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Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)

1. Introduccion

Este Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) establece los compromisos y expectativas entre
Accion Eficaz y nuestros clientes en relacion con los servicios proporcionados. El objetivo es
garantizar una experiencia de alta calidad y una respuesta oportuna a las solicitudes
presentadas por parte de nuestros clientes.

2. Objetivo

Este Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) tiene como objetivo establecer los estandares de
calidad, las especificaciones y los tiempos de respuesta para los servicios prestados por
Accion Eficaz al cliente.

3. Definiciones

e (lientes VIP: Aguellos con un contrato mensual cuyo valor supera 1.5 SMLMV.

e (lientes Regulares: Aguellos con un contrato mensual cuyo valor no supera 1.5
SMLMV.

¢ (lientes Flotante: Aquellos que no tienen un contrato mensual especifico y solicitan
servicios de manera ocasional.

e Prioridad de la solicitud: Es el nivel de prioridad que recibe la solicitud registrada por
el cliente a través de la herramienta del area de clientes de Accién Eficaz.

e Estado de la solicitud: Es el o los estados por el cual la solicitud ira navegando desde
su registro y su cierre definitivo.

e Tiempo de respuesta: Describe el tiempo maximo en el que el area de soporte de
Accion Eficaz brinda una respuesta al cliente; la cual no siempre corresponde a la
solucion definitiva de la solicitud registrada en la aplicacion web del area de clientes.

Accion Eficaz - Soluciones Empresariales




(>

7

accioneficaz

soluciones empresaridies +57 318601 3557 infO@aCC!OHEﬁcaZ.Com a
whastapp y telegram www.accioneficaz.com

4. Tiempos de Respuesta

A continuacion, se describen los tiempos de respuesta por clasificacién de clientes.

Valor del Tiempode  Prioridades

Tipo de cliente Canal de atencién
contrato respuesta
VIP (Contrato Superiora 1.1 Thr-6hr Alta, media Portal de Clientes de
mensual) SMLMV habiles y baja Accion Eficaz
F;gg::raarfs Inferiora 1.1 2hr-8hr M;:}Z / Portal de Clientes de
SMLMV habiles Accion Eficaz
mensual)
Flotante (Sin 4hr-12hr Mediay Portal de Clientes de
Contrato) ) habiles baja Accion Eficaz

Nota: El tiempo de respuesta corresponde a la respuesta que presenta el area de soporte a
través de aplicacion web de la mesa de servicio, esta no siempre corresponde a la solucion
definitiva de la solitud, dado que la solucion definitiva de un ticket depende en gran porcentaje
de la calidad en la descripcion del requerimiento e insumos entregados por el usuario al
momento de registrar la solicitud.

5. Procedimiento

Con el fin de brindar herramientas de seguimiento, control de cambios y transparencia en los
ajustes que se realizan en equipos o servicios prestados por Accion Eficaz, se establece como
unico canal de recepcién de solicitudes el area de clientes de nuestro portal web
https://portal.accioneficaz.com; a través de esta herramienta, se realizarad la recepcion,
entendimiento, tratamiento y solucién de cada una de las solicitudes de nuestros clientes,
para lo cual se especifican las siguientes etapas:

a) Recepcion de la solicitud:

La solicitud del cliente es recibida a través del portal de Clientes de Accion Eficaz
(https://portal.accioneficaz.com), la cual es la Unica herramienta de recepcion de solicitudes,
alli, el usuario registra de manera detallada y completa la solicitud en el sistema de gestion
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de solicitudes, aportando en caso de sea necesario los adjuntos o enlaces que permitan la
solucion de este.

Prioridad de solicitudes:

Nuestro sistema de solicitudes presenta al usuario la posibilidad de categorizar sus
solicitudes, sin embargo, las prioridades de las solicitudes se establecen y dan tratamiento
de acuerdo con las especificaciones dadas en el numeral 4 de este ANS.

b) Analisis de la solicitud:

El agente de atencion al cliente lee la solicitud cuidadosamente para comprender la
necesidad del cliente. Sila informacion proporcionada es insuficiente, se solicita al cliente que
proporcione informacion adicional; proceso que se realiza desde el area de clientes y es
notificada al cliente a través del correo electronico y notificacion por WhatsApp al nimero
registrado en el proceso de creacion de la solicitud.

¢) Resolucion de la solicitud:

1. Elagente brinda atencion a la solicitud registrada por el cliente y busca una solucion
a la necesidad de éste.

2. Silasolucion es simple, el agente la proporciona una solucion de manera inmediata,
cuyo resultado es registrado en el seguimiento de la solicitud registrada por el cliente
en la aplicacion.

3. Si la solucion es compleja, el agente puede necesitar escalar la solicitud a un
supervisor 0 especialista de soporte, de acuerdo con el area de atencion; asi mismo,
puede realizar devolucion del caso al cliente en caso de que la complejidad de la
solucion del caso corresponda a informacion faltante o aclaracion en la solicitud
registrada por el cliente.

d) Seguimiento
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Se realiza un seguimiento con el cliente para verificar si la solucion proporcionada ha sido
satisfactoria; este proceso se realiza a través de los seguimientos que se registran en la
solicitud registrada por el cliente en la aplicacion del area de clientes.

Toda la gestion de las solicitudes se realiza a través de la plataforma de gestion de Solicitudes
del area de clientes. Se solicita encarecidamente a los usuarios de nuestros clientes, realizar
todo registro, seguimiento y/o retroalimentacion a través de la aplicaciéon, pues es la
aplicacion la herramienta que permite asegurar la trazabilidad, autorizacion e historico de
todas las solicitudes.

e) Cierre de la solicitud:

La solicitud se cierra una vez que el cliente esté satisfecho con la soluciéon proporcionada;
razon por la cual, en el seguimiento que puede proporcionar el cliente aparece la opcion
cerrar.

Se realizara un cierre automatico de la solicitud al pasar tres dias sin tener respuesta por
parte del cliente posterior a una respuesta a la solicitud; lo anterior con el fin de no dejar
solicitudes abiertas, de tal manera que el cliente pueda a través de estos tres dias, realizar
las verificaciones necesarias para el cierre de la solicitud.

Nota: Pasados los tres dias del cierre automatico de una solicitud, o un usuario realiza el cierre
de una solicitud, no se podra volver a abrir; en tal caso, se debera registrar una nueva
solicitud.

6. Notificacion al Cliente

Se realizan notificaciones automaticas de los sucesos y acciones de las solicitudes al correo
del cliente asi:

=>» Registro: Una vez que se recibe una solicitud, se envia una confirmacion automatica
al cliente indicando que hemos registrado su requerimiento.

=» Seguimiento: Cada seguimiento que se presente en la solicitud, sea por parte del
cliente o del agente de servicio responsable de la solicitud, generara una notificacion
automatica al correo electronico.
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=>» (ierre: El sistema notificara automaticamente al cliente la actualizacion del estado de
la solicitud a “cerrado”.

WhatsApp: Las notificaciones a WhatsApp estan unicamente habilitadas para los
seguimientos de las solicitudes, estas no se pueden presentar en algunas ocasiones debido
a la demanda de envios que realiza nuestra aplicacion en demas servicios.

7. Indicadores de calidad

e Tiempo de respuesta: Se mide el tiempo que tarda el equipo de atencidn al cliente en
responder a las solicitudes de los clientes.

e Tasa de resolucion: Se mide el porcentaje de solicitudes que se resuelven en la
primera interaccion.

e Satisfaccion del cliente: Se mide la satisfaccion del cliente con el servicio recibido.

8. Mejora continua
Se monitorean los indicadores de calidad para identificar areas de mejora.
Se implementan acciones de mejora para optimizar el servicio de atencion al cliente.

Los tiempos de respuesta se activan cuando se reciben solicitudes a través del portal de
clientes.

Las solicitudes se atienden en el orden de su recepcion. El proceso se realiza a través del
siguiente enlace: https://www.portal.accioneficaz.com

9. Especificaciones del servicio

Soporte técnico: Brindamos soporte técnico para los productos y servicios brindados por
Accion Eficaz y que exista un acuerdo comercial con el cliente, es decir, el servicio esté activo.

Estado de cuenta: Se brindara el servicio de soporte y respuesta en los tiempos establecidos
siempre y cuando el cliente se encuentre al dia con los respectivos pagos de facturas con
Accioén Eficaz.
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Resolucion de problemas: Ayudamos a diagnosticar y resolver problemas técnicos
relacionados con la prestacion del servicio activo entre el cliente y Accién Eficaz.

Comunicaciones: El usuario tiene a disposicion el canal de comunicacion con el area de
soporte a través del numero de WhatsApp 318 601 3557, en donde podra recibir atenciony
retroalimentacion de las solicitudes previamente registradas en la plataforma del area de
clientes.

e (apacitacién: Ofrecemos capacitacion sobre los productos y servicios de Accion
Eficaz.
¢ (Consultoria: Brindamos asesoramiento y asistencia técnica especializada.

10. Uso de la herramienta

A continuacion, presentamos un paso a paso para realizar el registro y seguimiento de las
solicitudes en nuestra area de clientes: (haga clic en la imagen)

Ingresar

i Ingresamos al Portal de Clientes de Accion Eficaz =~
¢Qué deseas ha ‘ecientes

- Guia de teletrabjo para colaboradores: como Urabajar comodo y seguro

43 Solicitudes y soporte mesa de ayuda Guia de proteccién infantil - Eset
e

nnnnn

Guia de ransomware: evolucién, propagacién y formas de combatirio Eset

. Agendar o programar un servicio

VER 10008 D

E Pago de servicios y/o facturas
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Iniciar curso de formacién ¥
Inscribate y reafiza un curso virtual para forta! El papel de las péginas web en la

actualidad y transformacién digital °

UL En octuaidas, s psainas w son un cemento

11. Revision y Actualizacion

Este ANS se revisara periodicamente para garantizar su relevancia y eficacia. Cualquier
cambio se comunicara a los clientes con anticipacion.
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