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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 1 Reparación de Instalación

Reparar

Reparar-Antena 

Cayo
Reparar-Reubicar 

Equipo

Reparar-Reubicar 

Cable de Red o 

Router

Reparar-Cable 

de red o 

Conectores

1. Cuando cayo         
2. Porque cayo 

3.Disponibilidad de 
horario del cliente

1. Razón de mover     
2. Cuando lo quiere 
mover 3. Donde lo 

quiere mover

1. Tamaño del cable     
2. Identificar cual de los 
dos cables esta dañado 

(POE o LAN)

Pedir que 
Apaguen 
Equipo

Supervisor

1. Razón de mover     
2. Cuando lo quiere 
mover 3. Donde lo 

quiere mover
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 2 Soporte-No tiene Internet

Soporte-No 
tiene Internet

Tiempo caido 
segun cliente.

Nodo OK

Host Unreachable 

Cable

WIFI

1. Tiempo caida 
segun cleinte. 2.El 
equipo del cliente 
no responde ping 

 Estado del 
icono de red es: 

! ,X u ok

SI

No 

Informar al cliente 
su numero de 

caso y que se ha 
pasado a soporte 

Tecnico

Note

El Razón: Solo 
usa Wifi, el cable 
no es lo suficiente 

largo. etc

Nota

Se considera un ping bueno si el 
tiempo de respuesta es menor a 30 

ms , de 30 a 100 es un ping alto, 
superior a 100ms se considera 

conexcion con perdida.

Estatus 
Nodo

Nodo Con 
Mantenimiento (Ticket 

Abierto)
SI

Nodo Caido

No

Hacer Ping al 
Equipo de Cliente

Ping 
a cliente

Ping OK

Como 
Conecta al 
dispositivo? 

1. Informar al Cliente que le 
regresara la llamada. 2. Llamar a 
Su Jefe para Reportar Problema 
de Nodo 3.Abrir Ticket al Nodo. 
4.llamar nuevamente al Cliente 

Informar al cliente: tiempo de 
reparación estimado si se 

cuenta con dicha información; se 
procede a cerrar caso. 

Pedir a cliente que verifica 
que POE esta encendido y 

Cables conectados

Cliente 
Puede Conectar 

su PC con 
Cable

Tiene 
Internet con 

Cable

Si tiene Internet, 
cambia a Prioridad 

bajaSiNo

Documentar: que atreves 
del cable si tiene internet. 
por lo cual el problema es 

del router o WIFI

Soporte Tecnico, 
Supervisor

Cerrar Ticket 
de Cliente

Ping 
a cliente Host Unreachable 

Nota

Ver Anexo I por 
imagen de Como 

debe ser conectado 
Cables

Ya 
Tiene 

Internet?

Ping OK

No

Cerrar Ticket 
de Cliente

Si
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 3: Servicio intermitente 

Soporte-Internet 
Va y Viene

Desde que hora 
presente falla 
según clienteNodo OK

1. Tipo de conexión: (WIFI o Cable) 2. Que 
dispositivo presenta falla. 3. Cuantos dispositivos 

tiene conectados 4. Que distancia entre dispositivo y 
Router WIFI 5. Horario que da Problema 6. 

Documentar falla es solo con ciertos Dispositivos u 
Horario

Informar al cliente 
su numero de 

caso y que se ha 
pasado a soporte 

Tecnico

Note

Estatus 
Nodo

Nodo Con 
Mantenimiento (Ticket 

Abierto) SI
Nodo Caido

No

1. Informar al Cliente que le 
regresara la llamada. 2. Llamar a 

Su Jefe para Reportar Problema de 
Nodo 3.Abrir Ticket al Nodo. 

4.llamar nuevamente al Cliente 

Informar al cliente: tiempo de 
reparación estimado si se cuenta 

con dicha información; se 
procede a cerrar caso. 

Soporte Tecnico, 
Supervisor

Nodo 
o Zona Con 

Mantenimiento SI

No

Solo 
con WIFI , 

ciertos Desipositivos 
u Horario?

Si

Verifica con cliente 
cables bien 
conectados

1. Tipo de conexión: (WIFI o 
Cable) 2. Modelo del Router. 3. 

Cuantos dispositivos tiene 
conectados 4. Que distancia 

entre dispositivo y Router WIFI

No

Cerrar Ticket de 
Cliente

Cables de 
Red estaban 

flojos?

No

Problema 
Persiste

Cerrar Ticket de 
Cliente

Si
1. Cables de Red estaban 

Flojos y al Verificar soluciono 
problema

No

Nota

Ver Anexo I por 
imagen de Como 

debe ser conectado 
Cables

Si
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 4 Internet Lento

Interenet Lento

1.Tiempo de estado lento, 
2.Satisfacción de la solución 
brindada 3.Congruencias de 

gráficos con respecto a la info 
del cliente 4.Cuantos 
dispositivos tiene. 5.A 

compartido la contraseña del 
wifi con 

vecinos?

tiempo de falla, 
congruencia entre 
info del cliente VS 
soporte Tecnico

1.Tiempo en estado lento 2.Tipo 
de conexión (WIFI o Cable) 

3.Router de la empresa o del 
cliente 4.Si Wifi distancia entre 
router y dispositivo, 5.Cuantos 

dispositivos tiene. 6.A compartido 
la contraseña del wifi con 
vecinos?

Esta en FAP?
BackBone 

por Redundancia 
(Ticket abierto)

No

No

informar al cliente: que la torre 
esta saliendo por redundancia 
debido a una falla de la ruta 

principal, informar el tiempo de 
reparación estimado si se cuenta 

con dicha; se procede a cerrar 
caso información 

Cerrar Ticket de 
Cliente

Si

100% 
capacidad de 
su ancho de 

banda 

informar al cliente que esta usando el 
100% de su capacidad, invitar a ver 

sus graficos, enviar manuel de 
usuario; se procede a cerrar caso

Si

notificar al cliente el uso excesivo, y si 
para el cliente es habitual recomendar 

un plan  mayor capacidad, enviar 
manual de usuario para que pueda ver 

sus propios gráficos.

Si

Cerrar Ticket de 
Cliente

Soporte Técnico  
Supervisor

1. Tipo de conexión: (WIFI o Cable) 
2.Que dispositivo presenta falla. 

3.Cuantos dispositivos tiene conectados 
4.Que distancia entre dispositivo y 

Router WIFI 5. Horario que da Problema 
6.Documentar falla es solo con ciertos 

Dispositivos u Horario

Solo 
con WIFI , 

ciertos Desipositivos 
u Horario?

No Si

No
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 5 Reporte de pago

1.Cantidad del pago, 
2.Donde pago 3.Cuando 

Pago 4.Referencia 
4.Forma (efectivo , cheque 

o transferencia)

1.Cantidad del pago, 2.Donde 
pago 3.Cuando Pago 
4.Referencia 4.Forma 
(efectivo , cheque o 

transferencia)

Reporte de Pago

Estado Activo

1. Activar Temporal al Cliente 
2.Esperar 10 minutos para 
verificar que no vuelva a 

suspender

Suspendido

1.Verificar si esta pronto a 
suspender y pasar a estatus 

activo temporal de pago si falta 
menos de 60 horas suspender

SaldoMas de L.300

Cerrar Ticket de 
Cliente

Menos de L.300

Mantiene 
Activo

Cobros

Si

1.Pida Ayuda a Supervisor de 
Turno para Activar de Forma 

Manual
No
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 6 Saldo Incorrecto

1.Saldo según cliente 
2.Saldo según sistema 

3.Banco donde quiso pagar 
y agencia 4.Fecha que 

intento pagar

1.Saldo según cliente 
2.Cantidad que pago 
3.Banco donde pago 

4.Fecha de pago

Saldo Incorrecto

Pago 
Aun Con saldo 

Incorecta

Saldo 
en sistema = 

a saldo cliente sabe 
que debe 

pagar?

No Si

Informar al cliente su código para 
corroborar que el banco este 

asiendo la consulta correcta Solicite 
que Vuelven a Consultar en Banco

Desarrollo

No

1.Saldo según cliente 
2.Saldo según sistema 

3.Banco donde quiso pagar 
y agencia 4.Fecha que 

intento pagar

Cobros

Si

Informar al cliente su caso estar 
siendo atendido por Cobros y lo 

llamaran en proximos dias para hacer 
ajuste o arreglo en caso de error
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 7 Solicita Factura

Tipo de 
documento, 

que el cliente 
solicita

Solicitar RTN, Razon Social, 
Persona Natural, medio de 

envio fisico o digital , Copia de 
RTN, Cedula al Correo de 

Cobros

Tipo de 
factura actual

Normal

Direccion de Envio. 
Solicitar envio a Dep. 

cobros

Solicitar envio a 
Dep. cobros

Fiscal
Medio de 

envioFiscal

Digital

Solicitud de 
Factura

Actualizar correo, enviar el manuel 
de usuario, Explicar al cliente como 

entrar a su portal

Actualizar correo, enviar el manual 
de usuario, Explicar al cliente como 

entrar a su portal , Verifica Saldo 
con ellos y su código de cliente

Cobros

Correo, 
Satisfacción del 

Cliente

Cerrar Ticket
OptionNormal
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 8 Actualización RTN y Nombre

Solicitar RTN, Razón Social, 
Persona Natural, medio de 

envió físico o digital , Copia de 
RTN y Cédula

No realizar cambios en la 
información del cliente, ya 

que esto deberá  ser 
realizado por el 

departamento de cobros 

Actualizacion de 
RTN y Nombre

Cobros
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 9 Solicitud plan de Pagos

Confirmar con el cliente 1.-El saldo 
2.-Razón del atraso 3.-Periodo de pago 
( semana, quincena, mes) 4.-Valor que 

puede pagar por periodo

Solicitud de plan 
de Pagos

Informar al cliente que esto es lo que el 
solicita, ( no es ninguna negociación). Que su 

solicitud sera enviada al Departamiento de 
cobros para aprobación  

Cobros



?Tus clientes más enojados son tu mayor y mejor fuente de aprendizaje?  Bill Gates. 

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE ASI Network   |   
January 4, 2016

Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 10 Descuento por Fallas

 1.-Tiempo de falla según 
cliente 2.-Tipo de falla 

3.-Descuento solicitado

Estatus, consultar al 
cliente el estado de la 

Conexión actual

Status OK

Solicitud 
Descuento por 

Fallas

Avisar al cliente que tendrá 
que volver a llamar una vez 

reparado para poder calcular 
descuento

Hay Ticket 
abierto ya por ese 
falla del cliente?

Problemas

Comentar en mismo 
Ticket ya Abierto 

Problema Persiste , 
Congruencia con Ticket 

ya abierto

Si

Abrir caso  
por falla según 

Manual 

No

1.-Cliente pida descuento 
pero falla aun persiste 

2.-Hora y Fecha de Inicio de 
falla según cliente 

3.-Descuento solicitado 

Informar al cliente que tiene 
que reportar de forma 

inmediata la falla para poder 
aplicar a descuento

Hay casos 
referente al la falla 

en mención?

No

Si Hay

Cobros

Cerrar Ticket

 1.-Tiempo de falla según 
cliente 2.-Tipo de falla 

3.-Satisfacción de Cliente
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 11 Solicitud descuento pago adelantado

1.Cuantos meses, o 
valor pago por 

anticipado 

Ya pago 6 
o 12 meses  por 

anticipado
Si Pago

No ha Pagado

1.-Cuantos meses pagara 
2.- Fecha que lo hará

Solicitud 
Descuento por 

Pago anticipado

Informar: Pago mínimo es de 6 meses 
máximo 12 con 1% descuento por cada 

mes. Ejemplo si un cliente pago 9 
meses por adelantado equivale al 9% 

de descuento sobre el valor total.

Cobros

Desea pagar 
adelantado?

Cambiar Tipo 
de Caso a 
Consulta

Cerrar Caso

1. Razón que no aceden 
2.-Satisfacción de Consulta

Si

No
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 12 Solicitud de suspencion 

1.-Fecha de  suspensión, 
2.-Razón de la solicitud

Solicitud 
Suspensión del 

servicio

Informar: al cliente la política correspondiente: 
Debe tener 12 facturas pagadas como mínimo, 

estar al día con su pago, si cumple estos 
requisitos podrá gozar de un mes de 

Cumple 
Requsitos Segun 

Cleinte
SiNo

Cambiar Tipo 
de Caso a 
Consulta

Cerrar Caso

1. Razón que no cumple 
2.-Satisfacción de Consulta

Avisar Cliente que pasara a 
Dept. de Cobros quien 
verificara que Cumple 

Requisitos

Cobros
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 13 Solicitud de Des-instalacion 

Solicitud de 
Desinstalación

Razon, Fecha de 
Des-Instalacion 

Cliente desea ingresar 
solicitud de desinstalación

Informar: al cliente la política correspondiente: 
debe haber cumplido contrato, cuenta al día.   
O se Puede pagar $55 en caso de Cuenta 

Residencial como multa

No
Cambiar Tipo 

de Caso a 
Consulta

Cerrar Caso

Origen de la solicitud, "La 
razon que quiso desinstalar"

Si

Informar al cliente que su solicitud a 
sido ingresada al sistema, que personal 

a cargo de su cuenta se estará 
comunicando  posteriormente

Gerente de 
Cuentas
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 14 Queja de Personal

1.-Nombre o Descripción del 
empleado. 2.-Inconveniente 

presentado. 

Queja de 
Personal

Expresar disculpas al cliente de parte de la 
empresa. Informar al cliente que se apertura un 

caso y que es remitido al Jefe de personal. 
Informar vía Correo a RH que tiene Ticket y su 

contenida

Recursos Humanos / 
Gerente General
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 15 Queja de Suspencion Injusta

1.Satisfacción del Cliente 
2.-Fecha que realizara Pago

NO

Status: 
Activo

Plan en 
Suspensión (Color 

Rosada)

SI

Queja de 
suspensión injusta

Informar Politica de 
Fecha de Pago (Antes 
del 5 de cada Mes sin 
Mora y Fecha de Corte 

despues del 15 del mes) 

NoSi

Cambiar estatus a: Activo Temporal , 
informar cliente que va investigar y 
que lo llamara de nuevo al esperar 

10 Minutos

Siga en 
Suspensión (Color 

Rosada)

Saldo 
es mayor a 

L.300

Fecha es 
Despues del 26 

del mes
Si

Cliente Pago 
Mes Actual?

No

No
Si

Saldo 
es mayor a 

L.300 + Valor de 
Plan

No

Si

Abrir Caso reporte 
de Pago

No

Si

Abrir caso:No tengo 
Internet y avisar 

cliente que no esta 
suspendido

No

Llamar Cliente y avisar 
que esta activado su 

Cuenta

Cliente 
ya tiene 
Internet?

Cerrar TIcket

1.Satisfacción del Cliente 
2.-Cliente encontraba 
suspendido sin razón

Si

Desarrollo / Asistente 
de Sistema

Si

Llamar Cliente y avisar que va 
tener que escalar caso. 

Llamar a tu supervisor por 
ayuda

No
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 16 Queja de Cobranza

Queja: por mensajes, 
llamadas, correos o cualquier 

medio, documentar 
ampliamente la queja

Queja de 
Cobranza

Gerente de Servicio Al 
Cliente
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 17 Solicitud de Traslado

Solicitud de 
Traslado 

Informar Política: Costo de 
L.500, Requiere Deposito por 
$55, saldo al día, en caso no 
tener cobertura en la nueva 

ubicación el deposito cubrirá el 
costo de anulación de contrato.

Cuenta 
es Residencial? 

Menos de 
$150

Si Esta dentro de 
Contrato?

Si

No

Informar Política: Fibra Óptica 
o Enlace Dedicado: Requiere 

estudio de factibilidad de 
cobertura y costo.

No

Direccion y coordenada de la 
nueva ubicacion, fecha  de 

traslado y deposito. 
comentarios del cliente

Direccion y coordenada de la 
nueva ubicacion, fecha  de 

traslado y deposito. 
comentarios del cliente

Informar Política: Saldo debe 
estar al día.

Direccion y coordenada de la 
nueva ubicacion, fecha  de 

traslado y deposito. 
comentarios del cliente

Supervisor de 
Operacciones
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 18 Solicita cambio de Plan

Nombre, telefono y correo del 
solicitante ya que podrar ser differente 

al registrado. 
TIpo de Cliente

Residencial

Corporativo o Dedicado

RTN ,Nombre, Telefono y correo 
del solicitante ,Plan que Desea. 

Solicitud Cambio 
de plan

Informar Política: Hay un 
cobro de $55 por bajar el plan 

dentro de Contrato 
Upgrade

Si

No
Fuera de 
Contrato No

Si

Enviar Solicitud de Cambio de 
Plan al correo del cleinte y 

esperar que cleinte lo Envia de 
Vuelta Lleno y firmado para 

proceder a cambiar plan

Usar System de Upgrade y 
Downgrade, Informar cliente que 

ya esta hecho solicitud y en 24-28 
estara hecho el cambio (Factura 

hasta Siguiente mes Refleja 
Descuentos y cambios)

Supervisor de 
Operacciones

Cerrar Ticket

G. de Operaciones, 
G. de Cuentas,   G. 

General
Siempre desea 

Cambio?
Si

Cliente no accedió pagar por el 
cambio.  Comentarios del Cliente

No

Cerrar Ticket

Informar al cliente que se 
solicito cambio y 

posteriormente se estará 
Comunicando con el por el 

Cambio
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 19 Solicita Configuracion de Router

Solicita 
Configuración de 

Router

Fecha que desea que llegan Técnicos, 
Cantidad de Router por Configurar, 

Modelo y Marca del Router.

Supervisor de 
Operaciones

Nota
Cliente compra router 

y ocupa ayuda en 
instalar y configurarlo
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 20 Solicita IP Publica

 Si el cliente necesitara soporte remoto 
para la configuración. ejemplo: Dvr, 

Cámaras Web o Servidores

Plan mayor 
a $54

Solicitud de IP 
publica

Informar al cliente el 
costo es de  $5.00 por 

cada IP 
No

Cliente 
Acede 

Documentar comentarios del 
cliente y información 

brindado

No

Entrar Systema de 
Ventas y hacer 

Upgrade para incluir 
IP con costo de $5

SiSi

Cambiar Ticket a 
Consulta

Cerrar Ticket

Supervisor de 
Operaciones y 
Soporte técnico 
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 21 Solicita Cambio de Clave WIFI

 

Consultar al cliente NOMBRE DE LA RED 
(sin espacios) y Clave ( 8 digitos minimo) , 
cantidad de router, informar al cliente que 

se le estará llamando para confirmar 
cambio de clave

Cambio de Clave 
Wifi

Supervisor de 
Operaciones y 
Soporte técnico 
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 22 Solicita Comprar Equipos

Necesidad del cliente, 
producto recomendado, fecha 
de instalacion, forma de pago.

Nota

Presentar los 
productos del 

catalogo según su 
necesidad

Solicitud de 
compra de 

equipos

Informar al cliente los 
productos disponibles.

Supervisor de 
Operaciones y 

inventarios
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Caso

Simbología

Prioridad media

Prioridad baja

Prioridad alta

Documentar

Técnico 
Asignado

Decisión 

Proceso

Caso 23 Consultas u Otros

Documentar todo lo que el 
cliente expresa en su 

llamada

Note
 Deberá de asignar a 
dos   involucrados o 

mas

Consultas u Otros

Personas  
involucradas


