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0 Formloser Mangel

1 Förmlicher Mangel

- Eskalationsgespräch mit KR

- Intensive Dienstleisterbetreuung

Start: Einstieg bei Feststellungen währen 
Routinekontrollen des KAD.
Hinweis: Bei massiven Problemen kann der 
KAD sich einen Reminder für eine eventuelle 
Nachkontrolle nach ca. 4-6 Wochen einrichten.

Hinweis: KR-SK stimmt mit der D-II-VgSt1-5 
ab was gravierende Probleme per Definition 
sind, welche über KR-SK in Ausnahmefällen 
umgehend an D-II-VgSt1-5 gemeldet werden.

- Infomail an die Einsatzleitung des
Dienstleisters über die Eskalationsstufe 
0 durch die Nutzerdienststelle - CC an
KR-ID-IFM-SK 

- Problemlösungsgespräch mit der 
Einsatzleitung zur Klärung und Definition
geeigneter Abstellmaßnahmen

- Vereinbarung eines 
Dienstleisterentwicklungsplans

Kontrolle erfolgt anhand der Rückmeldung des 
DL und ggf. durch Absprache mit dem Nutzer.

- Vereinbarung eines 
Dienstleisterentwicklungsplans

- KR-ID-IFM-SK veranlasst Kontrolle
durch den KAD

- KR-ID-iFM-SK veranlasst ggf.
Nachkontrolle durch den KAD

Hinweis: Bei abgestellten Mängeln innerhalb 
oder vor Ablauf der gesetzten Fristen endet 
der Prozess.

Generell besteht die Möglichkeit bei 
besonders gravierenden Problemen direkt 
über KR-SK die Vergabestelle zu involvieren. 
In dringlichen Ausnahmefällen kann die 
Nutzerdienststelle, falls KR-SK nicht 
erreichbar ist, direkt mit der Vergabestelle 
Kontakt aufnehmen. (Wege mit gestrichelter 

 Entwurf SOLL-Prozess

Dienstleister Nutzerdienststelle KR-SK KAD D-II-VgSt1-5 Bemerkung

Prozess Eskalation KAD
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2 Eskalation förmlicher Mangel

3 Dienstleister ungeeignet

- Ggf. Einleitung des 
Schandensersatzverfahrens

Hinweis: Im weiteren Eskalationsprozess 
(Abmahn- bzw. Kündigungsverfahren) kann 
der KAD als Zeuge geladen werden. Zudem 
können weitere Kontrollen durch den KAD 
notwendig werden.

Kontrolle erfolgt anhand der Rückmeldung des 
DL und ggf. durch Absprache mit dem Nutzer.

- Ggf. Einleitung des 
Kündigungsverfahrens

- KR-ID-iFM-SK veranlasst ggf.
Nachkontrolle durch den KAD

- Infomail an die Einsatzleitung und die
Geschäftsführung des Dienstleisters 
über die Eskalationsstufe 3 durch die 
Vergabestelle  -  CC an KR-ID-IFM-SK 

- Eskalationsgespräch der Vergabestelle
mit der Geschäftsführung des 
Dienstleisters mit ggf. letzter 

- KR-ID-iFM-SK veranlasst ggf.
Nachkontrolle durch den KAD

- Infomail mit förmlicher Mängelanzeige
an die Einsatzleitung und die 
Geschäftsführung des Dienstleisters 
über die Eskalationsstufe 2  durch die 
Vergabestelle - CC an KR-ID-IFM-SK 

- Eskalationsgespräch mit KR, 
Vergabestelle,  Nutzerdienststelle und

- Überprüfung Wirksamkeit der 
Maßnahmen gemäß den getroffenen

- Abmahnung und ggf. 
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