
 

 
Evaluación del nivel de la calidad de la atención de los servicios 

de salud a pacientes en el área de Hemodinamia en una 
Institución Prestadora de Salud Barranquilla 2023-1 

 
 
 

Nombres y apellidos 
Diana Carolina Sosa Sáenz 
María José Molina Molina 

 
 

Código estudiantil: 2022121742948 - 20132849231  
 
 
 

Tesis Doctoral presentada como requisito para optar el título 
de: 

 
Magister en Auditoria y Sistemas de la Calidad en 

Servicios de Salud 
 
 

Tutor(es):  
Merilyn Guerra Ramírez 

Mariela Suarez Villa 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

RESUMEN 
 

Introducción: Basándonos en los lineamientos establecidos 
por la Ley 100 de 1993, se reconoce la importancia de la salud 
como un derecho humano fundamental y se establece que 
debe ser garantizada como un servicio público esencial. En 
consecuencia, es imprescindible mejorar la prestación de 
servicios médicos en términos de calidad, cumpliendo con 
condiciones mínimas que incluyan el acceso efectivo, la 
oportunidad, la suficiencia, la continuidad, la pertinencia y la 
integralidad. Estos aspectos son fundamentales para asegurar 
que todas las personas tengan la posibilidad de acceder a 
servicios de salud de calidad, de manera oportuna y sin 
barreras. El acceso efectivo implica que los servicios estén 
disponibles y sean accesibles para toda la población, sin 
discriminación alguna. Objetivo: Evaluar la atención de los 
servicios de salud a pacientes en el área de Hemodinamia en 
una Institución Prestadora de Salud en Barranquilla durante el 
primer periodo del año 2023 Metodología: Enfoque 
cuantitativo, estudio descriptivo, la muestra fueron 187 
pacientes del área de Hemodinamia durante el mes de abril de 
2023 en Barranquilla, se aplicó el instrumento titulado 
SERVQUAL. Resultado: la investigación realizada en una 
Institución Prestadora de Salud en Barranquilla muestra la 
importancia de aspectos como la tangibilidad, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía en la prestación 
de servicios de salud. Se identificaron áreas de mejora en la 
conveniencia de las horas de atención, la empatía en el trato 
hacia los pacientes y la información proporcionada. A pesar de 
ello, se destaca la satisfacción general de los pacientes y la 



 

sensación de seguridad en la atención recibida. Estos 
resultados brindan una base para implementar mejoras y 
garantizar una atención de calidad que cumpla con las 
necesidades y expectativas de los pacientes. La institución 
debe utilizar estos hallazgos para fortalecer sus servicios y 
mantener altos estándares de calidad en la atención de salud. 
Conclusión: este estudio evaluó la calidad del servicio de 
salud en el área de Hemodinámica de una Institución de Salud 
en Barranquilla. Se identificaron áreas que requieren mejoras, 
como la conveniencia de las horas de atención, la empatía en 
el trato hacia los pacientes y la información proporcionada. Los 
pacientes valoran poder acceder a los servicios en horarios 
convenientes, ser tratados comprensivamente por el personal 
de salud y recibir información completa sobre los 
procedimientos. Aunque se observaron deficiencias en estos 
aspectos, los pacientes manifestaron una satisfacción general 
con la atención y una sensación de seguridad en la institución. 
Estos hallazgos ofrecen una base para implementar mejoras y 
buscar una atención de calidad. La institución debe utilizar 
estos resultados para realizar acciones de mejora que 
satisfagan las necesidades y expectativas de los pacientes, 
fortaleciendo así su posición y manteniendo altos estándares 
de calidad en la atención de salud. 

Palabras clave: Calidad en la atención, percepción de la 
calidad, hemodinamia, oportunidad de mejora, servicios de 
salud, atención médica. 

 

 
 
 
 
 



 

 
ABSTRACT 

 
Introduction: Based on the guidelines established by Law 100 
of 1993, the importance of health is recognized as a 
fundamental human right and it is established that it must be 
guaranteed as an essential public service. Consequently, it is 
essential to improve the provision of medical services in terms 
of quality, complying with minimum conditions that include 
effective access, timeliness, sufficiency, continuity, relevance, 
and comprehensiveness. These aspects are essential to 
ensure that all people have the possibility of accessing quality 
health services, in a timely manner and without barriers. 
Effective access implies that services are available and 
accessible to the entire population, without any discrimination. 
Objective: To evaluate the attention of the health services to 
patients in the area of Hemodynamics in a Healthcare 
Institution in Barranquilla during the first period of the year 2023 
Methodology: Quantitative approach, descriptive study, 
sources of primary information: 187 patients who attended the 
Hemodynamics procedures during the month of April 2023 in 
Barranquilla; secondary: scientific literature, research 
instrument: SERVQUAL survey. Result: the research carried 
out in a Health Provider Institution in Barranquilla shows the 
importance of aspects such as tangibility, reliability, 
responsiveness, security and empathy in the provision of health 
services. Areas of improvement were identified in the 
convenience of the hours of attention, the empathy in the 
treatment towards the patients and the information provided. 
Despite this, the general satisfaction of the patients and the 
feeling of security in the care received are highlighted. These 
results provide a basis for implementing improvements and 



 

ensuring quality care that meets the needs and expectations of 
patients. The institution should use these findings to strengthen 
its services and maintain high quality standards in health care. 
Conclusion: this study evaluated the quality of the health 
service in the Hemodynamics area of a Health Institution in 
Barranquilla. Areas that require improvement were identified, 
such as the convenience of the hours of care, empathy in the 
treatment of patients, and the information provided. Patients 
value being able to access services at convenient times, being 
treated sympathetically by health personnel, and receiving 
complete information about procedures. Although deficiencies 
were noted in these aspects, patients reported overall 
satisfaction with care and a sense of safety at the institution. 
These findings offer a basis for implementing improvements 
and seeking quality care. The institution must use these results 
to carry out improvement actions that satisfy the needs and 
expectations of patients, thus strengthening its position and 
maintaining high quality standards in health care. 
 
Keywords: Quality of care, perception of quality, 
hemodynamics, opportunity for improvement, health services, 
medical care.  
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