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* Objetivos

* Definicion del Proceso
* Proceso de atencidn

* Llamada de un patron

(Registro de solicitud, Llamada Fallida, Seguimiento de Llamada)

* Llamada de un trabajador

(Registro de llamada y transferencia)



Alcance y duracion
Alcance
INFONATEL

Duracion del curso
3 horas
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Objetivos

* Fortalecer al personal de atencion a las empresas
aportantes, en el conocimiento de |la herramienta para
el registro de solicitudes de las empresas y la atencion
gue se brinda a las mismas.

e Contar con un medio universal de registro de las
interacciones de las empresas con el INFONAVIT a
través de cualquier canal de atencion.



Patrones
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° El servicio de patrones solo se proporciona a
m empresarios, contadores o representantes legales y
este tiene como finalidad:

* Facilitar el cumplimiento voluntario y oportuno de las
obligaciones de los aportantes a través de procedimientos
homologados y eficientes.

« Coordinar campanas preventivas e informativas que
fomenten la cultura de pago.

* Brindar los niveles mas altos de calidad en el servicio a
través de nuestros diversos canales de atencion, para
generar un alto grado de satisfaccion.



Definicion del Proceso Y
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Implementar el servicio telefénico del Centro de Atencion Empresarial en Infonatel, para la
atencion a las empresas aportantes, considerando los siguientes escenarios:

Brinda
Empresario, asesoriay
Rep. legal, Infonatel 1. Ingresa a No cuenta cierra solicitud
contador, etc. c

Funciones con NRP, ni ]
Basicasy registro de | Busca script y

contacto responde

selecciona Portal

Empresarial

2. Valida datos

de la empresa
y crea

(1

I Cuenta AE

. . !
solicitud ICuenta con con NRPy
Saluda Ingresa | NRP pero  no hay -
! a SAP ! esuna script M
escucha la 3. Busca i _
solicitud solicitud : Solicitud de Proporciona
(seguimiento) | > Tueia -1 al
# de solicitud | interlocutor
1 el # de

solicitud
Indica estatus

de solicitud
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Servicio
telefonico
redisenado para
asesorar tramites
y Sernvicios
{Meduio de servicio en
knea: "Consulta, aclara ¥ (Atencion especiafizada
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Proceso de atencion
Origen: Canal Telefonico
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Contacto IVR INFONATEL Empresarios

Empresarios
Opcion 2

-

"w-\poml

Asistencia en registro
portal y uso del CAE  »—l

Opaion 2.1

Opcidn 2.1.1

Navegacion y solicitud en el CAE

Opaon 2.1.29

Adeudos y fichas de pago

Medios de pago
Opcion 2.2

Opadén2.21

md&ﬁd\um

Opcion 2.2.2

Pagos por SUA y SIPARE

Opaion2.3.1

Devolucion de pagos

iemites y servic
Opocn23

Opcion2.3.29

Opaon 233

Presentar dictamen
Opcion 234

Mensoje

Tronsfiere con asesor de Empresarios

Mensaje

Mensaje

Informacion SUA
Opcion231.1
Informacion Sipare
Opcion 2.3.1.2

Encuesta

Mensaje

Mensaje

Transfiere con asesor de Empresarios

Mensaje

Dictamen fiscal
Opcion 23419
Dictamen Infonavit
Opdén 23429
Opcion 23439

Contadores autorizados
Opcion 23.449

Tronsfiere con asesor de Empresanos

Tronsfiere con asesor de Empresanos

Tronsfiere con asesor de Empresanos

Tronsfiere con asesor de Empresanos

Transfiere con asesor de Empresarios

Mensgje
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EMPRESARIO

~N
e INFONATEL No hay respuesta.
Asigna a Ejecutivo
e Registra solicitud en CRM CRM
e Hay respuesta en Script y cierra solicitud y
ﬁ 5 dias habiles
No hay respuesta.
e Mesa de Control Escala a Especialista
e Hay respuesta en Script y cierra solicitud CRM
J
. 10 dias habiles
. . . Datos maestros
o ESpEClallstas «  Cobranza fiscal
*  Fiscalizacion
e Tiene solucidén, responde y cierra solicitud *  Contencioso fiscal
. Patrimonio



Matriz de Servicios (Infonatel CRM)

CONSULTAS
(Cuando el cliente sélo desea informacién
general al respecto del tema o servicio)

TRAMITES
(Es una solicitud de parte del empresario a
Infonavit)

QUEIJAS
(Inconformidad del servicio)

SUGERENCIAS
(Retroalimentacion del cliente respecto de
la mejora de un servicio)

Reconocimientos
(Felicitacion a la Institucién a algun
funcionario por el servicio recibido)
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Aszorigcion y desasociacion de NRP

Atencion a corporativos

Atencion centralizada

Burd de crédito

campafia

Comprobante fizcal digital por internet

Constancia de situacion fiscal

Consutts de Acreditados

Consulta, aclara y ponte al corrisnte

Conmyenio

Correccion de informacion

Créditos fizcales y adewdos

Dielegacionss

Diezaztres naturales

Devolucion de pagos indebidos

Dictamen

Empresas de disz

Estado de cuenta

Expos y ferias

Fundamento legal

Ghozario

IS5

Medios de Pago

Otroz

FAE

Pagos a través del Sua

portal Empresarial

FRODECON

Programa de contingencia

Provesdores

Régimen de Inca la sez socal

Soporte TEcnico

Tramite de trabajador




Matriz de Servicios (Infonatel)
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1.- Asociacidony
Disociacion de NRP

La Asociacion de NRP, es un tramite fiscal, con el fin de reconocer la continuidad laboral de los
trabajadores, de tal forma que un cambio de ubicacion de un NRP a otro no lo afecte en el
historial crediticio para su puntuacién o precalificacién. Y la disociacion es la separacion de los
NRP

2.- Atencion Centralizada
para Corporativos

Es un servicio que Infonavit pone a disposicion de las empresas corporativas o grupos
empresariales que por cuestiones de la administracion central, requieren que se realice su
atencion centralizada en la aclaracion de requerimientos fiscales.

3.- Centro de Atencion
Empresarial

Problemas que tenga el Patrdon por acceso al Centro de Atencidn Empresarial, seguimiento de
solicitudes, carga de archivos para adjuntar a solicitud.

4.- Comprobante fiscal
digital por internet

Servicio tecnolégico de la descarga de las facturas electronicas de cada bimestre de pago de las
obligaciones, se encuentra en el Portal Empresarial, o informacion referente a facturas
electrdnicas.

5.- Constancias de
Situacion Fiscal

La Constancia de Situacion Fiscal, es el documento fiscal que expide Infonavit, para constar que
su situacion de obligaciones patronales esta sin adeudo o con adeudo, éste documento la
empresa debe presentarlo ante una Institucion federal o para concurso o licitacion como
proveedor de Infonavit. Esta Constancia se puede descargar en el Portal Empresarial con su
NRP, existe otra busqueda en el Portal, seccion Patrdn, se gestiona por RFC

6.- Consulta, aclaray
ponte al corriente

Servicio tecnolégico de la Consulta de Adeudos y la Aclaracién de Requerimientos fiscales,
seguimiento de estatus y descarga de la carta de adeudo y sin adeudo. El como se realiza,
causales de aclaracion, mensajes de resolucion, tiempos , y acciones de pago derivados del
requerimiento




Matriz de Servicios (Infonatel)
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7.- Consulta de
trabajadores

Servicio al empresario por el Portal Empresarial para que visualice los datos de sus trabajadores
con crédito y los prospectos trabajadores a contratar para consulta si es que tienen crédito,
también podra descargar sus avisos de retencidn y/o suspension vigentes de dicho trabajador.

8.- Convenio de pagos de
adeudos

Es un servicio que Infonavit pone a disposicion de las empresas que quieren ponerse al
corriente en sus obligaciones patronales, para ello se tiene un convenio tradicional y programas
especiales autorizados por el H. Consejo de Administracidn. Estos convenios se realizan en la
Gerencia de Recaudacion Fiscal de la delegacion regional. Fundamentado en Art 40 Ley
Infonavit. 66, 66-A del CFF

9.- Correccion de
Informacion Fiscal

La correccidon de informacién de la empresa como el NRP, RFC, Razdn Social, Domicilio Fiscal, e
incluso la Relacion Laboral de algun trabajador, debe realizarse a través del Instituto Mexicano
del Seguro Social (IMSS), dicha Institucion se encargara de proporcionarnos la informacién
correcta para actualizar nuestras bases de datos.

En caso de que Infonavit no tenga actualizada esa informacidn, entonces se dara tramite de
actualizacidn en nuestros sistemas de Recaudacion Fiscal.

10.- Créditos Fiscales y
Adeudos

Es la exigencia material del pago que realizan las autoridades fiscales a los deudores, respecto
de aquellos créditos fiscales que no fueron pagados impugnados o garantizados dentro de los
plazos legales. Informacion de requerimientos, detalle de sus trabajadores con adeudo, folios
de notificaciones, acciones de notificacidon, tiempos de aclaracion, etc.

11.- Delegaciones

Se refiere a la atencion de la delegacidn regional por parte de los funcionarios de recaudacion
fiscal

12.- Devolucion de Pagos
Indebidos

Si un patrén se equivoco al pagar al Instituto en las aportaciones o amortizaciones de sus
trabajadores, podra solicitar la devolucién de pagos indebidos, duplicados o en exceso por
periodo SUA, PAE o por sentencia en la Gerencia de Recaudacion fiscal de la delegacion regional

cercana al domicilio fiscal del aportante.




Matriz de Servicios (Infonatel)
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13.- Dictamen Fiscal

El dictamen Fiscal es obligatorio para todos aquellos patrones que por su constitucion del
apartado “A” del 123 Constitucional, quienes presentan ante el SAT su Dictamen, y que deben
presentar a Infonavit los anexos sefialados, en la Gerencia de Recaudacion de la Delegacion
Regional

14.- Dictamen Infonavit

El dictamen Infonavit es voluntario para todos aquellos patrones que deseen dictaminar el
cumplimiento de sus obligaciones patronales en materia de aportaciones y entero de descuentos
al Infonavit por medio de un contador publico autorizado

15.- Beneficios
Empresas de Diez

Empresas de Diez es un programa de reconocimiento a las empresas que cumplen con sus
obligaciones patronales de manera puntual durante 10 bimestres continuos. También
reconocemos a las empresas de Buen Comienzo, es decir, que tengan al menos un afo de
afiliacion al Instituto y estén pagando oportunamente.

16.- Fundamento Legal

Cuando un representante de la empresa, solicita Informacién sobre fundamento legal o juridico
de una acciodn fiscal o tramite, el asesor telefénico debe indicarle que levantara un asunto para
especialista, pues no tiene la informacion correspondiente.

17.- Glosario Terminacion de conceptos de Recaudacion fiscal Infonavit que solicita el patrén

18.- IMSS Temas relacionados con SUA y su operatividad, Emisidon Bimestral Anticipada EBA y Movimientos
) afiliatorios de trabajadores y de la empresa

19.- Otros Cualquier asunto que no se contempla en ésta matriz de servicios
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20.- Pagos a través del
SUA

El Sistema de Unico de Autodeterminacién SUA es un sistema del IMSS que en convenio con
Infonavit se autodetermina los pagos de las obligaciones patronales:

eRegistra las aportaciones patronales y procesa su individualizacion en favor de cada trabajador.
eDetermina el monto del pago de las aportaciones extemporaneas y permite la captura de las
tasas de actualizacion y recargos correspondientes.

eDetermina las diferencias generadas por omisiones o errores involuntarios y por el Dictamen
hecho a través del contador publico.

eGenera un catalogo de salarios, movimientos e incidencias de los trabajadores.

21.- Proveedores

Referente a todo lo relacionado a Proveedores de servicios del Instituto, asi como lo de
proveedurias del producto de crédito “Mejoravit”, Se considera a los Desarrolladores, estos se
referencian al portal

22.- Régimen de
incorporacion a la
seguridad social

Todo referente al programa de “Crezcamos Juntos”, para incorporar a las personas fisicas, se re
direcciona a la atencidn Infonatel especializada 01800...

23.- Soporte Técnico

Todo referente a las cuestiones técnicas de acceso a los sistemas de servicio a los patrones
(Portal Empresarial, modulo de aclaraciones, Constancia de situacion fiscal, Consulta de
trabajadores, u otros servicios tecnoldgicos)




Registros en CRM
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* Con NRP (cuando un patron se comunica para recibir
atencion)
— 1. Levantamiento de solicitud
— 2. Llamada interrumpida
— 3. Seguimiento

e Sin NRP (cuando un trabajador se comunica para
recibir informacion)

— 1. Registro de llamada y transferencia.*

Nota: *Cuando el trabajador ingresa al menu del IVR para buscar atencion telefdnica y cae la llamada al piloto
Patrones.
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Con NRP
(cuando un patron se comunica para recibir atencion)
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Registro de Solicitud en CRM con NRP

Cuando un patron se comunica para recibir

atencion.
\ i
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En el CAE SAP-CRM se debe registrar su usuario y clave de
acceso autorizada.

i

INFONAVIT
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/i Mo se a conmutado a HTTPS. El envio de la clave no es seguro.

Sistema CR3

Mandante * AN

Usuario *

Clave d= scoeso

Idioma | Espancl ¥ |
[] Accesibilidad

Acceder 3l sistema |

Modificar clave acceso

CopyTight © 2014 SAD AG. AN rights resanvad, E’




Levantamiento de solicitud
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Una vez que acceda al CAE-SAP CRM, entra directo a ldentificacion de
cuenta.

. Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistem
[TV CRM Interaction Center
= |Aceptar|| Rechazar || Retener || Atender llamada retenida” Colgar” ConectarHTransmitir || Consulta || Conferencia || Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Reinicializar CTl |E Listo v
Bisquedas grabadas ~ w | Iniciar || Ampliado ﬁ
Identificar cuenta Back ~
Cuent Instalacién | Objet
Identificacion de Cuenta e ekt E ek
NRP: 1D te:
Solicitudes AE > companente
Razdn Social:: ID producte:
Bisqueda de Conocimi... . ) ]
SAP ID de Razdn Social:: Identificador:
Vista 360 Nombre Solicitante: Buscar
s 1 icitante:
\= Utiliz.pliltima vez E-MAIL Solicitante:
11173300 PAGO S Mimero de Solicitud::
11163666 Solicitud... Estado::
11161537 Solicitud... Pais:
11164212 Solicitud... Relacidn: tiene la persona de contacto -
11163665 Solicitud... Buscar cuenta

Lista resultados

Cliente ID de cliente Calle Cadigo postal Poblacidn Teléfono Extensidn



Seleccion de la empresa
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En el campo NRP se registrara el numero alfanumérico de la empresa.
Seleccionas el botén Buscar cuenta.

Identificar cuenta

Cuenta

N.RP: |A0110802103)|
Razon Social::
SAP |ID de Razon Social::
Mombre Solicitante:
E-MAIL Solicitante:

Mamero de Solicitud::

Estado::
Pais:
Relacién: tiene |la persona de contacto -

Buscar cuenta Elcrrrar| |Reinicia|i:—:ar| ||__,|

Lista resultados

Cliente ID de cliente Calle Cadigo posi



Seleccion de la empresa
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1.- Una vez que se haya confirmado Razdn social y RFC de la empresa, deberas dar Confirmar, el sistema
publicara el nombre de la empresa en la esquina superior izquierda.

Nota: En caso de NO contar con NRP, se le brindara la asesoria y levantamiento de solicitud. Si
concuerdan 2 de los 3 datos de validacion se puede continuar con el proceso.

2.- Para iniciar con el registro de la solicitud se elegira en el menu izquierdo la opcidn Solicitudes AE

E [ALONSO G GTEZ CORTINA]

(& 'Aceptar”Rechazar”Retener'-AtenderIlamadaretenida Colgar | Canectar | Transmitir| Cansulta || Conferencia | Retener || Finaliz. | Teclado virtual || Reinicializar CTl | Reinicializ Listo A
Busquedas grabadas = v || Iniciar || Ampliado ||
OA® Identificar cuenta (ID: A011080210) 3 Back ~ £ -
\ h ( 021 ()
Pagina Inicial
T Cuenta Otros campos  Instalacion | Objeto
D te:
Solcitudes AE 3 companeme
Razdn Social:  ALONSO G GTEZ CORTINA ID producto:
Busqueda de Conocimi... - ]
Calle/Mdmera: dentificador:
Vista Integral CAE Ciudad/Municipio::  AGUASCALIENTES Buscar | Reinicializar
S prr— Pais: |MX México
11180999 [NFONAT Estado:: 01 Aguascalientes
11180998 INFOMAT...
ALONSO G GTEZ... NRP.: A0110802103
76769 i
G 2L RF.C GUCAS509125Y9
ALICIAROQUE VE...
E-MAIL Empresa:

Mombre Saolicit. ..

plicit .
“ [E] A E,:'Pertenenc. @ Borrar
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Registro de la Solicitud
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En el menu de servicios selecciona Solicitudes AE, se elegira la opcion
Solicitud que se encuentra en el recuadro Crear.

wcm |I'Itel'actlorl Center Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema
E ALONSO G GTEZ CORTINA
(B |Aceptar || Rechazar || Retener || Atender llamada retenida || Calgar || Conectar || Transmitir || Cansulta H Canferencia || Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Reinicializar CT || Reinicializz Lista v
Biisquedas grabadas ~ ¥ || Iniciar || Ampliado
OA® Actividades [ Back ~ [ -
WO a8
Pagina Inicial

Identificacion de Cuenta  BUsqueda Crear
Solicitudes AE » ] Solicitudes Solicitud




Apartado de Referencias
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El Nombre o Razdn social y el Asesor Responsable AE aparecen en automatico.

E- Y CRM Interaction Center

[~

Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

= ]:Acergtarjg Rechazar | RelenerJ | Atender llamada retenida \ Co!ggr |‘AwConectarJfrTransmitir | Consultaﬁiconferencia i. Retener ]ErFinaliz.‘giATeclado virtua{! iAReinicializar CcT IH

Busquedas grabadas v

Listo

-

Nt {irn: ar ) Ampliado yrfj'y

YAY ﬂ
Pagina Inicial
Identificacion de Cuenta

Solicitudes AE 4

Busqueda de Conocimi

“

Vista Integral CAE

Funciones basicas »

g )

==z Utiliz.p/altima vez
11915933 Solicitud
11916647 Solicitud
11915471 234/CFDI

Datos generales

Solicitud Atencion Empresarial: Nvs.
%3 Grabar y volver [E]Grabar | 3 Cancelar | [ Nuevo [7Tratar | Sigues

Referencias

B Back ~ £ =
o8B a

Namero de Solicitud:

Descripcion:* |

Fecha de inicio:
Fecha vencimiento:
Status Solicitud:
Solicita:*
Tipificacién:*
Senvicio:

Sub Senvicio:

| Importar cuaderno de apuntes |

Nombre o Razén Social:* |

[=]

Nombre Solicitante:* [

28.04.2016
28.04.2016

Asignacion y Tipificacién

]

E-MAIL Solicitante:* I

|

Teléfono Solicitante:
Asesor Responsable AE:  IN334143

l

l

M «a s

Categoria:  Asesoria AE

Persona de contacto:

Canal:

-]
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El asesor capturara los datos que correspondan en los siguientes campos:
1.- Descripcidon == Existen tres formas de identificarlo:

1. Numero de pregunta Script.
2. Casos de temas especiales , ejemplo : CARTA, CFDI (en mayusculas); esto bajo
indicacion del area de negocio o supervisor.
3. INFONATEL/QUEJA
Solicitud Atencion Empresarial: st.

% Grabar y volver [2]Grabar | 3 Cancelar | [ Nuevo [7Tratar | Sigues
Datos generales

Numero de Solicitud:

Descripcion:*  [173

Fecha de inicio: 28.04.2016 ig

Fecha vencimiento:  28.04.2016 (5]

Status Solicitud:  Asignacién y Tipificacién v

Solicita:* v

Tipificacion:* -
Senvicio:

Sub Senvicio:
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2.- Fecha de inicio ===)Mismo dia.
3.- Fecha vencimiento === Si hay respuesta poner el mismo dia.
Si Asigna a Ejecutivo contar cinco dias habiles.

Solicitud Atencién Empresarial: Nvs.
% Grabar y volver [SlGrabar | 3 Cancelar | [fNuevo [ Tratar | Sigues

+ Tarea: Detalles

Datos generales

Mumero de Solicitud:

Descripcion:* |173
Fecha de inicio:  12.11.2014 7]
Fecha vencimiento:  12.11.2014 7]
Status Solicitud:  Asignacidn y Tipificacion 4 MNoviembrs 2014 ;
Lun Mar Mi Jue Vie SabDom.
Solicita:® B o7 | 28| 20(30|31) 1

45 3 4 | 5|6 | 7| 8|8
10 1112123 (14| 15| 16

Tipificacion:”

Servicio: 17|18|18|20(21| 22| 23

46
47

Sub Servicio: A8 74| 25|26|27 28| 20| 30
15 : ——




Datos generales
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4.- Solicita == Se despliega un combo de cinco servicios:
* Consultas, Tramites, Quejas, Sugerencias y Reconocimientos.
El asesor seleccionara la opcidon conforme a la necesidad del interlocutor.
Solicitud Atencién Empresarial: Nvs.
P8l Grabary volver [E]Grabar | 3 Cancelar | [fNuevo [ Tratar | Sigues

= Tarea: Detalles

Datos generales

MNumero de Solicitud:
Descripcion:* i_1'|"3
Fecha de inicio:  12.11.2014
Fecha vencimiento: 12.11.2014

[m]
[-]

[m]
[-1]

Status Solicitud:  Asignacian y Tipificacidn hd
Solicita:®  [Consultas b
Tipificacion:”
. Consultas
Servicio: .
Tramites

Sub Servicio:  |Quejas

Sugerencias
Reconocimientos




Datos generales
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5.-Tipificacion === Coloca la tipificacién que indica tu script de respuestas frecuentes.

. . . . epe No. Pregunta v
Listado de servicios para tipificar:

Pleguntr

Cormreccion de

Asociacion y desasociacion de NRP Estado de cuenta fiscal

Atencion a corporativos Expos y ferias

Atencion centralizada Fundamento legal |
Buro de crédito Glosario |
Camparfia IMSS .
Comprobante fiscal digital por internet | Medios de Pago

Constancia de situacion fiscal Otros 140 ) |
Consulta de Acreditados PAE Clué debo }.-nacer :
Consulta, aclara y ponte al corriente Pagos a través del SUA Correccian de parla é?tulallgzar Iia !
Convenio Portal Empresarial > |"'f‘:'":""5"3i‘f“'" " ac;-;nm?g e |
Correccian de informacion PRODECOMN HElaD::anLSabmal trabajadares ||
Créditos fiscales y adeudos Programa de contingencia |
Delegaciones Proveedores '
Desastres naturales Régimen de Inc a la Seg Social I
Devolucion de pagos indebidos Soporte Técnico

Dictamen Tramite de trabajador

Empresas de diez
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En automatico pintara en Servicio y Sub Servicio |la misma leyenda.

Datos generales

MNamero de Solicitud:

Descripcion:” |1T3

Fecha de inicio:  12.11.2014 [
Fecha vencimiento:  12.11.2014 7]
Status Solicitud:  Asignacion y Tipificacion hd
Solicita:®  Consultas h

Tipificacion:®  |Consulta aclara y ponte al corriente - Aclaracidn de req »
Servicioo  Consulta aclara y ponte al corriente -

Sub Servicioo  Aclaracion de req. y créditos fiscales



Apartado de Referencias

INFONAVIT
Hogares con valor

6.-Nombre o Razon Social: Solamente en caso de NO tener NRP, se solicitara al

interlocutor el Nombre o Razon social.

7.-Nombre del Solicitante: Quien hace la solicitud en nombre de la empresa.
8.-E-mail solicitante: La direccion de correo electrénico del solicitante o de la
empresa. En caso de que el empresario no cuente con correo electronico se debera

ingresar : no@no.com
9.- Teléfono Solicitante: El teléfono del solicitante o de la empresa a 10 digitos

(incluye lada).

Referencias

Mombre o Razon Social:®

Nombre Solicitante:”
E-MAIL Solicitante:®
Telefono Solicitante:

Asesor Responsable AE:  IEAOAJDT




Notas

INFONAVIT
Ll LAZ S i A AT
Hogares con valor

Para capturar el detalle de la solicitud, en el apartado de
Notas se debe elegir el icono Nuevo:

.Y CRM Interaction Center
i

ALONSO G GTEZ CORTINA

Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

Historial Solicitud-Respuesta

= |Aceptar || Rechazar || Retener || Atender llamada retenida” Colgar || Conectar ||Transmitir || Consulta” Conferencia || Retener || Finaliz. || Teclada virtual || Reinicializar CTI || Reinicializa Lista A
Bisquedas grabadas » w || Iniciar || Ampliado
OA® Solicitud Atencion Empresarial Modelo: Nvs. & Back - (] -
\ h ( & Grabar y volver [5]Grabar | 3 Cancelar | [ Muevo [ Tratar | Sigues 9 &
Pagina Inicial Datos generales Referencias j
Identificacion de Cuenta Mimero de Solicitud:: Nombre o Razon Social:  LUIS ALEJANDRO PICAZO AGUILAR
Solicitudes AE b Descripeion:* iﬂ-j 1 Nombre Solicitante” | Angelica Campos
o = E-MAIL Solicitante:® | contabilidadgeneral@gruaspicazo.com
Bisqueda de Conocimi... Fecha de inicio:  20.02.2014 [ . g @ P
Telefono Solicitante: | 7444830633
. imienta: q
Vista Integral CAE Fecha vencimiento: 20.02.2014 Asesor Responsable AE: | JENNIFER OLVERA SERRANO
- Status Solicitud::  Asignacidn y Tipificacion v
L= Utiliz.pliiltima vez Solicita:®  Aclaraciones A Categoria: | Asesoria AE -
ALONSO G GTEZ.. Tipificacion::*  Consulta Empresarial de Acred CEA - Avisos de Factores v Persona de contacto:
11180999 INFOMNAT... Senicio:  Consulta Empresarial de Acred CEA - Canal: | INFONATEL
11180998 INFONAT... Sub Senici Avisos de Fact deD "
; ub Servicio::  Avisos de Factores de Descuentos
11176769 infonatel
ALICIA ROQUE VE...
~ Personas/Organizaciones implicadas [u1] o e
Mombre ID de interlocutor Funcién del interlocutor Dir.corelec.
l‘.-1igueIAngeITafo\,-a Sanchez 1000291 Asesor Responsable AE matafolla@infonavit.org.mx
SENOR LUIS ENRIQUE HERNAMNDEZ VENTOLERQ 1000269 Coordinador AE lehernandez@infonavit.org.mx
l‘.-1igue|;inge|Tafoya Sanchez 1000291 Especialista AE matafolla@infonavit.org.mx I
LUIS ALEJANDRO PICAZO AGUILAR D155114410 Usuario de Consulta AE
»
; ~MNotas [ Nuevo W & & &
Acciones Clase texto Texto

Solicitud Usuario Consulta 13.04.2016 10:20:49 MEDCAEM ACTUALIZAR DATOS DE RAZON SOCIAL RGP :D1551144101 PATRON ANTERIOR: LUIS ALEJANDRO PICA. ..




Notas

INFONAVIT
Hogares con valor

Una vez que se abra la pantalla de notas, en el campo Clase Texto se elegira la opcion

Solicitud Usuario Consulta

* En el campo Texto se redactara en primera persona la solicitud que manifiesta el
empresario o representante legal, con la informacion que corresponda.

Al terminar la redaccidon de la solicitud, debe seleccionar el icono Atras

Solicitud Atencion Empresarial Modelo: INFONATEL - Notas Back * [ -
o Atras | [{Nuevo | 3 Cancelar

-

[Clasetexm:* SulicitudUsuarioConsulta] v ldioma:*  Espafiol v

Texto

Estoy tratando de entrar al Portal Empresarial, como me registra?




Notas

_INFONAVIT
Hogares con valor

Una vez seleccionado el icono Atras (grabado parcial) aparecera en Clase texto
Solicitud Usuario Consulta e Historial Solicitud Respuesta

v Notas [ Nuevo b & & 2

Acciones  Clase texto Texto

71 Solicitud Usuario Consulta  Estoy tratando de entrar al Portal Empresarial, como me registro?

Historial Solicitud-Respuesta  Solicitud Usuario Consulta 20.02.2014 12:48:59 [EAOAJO1 Estoy tratanda de entrar al Portal Empresanial, como me registro?

Dar clic en Grabar y quedara registrado unicamente Historial Solicitud Respuesta.

vhotas  [Nuen il & & &

Acciones  Clase texto Texto

Historial Solicitud-Respuesta  Solictud Usuario Cansuta 20.02.2014 12:4%:45 EAOAJU1 Estoy tratando de entrar al Portal Empresarial, camo me registro?



Script de preguntas y respuestas

INFONAVIT
Hogares con valor

Analizada la pregunta, el asesor debera ir al Script para copiar la respuesta tipo de la

columna Respuesta CRM.

Tépico

No. Pregunta y

Al - Preguntas Frecuentes - FAQ

Respuesta Asesor INFONATEL

Indicacidn

Respuesta CRM

Correccidn de
informacidn
fiscal

n Tipificacién

140

Carreccidn de
Informacién-
Relacidn Laboral

M55

Pregunt‘

Cué debao hacer
para actualizar la
relacidn laboral
de mis
trabajadores

Cualquier zambio que necesite hacer debe natificarla al
M55 en la subdelegacidn que conresponda con su
domisilic fiscal.

Er caso de haber realizado el proceso y 20n no estar
actualizado, me podiia indicar por faver la siguisnte
informacidn:

EINRP de la empresa

Razan social

NS5 wnombre del trabajadar que desea aclarar (mas de
cinco trabajadores)

Fecha de alta en M35 del trabajadar

Sipazaron los 5 dias habiles,
verifiza bien lainformacidn con el

empresanio wrealiza lo siguiente en
la herramienta:

Er el apartada
PersonasiOrganizaciones
implicadas, elimina tu usuario comd
asesor responsable w coloca coma
Ezpecizlista AE v Asezor
Fesponzable 8E =l SAF IO 10002318
[Miguel Brgel Tafous Sanchez).

1.- En caso de que te proporcione
lainformacion en ese momento,
cambia el estatuz a "Escalado a
especialista”, graba nuevamente »
por Ultima Finaliza.

2. Enzaso de que no cuente con |4
infarmacidn. Cambia el estatus de
la solicitud a "Requiere datas

Cualquier cambio de relacidn labaoral de tus trabajadores debes natificarla
2l IMSS; la actualizacion se ve reflejada en nuestro sistema despuss de 5
dias habilez. Sinembargo, en ocasiones hay desfases enlainformacion,
por lo que zalicitamos que nos proporciones los siguientes datos para quel
un especialista analice tu caso:

-MRP dela empresa

-Razdn sacial

- M35 v nombre del trabajador que deseas aclarar
-Fecha de alta en M35 del trabajadar

Parahacerloingresa al Centro de Atencién Empresarial en la URL:
http: Mgoo. glCiEVIG

adicionales”, da clic en"Grabar" y
Finaliza.

Hacer clic en Nuevo.

- Motas

[ Muevo




Notas

INFONAVIT
Hogares con valor

Seleccionara Clase de texto Respuesta Asesor Empresarial, pega respuesta
en texto y da clic en Atras

: Personalizar lensajes de sistema Salir del sistema
STY CRM Interaction Center
E ALONSO G GTEZ CORTINA
&) Aceptar | Rechazar | Retener | Atender llamada retenida | Colgar | Conectar | Transmitir | Consulta || Conferencia | Retener | Finaliz. | Teclado virtual | Reinicializar CTl || Reinicialize Listo v
Biisquedas grabadas » v | Iniciar | Ampliado ||
OAS Solicitud Atencion Empresarial Modelo: INFONATEL - Notas [ Back - [1] -
\ h ( f o Atras |'*Nuevu | ¥ Cancelar
Pagina Inicial
e [Clase texto  Respuesta Asesor Empresarial v ] |dioma:*  Espafiol v
Texto
Solicitudes AE 4
Si tu trabajador tiene un crédito vigente ante este Instituto, y se presenta alquno de estos supuestos, deberds realizar las siguientes acciones:
Biisqueda de Conocimi...

Vista Integral CAE a) Sino cuentas con el Aviso de Retencidn y en |a Cédula Bimestral viene el manto de amortizacidn del crédito de tu trabajador, deberds enterar lo indicado en la Cédula Bimestral.

T p—— b) Si cuentas con el Aviso de Retencion pero en la Cédula Bimestral na viene el monta de amortizacidn del crédito de tu trabajador, deberas hacer caso al Avisa de Retencidn, a excepeion de que sea
l= Utilizpliltima vez un nuavo trabajador en el bimestre, en dicho caso tu obligacidn de enterar serd en el siguiente bimestre.

11181000 INFONAT... , , . , o . . : . iy

ALONSO G GTEZ c) Sino cuentas con el Aviso de Retencidn, da clic en el siquiente link y ten a la mano el nimero de crédito de tu trabajador para consultar el Aviso de Retencidn:

11180939 INFONAT... http://portal infonavit.org. mx/wps/wem/connect/Infonavit/Trabajadores/Avisa_de Retencion y Suspension/Aviso+de+suspension+y+retencion+de+descuentos

11180998 INFONAT...

11176769 infanatel d) Si no pudiste consultar el Aviso de Retencidn en el link anterior y en la Cédula Bimestral na viene &l manto de amortizacion del crédito de tu trabajador, pero ya presentaste el alta de tu trabajador ante

8l IMSS, deberas enviamos el AFIL01 del trabajador del que deseas canocer el Factor de Descuento.




Notas

INFONAVIT
e
Hogares con valor

El sistema te muestra las diversas operaciones en Notas. Posteriormente

dar clic en Grabar. o
wcm |nteraction Center Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

i

(S |Aceptar|| Rechazar” RetenerHAtender llamada retenida” Colgar” ConectarHTransmitirH Consulta” Conferencia” Retener” Finaliz. ||Tec|ado virtual || Reinicializar CTI || Reinicialize Listo A

Bisquedas grabadas » w || Iniciar || Ampliado

Solicitud Atencion Empresarial: 201 (+]

ONS -
\ h ( & Grabar y volver | 3 cancelar | [ Nuevo [ Tratar | Sigues= &,
~ Tarea: Detalles &'

ALONSO G GTEZ CORTINA

Pégi"a Inicial Datos generales Referencias j
Identificacion de Cuenta, MNumero de Solicitud 11925866 Nombre o Razon Social LUIS ALEJANDRO PICAZO AGUILAR
Descripcién™ 201 Mombre Solicitante:* | Angelica Campos
Solicitudes AE ] Fecha de inicio: |13.04.2016 [ ] E-MAIL Solicitante:* | contabilidadgeneral@aruaspicazo.com
Bi da de C .. Fecha vencimiento: | 20.04.2016 & Teléfono Solicitante: | 7444830683

e Status Solicitud: | Solicitud Respondida - Asesor Responsable AE: | JENNIFER OLVERA SERRANG
Vista Integral CAE Solicita:* Consultas -

_ Tipificacion™ | Correccién de informacion - Razén Social IMSS - Categoria: | Asesoria AE -
f : . i Sernvicio: | Correccion de informacion - Persona de contacto:
1= Utiliz.pliltima vez Shemrrs s oo Canal: |INFONATEL

11181000 INFONAT |Im|:mrlar cuaderno de apuntes|
ALONSO G GTEZ... ~ Personas/Organizaciones implicadas [u] 8 &
11180999 INFOMAT... o i
11180998 INFONAT Insertar ] | Propuesta de direcciones | Proponer alternativas
11176769 infonatel T Acciones | Nom. ID de interlocutar Funcidn del interlocutor Inte...
J i IEAQAJDT IEADAJN Asesor Responsable AE v [V
J [ PERSONA FISICA ALONSO G GTEZ CORTINA A011080210 Usuario de Consulta AE ¥
J Asesor Responsable AE > [
~Notas [ Nuevo (ul] g
Acciones | Clase texto Texto L
Edi} Respuesta Asesor Empres...  Situ trabajador tiene un crédito vigente ante este Instituto, y se presenta alguno de estos supuestos, deberds realizar las siguientes acciones: a) Si no cuentas c...

Historial Solicitud-Respuesta Respuesta Asesor Empresarial 20.02.2014 14:22:40 IEAQAJO1 Si tu trabajador tiene un crédito vigente ante este Instituto, y se presenta alguno de estos supuest...

P

TR 1




Datos Generales

INFONAVIT
Hogares con valor

Una vez grabado arrojara el numero de solicitud de la llamada, |la cual proporcionara al
interlocutor antes de finalizar la llamada.

1.- Deberas cambiar en el campo Status Solicitud a Solicitud Respondida para que le
llegue un correo electronico al interlocutor y hacer clic en Grabar

- Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

ETY CRM Interaction Center

[*]
ALONSO G GTEZ CORTINA

& Aceptar | Rechazar | Retener || Atender llamada retenida || Colgar || Conectar || Transmitir | Consulta || Conferencia || Retener | Finaliz. | Teclado virtual || Reinicializar CTl || Reinicialize Listo A
Bisquedas grabadas = w | Iniciar || Ampliado ||
OA® Solicitud Atencién Empresarial Modelo: INFONATEL Back ~ (] -
\ h ( & Grabar y volver | (E]Grabar|| 3 Cancelar | [ Nuevo [ Tratar | Sigue< a8

Pagina Inicial -
~ Tarea: Detalles
Identificacion de Cuenta

Solicitudes AE y | | Datos generales Referencias

Mumero de Solicitud:: 11181000 Mombre o Razdn Social::  PERSONA FISICA ALONSO G GTEZ CORTINA
Descripcion=*  [173 ] Nombre Solicitante:*  Jaime Martinez Vazquez

Fecha de inicio:  20.02.2014 E-MAIL Solicitante:*  jimmy_02@hotmail.com

Bisqueda de Conocimi...

Vista Integral CAE

=

{-1;?' Utiliz.pliltima vez Fecha vencimiento:  20.02.2014 il Asesor Responsable AE: | JENNIFER OLVERA SERRANO
11181000 INFONAT ... [ Status Solicitud::  Solicitud Respondida - ]
ALONSO G GTEZ... Solicita—*  [Asignado a Ejecutivo - Categoria:  Asesoria AE -
11180999 INFONAT... Tioficacign-+ | caiado a Especialista Persona de contacto:
ipificacidn:: Solicitud R did
11180998 INFONAT... Senicio LHEI s T Canal: [INFONATEL
11176769 infonatel - |Requiere Datos Adicionales

Sub Senvicio:  |Enviado a Comité
Recepcidn Datos Adicionales
Solicita Mayor Infarmacidn -



Datos Generales

INFONAVIT
e
Hogares con valor

2.- Cambiar en el campo Status Solicitud a Solicitud Cerrada y hacer clic en Grabar

ETY CRM Interaction Center

[]

Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

ALONSO G GTEZ CORTINA
() |Aceptar || Rechazar || Retener || Atender llamada retenida || Colgar || Conectar || Transmitir || Consulta || Conferencia || Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Reinicializar CTI || Reinicialize Listo A
Blsquedas grabadas = A W‘m
OA® Solicitud Atencién Empresarial Modelo: INFONATEL & Back ~ [] -
\ h ( 5] Grabar y volver ¥ Cancelar | [fNuevo [ Tratar | Sigues B & &
Pagina Inicial X -

- Tarea: Detalles

Identificacion de Cuenta
Solicitudes AE 4
Busqueda de Conocimi...

Vista Integral CAE

‘;ﬁ Utiliz.p/iltima vez
11181000 INFONAT ..
ALONSO G GTEZ...
11180999 INFONAT...
11180998 INFONAT...
11176769 infonatel

Datos generales

Nimero de Solicitud::

11181000

Descripcidn:* |1?3

Fecha de inicio:

Fecha vencimiento:

20.02.2014
20.02.2014

Referencias

Nombre o Razdn Social::
Nombre Solicitante:*

E-MAIL Solicitante:*
Asesor Responsable AE:

[Status Solicitud::

Solicitud Cerrada

Solicita::*
Tipificacidn::*
Senicio:

Sub Semicio::

Solicitud Respondida
Requiere Datos Adicionales
Enviado a Comité

Recepcidn Datos Adicionales
Solicita Mayor Informacidn
Solicitud Cerrada

Categoria:
Persona de contacto:

Canal:

A Su tarea se ha fijado como realizada al *

PERSOMA FISICA ALONSO G GTEZ CORTINA
Jaime Martinez Vazquez

jimmy_02@hotmail.com

JEMNNIFER OLVERA SERRANO
Asesoria AE -
INFONATEL




No hay respuesta en el Script

_INFONAVIT
Hogares con valor

Cambiar el Status Solicitud a Asignado a Ejecutivo.

El sistema le arroja el Numero de Solicitud, el cual se proporcionara al interlocutor. Hacer
clic en Grabar

Nota.- También es Asignado a Ejecutivo cuando se levanta solicitud de:
INFONATEL/QUEIA

Solicitud Atencion Empresarial Modelo: INFONATEL
Grahary'mlve| 3¢ Cancelar | [ Nuevo [ Tratar | Sigues

= Tarea: Detalles

Datos generales

L Mdmero de Solicitud:: 11181001 J
Descripcion:® 201
Fecha de inicio:  20.02.2014

echavencimiento- 27 (12 2014
f Status Solicitud::  Asignado a Ejecutivo ﬁ

Solicita-* |Asignado a Ejecutivo
Escalado a Especialista
Solicitud Respondida

Senicio:  |Requiere Datos Adicionales
Sub Senicia- |Enviade a Comité

=]
-]

Tipificacion::*




Llamada Interrumpida

INFONAVIT

—
Hogares con valor

En caso de que el empresario cuelgue la llamada o se corte, y no le proporcionaste
informacion acerca de su requerimiento, debera seleccionar en el campo Status Solicitud
Llamada interrumpida y hacer clic en Grabar.

Grabary volver [S]Grabar | ¥ Cancelar | [fMNuevoe [ Tratar

Datos generales

Mimero de Solicitud:
Descripcion:”

Fecha de inicio:
Fecha vencimiento:
Status Solicitud:

)

Solicita:
Tipificacion:*
Servicio:

Sub Servicio:

11247797
Infonatel/queja
07.11.2014
07.11.2014

Llamada Interrumpida

] ]

4

Asignado a Ejecutivo
Llamada Interrumpida
Escalado a Especialista
Reasignado a Ejecutivo
Solicitud Respondida
Requiere Datos Adicionales
Enviado a Comite

En caso de que NO se haya generado el numero de solicitud y el empresario cuelgue la

llamada o se corte, el asesor debera seleccionar Cancelar y hacer clic en Grabar



FIN NAY

INFONAVIT
e
Hogares con valor

Una vez concluido el servicio de atencion telefénica con el empresario o representante
legal da clic en Finalizar.--..

—

TCRM Interaction Center Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

E HINOJOSA ARELLANO OLIVAR
[ Aceptar| Rechazar | Retener | Atender lamada retenida | Colgar | Conectar | Transmiti | Consuta | Conferencia | Retéfer | Finaliz | Teclado virtual @ Listo v

Estara listo para una nueva sesion...

- Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

.Y cRM Interaction Center

=]

i | Aceptar | Rechazar | Retener || Alender llamada refenida || Colgar || Conectar || Transmitir || Consulta || Conferencia | Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Rei Listo -

Busquedas grabadas ~ w | Iniciar || Ampliado
\.h.( j Identificar cuenta EBack ~ B ~
Pagina Inicial
. Cuenta Instalacién | Objeto

Identificacion de Cuenta I ]

o Razon Social ID componente:
Solicitudes AE » .

SAP ID de Razon Social: ID producto:

Busqueda de Conocimi...

q MNombre Solicitante: |dentificador
eyt E-MAIL Solicitante: Buscar
777 =
= Utiliz.p/itima vez ESENRE =

- Pais: m]
11173015 infonatel
HINOJOSA ARELLA Ndmero de Solicitud::
Relacion: tiene la persona de contacto -
Lista resultados
(] o,

Cliente ID de cliente Calle Codigo postal Poblacion Telefono Extension "
/AN



O NS/’

Acceso al CAE-SAP CRM para segHimiento W

b LA LA AT
Hogares con valor

En el CAE SAP-CRM se debe registrar su usuario y clave de
acceso autorizada

i

INFONAVIT
Hogares con valor

/i Mo se a conmutado a HTTPS. El envio de la clave no es seguro.

Sistema CR3
Mandants * 400
Usuario *

Clave d= scoeso
Idioma | Espancl ¥ |
[] Accesibilidad
Acceder 3l sistema |

Modificar clave acceso

CopyTight © 2014 SAD AG. AN rights resanvad, E’




O NS/’

Seguimiento

INFONAVIT

ab LSl A AT
Hogares con valor

En el menu de servicios selecciona Solicitudes AE, se elegira la opcion
Solicitudes que se encuentra en el recuadro Crear.

- Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema
ET.Y CRM Interaction Center '
E ALONSO G GTEZ CORTINA
(B |Aceptar || Rechazar || Retener || Atender llamada retenida || Calgar || Conectar || Transmitir || Cansulta H Canferencia || Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Reinicializar CT || Reinicializz Lista v
Biisquedas grabadas ~ ¥ || Iniciar || Ampliado
OA® Actividades [ Back ~ [ -
WO a8
Pagina Inicial
Identificacion de Cuenta  (2456tieda Crear
Solicitudes AE b ] Solicitud




Busqueda de la Solicitud

INFONAVIT
Ll LAZ S i A AT
Hogares con valor

Colocar el numero en el campo de SAP ID Solicitud AE y hacer clic en

Buscar.

(%Y CRM Interaction Center

E ALONSO G GTEZ CORTINA

Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

73 |Aceptar|| Rechazar” RetenerHAtender llamada retenida” Colgar” ConectarHTransmitirH Consulta” Conferencia” Retener” Finaliz. ||Tec|ado virtual || Reinicializar CTI || Reinicializz Listo

Busquedas grabadas *

A
* | Iniciar || Ampliado

Busqueda: Actividades

0N
\ h ( Bisqueda de archiva

Pagina Inicial
s Criterios de bisqueda
Identificacion de Cuenta
Solicitudes AE ¢ [SAP D Solicitud AE 83 ¥ 11181001 [+] d
Bisqueda de Conocimi...  Creado por B M ]
Vista Integral CAE Descripcidn empieza con M ee
- D del empleada responsable es v oe
L;ﬁ Utiliz.pliltima vez |~ Fecha de inicio estd entre v Y
ALONSO G GTEZ... Categoria es v oo
11181001 INFONAT... Modela es * No N

11181000 INFONAT...
11180993 INFONAT...

11160998 INFONAT...

Cantidad maxima de resuttados: 100

Grabar bisq.como:

Boe

@ Back = [ -

Suprimir campos de bisgueda



Busqueda de la Solicitud

INFONAVIT
Ll LAZ S i A AT
Hogares con valor

En el apartado Lista de resultados, aparecera el resultado, deberas dar
clic en la columna Descripcion.

Blusqueda: Actividades >

Busqueda de archivo

Criterios de busqueda Suprimir campos de bisquedz
SAP ID Solicitud AE *||es hd |1124T?97 | e

Creado por - es hd I+ -]

Descripcion * empieza con - oo

ID del empleado responsable  + es b oQ

Fecha de inicio - estd entre - @ vy Hoa

Categoria w es - oo

Modelo v es * Mo oo

Cantidad maxima de resultados: 100

Buscar Grabar busg.como: [E] Grabar

Lista de resultados: Se han encontrado 1 Actividad

[iNuevo Tl [ | Modificar status | o
%, Vencidos SAP ID Solicil.. Categoria Estatus de Solicitud Patron Fecha de inicio | Persona de conta... Creado por
J [ ] 11247797 Asesoria AE  Requiere Datos ... ALMACENES SALCIL..  07.11.2014 IEACAJDT




Busqueda de la Solicitud

INFONAVIT
Ll LAZ S i A AT
Hogares con valor

En el apartado Notas ubica la solicitud y abre la solicitud haciendo clic en
la columna Texto.

Solicitud Atencion Empresarial: Infonatel/queja & Back - |
o Atras  [S]Grabar | ¥ Cancelar | [ffNuevo [FTratar | Sigues LB ol
Datos generales Referencias
Mimero de Selicitud: 11247797 MNombre o Razén Social: PERSOMNA MORAL ALMACEMNES SALCIDO SA CV
Descripcion:  Infonatel/queja MNombre Solicitante:  Luis Enrique Hernandez Ventolero
Fecha de inicio:  07.11.2014 E-MAIL Solicitante: lehemandez@infonavit. org.mx
Fecha vencimiento:  07.11.2014 Teléfono Solicitante: 26170580
Status Solicitud:  Requiere Datos Adicionales Asesor Responsable AE:  IEACAJDT
Solicita:  Reconocimientos
Tipificacion:  Atencidn Centralizada a Corporativos - Tramite de Atenc... Categoria:  Asesoria AE
Servicio:  Atencidn Centralizada a Corporativos - Persona de contacto:
Sub Servicio:  Tramite de Atencidn Canal:  INFONATEL
~ Personas/Organizaciones implicadas (1] o, =
Acciones | Mom. 1D de interlocutor Funcion del interlocutor Inte..
IEACAJDT IEAOAJDT Asesor Responsable AE [+
& PERSONA MORAL ALMACEMNES SALCIDO SA CV AB02272510 Usuario de Consulta AE [
~ Notas  [f Nuevo [w] o
Acciones | Clase texto Texto

Historial Solicitud-Respu... Respuesta Asesor Empresarial 07.11.2014 09:54:56 IEAOAJO1 Proporcione Datos Adicionales Cedula Emision Solicitud Usua..




Historial de Solicitud YA

INFONAVIT
Hogares con valor

Mostrara informacion detallada del historial de la solicitud e informara al
interlocutor el estatus.

Solicitud Atencion Empresarial: Infonatel/queja - Notas
o Atras | [ Nuevo

/ Clase texto:  Historial Solicitud-Respuesta "\

Texto

Respuesta Asesor Empresarial
07.11.2014 09:54:56 IEAOCAJN

Proporcione Datos Adicionales Cedula Emision

Solicitud Usuario Consulta
07.11.2014 09:49:01 IEAOAJDT

Qengu trabajadores con emision cero podrian apoyarme no es usual. /




Si existe respuesta:

_INFONAVIT
Hogares con valor

Oprime el botdn Nuevo y vuelve a pegar la respuesta.

Solicitud Atencion Empresarial: INFONATEL - Notas

« Atras |=|—_. Muevo | #€Cancelar

e !

Clase texto® |Respuesta Asesor Empresarial hd

Se despliega la informacién en el campo de Clase texto, selecciona la opcidn
Respuesta Asesor Empresarial y oprime el boton Atras.

I_.
: «* Atrds |‘I|—_"'|"Nuevo | 3 Cancelar

Clase texto:* Respuesta Asesor Empresarial -
Texto Solicitud Usuario Consulta
p b p Respuesta Asesor Empresarial 1 ) P
Los dos nimero tienen el mismo valor e i m o m a a e ] ificacion diferente.

Comunicacidn Interna Asesores




Si existe respuesta:

Cambia el Status solicitud a Solicitud
Respondida para que el sistema le
envie un correo electrénico al
interlocutor, después oprime Grabar.

En Status Solicitud elige Solicitud
cerrada y oprime Grabar.

Nota: si el especialista ya respondio
la solicitud y esta en status cerrada,
no podemos enviar la respuesta
nuevamente, tenemos que generar
una nueva solicitud, para poder
enviar la respuesta.

INFONAVIT

b LB PO AT
Hogares con valor

Solicitud Atencion Empresarial: INFONATEL

] ..
& Grabar y valver I E'.]Graharll ¥ Cancelar | [ Mueva [ Tratar | Sigues
[

- Tarea: Detalles

Datos generales

Mimero de Solicitud:
Descripcion:*

Fecha de inicio:
Fecha vencimiento:
Status Solicitud:
Solicita:*
Tipificacidn:*
Servicio:

Sub Senvicio:

Nimero de Solicitud
Descripcidn

Fecha de inicio
Fecha vencimiento
Status Solicitud
Solicita

Tipdicacion

Semicio

Sub Semcio

11237336
INFOMATEL
02.06.2014
09.06.2014

Solicitud Respondida

Solicitud Respondida

Enviado a Comité

Recepcion Datos Adicionales
Solicita Mayor Informacidn
Solicitud Cerrada

[Requiere Datos Adicionales

11175439
Infonatel
30.01.2014
30.01.2014
Solicitud Cerrada

| Sigues

@ 9

<

Solicitud Respondida
Requiere Datos Adicionales
Emvdado a Comité

Recepcion Datos Adicionales
Solicita Mayor Informacion

ofctud Cerada




O NS/’

FIN

INFONAVIT
e
Hogares con valor

Una vez concluido el servicio de atencion telefénica con el empresario o representante
legal da clic en Finalizar.

EVORM Interaction Center

Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

[D HINOJOSA ARELLANO OLVAR

n Aceptar | Rechazar | Retener | Atender lamada retenida | Colgar | Conectar | Transmifir | Consufta | Conferencia Fiéfeﬁr Finaliz. | Teclado virual @ Listo v

Nota: Estara listo para una nueva sesion...
.Y cRM Interaction Center

Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

Cliente ID de cliente Calle

Codigo postal Poblacion Telefono

=]
i | Aceptar | Rechazar | Retener || Alender llamada refenida || Colgar || Conectar || Transmitir || Consulta || Conferencia | Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Rei Listo -
Busquedas grabadas ~ w | Iniciar || Ampliado
\.h.( j Identificar cuenta EBack ~ B ~
Pagina Inicial
N Cuenta Instalacion | Objeto
Identificacion de Cuenta I ]
o Razon Social - ID componente:
Solicitudes AE » |
SAP ID de Razon Social: ID producto:
Bu dadecC imi...
usqueca de Lonocimi MNombre Solicitante: |dentificador
eyt E-MAIL Solicitante: Buscar
777 £
= Utiliz.p/itima vez ESENRE =
- Pais: m]
11173015 infonatel
HINOJOSA ARELLA Ndmero de Solicitud::
Relacion: tiene la persona de contacto -
Lista resultados
(] oy

Extension "
/AN



No existe respuesta:

INFONAVIT
Hogares con valor

Solicitud Atencién Empresarial: INFONATEL - Notas
o Atrds | [ Muevo | 3£ Cancelar

Oprime el boton Nuevo y selecciona
la opcion Comunicacion Interna
Asesores que se encuentra en el
apartado Clase texto.

Respuesta Asesor Empresarial

|
| — -
Texto 1 Solicitud Usuario Consulta
|
: Comunicacidn Interna Asesores

En el campo Texto, escribe la siguiente informacion y oprime el boton Atras para guardar:

Se comunica el empresario debido a que ya se cumplié el nivel de servicio y no se tiene
respuesta, se le pide dar sequimiento en el Centro de Atencién Empresarial en 10 dias habiles.

Solicitud Atencion Empresarial: INFONATEL - Notas

I - | =g
h-::é’AtraS‘| [/ Nuevo | 3 Cancelar

Clase texto:®  Comunicacidn Interna Asesores v

|

: Oprime Grabar

i Se comunica el empresario debido a que ya se cumplio el nivel

! de servicio y no se tiene respuesta, se le pide dar seguimiento Solicitud Atencion Empres:
Il en el Centro de Atencion Empresarial en 10 dias habiles. @ Gravar y vover | ElGravar |
|

|




Ya existe respuesta en el Script

INFONAVIT
Hogares con valor

En caso de que la respuesta ya exista en el script, oprime el botdn Nuevo y pega la respuesta.

Solicitud Atencion Empresarial: INFONATEL - Notas

Clase texto* |Respuesta Asesor Empresarial b

Se despliega la informacion en el campo de Clase texto, selecciona la opcidn
Respuesta Asesor Empresarial y oprime el botdn Atras.

Clase texto:® Respuesta Asesor Empresarial -
Texto Solicitud Usuario Consulta
. . . Fespuesta Asesor Empresarial 1 . P
Los dos nimero tienen el mismo valor | e i m e m e a R e e ] ificacion diferente.

Comunicacidn Interna Asesores




Ya existe respuesta en el script

INFONAVIT
e
Hogares con valor

Solicitud Atencion Empresarial: INFONATEL
]
%] Grabar y volver LlE'.]Graharh ¥ Cancelar | [ Mueva [ Tratar | Sigues

- Tarea: Detalles

Datos generales

Cambia el Status solicitud a Solicitud
Respondida para que el sistema le

Mimero de Solicitud: 11237336
Descripcion:®  INFONATEL

envie un correo electronico al -

interlocutor, después oprime Grabar. T o PTGy
L [REquiere Datos Adicionales: — e
Tipificacidn:*

Enviado a Comité

Senicio:  |Recepcion Datos Adicionales
Sub Senvicip: | Solicita Mayor Informacidn
Solicitud Cerrada

Solicitud Atencion Empresarial Modelo: Infonatel

&3 Grabar y voher §J Grabar Il % Cancelar | (5 Nuevo
Lat0s generaidy = ———=

| Slgues

Numero de Solicitud:: 11175439
Descnpcidn:  Infonatel
. Fecha de inicio:  30.01.2014 5]
En Status Solicitud elige Solicitud Fecha vencimisnto. 30.01.2014 ®
: Status Solicitud:  Solicitud Cerrada v
cerrada y oprime Grabar. S~
T : Requiere Datos Adicionales
P acan Emdado a Comité
Senicio.  |Recepcion Datos Adicionales
Sub Senicio- | Solicita Mayor Informacién
0 OSSR IDDDDIDDDI 1




FIN NAY

INFONAVIT
e
Hogares con valor

Una vez concluido el servicio de atencion telefénica con el empresario o representante
legal da clic en Finalizar.

E’CRM Interaction Eénter Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

E HINO.JOSA ARELLANO OLVAR

n Aceptar | Rechazar | Retener | Atender llamada retenida | Colgar | Conectar | Transmitir | Consulta | Conferencia ﬁéreﬁer Finaliz | Teclado virtual @ Listo v
Estara listo para una nueva sesion...

- Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema

.Y cRM Interaction Center

=]

i | Aceptar | Rechazar | Retener || Alender llamada refenida || Colgar || Conectar || Transmitir || Consulta || Conferencia | Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Rei Listo -

Busquedas grabadas ~ w | Iniciar || Ampliado
\.h.( j Identificar cuenta EBack ~ B ~
Pagina Inicial
. Cuenta Instalacién | Objeto

Identificacion de Cuenta I ]

o Razon Social ID componente:
Solicitudes AE » .

SAP ID de Razon Social: ID producto:

Busqueda de Conocimi...

q MNombre Solicitante: |dentificador
eyt E-MAIL Solicitante: Buscar
777 =
= Utiliz.p/itima vez ESENRE =

- Pais: m]
11173015 infonatel
HINOJOSA ARELLA Ndmero de Solicitud::
Relacion: tiene la persona de contacto -
Lista resultados
(] o,

Cliente ID de cliente Calle Codigo postal Poblacion Telefono Extension "
/AN



O NS/’

INFONAVIT
= ~ Hogares con valor

Sin NRP

(cuando un trabajador se comunica para recibir informacion)



“h‘(
INFONAVIT 1
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| O
Registro de llamada de un Trabajador
Sin NRP

Cuando un trabajador se comunica para recibir

informacion.
CHE




O NS/’

Acceso al CAE-SAP CRM

) INFONAVIT
(= " Hogares con valor

En el CAE SAP-CRM se debe registrar su usuario y clave de
acceso autorizada

i

INFONAVIT
Hogares con valor

/i Mo se a conmutado a HTTPS. El envio de la clave no es seguro.

Sistema CR3

Mandante * AN

Usuario *

Clave d= scoeso

Idioma | Espancl ¥ |
[] Accesibilidad

Acceder 3l sistema |

Modificar clave acceso

CopyTight © 2014 SAD AG. AN rights resanvad, E’




Registro llamada de trabajador

INFONAVIT
Ll LAZ S i A AT
Hogares con valor

Una vez que acceda al CAE-SAP CRM, entra directo a ldentificacion de
cuenta.

WCRM |ntel'act|0n Centel' Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistem
= |Aceptar|| Rechazar || Retener || Atender llamada retenida” Colgar” ConectarHTransmitir || Consulta || Conferencia || Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Reinicializar CTI |E Lista

b d
Blsquedas grabadas ~ w | Iniciar .ﬁ.”:-liaclcﬁ

\.h.( j Identificar cuenta Back ~

Pagina Inicial
Cuent Instalacion | Objet
Identificacion de Cuenta uema faracion l 4=
N.R.P.: 1D te:
Solicitudes AE 4 Al
Razdn Social: ID producto:
Bisqueda de Conocimi... . ) )
SAP ID de Razon Social:: ldentificador:
Vista 360 Nombre Solicitante: Buscar
s i e
ts’ Utiliz.pliltima vez FiheEsEln
11173300 PAGO S__ Namero de Solicitud::
11163666 Solicitud... Estado:-
11161537 Solicitud... Pais:
11164212 Solicitud... Relacian: tiene la persona de contacto A
11163665 Solicitud... T

Lista resultados

Cliente ID de cliente Calle Cddigo postal Pablacidn Teléfono Extensidn




Seleccion de la empresa genérica

_ ]
AE Hogares con valor

En el campo SAP ID de Razon Social se registrara el niumero genérico de la empresa
1230775. Seleccionas el botdon Buscar cuenta.

Identificar cuenta

Cuenta

N.RP.
Razdn Social:

[ SAP ID de Razén Social: 1230775
Mombre Solicitante:
E-MAIL Solicitante:

Mumero de Solicitud:

~N

Estado:
Pais:
Relacion:  tiene la persona de contacto i

[ Buscar cuenta Eh:rrrar| |Reinicia|izar|




Seleccion de la empresa genérica

INFONAVIT
1= ~ Hogares con valor

1.- Una vez que hayas ingresado el SAP ID deberds dar Confirmar, el sistema publicara el
nombre de la empresa en la esquina superior izquierda.

2.- Para iniciar con el registro de la solicitud se elegira en el menu izquierdo la opcidn
Solicitudes AE.

El GAEA S.A de CV.

Ceptar || Rechazar || Retener || Atender llamada retenida || Colgar || Conectar”Transmitir || Consulta || Conferenciz

\. h.( j Identificar cuenta (ID: 1230775)
Pagina Inicial
Cuenta Otros campos

ldentificacion de Cuenta

[ Solicitudes AE b ]

Razdn Social: |[GAEA S.A. de CV.

Biasqueda de Conocimi... .
Calle/Mamero:

Vista Integral CAE Ciudad/Municipio:

Eﬁ Utiliz.p/altima vez Pais: |MX Mexico
11550250 INFONA. Estado: 09 Distrito Federal
11509966 INFONA...

11539164 INFONA... NRP-
11539147 NFONAT __. REC: X
11592660 INFONA...
E-MAIL Empresa:
MNombre Soli_.  Francisco Perez

E-MAIL Soli._.  gaea@hotmail.com.mx

@H—_{fpenenenc. || E:-Drrar|
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Registro de la Solicitud

INFONAVIT

ab LSl A AT
Hogares con valor

En el menu de servicios selecciona Solicitudes AE, se elegira la opcion
Solicitud que se encuentra en el recuadro Crear.

WCRM Interaction Center Personalizar Mensajes e sistema Salrdel sistema
E ALONSO G GTEZ CORTINA
(B |Aceptar || Rechazar || Retener || Atender llamada retenida || Colgar || Conectar || Transmitir || Consulta H Conferencia || Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Reinicializar CTl || Reinicialize Listo v
Bisquedas grabadas ~  [Iniciar | Ampiiado | 3]
OAS® Actividades (& Back ~ [ -
A ¥
Pagina Inicial

Identificacion de Cuenta  BUsqueda Crear
Solicitudes AE » ] Solicitudes Solicitud




Apartado de Referencias

) INFONAVIT
(= " Hogares con valor

El Nombre o Razdn social y el Asesor Responsable AE aparecen en automatico.

E GAEASA deCV.

() Aceptar | Rechazar || Retener || Atender llamada retenida || Colgar || Conectar || Transmitir || Consulta || Conferencia || Retener || Finaliz. || Teclado virtual || Reinicializar CTI | R Listo  No operativo
P! g P
Bisquedas grabadas ~ w | Iniciar || Ampliado
OA® Solicitud Atencién Empresarial: Nvs. [EBack - [
\h( & Grabar y volver [E]Grabar | 3 Cancelar | [{Nuevo [fTratar | Sigues OB
Péagina Inicial

~ Tarea: Detalles
Identificacion de Cuenta

Solicitudes AE , Datos generales Referencias
Bisqueda de Conocimi... Nimero de Solicitud: Nombre o Razdn Social: GAEASA deCV.
Vista Integral CAE Descripcion:* 201 Nombre Solicitante:*  Francisco Perez
_ Fecha de inicio:  08.07.201% i E-MAIL Solicitante:” | gaea@hotmail.com.mx
{’;ﬁ‘ Utiliz.pliltima vez Fecha vencimiento:  08.07.2015 [ Teléfono Solicitante:
GAEASA deCV. Status Solicitud:  Llamada de trabajador v Asesor Responsable AE:  SENOR Jaime Aoy Arieta
11550250 INFONA.... Solicita™  Consultas v
11556371 INFONA... Tipificacién:* | Otros - Otros v Categoria:  Asesoria AE %
11556378 INFONA.... .
11556384 INFONA._ Servicio:  Otros - Persona de contacto:
Sub Servicio:  Ofros Canal:

g i



Datos generales

INFONAVIT
Hogares con valor

El asesor capturara los datos que correspondan en los siguientes campos:

1.- Fecha de inicio .., Mismo dia.
2.- Fecha vencimiento == Mismo dia.

3.- Status Solicitud == Llamada de trabajador
4.- Solicita = Consultas

5.-Tipificacion == Otros (en automatico pintara en Servicio y Sub Servicio la misma leyenda)
Datos generales

MNomero de Solicitud:

Descripcion:”

Fecha de inicio:  |[08.07.2015 ]
Fecha vencimiento:  |08.07.2015 ]
Status Solicitud:  |Llamada de trabajador v
Solicita:®  |Consultas B
Tipificacion:®  |Otros - Otros -

Servicio: | Otros -

Sub Servicio: | Otros



Apartado de Referencias

7.-Nombre o Razon Social: Pinta en automatico GAEA S.A. de C.V.
8.-Nombre del Solicitante: Francisco Perez

9.-E-mail solicitante: gaea@hotmail.com.mx

10.- Teléfono Solicitante: No aplica. En este caso no es mandatorio.

Referencias

Mombre o Razon Social:
Nombre Solicitante:”
E-MAIL Solicitante:”
Teléfono Solicitante:

Asesor Responsable AE:

GAEA S A de CV.

Francisco Perez

gaea@hotmail.com.mx

SENOR Jaime Arroyo Arrieta

11.- Hacer clic en Grabar, el sistema le arroja el Numero de Solicitud, el cual NO se
proporcionara al interlocutor. Realizas la transferencia al menu principal.

Datos generales

Numero de Solicitud: 11609601

INFONAVIT
Hogares con valor




FIN

INFONAVIT
e
Hogares con valor

Una vez concluido el servicio de atencidn telefénica con el interlocutor da clic en
Finalizar.-....

ST CRM Interaction

Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema
Center---...

d HINOJOSA ARELLANO OLIVAR

~==. S5 o . - . F
0 Aceptar | Rechazar | Retener | Atender llamada retenida | Colgar | Conectar | Transmitir | Consulta | Conferencia Retaf%r Finaliz. | Teclado virtual @ Listo v
Estara listo para una nueva sesion...
Evcm Interaction center Personalizar Mensajes de sistema Salir del sistema
A
=]
m | Aceptar | Rechazar || Retener || Alender llamada refenida || Colgar || Conectar | Transmitir || Consulta || Conferencia || Retener || Finaliz || Teclado virtual |@ Listo -
Busquedas grabadas ~ w | Iniciar || Ampliado
\.h.( j Identificar cuenta EBack ~ & ~
Pagina Inicial
ldentificacién de Cuenta | | —oont Instalacién | Objeto
o Razon Social - ID componente:
Solicitudes AE » . )
- — SAP ID de Razon Social: ID producto:
Busqueda de Conocimi... Nombre Solicitante: e
eyt E-MAIL Solicitante: Buscar
r._,g; Utiliz.p/ultima vez Fetado: o
11173015 infonatel Pais: o
HINOJOSA ARELLA. Ndmero de Solicitud::
Relacion: tiene la persona de contacto -
Buscar cuenta
Lista resultados
(] o,

Cliente ID de cliente Calle Codigo postal Poblacion Telefono Extension "
/AN
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Acceso al portal Empresarial desde CRM




Acceso a CRM W

~ Hogares con valor

1.- Abre una nueva pestana en tu explorador y dirigete al CRM.
2.- Selecciona la funcion del usuario ZAE_IC_AGENT-Agente del
Infonatel AE.

YYCRM

Seleccione un rol de usuario . ZAE IC_ADMIN-Administrador AE
JZAE 1C AGENT-Agente del Infonatel

AE
. ZAE_MKT-Marketing
. ZINF_SRV_ALL-Semicio




Acceso al Portal Empresarial

) INFONAVIT
= " Hogares con valor

1.- Al entrar a la pagina inicial, haz clic en la seccion Funciones
basicas > Acceso a Portal Empresarial.

OA® Solicitud Atencion Empresarial: 20
\ ( Bl Grabary volver [ElGrabar | ¥ Cance

R = Tarea: Detalles
ldentificacion de Cuenta

Solicitudes AE b IIRESILE TENRIES

Bisqueda de Conocimie... humero de Solicitud:

Vista Integral CAE

Funciones bdsicas ¥ Acceso a Portal Empresarial
Fecha vencimiento:

Descripcion:™

= -

Vil -

=g Utiliz.p/altima vez Status Solicitud:
11925866 201 Solicita:
11925608 Solicitud... Tipificacion:*

11926048 INFONAT...
11925622 Solicitud. .

11925875 202 Sub Servicio:
| Importar cuaderno de apuntes

Senvicio:

Grupo de enlace... I



Acceso al Portal Empresarial

INFONAVIT
Hogares con valor

2.- Escribe el NRP de la empresa para ingresar a su sesion en el
Portal Empresarial y selecciona |la opcion verificar.

A D J Acceso al portal Empresarial

N

Pagina inicial

Introduzca NRP para Portal Empresarial
Cuentas & productos  + P P

Funciones basicas b -

Pool trabajo
Calendario
Limpiar
Atajos GUI

Hirtanal Mmicianae



Acceso al Portal Empresarial

INFONAVIT
Hogares con valor

 Aparece una pantalla en la que se te indica que la actividad se
registrara en una bitacora con la finalidad de tener el registro de
quienes ingresan al Portal Empresarial. Para continuar con la

actividad, debes indicar que aceptas los términos, da clic en el
botdn Si.

Acceso al portal Empresarial

Intreduzce NRF para Portal Empresarial

NRP: 11029253102

---------------

&' Grabar - Dilogo de pagina web lﬁ'

Su ectividad sera grabada con la finalidad de tener un registro de quienes ingrasan
al portal empresanal jAcepta estas ferminos?

|:|- Cancelar

e ——————————————————



Acceso al Portal Empresarial

INFONAVIT
Hogares con valor

 Después de aceptar la grabacion de tu actividad aparecera la URL: Ir
al Portal Empresarial (da clic sobre el texto) y podras consultar la
informacion del NRP dentro del Portal Empresarial.

Acceso al portal Empresarial

Intreduzca NRP para Portal Empresarial

NRP: 11029289102




Acceso al Portal Empresarial

INFONAVIT
(= ~ Hogares con valor

* Una vez realizado lo anterior, debes verificar que Ia
informacion corresponda a la del NRP que estas consultando.

. x =
AS im«:dpotulsmmd —

w
Wl ¥ b Jonre. D - B 6 X | W ot e
Pagion Inlclal

Cuentas & productos

Funciones biskas D

Introdueca NRP pare Postal Emprosaniad | PORTAL

EMPRESARIAL

NRP 15020208102 FRRITR €A Viloe

Vool trabajo . - '
U | s Fordul Emprosad rortal Lagrcr e
Gelendurio
p [Manbeol | misTITvTo 8L TONDO IACKNAL Noticlas
1ajos GLUI
OF LA VIVIE
Mismoeial Dmusdonas WRP: (1020200003 £l Infonavit spoya a todos los trabajm

Contrad de Remacax
Munu de Indesn d

Nt s Raprosantnmen Logsl

Avigso
Contik s HUGO SANOARZ MinES lmpnnnmn Acuna, Goahulla de Zaragoza, tras of |

1@ Uiz ploktima vee
1403501 INFCIRA & McuEnTA
ANTONIO HUL

2 MNipethl
1120033 INFONA

3 Admnndracion de ymanoy

0 MIG TRAMITES

? Esnda do tumts




Acceso al Portal Empresarial

INFONAVIT

—_—
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Nota: Si al momento de intentar visualizar la informacion de un NRP
aparece en la esquina superior derecha un botén rojo y un numero, da
clic sobre dicho icono y aparecera el siguiente mensaje: NRP no se
encuentra registrado al Portal Empresarial, verifique

Es probable que:

* No exista un registro de la empresa en el Portal Empresarial, no
sera posible tener informacion de un NRP que no ha sido
registrado indicale al empresario que primero debe realizar su
registro en el Portal Empresarial.

* Los datos no se ingresaron correctamente, inténtalo de nuevo.

A _ Acceso al portal Empresarial ElBack - L -
W w LB

Pébgina indzial
Cucntas L productos » il | PR £ e i Sy o ) MAP' no 2& enouenira registrado af portal empresarial, veriique

Funciones Disicas L)

HRF 1103928310
ool brabsgs

W alenagrio

[Warhicar] |Limpisr
Biapas Gl |



Importante \h(
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El acceso al portal empresarial aplica cuando los requerimientos del patron se
relacionen con los siguientes temas.

* CFDI (Comprobante fiscal digital por internet.)Solo se podrdn visualizar los
periodos

* Medios de pago. Se tendra acceso dando Clic en la casilla de “ Acepto términos y
condiciones”; no se podra descargar ficha de pago, tienes que indicar al
empresario que los haga.

* Consulta, Aclara y ponte al corriente. No decir Montos
* Consulta de trabajadores. Asesoria Normal.
Nota:

* La informacion que se le proporciona al empresario, sera solamente asesoria |
informativo).

* No se deberd de proporcionar ningun monto.

 El empresario es quien debe de proporcionar los datos, en caso de que el asesor
tenga dudas, hacer mayor énfasis en el sondeo y aplicar validacion de la
informacion que se visualiza en el portal empresarial.
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Seguimiento a Aclaracion
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Busqueda Ticket ARCE N

Si el patron

requiere - | sﬁmm

saber cual \.h.( :| Reporte ARCE Monitor
e T Menu 4 | Grabar como variante Atrds || Finalizar || Cancelar | Sistema,

fue el Pagina Inicial -

. Identificacion de Cuenta Pa:zaRr:euos = a <
m e n S aJ -el d e ;:::::zzsd‘:ionocimiei. EEES ;mura l:j: <z
reSOI ucion Vista Integral CAE ES'::I:::‘M v
d e S u S Funciones basicas »
a C I a ra CiO n eS {‘ Utiliz.p/altima vez H

11925866 201
, ingresa al e a)ingresa el nimero de Ticket ARCE
apa rtado :132:352 iggcnud--- dg en el campo TICKET
. . Ej. ARCEO0000300

Seguimient | P b)Después da clic en Ejecutar
o Aclaracién — Seguimiento Aclara...




Seguimiento a Aclaracion

]
Te despliega la informacién del ticket que consultaste:
Resumen Archivos Arce
Mend , | 4 | Atrds | Finalizar CancolT:_,.,_Simma.,,_I
&|IIT| 8| Pl Bl (). HB  6A3Detalle de Ticket |
NRP Per... Ticket Fecha de Captura Fecha de Proceso Estatus
A0111381107 070 ARCEOQQ0000300 04022014 04.022014 Atendido
AD111381107 070 ARCEO00000301 04.02.2014 04.02.2014 Atendido
A0111381107 080 ARCEO00000299 04 022014 04022014 Alendido
AD111381107 120 ARCEOQ0000298 04.02.2014 04022014 Atendido

Total Gral
1
3
1
80

Si deseas mas informacioén sobre el ticket , selecciona Detalle del Ticket

Detalle Mesa de Aclaraciones

Mend , 4 | Ards | Finalizar | Cancelar || Sistema,
&2 |IF|8)|G P B sl . EH
NRP NSS Ticket Periodo Causal

A0111381107 51886922148 ARCE00000299 0802 PAGO REALIZADO ANTES DE LA NOTIFICACION
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Total Aceptados



O NS/’

Ficha Técnica

INFONAVIT
e
Hogares con valor

Duefio del producto

Elabora Gerencia Atencion a Empresas
Aportantes/SGRF

Autoriza Isabel Briseno

Fecha de elaboracién 24/01/2014

Fecha de modificacion 28/11/2015

Nombre del material Creacion y atencidn de solicitudes



