
Exemplo de modelo básico de 

matriz de escalonamento de  

problemas 

 

Você pode editar este texto, personalizá-lo com os dados do seu processo de escalonamento e alterar a 

fonte ou o estilo. 
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Identifique o principal 

contato responsável 

por tratar do problema 

neste nível. 

Especifique o tempo 

máximo de resposta 

permitido para resolver 

o problema antes de 

passar para o próximo 

nível. 

Descreva as ações ou 

etapas de resolução 

que se espera que a 

pessoa responsável 

realize neste nível. 

Defina a próxima etapa 

ou função a ser 

escalonada se o 

problema permanecer 

sem solução ou 

aumentar em 

gravidade dentro do 

prazo especificado. 

Nível 1 

O representante de 

suporte ao cliente  

realiza uma 

avaliação inicial e 

soluciona o 

problema. 

Responder o mais 

rápido possível, 

dentro de 15 minutos. 

Fornecer correções 

rápidas e resolução 

básica de 

problemas. 

Escalonar para o 

nível 2 se o problema 

não for resolvido 

dentro de 15 minutos. 

Nível 2 

O especialista sênior 

de suporte ao cliente 

lida com problemas 

mais complexos dos 

usuários. 

Responder dentro de 

uma hora. 

Fornecer uma 

avaliação detalhada 

e estratégias 

complexas de 

resolução de 

problemas. 

Escalonar para o 

nível 3 se o problema 

persistir por mais de 

uma hora. 

Nível 3 

O supervisor de 

suporte 

supervisiona a 

resolução do 

problema e a 

coordenação da 

equipe. 

Resolver ou 

escalonar dentro de 

quatro horas. 

Colaborar com a 

equipe de suporte e 

oferecer táticas de 

suporte escalonadas. 

Ir para o nível 4 caso 

os problemas não 

sejam resolvidos após 

quatro horas. 

Nível 4 

O gerente de 

departamento 

administra as 

consequências mais 

amplas e a alocação 

de recursos. 

Responder dentro de 

um dia útil para 

fornecer uma 

solução ou 

escalonamento 

adicional. 

Gerenciar a 

resolução 

abrangente de 

problemas e a 

colaboração entre 

departamentos. 

Prosseguir para o 

nível 5 se as soluções 

não se mostrarem 

eficazes dentro de 

um dia útil. 

Nível 5 

O líder técnico 

aborda as 

particularidades 

técnicas e as 

soluções de 

implementação. 

Responder dentro de 

três dias úteis com 

uma resolução 

técnica detalhada. 

Fornecer intervenção 

técnica 

especializada e 

solução avançada 

de problemas. 

Avançar para o nível 

6 se as restrições 

técnicas ou de 

recursos afetarem a 

resolução. 
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Nível 6 

O diretor de 

operações 

garante o 

alinhamento 

estratégico e a 

disponibilidade de 

recursos. 

Responder dentro de 

uma semana depois 

de considerar a 

tomada de decisões 

estratégicas e os 

ajustes de recursos. 

Supervisionar o 

planejamento 

estratégico e o 

gerenciamento de 

recursos alto nível. 

Escalonar para o 

nível 7 em caso de 

problemas 

estratégicos ou que 

envolvem toda a 

empresa e que 

necessitam de 

atenção da direção. 

Nível 7 

O vice-presidente de 

operações do cliente 

toma decisões 

executivas sobre 

questões não 

resolvidas. 

Uma janela de 

resposta indefinida é 

necessária para o 

envolvimento da 

direção. 

Decidir sobre revisões 

executivas, ajustes 

de políticas e 

resoluções de longo 

prazo. 

Essa é a etapa final 

da revisão. A equipe 

executiva 

determinará outras 

ações, se necessário. 

  



 

AVISO DE ISENÇÃO DE RESPONSABILIDADE 

 

Os artigos, os modelos ou as informações disponibilizados pela Smartsheet no site são apenas 

para referência. Nós nos esforçamos para manter as informações atualizadas e corretas, mas não 

damos garantia de qualquer natureza, seja explícita ou implícita, a respeito da integridade, 

precisão, confiabilidade, adequação ou disponibilidade do site ou das informações, dos artigos, 

dos modelos ou dos gráficos contidos no site. Portanto, toda confiança que você depositar nas 

informações será estritamente por sua própria conta e risco. 

 

 

 

 

 


