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“Todas las actuaciones que se Ileven a cabo
en relacion con la salud estardn regidas

por los principios de maximo respeto a la
personalidad y dignidad humana, y de no
discriminacion por razén alguna.”

En nombre de la Direccion y de todos los profesionales de nuestros centros le damos la
bienvenida a Fraternidad-Muprespa, deseando que su proceso asistencial con nosofros se
resuelva de manera dgil y le sea lo mds satisfactorio posible.

Para ello, ponemos a su disposicion todos los medios técnicos y humanos a nuestro
alcance que faciliten su diagndstico y mejor tratamiento.

Esperamos que esta quia le sea de ufilidad y le ayude a resolver aquellas dudas que
pueda tener en cuanto al funcionamiento y servicios de nuestra Mutua.

De todos modos, para poder atenderle cada vez mejor, le rogamos que nos informe de
cualquier deficiencia que perciba en nuestra organizacion o instalaciones, asi como las
sugerencias que le parezcan oportunas.

Aprovechamos la ocasion para agradecerle su confianza en nosotros.
Fraternidad-Muprespa

SU MUTUA 275
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1. SUS DERECHOS Y OBLIGACIONES
COMO PACIENTE

La Ley 14 /1986 General de Sanidad y la Ley 41/2002, de
14 noviembre, bdsica reguladora de lo autonomia del paciente
y de derechos y obligaciones en materia de informacion y
documentacion clinica, recoge los siguientes principios hdsicos
3ue Frafernidad-Muprespa asume y se convierten en sus

erechos y obligaciones.
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SUS DERECHOS Y OBLIGACIONES COMO PACIENTE

1.1 SUS DERECHOS

® Alointimidad en los actuaciones sanifarias y a la confidencialidad de la informacion relacionada con
mi salud y a que no se produzcan accesos a estos datos sin previa autorizacion, amparada por la Ley
41/2002 bdsica reguladora, de la autonomia del paciente y de derechos y obligaciones en materia
de informacion y documentacion clinica.

* A conocer, con mofivo de cualquier actuacion en el dmbito de su salud, toda la informacidn
disponible, salvando los supuestos exceptuados por la legislacion, respetdndose también su voluntad
de no ser informado, excepto en los casos determinados en la Ley. Este derecho comprenderd la
posibilidad de que designe a ofra persona para que reciba la informacion.

* A decidir libremente, después de recibir la informacion adecuada, entre las opciones clinicas
disponibles.

* A que toda actuacion del dmbito sanitario tenga, con cardcter general, su previo consentimiento
0mo paciente.

A que se le asigne un médico responsable del proceso e integrador de las actuaciones con el equipo
asistencial y, en su caso, un enfermero responsable del seguimiento del plan de cuidados, asi como
conocer la identidad de los mismos.

® A elegir libremente, incluyendo la negativa, después de recibir la informacion adecuada, entre las
distinfas opciones que para la aplicacion de un procedimiento de diagndstico, prondstico o terapéutico
le presente el profesional responsable, constando por escrito su consentimiento en procedimientos
sanifarios que supongan riesgos e inconvenientes notorios y previsibles, susceptibles de repercutir en
su salud o en la del feto, si fuera el caso de ser una mujer embarazada.

* A que todo profesional que intervenga en su actividad asistencial estd obligado no sdlo a la correcta
prestacion de sus técnicas, sino al cumplimiento de los deberes de informacion y de documentacidn
clinica, y al respeto de las decisiones adoptadas libre y voluntariomente por si mismo.

* A que quede constancia de forma legible, por escrifo o en soporte técnico adecuado, de la
informacion obtenida en todos sus procesos asistenciales, a acceder a su historia clinica y a recibir el
informe de alta médica al finalizar el proceso asistencial.

* A que la persona que elabore o tenga acceso a su informacion y documentacion clinica este obligada
a guardar la reserva debida.

* A presentar reclamaciones relativas a defectos de funcionamiento, estructura, recursos, organizacion,
frato, asistencia u ofras cuestiones andlogas relativas a la finalidad de promover lo mejora de la
atencion a los usuarios y en general, de cualquier otra medida que suponga una mejora en la calidad
0 un mayor grado de satisfaccion de las personas.
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SUS DERECHOS Y OBLIGACIONES COMO PACIENTE

1.2 SUS OBLIGACIONES

* Facilitar a los servicios médicos de lo Mutua los datos sobre su estado fisico o sobre
su salud, informes médicos y demds pruebas complementarias de que disponga y
ue puedan ayudar al diagndstico, tratamiento y /o a lo valoracion de la situacion
ge incapacidad laboral por su médico, acudiendo a las citas en los dias y horas
establecidos.

* Dejar por escrito su consentimiento, en los supuestos i)revisfos en la Ley, después de
recibir una informacion adecuada sobre las opciones clinicas disponibles.

* Firmar el documento de alfa voluntaria, i es el caso, conforme a las previsiones del
ordenamiento juridico.

e Usar correctamente las instalaciones y servicios sanitarios, cuidando las mismas y
colaborando en el mantenimiento de la habitabilidad de los centros.

 Mantener el respeto debido al personal de los centros, servicios y establecimientos,
y @ los ofros pacientes, familiares y acompafiantes y responsabilizarse del uso
apropiado de los recursos ofrecidos por la Mutua tanto en la utilizacion de servicios
como en el acceso a la situacion de incapacidad temporal y a las prestaciones.
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2. INFORMACION SOBRE LOS TRAMITES
QUE LE AFECTAN

e Como paciente y para ser atendido en un centro de Fraternidad-Muprespa deberé aportar, en la
medida de lo posible, el Volante de Solicitud de Asistencia (VSA) cum fi)menmdo POT SU empresa.
En cualquier caso, siempre serd atendido por los servicios médicos de Ya Mutua, y el VSA podrd ser
enviado al centro hospitalario donde le estén atendiendo, por correo electronico o a fravés de nuestra
Oficina Digital.

* Una vez atendido y realizadas fodas las pruebas médicas que su proceso requiera, el facultativo
valorard si su situacion clinica es debida a una Contingencia Profesional (CP) y si es compatible con
lo continuacion de la actividad laboral, en ese caso emitird un Parte sin Baja Médica (PSB) o por el
contrario, si no puede continuar frabajando, emifird un Parte Médico de Baja (PMB). En cualquiera
de los dos casos se envia de forma telemdtica la copia correspondiente a su empresa. En caso de
que su proceso no fuese derivado de AT se le entregard un inﬁ)rme en el que se le explicard la no
acepfacion del mismo.

® Sisu proceso médico caus Baja Médica, cuando el facultativo valore que su situacion clinica permite
reincorporarse a su puesto de trabajo, emitird el Parte Médico de Alta (PMA), que se envia de forma
telemdtica la correspondiente copia del alta a su empresa.

* | Mutua también puede requerir su presencia en sus centros médicos, aunque se encuentre en un
proceso por Contingencias Comunes o Accidente no Laboral, si su empresa ha optado que se realice
el control de este tipo de procesos por Fraternidad-Muprespa.

® En caso de tener que ser ingresado para una infervencion en los Centros Hospitalarios de Fraternidad-
Muprespa se le comunicard el dia y hora de ingreso y si debe aportar alguna documentacion
especifica.

Una vez realizados los tramites administrativos en el Centro Hospitalario, el personal del Centro le
acompaiard a la habitacion y le indicard las normas generales y servicios complementarios de que
dispone en el Hospital.

Una vez intervenido y antes de salir del centro hospitalario, se le facilitard a fravés del médico

asignado a su proceso un Informe de alta hospitalaria, donde quedard reflejado el tratamiento

reu?izado y pautas a sequir. También recibird la cita para la proxima consulta o ingreso, si estos
fuesen necesarios de nuevo.

Puede consultar toda la informacion en la Guia del Paciente Hospitalizado.
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3. SERVICIOS SANITARIOS
A SU DISPOSICION

3.1 PRESTACIONES SANITARIAS Y REHABILITADORAS POR
CONTINGENCIAS PROFESIONALES

La asistencia sanitaria y rehabilitadora que en Fraternidad-Muprespa ofrecemos a los
frabajodores asegurados, entre ofras:

Asistencia sanitaria (ambulatoria y hospitalaria).
Cobertura en el extranjero, por desplazamientos de trabajo.

Transporte adecuado a su cuadro clinico y en caso de autorizacion del facultativo, abono
de los gastos por desplazamiento.

Tratamiento rehabilitador.

Farmacia, exenta de aportacion.

Suministro y renovacion de aparatos de protesis u orfopedia.
Readaptacidn profesional.

Asistencia social: prestaciones especiales. Cumpliendo los requisitos establecidos por la
legislacion vigente.

8 I Guia del paciente - Fraternidad-Muprespa




SERVICIOS SANITARIOS A SU DISPOSICION |

En Fraternidad-Muprespa somos conscientes de las repercusiones del accidente de un trabajador,
tanto para €| como para s empresa, %/ por ello realizamos un gran esfuerzo no sélo en recuperarle
de la mejor forma posible, sino de la forma mds dgil.

Las claves para conseguir estos resultados residen en:

e Proporcionar una pronta asistencia al paciente, a fravés de un servicio de urgencias las 24
horas.

* Realizar con rapidez las pruebas complementarias necesarias y el propio diagndstico.

* Redlizar directamente la asistencia sanitaria integral, tanto ambulatoria como hospitalaria y
rehabilitadora.

e Disponer de las Historias Clinicas digitalizadas.
e Supervisar los fratamientos y controlar la duracion de las lesiones.

@ B o é @ : % %%%%
St A e s:w@f
T/‘fgg @%%%5 ﬁ% Wf‘/ S

3.2 RECONOCIMIENTOS Y PRUEBAS COMPLEMENTARIAS

El sequimiento de los pacientes y lo consulta periddica para el mejor tratamiento sanitario constituyen
uno ge los pilares bisicos de la afencin integral del paciente. Por este motivo, podrd ser citado para
realizdrsele aquellas pruebas diagndsticas (en centros propios o concertados) que su proceso necesite
para su correcto diagndstico y seguimiento.

Serd el profesional médico que supervise el proceso quien determinard el ndmero y tipo de pruebas mds
adecuados para su caso.
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| SERVICIOS SANITARIOS A SU DISPOSICION

3.3 REHABILIIACI()N Y UNIDAD
DE VALORACION BIOMECANICA

En Fraternidad-Muprespa, conscienfes de lo importancia que tiene la elaboracion de un buen plan

de rehabilitacion para ﬁ] rdpida recuperacion del paciente, contamos con una Unidad de Valoracién
Biomecdnica de las mds avanzadas del sector de Mutuas, que dispone de los aparatos diagndsticos y
rehabilitadores de dltima tecnologia, permitiendo realizar una bateria de test instrumentados que miden
el estado funcional de las lesiones.

Algunos de los test puestos en marcha son:

® |socinético funcional de rodilla o Isocigéﬂco funcional de Hombro (Manguifo
Rotador)

e Andlisis de movilidad segmentaria de la
columna dorso lumbar

* Artrometria de traslacion sagital de rodilla
* Proprioceptivo posturogrdfico de rodilla

. ’ .
De opoyo monopotl * |sométrico de fuerza de flexores/extensores
® De escalon lumbares

* De lunge frontal o test de paso de esgrima ® [socinético laboral de rodilla
Isocinético laboral de tobillo

* De salto de longitud monopodal EMG
® |socinético funcional de tobillo ® [socinético laboral de hombro
Test de limites de estabilidad

* Proprioceptivo posturogrdfico de tobillo

Siendo sus principales aplicaciones sequn el perfil del sujeto:
* Pacientes
> Elaborar o guia objetiva de diagndstico y trafamiento en procesos patoldgicos del aparato locomotor
> Elaborar la guia objetiva de la rehabilitacion de patologia
> Evaluar los resultados terapéuticos. Proprioceptivo posturogrdfico de rodilla
* Pacientes en fase de secuelas
> Valorar objetivamente el dafio corporal
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SERVICIOS SANITARIOS A SU DISPOSICION

3.4 CENTROS DE ATENCION A LOS QUE DIRIGIRME

En Fraternidad-Muprespa ponemos a su disposicion 115 centros de asistencia médica Ipropios. Esto nos
permite acercarle la actividad asistencial para lograr su plena recuperacidn, ofreciéndole un servicio
eficaz.

También tenemos mds de 2.000 en fodo el territorio instalaciones sanitarias, entre centros asistenciales,
hospitales y centros de rehabilitacion, fruto de conciertos y acuerdos, que estdn a disposicion de todo
frabajador protegido.

Puede consultar todos los centros a su disposicion en:
fraternidad.com/centros

Ademds, conscientes de la necesidad de encontrarnos ain mds cerca del paciente y del valor de su
fiempo, hemos firmado acuerdos de colaboracidn con las Mutuas: Asepeyo, Ibermutua, Mutua Universal,
Cesma, MC Mutual, Umivale Activa y Union de Mutuas. Estos acuerdos nos permiten tener instalaciones
distribuidas entre todo el tenitorio nacional, a nuestra exclusiva y Gnica red de centros.

Ademds hemos firmado con Asepeyo y MC Mutual un acuerdo para ampliar y acercar servicios bajo el
nombre +compromiso, alianza de mutuas.

Puedo obtener mds informacion sobre los convenios de colaboracion en:
fraternidad.com /convenios
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| SERVICIOS SANITARIOS A SU DISPOSICION

3.5 CENTROS HOSPITALARIOS

La Red de Fraternidad-Muprespa cuenta con tres Centros
Hospitalarios: 1 hospital y 2 centros intermutuales

Hospital Fraternidad-Muprespa Habana, en Madrid

Centro Intermutual de Euskadi, en Bilbao
Centro Intermutual de Levante, en Paterna

HOSPITAL FRATERNIDAD-MUPRESPA HABANA

El uso de este Hospital se circunscribe o aquellos trabajadores de las empresas asociadas
Frateridad-Muprespa que, bajo un convenio de asociacion, suscriben la cobertura sanitaria de los
accidentes de trabajo y lo enfermedad comdn. La titularidad del Hospital corresponde a la Tesoreria
General de la Sequridad Social y a Fraternidad-Muprespa, su conservacion, uso y mejora.

Queremos ofrecer una atencion personalizada al paciente y a su entorno, y esto va mds alld de ofrecer
un equipo médico de la mds alta calidad. Tombién tiene que ver con la implicacién de todo el equipo
humano del Hospital: enfermeria, fisioterapia, administracion... es decir, todas y cada una de las personas
que lo forman.

Nuestra Red de centros da la cobertura y el sequimiento necesario a cada paciente que tras estar
ingresado vuelve a su lugar de origen, teniendo un profesional asignado en el hospital que esta en
contacto con el médico de la Red.
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SERVICIOS SANITARIOS A SU DISPOSICION |

Los Centros Hospitalarios de Fraternidad-Muprespa estdn especializados en el tratamiento integral de
cualquier dolencia, contando con una avanzada tecnologia y alta profesionalidad. Estos centros suman
una capacidad de hasta 360 camas y ofrecen los siguientes servicios y especialidades médicas:

e rgencias

* Hospitalizacion

e Farmacia hospitalaria
e (Consultas médicas

* Especialidades médicas
* (uirdfanos

® Rehabilitacion

* Salas de reanimacion
e Laboratorio

* Enfermeria

e Diagndstico por imagen (Ecografia, RX, RMN)
o Jreq de administracién

Servicios de traumatologia
Servicios de medicina inferna
Servicios de cardiologia
Servicios de neurologia

Servicios de offalmologia
Servicios de cirugia general
Servicios de cirugia pldstica
Servicios de cirugia vascular
Servicios de neurofisiologia
Senvicios de radiologia

Senvicios de otorrinolaringologia
Servicios de dafio cerebral /Medular
Servicios de psicologia clinica
Unidades de valoracion funcional

Unidades de rehabilitacidn
Unidades del dolor

Unidades de anestesia




4. SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

A SU DISPOSICION

4.1 CENTRO TELEFONICO DE ATENCION PERMANENTE
(LINEA 900)

Desde Fraternidad-Muprespa ponemos a disposicion de los frabajadores protegidos el Centro Telefdnico de
Atencion Permanente.

Este servicio gratuito de atencion estd enfocado principalmente a dar soporte en situaciones de emergencia.
Se trata de un servicio permanente, disponible las 24 horas de los 365 dias del afio, y a él se accede a
fravés del nimero:

900 269 269
Para acceder a este servicio desde el extranjero deberd marcar el:

(+34) 91 389 63 98

5 Qué aspectos puede resolver a través del Centro Telefdnico de Atencion Permanente?

Evacuacion urgente del accidentado y coordinacion de su asistencia.

Atencion en centros asistenciales o ingreso en centros hospitalarios.

Orientacion telefonica sobre la asistencia sanitaria o trabajadores desplazados al extranjero.

Informacion sobre servicios médicos y administrativos de Fraternidad-Muprespa.
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS A SU DISPOSICION

4.9 ACCESO A LA INFORMACION CLINICA

En Fraternidad-Muprespa disponemos de un procedimiento para dar cumplimiento legal al acceso del
paciente a su Historia Clinica, dando cumplimiento a lo establecido tanto por la Ley 41/2002 bésica
requladora de la autonomia del paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacion y
documentacion clinica, como por la Ley Orgdnica 15/1999 de proteccion de datos de cardcter personal,
y con su reglamento de desarrollo RD 1720,/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el
Reglumtlento de desarrollo de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciemEre, de proteccion de cardcter
personal.

El Reglamento General de Proteccion de Datos, RGPD, de la U.E. (Reglamento U.E. 2016/679), relativo
a la proteccion de los datos de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales
y libre circulacion de éstos, amplia los derechos de proteccion que existian: los hasta ahora llamados
derechos ARCO (Acceso, Rectificacion, Cancelacion y Oposicion) pasan a denominarse derechos PLARSO.

; Qué informacion puede solicitar y cémo hacerlo?

Puede solicitar tanto su Historia Clinica como el resto de sus pruebas médicas: lus radioldgicas y /o los
informes médicos en los centros donde ha sido atendido.

Para ello, debe cumplimentar en su centro de atencion de Fraternidad-Muprespa un impreso de Solicitud
de pruebas con sus datos personales, la informacion clinica que necesita y el motivo de la solicitud.

Para su sequridad, solo se le entregard la informacidn clinica a la persona que haya firmado la solicitud,
previa solicitud de documento acreditativo (DNI/NIE /Pasaporte) y firma de un recibi de los documentos.

En Fraternidad-Muprespa mantenemos un extremado cuidado en garantizar el ejercicio de los derechos
de acceso a lo informacidn por parte de todos los interesados. Por eso, el paciente tiene acceso a su
Historia Electronica a fravés del Porfal e Paciente, la app Mi Frater Paciente o solicitdndola en nuestros
centro de atencion.




| SERVICIOS ADMINISTRATIVOS A SU DISPOSICION

4.3 APLICACION MI FRATER PACIENTE

Mi Frater Paciente es una aplicacion para disi)osiﬂvos mviles de uso exclusivo para trabajadores

profe?idos por Fraternidad-Muprespa, desde

a que se pueden consultar y tramitar de manera fdcil y

sencilla, tanto aspectos sanitarios, como econdmicos.

La Mutua busca de esta manera una mayor cercania con sus clientes agilizando las gestiones que tenga

que realizar con nosotros.

Puede consultar foda la informacion de aplicacion Mi Frater Paciente.

Funciones principales
de Mi Frater Paciente:

4y micio

<
(@) is procesos

&Y ers
&) Préximas citas

® i
9, Mis prestaciones

% Certificados IRPF

Préxima cita

[ Presentar documentos
26/03/2018 - 09

7] Buzén personal UBICACION

Murcia - Miguel
(&) wis datos |
\'n)

© e
9. centros de atencién ;: .

@7 Contacte con nosotros

Consulta de los procesos asistenciales en Fraternidad-Muprespa.

Visualizacion de imdgenes médicas de las pruebas diagndsticas
realizadas y acceso a su documentacion.

Descarga y envio de documentacion relacionada con el proceso
médico.

Consulta de las proximas citas médicas en nuestros centros
asistenciales.

Buzon personal, donde podrd consultar mensaes y
documentacion.

Localizacion de los centros de Fraternidad-Muprespa mds
cercanos a su ubicacion.

Obtencion del certificado de retenciones e ingresos a cuenta
del |.R.PF., asi como consulta de informacién econémica de las
prestaciones recibidas.

Acceso a material audiovisual con recomendaciones y ejercicios
personalizados.

Confirmacion de la llegada a la cito médica en el centro
asistencial en nuestros puntos de atencion digifal y obtencion
inmediata del justificante de asistencia.

Descargar del informe de alta desde la pdgina de documentacidn
del proceso. Ademds, el paciente recibird un mensaje de
correspondencia en su buzon personal del Portal del Paciente
cuando exista un nuevo informe de alta disponible para su
descarga.


http://fraternidad.com/MiFraterPaciente

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS A SU DISPOSICION

4.4 HISTORIA CLINICA ELECTRONICA (HCE)
Y PORTAL DEL PACIENTE

En Fraternidad-Muprespa entendemos la atencidn al paciente, como un sistema integral moderno y de
calidad, en el que no puede faltar el tratamiento informatizado de su Historia Clinica. Desde este punto
de vista, cuango es atendido en nuestras instalaciones, ya sea por Accidente de Trabajo (AT), Enfermedad
Profesional (EP), Confingencia Comdn (CC) o Accidente no Laboral, cuenta con una Historia Clinica
Electronica (HCE), que no hace uso del papel como soporte. Esto significa que todos sus actos médicos y
administrativos se encuentran completamente informatizados.

Dentro de la HCE toma especial relevancia el diagndstico por la imagen, al integrarse automdticamente
los pruebas diu?nésﬁcus, como por ejemplo la Resonancia Magnética Nuclear o la Radiologia Digital, que
se le realizan af paciente.

Este sistema permife que en el mismo instante en que finaliza una prueba, ésta sea inmediatamente
visible a traves del monitor de la consulta por los di(}erentes especiuﬁsms implicados en su proceso de
asistencia. Estas imdgenes digitales son tratadas y almacenadas seqin el estdndar internacional DICOM
(Digital Imaging and Communication in Medicine), el cual permite el diagndstico ademds de garantizar la
conservacion y?u calidad de la imagen a lo largo de los afios.

El servicio de Historia Clinica Electronica
supone, entre ofras ventajas, mejorar la

disponibilidad y seguridad de los archivos
clinicos, infegrando toda la informacidn
médica a fiempo real. Ademds de evitar
la repeticion de estudios radiolégiicos

g g rcalizados anferiomente, y por o fanto,
X T e B disminuir las exposiciones del pacienfe a
' e Oy radiaciones ionizantes.

CHECK.1 /5
) ST PRE
0K 7 e QU/A’URG/((} Alerg,
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18 Anoctac, U’ 3 VLATEX, snte )
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Este servicio fambién tiene un alto valor medioambiental, al no hacer uso del soporte fisico convencional
(acetato), el cual requiere un frafamiento especial para evitar la contaminacion, asi como reducir el
consumo de papel para el registro de informacion.
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS A SU DISPOSICION

PORTAL DEL PACIENTE

Todo paciente que haya tenido cualquier tipo de acto médico en Fraternidad-Muprespa, i)uede acceder a

gran parte de su HCE mediante Internet, a fravés del denominado Portal del Paciente y

a app Mi Frater

Paciente.

El Portal del Paciente de Fraternidad-Muprespa constituye un servicio pionero, entre las Mutuas, cuyo
fin es el de ofrecer autonomia al paciente para acceder a la informacion asociada a sus procesos
asistenciales, con fodas las garantias de sequridad y confidencialidad de los datos.

A través del portal, sin necesidad de desplazarse a un centro de Fraternidad-Muprespa, puede:

Consultar sus asistencias y las pruebas diagndsticas realizadas, medicacion prescita, fratamientos e
infervenciones quirdrgicas.

Consultar o descargar el resultado de las pruebas médicas en imdgenes de alta resolucion con calidad
diagndstica.

Descargar sus asistencias.
Consultar sus proximas citas.
Consultar su historial de bajas.
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS A SU DISPOSICION

(omo acceder al Portal del Paciente

Puede acceder al Portal del paciente identificindose con cualquiera de
los siguientes medios:

®  Su DNI electrdnico.
® Un certificado digital emitido por la FNMT.
e |nfroduciendo su NIF o NIE y una clave de acceso.

0 s~
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(omo resolver sus dudas o problemas

paciente.fraternidad.com

Si tiene problemas de acceso al Portal del Paciente o requiere mds
informacion, puede dirigirse al teléfono:

902 363 860 (914 183 240)

fraternidad.com /contactar 0 contactar con Fruternidud-Murrespu a fravés de la ventanilla de
atencion electronica en el portal Web corporativo.
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5. SUS RECLAMACIONES, SUGERENCIAS
Y VALORACIONES

5.1 DEFENSOR DEL MUTUALISTA

La figura del Defensor del Mutualista de Fraternidad-Muprespa estd para dar respuesta a los sugerencias,
queias y reclamaciones planteadas por los frabajadores protegidos y pacientes. Esta figura actia con
independencia en la organizacin, imparcialidad respecto de las partes y con fotal autonomia en cuanto a
los criterios y directrices a aplicar en el ejercicio de sus funciones.

Por lo tanto, el defensor del mutualista recibe las quejas y reclamaciones presentadas e instruye los
expedientes necesarios para atenderlas y contestarlas.

Todas las reclamaciones o quejas serdn respondidas por el Defensor del Mutualista en los plazos y forma
establecidos.

COMO CONTACTAR CON EL DEFENSOR DEL MUTUALISTA

* Presencialmente en cualquiera de las oficinas de la entidad o en la Oficina del Defensor del
Mutualista, sita en la Plaza de Cdnovas del Castillo, 3, 28014 Madrid.

e Por correo electrénico: defensormutualista@fraternidad.com

e Através del formulario de contacto de la pdgina web.

e (ficina Digital de Fraternidad-Muprespa, accediendo a Contacte con nosotros y especificando que se
frata de una queja/reclomacion.

e pp Mi Frater Paciente, accediendo o Confacte con nosotros y especificando que se trata de una
queja/reclomacion.

e Através de lo Oficina Virtual de Reclamaciones: www.ovrmatepss.es/virtual

® Por correo postal a cualquier centro de lo Mutua.

En todos nuestros centros existen Hojas de Reclamaciones Oficiales para que pueda reclamar no solo
ante la Mutua sino también ante el Organismo competente de cada Comunidad Auténoma.
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SUS RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y VALORACIONES

5.2 ;QUIERE VALORAR EL SERVICIO RECIBIDO?

En todos nuestros centros se encuentran a su disposicion formularios y buzones donde depositarlos, para
poder presentar sus sugerencias Y, si lo considera oportuno, poder rellenar una encuesta de satisfaccion.

Tenemos el firme compromiso de analizar todas las sugerencias que se formulen y atender a cuantos
pacienfes y usuarios tengan necesidad de informacion y asesoramiento durante su estancia en los
servicios sanitarios.

Qué aspectos puede valorar y sobre qué sugerir

® Puede valorar lo atencidn recibida (personal de admision y médico), el tiempo de espera o la calidad
de las instalaciones.

* Puede presentar sugerencias relafivas al trato, asistencia, funcionamiento, organizacion o cualquier
ofra cuestion relativas a los centros, hospitales y servicios.

Su opinidn es importante para mejorar nuestros
servicios y cumplir con nuestra mision de:

“Restablecer la salud de los trabajadores
protegidos y proporcionar las prestaciones
economicas con la mejor atencion y garantia.”
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6. CONCEPTOS USADOS POR LA MUTUA
QUE DEBE CONOCER

e (entro asistencial: conjunto organizado de profesionales, instalaciones y medios técnicos que realiza
y presta servicios para cuidar la salud de los pacientes y usuarios.

e (ertificado médico: declaracion escrita de un médico que da fe del estado de salud de una persona
en el momento de realizar dicho informe.

e (onsentimiento informado: conformidad libre, voluntaria P/ consciente de un paciente, manifestada
en el pleno uso de sus facultades después de recibir la informacion adecuada, para que se pueda
realizar una actuacion que afecte a su salud.

e Documentacion clinica: soporte de cualquier fipo o clase que contiene un conjunto de datos e
informaciones de cardcter asistencial.

e Historia clinica: conjunto de documentos que contienen datos, valoraciones e informaciones
de cualquier indole, sobre la situacion y evolucion clinica de un paciente a lo largo del proceso
asistencial.

* [nformacion clinica: fodo dato, cualquiera que sea su forma, clase o fipo, que permite adquirir o
ampliar conocimientos sobre el estado fisico y de salud de lo persona, o la forma de preservarla,
cuidarla, mejorarla o recuperarla.

® [nforme de alta médica: documento emitido por el médico responsable de la asistencia, al finalizar
el proceso asistencial e un paciente, que especifica los datos de éste, un resumen de su historial
clinico, lo acfividad asistencial prestada, el diagndstico y las recomendaciones terapéuticas.

® Libre eleccion: facultad del paciente de optar, libre y voluntariamente, entre dos o mds alternativas
asistenciales, entre varios facultativos o entre centros asistenciales, en los términos y condiciones
que establezca Fraternidad-Muprespo.

 Médico responsable: profesional que fiene a su cargo coordinar lo informacidn y la asistencia
sanitaria del paciente o del usuario, con cardcter de inferlocutor principal el mismo en todo lo
referente a su atencion e informacion durante el proceso asistencial, sin perjuicio de las obligaciones
de otros profesionales que participen en las actuaciones asistenciales.

 Mutualista o trabajador profegido: persona vinculada o una Empresa que tiene cubierta la gestion
de las Contingencias por Accidente de Trabajo y Enfermedad Profesional (A.T. y E.P) y la gestion de
lo prestacion econémica por Incapacidad Temporal (1.T.) derivada de Contingencias Comunes con la
Mutua.

* Paciente: persona que requiere asistencia sanitaria y estd sometida a cuidados profesionales para el
mantenimiento o recuperacion de su salud.
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,/:’/( Fraternidad

Muprespa

La mision de Fraternidad-Muprespa, restablecer la salud de los trabajadores protegidos y proporcionar las
prestaciones econdmicas con la mejor atencion y garantia.

La vision de Fraternidad-Muprespa, es ofrecer un servicio cercano, dgil y profesional a los trabajadores,
empresarios y autonomos de nuestra Mutua.

Consulte alcance y certificados en

fraternidad.com/Certificaciones



https://www.fraternidad.com/es-ES/calidad-ISO-9001

'/'/l Fraternidad

Muprespa

Su Mutua - Calidad y Servicio, 365 dias al afio

fraternidad.com

ODO0DE



