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RESUMEN

Introduccidn: La satisfaccion del paciente es un indicador fundamental de la calidad en los servicios de
salud, a pesar de lo sefialado, encontramos escasos estudios previos ejecutados en servicios de medicina
fisica y rehabilitacién, donde se atiende a pacientes con discapacidad, quienes tienen derecho a recibir
servicios de salud de la mads alta calidad. El objetivo del estudio fue estimar el nivel de satisfaccion de
pacientes y familiares en consulta externa de Medicina Fisica y Rehabilitacién (MFyR) del Hospital
Nacional Edgardo Rebagliati Martins (HNERM) de julio a septiembre del 2022.

Metodologia: Se realizé un estudio observacional transversal de tipo descriptivo. Se evalué la satisfaccion
del usuario de consulta externa con la encuesta SERVQUAL. Asimismo, se incluyd variables
sociodemograficas, relacionadas a la atencién brindada, y el tipo de terapia de rehabilitacién que recibid.
Se realizo el andlisis de datos utilizando el paquete estadistico Stata/SE © version 17.0 (StataCorp, TX,
USA). Se realizd el andlisis bivariado entre las covariables de interés y la satisfaccién del usuario de
consulta externa.

Resultados: Se incluyd a 93 participantes, con una mediana de edad de 43 afios, el 49.5% tuvo un tiempo
menor a 6 meses desde la primera atencidn en consulta externa y el 59.1% recibia solo terapia fisica. La
satisfaccion global fue de 72.4%. El porcentaje de satisfaccion fue del 79,6% para la dimensién de
seguridad, 78,5% para aspectos tangibles, 76,9% para la dimensién de empatia, 68,8% para la fiabilidad
y 58,1% para la dimensién de capacidad de respuesta.

Conclusiones: Hallamos que aproximadamente siete de cada 10 participantes presentaron satisfaccién
global en consulta externa de MFyR del HNERM durante el 2022. Asimismo, los componentes con mayor
satisfaccion fueron los de seguridad, aspectos tangibles y empatia.
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