Ejemplo de plantilla bdsica
de matriz de derivacién de
problemas

Puede modificar este texto, persondlizarlo con los detalles de su proceso de derivacién y cambiar la letra o el estilo.

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.

Nivel 1

El representante de
atencién al cliente
realiza una
evaluacioén inicial y
resuelve problemas.

Responder de
inmediato, denfro de
los 15 minutos.
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Proporcionar
soluciones de
reparacion répida y

resoluciéon de
problemas bdsicos.

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

Nivel 2

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.

Nivel 3

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.

Nivel 4

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
resolucién de
problemas intfegral y
una colaboracion
interdepartamental.

Pasar al nivel 5 si las
soluciones no resultan
eficaces denfro de
un dia habil.

Nivel 5

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

Responder dentro de
los fres dias hdbiles
con una resolucién
técnica detallada.

Proporcionar
intervencion técnica
especializada y
resolucion de
problemas
avanzada.

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

Funcion

Tiempo

El director de
operaciones
garantiza la
alineaciéon
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
gestién 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

tfoma decisiones
ejecutivas sobre los
problemas no
resueltos.

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.




DESCARGO DE RESPONSABILIDAD
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