BASE DE CONOCIMIENTO
Guía de Consulta Interna para Asesores
Empresa proveedora de Internet (ISP)
Plantilla simplificada de llenado
Guía rápida de llenado
Este documento es la base de consulta que usarán los asesores nuevos para resolver dudas por su cuenta, sin tener que preguntarle todo al supervisor, gerente o jefe. Entre más completo y claro esté, menos interrupciones habrá para el equipo de supervisión.
Reglas simples
1. Completa cada línea con información real y ya autorizada por la empresa.
2. Si algo no aplica a tu empresa, escribe:  No aplica.
3. Si todavía no está definido, escribe:  Pendiente de definir.
4. En los temas con varios elementos (planes, promociones, equipos, preguntas frecuentes), se muestra un ejemplo y luego espacio para que agregues los que necesites, copiando el mismo bloque.
5. Se puede ir completando por secciones y por departamento, no es necesario terminarlo en un solo día.
6. No incluyas imágenes, logotipos ni archivos adjuntos dentro de este documento — solo texto.


1. Información general de la empresa
Cómo llenar: Datos básicos de la empresa que el asesor debe conocer para dar contexto al cliente.
Nombre legal
 
Nombre comercial
 
Año de inicio de operaciones
 
País / estado / ciudad
 
Dirección principal y sucursales
 
Página web y redes sociales
 
Descripción breve de la empresa
 
Servicios principales
 
Diferenciadores frente a la competencia
 
Departamentos internos
Cómo llenar: Repite el bloque por cada departamento (Ventas, Soporte, Cobranza, Instalaciones, etc.) para que el asesor sepa a quién transferir cada caso.
Departamento — ejemplo
Nombre del departamento: Soporte técnico
Qué resuelve: Fallas de internet, WiFi, equipos
Horario: Lunes a domingo, 8:00 a 20:00
Contacto interno: Extensión 102 / WhatsApp interno
Casos que se le transfieren: Sin servicio, lentitud, intermitencia
Departamento 1 (completa aquí)
Nombre del departamento
 
Qué resuelve
 
Horario
 
Contacto interno
 
Casos que se le transfieren
 
Departamento 2 (agrega tantos como necesites, copiando este bloque)
Nombre del departamento
 
Qué resuelve
 
Horario
 
Contacto interno
 
Casos que se le transfieren
 


2. Canales y horarios de atención
Cómo llenar: Indica por qué medios contactan los clientes y en qué horario responde cada área.
Teléfono / WhatsApp
 
Correo electrónico
 
Chat / portal / app
 
Redes sociales
 
Atención presencial
 
Horario comercial general
 
Horario de soporte técnico
 
Atención en fines de semana y festivos
 
Tiempo promedio de respuesta
 


3. Cobertura del servicio
Cómo llenar: Describe en qué zonas hay servicio y cómo se valida antes de vender.
Zonas con cobertura (ciudades, colonias, sectores)
 
Tecnologías disponibles (fibra, inalámbrico, radioenlace, etc.)
 
Datos que debe dar el cliente para validar cobertura
 
Cómo se valida (quién y con qué)
 
Tiempo estimado de validación
 
Qué se responde si SÍ hay cobertura
 
Qué se responde si NO hay cobertura
 
Qué se responde si la cobertura es limitada
 


4. Catálogo de planes y servicios de Internet
Cómo llenar: Repite el bloque por cada plan que vendas.
Plan — ejemplo
Nombre del plan: Hogar 50
Velocidad (bajada/subida): 50/20 Mbps
Precio mensual: $450 MXN + IVA
Instalación / equipo: $300 de instalación, router incluido en comodato
Permanencia mínima: 6 meses
Plan 1 (completa aquí)
Nombre del plan
 
Velocidad (bajada/subida)
 
Precio mensual
 
Instalación / equipo
 
Permanencia mínima
 
Plan 2 (agrega tantos como necesites, copiando este bloque)
Nombre del plan
 
Velocidad (bajada/subida)
 
Precio mensual
 
Instalación / equipo
 
Permanencia mínima
 
Otros servicios (telefonía, TV, enlaces dedicados, cámaras, etc.)
Cómo llenar: Si no ofreces otro servicio además de internet, escribe No aplica.
Servicio 1: descripción, costo y requisitos
 
Servicio 2: descripción, costo y requisitos
 
Servicio 3: descripción, costo y requisitos
 


5. Promociones y descuentos
Cómo llenar: Repite el bloque por cada promoción vigente. Actualiza esta sección cada vez que una promoción cambie o venza.
Promoción — ejemplo
Nombre de la promoción: 2x1 primer mes
Vigencia (inicio - fin): 1 de enero al 31 de marzo de 2026
Planes / zonas participantes: Todos los planes, toda la cobertura
Beneficio: 50% de descuento en el primer mes
Quién puede autorizarla: Supervisor de ventas
Promoción 1 (completa aquí)
Nombre de la promoción
 
Vigencia (inicio - fin)
 
Planes / zonas participantes
 
Beneficio
 
Quién puede autorizarla
 
Promoción 2 (agrega tantos como necesites, copiando este bloque)
Nombre de la promoción
 
Vigencia (inicio - fin)
 
Planes / zonas participantes
 
Beneficio
 
Quién puede autorizarla
 


6. Proceso de contratación
Cómo llenar: Describe paso a paso cómo se convierte un prospecto en cliente.
Datos que se piden al prospecto
 
Documentos requeridos (identificación, comprobante, etc.)
 
Pasos del proceso (1, 2, 3…)
 
Tiempo estimado total
 
Qué pasa si faltan documentos
 
Qué pasa si el domicilio no tiene cobertura
 
Qué pasa si el titular no está presente
 
Qué puede resolver el asesor por su cuenta y qué debe escalarse a un supervisor
 


7. Proceso de instalación
Cómo llenar: Explica los requisitos, agenda y trabajos incluidos al instalar el servicio.
Requisitos previos (pago, acceso, energía, permisos)
 
Días y horarios disponibles para agendar
 
Duración estimada de la visita
 
Trabajos incluidos sin costo
 
Trabajos con costo adicional (cable extra, mástiles, obra, etc.)
 
Qué se hace si el cliente no está presente
 
Qué se hace si no hay línea de vista o infraestructura
 
Cómo se confirma que la instalación quedó funcionando
 


8. Pagos, cobranza y facturación
Métodos de pago disponibles
 
Día de facturación y fecha límite de pago
 
Periodo de gracia antes de suspender
 
Recargos por atraso
 
Cómo debe reportar el cliente su pago (comprobante, canal)
 
Tiempo de validación del pago
 
Qué hacer si el pago no se refleja
 
Quién puede solicitar factura y qué datos se necesitan
 
Tiempo de emisión de factura
 


9. Suspensión y reconexión
Motivos de suspensión
 
Días de atraso antes de suspender
 
Avisos previos al cliente
 
Costo de reconexión
 
Requisitos para reactivar (pago mínimo o liquidación total)
 
Tiempo estimado de reconexión
 
Qué hacer si el cliente ya pagó y sigue suspendido
 


10. Soporte técnico y diagnóstico de fallas
Cómo llenar: Estas son las consultas más frecuentes del día a día. Sé lo más específico posible.
10.1 Datos que se piden siempre antes de diagnosticar
Datos que debe pedir el colaborador al cliente
 
10.2 Cliente sin servicio
Preguntas de diagnóstico y luces a revisar
 
Reinicio permitido (sí/no y cómo)
 
Cuándo generar ticket
 
Cuándo agendar visita técnica
 
10.3 Internet lento
Cómo hacer la prueba de velocidad
 
Velocidad mínima aceptable según el plan
 
Cuándo escalar el caso
 
10.4 Servicio intermitente
Datos a registrar (frecuencia, horario, clima)
 
Cuándo generar ticket
 
10.5 Problemas de WiFi
Causas comunes y soluciones permitidas
 
Cuándo se recomienda un extensor o reubicar el router (¿tiene costo?)
 
10.6 Problemas con el equipo (router/módem)
Qué cubre la garantía
 
Qué NO cubre la garantía (daño, robo, mojado, etc.)
 
Costo de reemplazo si no aplica garantía
 


11. Fallas generales o masivas
Quién confirma que hay una falla general
 
Mensaje autorizado para informar a los clientes
 
¿Se debe generar un ticket por cada cliente o uno general?
 
Cada cuánto se debe actualizar a los clientes afectados
 
¿Existen compensaciones por el tiempo sin servicio?
 


12. Tickets y visitas técnicas
Casos que requieren ticket obligatorio
 
Datos obligatorios para abrir un ticket
 
Tiempo de primera respuesta y de solución
 
Casos que justifican una visita técnica
 
Costo de la visita (¿cuándo es gratis y cuándo tiene costo?)
 
Qué pasa si el cliente no está presente en la visita
 


13. Equipos entregados al cliente
Cómo llenar: Repite el bloque por cada tipo de equipo que se entrega (router, ONT, antena, etc.).
Equipo — ejemplo
Nombre del equipo: Router WiFi
Propiedad (comodato / renta / venta): Comodato — propiedad de la empresa
Garantía: 12 meses por defecto de fábrica
Daños no cubiertos: Golpes, humedad, manipulación
Cargo por no devolución: $800 MXN
Equipo 1 (completa aquí)
Nombre del equipo
 
Propiedad (comodato / renta / venta)
 
Garantía
 
Daños no cubiertos
 
Cargo por no devolución
 
Equipo 2 (agrega tantos como necesites, copiando este bloque)
Nombre del equipo
 
Propiedad (comodato / renta / venta)
 
Garantía
 
Daños no cubiertos
 
Cargo por no devolución
 


14. Cambios de plan, domicilio, titular y datos
14.1 Cambio de plan
Requisitos
 
¿Tiene costo?
 
¿Cuándo aplica (inmediato o siguiente corte)?
 
Restricciones por permanencia
 
14.2 Cambio de domicilio
Requisitos
 
¿Se valida cobertura de nuevo?
 
Costo
 
Qué pasa si el nuevo domicilio no tiene cobertura
 
14.3 Cambio de titular
Requisitos del titular actual y del nuevo
 
Documentos necesarios
 
Costo y tiempo
 
14.4 Actualización de datos de contacto
Datos que el cliente puede actualizar
 
Cómo se valida su identidad antes de cambiarlos
 


15. Cancelación y retención de clientes
15.1 Cancelación
Quién puede solicitarla y por qué canal
 
Requisitos (saldo, permanencia, equipo)
 
Penalización por cancelar antes de tiempo
 
Pasos del proceso
 
¿Se debe devolver el equipo? ¿En qué plazo?
 
15.2 Retención
¿En qué casos se puede intentar retener al cliente?
 
Descuentos o beneficios que se pueden ofrecer
 
¿Quién autoriza la retención?
 
¿Cuándo aceptar la cancelación sin insistir más?
 


16. Reembolsos, ajustes y compensaciones
Casos elegibles para reembolso o compensación
 
Documentos o evidencia necesaria
 
Monto máximo que se puede autorizar sin escalar
 
Quién autoriza montos mayores
 
Tiempo de respuesta al cliente
 


17. Quejas, reclamaciones y emergencias
17.1 Quejas y reclamaciones
Cómo se registra una queja
 
Tiempo de respuesta
 
Cuándo debe escalarse a un supervisor
 
17.2 Emergencias y riesgos (cables caídos, chispas, daño eléctrico, etc.)
Instrucción inmediata para el cliente
 
A quién se debe avisar internamente
 
Mensaje autorizado para el cliente
 


18. Preguntas frecuentes
Cómo llenar: Repite el bloque por cada pregunta común, con la respuesta oficial exacta que debe darse al cliente.
Pregunta frecuente — ejemplo
Pregunta del cliente: ¿Tiene costo la visita técnica?
Respuesta oficial autorizada: Solo si el problema es responsabilidad del cliente; las fallas de la empresa no tienen costo.
Pregunta frecuente 1 (completa aquí)
Pregunta del cliente
 
Respuesta oficial autorizada
 
Pregunta frecuente 2 (agrega tantos como necesites, copiando este bloque)
Pregunta del cliente
 
Respuesta oficial autorizada
 


19. Reglas de decisión y escalamiento
Cómo llenar: Esta sección define los límites del asesor: qué puede resolver consultando esta base por su cuenta y qué debe pasar a una persona.
19.1 Lo que el asesor puede resolver por su cuenta
Información que puede dar
 
Trámites que puede iniciar (tickets, agendar visitas, etc.)
 
19.2 Lo que requiere autorización de un supervisor
Descuentos y promociones especiales
 
Reembolsos y compensaciones
 
Cancelaciones o excepciones
 
19.3 Lo que nunca debe hacerse sin autorización
Acciones prohibidas (ej. prometer fechas no confirmadas, eliminar adeudos, compartir contraseñas)
 
19.4 Cuándo escalar a un supervisor
Casos que siempre deben escalarse
 
Datos que deben enviarse al escalar
 
Tiempo de respuesta esperado
 

