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In Positive Charge, una escalation di livello “Critico” costituisce un rischio
immediato per le operazioni del sistema, che richiede urgentemente attenzione
in modo da prevenire periodi di inattivita prolungati.

In Positive Charge, lo stato “Urgente” indica un impatto notevole su funzionalita
o servizi, che necessita di un’azione tempestiva per ripristinare completamente |l
servizio.

Importante

In Positive Charge, una escalation di livello “Importante” denota problemi che
influiscono sulle prestazioni ma non compromettono in modo critico le operazioni
e a cui dovrebbe essere data prioritd per risolverli in modo tempestivo.

In Positive Charge, una escalation di livello “Normale” indica problemi di routine
con impatto minimo sulle operazioni che possono essere risolti framite processi di
assistenza standard.
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immediata influiscono sulle e urgenti che coinvolgono impatto miglioramenti lungo termine
per via di un principali coinvolgono pochi utenti trascurabile programmati vengono
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guasto del devono essere devono essere essere risolti risolfi entro il infegratfi durante | implementati
sistema o di risolti entro risolfi entro un enftro tfre giorni tempo di cicli di come parte di
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Posifive al sistema per | funzionalita che impattano problemi che tempo di aggiornamentiin | procedi
Charge - . o . . C o . . .
prevenire critiche entro sugli utenti enfro | influiscono su risposta cicli di basandoti su
. interruzioni poche ore per il giorno un nUMero standard diuna | manutenzione miglioramenti
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Positive critici al influiscono sulle impatto impatto limitato | timeline di sistema possono continuativi
Charge - sistema principali moderato vengono risolfi risoluzione essere integratiin | del sistema
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a Routine

di attenzione.

risolfi
rapidamente.

giorno.

in modo
strategico.




Come punto di
contatto iniziale, il
Rappresentante valuta
e risolve | problemi di
base, presentando
framite escalation i
casi complessi al
Supervisore,

stenza

clienfi

Supervisore

Il Supervisore rivede i
problemi soggettia
escolafion, fornendo la
propria esperienza
aggiuntiva e
decidendo se
proseguire con
I'escalation ol Manager
se necessano.

Il Manager gestisce |
problemi ad alfo
impatto o non risolti dal
Supervisore, e ha
I"autoritd di mobilitare
risorse aggiuntive o di
trasmetterli al Direttore.

4 -
N )

Come punto di escalation
finale, il Vice prasidente
risolve i problemi crifici che
coinvolgono l'intera
azienda, garantendo la
conformita e
I'alineamento con gli
obiettivi
dell’organizzazione.

Direttore

Il Direttore supervisiona
le escalation pid
importanti, prendendo
decisioni strategiche e
coinvolgendo, se serve,
il Vice presidente peri
problemi critici che
coinvolgono 'intera
azienda.

presidente
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