® solovisuslizacion =

Como utilizar esta plantilla:

‘Archivo Editar Ver Insertar Formato Dat

Usted solo pueds ver este documento. Este es uh archivo de solo visualizacion y no se fbaes .
Para realizar cambios, solicite al puede editar. B3 Abrir Ctrl+0
propietario aggggg.ara editar. Cree su propia copia de esta plantilla para editar. 3] Importar

ﬁ IO cCrear una copia

En el mend, haga clic en Archivo > Hacer una

copia...

P smartsheet gratis

Ejemplo de plantilla basica de

matriz de derivacion de

La plantilla

problemas

comienza en la pagina 2.

Nivel 1

Funcién

Identifique el punto de
contacto principal
responsable de gestionar
el problema en este nivel.

H representante de
atencioén al cliente
redliza una evaluacién
inicial y resuelve
problemas.

Tiempo

Especifique el iempo de
respuesta méximo
permitido para abordar |
problema antes de
derivarlo al siguienis nivel.

Responder de
inmediaio, denfro de
los 15 minutos.

Proporcionar solucicnes
de reparacion rapida y
resolucion de
problemas basicos.

Derivar al nivel 2 si el
problema no estd
resuelto dentro de los
15 minutos

Nivel 2

H especialista sénior de
soporte al cliente
gestiona problemas
méis complejos de los
usuarios.

Responder denfrc de
una hera.

Proporcionar una
evaluacion detalladay
estrategias de
resolucion de
problemas complejos.

Detivar al nivel 3 si el
problema continda
después de una hora.

H supervisor de soporte
supervisd la resolucién
del problemay la
coordinacion del

Resolver o derivar
deniro de las cuatre
horas.

Coordinar con el
equipo de sopoarte y
ofrecer técticas de
soporte derivadas.

Pasar al nivel 4 para
problemas no resueltos
después de las 4 horas.

Nivel 4

equipo.

H gerente de Responder denfro de Gestionar una . .
P i Pasar al nivel 5 silas

departamento un dia hébil para resolucion de

gestiona implicaciones
mds amplics y
asignacion de recursos.

H lider técnico

aborda las
aspecificaciones
técnicas v las soluciones
de implementacidén

proporcionar una
solucidén o una nueva
derfivacién

Responder dentro de
los tres dias hébiles con
una resolucién técnica
detallada.

problemas integral y
una colaboracién
interdepartamental

Proporcionar
intervencién técnica
especidlizada y
resolucion de
preblemas avanzada

soluciones no resultan
eficaces denfro de un
dia habil.

Pasar al nivel 6 si
imitaciones técnicas o
de recursos afectanla
resolucién,

Nivel &

H direclor de
operaciones
garantiza la alineacidn
estratégicay la
disponibiidad de
recursos.

H vicepresidenie de
‘Operaciones de
Clientes

toma decisiones
ejecutivas sobre los
problemas no resuelios.

Responder denfro de
una semana después
de considerar tomas
de decisiones
estratégicas y cjustes
de recursos.

Se reguiere und
ventana de respuesta
indefinida para la
participacién de los
ejecutivos de alto nivel.

Supervisar la
planificacién
estratégicay la gestion
de recurses de alfo
nivel.

Decidir sobre las
revisiones ejecutivas,
los ajustes de politicas y
las resoluciones alargo
plazo.

Pasar al nivel 7 en caso
de problemas
estratégicos o de toda
la empresa que
requieran la atencién
del personal ejecutive.

Esta es la etapa de
revision final; el equipo
ejecutive determinara
medidas adicionales, en
case de ser necesario.
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Ejemplo de plantilla bdsica de matriz de derivacion
de problemas

Puede modificar este texto, personalizarlo con los detalles de su proceso de derivacion y cambiar la letra o el

estilo.

Nivel 1

Nivel 4

Nivel 5

Funcion

Tiempo

Identifique el punto de
contacto principal
responsable de
gestionar el problema
en este nivel.

Especifique el tiempo
de respuesta mdaximo
permitido para abordar
el problema antes de
derivarlo al siguiente
nivel.

El representante de
atencion al cliente
realiza una
evaluacién inicial y
resuelve problemas.

Responder de
inmediato, denfro de
los 15 minutos.

Proporcionar
soluciones de
reparacion rapida y
resolucion de
problemas bdsicos.

Derivar al nivel 2 si el
problema no estd
resuelto dentro de los
15 minutos.

El especialista sénior
de soporte al cliente
gestiona problemas
mds complejos de los
usuarios.

Responder dentro de
una hora.

Proporcionar una
evaluaciéon detallada
y estrategias de
resolucion de
problemas
complejos.

Derivar al nivel 3 si el
problema continda
después de una hora.

El supervisor de
soporte
supervisa la
resolucion del
problemay la
coordinacién del
equipo.

Resolver o derivar
dentro de las cuatro
horas.

Coordinar con el
equipo de soporte y
ofrecer tacticas de
soporte derivadas.

Pasar al nivel 4 para
problemas no
resueltos después de
las 4 horas.

El gerente de
departamento
gestiona
implicaciones mds
amplias y asignacion
de recursos.

Responder dentro de
un dia hdbil para
proporcionar una
solucién o una nueva
derivacion.

Gestionar una
resolucion de
problemas integral y
una colaboracion
inferdepartamental.

Pasar al nivel 5 silas
soluciones no resultan
eficaces dentro de
un dia habil.

El lider técnico
abordalas
especificaciones
técnicas y las
soluciones de
implementacion.

Responder dentro de
los tres dias hdbiles
con una resoluciéon
técnica detallada.

Proporcionar
intervencion técnica
especializada y
resolucion de
problemas
avanzada.

Pasar al nivel 6 si
limitaciones técnicas
o de recursos
afectan la resolucién.




Funcion

Tiempo

El director de
operaciones
garantiza la
alineacion
estratégicay la
disponibilidad de
recursos.

Responder dentro de
una semana después
de considerar tomas
de decisiones
estratégicas y ajustes
de recursos.

Supervisar la
planificacion
estratégicay la
gestion de recursos
de alto nivel.

Pasar al nivel 7 en
caso de problemas
estratégicos o de
toda la empresa que
requieran la atencion
del personal
ejecutivo.

El vicepresidente de
Operaciones de
Clientes

toma decisiones
ejecutivas sobre los
problemas no
resuelfos.

Se requiere una
ventana de
respuesta indefinida
para la participaciéon
de los ejecutivos de
alto nivel.

Decidir sobre las
revisiones ejecutivas,
los ajustes de
politicas y las
resoluciones a largo
plazo.

Esta es la etapa de
revision final; el
equipo ejecutivo
determinard medidas
adicionales, en caso
de ser necesario.
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