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INTRODUCCION
La satisfaccién al cliente es un tema que se ha abordado desde un sinnimero de
percepciones, desde la evolucion de la administracién que trajo consigo que se pasara de las
maquinas como factor de produccion primordial al cliente como elemento fundamental para que
cualquier organizacion en el mundo pueda sobrevivir, en un mercado cada vez mas exigente,
especialmente por la evolucién de la tecnologia e informacion que ha permitido esta

interconectados en todo momento.

La presente investigacion se realizd con una metodologia cuantitativa que permitira
observar lo que sucede en la Clinica de Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo periodo
2021, basados en teorias de referencia especificas. Se pretende contestar preguntas de investigacion
como: ¢Cual es la percepcion del cliente sobre los servicios y productos que ofrece la empresa
CTG? (Cdomo afecta la satisfaccion del cliente en las ventas de la empresa CTG? Se aplico el tipo
de investigacion descriptiva para poder obtener la informacion necesaria, los métodos utilizados
fueron el deductivo y el documental, el primero que permite ir de lo general a lo especifico de la
informacion y el segundo que nos permite obtener informacion de libros, revistas, paginas web,

etc.

La técnica que se utilizo es la encuesta con la cual se obtuvo la informacion precisa que
permite llegar a las conclusiones del caso, para tal efecto se elabor6 un cuestionario estructurado
que se aplicé a 63 personas de manera aleatoria de una poblacién que es cliente de la Clinica de
Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo. La linea de investigacion que se utilizo es
Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y de control y la sublinea es Marketing y

Comercializacion que pertenece a la carrera de comercio.



DESARROLLO
La Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo se
encuentra ubicada en las calles 10 de agosto entre Ricaurte y 9 de noviembre, atiende problemas
de fracturas, lesiones deportivas, artrosis, tratamiento de hernia discal, deformidades de adultos y
nifios, terapias de dolor, lesiones de rodillas y hombros, endoscopia, colonoscopia, polipectomia,
ligaduras de varices, extraccion de cuerpo extrafio, dilataciones, balon gastrico (Baja de peso),

argon plasma para cauterizacion de ulceras y tumores.

En un mercado cada vez mas competitivo, la satisfaccion del cliente es un elemento
diferenciador que puede ser decisivo para el éxito del negocio. No es casual que cada vez
mas empresas estén considerando la opinion de sus clientes como un indicador clave de
desempefio, para comprender el futuro comportamiento de compra de los consumidores y

proyectar su estrategia de negocio (ConavalSi, 2019)

La Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo presenta
problemas de ventas desde hace algunos meses por lo cual sus administradores estan muy
preocupados y tratando de realizar algunas estrategias para poder revertir la situacion actual, por
lo que la presente investigacion permitira ofrecer informacion de utilidad para la empresa que le
permita cambiar la situacion que se esta atravesando, y mejorar la relacion con su pablico objetivo

en la ciudad de Babahoyo.

Con venta nos referimos aqui a todo el proceso de venta de un producto o un servicio que
comienza con la identificacion de los posibles grupos objetivo, engloba la toma de contacto
y adquisicion de los interesados y pasa por la venta en si misma hasta la entrega del producto
al cliente. En los Gltimos afios, se suele incluir también el posterior asesoramiento, del que

pueden obtenerse también nuevas ventas. (Lewerken, 2021, pag. 3)



También en relacién a las ventas y como se deben de llevar en las empresas (Docusing,

2022) afirma lo siguiente:

El proceso de ventas consiste en el conjunto de fases o etapas que atraviesa una compafiia
desde el trabajo de marketing, es decir, desde la prospeccidn del cliente, hasta que se efectla
la venta del producto o servicio. Cada empresa sigue su propio proceso en funcion del rubro
en el cual se encuentra compitiendo, pero el fin Gltimo siempre es optimizar la gestion para
lograr mayores beneficios econémicos. Si quieres garantizar una buena gestion en la
comercializaciéon de tus productos, bienes o servicios, deberds estimar el éxito de tu
estrategia de ventas actual e integrar nuevas soluciones para automatizar tus procesos y

volverlos mas eficaces. (pag. 4)

Uno de los problemas que se presentan en la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia
(CTG) son los tiempos que las personas tienen que esperar para poder ser atendidos por uno de los
especialistas de la empresa (Hammond, 2021, pag. 2) afirman que “la satisfaccion del cliente es la
medicion de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una
marca en especifico”. Por lo tanto, los tiempos de espera deben ser lo minimo posible para que el

cliente no se moleste y busque nuevas alternativas.

En general, el término "satisfaccidn del cliente” describe la manera en la que los
clientes perciben los servicios o productos de una empresa. En otras palabras, se podria
decir que es la percepcion subjetiva de un producto o marca. La satisfaccion del cliente es
uno de los factores mas importantes para el éxito de una empresa. Por lo tanto, para las
marcas es necesario medir la satisfaccion de los clientes de manera periddica, ya que

conocer las expectativas de su grupo objetivo y abordarlas es esencial para satisfacer al



cliente y conservarlo a largo plazo. Sin lugar a dudas, satisfacer al cliente es un requisito

clave para el desarrollo de la fidelidad de marca. (Appino, 2019, pag. 5)

Sobre la satisfaccion al cliente en las empresas existen muchos autores que presentan

definiciones y conceptos entre ellos (Santos, 2022) afirma lo siguiente:

Muchas empresas cometen el error de pensar que conquistar a nuevos clientes es mejor que
mantener y fidelizar a aquellos que ya lo son. Estamos en una época en la que las relaciones
son cruciales para cualquier negocio y el gran pilar es la comunicacion. O sea, que la calidad
del producto o servicio no es suficiente para conquistar al cliente. Este quiere una
experiencia completa, que vaya desde la entrega de informacion precompra hasta la relacion
posventa. Si te olvidas del cliente, este también se olvidard de tu negocio. Entonces,
entramos en el ciclo vicioso de la eterna lucha por la adquisicion de nuevos clientes. Aunque
puedes estar seguro de que cuesta mucho mas adquirir uno nuevo que mantener a aquellos

que ya lo son. (pag. 3)

Otro problema que se puede visualizar en la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia
(CTG) es que no se realizar la medicion de las necesidades especificas de los clientes, esto no
permite que se pueda conocer lo que realmente el cliente desea que se ofrezca en la empresa, no se
tiene por ningun lado algo que pueda denotar las intenciones de tener este tipo de estrategias por
parte de los administradores lo que hace que se trabaje solo con los servicios que se planifican al

interior de la clinica.

Existen numerosas formas de recopilar la informacion necesaria acerca de las
percepciones del cliente sobre los servicios y/o productos que la organizacion oferta. Hay

empresas que realizan una serie de preguntas inmediatamente después de haber



proporcionado el producto y/o servicio. Otras, prefieren mantener a sus clientes informados
a traves del correo electronico, para comunicarles las promociones, productos nuevos, etc.,
asi como encuestas periddicas para conocer el grado de satisfaccion. En algunos casos, las
organizaciones ofrecen una gratificacién por las molestias como, por ejemplo, un bono
descuento o puntos para consumir en su tienda online. Asimismo, en ocasiones especiales,

como cumpleafios, se les regala un pequefio obsequio. (Isotools, 2019, pag. 3)

Como se puede observar el no poner atencion a las necesidades de los clientes es un error
que se comete muy menudo por las empresas que no tienen un departamento de mercadotecnia

para fidelizar a sus clientes tal como lo indica (comparasoftware, 2021):

Si las expectativas del cliente no son satisfechas, con certeza, no volvera. Peor
aun, recuperar la atencion y hasta la confianza de ese comprador defraudado sera casi
imposible. Cuando las expectativas del cliente son superadas, lo mas probable es que ese
individuo se convierta simplemente en un comprador. Tal vez vuelva, tal vez no. ;Qué
puedes hacer para entender a tus clientes? AsegUrate de prestar atencion a sus planteos y
Ilega al fondo del problema. Si es necesario, ofrece una disculpa y trata de asegurarles que

les brindarés la mejor solucion posible. (pag. 1)

Asi mismo se pudo determinar por medio de las encuestas a los clientes que ellos perciben
que los empleados no tienen de empatia hacia ellos al momento de ser atendidos y que esto provoca
que se sienta insatisfaccion en cada atencion que se reciba, la empatia debe ser un punto importante
en la clinica debido a que las personas que concurren a ser atendidas vienen con problemas que en
muchas ocasiones les causa dolor y no ser entendidos en su momento les afecta ain méas los

problemas con los que vienen.



La empatia es la intencion de comprender el estado emocional del otro, es la experiencia de
entender la condicidn de la otra persona desde su perspectiva, lo cual implica ponerse en su
piel, sentir de verdad lo que el otro esta experimentando, sobre todo, cuando esta pasando
por un mal momento. No hay que estar de acuerdo con el otro en su forma de interpretar lo
que le pudo haber pasado, simplemente se trata de entender a las otras personas. Es una
participacién afectiva en la realidad del otro, en donde hacemos, por un momento, su mundo

emocional nuestro. (Sanarai, 2022, pag. 4)

También sobre el tema de empatia en las empresas sean estas de cualquier tipo, tamafio,

lugar (Lema, 2021) afirma que:

La empatia es, basicamente, la habilidad que tienen los seres humanos de ponerse en «la
piel del otro» y ver las situaciones desde la perspectiva de otras personas. Para las marcas
y las empresas, el marketing de empatia podria definirse como «ver las cosas desde el punto
de vista del usuario. Este tipo de marketing permite crear contenidos y realizar campafias
centrandose en el usuario, en sus necesidades y en lo que esperan. En este sentido, la
empatia debe ser genuina y no se puede forzar para manipular a los usuarios, es decir que
se basa en generar confianza de forma organica, para ello se debe crear contenido que

recorra todas las etapas del viaje del comprador. (pag. 2)

Las empresas fracasan en muchas ocasiones por consecuencia de que los empleados no
saben como tratar a los clientes en general, esto dificulta el desarrollo de la empresa y no permite
que se pueda tener nuevos clientes recomendados por los actuales que es muy importante y
representa una estrategia de marketing muy utilizada y que no acarrea costos para la institucion

que en cualquier circunstancia sale beneficiada sobre este aspecto (Pozo, 2021) afirma lo siguiente:



Promocionar tu negocio es cada vez mas costoso. Crear estrategias de marketing para la
adquisicién de clientes que no acaben reduciendo los margenes puede ser un desafio. Es
importante que tengas en cuenta que adquirir un nuevo cliente te puede costar 5 veces mas
recursos que retener a tus clientes actuales. Pero tus clientes actuales pueden recomendar
tu marca y asi reducir los costes de adquisicidn de nuevos clientes. Se trata de ser creativo.
Propon una estrategia donde tanto ti como tus clientes se beneficien con la recomendacion.
No subestimes el poder del marketing de recomendacion. De hecho, las investigaciones
muestran que el 83% de los consumidores dicen que confian y normalmente solicitan

recomendaciones de familiares y amigos. (pag. 5)

Otro de los inconvenientes que se pudo constatar en las encuesta a los clientes es que les
resulta muy tedioso al momento de acercarse a solicitar atencion se los derive a otra seccion como
paso previo para ser recibidos por el médico tratante, el cliente desea casi de inmediato que se lo
pase a la seccion donde recibira los cuidados médicos y no estar transitando por seccién y seccion
0 solicitando informacion de que se debe de hacer para ser atendido inmediatamente por el

responsable de la clinica.

La satisfaccion del cliente impacta directamente en la retencidn de clientes, lo que afecta
directamente los ingresos. Cuanto mas satisfechos estén tus clientes, es mas probable que
sigan siendo leales a tu empresa. Esto significa comprarte repetidamente, confiar en que tus
productos les aportaran valor y actuar como embajadores de la marca que desean compartir
sus experiencias positivas con tu empresa con sus amigos y familiares. (Blog Neothek,

2020, pag. 4).
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Como se puede observar tratar de ser lo mas directo al momento de recibir a un cliente viene
de la mano con la empatia que se tratd anteriormente por tanto si no se posee ninguno de estos
elementos sera muy dificil conseguir la satisfaccion del cliente y por lo tanto el aumento de la
utilizacion de los servicios de la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la ciudad
de Babahoyo, tal como lo indica (Chavez, 2021, pag. 6) “ocasionar una buena experiencia hacia
los clientes mediante el ofrecimiento de productos o servicios que cumplan con las expectativas de

estos, es una meta que muchas organizaciones persiguen con anhelo”.

Aqui entra en juego otra palabra fundamental cuando se trata de entender qué es la
satisfaccion del cliente: expectativas. De hecho, cuando los consumidores compran
productos en tu tienda lo hacen teniendo en cuenta una serie de expectativas que esperan
satisfacer. Si las expectativas se alcanzan, tus clientes se sentiran realmente satisfechos. Por
esta razon, una de las primeras cosas que tienes que hacer para tener una buena idea sobre
el nivel de satisfaccion del cliente que esperas conseguir consiste en entender cuéles son las

expectativas que estos tienen cuando llegan a tu tienda. (Quintana, 2022, pag. 3)

Asi también sobre este mismo aspecto (Efiempresa, 2021) sobre la satisfaccion del cliente

afirma lo siguiente:

Lo que se pretende al medir la satisfaccion del cliente es valorar objetivamente la
percepcion de éstos sobre el conjunto de productos y/o servicios, y utilizar posteriormente
esta informacién para mejorar el rendimiento en aquellas areas que contribuyen mas a
aumentarla. Los clientes valoran el servicio en su globalidad, incluida la atencion que ellos
reciben. Uno de los resultados méas importantes de prestar servicios de buena calidad es un
cliente satisfecho, lo cual influye en su comportamiento futuro, convirtiendo la fidelidad

del cliente en una meta muy valiosa para todo programa que quiera implementar la empresa.
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La satisfaccion depende no sélo de la calidad de los servicios que se ofrecen sino también
de las expectativas del cliente. que estara satisfecho cuando los servicios cubran sus

expectativas. (pag. 4)

Algo que se puede resaltar de la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la
ciudad de Babahoyo es que los clientes manifiestan que a pesar de existir problemas en la atencién
y otras cosas mas, casi siempre encuentran solucion a los problemas con los cuales ellos llegan a
ser atendidos y por esta razon vuelven a la institucién cuando tienen otro problema que puede ser
atendido ahi. Esto es muy importante y factor muy primordial para que por o menos se encuentre

balance a las cosas que se deben de mejorar.

La solucion de problemas y la toma de decisiones es una de las tareas mas importantes
dentro de nuestra vida y por ende de nuestra empresa. La organizacion, el funcionamiento
y la gestién de las empresas van a depender de la capacidad de solucionar problemas, de la
capacidad de decision y de la calidad de las decisiones tomadas. La toma de decisiones
resulta ser, asi, una tarea dificil, en la que puede constatarse con mas claridad la inseguridad

y debilidad de la persona o de los directivos en una empresa. (Gonzélez, 2021, pag. 5)

Asi también sobre este mismo tema de la solucion de problemas (Impulsa, 2020) afirma

sobre la solucion de problemas en las empresas:

La solucién de problemas es uno de los puntos que resaltan en los trabajos de todo lider
organizacional. La aparicion de problemas en el entorno empresarial es inevitable, por lo
que la meta a trazar es el minimizar la emergencia de los mismos, llevandote a la prevision,
pero también a tomar el coraje para enfrentarlos antes de que lo dicten las circunstancias.

No es un proceso sencillo, ya que, con frecuencia, por la cantidad de responsabilidades que
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son parte del dia a dia, se toman atajos para aliviar los puntos de tensién, sin resolver
realmente el ndcleo de cada problema. En lugar de temer el afrontarlo o sentirte incbmodo
ante el desconocimiento de una solucion inmediata, debes de orientarte hacia la accion
rapida resaltando que las respuestas no siempre son inmediatas y es un proceso llegar a la

solucion pertinente. (pag. 7)

Otro punto importante que favorece a la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia
(CTG) de la ciudad de Babahoyo es que se realice el monitoreo del historial clinico de los clientes
para poder de esta manera estar al tanto de lo que puede suceder y darle rapida solucién en caso de
que recaiga o sufra alguna alteracion no deseada por cualquier circunstancia ajena a los servicios
de la clinica es decir problemas que se puedan ocasionar por las actividades diarias que realizan

los clientes de la institucion que no estan previsto en su recuperacion.

Monitoreo es el proceso sistematico de recolectar, analizar y utilizar informacidn para hacer
seguimiento al progreso de un programa en post de la consecucion de sus objetivos, y para
guiar las decisiones de gestioén. EI monitoreo generalmente se dirige a los procesos en lo
que respecta a como, cuando y dénde tienen lugar las actividades, quién las ejecuta y a
cuantas personas o entidades beneficia. EI monitoreo se realiza una vez comenzado el
programay continda durante todo el periodo de implementacion. A veces se hace referencia

al monitoreo como proceso, desempefio o evaluacion formativa. (ONU, 2020, pag. 7)

También existe la misma definicion sobre monitoreo de (Argentina, 2021) que afirma lo

siguiente:

El monitoreo por si consiste en el analisis trimestral de la ejecucién de los programas, con

el objeto de conocer y analizar las actividades de cada componente en funcion de la
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poblacion alcanzada, las prestaciones realizadas y los montos invertidos. EIl proceso toma
como insumo la informacion cuantitativa y cualitativa generada por la interaccidn constante
del programa social con su contexto y los elementos que lo condicionan. Se diferencia de
una actividad de auditoria ya que no se trata del control y fiscalizacién externa de los
recursos ejecutados y disponibles, sino de una herramienta de evaluacion interna y

permanente. (pag. 3)
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CONCLUSIONES

Al finalizar la investigacion del presente estudio de caso en la Clinica de Traumatologia y

Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo se puede llegar a las siguientes conclusiones:

La percepcion de las personas sobre el tiempo de espera en la Clinica de Traumatologia y
Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo influye de manera directa en la satisfaccion de
los clientes, esto esta dado por menor tiempo en espera mayor grado de satisfaccion y viceversa,

por tanto, este es un factor muy importante a tomar en cuenta.

La solucion rapida que se le dé a cualquier requerimiento de los clientes de la Clinica de
Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo es muy importante esto
posibilita no solo a esta empresa sino a cualquier empresa de indoles diferentes a mejorar su

proceso de atencion a los clientes para desarrollarse econdmicamente.

Las empresas que denotan en sus procesos de atencion al cliente una humanizacion de cada
una de las actividades que realizan logran atraer mas clientes muchos de ellos recomendados por
los clientes que actualmente posee la empresa, por tanto, las organizaciones deberian trabajar

mucho mas sobre este aspecto.



15

BIBLIOGRAFIA

Appino. (6 de abril de 2019). appinio. Obtenido de appinio: https://www.appinio.com/es/analisis-
de-satisfaccion-del-cliente

Blog Neothek. (28 de septiembre de 2020). Obtenido de Blog Neothek:
https://blog.neothek.com/como-la-satisfaccion-del-cliente-afecta-la-retencion-y-los-
ingresos/

Chavez, J. (2021). Satisfaccion del cliente. Ceupe. Obtenido de
https://www.ceupe.com/blog/satisfaccion-del-cliente.html?dt=1663557290415

comparasoftware. (7 de junio de 2021). comparasoftware. Obtenido de comparasoftware:

https://blog.comparasoftware.com/expectativas-del-cliente/

ConavalSi. (25 de julio de 2019). ConavalSi. Obtenido de ConavalSi:
https://www.conavalsi.com/blog/ventajas-y-acciones-para-mejorar-la-satisfaccion-del-

cliente

Efiempresa. (2021). Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente. Efiempresa. Obtenido de

https://efiempresa.com/blog/efimpersa-satisfaccion-del-cliente/

Gonzalez, D. (2021). La Toma de Decisiones y la Solucion de Problemas. Grandes Pymes.
Obtenido de https://www.grandespymes.com.ar/2014/08/02/la-toma-de-decisiones-y-la-
solucion-de-problemas/

Hammond, M. (19 de febrero de 2021). Hubspot. Obtenido de Hubspot:
https://blog.hubspot.es/service/satisfaccion-del-cliente

Impulsa. (2020). Resolucién de problemas: acciones que impactan el curso de la empresa. Impulsa.
Obtenido  de  https://impulsapopular.com/gerencia/gestion/resolucion-de-problemas-

acciones-que-impactan-el-curso-de-la-empresa/

Isotools. (02 de 03 de 2019). Plataforma tecnoldgica para la gestion de la excelencia. Isotools.

Obtenido de https://www.isotools.org/soluciones/procesos/satisfaccion-de-clientes/

Lewerken, F. (2021). Las ventas y sus responsabilidades. Centralstation CRM. Obtenido de

https://centralstationcrm.es/ventas



16

ONU. (2020). ¢Cual es el monitoreo y la evaluacion? Onu Mujeres. Obtenido de

https://www.endvawnow.org/es/articles/330-cul-es-el-monitoreo-y-la-evaluacin.html

Pozo, J. (2021). Marketing de recomendacion ;,Cémo hacer que tus clientes recomienden tu marca?
El viaje del cliente. Obtenido de https://elviajedelcliente.com/marketing-de-

recomendacion/

Quintana, C. (2022). Satisfaccion del cliente: qué es y cédmo se mide. Oberlo. Obtenido de

https://www.oberlo.es/blog/satisfaccion-del-cliente

Sanarai. (2022). Qué es la empatia: definicion, importancia y cdmo desarrollarla. Sanarai.
Obtenido de https://www.sanarai.com/blog/que-es-la-empatia-definicion-importancia-y-

como-desarrollarla



17

ANEXOS
Anexo 1. Encuesta a los clientes de la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG)
de la ciudad de Babahoyo

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE INGENIER{A COMERCIAL Y COMERCIO
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1. ¢Cuatas veces se ha hecho atender en la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia

(CTG) de la ciudad de Babahoyo?
a. 1vez
b. 2 veces
c. 3veces
d. 4 veces

e. Mas de 4 veces

2. ¢Cuénto tiempo usted tiene que espera para poder ser atendido en la Clinica de
Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo?
a. Menos de 15 minutos
b. Entre 15y 30 minutos
c. Entre 30 y 45 minutos
d. Entre 45y 60 minutos

e. Mas de 60 minutos
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3. ¢Cbmo se siente con la atencion al cliente del personal de la Clinica de Traumatologia y
Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo?
a. Totalmente Satisfecho
b. Satisfecho
c. Algo satisfecho
d. Insatisfecho

e. Totalmente Insatisfecho

4. ¢Cuéando usted va a la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la
ciudad de Babahoyo es?
a. Atendido directamente
b. Derivado a otra seccion
c. No obtiene informacién sobre qué hacer

d. Otras Especifique

5. ¢Laatencion que usted recibe de la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG)
de la ciudad de Babahoyo es humanizada?

a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

o

En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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6. ¢Cuando usted acude a la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la
ciudad de Babahoyo encuentra solucion?

a. Siempre
b. Casi siempre

c. A veces

o

Casi nunca

e. Nunca

7. ¢El servicio al cliente de la Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la
ciudad de Babahoyo cumple lo acordado con el cliente?

a. Siempre
b. Casi siempre

c. Aveces

o

Casi nunca

e. Nunca

8. ¢La Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo
realiza encuestas de satisfaccion?

a. Siempre
b. Casi siempre

A veces

2 o

Casi nunca

e. Nunca
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9. ¢La Clinica de Traumatologia y Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo
monitorea su historial y le brinda informacion relevante y actualizada?

a. Siempre
b. Casi siempre

c. A veces

o

Casi nunca

e. Nunca

10. ;Cémo califica el servicio de manera general de la Clinica de Traumatologia y

Gastroenterologia (CTG) de la ciudad de Babahoyo?

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno
d. Malo

e. Muy malo
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