MINISTERIO B J
DE LA PRESIDENCIA, JUSTICIA

Y RELACIONES CON LAS CORTES MUGEJU

INFORME DE EVALUACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
FORMULADAS EN 2024.

1. INTRODUCCION

Las Quejas y Sugerencias constituyen mecanismos activos de participacion ciudadana
de gran importancia para las administraciones publicas, ya que expresan de forma explicita
elgrado de satisfaccion de los usuarios con los servicios que la Mutualidad General Judicial

(MUGEJU O.A.) les proporcionan.

Este informe de evaluacién pretende ser un instrumento para poner de manifiesto los
problemas a los que se enfrentan los mutualistas a la hora de realizar gestiones
relacionadas con la actividad de MUGEJU O.A., e impulsar la implementacién de un plan
de medidas que evite la recurrencia de esas situaciones, mejorando asi la satisfaccién del

usuario final.
Esta evaluacién se ha realizado mediante las siguientes etapas:

* Toma de datos a partir de las quejas formuladas por los mutualistas.
* Andlisisy estudio de los datos recabados.
* Deduccidon de conclusiones.

* Plan de medidas para mejorar los servicios afectados por las quejas.

2. QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES RECIBIDAS

Durante el afio 2024, la MUGEJU O.A. ha recibido un total de 38 quejas, 6 sugerenciasy 2
felicitaciones. Para hacer una evaluacién en profundidad, se realiza el andlisis de cada

una de ellas por separado.
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1. QUEJAS

Entendemos por queja la exposicién de una incidencia, durante la prestacion de un
servicio por parte la organizacion, que produce en la persona que reclama, la percepcion

de ineficacia o de actuacion inadecuada, y requiere de una respuesta.

La evaluacién de las 38 quejas formuladas por los mutualistas durante el afio 2024 se ha

realizado teniendo en cuenta las siguientes variables:

* Elcanalde entrada de la queja.
* Elarea afectada por la queja.
* Lacausa que motivd la queja.

* Lostiempos de respuesta al mutualista.

® Alevaluar las quejas segun el canal de entrada podemos diferenciar los siguientes:

* Presencialmente: El mutualista acude al servicio de atencion al usuario de forma
presencialy formula una queja.

* Por correo postal: La queja se recibe mediante correo ordinario postal.

* Teléfono: La queja se realiza por via telefénica.

* Por medios electrénicos (con firma electronica): La queja llega a MUGEJU O.A.
mediante formulario completado y firmado electréonicamente a través de la sede
electronica.

* Por medios electrénicos (sin firma electrénica): La queja se recibe mediante
correo electrénico o el servicio de registro GEISER, pero no existe formulario

firmado electrénicamente asociado a la queja.
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POR CANAL DE ENTRADA

M Presencialmente
M Correo Postal

W Medios electronicos

(Con firma electronica)
W Medios electronicos

(Sin firma electroénica)

Figura 1.

= Como se puede observar en la Figura 1, de las 38 quejas recibidas durante el afio 2024,

ninguna de ellas se realiz6 via telefonica o de forma presencial.

= En el referido grafico se muestra que el 71% de las quejas formuladas en 2024 se
realizaron mediante formulario completado y firmado electronicamente a través de
la sede electronica de MUGEJU O.A. y solo un 21% se realizé utilizando medios

electrénicos sin firma electrénica.

= El correo postal como canal de entrada de las quejas formuladas en 2024 supuso,

Unicamente, un 8% de las mismas.

Alavista de estos resultados, se concluye que los mutualistas utilizan mayoritariamente
los medios electrénicos a la hora de comunicarse con MUGEJU O.A. frente a los medios
no electrénicos (presencialmente, teléfono o correo postal), en concordancia con lo
establecido en el Articulo 14.2.e de Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento

Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
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B Alrealizar la evaluacion de las quejas seguin el area afectada (ver Figura 2) se observa que

POR AREA AFECTADA

H ASISTENCIA SANITARIA
Y FARMACIA
m PERSONAL

m P. COMPLEMENTARIAS

m P. ECONOMICAS Y
SOCIALES

B SECRETARIA DE
GERENCIA

m UNIDAD DE
INFORMATICA

Figura 2

en torno al 80% de las quejas
formuladas durante el 2024 fueron
asignadas a la unidad de Informatica y
la unidad de Prestaciones Econdmicas
y Sociales con un 34% y 42%
respectivamente. El otro 20% restante
se encuentra distribuido de la siguiente

manera:

- Areade Asistencia Sanitaria y Farmacia con un 8%.

- Unidad de Personal con un 6%.

- Unidad de Prestaciones Complementarias con un 5%y,

- Secretaria de Gerencia con un 5%.

En virtud del area funcional que soporta la queja de la ciudadania, puede concluirse que,

en su mayoria, se producen por incidencias en la tramitaciéon de expedientes de

prestaciones, excluidas las sanitarias y farmacéuticas, y en el uso de los medios

electrénicos puestos a disposicién de los interesados.

En las Tablas 1 y 2 se desglosan las causas/motivos que originan la queja. En ellas,

ademas, se diferencia si la actuacién en la que se fundamenta se produjo por medios o no

electrénicos.
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ELECTRONICOS
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11. ACCESIBILIDAD GEOGRAFICA 0
12. BARRERAS FISICAS O ARQUITECTONICAS 0
13. HORARIOS DE ATENCION 1
1- 14. TIEMPOS DE ESPERA EXCESIVOS 0
ACCESIBILIDAD,
HORARIOS E 15. ESPACIOS/CONDICIONES AMBIENTALES/MOBILIARIO 0
INSTALACIONES
16. RECURSOS TECNOLOGICOS 0
17. SENALIZACION 0
18. OTROS ACCESIBILIDAD, HORARIOS E INSTALACIONES 0
21. ACCESIBILIDAD A LA INFORMACION 0
22. INFORMACION PREVIA INSUFICIENTE O DEFICIENTE 0
| 23.INFORMACION DEFICIENTE O INCOMPLETA 0
2-INFORMACION
24. TIEMPOS EXCESIVOS DE RESPUESTA A CONSULTAS 0
25. NO DISPONIBILIDAD DE INFORMACION EN LENGUAS COOFICIALES U o
OTRAS
26. OTROS INFORMACION 0
31. FALTA DE COMPETENCIA 0
32. FALTA DE CORTESIA O EDUCACION 0
33. FALTA DE INTERES EN LA ATENCION AL CIUDADANO 0
3-EMPLEADOS
PUBLICOS 34. FALTA DE EQUIDAD EN EL TRATO 0
35. FALTA DE COMPRENSION O INTERES POR LOS PROBLEMAS o
PLANTEADOS
36. OTROS EMPLEADOS PUBLICOS 0
41. ERRORES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 0
42. FALTA DE SIMPLICIDAD EN EL PROCEDIMIENTO 0
43. PETICION DE DOCUMENTACION INNECESARIA. PROBLEMAS DE o
COORDINACION ENTRE UNIDADES
4-SERVICIO 44.TIEMPOS DE TRAMITACION EXCESIVOS 12
PRESTADO
45. INCUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES PREVIAS SOBRE EL 4
SERVICIO
46. INCUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE SERVICIO AL CIUDADANO 5
47. OTROS SERVICIO 1
5-OTRAS CAUSAS | 5.0TRAS CAUSAS 0
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Tabla 2

POR MEDIOS
ELECTRONICOS
(6-10)

MINISTERIO
DE LA PRESIDENCIA, JUSTICIA
Y RELACIONES CON LAS CORTES

6-ACCESIBILIDAD,
HORARIOS Y USABILIDAD

bd

61. FALLOS O INTERRUPCIONES EN EL ACCESO (PAG. WEB,
SEDE ELECTRONICA)

62. DIFICULTADES DE ACCESO PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

63. CALENDARIO Y HORARIOS DEACCESO Y
FUNCIONAMIENTO

64. TIEMPOS EXCESIVOS DE ACCESO, NAVEGACION,
DESCARGA O UTILIZACION

65. DISENO GLOBAL, ESTILO GRAFICO Y ESTETICA

66. FUNCIONALIDAD Y FACILIDAD DE NAVEGACION Y
REALIZACION DE TRAMITES O SERVICIOS

67. OTROS ACCESIBILIDAD, HORARIOS Y USABILIDAD

7-INFORMACION

71. ACCESO ON-LINE A LA INFORMACION

72. INFORMACION ON-LINE DEFICIENTE, DESACTUALIZADA
O INCOMPLETA SOBRE SERVICIO/TRAMITE A REALIZAR

73. TIEMPOS EXCESIVOS DE RESPUESTA A CONSULTAS ON-
LINE O TELEFONICA

74.NO DISPONIBILIDAD DE INFORMACION EN LENGUAS
COOFICIALES U OTRAS LENGUAS

75. OTROS INFORMACION

8-ATENCION AL
CIUDADANO

81. FALTA DE ASISTENCIA PERSONALIZADA ON-LINE O
TELEFONICA

82. ASISTENCIA PERSONALIZADA INADECUADA

83. UTILIZACION DE CANALES DE CONTACTO O
CONTESTACION DISTINTOS A LOS ELEGIDOS POR EL
USUARIO

84. SOLUCIONES INSATISFACTORIAS A LOS PROBLEMAS
PLANTEADOS

85. OTROS ATENCION AL CIUDADANO

9-SERVICIO PRESTADO

91. ERRORES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

92. FALTA DE SIMPLICIDAD EN EL PROCEDIMIENTO

93.PETICION DE DOCUMENTACION
INNECESARIA.PROBLEMAS DE INTEROPERABILIDAD

94. TIEMPOS DE TRAMITACION EXCESIVOS

95. INCUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES PREVIAS
SOBRE EL SERVICIO

96. INCUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE SERVICIO
AL CIUDADANO

97. OTROS SERVICIO

10-OTRAS CAUSAS

10. OTRAS CAUSAS

Informe de evaluacion Quejas y Sugerencias 2024
Mutualidad General Judicial

MUGEJU




MINISTERIO B J
DE LA PRESIDENCIA, JUSTICIA

Y RELACIONES CON LAS CORTES MUGEJU

Se deduce en primera instancia la escasa dispersion en las causas que motivan las
quejas: del total de motivos tipificados (53), el colectivo concentra sus reclamaciones en
8, siendo dos -“4.4. Tiempos de tramitacion excesivos” originado por medios no
electréonicos y que supone un 32% de las quejas (12), asi como el “6.1. Fallos o
interrupciones en elacceso” por medios electréonicos que ocupa un 18% (7) de las mismas-
los que acaparan los escritos recibidos. La figura 3 pone de manifiesto estos datos en

términos absolutos y relativos.

POR CAUSA QUE ORIGINA LA QUEJA

84. SOLUCIONES INSATISFACTORIAS A LOS...
47. OTROS SERVICIO

13. HORARIOS DE ATENCION

66. FUNCIONALIDAD Y FACILIDAD DE...

81. FALTA DE ASISTENCIA PERSONALIZADA...
45. INCUMPLIMIENTO DE LAS...

46. INCUMPLIMIENTO DE LAS...

61. FALLOS O INTERRUPCIONES EN EL...

44. TIEMPOS DE TRAMITACION EXCESIVOS
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% DE QUEJAS m N° QUEJAS

Figura 3.

Los referidos motivos fueron la causa del 50% de las quejas formuladas en el afno 2024. Se
hace notar la plena concordancia y la coherencia con los datos obtenidos a partir de la
Figura 2, donde se observo que las areas mas afectadas por las quejas fueron, por un lado,
la Unidad de Informatica, cuya actividad puede relacionarse directamente con el motivo
de queja “6.1. Fallos o interrupciones en el acceso” y, por otro, el darea de Prestaciones
Econdmicas y Sociales con competencias de gestidon de expedientes para la percepcion
por parte del colectivo de prestacion/subsidio, vinculadas de forma evidente con la causa

“4.4. Tiempos de tramitacion excesivos”.
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®  Por ultimo, en relacién con el tiempo de respuesta de las quejas, en la Figura 4 se
observa que del 45% de las quejas de las que se disponen datos, un 29% se contestaron

dentro del plazo (20 dias habiles) respecto al 16% que se contestaron fuera de plazo (un

5% entre los 21-40 dias habiles y un 11% con mas de 40 dias habiles).

Figura 4

PORTIEMPO DE RESPUESTA

H Contestadas dentro
de plazo (20 dias
habiles)

m Contestadas fuera
de plazo (Entre 21y
40 dias habiles)

H Contestadas fuera
de plazo (Mas de 40

Del otro 55% de las quejas
no se disponen datos
relacionados con la fecha
de respuesta al mutualista.
Esto es debidoaque sonlas
areas las que, durante la

tramitacién de la queja, en

dias habiles)
ocasiones se ponen en

contacto con el mutualista (via telefénica o correo electrénico) y solventan esta, caside
manera inmediata. La queja se tramita como cerrada, pero el area de Informacion
General encargada, hasta ahora, de recoger los datos de cierre no recibe comunicacion

y se pierde la trazabilidad.

A la luz de los resultados que concluye este informe y a fin de disponer del 100% de los
datos sobre los tiempos de respuesta a las quejas formuladas por los mutualistasy, asi,
poder implantar acciones de mejora continua se actualizara el procedimiento de
gestion de quejas y se canalizaran todas las comunicaciones a través de la seccidon de
Quejas y Reclamaciones (ver Figura 5), formando parte del plan de medidas propuesto

al final de este informe.
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Figura 5.

| ENTRADAS >
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Por otro lado, se entienden por Reclamaciones aquellas quejas que han sido realizadas
por los mutualistas pero que estan fuera del ambito de aplicacion de MUGEJU O.A. ya
que afectan directamente, al funcionamiento de las Entidades Médicas-Sector Privado o

bien, a otras Administraciones Publicas.

Durante el ano 2024, se formularon 74 Reclamaciones, para las cuales MUGEJU O.A. hizo
de intermediario entre el mutualista y la Entidad Médica o Sector Privado afectado por la
queja. Sin embargo, a fin de poder realizar un mejor seguimiento de estas, se decide
gestionar de igual modo que las quejas que se encuentran dentro del &mbito de aplicacion
de MUGEJU O.A. Debido a este cambio en la gestidon de las quejas/reclamaciones, en el
informe correspondiente al 2025 se producira un aumento de las quejas formuladas a
MUGEJU O.A. por parte de los mutualistas; no obstante, se lleva a cabo un estudio
desglosado a fin de diferenciar cuales de ellas se encuentran dentro y cuales fuera del

ambito de la mutualidad.

Informe de evaluacion Quejas y Sugerencias 2024
Mutualidad General Judicial



MINISTERIO
DE LA PRESIDENCIA, JUSTICIA
Y RELACIONES CON LAS CORTES

2. SUGERENCIAS

bd

MUGEJU

Las sugerencias recibidas se definen como una manifestacion o declaracion por parte del

mutualista a través de la cual se expresa una idea con la que pretende ayudar a mejorar la

gestion de los servicios de la organizacion a la que las realiza. Por tanto, deben entenderse

como un espacio de mejora para la organizacion.

Durante el ano 2024, se recibieron 6 Sugerencias en MUGEJU O.A. cuyo anaélisis

estructurado es objeto de la exposicién siguiente:

Segun el canal de entrada utilizado, y que se pone de manifiesto de manera gréfica en

la Figura 6, el 83% de las mismas se realizé mediante formulario completado y firmado

electrénicamente a través de la sede electronica de MUGEJU O.A. y solo un 17% se

realizd utilizando medios electronicos sin firma electrénica. Estos resultados son

similares a los observados para las quejas (Figura 1), donde los mutualistas utilizan

mayoritariamente los medios electréonicos de acuerdo con lo establecido en el articulo

POR CANAL DE ENTRADA

W Presencialmente

m Correo Postal

W Medios electronicos
(Con firma

electrénica) |
B Medios electronicos

(Sin firma

electrénica)
m Teléfono

Figura 6.

14.2.e de Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas. El
resto de los canales de entrada
(presencial, correo postal o
teléfono) no fue utilizado para
la formulacién de sugerencias

durante el afo 2024.
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La distribucién de las sugerencias por area receptora es la siguiente:
- Areade Asistencia Sanitaria y Farmacia: 4 Sugerencias.
- Unidad de Prestaciones Complementarias: 1 Sugerencia.

- Secretaria de Gerencia: 1 Sugerencia.

®  Delanalisis del motivo/causa que generd la sugerencia (Tabla 3), y conforme al contenido
de estas, se infiere la confusiéon que parece existir entre el concepto de solicitud de
informacién sobre cuestiones relacionadas con los fines de MUGEJU O.A. y las
sugerencias propiamente dichas, ya que no todas ellas son entendidas como la expresion
de unaideacon la que se pretende ayudar a mejorar la gestidon de los servicios de MUGEJU
O.A., sino que lo que se pretende es conocer, aclarar y/o ampliar datos sobre servicios

relacionadas con tales fines.

1 Instauracién de receta electronica Sugerencia

2 En prestaciones: Diferenciacidn entre lentillas

monofocales y multifocales en analogia a las gafas. Sugerencia

3 Renovacion del Concierto Sanitario Informacion

4 Financiacién sobre tratamientos hormonales Informacioén

Gestién para mejorar la oferta econdmica del actual
S procedimiento administrativo de licitacidon del concierto Sugerencia
econdémico para la obtencidén de asistencia sanitaria

Mejoras en la Sede Electronica para realizar gestiones.
6 Sugerencia
p.ej. Visado de recetas

Tabla 3.
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®  Por ultimo, al evaluar el tiempo de respuesta de las sugerencias, se observa que el 50%
de las mismas, es decir, 3 de las 6 sugerencias recibidas durante 2024 se contestaron
dentro del plazo de establecido (20 dias habiles), mientras que de las restantes se

desconoce la trazabilidad de la tramitacion.

3. FELICITACIONES

Durante el afio 2024 se formularon un total de 2 felicitaciones por el servicio prestado por

parte del area de Informacion Generaly Afiliacion.

A pesar de la escasa importancia cuantitativa total y en su relacion con los escritos de
queja recibidos (un 5% sobre estos), las felicitaciones han de ser consideradas como una
via de retroalimentacion, de feedback, como forma de tomar conciencia de que la calidad

del servicio prestado repercute directamente en la satisfaccion del colectivo.

3. CONCLUSIONES

A partir de todos los datos obtenidos se concluye que:

e Entorno al 90% de las quejas y sugerencias son formuladas por los mutualistas
utilizando, mayoritariamente, canales electrénicos de acuerdo con lo establecido
en el Articulo 14.2.e de Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento

Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

e Enrelacion con el area funcional, el 76% de las quejas se concentran, de manera
obvia, en unidades cuyas atribuciones estan directamente relacionadas con el
funcionamiento electrénico del servicio y con la gestion de las prestaciones

econdmicasy sociales.
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e EL50% de las quejas recibidas estan vinculadas con la causa “4.4. Tiempos de
tramitacion excesivos”y “6.1. Fallos o interrupciones en el acceso”, de manera

légica e interrelacionada con las atribuciones del area funcional de origen.

e Lasreclamaciones entendidas como quejas a MUGEJU O.A. pero fuera del ambito
de aplicacion de esta, se pasan a gestionar bajo el mismo procedimiento de
quejas en los préximos ejercicios. Por ello, previsiblemente, en el Informe de
Quejas y Sugerencias del afno 2025 se vera incrementado el numero de quejas
formuladas a la Mutualidad, aunque se realizara el estudio de cuales afectan a la

Mutualidad y cuales se encuentran fuera de su ambito de aplicacion.

e Alrededor del 50% de las quejas, para las que se dispone de tiempos de
respuesta, se contestaron dentro del plazo de 20 dias habiles segun lo
establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.
Para el otro 50% de ellas, no se dispone de informacién al no haber un proceso

estandarizado para la gestion de estas.

4. PLAN DE MEDIDAS

Siendoindudable que laformulacion de quejas y sugerencias por las personas mutualistas
constituye una oportunidad de mejora de la actividad administrativa para reforzar y
apoyar el continuo proceso de optimizacidn de la calidad del servicio prestado por este
organismo, a partir de la evaluaciéon de los datos y de cada una de las conclusiones
obtenidas, se ha de establecer un plan de medidas que revierta en su mejor gestion por
parte de MUGEJU O.A. (ver Tabla 4). La efectividad de este plan se revisara tras la evaluacién

materializada en el Informe de Evaluaciéon de Quejas y Sugerencias de 2025.
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MEDIDAS

DESCRIPCION

FECHA
CONSECUCION

PERSONA/S
RESPONSABLE/S

Comunicacion a los mutualistas que no
utilizan medios electrénicos con firma
electrénica para formular quejas que
disponen del formulario en el apartado

1 “Quejas, sugerencias y felicitaciones” de la Desde Seccion Quejasy
web de MUGEJU. 01/07/2025 Sugerencias
Asi mismo se promovera el formulario
electronico mediante difusién de noticias
en web.
Modificaciéon de la redaccion del apartado
“Quejas, sugerencias y felicitaciones” de la Seccién Quejasy
5 web de MUGEJU para diferencias los 31/07/2025 Suggrenmas/
conceptos de Unidad de
gueja/sugerencia/felicitacion/solicitud de Informatica
informacion.
Gestion de Quejas que se encuentran fuera
del ambito de aplicacién de la MUGEJU L .
. . Desde Seccion Quejasy
3 (actualmente Reclamaciones) como quejas .
. ., 01/07/2025 Sugerencias
para estandarizar la gestion todas ellas de
forma unica.
Creacion de un Procedimiento Normalizado
de Trabajo para la gestion de las quejas en Seccion Quejasy
4 . . - /06/202 .
sintonia con el Plan de Accién 2025 de la 30/06/2025 Sugerencias
mutualidad
5 Creacion de un Manual para la gestién de 2025 Seccion Quejasy
las quejas, sugerencias y felicitaciones. Sugerencias
Tabla 4.
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