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INTRODUCCION

Dentro del marco de La ley 100 de 1993, en sus articulos 186 y 227 establece la creacion de
un Sistema de Garantia de Calidad y de Acreditacion en Salud. Se puede determinar que la

acreditacion en las entidades de salud es un proceso que cada uno es libre de utilizar, pero la
aplicacion periddica de la autoevaluacion y revision de los procesos garantizan y mejoran la

calidad de la prestacion de servicios de salud.

Aunque la Direccion General de Sanidad Militar en la actualidad no esta acreditada como tal,
trabaja para tener estdndares que fomenten la mejora continua de la calidad y que sus
usuarios que por Derecho pertenecen a este Sistema de Excepcion reciban servicios de salud

con altos niveles de calidad.

El articulo 23 paragrafo 1° de la Ley 352 de 1997, dispuso que el SSMP garantizaria la
prestacion integral de los servicios médico asistenciales a los afiliados que se encuentren en
comision de servicios en el exterior y sus beneficiarios. En el marco de los Lineamientos de
Politica Sectoriales, el Ministerio de Salud, aprob¢ el Sistema de Gestion de la Calidad en
Salud, el cual establece los principios, bases conceptuales y objetivos que vienen orientando

los esfuerzos por mejorar la calidad en la prestacion de los servicios de salud.

Teniendo en cuenta lo anterior establecer una encuesta de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de salud, de tal manera que el resultado de las encuestas se generen propuestas de
mejora que se adapten a situaciones reales y se acierte en las necesidades de los usuarios de
las Fuerzas Militares que viajan de comision al exterior, impactando positivamente en la

calidad de los servicios de salud internacionales.



2. OBJETIVO GENERAL

Elaborar una encuesta que permita garantizar, evaluar y mejorar el cumplimiento de la
normatividad legal vigente en referencia al cubrimiento del servicio de salud para afiliados al
SSFM, que se encuentren en comision de servicios en el exterior, sus beneficiarios y/o los(as)
conyuges cotizantes del SSFM que no ostentan la categoria de beneficiarios(as) del Titular
quien es destinado en comision permanente fuera del pais, con el propdsito de conocer el
nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos y emitir un plan de

mejoramiento de los servicios.

Objetivos Especificos

Tener la informacion de la percepcion y sensacion que tienen los afiliados y beneficiarios del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares. (SSFFMM), de la prestacion de servicios

médicos recibidos durante su comision en el exterior.

Proponer mejoras o en dado caso solicitar a la Empresa Aseguradora renovar y fortalecer la
red internacional quien es la encargada de la prestacion de servicios de salud en el exterior y
aumentar la satisfaccion a los afiliados y beneficiaros del SSFFMM., teniendo en cuenta los

resultados de las encuestas.

Utilizar las encuestas como una herramienta en la toma de decisiones de la gestion de la
Direccién General de Sanidad Militar, aportando soportes para la elaboracion de politicas que
apliquen medidas apropiadas para aumentar la satisfaccion de los afiliados y sus beneficiarios

del SSFFMM, resolviendo problemas causante de los resultados negativos de la encuestas.



3. METODOLOGIA

Para lograr este objetivo, se elaborara un cuestionario con preguntas muy sencillas, de facil
comprension y aplicacion enfocada en la percepcion de los usuarios en la prestacion de
servicios de salud en el exterior cuando aplique y la calificacion de los dos mecanismos

utilizados actualmente por la Aseguradora para garantizar los mismos.

Para lo anterior se tendré en cuenta los datos mas relevantes del entorno implicados en la
prestacion de los servicios de salud en el exterior, para ello se aplicard una encuesta durante
y/o alallegada a pais de los afiliados al Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares que

enviados en comision del servicio al exterior.

En el disefio de la presente encuesta, para la elaboracion de las preguntas, se ha tenido en
consideracion la prestacion de servicios de salud con calidad y los correspondientes atributos
y estandares establecidos dentro del contrato establecido con la aseguradora para el
cumplimiento de la Ley 352 del 1997 para el cumplimiento del Articulo 23,

Paragrafo 1o. Cuando la atencion médico-asistencial de un afiliado que se encuentre en
servicio activo en las Fuerzas Militares, en la Policia Nacional o en el Ministerio de Defensa
Nacional o de sus beneficiarios deba prestarse en el exterior, por encontrarse el afiliado en
comision del servicio, el SSMP garantizara la prestacion integral de todos los servicios

médico-asistenciales. Las urgencias se atenderan sin necesidad de aprobacion previa.

Para el levantamiento de la informacion se utilizara la encuesta tipo cuestionario y sera
diligenciada directamente por el usuarios que recibio el servicio, con varias opciones de

envio: directa, en la Carrera 10 No. 27-51 Of. 206, via correo electronico y/o por acceso a la



pagina WEB de la Direccion General de Sanidad Militar :

www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co.

La encuesta debe ser previamente verificada y revisada para garantizar la medicion de las

caracteristicas que se quiere medir en la prestacion de servicios de salud en el exterior.


http://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/

4. ASPECTOS DE MEDICION

Para la medicion se ha estructurado la encuesta de tres partes conformadas inicialmente por
informacion general del usuario, posteriormente por 15 preguntas cerradas y una abierta para
definir la percepcion del usuario frente a la prestacion de servicios de salud recibida en el
exterior y finalmente una pregunta donde se da libertad al usuario para opinar y dar

sugerencia para tener en cuenta y mejorar el proceso. (Anexo 1)

4.1 PARTES DEL INSTRUMENTO:

Parte I: Aspectos Generales

Se recopila la informacion general del usuario y/o beneficiario que diligencia la encuesta, con
datos importantes como Fuerza, Grado, Pais, Ciudad de comision, Fecha de inicio,

terminacion de la comision y si es Titular o beneficiario de la pdliza.

Parte II: Percepcion del usuario respecto a la atencion recibida

Las preguntas 1 a 3 corresponden al Acceso y agilidad en el tradmite, con estas preguntas
podemos medir si la suscripcion de documentos y su diligenciamiento estan acordes con los

servicios que se recibe en el exterior.

En la pregunta 4 corresponde a la cantidad de utilizacion de los servicios médicos recibidos

en el exterior.

En las preguntas 5 corresponde a los servicios con mayor niimero de utilizaciones en el

exterior.



En las preguntas 6 corresponde a la medicion de la modalidad de pago mas empleada en la

prestacion de servicios médicos en el exterior.

En la pregunta 7 y 8 compete en la frecuencia mas alta de utilizacion de la comunicacion para

recibir la atencién médica internacional.

En la pregunta 9 y 10 define el nivel de pago y servicios que no obtuvieron respuesta de pago

satisfactoria.

En la preguntas 11 es enfocar cual fue la razon de eleccion del establecimiento, teniendo en
cuenta la ubicacion, es decir la cercania al médico y/o institucion médica, en caso que haya
sido por referencia que aprobo la atencion o finalmente si fue por necesidad dl usuario que lo

hizo elegir el médico o institucion médica en el exterior.

En las preguntas 12 y 13 finalmente quiere definir el nivel de satisfaccion global del o de los

servicios médicos recibidos estando fuera del pais.

Parte III: Opiniones y sugerencias respecto de la atencion recibida. Corresponde a la respuesta
abierta donde el usuario tiene la oportunidad de expresar libremente su percepcion en cuanto a
su experiencia positiva o negativa en el exterior y si el beneficio que tiene por ley le aporto
tranquilidad a €l y si es el caso a su familia en caso de eventos de salud que requieren la

atencion medico en el exterior.



5. PROCESO PARA LA APLICACION DE LA ENCUESTA

5.1 (A quiénes entrevistar?

Entrevistar a los afiliados cotizantes al Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares mayores
de edad que sean destinados en comision del servicio al exterior y sus beneficiarios afiliados
al mismo subsistema mayores de 18 afos, incluye las (los) conyuges de los comisionados que

ostenten la condicion de cotizantes al SSFM.

5.2 (A cuantos entrevistar?

La muestra tiene que ser representativa de la poblacion objeto, se pueden ocasionar errores
imprevistos e incontrolados, mencionados errores se definen como sesgos y si suceden

diremos que la muestra esta sesgada.

Las distintas maneras de elegir una muestra de una poblacion se denominan muestreos, en
este caso se elije el muestreo en poblaciones finitas que consiste en la seleccion de una parte
de los elementos de una poblacion estadistica (U), con el objetivo de sacar conclusiones de

dicha poblacion.

Para el célculo de tamafo de muestra cuando el universo es finito, es decir contable, primero
debe conocer "N" 6 sea el numero total de casos esperados 6 que ha habido en afios
anteriores, en este caso especial el nimero de poblacion que viajo en comision de servicio al

exterior para el 2015 fue un total de 6781. Entonces decimos lo siguiente:

.'VO':Z:
n=- — —
(N—1)e*+0°Z*

n: es el tamaiio de la muestra



N: es el tamafio de la poblacion

O: Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele

utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su
valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas usual) o en

relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del encuestador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del

encuestador.

DETALLE VALOR
e 0,05
N 6781
O 0,5
Confianza 95
Area a la izquierda -Z 0,025
-Z -1,95996398
Z 1,95996398
total 363,601366

5.3 (Cada cuanto tiempo aplicar la encuesta?

Dado que el resultado del total de la muestra es de 634 del total de la poblacion, se puede
determinar que se debe aplicar hasta completar el nimero de 634, para obtener un efecto

acertado acerca de la satisfaccion de los afiliados que reciben servicios médicos en el exterior.

5.4 {Quién deberia aplicar la encuesta?

La persona encargada por la Direccién General de Sanidad Militar, la persona delegada por la

Aseguradora quien hace la atencion al usuario y finalmente el usuario de la poliza podra
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diligenciarla estando en el exterior por la pagina de la Direccion General de Sanidad Militar

(www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co) y/o por correo electronico.

5.5 (En qué momento encuestar?

Se pueden presentar varias ocasiones en las cuales serd efectiva diligenciar la encuesta:

e (Cuando el usuario termine su comision en el exterior y se acerque a la oficina a
realizar el reembolso de algtn servicio médico utilizado.

e Por la pagina de la Direccion General de Sanidad Militar posteriormente cuando el
usuario haya utilizado servicios médicos en el exterior.

e Por correo electronico cada vez que consulte el proceso para la utilizacion de la poliza

de Hospitalizacion y Cirugia con cobertura en le exterior.

5.6 ([ Donde encuestar?

Teniendo en cuenta que los usuarios de la Poliza se encuentran designados en comision en
cualquier parte del mundo, es importante que la encuesta este a su alcance. Por lo anterior es

importante que esté disponible en la pagina www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co. Y se pueda

diligenciar y tramitar via correo electronico.

Adicionalmente la opcion de aplicarla dentro de las instalaciones de la Direccion General de

Sanidad Militar, cuando termine su comision en el exterior.

5.7 {Como tabular los datos manualmente?

Cuando se complete el numero indicado en la muestra, es decir, las 364 encuestas, se deben
diligenciar los resultados consolidados en una base de datos y cuantificar las distintas
respuestas en cada pregunta. Contar las respuesta con la opcidon de SI 'y cuantos con la opscion

de NO.

11


http://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/

Para el caso de las respuestas con el tipo de servicio utilizado contar las respuestas con el

servicio marcado.

Con las preguntas que tienen opciones abiertas, se deben agrupar por semejanza. Luego se

cuentan y se obtienen resultados para este tipo de pregunta.

5.8 (Como presentar los resultados?

Tan pronto se complete el total de la muestra, se debe realizar un informe ejecutivo para darlo
a conocer los resultados a la Direccion. Adicionalmente dentro del informe se debe adjuntar

un plan de mejora para tomar medidas correctivas, en caso de arrojar resultados no favorables
se debe comunicar la Ministerio de Defensa Nacional para que se tomen medidas en la nueva

contratacion y se mejoren los procesos.

Cuando se tenga mas de dos andlisis se deben realizar comparaciones para evidenciar las

mejoras.

Cuando las Directivas conozcan los resultados de la encuesta, se debe publicar para que los
usuarios observen que la institucion esta trabajando para brindarles una prestacion de

servicios médicos con calidad.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD EN EL EXTERIOR

NUmero de Encuesta [ ]

Fecha Dia Mes ANno

[ J_ I ]

Parte I: Aspectos Generales

Fuerza Grado
Pais de Comisién Ciudad de Comisién en el Exterior
Fecha de Inicio de la comision Fecha de Terminacion de la comision
TITULAR BENEFICIARIO
Titular y/o Beneficiario de la Péliza de Salud ( ] ( ]

Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para medir el nivel de satisfaccion de la prestacion de
servicios de salud en el exterior. Le agradeceremos brindarnos su tiempo y responder las siguienfes preguntas:

Parte Il: Percepcién del usuario respecto a la atencidn recibida

N NO
El tramite inicial para expedicion de la pdliza de Hospit alizacién y Cirugia, fue
adecuado?
N NO
La capacitacion recibida antes de viagjar le brindo la informacion adecuada y completa
del acceso a los servicios de salud en el exterior?
N NO
Se sintié satisfecho con el personal que le brindo la capacitacion? | |
N NO
Durante su permanencia en el exterior utilizd servicios médicos en el exteriorg | |
El servicio medico utilizado fue: Atencién de Urgencia
Margque con una x Servicios Hospit alarios
Consultas Medicas
Exd&dmenes de laboratorio
Medicamentos
Terapias
Exdmenes especiales de diagnostico
Oftros
Cual
La modalidad de pago del servicio medico fue por: Reembolso
Margue con una x Autorizacion
N NO
Se comunico con el operador internacional?
Sino se comunico con el operador internacional, con quien fue su comunicacién?
DGSM
ALLIANZ
NINGUNO DE LOS ANTERIORES
N NO

Si, proceso tramite por reembolso fue rdpido y recibié el pago total del servicio medico?2 | |
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10 Sino fue asi, cual fue la razén?2
Servicio excluido de la cobertura
Falta de documentacién
Ofro
Cual

11 El'medico y/oinstitucidn medica donde fue atendido, se eligid por?
Por Ubicacion
Por Referencia
Por Necesidad

12 Tuvo algun problema con la prestacién del servicio medico en el exterior?

Cual

N

NO

13 En términos generales se siente satisfecho con la atencién recibida?

Porque?

S|

NO

Parte IlI: Opiniones y sugerencias respecto de la atencién recibida.
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