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Los servicios constituyen el resultado de un conjunto de actividades intangibles, en el cual se 

relacionan dos partes: un proveedor y un consumidor, con el objetivo de satisfacer las 

necesidades de este último.  

 

En el sector sanitario a nivel internacional, la búsqueda de indicadores para el seguimiento y 

evaluación de los servicios, el mejoramiento continuo y la gestión de las organizaciones de 

salud, se han convertido en factores clave de diferenciación competitiva, e incluso de 

supervivencia empresarial. Por otra parte, se debe señalar que los servicios de salud son un 

componente esencial dentro de los sistemas de salud, y representan una síntesis del esfuerzo 

colectivamente organizado con el fin de prevenir las enfermedades, prolongar la vida y 

fomentar la salud de la población. 

 

La medición de la calidad y la eficiencia de un servicio de salud es una tarea compleja puesto 

que, además de la complejidad intrínseca que conlleva la medición de conceptos abstractos, 

no pueden ignorarse la variedad de intereses que pueden influir en una evaluación de ese 

tipo. Por otro lado, la medición de tales conceptos abstractos requiere de una 

operacionalización cuantitativa que permita comparaciones en el tiempo y en el espacio y la 

determinación de patrones que consientan la identificación de fallos o logros. 

 

Desde el punto de vista de los gestores o administradores de la atención médica, la calidad 

con que se brinda un servicio de salud no debe separarse de la eficiencia ya que si no se tiene 

en cuenta el ahorro necesario de los recursos disponibles, el alcance de los servicios será 

menor que el supuestamente posible. 

 

Debido a la amplitud de dimensiones que pueden evaluarse para medir la calidad de los 

servicios de salud, así como por la escasez de recursos que generalmente se tiene para realizar 

dicho tipo de evaluaciones, usualmente se recurre a seleccionar ciertas áreas de mayor 

interés para su evaluación. Por ello, para evaluar un servicio de salud, es necesario definir 

conceptualmente y operativamente qué es lo que quiere analizar.  

 

Por ejemplo, si lo que se desea es medir el desempeño del personal de salud, se definirá 

entonces qué aspectos deben considerarse para medir tal desempeño, que pueden ser: el 

modo en que se da la relación médico paciente (calidez, si se toma en cuenta la opinión del 

paciente, entre otros), el proceso de la atención (en lo referente a la aplicación del 

conocimiento y la tecnología médica disponible, así como de procedimientos que 

proporcionen beneficios al menor riesgo posible), la cantidad de atención que se brinda, los 

aspectos éticos con los que se conduce, a quién sí se le da y a quién no se le brinda atención, 

entre otros aspectos. 

 



 

Mientras mayor número de elementos se tengan definidos como: criterios, patrones y 

procedimientos empleados para realizar las evaluaciones, estas serán más precisas y 

confiables. 

 

En Cuba, el Sistema Nacional de Salud (SNS) está inmerso en un proceso de permanente 

adecuación de los servicios de salud, teniendo en cuenta los problemas, demandas y 

necesidades de salud de la población cubana. En este sentido, la propuesta de lineamientos 

de la política del sector de la salud, así como los procesos de reorganización, compactación y 

regionalización de los servicios del mencionado sector indican que el país transita por nuevos 

cambios en el SNS, que pretenden la reducción de gastos a corto plazo conjuntamente con la 

elevación de la calidad de los servicios y de la satisfacción de la población. 

 

Es por ello, que el Ministerio de Salud Pública (MINSAP) dedica esfuerzos y recursos para 

erradicar deficiencias aún presentes como: deterioro infraestructural de consultas, 

inestabilidad de los servicios, elevado tiempo de espera para recibir atención médica, 

insuficiente permanencia de los médicos y enfermeras en consultas, entre otros, en aras de 

mantener elevado el nivel de los servicios y satisfacer las necesidades de los pacientes. 

 

A continuación, se ofrece bibliografía actualizada sobre evaluación de servicios de salud. 
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