Centro de atencién a proveedores (_'_omerual
Comprobantes fiscales digitales mexicana

Manual de operacién para el ingreso de casos de CFDs en el centro de
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Febrero 22, 2011

Con el fin de apoyar el proceso de integracion de factura electrénica con Comercial Mexicana y de dar
seguimiento a su proceso diario de facturacion, se pone a su disposicion un nuevo médulo dentro del centro de
atencién a proveedores en Provecomer.

En esa opcién podré recibir atencion y resolver sus dudas sobre los siguientes temas:

e informacion y contacto para el proceso de integracion de enlace electronico
e seguimiento en las fases de pruebas
¢ solucion a problemas en productivo tanto para el esquema de pre-facturacién como de post-facturacion.

A continuacién se detallan los pasos que debe seguir para hacer uso de esta herramienta.
Pasos generales para el seguimiento de casos

Los pasos a seguir en el tratamiento de cada uno de los casos son los siguientes
e Ingresar al portal con una clave de acceso con sus datos personalizados
e El proveedor identifica a través de un arbol de opciones el tipo de problema o duda que tiene
e Captura observaciones que detallen el problema y proporciona parametros que permitan dar
seguimiento a los analistas.
e Se genera un folio que identificara todo el proceso
e El sistema sugerira consultas que permitan resolver el problema de una manera automatica, utilizara los
parametros que se hayan capturado
e Encaso de que las consultas sean suficientes, el proveedor dara por concluido el caso.
En caso de no ser suficientes, verificard las observaciones e ingresara el caso, confirmando el nimero
de folio de seguimiento.
Se asignara el folio a un analista de Comercial Mexicana para que de el seguimiento.
El analista ingresara al sistema informacion de cada uno de los pasos de seguimiento.
El proveedor podra consultar el seguimiento en el portal conforme lo va ingresando el analista.
Si el analista considera que la informacién proporcionada es suficiente para resolver el caso, lo marcara
como Resuelto.
El proveedor podra consultar el resultado y en caso de estar de acuerdo lo marcard como cerrado.
e Si no esta de acuerdo podrd recuperar nuevamente el mismo caso para que el analista detalle la
informacion e incluso se comunique telefénicamente o por correo electronico.
e Si el analista requiere mayor informacién del problema, este se comunicara a los teléfonos o correo
electrénico que tenga registrado el usuario (proveedor) que ingreso el caso.
e En la gran mayoria de los casos, la comunicacion telefénica o por correo electrénico es del
analista de Comercial Mexicana al proveedor, por lo que es indispensable que sus datos de
contacto estén actualizados.

Ingreso en el portal

Es necesario ingresar con su numero de usuario personalizado con sus datos como contacto. Puede verificar o
modificar la informacién con la que esta registrado en la opcion de Altas y Cambios del apartado de Usuarios en
el menu principal.
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Si esta ingresando con la clave maestra asignada a su proveedor podra realizar las siguientes opciones:
e modificar datos de la clave maestra
e dar de alta claves adicionales
o modificar los datos de las claves ya existentes

Administracién de usuarios

Agregar una clave nueva

Alta / Cambiar I
Clave MNembre esto | | Permisos | Status |
i ¥ BuU I!!MEI

Dea click aqui para agregaruna clave --> 1) Y] g1

Clave de acceso maestra

855 servicio a clientas ] ALTA, . —

Claves de acceso personalizadas

Alta / | | | Cambiar
I Clave i Mombre y puesto | Modifi Permisos | Status tat

50000 | Servicios de Distribucién ) ui ALTA JB
50000 Analista CﬂC \m §15] :ALTA i)
50003 M_llropolitlno ] N1 | ALTA | 5]
50003 Rep. Ventas Comarcial ) ¥ BAIA )
s0003: Vantas Comarctal ) ) ALTA )

Reprasentante de o o o

S Ventas Cuernavacs <—l Har
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Es muy importante que la persona que levante un caso en el centro de atencion a proveedores ingrese con una
clave personalizada con sus datos, ya que a través de ellos se hara el contacto para darle seguimiento. En caso
de estar incompletos o no ser los correctos la Gnica retroalimentacion que se podra hacer sera a través de las
contestaciones en el mismo portal.

Si no cuenta con una clave personalizada, puede dar de alta las que sean necesario.
Los datos los puede modificar en la opcion de Alta/Modificar seleccionando una clave en particular y presentara

la siguiente informacion.

Asignacién de Roles de Provecomer

Accion a gjecutar: Actualizacion Nom bre del
 me e 855 MEXICO S DE RL . I
Descripcion:| pe gy usuarioqgue esta
Status:| ALTA ingresando
Contrasefiz Il..il.. *
Responsable I |’ I B—
Fussto: |Ejecutive de Servicios de Distribu*
Teléfonos
Clave lzds: [422 | -—
Taléfono: [ : Teléfonosde
Excension: [1573 contacto
Celular l
Corree electrénico I nudez@kek +—
Heredar permisos| ®si O No _ Correo
Roles electrénico
pages| (]

Recibos y devoluciones| []
“entas & Inventarios D
Aclaraciones []

Logistica v seguimients de

pedidos

Enviar Usuario

Es indispensable que el nombre del responsable, sus teléfonos y su correo electronico estén actualizados
correctamente ya que a través de ellos se le dara seguimiento.

Ingreso de casos en el centro de atencion a proveedores

Para ingresar los casos es necesario acceder a la opcion de Alta de casos en el apartado de Centro de atencién
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En esta opcién el primer paso es confirmar sus datos, ya que a través de ellos se hara el seguimiento a su caso.

Atencién a Proveedores

Aqui podra escoger el tipo de problema que tiene e indicar los datos
que requiere para su caso.

Favor de verificar que sus datos estén correctos porque una vez que su caso
haya sido resuelto, un analista se comunicara con usted para darle respuesta 2
su problema.
Silos datos no son correctos faver de corragirlos en el apartaco de Claves éa‘_._
Accaso,

Responsable: Karla R
Puesto:Jefe de servicio 2 clientes

Teléfono oficina 1:(442) Ext. 1542

Teléfono oficina 2:{442) Ext.
Linea 800:
Celular:null

Email: 2 «com

| continuar )) <

Una vez confirmados los datos presentard la lista de opciones del centro de atencion, aqui hay que elegir la
opcion de Factura Electronica
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Opciones de consulta Folio del caso con

Proveedor: £55 MEXICO & DE AL DE CV ,— el que se le dara
suario: Karla - ¢
gaso- Nﬂn:(ero- 21882 = SegUImlentO

Ruta del caso:

De click en el botén de la opcidén que concuerda con su problema

Opcion de Factura

Selec. ‘ 1d I Opcién ‘ E|ectr6n|ca
) 00 Factura slectronica <
b 1000 Informacion de los pedidos
1) 1007 Informacion de pagos
113 1016 Infermacion ce Recibes
rr) 1020 Infermzcion 2 Deveolucionss
b} 1033 Aclaracion de cargos
25) 1038 Infermacion de aclaracicnss
2b) 1045 Publicacion de indicadores

Dentro de esta opcion se desglosaran los siguientes casos:

Iniciar integracion con Comercial Mexicana.- Esta opcion es para cuando desea informacion y ponerse en
contacto para iniciar el proceso de integracion de enlace de CFDs a través de medios electrénicos. Todos los
proveedores que estén generando CFDs y entregando con versidon impresa Unicamente, deben de hacer llegar
en electronico su documento.

Fase de pruebas o integracidn.- En esta opcidn podra dar seguimiento a dudas o problemas con respecto a
la fase de pruebas de envio de sus documentos.

Problemas en productivo pre-facturaciéon.- Contiene las opciones para seguimiento de aquellos
proveedores que ya se encuentran en productivo y operan en el esquema de pre-facturacion, es decir generan
su factura con base en el pedido y la entregan antes de la llegada de su mercancia.

Problemas en productivo post-facturacién.- Similar al anterior para proveedores que estan en el esquema
de post-facturacién, es decir generar su factura con base en la informacién del recibo de su mercancia y
entregan el CFD después de la mercancia.

Otros.- Esta opcion es para aquellos casos que no se incluyan en las anteriores, se pide hacer uso lo menos
posible de esta opcidon ya que el seguimiento no podra ser tan oportuno y eficiente como en los casos
anteriores.

Selec. Id Opcion
LT3} 901 Iniciar integracién con CM
LT3} Q02 Fase de prusbas o integracién
LT3} Q02 Praeblemas en preductive pre-facturacicn
LT3} S04 Preblemas en productive post-facturacicn
TS 505 Citros

Cada una de estas opciones desglosa un nivel adicional para poder identificar lo mas posible la probleméatica que
tiene.
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El arbol completo de opciones es el siguiente:
Clave Descripcion Detalle

900 Factura electrénica

901
902
906
907
908
909
910
903
911
912
913
914
920
904
915
916
917
918
919
921
905

Iniciar integracion con CM
Fase de pruebas o integracion
No se le ha contactado para seguimiento
No tiene respuesta a pruebas enviadas
Dudas respecto a datos solicitados
Dudas respecto a errores en sus pruebas
Dudas sobre el paso a productivo
Problemas en productivo pre-facturacion
No estan en portal facturas enviadas
Dudas por errores en su factura
Dudas de facturas no pagadas o remision
Dudas de acuses funcionales o respuestas
Actualizacion o problemas de certificado
Problemas en productivo post-facturacion
Recibos en remision ya facturados
Facturas no relacionadas a recibos
Dudas por errores en su factura
No estan en el portal facturas enviadas
Dudas de acuses funcionales o respuestas
Actualizacion o problemas de certificado

Otros

Factura electrénica

Iniciar proceso de integracion con Comercial Mexicana

Dudas o problemas con el proceso de pruebas o integracion

Ya solicitaron su ingreso a pruebas pero no se les ha contactado para seguimiento
No se le ha dado respuesta a pruebas enviadas

Dudas con respecto al manejo de datos dentro de la factura electrénica
Dudas con respecto a los errores que esta recibiendo en sus pruebas
Dudas con respecto a estatus o requerimientos para el paso a productivo
Problemas en productivo esquema pre-facturacion

No visualiza en las consultas del portal facturas enviadas

Dudas con respecto a errores en su factura

Dudas sobre facturas no pagadas o en remision

Dudas sobre acuses funcionales o respuestas

Actualizacion o problemas con certificados errdneos o vencidos
Problemas en productivo esquema post-facturacion

Folios de recibo en remisién con facturas ya entregadas

Facturas no relacionadas a folios de recibo

Dudas con respecto a errores en su factura

No visualiza en el portal facturas enviadas

Dudas sobre acuses funcionales o respuestas

Actualizacion o problemas con certificados erréneos o vencidos

Otros

En cada una de estas opciones se presentara la siguiente pantalla donde es necesario capturar una descripcion
de la probleméatica en la opcién de Comentarios y llenar los datos relacionados al caso.

Cada opcion solicitara diferente informacién de acuerdo a la problemética seleccionada. No es necesario
capturar todos los datos con los que tenga problemas, solo deben de ser los mas representativos y marcar la
opcion de datos de ejemplo.

Esta informacion le permitira al sistema proponer consultas en automatico para resolver su caso. Por ejemplo, si
el problema se refiere a que no puede visualizar facturas enviadas previamente, debera de proporcionar la serie,
el folio y la fecha de envio. Estos casos serviran a los analistas identificar el problema.

Es muy importante que considere los siguientes puntos para que las consultas sugeridas funcionen

correctamente:
e Procurar llenar todos los campos que solicitados

e Poner las fechas en formato afio de cuatro digitos, mes y dia (aaaammdd), de lo contrario no seran
consideradas.
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Datos necesarios para su consulta

Proveedor: 255 MEXICO S DE RL DE CV
Usuario: Karla
Caso Niomero: 21882

Ruta del caso: Factura electrénica --% Problemas en productive pre- "
facturacion --> No estan en portal facturas enviadas

Por favor ingrese los siguientes datos {

Telefone donde prefiere gue lo contacten:
® 2111500 Ext. 1562 O nul

@ Comentarios:

Silbs dates que proporcionard son 5olb algunes sjemplos de todos los posibles
casos que tiene por faver marque la siguiente casila []

Oserie: Orolio: ©Fecha envio (aaaammad):
1] I Il |
2| Il il |
£l I Il |

|
|

4| I i
< Il I
| Enviar ) < |

Una vez que ingrese estos casos se presentara la siguiente pantalla de confirmacion y en algunos casos
proporcionara consultas que le pueden ayudar a resolver su problema autométicamente.

Reportes Generados

Proveedor: 366 S.A.
Usuario: JESUS

Caso Nimero: 21884

Ruta del caso: Factura electronica --= Problemas en productive pre-
facturacion --> No estdn en portal facturas enviadas

Estos son los reportes que puede consultar para resolver su problema.

1. Consulta de felios de factura electrénica <«

q 1

onar
botén de Salir.

Si ninguno de estos reportes le ayudoé a resolver su problema y quiere
que un analista le a\mde, por favor indique algunas obsewaciones para
que el list Io mas facil te, y después de click en
el boton de E 3 Un lista se icara con usted en cuanto
resuelva su problema

i

Si estos reportes le ay su pr de click en el

© Comentarios:
|No aparecen las facturas enlazadas desde el primero de febrero | —

| Enviar ) <
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Se sugieren consultas adicionales a las que cuenta el portal de provecomer disefiadas para ayudar a identificar
informacion que tiene alguna diferencia que no permite mostrarla naturalmente como datos incompletos o

erréneos, rechazos de informacion entre otros.

En caso de que las consultas sugeridas hayan sido suficientes para resolver su duda es necesario dar click en la
opcion de salir para cerrar automaticamente el caso. En caso de que considere necesario ingresar el caso debe

de verificar los comentarios y dar click en la opcién de enviar.

A continuacién se muestra como ejemplo una pantalla en donde se presentan diferentes criterios de blsqueda
para facturas que no pueden ser visualizadas en el portal. En ella se utilizan criterios como buscar facturas que
no tienen identificado el niumero de proveedor, serie diferente a la proporcionada, rechazos desde la carga de

informacion, etc.

Consulta de facturas

Proveedor: 356 S.A.
R.F.C.: GPL860521FWS8

Id. de caso:

Fecha de consulta: 23/02/2011

Status: Seleccione alguno

facturas

los siguientes criterios para localizar sus

Descripcion

]Stat- ] Folios ] Consultar

CFDs correctos que coinciden con los folios 0 3
seleccionados
CFDs rachazados que coinciden con los folios 0
seleccionados
CFDs con errores que coinciden con los folios -

szleccionacos

CFDs= recibidos pencientes de procesar que -
coinciden con los folios seleccionados

Seguimiento a casos ingresados

Para dar seguimiento a los casos ingresados es necesario dar click en la opcién de Consulta de casos en el

apartado de Centro de atencion.

P o ——

Liga para consultar
detalles de
informacion

F

Diferentes criterios
paraidentificarla
informacion que
ayude a aclararel
caso
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En esta opcion se presentaran los casos ingresados previamente y a través de ellos podra dar seguimiento de la
situacion en la que se encuentran

Casos solicitados

folio de requerimiento 21747 ha side asignaco al analista con fecha y hora ce
18/02/2011 16:23y s& encuentra &n ravision. En breve s& pondra &n contacto con ustad,

Proveedor: 53 DE CV
Usuario:
Fecha de consulta: 23/02/2011 08:38

En proceso

Folio | Status ] Fecha y hora Descripcion |Op:. |
21717 Resuslte | 18/02/2011 11:08 |Factura electronica 301 O
21747 Enravision 18/02/2011 16:23 Factura electrénica 516
21763 Recuperado |18/02/2011 17:57 |Factura slectrénica 206
21775 Enrevision 18/02/2011 18:48 Facturs slactrénica Co12
21791 Resuelto |21/02/2011 09:19 |Factura electronica 511 ©
21841 Resuslte 22/02/2011 10:12 Factura electronica s01 O

Las acciones que puede seguir en esta pantalla son las siguientes:

e Conocer el status de la Gltima actualizacién a alguno de sus casos, se presenta una barra en la parte
superior con el detalle. En caso de haber ingresado un caso como la dltima accion, presentara el tiempo
estimado de solucidon al mismo con base en el nimero de casos pendientes de resolver. Los casos de
factura electrénica tienen mayor prioridad ya que tienen un equipo dedicado a darle seguimiento.

Ver el detalle de seguimiento que se le estd haciendo a cada uno de los casos
Dar por aceptada la respuesta que se le ha proporcionado el centro de atencidn y cerrar definitivamente
el caso.

e Recuperar el caso en caso de no estar de acuerdo con la solucion dada por el analista.

A continuacién se presenta un ejemplo de seguimiento en el que se puede ver los siguientes pasos:
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Detalle del caso solicitado

Proveedor: 25 DE CV
Usuario:
Folio: 21850

Ruta del caso:
Factura electrénica --» Problemas en productive pre-facturacién --> No estdn en portal
facturas enviadas

Descripcion del caso:
Ho han aparecido un rango de facturas ingresados entre el 13 y el 19 de febraro

Status: Resuelto telefonicaments
Analista asignado: Jesis Ricardo Santizago Arango
Fecha de solicitud: 23/02/2011 09:31

Fecha Gltimo seguimiento: 23/02/2011 09:41
Status | Fecha 1 Hora | Observaciones |
Asignade 23/02/2011 09:32
Analista:

Se verifican los folios v no estan relacionados en la base
de datos, & ravisa con sistemas para identificar les
mensajes racibidos

En revision 23/02/2011 | 09:35

[ . Sa fos jes y @5 io que envis los
Llamande 23/02/2011 09:39 jes da conf 7 iados por AS2
Analista:
Se identificé &l problema &n que las facturas enviadas a

RESUELTO 23/02/2011 | 09:41 partir el 10 de fabraro no astan incluyendo el segmanto
de numero de proveedor interno. Es necesario
reprocesarlas y enviarlas nuevaments

El proveedor puede ver el detalle del seguimiento que se le esti haciendo a su caso, incluso puede ver en caso
de que el analista esta tratando de contactarse con €l para solicitar mas informacién o dar una explicacion mas
personalizada.

En este caso el analista da por resuelto el caso y el proveedor podra confirmar la respuesta y cerrar
definitivamente el caso.

Seguimiento a casos resueltos

Proveedor: 855099 KELLOGG COMPANY MEXICO S
DE RL DE CV

Usuario: JESUS RICARDO SANTIAGO ARANGO
Folio: 21717
Status: Resuelto

De click 2 continuacion para ACEPTAR el caso v
moverlo de |z lista de pendientes

Seleccionar
NI

En caso de que no esté de acuerdo, el proveedor podré recuperar el caso y recibir mayor detalle
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Seguimiento a casos resueltos

Proveedor: 855099 KELLOGG COMPANY MEXICO S

OF R DEC Opcion para recuperarel caso y

u io: JESUS RICARDO SANTIAGO ARANGO

Fs:“; 717 continuar con el seguimiento
olio: 2171

Status: Reszuelto
De click 2 continuzcion parzs RECUPERAR el caz0

Seleccionar
») <%

Informacion de contacto

Para cualquier duda favor de dirigirse al siguiente correo electrénico

facturaelectronica@comerci.com.mx

Es necesario proporcionar los siguientes datos para agilizar cualquier seguimiento por este medio:
¢ Nombre
e Numero y razon social del proveedor
e Numero de caso

Atentamente
Comercial Mexicana




