
 

Ejemplo de plantilla de matriz  
de derivación de problemas 
 

Tipos de 
derivación 

Derivación de 
nivel 1 

Derivación de 
nivel 2 

Derivación de 
nivel 3 

Derivación de 
nivel 4 

Función 
operativa 

Persona de 
contacto de 
equipo del 
proyecto 

Gerente del 
proyecto 

Gerente de 
cuenta 

Gerente de 
Ventas 

Desafíos 
operativos 

Evaluar y abordar 
las interrupciones 
operativas 
inmediatas. 

Desarrollar 
soluciones 
estratégicas para 
problemas 
operativos que 
afectan la 
logística. 

Adoptar 
estrategias de 
retención de 
clientes durante 
las crisis operativas 
críticas. 

Implementar 
estrategias de 
ventas para 
mitigar los 
impactos 
operativos en las 
relaciones con los 
clientes. 

Ajustes de 
línea de 
tiempo 

Coordinar para 
revisar o confirmar 
las líneas de 
tiempo del 
proyecto. 

Aprobar y 
comunicar los 
cambios críticos a 
las líneas de 
tiempo del 
proyecto. 

Negociar las líneas 
de tiempo de la 
prestación de 
servicios con los 
clientes y socios 
clave. 

Evaluar y gestionar 
los impactos de los 
cambios en el 
cronograma en 
los compromisos 
con los clientes. 

Adquisición de 
orientación 

Obtener las 
instrucciones 
necesarias para la 
continuación del 
proyecto. 

Proporcionar 
directivas 
prácticas para 
orientar la 
excelencia 
operativa. 

Comunicarse con 
el equipo directivo 
para obtener 
orientación 
operativa de nivel 
superior. 

Comunicarse con 
el equipo de 
liderazgo ejecutivo 
para alinear las 
decisiones 
operativas con las 
metas comerciales. 

Problemas de 
datos de los 
clientes 

Recopilar y 
verificar la 
información de los 
clientes necesarias 
para las 
operaciones. 

Gestionar la 
integración y 
actualización de 
los datos 
fundamentales de 
los clientes. 

Garantizar la 
satisfacción de los 
clientes a través 
de una gestión de 
datos precisa y 
oportuna. 

Dirigir el uso 
estratégico de los 
datos de los 
clientes para 
aumentar las 
ofertas de servicios. 

Inquietudes 
sobre detalles 
de servicios 

Aclarar cualquier 
confusión en 
relación con los 
datos específicos 
de los clientes. 

Resolver los 
malentendidos 
derivados 
respecto de los 
cambios en los 
servicios. 

Mediar en litigios 
complejos en 
relación con los 
acuerdos de 
servicios. 

Tomar medidas 
decisivas sobre las 
modificaciones y 
mejoras de los 
servicios. 

https://es.smartsheet.com/try-it?trp=28132


Tipos de 
derivación 

Derivación de 
nivel 1 

Derivación de 
nivel 2 

Derivación de 
nivel 3 

Derivación de 
nivel 4 

Función 
operativa 

Persona de 
contacto de 
equipo del 
proyecto 

Gerente del 
proyecto 

Gerente de 
cuenta 

Gerente de 
Ventas 

Adquisición de 
materiales 

Facilitar la 
adquisición de 
materiales 
fundamentales de 
los proyectos. 

Autorizar y agilizar 
el abastecimiento 
de materiales 
básicos de 
logística. 

Garantizar la 
entrega puntual y 
la coordinación 
logística de los 
materiales. 

Aprobar 
estrategias para la 
adquisición de 
materiales que 
respaldan las 
metas de ventas. 

Contratiempos 
del 
rendimiento 

Identificar y 
resolver los 
problemas 
relacionados con 
el rendimiento. 

Formular 
estrategias para 
mejorar el 
rendimiento del 
servicio. 

Comunicarse con 
los clientes en 
relación con el 
rendimiento 
operativo y los 
planes de 
recuperación. 

Encabezar 
iniciativas para 
restablecer y 
mejorar el 
rendimiento del 
servicio. 

Finalizaciones 
de la 
suscripción 

Gestionar las 
consultas e 
inquietudes 
iniciales acerca 
de la interrupción 
de los servicios. 

Supervisar y 
optimizar el 
proceso para la 
discontinuación 
de los servicios. 

Gestionar 
negociaciones y 
resoluciones 
confidenciales 
respecto de las 
finalizaciones de 
los servicios. 

Desarrollar y hacer 
cumplir políticas 
para gestionar las 
discontinuaciones 
de forma eficaz. 

  



 

 
DESCARGO DE RESPONSABILIDAD 

 
Todos los artículos, las plantillas o la información que proporcione Smartsheet en el sitio web son 
solo de referencia. Si bien nos esforzamos por mantener la información actualizada y correcta, no 
hacemos declaraciones ni garantías de ningún tipo, explícitas o implícitas, sobre la integridad, 
precisión, confiabilidad, idoneidad o disponibilidad con respecto al sitio web o la información, los 
artículos, las plantillas o los gráficos relacionados que figuran en el sitio web. Por lo tanto, la 
confianza que usted deposite en dicha información es estrictamente bajo su propio riesgo. 

 

 

 

 
 


