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Introduccion

as relaciones con los clientes son un factor esencial que

permite el crecimiento empresarial. La necesidad de

implementar técnicas y estrategias para conservar y atraer
a nuevos consumidores ha ido incrementando; por ello, gran
parte de las empresas ha optado por mejorar el servicio de
atencion. En Ecuador, la Agencia de Regulaciéon y Control de las
Telecomunicaciones (Arcotel) gestiond hasta mayo del 2019 8 684
requerimientos o reclamos de los ciudadanos, de los cuales el 39,44
% corresponde a reclamos, el 34,49 % a pedidos de informacion,
el 26,06 % a denuncias y el 0,10 % a sugerencias, todas orientadas
a mejorar la calidad de servicio a los clientes (Arcotel, 2019).

Cine Cable TV es una empresa que cuenta con siete
sucursales: San Gabriel, Milagro, Quevedo, Babahoyo, Ibarra,
Esmeraldas y Tulcan; ofrece los servicios de television por cable
mas internet banda ancha ilimitado; las actividades que se realizan
dentro de la empresa son la atencion de incidentes, el registro de
solicitudes de servicio y el manejo del servicio de soporte técnico.

La empresa Cine Cable Tv sucursal Tulcan, en los dltimos
anos, ha incrementado gran cantidad de clientes, presentando
inadecuadas relaciones con los mismos. Debido a no enfocarse en
brindar un buen servicio respecto a la atencion, se han generado
excesivas llamadas telefonicas para consultas, reclamos, sugerencias
y peticiones de soporte técnico, todo lo cual,en ocasiones, congestiona
las lineas telefonicas porque las llamadas no son atendidas a tiempo;
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