Einfache Eskalationsmatrix-

Vorlage fur Probleme (Beispiel)
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Sie kbnnen diesen Text bearbeiten, an die Details Ihres Eskalationsprozesses anpassen und Schriftart oder -stil

andern.

Stufe 1

Stufe 2

Stufe 4

Rolle

Leit

Identifizieren Sie den*die
primdre*n
Ansprechpartner*in,
der*die fUr die
Bearbeitung des
Problems auf dieser
Ebene verantwortlich ist.

Geben Sie die maximal
zul@ssige Reaktionszeit
fUr die Behebung des
Problems an, bevor Sie
zur ndchsten Stufe
Ubergehen.

Ein*e Kundendienst-
mitarbeiter*in

fOhrt eine erste
Bewertung durch und
behebt Probleme.

Reagiert unmittelbar,
innerhalb von
15 Minuten.

Bietet schnelle
L&sungen und
einfache
Fehlerbehebungen.

Eskalation auf Stufe 2,
wenn das Problem
nicht innerhalb von

15 Minuten behoben
wird.

Ein*e leitende®r
Kundenbetrever*in
kUmmert sich um
komplexere
Benutzerprobleme.

Reagiert innerhalb
einer Stunde.

Stellt eine detaillierte
Bewertung und
Strategien zur Lésung
komplexer Probleme
bereit.

Eskalation auf Stufe 3,
wenn das Problem
I&nger als eine Stunde
andauert.

Ein*e Supportleiter*in
beaufsichtigt die
Problemldésung und

Lost oder eskaliert
Probleme innerhalb
von vier Stunden.

Stimmt sich mit dem
Supportteam ab und
bietet eskalierte

Eskalation auf Stufe 4,
wenn das Problem
nach vier Stunden

die Teamkoordination. Supporttaktiken. weiterhin ungel6st ist.
Ein*e Reagiert innerhalb Verwaltet -
Abteilungsleiter*in eines Werktages, um | umfassende Ubergope an STufg S
. . . wenn Lésungen nicht
verwaltet eine Lésung zu Problemldsungen und | . .
. . innerhalb eines
umfassendere bieten oder das abteilungs-

Auswirkungen und die

Ressourcenzuweisung.

Problem weiter zu
eskalieren.

Ubergreifende
Zusammenarbeit.

Werktages wirksam
sind.

Ein*e technische*r
Leiter*in

befasst sich mit
technischen Details
und
Implementierungs-
I6sungen.

Stellt innerhalb von
drei Werktagen eine
detaillierte
technische Losung
bereit.

Bietet spezialisierte
technische
Interventionen und
erweiterte
Fehlerbehebungen.

Weiter mit Stufe 6,
wenn fechnische oder
Ressourcenbeschrdn-
kungen die Losung
beeintrdchtigen.
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Rolle

Leit

Ein*e Betriebsleiter*in
sorgt fUr die
strategische
Ausrichtung und die
Verfugbarkeit von

Reagiert innerhalb
einer Woche,
nachdem sie
strategische
Entscheidungen und
Ressourcenan-
passungen in

Beaufsichtigt die
Strategieplanung und
das Ressourcen-
management auf
hoher Ebene.

Eskalation auf Stufe 7,
wenn strategische
oder
unternehmensweite
Probleme die
Aufmerksamkeit der

Ressourcen. Geschdaftsleitung
Befracht gezogen
erfordern.
hat.
Der*Die . .
Vizedirektor*in fir das | FUr die Beteiligung [E-Jg;?hf;f% iT L:;ec;urch Dies ist die letzte
Kundengeschaft von FUhrungskraften P 9 Uberprofungsstufe. Das

trifft abschlieBende
Enfscheidungen zu
ungeldsten
Problemen.

ist ein unbefristetes
Reaktionsfenster
erforderlich.

die FGhrungsebene,
Richtlinienan-
passungen und
langfristige Losungen.

FUOhrungsteam legt bei
Bedarf weitere
MaBnahmen fest.
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