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MODELO DE ATENCION Y ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (ANS)

Mesa de Ayuda - Campus Bienestar 360

Version: 1.0

Cadigo: ANS-CB360-001

Fecha de emisidn: Agosto de 2026
Estado: Borrador para revisién
Responsable: Area de Formacién ENEL

1. OBJETIVO

Establecer el Modelo de Atenciény el Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) para la Mesa
de Ayuda de Campus Bienestar 360, definiendo los lineamientos para la atencion,
gestion y seguimiento de incidentes, solicitudes y consultas relacionadas con el uso
de la plataforma Moodle.

Este documento tiene como propdsito garantizar una atencidon agil, oportuna y
estandarizada, promoviendo una experiencia positiva para los colaboradores y
asegurando la continuidad de los procesos de aprendizaje desarrollados dentro de la
organizacion.

2. ALCANCE

El presente documento aplica paratodos los colaboradores que hagan uso de Campus
Bienestar 360 como plataforma oficial de formacion.

La Mesa de Ayuda brindara soporte funcionaly operativo a las solicitudes relacionadas
con el acceso, navegacion, inscripcion a cursos, evaluaciones, certificados, notas y
demas funcionalidades disponibles en la plataforma.

Los incidentes relacionados con infraestructura tecnolégica, conectividad, equipos de
computo o servicios administrados por el area de Tecnologia no hacen parte del
alcance de este servicio y deberan ser gestionados a través de los canales definidos
para talfin.
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3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Garantizar tiempos de atencién y solucidon definidos mediante un Acuerdo de
Nivel de Servicio (ANS).

e Estandarizar el proceso de recepcidn, clasificacién, atencién, seguimiento y
cierre de solicitudes.

e Definir claramente los roles y responsabilidades de cada nivel de soporte.
e Facilitar canales de atencién accesibles y oportunos para todos los usuarios.
e Medirel desempeno del servicio mediante indicadores de gestion (KPIs).

e Promover la mejora continua del servicio a partir del anélisis periédico de
incidentes y solicitudes.

4. DEFINICIONES

Término Definicion
Servicio encargado de recibir, registrar, gestionar y dar respuesta a las

Mesa de Ayuda .. . .
yu solicitudes relacionadas con Campus Bienestar 360.

. Evento que interrumpe o afecta el funcionamiento normal de la

Incidente
plataforma.
Solicitud de Requerimiento realizado por un usuario para solicitar informacion,
Servicio soporte 0 acceso a un servicio disponible.
. Colaborador que accede a Campus Bienestar 360 para desarrollar sus

Usuario

procesos de formacion.
Administrador Responsable de la administraciéon funcional de la plataforma,

Moodle configuracion de usuarios y gestion académica.
Proveedor Responsable del soporte técnico especializado y de las configuraciones
Tecnologico estructurales de la plataforma.

Acuerdo que define los tiempos de respuesta y solucion

AN ; . e
S comprometidos para la atencidn de las solicitudes.

Proceso mediante el cual una solicitud es transferida a un nivel superior

Escalamiento . . - .
de soporte cuando requiere una intervencion especializada.

5. Modelo de Atencidn

La Mesa de Ayuda de Campus Bienestar 360 constituye el punto Unico de contacto
para la atencion de consultas, solicitudes e incidentes relacionados con el uso de la
plataforma Moodle.
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Su objetivo es brindar una atencién oportuna, eficiente y orientada a la solucion,

garantizando el acompafamiento a los colaboradores durante su proceso de
formaciony promoviendo una experiencia de aprendizaje satisfactoria.

El modelo de atencion se fundamenta en los siguientes principios:

e Oportunidad: Atender las solicitudes dentro de los tiempos establecidos en el
ANS.

e« Calidad del servicio: Brindar respuestas claras, completas y orientadas a la
solucion.

e Acompainamiento: Guiar al usuario durante todo el proceso hasta el cierre de
la solicitud.

e Mejora continua: Analizar peridédicamente las solicitudes para identificar
oportunidades de optimizacion.

o Experiencia del usuario: Garantizar una atencidn cercana, respetuosa y
efectiva.

6. Canales de Atencion:
Correo Electréonico
formacionenel@profitline.co

Este sera el canal oficial para la recepcién y gestién de solicitudes relacionadas con
Campus Bienestar 360.

El buzén serd administrado por el Area de Formacién y las solicitudes seran
distribuidas automaticamente a los tres formadores responsables del proyecto,
garantizando la continuidad y oportunidad en la atencion.

WhatsApp Corporativo
3209312338

Disponible mediante el botén "Contactar por WhatsApp" ubicado en la secciéon Mesa
de Ayuda de la pagina principal de Campus Bienestar 360.

Este canal permitira brindar una atencioén agil para consultas funcionales y solicitudes
relacionadas con el uso de la plataforma.

Portal de Ayuda
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Los usuarios también podran acceder a la seccién Mesa de Ayuda ubicada en la pagina

principal de Campus Bienestar 360, donde encontraran los canales oficiales de

contacto, informacion de soporte y orientacion para la atencion de sus requerimientos.

7. Horario de Atencion

Dia Horario
Lunes aviernes 8:30a.m.-5:00 p.m.
Sabados 8:30a.m.-12:30 p.m.

Domingos y Festivos No hay atencioén.

Nota:

Las solicitudes recibidas fuera del horario establecido seran registradas vy

gestionadas durante el siguiente dia habil.

8. Compromisos del Equipo de Formacion

El equipo de Formacién se compromete a:

v
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Atender las solicitudes dentro de los tiempos definidos en el ANS.

Brindar un trato cordial, respetuoso y orientado al servicio.

Registrar y realizar seguimiento a cada solicitud hasta su cierre.

Mantener comunicacidon permanente con el usuario sobre el estado de su
requerimiento.

Escalar oportunamente los casos que requieran intervenciéon del Administrador
Moodle o del proveedor tecnolégico.

Promover la mejora continua mediante el analisis periddico de las solicitudes
recibidas.

9. Compromisos del Usuario

Para garantizar una atencién eficiente, se espera que los usuarios:

Registren sus solicitudes Unicamente a través de los canales oficiales.
Suministren informacidén claray completa sobre el inconveniente presentado.
Respondan oportunamente cuando se requiera informacién adicional.

Verifiquen previamente la informacién disponible en la plataforma antes de
reportar una incidencia.
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10. Ciclo de Atencidn -Mesa de Ayuda

CICLO DE ATENCION - MESA DE AYUDA
CAMPUS BIENESTAR 360

USUARIO
Colaborador que presenta B bl

y- @ 0o
o - .‘ una consulta, solicitud ~

. o incidente. ~

& e REPORTA SOLICITUD 3
’ El usuario reporta a través de

; N los canales oficiales: N
‘ ASa « Correo: formacionenel@profitline.co \
’ « WhatsApp: 320 931 23 38 *

/ v \
’
: ©) ® RECEPCION Y REGISTRO .
[t

El equipo de Formacién recibe $
la solicitud y la registra en el \
' sistema de control. \

\
: v \
@ CLASIFICACION '

1

' Se analiza y clasifica la solicitud 'I

' para determinar el nivel de \
A atencion requerido. *

1

, [

' 1

: I

1

 —
W —
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SE RESUELVE EN FORMACION

El equipo de Formacién da solucién
a la solicitud.

v

@

REQUIERE ESCALAMIENTO

La solicitud necesita apoyo de un
nivel superior.

\

§ RESPUESTA AL USUARIO . ADMINISTRADOR MOODLE
\\ g‘, Se brind_a respuestfa clara y oportuna ‘ El Administrador Moodle (Juan Camilo Forero) ,I
X al usuario por el mismo canal 0 atiende y gestiona la solicitud. /
\ de contacto.
\ v v ,
5 SOLUCION Y VALIDACION 4.  PROVEEDOR (SIAPLICA)
v Se confirma con el usuario que la Eﬁ Sise requ_iere, e} caso es e:scalado al Proveedor
solicitud fue resuelta satisfactoriamente. g::;‘::\‘;g‘é‘:‘:z;‘:;::c:;f?;::::es'
v
CIERRE DE LA SOLICITUD J
Se registra el cierre del caso en el sistema <

y se documenta la solucién.

RETROALIMENTACION DEL USUARIO d

El usuario evaluia la atencién recibida i
para contribuir a la mejora continua -
del servicio.



11. Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)
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L. L. Primera Tiempo de
Prioridad Definicion .
respuesta solucion
El usuario no puede continuar con su
‘ Alta .. 1 hora 6 horas
proceso de formacion.
O Medial||[Elusuario puede continuar parcialmente.| 8 horas 24 horas
@ Baja |[Consultas o solicitudes informativas. 24 horas 48 horas
12. Indicadores (KPIs):
Indicadores Operativos:
Indicador Férmula Meta

Casos dentro del ANS / Casos

Cumplimiento del ANS 295%
Totales
Tiempo promedio de . ; L.
Horas promedio Segun prioridad
respuesta
Tiempo promedio de . } Lo
.. Horas promedio Segun prioridad
solucion

Seguimiento

Casos abiertos Total

semanal

Seguimiento
Casos cerrados Total

semanal
Reincidencia Casos repetidos =10%

Satisfaccion

Encuesta

295%
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1. Encuesta de Satisfaccion:

Al finalizar la atencién de cada solicitud, el usuario podra evaluar el servicio
recibido mediante una encuesta de satisfaccidon, con el propésito de medir la
percepciodn del servicio e identificar oportunidades de mejora.

Escala de Medicion:

W W W W W

1a5
Que mediriamos:

Tiempo
Amabilidad
Solucién
Claridad
Atencidn

YV V V V VY

2. Mejora Continua:

Con periodicidad mensual, el Area de Formacidn realizara una revisién de los
indicadores de gestion, tendencias de incidentes, cumplimiento del ANS vy
resultados de satisfaccion de los usuarios, con el propdsito de identificar
oportunidades de mejora e implementar acciones preventivas y correctivas que
fortalezcan continuamente la experiencia de servicio.

3. Promesade Valor:
La Mesa de Ayuda de Campus Bienestar 360 se compromete a brindar un
servicio basado en cinco pilares:

. Oportunidad
Atender las solicitudes dentro de los tiempos definidos.

@ calidad
Brindar soluciones claras, completas y efectivas.

. Acompanamiento
Guiar al usuario durante todo su proceso de atencion.
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. Mejora Continua
Aprender de cada solicitud para fortalecer el servicio.

O Experiencia del Usuario
Garantizar una atencion cercana, amable y orientada a la solucion.



