AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Eskalationsprozess: Gestuferte
Konfliktldsung im operativen Einkauf

Der Eskalationsprozess ist ein vorab definierter, gestufter Ablauf zur Lésung von Stérungen und
Konflikten im Beschaffungsalltag, wenn die reguléare Kommunikation auf operativer Ebene nicht
mehr weiterfuhrt. Er legt fest, ab welchem Zeitpunkt welche Themen an welche Instanzen
weitergegeben werden und mit welcher Dringlichkeit. Damit schafft er Verbindlichkeit, schitzt
kritische Lieferungen und entlastet Eink&ufer von spontanen, unstrukturierten Ad-hoc-Reaktionen.

Das Wichtigste in Kurze

» Ein Eskalationsprozess definiert Stufen, Zustandigkeiten und Reaktionszeiten fir Konflikte im
Einkauf und in der Lieferkette.

* Typischerweise umfasst er drei bis vier Ebenen, von der operativen Klarung bis zur
Geschéftsfuhrung.

< Ausloser sind haufig Terminkritikalitat, Qualitatsmangel, Preisabweichungen oder Blockaden in der
internen Freigabe.

« Klare Eskalationskriterien verhindern, dass Probleme zu spat oder aus Unmut eskaliert werden.

» Wichtige Messgrof3en sind Eskalationshaufigkeit, Zeit bis zur Lésung und Reaktionszeit auf
einzelnen Stufen.

« Der Prozess wirkt eng verzahnt mit Lieferanteneskalation, Exception Management und dem
Lieferantenrisiko-Management.

Definition: Eskalationsprozess

Ein Eskalationsprozess ist ein strukturiertes Verfahren, bei dem nicht geléste Probleme schrittweise an
Entscheidungsebenen mit héherer Weisungs- oder Handlungsbefugnis weitergegeben werden. Im
Einkauf betrifft er Stérungen mit Lieferanten ebenso wie interne Blockaden, etwa bei Freigaben oder
Budgetfragen.

Abgrenzung zur Lieferanteneskalation

Der Eskalationsprozess ist der Ubergeordnete Rahmen; die Lieferanteneskalation ist dessen haufigster
Anwendungsfall, wenn ein Lieferant Termine, Mengen oder Qualitaten nicht halt. Wahrend die
Lieferanteneskalation vor allem das Verhalten des Vertragspartners adressiert, deckt der
Eskalationsprozess auch interne Konflikte ab, etwa zwischen Einkauf, Konstruktion und Produktion. In
der Praxis werden beide Begriffe oft synonym verwendet, fachlich sollte der Einkauf den weiteren
Begriff nutzen. Wichtig ist in beiden Fallen eine schriftliche Dokumentation, damit daraus konsequente
MalRnahmen wie Lieferantenbewertung oder Anderungen an Rahmenvereinbarungen im Einkauf
abgeleitet werden kénnen.

» Eskalationsprozess = Rahmenverfahren fiir alle Konfliktarten
 Lieferanteneskalation = spezieller Fall bei Nichterfillung durch Lieferanten
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- Beide erfordern dokumentierte Stufen, Kriterien und Ansprechpartner

Typische Ausldser im Beschaffungsalltag

Anlass fir Eskalationen sind in der Praxis vor allem drohende Terminverzégerungen bei kritischem
Material, unerwartete Preis- oder Mengenabweichungen, offene Zahlungen seitens Kunden, die die
Lieferbereitschaft gefahrden, oder Qualitatsprobleme, die eine Eignungsprifung erforderlich machen.
Auch interne Ursachen wie unklare Spezifikationen oder fehlende Freigaben fihren haufig zu
Eskalationen. Entscheidend ist, dass die Kriterien objektiv formuliert sind: Nicht jedes Missbehagen
rechtfertigt eine Eskalation, aber jede drohende Produktionsunterbrechung sollte eskaliert werden —
auch dann, wenn die personliche Kommunikation noch freundlich verlauft. Ein Quarterly Business
Review (QBR) eignet sich spater, um eskalierte Themen strukturiert nachzubewerten.

Aufbau und Stufen eines wirksamen Eskalationsprozesses

Ein tragfahiger Prozess folgt einem einfachen Prinzip: Jede Stufe erhélt zuséatzliche Befugnisse und
Entscheidungskompetenz, die auf der vorherigen Ebene nicht verfligbar waren. So vermeidet der
Prozess symbolische Eskalationen, bei denen nur die Lautstérke steigt, aber nichts entschieden wird.

Stufe 1: Operative Klarung

Auf der ersten Ebene klaren Einkaufer und Ansprechpartner beim Lieferanten das Problem direkt und
ohne formale MalRnahmen. Das umfasst Terminverfolgung, kurzfristige Teillieferungen, Klarung von
Dokumentation wie der Packing List oder Abstimmungen tber die Durchlaufzeit BANF-PO bei auffallig
langen Bearbeitungszeiten. Ziel ist die Losung innerhalb eines definierten Zeitfensters, in der Praxis
haufig 24 bis 72 Stunden je nach Kritikalitat. Erst wenn dieses Zeitfenster ohne verbindliche Lésung
verstreicht oder ein definierter Schwellenwert tiberschritten wird, erfolgt die Eskalation auf die nachste
Stufe. Die operative Klarung bleibt damit Standard, die Eskalation die Ausnahme.

» Direkte Kommunikation Einkaufer—Lieferant
« Definiertes Losungszeitfenster als Trigger fUr die nachste Stufe
* Dokumentation im System zur Nachverfolgbarkeit

Stufe 2: Fachebene und Leitung der Beteiligten

Auf der zweiten Stufe werden Fuhrungskréafte des Einkaufs und des Lieferanten, typischerweise
Vertriebsleitung, key account oder Qualitatsleitung, einbezogen. Hier werden verbindliche Zusagen
gemacht, etwa gefixte Werksausgabetermine, kontingentierte Mengen oder ein geédndertes Verteilprofil
zugunsten kritischer Teile. Gleichzeitig werden rechtliche Optionen gepriift: Mahnung, Geltendmachung
von Verzdgerungsschaden oder Verweis auf Incoterms CPT und vereinbarte Transpftpflichten bei
Logistikproblemen. In dieser Phase hat sich eine schriftliche Protokollierung mit Fristen und
Verantwortlichen bewahrt, da mindliche Zusagen in der Praxis haufig nicht eingehalten werden. Die
Stufe 2 ist auch der richtige Zeitpunkt, das Lieferantenrisiko formell zu bewerten und Alternativquellen
vorzubereiten.

Stufe 3: Management-Ebene und Sondermal3hahmen

Die dritte Stufe ist erreicht, wenn die Produktions- oder Lieferfahigkeit des eigenen Unternehmens
unmittelbar bedroht ist oder die wirtschaftlichen Auswirkungen erheblich werden. Eingebunden werden
Geschéaftsfiihrung bzw. Bereichsleitung beider Seiten. Ubliche Instrumente sind Sondertransporte
mitLuftfrachtkosten-Komponenten und deren Kostenteilung, Krisenmeetings mit festem Rhythmus, die
Freigabe alternativer Beschaffungswege oder eine planmaRige Auftragsreduktion. Bei wiederkehrenden
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schweren VerstoRen folgt auf dieser Stufe haufig die Abstufung in der Supplier Segmentation, die
Verscharfung von Vertragsstrafen tiber ein Amendment oder — als letztes Mittel — die Ausschreibung des
Volumens, gegebenenfalls tber ein strukturiertes Verfahren wie Two-Envelope Bid flr eine saubere
Trennung von Preis und Qualitét.

Methoden und Vorgehen: Eskalationssystem im Einkauf etablieren

Ein Eskalationsprozess entsteht nicht im Tagesgeschaft, sondern wird bewusst entworfen, mit dem
Management abgestimmt und im Team verbindlich vereinbart. Wichtig sind einfache Regeln, die im
Stressfall ohne Diskussion anwendbar sind.

Eskalationskriterien und Trigger definieren

Obijektive Kriterien nehmen dem Einkaufer die subjektive Entscheidung ab, wann eskaliert wird.
Bewahrte Trigger sind: drohende Produktionsunterbrechung, Uberschreitung einer definierten
Verzugsspanne, Uberschreiten von Preisabweichungen gegeniiber Rahmenvereinbarungen im Einkauf,
wiederholter gleichartiger Verstol3 innerhalb eines Zeitraums sowie sicherheits- oder
compliance-relevante Themen wie Material-Compliance oder Geeadhrungsfalle im
Gefahrgutmanagement, die keiner Stufung bedurfen, sondern sofort gemeldet werden.
Compliance-relevante Hinweise von Mitarbeitern, etwa bei Korruptionsverdacht, laufen tUber
Whistleblowing-Kanéle und nicht Giber den operativen Eskalationsweg — die Trennung dieser Wege sollte
im Prozess explizit festgehalten werden.

Rollen, Vorlagen und Kommunikation regeln

Zu einem praktikablen System gehdren benannte Ansprechpartner je Stufe auf beiden Seiten,
standardisierte Eskalationsvorlagen mit Sachstand, Auswirkung, Forderung und Frist sowie vereinbarte
Reaktionszeiten. Bei internationalen Lieferanten empfiehlt sich die Festlegung der Betriebssprache fir
Eskalationskommunikation. Der Einkauf sollte interne Eskalationswege parallel pflegen: Etwa wenn die
Konstruktion eine dringende Anderung {iber ein Amendment nicht zeitnah freigibt oder bei Streitigkeiten
aus einem Wettbewerblichen Dialog wahrend einer laufenden Ausschreibung. Auch im Forecast
Management, wenn abweichende Prognosen zur Kapazitatsknappheit beim Lieferanten fiihren, ist ein
vordefinierter Eskalationsweg hilfreich, bevor aus Prognosefehlern Lieferprobleme werden.

Integration in Supplier-Management-Prozesse

Der Eskalationsprozess sollte nicht isoliert stehen, sondern in das strategische Lieferantenmanagement
eingebettet sein. Eskalierte Vorfélle flie3en in die Lieferantenbewertung ein, beeinflussen die Zuordnung
in der Supplier Segmentation und sind Standardthema im Quarterly Business Review (QBR) mit
strategisch wichtigen Lieferanten. Bei strukturellen Qualitatsproblemen, die wiederholt eskaliert werden,
kann eine erneute Eignungsprifung oder ein Audit die Folge sein. Bei kooperativ entwickelten
Komponenten, etwa im Rahmen von IP Co-Creation, sind zusatzlich die vertraglichen Regelungen zu
geistigem Eigentum zu beachten, bevor eskalierte Konflikte Uber die Beendigung der Zusammenarbeit
hinausreichen. Rechtliche Schritte werden stets im Einzelfall mit der Rechtsabteilung gepruft.

Wichtige KPIs zur Steuerung des Eskalationsprozesses

Wer Eskalationen misst, kann ihre Ursachen beseitigen, statt sie nur zu verwalten. Die Kennzahlen
sollten regelmafig ausgewertet und im Kostenstellenreporting Einkauf bzw. im Qualitatsreview sichtbar
gemacht werden.
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Kennzahlen auf Prozess- und Ergebnisebene

Auf Prozessebene sind die Eskalationshaufigkeit je Lieferant und Kategorie, die durchschnittliche
Ldsungszeit pro Stufe sowie die Einhaltung vereinbarter Reaktionszeiten die zentralen Grol3en. Auf
Ergebnisebene zahlen die Termintreue nach Eskalation, die Vermeidung von
Produktionsunterbrechungen und die entstehenden Mehrkosten, etwa flir Sondertransporte und
Luftfrachtkosten-Komponenten, die haufig zwischen den Parteien geteilt werden. In der Praxis hat sich
ein monatliches Reporting bewéhrt, erganzt um eine aktuelle Hotlist offener Eskalationen. Auffallig viele
Eskalationen bei einem Lieferanten sind ein Frihindikator fur steigendes Lieferantenrisiko und sollten in
der Lieferantenstrategie konsequent nachgehalten werden.

Typische Zielwerte und ihre Einordnung

Festwerte hangen stark von Branche und Lieferkritikalitdt ab; die folgenden Richtwerte geben die
Ubliche GroéRenordnung wieder und dienen der Selbstverortung, nicht als Norm.

* Anteil eskalierter Bestellungen: typischerweise unter 2 bis 5 Prozent des Volumens

» Reaktionszeit auf Stufe 1: haufig 24 bis 72 Stunden

» Losungsquote auf Stufe 1 und 2: typischerweise tUber 90 Prozent

* Wiederholungsquote gleichartiger Eskalationen: Ziel in der Praxis haufig unter 10 Prozent

Risiken und Kontrollen im Eskalationsprozess

Ein schlecht gestalteter Prozess erzeugt Probleme: Ubereskalation lahmt die Fiihrungsebene,
Untereskalation gefahrdet die Versorgung. Kontrollen und klare Spielregeln halten beide Risiken im
Zaum.

Ubereskalation und Missbrauch

Wenn jede Meinungsverschiedenheit zur Eskalation wird, verlieren die Stufen an Wirkung und das
Management verliert Zeit. Gegenmalinahmen sind harte, messbare Kriterien, eine Pflicht zur vorherigen
Dokumentation der Klarungsversuche und ein Feedback in den Teammeetings, wenn Eskalationen
unberechtigt waren. Gleichzeitig braucht es Schutz fir diejenigen, die berechtigt eskalieren: Wer wegen
einer kritischen Lieferunterbrechung eskaliert und daftr intern Kritik erntet, eskaliert das nachste Mal zu
spat. RegelmaRige Fallbesprechungen und die Verbindung zum Exception Management helfen,
zwischen echten Krisen und routineméaRigen Abweichungen zu unterscheiden, die Uber
Standard-Abweichungsprozesse laufen.

Untereskalation und blinde Flecken

Das groRRere Risiko in der Praxis ist die Eskalation, die zu spéat oder nie erfolgt. Ursachen sind
Hierarchieangst, falsche Rucksicht auf langjéahrige Lieferanten oder die Hoffnung, das Problem I6se sich
von selbst. Kontrollen sind automatische Trigger im ERP- oder E-Procurement-System, etwa bei
Uberschreiten des bestatigten Liefertermins oder bei abgelehnten Auftragsbestatigungen im
EDI-Austausch. Zusatzlich sollte eine Basis unterhalb der Stufe 1 existieren: Hinweise aus der
Produktion, aus dem Gefahrgutmanagement oder von Qualitatsprifern missen einen
niedrigschwelligen Weg in den Prozess finden. Geopolitische Ereignisse, die als Geopolitisches Risiko
die Versorgung betroffener Regionen gefahrden, erfordern dartiber hinaus eigenstandige Monitoring-
und Eskalationswege aul3erhalb der operativen Fallbearbeitung.
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Dokumentation und rechtliche Absicherung

Jede Eskalationsstufe sollte schriftlich dokumentiert werden: Sachstand, Zusagen, Fristen,
Konsequenzen. Diese Dokumentation ist Grundlage fur Vertragsmal3nahmen wie Mahnung,
Vertragsstrafen oder Rickgriff auf Incoterms CPT geregeltete Verantwortlichkeiten bei Transport und
Gefahriibergang. Bei arbeitsrechtlich sensiblen Fallen, etwa wenn eskalierte Konflikte Mitarbeiter
betreffen, sind die Regelungen zum Jahresgesprach und zu Personalthemen zu beachten; hier sind die
genauen Grenzen im Einzelfall zu prifen, gegebenenfalls mit Betriebsrat und Rechtsabteilung. Rechts-
und steuerliche Aussagen in Eskalationsschreiben — etwa zur Geltendmachung von Schaden — sollten
nie ohne Prifung im Einzelfall kommuniziert werden.

Aktuelle Entwicklungen: Automatisierung und digitale
Eskalationswege

Digitalisierung verandert den Eskalationsprozess weniger in seiner Logik als in seiner Geschwindigkeit
und Transparenz. Systeme erkennen Abweichungen frither, benachrichtigen automatisch und
dokumentieren lickenlos.

Automatische Trigger durch EDI und ERP

Uber EDI-Schnittstellen flieRen Auftragsbestatigungen, Versanddaten und Lieferscheine direkt in die
Systeme des Einkaufers. Abweichungen von Menge, Termin oder Packvorschriften |6sen dort
automatisch Warnungen aus, lange bevor ein Mitarbeitender den Fall manuell bemerkt. Damit
verschiebt sich der Beginn des Eskalationsprozesses nach vorn: Aus terminierter Eskalation wird
teilweise praventive Abweichungsbehandlung im Exception Management. In der Praxis bedeutet das,
dass die unterste Stufe des Prozesses zunehmend automatisiert 1auft und menschliche Eskalation erst
bei echten Ausnahmen beginnt. Der Einkauf gewinnt Zeit, muss aber die Systemlogik sauber
konfigurieren, um Warnflut zu vermeiden.

Lieferkettenrisiken und Frihwarnsysteme

Ereignisse der letzten Jahre haben gezeigt, dass Lieferketten durch Krisen auf3erhalb der Kontrolle
einzelner Lieferanten gestort werden kénnen: Naturkatastrophen, Handelskonflikte und das
Geopolitische Risiko von Zulieferregionen. Moderne Eskalationskonzepte erganzen daher den
fallbezogenen Prozess um ein risikoorientiertes Monitoring: Alarmstufen bei Krisenereignissen,
definierte Krisenstabe und vorab geprifte Alternativquellen. Das Lieferantenrisiko wird so zur
eigenstandigen Eskalationskategorie neben Termin, Qualitat und Preis. Zunehmend flie3en auch
Nachhaltigkeits- und Compliance-Themen wie Material-Compliance in Eskalationskriterien ein, da
VerstolRe hier existenzbedrohende Folgen fir den eigenen Marktzugang haben kénnen.

Typische Kennzahlen

Eskalationsquote: typischerweise 2-5 % der Bestellungen
Anteil der Vorgange, die mindestens Stufe 2 erreichen

Reaktionszeit Stufe 1: 24-72 Stunden
Zeitfenster fur die operative Klarung vor weiterer Stufung

Losungsquote Stufe 1/2: > 90 %
Anteil ohne Eskalation bis zur Management-Ebene
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Wiederholungsquote: <10 %
Gleichartige Eskalationen je Lieferant innerhalb eines Jahres

Praxisbeispiel

Ein mittelstandischer Maschinenbauer bezieht ein kritisches Gussbauteil von einem langjahrigen
Lieferanten. Nach wiederholten Terminproblemen kommt es zu einer Lieferung, die infolge von
Qualitatsméangeln nicht produzierbar ist. Der Einkaufer aktiviert den vereinbarten Eskalationsprozess,
statt ad hoc zu improvisieren.

» Stufe 1 ohne Losung nach 48 Stunden: formale Eskalation an Vertriebsleitung des Lieferanten mit
dokumentiertem Sachstand

« Stufe 2: Krisentermin mit Fertigungsleitung beider Seiten, kontingentierter Restbestand und geprufte
Alternativquelle aus der Lieferantenliste

» Teilfreigabe einer Sortierlieferung nach erneuter Eignungsprifung der verbleibenden Bestande

* Nachbereitung im QBR, Abwertung in der Lieferantenbewertung und Verankerung von
Vertragsstrafen Uber ein Amendment

Fazit

Ein gut gestalteter Eskalationsprozess ist im Einkauf kein Birokratieinstrument, sondern ein
Schutzschild fur Produktion und Lieferfahigkeit. Er macht entscheidbar, wann wer mit welcher Befugnis
handelt, und nimmt dem Einzelnen die Last der improvisierten Krisenkommunikation. Voraussetzung
sind messbare Kriterien, klare Zustandigkeiten und eine Dokumentation, aus der Konsequenzen
abgeleitet werden kdnnen. Verzahnt mit Lieferanteneskalation, Exception Management und Supplier
Segmentation wird er zum Friihwarnsystem fiir steigendes Lieferantenrisiko. Wer ihn pflegt und
regelmafig an die Praxis anpasst, eskaliert seltener — und im Ernstfall richtig.

Haufige Fragen

Was ist ein Eskalationsprozess im Einkauf?

Ein Eskalationsprozess ist ein gestufter, vorab definierter Ablauf zur Losung von Stérungen, wenn die
regulare Kommunikation nicht zum Ziel fuhrt. Er legt fest, bei welchen Kriterien welche
Entscheidungsebene eingebunden wird und in welcher Zeit. Typische Anlasse sind Lieferverzug,
Qualitdtsméangel und Preisabweichungen.

Wann sollte man im Einkauf eskalieren?

Sobald ein objektiv definiertes Kriterium erfillt ist, etwa eine drohende Produktionsunterbrechung, ein
bestimmter Verzugszeitraum oder ein wiederholter gleichartiger Verstol3. Wichtig ist die vorherige
Klarung auf operativer Ebene innerhalb eines definierten Zeitfensters. Compliance-relevante Themen
werden hingegen meist sofort und ohne Stufung gemeldet.

Welche Stufen hat ein typischer Eskalationsprozess?

In der Praxis haben sich drei bis vier Stufen bewahrt: operative Klarung zwischen Eink&ufer und
Lieferantenkontakt, Einbindung der Filhrungsebenen beider Seiten und schlie3lich das Management-
oder Geschéftslevel mit SondermalRnahmen wie Sondertransporten oder Vertragsmal3nahmen. Jede
Stufe braucht definierte Reaktionszeiten und zusatzliche Entscheidungsbefugnisse.
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Wie unterscheidet sich Eskalation von Lieferanteneskalation?

Die Lieferanteneskalation ist der haufigste Anwendungsfall des Eskalationsprozesses und richtet sich
gegen Nichterfullung durch den Lieferanten. Der Eskalationsprozess umfasst dariber hinaus interne
Konflikte, etwa Freigabeblockaden oder Streitigkeiten zwischen Abteilungen. Beide laufen idealerweise
im gleichen Rahmen mit denselben Stufen und Dokumentationsregeln.

Welche Kennzahlen messen einen Eskalationsprozess?

Zentrale Kennzahlen sind Eskalationshaufigkeit je Lieferant, Reaktions- und Lésungszeit je Stufe, die
Losungsquote auf den unteren Stufen sowie die durch Eskalation entstandenen Mehrkosten wie
Sondertransporte. Erganzend relevant sind Termintreue nach Eskalation und die Wiederholungsquote
gleichartiger Félle. Diese Werte gehdren ins regelméRige Einkauf-Reporting.

Wie beendet man eine Eskalation richtig?

Mit einer dokumentierten Lésung, die Malinahmen, Verantwortliche und Fristen festhalt, sowie einer
klaren Rickmeldung an alle Beteiligten. Wiederholte Vorfalle sollten in Lieferantenbewertung,
QBR-Gesprachen und gegebenenfalls Vertragsanpassungen nachwirken. Erst wenn die vereinbarten
Mafnahmen bestatigt abgeschlossen sind, gilt die Eskalation als geschlossen.
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