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1. Introduccion

Este manual le permitird conocer las diferentes formas de contacto y resolucion en caso de
presentar inconvenientes con el servicio o las funcionalidades de nuestros productos.
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2. Servicio de Atencion a Cliente

El Servicio de Atencion al Cliente consiste en la asistencia técnica y resolucion de incidencias de forma gratuita a través de nuestros
diferentes medios de comunicacion para el contacto con nuestros asesores (lineas telefonicas, chats, ticket y correo).

Facturar en Linea podra prestar el Servicio de Atencion al Cliente por si o a través de un tercero (distribuidores o franquiciatarios).
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2.1 Linea telefonica

Contamos con las siguientes lineas telefénicas con las cuales nos puede contactar para resolver sus inconvenientes de manera
personal sobre el aplicativo:

Soporte técnico: 01 (222) 699 65 24 y 01 (222) 644 33 35
Ventas: 01 800 087 33 91

Las cuales también puede encontrar en nuestra pagina electronica (ventana principal parte superior) “www.fel.mx”:
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2.2 Chat

Se tiene el servicio de chat con el cual nos puede contactar y uno de nuestros ejecutivos o técnicos de soporte le puede auxiliar,
se cuenta con dos servicios:

*Chat de Soporte
*Chat de Venta

2.2.1 Chat de Soporte

Este chat le servira para externar sus dudas y aclaraciones, un personal capacitado en soporte le atendera.

El chat de soporte se encuentra en la pagina electronica (ventana principal del lado inferior — izquierdo). A continuacion se describe
el procedimiento.

1.- Escriba su mensaje.
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2.- Llene el formulario con los datos solicitados (nombre y correo electronico), elija el departamento (cualquier
departamento, soporte contable y soporte técnico) y dé clic en iniciar chat..
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2.2.1 Chat de Ventas

Este chat le servira para externar sus dudas y/o comprar nuestros servicios y productos que FEL le ofrece, un personal capacitado

en ventas le atendera.

El Chat de ventas, se encuentra en la pagina electrénica (ventana principal del lado inferior - derecho).
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A continuacion se describira el procedimiento.
Llene el formulario con los datos solicitados (nombre y correo electrénico) y dé clic en iniciar chat.
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2.3 Tickets de Soporte

Un ticket de soporte es una consulta de cualquier indole que puede usted realizar desde su area de clientes. Su consulta quedar-
registrada automaticamente en el sistema y se notificara con respecto a sus datos capturados.

El sistema de ticket de soporte se encuentra en la pagina www.fel.mx. A continuacion se describira el procedimiento.

1.- Dé clic en el recuadro Tickets de Soporte
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2.- Se desplegara el siguiente formulario.

TICKETS DE
SOPORTE T)

Sistema basado en correo electrdnico para solicitar Soporte Técnico, Seguimiento de pagos, Envio de

QueiasoSugerencas *Departamento: | Seleccione Departamento v
Este servicio ayuda a resolver el problema lo antes posible y darle una mejor atencidn: 3 - LI ene el fO rmu |aI’IO con IOS S |g ule nteS d atOS
1. Describa lo mds posible la situacién que presenta “Asunto [ Esariba su asuntg Correo eIeCtror"CO
2. Enumere todos los pasos que realizd para encontrar o reproducir el problema.
3. Solamente haga un Ticket para cada problema que tenga. “Prioridad | Seleccione prioridad v - R FC
- - Departamento
E'mﬂ“-[ Escriba su correo Comentarics: [ Escriba sus comentario

- Asunto

*RFC: (|ESCRIBA SURFC

- Prioridad

o

*Departamento: \ Seleccione Departamento

- Comentarios

*Asunto: [ Escriba su asunto

- Ingrese el cédigo que aparece

*Prioridad: \ Seleccione prioridad

Comentarios: | Escriba sus comentarios 4.' Dé CI|C en enVIaI’
E— Dé clic en Enviar
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5.- Al finalizar este proceso le aparecerd la siguiente pantalla.
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@ enviada
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2.4 Correo

Contamos con un servicio de correo electrUnico en el cual podr- externar sus dudas, sugerencia o incidencias y el person-
al le contestara a la brevedad posible.

Contamos con un correo electronico para soporte técnico el cual es soporte @facturarenlinea.com.mx, en el que debera
colocar la siguiente informacion:

-Asunto

-Datos (RFC, razén social, teléfono con lada, correo y nombre de contacto)
-Descripcion detallada del inconveniente.

-De ser posible adjuntar imagen del inconveniente

W’“""‘"‘" Mensaje Insertar Oprciones Formato de texto Revisar
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Pegar E] X § |- A - |. = = | iE = |Libretade Comprobar | Adjuntar Adjuntar Firma Zoom
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Portapapeles [F] Texto basico F} MNombres Incluir Etiquetas | Zoom
D
e
::;I Para... ‘ soporte cturarenlinea.com.mx ‘
Enviar
™ | |
cco.. || \
Asunto: ‘ Error 201 ‘
; &
Buen dia: P
RFC-AAAE000000AA1

Razon social: Prueba S A.de CV.
Teléfono con lada: (222) 1234567
Correo: prueba@hotmail.com

Nombre de contacto: X

Descripcién detallada del inconveniente
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3. Servicio de Resolucion

El Servicio de Resolucién comprende la asistencia técnica gratuita por medio de nuestros diferentes medios de contac-
to, ya sea para consultas generales del producto y/o servicio.

Linea telefonica

El tiempo de espera dependera del flujo de llamadas que entren al conmutador y el Servicio de Resolucion dependera
del inconveniente que presente, este puede ser resuelto en el momento o con un maximo de 48 hrs. habiles.

Chat

El tiempo de espera dependera del flujo de chats que entren a la plataforma y el Servicio de Resolucién dependera del
inconveniente que presente, este puede ser resuelto en el momento o0 con un maximo de 48 hrs. habiles.

Ticket

El tiempo de respuesta sera de 24 hrs. habiles y el Servicio de Resolucidon dependera del inconveniente que presente,
el cual no debera de rebasar las 48 hrs. habiles.

Correo

El tiempo de respuesta sera de 24 hrs. habiles y el Servicio de Resolucién dependera del inconveniente que presente,
el cual no debera de rebasar las 48 hrs. habiles.

Notas: Los correos y tickets que permanezcan sin respuesta del Cliente por méas de 3 dias, se cerraran.
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jGracias!
Si continua con dudas...

Por favor contactenos:
Soporte técnico: 01 (222) 699 65 24 y 01 (222) 644 33 35

Ventas: 01 800 087 33 91
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