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Registro en Sistema

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

Para que pueda hacer uso del sistema AT Servicios deberá ingresar a la 
siguiente liga.
https://atservicios.freshdesk.com/es/support/login
Se abrirá el portal de AT Servicios donde deberá registrarse para poder 
iniciar sesión

De clic en “REGISTRARSE” o “REGISTRATE CON NOSOTROS”.

Pedirá llenar 4 campos y seleccionar un campo captcha, los cuales son 
obligatorios para poder darse de alta en el sistema.
NOTA: Deberá registrarse con el correo institucional.
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Una vez llenado los campos 
dar clic en registrar.

Una vez creada la contraseña de clic 
en “ACTIVAR E INICIAR SESIÓN”.

Se abrirá la ventana de activación, donde le pide crear una contraseña.

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

Después de completar el proceso 
anterior, le llegara un mail a su 
correo institucional como el que se 
muestra a continuación. Este correo 
servirá para la activación de su 
cuenta, donde deberá abrir el link 
que viene incluido.
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Portal AT Servicios

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

A continuación, se explica la funcionalidad del sistema:

Comenzando por la parte superior derecha, se muestra una Leyenda de 
Bienvenido con su respectivo nombre, enseguida las opciones “Editar Perfil”, 
“Cerrar sesión” y un cuadro de opción.

Donde la opción “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 contraseña de su cuenta.
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La opción “Cerrar sesión” finaliza la sesión activa del portal AT Servicios.

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

Enseguida nos encontramos con el menú de opciones que contiene el 
portal, a continuación, se describe.
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Menú Inicio
Levantar un Ticket 
(Nuevo ticket de 

Soporte)

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;

En la sección “¿Cómo 
podemos ayudarte?” 
contiene un buscador 
donde podrá consultar 
si hay algún artículo 
que le pueda servir de 
ayuda para una solución, de lo contrario podrá levantar un ticket en 
la opción “Nuevo Ticket de Soporte” así como revisar en qué estado se 
encuentran con la opción “Revisar El Estado Del Ticket”.

Inicio
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Inicio
Levantar un Ticket 
(Nuevo ticket de 

Soporte)Levantar un Ticket

Al dar clic en la opción “Nuevo 
Ticket de Soporte” nos abrirá 
la ventana “Enviar Consulta”. 
Desde aquí podrá realizar sus 
levantamientos de tickets.

La ventana consta de un 
formulario con 4 campos que 
son necesarios llenar, ya que 
con esta información hará el 
levantamiento de sus tickets. 
Enseguida se detalla para que 
se utilizan

Solicitado por: este campo muestra por default el correo del usuario 
que levantará el ticket (propietario de la cuenta), este campo 
nunca deberá estar vacío.1
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Inicio
Levantar un Ticket 
(Nuevo ticket de 

Soporte)

Servicio de Telefonía Celular: muestra todos los servicios que ofrece 
la AT respecto a la telefonía celular, deberá desplegar la lista para 
poder visualizar cada uno de los servicios.

En la mayoría de los 
servicios le pedirá 
ingresar información 
extra para poder 
enviar la consulta. 
Ej. Escogeremos el 
servicio de “cambio 
de número celular”.

Como se muestra en la 
imagen, los puntos 1,2 y 3 son 
campos adicionales que se 
desplegaron por el tipo de 
servicio que fue seleccionado.

2
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Inicio
Levantar un Ticket 
(Nuevo ticket de 

Soporte)

Áreas AT: contiene los servicios que ofrece cada una de las 
direcciones de la AT, el campo está dividido por las diferentes 
áreas y cada una de ellas contiene el tipo de servicio que ofrece.
Deberá desplegar la lista para elegir algún área y a su vez elegir 
qué tipo de servicio desea recibir.

Mostramos en la imagen los puntos 
1,2 y 3 donde el punto 1 aparecerá 
al seleccionar cualquier área, ya 
que son los servicios que ofrecen;
Los puntos 2 y 3 son campos 
adicionales que se desplegaron 
por el área que escogió.

3

Algunos servicios le pedirán 
ingresar información extra 
para que la consulta pueda 
ser enviada. 
EJ. Escogeremos el área 
”Centros y Apostolados RC”.
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Inicio
Levantar un Ticket 
(Nuevo ticket de 

Soporte)

Descripción: en este campo deberá poner una pequeña 
explicación sobre el servicio que desea solicitar, no deberá estar 
en blanco ya que es un campo obligatorio. Así mismo debajo de 
cuadro se encuentra un link que se utiliza para adjuntar un archivo 
si es necesario.

4
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Ejemplo de levantamiento 
de ticket 

Nos dirigimos al campo Áreas AT 
y elegimos la opción Tesorería.

Observamos que al seleccionar 
Tesorería nos muestra dos 
campos más, donde en el 
campo “Servicios Tesorería” 
desplegamos la lista y elegimos 
que tipo de servicio queremos. 
En este caso queremos una  
“Solicitud de Token”.

Ponemos una pequeña reseña sobre el servicio 
que queremos dentro del campo “descripción”.

Y en el campo “Bancos” elegimos 
la opción en donde se visualice 
el nombre del banco del que 
queremos el Token, en este caso 
será “Bancomer”.
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Una vez terminado de llenar 
los campos correspondientes 
daremos clic en enviar solicitud 
y nuestro ticket será enviado y 
recibido por el agente indicado.

Al enviarse lo llevará a la siguiente ventana, donde muestra 
los datos del ticket, así mismo puede visualizar si ya le están 
dando seguimiento y que agente lo está atendiendo.



Manual de Usuario Sistema de Tickets AT Servicios
14

Cuando su ticket haya 
sido resuelto usted 
tendrá que cerrarlo 
desde este punto.

Al momento de cerrarlo se activar una ventana de  
“Ratio de Satisfacción”
La cual tendrá que responder para evaluar el desempeño 
del agente que lo atendió, en primera instancia nos 
aparecen tres opciones, deberá dar clic en alguna de ellas
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Seguido pide que responda una encuesta, la cual se responde por medio 
de un semáforo con los colores Verde, Amarillo y Rojo.
Verde = SI (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

Cuando se envía la encuesta 
en automático le aparecerán 
sus respuestas debajo de su 
ticket cerrado
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Soluciones, Foros y Tickets

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

Es un sitio de discusión donde 
podrá publicar mensajes acerca 
de un tema, creando de esta 
forma un hilo de conversación 
con los demás usuarios

Muestra la lista de los 
tickets que ha creado 
y desde aquí también 
podrá levantarlos, puede 
revisar el estado en el que 
se encuentran cada uno 
de sus tickets.

Soluciones

Foros

Tickets
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