Exemplo de modelo basico de

matriz de escalonamento de
problemas

Vocé pode editar este texto, personalizd-lo com os dados do seu processo de escalonamento e alterar a
fonte ou o estilo.

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 4

Nivel 5

Funcao

Prazo

Identifique o principal
contato responsdvel
por tratar do problema
neste nivel.

Especifique o tempo
mdximo de resposta
permitido para resolver
0 problema antes de
passar para o proximo
nivel.

O representante de
suporte ao cliente
realiza uma
avaliacdo inicial e
soluciona o
problema.

Responder o mais
répido possivel,
dentro de 15 minutos.

Fornecer correcoes
répidas e resolucdo
bdsica de
problemas.

Teste o n SmartSheet gratuitamente

Escalonar para o
nivel 2 se o problema
ndo for resolvido
dentro de 15 minutos.

O especialista sénior
de suporte ao cliente
lida com problemas
mais complexos dos
usudrios.

Responder dentro de
uma hora.

Fornecer uma
avaliacdo detalhada
e estratégias
complexas de
resolucdo de
problemas.

Escalonar para o
nivel 3 se o problema
persistir por mais de
uma hora.

O supervisor de
suporte
supervisiona a
resolucdo do
problemae a
coordenacdo da
equipe.

Resolver ou
escalonar dentro de
quatro horas.

Colaborar com a
equipe de suporte e
oferecer tdticas de
suporte escalonadas.

Ir para o nivel 4 caso
0s problemas ndo
sejam resolvidos apds
quatro horas.

O gerente de
departamento
administra as
consequéncias mais
amplas e a alocacdo
de recursos.

Responder dentro de
um dia Util para
fornecer uma
solucdo ou
escalonamento
adicional.

Gerenciar a
resolucdo
abrangente de
problemas e a
colaboracdo entre
departamentos.

Prosseguir para o
nivel 5 se as solucdes
ndo se mostrarem
eficazes dentro de
um dia Util.

O lider técnico
aborda as
particularidades
técnicas e as
solucdes de
implementacado.

Responder dentro de
trés dias Uteis com
uma resolucdo
técnica detalhada.

Fornecer intervencdo
técnica
especializada e
solucdo avancada
de problemas.

Avancar para o nivel
6 se asrestricoes
técnicas ou de
recursos afetarem a
resolucdo.
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Nivel 6

Funcdo

Prazo

O diretor de
operagoes
garante o
alinhamento
estratégicoe a
disponibilidade de
recursos.

Responder dentro de
uma semana depois
de considerar a
tomada de decisdes
estratégicas e os
ajustes de recursos.

Supervisionar o
planejamento
estratégico e o
gerenciamento de
recursos alto nivel.

Escalonar para o
nivel 7 em caso de
problemas
estratégicos ou que
envolvem toda a
empresa e que
necessitam de
atencdo da direcdo.

O vice-presidente de
operagoes do cliente
toma decisdes
executivas sobre
questoes ndo
resolvidas.

Uma janela de
resposta indefinida é
necessdria para o
envolvimento da
direcdo.

Decidir sobre revisdes
executivas, ajustes
de politicas e
resolucoes de longo
prazo.

Essa é a etapa final
da revisdo. A equipe
executiva
determinard outras
acdes, se necessdrio.
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