
Einfache Eskalationsmatrix- 
Vorlage für Probleme (Beispiel) 
 

Sie können diesen Text bearbeiten, an die Details Ihres Eskalationsprozesses anpassen und Schriftart oder -stil 
ändern. 
 

  Rolle Zeit Reaktion Eskalation 

  

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

Geben Sie die maximal 
zulässige Reaktionszeit 
für die Behebung des 
Problems an, bevor Sie 
zur nächsten Stufe 
übergehen. 

Beschreiben Sie die 
erwarteten Aktions- oder 
Lösungsschritte, die die 
Rolle auf dieser Stufe 
unternehmen sollte. 

Definieren Sie den 
nächsten Schritt oder die 
nächste Rolle, an die 
eskaliert werden soll, 
wenn das Problem 
weiterhin ungelöst bleibt 
oder der Schweregrad 
innerhalb des 
angegebenen 
Zeitrahmens zunimmt. 

Stufe 1 

Ein*e Kundendienst-
mitarbeiter*in  
führt eine erste 
Bewertung durch und 
behebt Probleme. 

Reagiert unmittelbar, 
innerhalb von 
15 Minuten. 

Bietet schnelle 
Lösungen und 
einfache 
Fehlerbehebungen. 

Eskalation auf Stufe 2, 
wenn das Problem 
nicht innerhalb von 
15 Minuten behoben 
wird. 

Stufe 2 

Ein*e leitende*r 
Kundenbetreuer*in  
kümmert sich um 
komplexere 
Benutzerprobleme. 

Reagiert innerhalb 
einer Stunde. 

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

Eskalation auf Stufe 3, 
wenn das Problem 
länger als eine Stunde 
andauert. 

Stufe 3 
Ein*e Supportleiter*in  
beaufsichtigt die 
Problemlösung und 
die Teamkoordination. 

Löst oder eskaliert 
Probleme innerhalb 
von vier Stunden. 

Stimmt sich mit dem 
Supportteam ab und 
bietet eskalierte 
Supporttaktiken. 

Eskalation auf Stufe 4, 
wenn das Problem 
nach vier Stunden 
weiterhin ungelöst ist. 

Stufe 4 

Ein*e 
Abteilungsleiter*in  
verwaltet 
umfassendere 
Auswirkungen und die 
Ressourcenzuweisung. 

Reagiert innerhalb 
eines Werktages, um 
eine Lösung zu 
bieten oder das 
Problem weiter zu 
eskalieren. 

Verwaltet 
umfassende 
Problemlösungen und 
abteilungs-
übergreifende 
Zusammenarbeit. 

Übergabe an Stufe 5, 
wenn Lösungen nicht 
innerhalb eines 
Werktages wirksam 
sind. 

Stufe 5 

Ein*e technische*r 
Leiter*in 
befasst sich mit 
technischen Details 
und 
Implementierungs-
lösungen. 

Stellt innerhalb von 
drei Werktagen eine 
detaillierte 
technische Lösung 
bereit. 

Bietet spezialisierte 
technische 
Interventionen und 
erweiterte 
Fehlerbehebungen. 

Weiter mit Stufe 6, 
wenn technische oder 
Ressourcenbeschrän-
kungen die Lösung 
beeinträchtigen. 
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  Rolle Zeit Reaktion Eskalation 

Stufe 6 

Ein*e Betriebsleiter*in 
sorgt für die 
strategische 
Ausrichtung und die 
Verfügbarkeit von 
Ressourcen. 

Reagiert innerhalb 
einer Woche, 
nachdem sie 
strategische 
Entscheidungen und 
Ressourcenan-
passungen in 
Betracht gezogen 
hat. 

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

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

Stufe 7 

Der*Die 
Vizedirektor*in für das 
Kundengeschäft 
trifft abschließende 
Entscheidungen zu 
ungelösten 
Problemen. 

Für die Beteiligung 
von Führungskräften 
ist ein unbefristetes 
Reaktionsfenster 
erforderlich. 

Entscheidet über 
Überprüfungen durch 
die Führungsebene, 
Richtlinienan-
passungen und 
langfristige Lösungen. 

Dies ist die letzte 
Überprüfungsstufe. Das 
Führungsteam legt bei 
Bedarf weitere 
Maßnahmen fest. 
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