencia: quejas y reclamaciones motivadas por la 
disconformidad del paciente con la calificación de la contingencia establecida por la Mutua sobre su 
patología (laboral/común).

Discrepancia en el diagnóstico: quejas y reclamaciones en las que se manifieste la 
disconformidad contra el diagnóstico médico realizado por los Servicios Médicos de las 
Mutuas, tales como revisión del diagnóstico, solicitud de un segundo diagnóstico, etc. 

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

Gestión de las prestaciones económicas: quejas y reclamaciones contra cualquier acto de 
gestion de la mutua relacionadas con las prestaciones económicas que gestiona, tanto las relativas 
a la prestacion de incapacidad temporal y las de riesgo en el embarazo, tales como denegación de 
la prestación, suspensión, extinción, etc., como las relacionadas con las prestaciones económicas 
por invalidez permanente, muerte, o bien reintegro de gastos farmacéuticos, o de otros gastos etc. 

Insuficiencia del informe sanitario: quejas y reclamaciones relacionadas con la 
puesta a disposición del trabajador de información 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 actuación realizada a cabo, en materia distinta de las incluidas en los otros apartados.
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Prestación por riesgo durante el embarazo o lactancia: quejas y reclamaciones relativas a 
la denegación, fecha de reconocimiento o cuantía económica de la prestación de riesgo durante el 
embarazo o en la lactancia.

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

Reclamaciones por daños y perjuicios: reclamaciones en las que se solicite la responsabilidad de la 
Mutua que, sin perjuicio de  las categorías anteriores, sean susceptibles de valoración económica en 
concepto de indemnización por daños y perjuicios.
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