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1. INTRODUCCION






INTRODUCCION

Se presenta la tercera edicién del informe sobre las reclamaciones formuladas por los
particulares ante la Direccion General de Ordenacién de la Seguridad Social, con
motivo de las incidencias producidas en sus relaciones con las Mutuas Colaboradoras
con la Seguridad Social.

El informe que se presenta tiene el propdsito de evaluar la actividad desarrollada por
las Mutuas, asi como la forma y la calidad con la que han desarrollado las funciones
de Seguridad Social que tienen encomendadas durante el afio 2013. Desde esta
perspectiva, el presente informe, asi como la actividad en la que estd inserto,
persiguen obtener una mayor transparencia en la gestion de las Mutuas y mejorar la
calidad de los servicios de la Seguridad Social que dispensan a los beneficiarios.

Las reclamaciones objeto de analisis son las interpuestas por los particulares ante la
Direccion General de Ordenacion de la Seguridad Social, tanto las que se formulan a
través de internet, en el portal denominado “Oficina Virtual de Reclamaciones”, como
las planteadas mediante escritos presentados en la propia Mutua afectada, en
cualquier Organismo publico o mediante correo ordinario. Una vez que se recibe la
gueja, el mencionado Centro directivo desarrolla las actuaciones oportunas y finaliza
comunicando a ambas partes la solucibn mas adecuada al conflicto planteado. Al
tiempo, estas reclamaciones sirven para que la Direccion General de Ordenacion de la
Seguridad Social pueda promover la incorporaciébn de mejoras de gestion en las
Mutuas, asi como para que imparta criterios o instrucciones a las mismas en relacién
con los aspectos en los que considere que resulta necesario.

Las reclamaciones son quejas de caracter administrativo que no inciden en las
reclamaciones objeto de acciones legales que se sustancian por los Tribunales de
Justicia. No obstante, si el interesado lo desea, una misma reclamacién puede
formularse en ambos &mbitos, dado que sus fines y objetos son distintos.

El presente informe 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 su incidencia en las distintas Mutuas, su distribucion por
materia objeto de reclamacién, asi como su incidencia por Comunidad Auténoma y por
provincias.

En el segundo apartado, se incorporan los cuadros y graficos elaborados a partir de la
informacién obtenida para evaluar la actividad desarrollada, de esta forma el lector
puede realizar sus propias evaluaciones. Por ultimo, se incluye un apartado en el que
se recogen los cuadros y graficos individualizados para cada una de las veinte Mutuas



99GU6449
Línea

99GU6449
Línea


operantes, de manera que el lector puede realizar las mismas valoraciones pero
referidas a cada entidad.

En fin, las materias en las que inciden las reclamaciones son aquellas sobre las que
las Mutuas ostentan capacidad de gestion; esto es: asistencia sanitaria; contingencias
profesionales y comunes y calificacion de las mismas: prestaciones econdémicas por
incapacidad temporal; proteccidn por riesgo durante el embarazo y por riesgo durante
la lactancia natural; prestacion por cuidado de menores enfermos de cancer u otra
enfermedad grave y prestacion por cese de actividad de los trabajadores autébnomos.

Marzo de 2015
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2.- INFORME SOBRE LAS RECLAMACIONES
FORMULADAS EN EL ANO 2013






El nimero de reclamaciones formuladas en el afio 2013 supuso un descenso del
3,95% respecto de las existentes en 2012, pasando de 6.565 a 6.306". Este descenso
guarda relacion con la evoluciéon nacional de la poblacién protegida por las Mutuas,
que descendié un 0,71% frente a la asegurada en 2012, pasando de un total de
14.645.509 de trabajadores -por cuenta ajena y por cuenta propia-, a 14.541.994%.

En términos relativos, calculando la relacion existente entre las reclamaciones y la
poblacion protegida en el ambito de las Mutuas, indicador que mide mas fielmente la
variacion que se haya podido producir al considerar las distintas dimensiones de cada
una de aquéllas, los datos ponen de manifiesto que se produjo un descenso en las
reclamaciones del 4,44%, pasando de tener una incidencia del 0,045% en la poblacién
protegida en el afio 2012 a un 0,043% en el afio 20133,

Las péaginas siguientes se centran en el andlisis de la incidencia de las reclamaciones
en la poblacion protegida, y particularmente su efecto en las Mutuas. Seguidamente se
analiza la incidencia de las reclamaciones entre los usuarios 0 beneficiarios de las
prestaciones y el desagregado por Comunidades Autbnomas y provincias.

2.1. Incidencia de las reclamaciones en la poblacién protegida y evolucion interanual

Segun los datos agregados de las Mutuas, en términos generales puede afirmarse que
la relacion existente entre el nimero de reclamaciones y la poblacién protegida es
poco significativa, pues solo representa el 0,043%. Ocupan los primeros lugares las
Mutuas Montafiesa y Fraternidad-Muprespa, en las que el numero de reclamaciones
formuladas por el colectivo protegido por cada una se situé en torno al 0,080%. En el
lado opuesto se situaron las Mutuas Intercomarcal y Balear, con un porcentaje en
torno al 0,01% cada una (pag. 29).

La evolucion de este indicador respecto del obtenido en el afio 2012 es favorable,
pues supone un descenso del 4,44%, segln se sefialé anteriormente. El descenso fue
mayor en las Mutuas Asepeyo e Ibermutuamur, con valores superiores al 53%,
seguidas de Mutua Balear (-35,71%) y Mutualia (-28%) (pag. 31).

Por otro lado, algunas Mutuas han incrementado en el afio 2013 el peso de las
reclamaciones respecto de la poblacion protegida por cada una de ellas. Es el caso de
Mutua Solimat, que increment6 el indicador en un 70,96%, seguida de Mutua Egarsat
y de Activa Mutua 2008, que lo aumentaron un 59,09% y un 55,55%, respectivamente

(pag. 31).

! Vid. cuadros del apartado 3.1, paginas 21-29.
2 Apartado 3.2, pagina 29.
% Vid. cuadros y gréficos del subapartado 3.2, paginas 29-32.
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2.2. Incidencia de las reclamaciones en los beneficiarios de las prestaciones

Por primera vez se introduce en el informe de reclamaciones planteadas ante las
Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales este tipo de
indicador. Su objeto es determinar la importancia de las distintas reclamaciones entre
los usuarios afectados por las distintas situaciones objeto de queja o reclamacién. Se
trata, en suma, de ponderar las quejas en funcion de los beneficiarios afectados por
cada actividad®.

Los datos oficiales existentes nos permiten identificar el nimero de beneficiarios de las
distintas prestaciones que gestionan las Mutuas. Asi, un total de 2.276.957
beneficiarios de asistencia sanitaria; 362.278 beneficiarios de prestaciones
econdmicas®, y 7.038 beneficiarios de la prestacion por cese de actividad.

Los datos obrantes en la Direccion General de Ordenacion de la Seguridad Social
permiten identificar el nimero de beneficiarios que interpusieron alguna reclamacion, y
de hacerlo identificando, al tiempo, la materia objeto de reclamacion. Asi, en 2013, el
0,16% de los beneficiarios de asistencia sanitaria formulé alguna reclamacion
relacionada con esta prestacion; el 0,67% de los perceptores de prestaciones
econdmicas reclamoé por alguna actuacion de las Mutuas relacionadas con el derecho
a prestaciones econdémicas, y el 0,47% de los solicitantes de la prestacién por cese de
actividad formul6 algun tipo de reclamacion relacionada con su gestion®.

En términos relativos, el mayor nimero de reclamaciones se produjo respecto de la
gestion de las prestaciones econdmicas, que alcanz6 el 0,67%, seguida de las
formuladas por los auténomos solicitantes de la prestacion por cese de actividad, con
un 0,47%, y de los usuarios de la asistencia sanitaria con un 0,16% de quejas
formuladas.

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

* Los datos se incorporan en el subapartado 3.3, pagina 35.

® Lo que incluye las prestaciones econémicas por incapacidad temporal, las prestaciones
econdmicas por riesgo durante el embarazo y durante la lactancia natural y la prestacion
econdmica por cuidado de menores afectaos por cancer u otra enfermedad grave.

¢ El cuadro puede consultarse en el subapartado 3.3, pagina 35.
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2.3. Analisis de las reclamaciones segun las materias en las que inciden
La clasificacion establecida es la siguiente:

1. Asistencia sanitaria;

-Deficiencias en el trato por parte del personal sanitario.
-Demora en la atencion asistencial.
-Discrepancia con el diagndstico.
-Discrepancia con el tratamiento médico prescrito.
-Insuficiencia del informe sanitario.
2. Deficiencias en las instalaciones propias o concertadas.
3. Disconformidad con la calificacion de la contingencia.
4. Disconformidad con el alta médica.
5. Gestion de las prestaciones econémicas.
6. Deficiencias en el trato por parte del personal de 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. Prestacién por cese de actividad de trabajadores autdnomos.
10. Problemas con el transporte.
11. Reclamaciones por dafios y perjuicios.
12. Reclamaciones derivadas de la utilizacién del sistema Delta.

13. Otras reclamaciones

Se ha ampliado el elenco de materias para incorporar las relativas a las prestaciones
por cuidado de menores enfermos de cancer u otra enfermedad grave y por cese de
actividad de trabajadores autbnomos. Su inclusiéon obedece al hecho de que se trata
de prestaciones que en muchos casos son gestionadas por las Mutuas en el ambito de
su actuacion colaboradora con la Seguridad Social, y se han presentado
reclamaciones por parte de los beneficiarios relacionadas con la mencionada gestion.
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Entrando en el andlisis de los porcentajes de reclamaciones interpuestas en relacién
con las materias aqui referidas, debe destacarse que el porcentaje mas alto de
reclamaciones ha venido referida a la “Disconformidad con la calificacion de la
contingencia”, que supuso el 21,46% del total de las reclamaciones formuladas (pag.
39); se trata, en general, de discrepancias relacionadas con la consideraciéon de la
patologia como contingencia comun o profesional. En estos casos, sin perjuicio de las
particularidades existentes en cada reclamacién o de los aspectos adicionales que
también se abordan y a los que se da cumplida respuesta, 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, califiqgue 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 15,87% de las formuladas (pag. 39). Cuando la reclamacion
se basa en cuestiones médicas, también se informa del procedimiento existente ante
el INSS y sus servicios técnicos a los efectos de que sea esta Entidad Gestora quien
determine la procedencia, o no, del alta formulada, sin perjuicio de adoptar las
actuaciones que correspondan en cuanto al resto de aspectos.

El tercer lugar lo ocupan las reclamaciones sobre “Deficiencias en el trato por parte del
personal sanitario”, que ascienden a un 13,07% (pag. 39). En este ambito se han
incrementado la actividad y los esfuerzos, corrigiéndose gran parte de las conductas
controvertidas, recordandose a la Mutua, en los casos necesarios, su obligacién 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 “Gestion de las prestaciones econdmicas” ocupan el cuarto lugar,
con un 10,91% de las reclamaciones, seguidas de las “Deficiencias en el trato por
parte del personal de gestion”, con un 9,02% (pag. 39).

Se mantienen en los primeros lugares las mismas materias que en el afio 2012,
aunque variado su orden, en ese afio, el mayor nimero de reclamaciones tuvo por
objeto “Disconformidad con la calificacion de la contingencia” y le siguieron las
referidas a la “Disconformidad con el alta médica”.

2.4. Incidencia de las reclamaciones por Comunidades Auténomas y por provincias

Estos datos cierran el apartado de “Datos Generales” y se incluyen en el subapartado
3.5 (pags. 45-48).
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Para valorar la incidencia de las reclamaciones se ha calculado la poblacion protegida
en las Mutuas por Comunidades Autébnomas y por provincias. Asi se obtienen los
correspondientes porcentajes y se puede realizar un analisis mas acertado de las
reclamaciones, ya que las entidades presentan dimensiones muy diferentes
atendiendo a los diversos territorios en los que operan.

Las Comunidades Autonomas en las que tuvieron mayor peso las reclamaciones son:
Navarra (0,080%), Canarias (0,074%) y Madrid (0,062%). También en el afio 2012 las
mismas tres Comunidades Autbnomas ocuparon los primeros lugares.

En el lado opuesto, figuran la Comunidad Auténoma de Baleares con un 0,017%,
seguida de Murcia y Cataluiia, con valores en torno al 0,02%.

Por lo que se refiere a las provincias, destacan por su mayor indice de reclamaciones
respecto de la poblacion existente en el respectivo ambito territorial: Navarra y Madrid,
seguidas, de Sevilla, Santa Cruz de Tenerife y Barcelona.

Las provincias con menores indices de reclamaciones son: Avila, Caceres, Cuenca,
Lugo, Melilla, Palencia, Segovia, Soria y Teruel”.

2.5. Incidencia de las reclamaciones por Mutua

En el apartado 4, se incluyen los datos pormenorizados en cuanto a la nimero de
reclamaciones planteadas y materias a las que afectan, referidos a cada una de las
veinte Mutuas operantes.

Este andlisis individualizado permite al lector tener un conocimiento mas preciso y
detallado de la actividad desarrollada por cada una de estas entidades.

’ Los cuadros y graficos soporte de las valoraciones anteriores, se incluyen en el apartado 3.
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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 por
poblacion protegida
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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 las reclamaciones por
Comunidades Autdbnomas y por provincias
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Periodo 2013
Reclamaciones por provincias respecto del colectivo protegido.

Provincia Reclamaciones Porcentaje
Araba/Alava 45 0,034
Albacete 51 0,046
Alacant/Alicante 119 0,025
Almeria 52 0,026
Asturias 169 0,055
Avila 4 0,010
Badajoz 50 0,030
Barcelona 616 0,517
Bizkaia 230 0,058
Burgos 30 0,031
Céaceres 38 0,014
Cadiz 166 0,093
Cantabria 91 0,051
Castellébn/Castelld 33 0,182
Ceuta 8 0,006
Ciudad Real 52 0,027
Coérdoba 80 0,023
Corufia, A 135 0,231
Cuenca 7 0,003
Girona 63 0,030
Granada 128 0,185
Guadalajara 58 0,023
Gipuzkoa 89 0,064
Huelva 50 0,064
Huesca 12 0,003
Balears, llles 66 0,003
Jaén 73 0,048
Leodn 65 0,062
Lugo 14 0,004
Lleida 26 0,020
Madrid 1.509 0,978
Mélaga 161 0,167
Melilla 7 0,000
Murcia 110 0,026
Navarra 181 1,165
Ourense 38 0,008
Palencia 16 0,007
Palmas, Las 221 0,263
Pontevedra 171 0,322
Rioja, La 32 0,012
Salamanca 38 0,041
Santa Cruz de Tenerife 242 0,509
Segovia 14 0,003
Sevilla 286 0,915
Soria 11 0,004
Tarragona 47 0,019
Teruel 4 0,009
Toledo 91 0,051
Valencia/Valéncia 263 0,036
Valladolid 79 0,047
Zamora 7 0,015
Zaragoza 158 0,047

Totales 6.306 0,043
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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






€T0¢

¢10¢

T10C

0TOC 600¢ 800¢ L00¢

900¢

S00¢

002

XA}

sauoloeWR|23) SB| 9P UQION|OA]
€T0¢ - ¥00¢ opoliad
800¢ VNLNIN VAILDOYV

(014

oy

09

08

00T

0ct

orT

09T

65



S6'T

6T'0
500
€00
110
620
150
900
0T'0
oT'0
200
TT°0
ov'o

seninj\ se| sepolap
[e101 [e 0109adsal alejuadliod

00°'00T

9.'6
4
€9'T
69'S
€9yt
20'9¢
STAR>
88y
88y
180
69'S
€e'oe

(%) enIN\ ®B| US 0S3ad

ect

[

0JaWNN

sauoloewe|29y [L10L

seno
auodsues) |2 U0D sewsa|qold

[eJnjeu eIoUR]OR| O 0ZeJequwd |8 ajueinp obsau Jod uoloelsald
uonsab ap reuosiad |ap aled Jod orel; |9 ua seloualdlad
SeIIWOU09d sauoloeisald se| ap Ugnsa

BOIPaW BlJR |8 U0D pepiwlojuodsiq

BI9USBUNUOI B] 8P UOIDRIII[RD B| UOD PepIWIoIU0SIq
olieliueS awJojul [9p BIoUSIdINSU|

o19sald 02IpaW ojuBIWElR] @ U0I BIoUedaldsIg

oansoubelp |9 uod eloURdaIdSIq

[eloualsise uglouale e| ua eiowad

olrelues [euosiad |ap aued Jod o1el |9 ua seloualdleg

elIa1eN

ele1ew Jod sauoloewe|ay

€T10¢ opoliad

800¢ VNLNIN VAILDY

66



9L'6

209z

€102 opouiad (%) 8002 VNLNIN YAILDY eliarew unbas sauoloewe|dal 8dipul 0d1jelo

67






4.4. MUTUA MONTANESA
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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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4.19. FRATERNIDAD - MUPRESPA
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4.20. EGARSAT
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5.- CLASIFICACION DE LAS MATERIAS SOBRE LAS
QUE INCIDEN LAS RECLAMACIONES






1. Asistencia sanitaria:

Deficiencias en el trato por parte del personal sanitario
Demora en la atencién asistencial

Discrepancia con el diagndstico

Discrepancia con el tratamiento médico prescrito
Insuficiencia del informe sanitario

2. Deficiencias en las instalaciones propias o concertadas

3. Disconformidad con la calificacién de la contingencia

4. Disconformidad con el alta médica

5. Gestion de las prestaciones econémicas

6. Deficiencias en el trato por parte del personal de 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 de actividad de trabajadores autbnomos

10.Problemas con el transporte

11.Reclamaciones por dafios y perjuicios

12.Reclamaciones derivadas de la utilizacion del sistema Delta

13. Otras reclamaciones
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6.- DEFINICIONES






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

Deficiencias en el trato del personal de gestidn: 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 atenciéon administrativa, etc.

Deficiencias en las instalaciones 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.

Demora en la atencidon asistencial: quejas y reclamaciones en las que se manifieste la
disconformidad con la rapidez de la atencién 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 Médicos de las Mutuas en los
procesos de incapacidad temporal derivados de contingencias profesionales.

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

Discrepancia con el diagnostico: quejas y reclamaciones en las que se manifieste la
disconformidad contra el diagnostico médico realizado por los Servicios Médicos de las Mutuas,
tales como revision del diagnéstico, solicitud de un segundo diagndstico, 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 econémicas que gestiona, tanto las
relativas a la prestacion de incapacidad temporal y las de riesgo en el embarazo, tales como
denegacion de la prestacién, suspension, extincion, etc., como las relacionadas con las
prestaciones econdémicas por invalidez permanente, muerte, 6 bien reintegro de gastos
farmacéuticos, 6 de otros gastos etc.

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.

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

Prestacién por cese de actividad de trabajadores autbnomos: quejas y reclamaciones
relativas a la denegacion, fecha de reconocimiento o cuantia econdmica de la prestacion por
cese de actividad de los trabajadores autbnomos
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Prestacion por cuidado de menores enfermos de cancer u otra enfermedad grave: quejas
y reclamaciones relativas a la denegacién de la prestacion para atender al cuidado de menores
afectados por cancer o por otra enfermedad grave

Prestacion por riesgo durante el embarazo o lactancia natural: quejas y reclamaciones
relativas a la denegacion, fecha de reconocimiento o cuantia econdémica de la prestacion de
riesgo durante el embarazo o en la lactancia

Problemas con 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 derivadas de la utilizacion del sistema Delta: quejas y reclamaciones
producidas como consecuencia de problemas relacionados con la utilizaciéon del sistema de
Declaracion Electronica de Trabajadores Accidentados (DELTA)

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 indemnizacion por dafios y perjuicios
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