NIPO:2/70-12-091-8


50201221H
Texto escrito a máquina
NIPO:270-12-091-8





La reproduccion total o parcial de estos datos solo estd permitida citando su procedencia

Catalogo de publicaciones de la Administracién General del Estado

http://publicacionesoficiales.boe.es/

ANO 2012
Documento elaborado por:

Direccion General de Ordenacion de la Seguridad Social
Jorge Juan, 59 - 28001 - MADRID

Edita y distribuye:

Ministerio de Empleo y Seguridad Social

Subdireccion General de Informacion Administrativa y Publicaciones
Agustin de Bethencourt, 11 — 28003 Madrid

Correo electronico: sgpublic@meyss.es

Internet: WWW.meyss.es

NIPO: 270-12-092-3


mailto:sgpublic%40meyss.es?subject=
http://www.meyss.es
http://publicacionesoficiales.boe.es/

INFORME DE RECLAMACIONES.
MUTUAS DE ACCIDENTE DE TRABAJO Y
ENFERMEDADES PROFESIONALES
DE LA SEGURIDAD SOCIAL.
PERIODO 2004-2011






PRESENTACION

El presente informe muestra datos estadisticos de las reclamaciones formuladas
por los particulares frente a las Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades
Profesionales de la Seguridad Social durante el periodo 2004-2011, con motivo del
ejercicio de las funciones de Seguridad Social que tienen encomendadas. Constituye
el primer informe y la puesta en marcha de la publicacion.

Se trata de quejas de caracter administrativo que no inciden, son distintas, de
las reclamaciones objeto de acciones legales, que se sustancian ante los Tribunales
de Justicia, sin perjuicio de que una misma reclamacién pueda, si asi lo desea el
interesado, formularse simultdneamente en ambos ambitos.

Las reclamaciones objeto del presente informe se inician a través de la Oficina
Virtual creada en el afio 2008, asi como mediante los escritos presentados en las
dependencias de las Mutuas o cursados a través de cualquier Organismo publico,
en ambos casos dirigidos a la Direccion General de Ordenacion de la Seguridad
Social del Ministerio de Empleo y Seguridad Social. EI Centro directivo desarrolla
las actuaciones oportunas, especialmente de caracter indagador sobre los hechos o
circunstancias que originaron la queja, y finaliza las mismas comunicando a ambas
partes la solucion mas adecuada al conflicto suscitado.

Lasreclamaciones sirven simultdneamente a la Direccion General de Ordenacion
de la Seguridad Social para promover la incorporacién de mejoras de gestién en
las Entidades Colaboradoras, asi como para impartir criterios generales sobre los
aspectos en los que observe que resulta necesario.

Para la elaboracion del informe se han clasificado las materias objeto de
las reclamaciones segun los principales aspectos en los que inciden, que son los
siguientes:

1. Asistencia sanitaria, en la que se distingue:
m Deficiencias de trato por parte del personal sanitario.
m Demora en la atencion asistencial.
m Discrepancia en el diagnéstico.
m Discrepancia con el tratamiento médico prescrito.
m Insuficiencia del informe sanitario.
2. Deficiencias en el trato del personal de la gestion.

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

4. Disconformidad con el alta médica.

5. Disconformidad con la calificacién de la contingencia.



6. Gestién de las prestaciones econdémicas.

7. Prestacién por riesgo durante el embarazo o la lactancia.
8. Reclamaciones por dafios y perjuicios.

9. Problemas sobre el transporte.

10. Delta. (Problemas en la tramitacion telemética de los partes de Accidentes
de Trabajo).

11. Otros.

No obstante, en agquellas Mutuas que han carecido de reclamaciones en algunas
de las anteriores materias, se ha considerado conveniente omitir las mismas en su
informacion individualizada.

En cuanto a la estructura, el presente documento ordena la informacién en dos
grandesapartados. Elprimerocomprendelainformaciénconjuntadel periodo2004-2011,
elnimerodereclamacionesdeducidas, suevoluciéninteranual, el pesoquerepresentaron
las mismas en cada una de las Mutuas, ponderado en funcion del respectivo volumen
de sujetos protegidos, asi como el porcentaje que representé cada materia respecto
del total de las reclamaciones. Finaliza el primer apartado mostrando la informacion
desagregada por Comunidades Auténomas y por provincias, considerando también
en cada caso el volumen de poblacién protegida existente en cada ambito territorial.

El nimero de trabajadores considerados en las bases de calculo se corresponde
con el promedio anual de los protegidos en cada Mutua durante el periodo 2004-
2011 y comprende trabajadores por cuenta ajena y trabajadores por cuenta propia de
todos los Regimenes de la Seguridad Social en cuya gestion las Mutuas colaboran.

El segundo apartado suministra la misma informacién peroreferidaa cadaunade
lasveinte Mutuasoperantesduranteelperiododetiempoconsiderado, afios2004 al2011.

Se ha estimado oportuno publicar en una misma edicion la informacion
referida al amplio periodo de tiempo considerado, una vez descartada la
opcion de omitir la publicacion de los afios iniciales y la alternativa de facilitar
la informaciéon por periodos mas reducidos, ya que privaria de significacion
a los afios mas lejanos. Las ediciones futuras seran de periodicidad anual y
comprenderan los datos del afio correspondiente. No obstante se significa,
para la debida evaluaciéon de los datos, que realmente la actividad se inicia en
el afio 2008, con motivo de la creacién de la Oficina Virtual de Reclamaciones,
de manera que la correspondiente a los afios anteriores es de escasa entidad.

Madrid, 27 de septiembre de 2012
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DEFINICIONES

Deficiencias de trato por parte del personal sanitario: quejas y reclamaciones que versen sobre la
asistenciasanitariayrehabilitadoraprestadaporlos Servicios Medicosde lasMutuastantoencentrospropios
como concertados, relativas a aspectos tales como calidad del servicio, atencion del personal sanitario, etc.

Deficiencias en las instalaciones administrativas o asistenciales, propias o0 concertadas:
quejasyreclamacionesrelacionadas conlacalidad de lasinstalaciones, 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 reclamaciones relacionadas con la
prestacion de servicios de informacién del personal administrativo y de gestion de la mutua, tales como
calidad de la informacién recibida, deficiencia o errores en la tramitacion, demora en pagos o demora en
la atencion administrativa, etc.

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

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

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

Discrepancia en el diagnéstico: quejas y reclamaciones en las que se manifieste la
disconformidad contra el diagndstico médico realizado por los Servicios Médicos de las
Mutuas, tales como revision del diagnostico, solicitud de un segundo diagnéstico, 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 realizacién de nuevas pruebas o tratamientos, ampliacion de los tratamientos ya facilitados,
consulta con determinado especialista, etc.

Gestion de las prestaciones econdmicas: quejas y reclamaciones contra cualquier acto de
gestion de la mutua relacionadas con las prestaciones econdémicas que gestiona, tanto las relativas
a la prestacion de incapacidad temporal y las de riesgo en el embarazo, tales como denegacion de
la prestacion, suspension, extincion, etc., como las relacionadas con las prestaciones econdmicas
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 disposicion del 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 actuacion realizada a cabo, en materia distinta de las incluidas en los otros apartados.
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Prestacion por riesgo durante el embarazo o lactancia: quejas y reclamaciones relativas a
la denegacion, fecha de reconocimiento o cuantia econémica de la prestacion 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 dafios y perjuicios: reclamaciones en las que se solicite la responsabilidad de la
Mutua que, sin perjuicio de las categorias anteriores, sean susceptibles de valoracién econémica en
concepto de indemnizacién por dafios y perjuicios.
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