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Registro en Sistema

Este manual consta de uninstructivo del uso de la herramienta AT Servicios
para usuarios, el cual indica desde como registrarse en el sistema hasta
el proceso de levantamiento de fickets

Para que pueda hacer uso del sistema AT Servicios deberd ingresar a la
siguiente liga.

https://atservicios.freshdesk.com/es/support/login

Se abrird el portal de AT Servicios donde deberd registrarse para poder
iniciar sesion

P 8 == -

11 wsted un agenes 7 ar peuian

De clic en “REGISTRARSE” o “"REGISTRATE CON NOSOTROS".
AL s . [

Inkilir i84bdn #n & porial de silRbtencla Registrarse

o By awted w ageninT e

Pedird llenar 4 campos y seleccionar un campo captcha, los cuales son

M

obligatorios para poder darse de alta en el sistema.
NOTA: Deberd registrarse con el correo institucional.
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Reglstrate para canseguir tu AT Servicies cuenta

Una vez llenado los campos

Rairiere corplets %

dar clic en registrar.
I REGISTRAR CANCELAR .
el

REG ISTRAR CANTELAR

Después de completar el proceso

anterior, le llegara un mail a su |

correo INstitucioNnal COMO €l QUE SE  {ummen cessr o o s st o
muestra a continuacion. Este correo |=& sy e

i iafiar i irbedeyicom g i o MO sl g Yiges |

SerViré pGrO |G OCTiVG Cién de SU S la g antericr no fenaona intente copsindols i prgindols n ua navegadon. i continus Smienda probleman, ne

dude & DORIECIBME

cuenta, donde deberd abrir el link ...
que viene incluido.

Se abrird la ventana de activacion, donde le pide crear una contfrasena.

Una vez creada la contrasena de clic

Active Su Cuenta Im 4 ”
Inrj;m confinme sus daios y eslablezea una contrasciia para su en ACTIVAR E INICIAR SESION .
Hambre O ple = Fanchesle: Alvarer

Crear Conftrasefia = -

Este proceso servird para que pueda ingresar al Portal de AT Servicios y
asi poder levantar un ticket.

AT Servicios




Portal AT Servicios

Una vez activada si sesion estard dentro de AT Servicios, que se visualiza
como se muestra en la imagen.

T

{Como podemos ayudarte?

B viviws Tcost 06 Soports () Muveiar £1 ol (el Tickid

Base de Conocimiento Foros de la comunidad

Telalania RRHH

A continuacion, se explica la funcionalidad del sistema:

Comenzando por la parte superior derecha, se muestra una Leyenda de
Bienvenido consurespectivo nombre, enseguida las opciones “Editar Perfil”,
“Cerrar sesiéon” y un cuadro de opcién.

Bienvenido Michelle Arredondo

Editar Perfil Cerrar sesion  Spanish ~

Donde la opcion “Editar perfil” sirve para modificar sus datos personales
como, agregar una foto de perfil, editar su nombre, teléfono, idioma o bien
por si requiere cambiar la contrasena de su cuenta.

AT Servicios




Gestionar tu perfil
Cambiar contrasefa

- o LY rrescdondo
Corves A {
CAMBIAR FOTO Titula
CAMBIAR CONTRASERA
o ¥ ADHA
[ L
Teddfonn de
cetacta ¥
Tids T
0 e Tkt
2L w
AT £

La opcidn “Cerrar sesion” finaliza la sesidon activa del portal AT Servicios.

Bienvenido Michelle Arredondo

A AT Servicios Editar Perfil | Cerrarsesionl| Spanish ~
A ]

Inicie Soludones

La lista desplegable que se observa con la palabra “Spanish”, le servird
para cambiar de idioma el portal, ya sea a espanol o a inglés.

NI LT VIL I TS T IICSE, LTI B nyr
fx AT Servicios Cerrar sesion

+ Spanish
Inicio Soluciones Foros English I

Enseguida nos enconframos con el menuU de opciones que contiene el
portal, a continuacion, se describe.
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Men 0 Inicio

Inicio

Muestra una vista general con las funciones que contiene el portal, como
levantar y revisar el estatus de sus tickets, la base de conocimientos y los
foros. Explicaremos cada uno de ellos;

[ O e B

;Como podemos ayudarte?
OO & DTS O CUSQRA0d SO

B buewo Tkbet e Soporte B Reviar € Estado Ol Trket

Base de Conocimiento Foros de la comunidad

Telefonia RRHH

En la seccion “;Cémo
podemos ayudarte?”
Conhene un bUSCOdor Introducir el término de bisqueda agqui... I

donde podrd consultar
Si hay (]IgL'Jn articulo B nuevoTicket De Soporte Bl Revisar Bl Estado Del Ticket

:Como podemos ayudarte?

que le pueda servir de

ayuda para una soluciéon, de lo confrario podrd levantar un ticket en
la opcion “Nuevo Ticket de Soporte” asi como revisar en qué estado se
encuentran con la opcidn “Revisar El Estado Del Ticket”.

M
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Levantar un Ticket

(Nuevo ticket de
Soporte)

Levantar un Ticket

: . Tals ?
Aldarclicenlaopcion “Nuevo ¢Como podemos ayudarter

Ticket de Soporte” nos abrird
la ventana “Enviar Consulta”.

Desde aqui podrd realizar sus
levantamientos de tickets Revisar &l Estado Del Tickes

Introducir el término de blsqueda aqui...

Enviar una consulta

Sollcitada por + aamiclanmiemail.o ®

Lo ventana consta de un
formulario con 4 campos que
S son necesarios llenar, ya que
con esta informacion hard el
levantamiento de sus tickets.
Enseguida se detalla para que
se utilizan

F——_— il
Servick Telefonia ._,l
Calular

Araas AT

Deseripoidn & B I 1 - A B oo & "

+ A |Lnear AreRive

Solicitado por: este campo muestra por default el correo del usuario
que levantard el ticket (propietario de la cuenta), este campo
nunca deberd estar vacio.

Enviar una consulta

Solicitado por # aamichfanny@grmail.com

M
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Levantar un Ticket

(Nuevo ticket de
Soporte)

Servicio de Telefonia Celular: muestra todos los servicios que ofrece
la AT respecto ala telefonia celular, deberd desplegar la lista para
poder visualizar cada uno de los servicios.

Tekshonis.

AlraHajs de Servicios Adicionales

En la mayoria de los
I servicios le pedird

~Lambic de Forma de Pago o Tarjen de Crédao

™ o s i ingresar informacion

—Lanielaciln inea

Carga de Taldo o acthwacidn de lintas mesvas con plancs tede destinafnbagn y con servicie die BPT hungianaliclae Cost Corgre ex‘l’ro p O rO p O d er

~Cegidn de derechos
Colbranzavia TRV 3 .

T inscidaciiny Desconechdacion de neas enviar la consulta.
Cortratacin Linea nueva 8 Mieel haoral

—Craacihn de Facturs Macionasl

Ovabe e Lacan Ej. Escogeremos el

—Equipd pars Revisin & Seraos Tk

e servicio de “cambio

Rt pr ity iy .
Rieruzesmriie

Reporves de Facouracion y Corsumo de nl’Jmero CGIUIOTH.

"'Sl.ipltl": o e Bnetas por robo exrrasie

Argas AT

et
wifanca Direces de Amiga Kir
==Crrees Telefania

Enviar una consulta

sl SHORASTE 1

%]

Como se muestra en la
imagen, los puntos 1,2 y 3 son ?
campos adicionales que se

desplegaron por el fipo de

servicio que fue seleccionado. S S LR L N
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Levantar un Ticket

(Nuevo ticket de
Soporte)

Areas AT: confiene los servicios que ofrece cada una de las
direcciones de la AT, el campo estd dividido por las diferentes
dreas y cada una de ellas contiene el fipo de servicio que ofrece.

Deberd desplegar la lista para elegir algun drea y a su vez elegir
qué tipo de servicio desea recibir.

h_
Centros y Apostolades RC

Compras
Contabilidad
Descripcion * Contraloria A
Eco

Juridico

Recursos Humanos
Sistemas

Tesoreriz

Mostramos en la imagen los puntos
1,2y 3 donde el punto 1 aparecerd
al seleccionar cualqguier drea, ya
que son |os servicios que ofrecen;

Los puntos 2 y 3 son campos
adicionales que se desplegaron
por el drea que escogio.

(=

Algunos servicios le pedirdn
ingresar informacion extra
para que la consulta pueda
ser enviada.

EJ. Escogeremos el drea
"Centros y Apostolados RC”.

Enviar una consulta

aamichlarsrnefpmailoom

Cnarca y Apowncladen AT o

.. [
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Levantar un Ticket

(Nuevo ticket de
Soporte)

Descripcidn: en este campo deberd poner una pequeia
explicacion sobre el servicio que desea solicitar, no deberd estar
en blanco ya que es un campo obligatorio. Asi mismo debajo de
cuadro se encuentra un link que se utiliza para adjuntar un archivo

Si es necesario.

(A co (&) x

i
i
J=

+ Adjuntar archivo

M
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Eiemplo de levantamiento
de ticket

Areas AT :
E—

Servicios Tesoreria

Nos dirigimos al campo Areas AT~ “™ v
y elegimos la opcion Tesoreria.

Descripcion # B I U

= A KB co B x

Observamos que al seleccionar

Tesoreriac  nos muestra  dos

campos mads, donde en el

s j campo “Servu:l.os Tesorgna”
desplegamos la lista y elegimos
que tipo de servicio queremos.
En este caso queremos una
“Solicitud de Token”.

Y enelcampo “Bancos” elegimos

la opcidn en donde se visualice

el nombre del banco del que g
queremos el Token, en este caso

serd “Bancomer”.

AMEXJBBVA Bancomer, | Banc j

n
n
|

EX oo &

Ponemos una peqguena resena sobre el servicio
que gqueremos dentro del campo “descripcion”.
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Enviar una consulta

solicitade por * aamichlanmypigrnail.carm

seniclo Telefen(z Telafaria j
Celular

Areas AT

Una vez terminado de llenar =
los campos correspondientes st e V]
daremos clic en enviar solicitud
y nuestro ticket serd enviado vy
recibido por el agente indicado. LRI E

AMEX, BEVA Baricorrer, O Saru V|

+ aAdjuntar archivo

ENVIAR CAMCELAR

Al enviarse lo llevard a la siguiente ventana, donde muestra
los datos del ticket, asi mismo puede visualizar si ya le estan
dando seguimiento y que agente lo estd atendiendo.

Lisza de tickets Agente que trabaja en este

licket
Ermpezando el proceso Desde 4 mineos 46 seRundos

#31 : Sanidra Pinsda

M Michelle Arredonda

% =] A
Daros del ticket
Extirmuados buenad Landed, neoetilo tu apoys pard realizar und tolctud de Talken SarwiChy Telafonda Colular
diel Bunico Bancomey
e Telahenia w
- Sandra Pineda Aras AT
Tesoreria w
Ha Mimksrle Aermdand,
Servicios Tesorevia
Fifimadi Michele, o iSieiada o Wamite 6an F BARGS EAmeandent
Snlrin e A RakEn b
Bancos

i Michelle Arredondo
W AMEX, BERIA Barcorner, € Banol

AT

Adsigreed te

X
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Inicio Lista de tickets

Empezando el proceso Desde 4 minutos 46 segundos

#31
Cuando su ticket haya
sido  resuelto  usted
Estimados buenas tardes, necesito su apoyo para realizar una solicitud de Token Te I’]d I’é q ue cerrda r|O
del Banco Bancomer desde es.l.e pun.l.o

M Michelle Arredondo. deciarada 5 minutos hace

S Sanl:lra Pineda, dicho menos de un minuto hace

Hi Michelle Arredondo,

Estimada Michelle, hemos iniciado su tramite con el banco correspondiente.

Al momento de cerrarlo se activar una ventana de
“Ratio de Satisfaccion”

La cual tendrd que responder para evaluar el desempeno
del agente que lo atendid, en primera instancia nos
aparecen tres opciones, deberd dar clic en alguna de ellas

Aponte que trabafa en ecte ticket

B okt ha S Deyrado Desde 1 wepunaos Reabvin y nesy b

[Ratio de satisfaccion
w3l .

v Michelle Asredorsda

Sardra Pineda = = -
Totalmente insatisfecho
[ N :i'"' dellicker
i cinda ol
Tret w
Arean AT

Savrwicaon Taurena

X
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Seguido pide que responda una encuesta, la cual se responde por medio
de un semaforo con los colores Verde, Amarillo y Rojo.

Verde = S| (para seleccionar de clic en el primer check)

Amarillo= Ni satisfecho ni insatisfecho (para seleccionar de clic en el
segundo check)

Rojo = NO (para seleccionar de clic en el tercer check)
Al terminar de responder la encuesta de clic en Enviar

“ATservicios tiene como objetivo de medir la calidad en el servicio
fque presta la AT a las obras. Da reporte a los directores y
administradores territoriales de manera directa dando los

indicadores de mejora a cada area como retroalimentacion.”

1. gHemaos resueBo bien tu asumio oy al primer inkenin®

® =

2 A Ta hames trafadn da mansra amable duranta ks rescfucdin dia fu asirdo?
) Mi 2afalectio ni ingalislechn

3. ¢ Consideras adecuado el liermpo que hemes inverlide en resobeer b asumo 7

. . Lo
M Michelle Arredondo, cicne 4 menutos hace
Microencuesta de savisfaccidn de servicio Totalmenre ,
e @ Cuando se envia la encuesta
en automdatico le aparecerdn
' Hemaos resuelto bien t asunto y al primer intento! 5l . .
sUs respuestas debajo de su
i ;Te hemos tratade de manera amable durante |a Wi sansfecho n ‘I-iCke‘I- CerrOdO
resolucldn de tu asunto? Insatisfecho
] (Consideras adecuada el tiempa que hemas MO .

myertdo en resaher tu asunts’

M
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Soluciones, Foros y Tickets

En este apartado encontraremaos
la Base de conocimientos, la
cual contiene un repositorio de
archivosy formatos que se utilizan
ya se de consulta o en algunos
casos se deberdn descargar y
adjuntar si el fipo de solicitud a
realizar lo requiera.

Es un sitio de discusion donde
podrd publicar mensajes acerca
de un tema, creando de esta
forma un hilo de conversacion
con los demds usuarios

Atraduclr o términa de blsqueds aqul...

Base de Conocimlento

B rueva Ticket Do seperts

Telefonia

W Planes seraco de Telefom

Sislermas

M Actualizaddn de Windows

rhrociucr = termire de pisgueda ag)

Resetzar B Estade D Tieser

ul.. II HMuewn Ticket Ce Scporte l'.'l Reewizar El Sztaco D Ticket

Foros de la comunidad

£ snnaureormants
@ vipzand Tricks

o Lalas and sffars

L) Fantura Requeats |

0 Bepart a problem

Muestra la lista de los ik

tickets que ha creado

y desde aqui fambién .-

podrd levantarlos, puede
revisar el estado en el que
se encuentran cada uno
de sus tickefts.

Expsrtar Hickats

EL TICHET Ha 5050 CERRADD

M

AT Servicios



AT Servicios

estra pr ioridad es serv irte

Manual de Usuario
Sistema de Tickets
AT Servicios

W 248



