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Strategie

1. Strategische Analyse und MaBBnahmen

Die davero dialog GmbH st eines der fuhrenden Unternehmen fir
Kommunikationsdienstleistungen und Contact-Center-Services in Deutschland mit
den Bereichen Customer-Care und Consulting. Als inhabergeflihrtes,
mittelstandisches Unternehmen und Arbeitgeber flr Gber 650 Mitarbeitende reicht
unsere Expertise bereits bis in das Jahr 1988 zurlick.

Qualitatsanspruch:

Das Besondere an unseren Dienstleistungen ist dabei eine stets passgenaue und
empathische Ansprache von AuftraggeberInnen und deren KundInnen, welche
Authentizitat und Emotionalitét unserer Mitarbeitenden voraussetzt. Denn bei
einer Kommunikationsdienstleistung nimmt am Ende immer der Mensch die
zentrale Rolle ein, welche den entscheidenden Einfluss auf die Qualitat des Dialogs
bzw. der Beratung hat. Dabei ist es unser Ubergeordnetes Ziel, unseren
Qualitatsstandard permanent weiterzuentwickeln.

Vertrauen und Nachhaltigkeit:

Wir sind flr unsere AuftraggeberInnen bereits seit 1988 ein bestdndiger und
verlasslicher Outsourcing-Partner auf dem Gebiet der ganzheitlichen
Kundenbetreuung. Die Attraktivitdt unseres Services erreichen wir durch
Expertise, Personlichkeit und Innovation.

Fachliche Kompetenz allein schafft jedoch noch kein Vertrauen. Erst wenn
Offenheit und Empathie, gepaart mit Strategien und klaren Zielen
zusammenfinden, ist ein vertrauensvolles und langfristig ausgerichtetes
Zusammenarbeiten mdglich.

Unsere Leistungen sind deshalb auf Nachhaltigkeit und Wertschatzung
ausgerichtet. Jedes Gesprach, welches in guter Erinnerung bleibt, zahlt auf eine
dauerhafte Kundenbindung und den Markenwert eines Unternehmens ein.

Unser Leitbild ,,Wir verbinden Menschen™ ist gepragt von folgender Philosophie:

e Wir kommunizieren mit den KundInnen unserer AuftraggeberInnen im
Einklang mit deren Markenwerten.

e Wir streben nach hoéchster Qualitat und exzellentem Service flr unsere
AuftraggeberInnen und deren KundInnen.
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e Wir schaffen fir unsere AuftraggeberInnen nachhaltige Lésungen durch
individuell designte Prozesse.

e Dabei sind wir neugierig und greifen kommunikative Entwicklungen
frihzeitig fir unsere Services auf.

e FEthisches Handeln und soziale Verantwortung bilden hierflir unser
Fundament.

Urspringlich ein Begriff aus der Forstwirtschaft, hat sich das Thema Nachhaltigkeit
einen Weg in nahezu alle Bereiche unseres Lebens gebahnt. Der Schutz unserer
naturlichen Ressourcen und deren Sicherung auch fur zukunftige Generationen
stellt heute ein wesentliches Element in unserem wirtschaftlichen Denken dar.

Aber auch die Wirtschaft selbst muss nachhaltig sein. Was bedeutet das flr ein
Unternehmen? Das, was wir heute tun, soll langfristig Erfolge sichern. Und die
Mitarbeitenden? Diese sollen dem Unternehmen aufgrund attraktiver
Arbeitsbedingungen verbunden bleiben. Damit gliedert sich das Thema
Nachhaltigkeit auch bei davero in die nachfolgenden drei essenziellen Bereiche:

Okologie Okonomie Soziales

Als zentrales Handlungsfeld sehen wir bei der davero unsere soziale
Verantwortung gegenliber unseren Mitarbeitenden und das ethische Handeln
gegenlber allen Stakeholdern.

Kern unseres Geschafts ist es, unsere AuftraggeberInnen und deren KundInnen
kommunikativ zu begleiten, zu betreuen und zu begeistern. Viele tausend Mal am
Tag haben unsere Mitarbeitenden einen direkten Kontakt mit den EndkundInnen
unserer AuftraggeberInnen. Ob auf dem telefonischen oder schriftlichen Weg,
analog oder digital: Immer soll dieser Kontakt dazu flihren, dass Menschen sich
individuell, hochwertig und authentisch betreut flihlen. Dies fuhrt in der Folge zu
einer hdheren Kundenbindung und Loyalitat und hat damit einen starken Effekt
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auf die Nachhaltigkeit der Kundenstruktur unserer AuftraggeberInnen. Nur wenn
wir Uber langfristige und nachhaltige Beziehungen zu unseren AuftraggeberInnen
verfigen, kdénnen wir auch eine nachhaltige Entwicklung unserer
Geschaftstatigkeit erwarten.

Unabhangig davon, ob es sich um das Verhaltnis zu unseren AuftraggeberInnen
oder zu unseren Mitarbeitenden handelt - ein auf Langfristigkeit ausgelegtes
Denken pragt unser Handeln gegentber beiden. Die wesentlichen Kontaktpunkte
hierfir - sei es das Employee Success Management, der Vertrieb, das
Projektmanagement oder die Geschaftsflihrung - leben einen offenen,
transparenten und fairen Umgang miteinander.

Der Erfolg unserer Bemuhungen wird fir uns immer dann sichtbar, wenn die Dauer
unserer Geschaftsbeziehungen zu AuftraggeberInnen bestandig ist, oder die
Fluktuations- und Krankenquoten in unseren Teams unter dem
Branchendurchschnitt liegen. Solche Benchmarks sind flr uns wichtige
Anhaltspunkte, um unsere MaBnahmen standig auf einen internen Prifstand zu
stellen. Hierbei soll die Formulierung von Leitlinien und Zielen helfen, um die
Erwartungshaltung an Mitarbeitende und Fihrungskrafte zu dokumentieren und
das Beziehungsgeflecht innerhalb der davero weiterhin nachhaltig zu gestalten -
auch und gerade vor dem Hintergrund der Digitalisierung. Denn wir glauben fest
daran, dass der echte, menschliche Kunden- bzw. Servicekontakt niemals
vollstandig digital zu ersetzen sein wird.

2. Wesentlichkeit

1. Umfeldanalyse zur Vorauswahl potenziell wesentlicher Themen

Das Geschaft der davero und deren potenzielles Wachstum ist eng mit den
aktuellen Bedingungen am Arbeitnehmermarkt verknUpft.

In einer Zeit, in der die Mindestlohnentwicklung und der Fachkraftemangel den
Bewerbermarkt bestimmen, ist es enorm wichtig, die bestehenden Mitarbeitenden
an das Unternehmen langfristig zu binden. Neue Mitarbeitende rekrutieren wir in
Zeiten von Homeoffice und mobilem Arbeiten nicht nur regional, sondern
deutschlandweit. Umso wichtiger ist dann ein strukturierter und durchdachter
Onboarding-Prozess, welchen wir in unserem Unternehmen stetig
weiterentwickeln.
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Die Digitalisierung hat auch den Kundenservice schon langst erreicht. Weniger
komplexere, repetitive Serviceleistungen kénnen im Idealfall rein maschinell bzw.
mittels KI abgebildet werden. Kompliziertere oder auch empathische Aufgaben,
welche Sensibilitat und Taktgefihl erfordern, bendtigen weiterhin den echten,
menschlichen Austausch im Contact Center durch deren entsprechend geschulte
Mitarbeitende, welche jedoch stetig weiter aus- und fortgebildet werden missen,
um die Service-Anforderungen vollends zu erfillen.

Nachhaltig erfolgreich sind wir also dann, wenn wir durch exquisite Services -
flankiert von technischen Innovationen - eine langfristige Kunden- und
Mitarbeitendenbindung generieren und aufrechterhalten kénnen.

2. Bestimmung relevanter Stakeholder(-gruppen)

e Siehe Anspruchsgruppen (9.)

3. Abfrage interner und externer Stakeholder-Einschatzungen

Die nachhaltige Qualitat unserer Services wirkt sich auf die Zufriedenheit der
KundInnen unserer AuftraggeberInnen und damit auch auf die Zufriedenheit der
AuftraggeberInnen selbst aus. Uberdies kénnen das Generieren und proaktive
Vorschlagen von innovativen Lésungen uns bei (potenziellen) AuftraggeberInnen
einen entscheidenden Wettbewerbsvorteil bringen.

Projekte mit attraktiven und spannenden Aufgabenstellungen haben eine
Strahlkraft auf Bewerber und die bestehenden Mitarbeitenden.

Die Bindung von Mitarbeitenden und eine nachhaltige Rekrutierung wirken sich
maximal auf die Lage des Unternehmens aus.

Mégliche Instrumente, um diese Ziele zu erreichen, sind eine attraktive Vergutung,
interessante Benefits, flexible Arbeitsbedingungen und vielfaltige Weiterbildungs-
und Entwicklungsmadglichkeiten.
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3. Ziele

Als einer der groBen Arbeitgeber in der Metropolregion Nirnberg tragen wir eine
groBe Verantwortung gegeniber unseren Mitarbeitenden, der Gesellschaft und der

Umwelt. Dieser Verantwortung mochten wir ¢ \Y
nachkommen, indem wir unser Handeln an den \V@}'/
von den Vereinten Nationen definierten \{\& 4/}/
Nachhaltigkeitszielen, den Sustainable

Development Goals (SDGs), ausrichten. SUSTAI NAB LE
Folgende SDGs beziehen sich auf die zentralen DEVELOPMENT

bilden

Handlungsfelder eines “People-Business” und .g‘";‘
unseren Schwerpunkt im Bereich v N
a

Nachhaltigkeit ab:

SDG #3.Gesundheit & Wohlergehen

SDG #4. Hochwertige Bildung

SDG #5. Geschlechter-Gleichheit

SDG #8. Menschenwiirdige Arbeit und Wirtschaftswachstum

SDG #9. Industrie, Innovation & Infrastruktur

SDG #12. Nachhaltige(r) Konsum & Produktion bzw. Dienstleistung
SDG #17. Partnerschaften zur Erreichung der Ziele

Dreh- und Angelpunkt sind vor allem die nachhaltige Zufriedenheit unserer
Mitarbeitenden sowie unserer AuftraggeberInnen.

Okologische Nachhaltigkeit

Reduzieren des Verbrauchs von Energie / Strom, Energieeffizienz erhéhen
Bezug von Okostrom

Sparsamer Umgang mit bzw. Schonung von Ressourcen (z.B. Plastikmull
weiter reduzieren)

Abfall- und Emissionsvermeidung soweit moéglich

Bevorzugte Wahl von regionalen Lieferanten

Okonomische Nachhaltigkeit

7/ 34

Wir erhéhen unsere Attraktivitat als Arbeitgeber deutschlandweit durch
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Wir Uiberzeugen unsere AuftraggeberInnen mit Kompetenz und innovativen
Ideen (nachhaltige Kundenbindung / Erfolg und Zufriedenheit der
KundInnen / Aufbau von Wettbewerbsvorteilen).

Wir gehen nachhaltig mit Informationen und Daten um.

Wir wachsen mit komplexeren Tatigkeiten und entwickeln unser
Unternehmen damit nachhaltig und vorausschauend.

davero ist zukunftsfahig, weil wir auf Remote-Arbeit deutschlandweit und
virtuell stattfindende Trainings, Qualitatskontrollen und Flihrung setzen.
davero ist wirtschaftlich und krisenfest.

Soziale Nachhaltigkeit

Sicherung der Gesundheit und Sicherheit der Mitarbeitenden (z.B.
Gesundheit am Arbeitsplatz, Vereinbarkeit von Beruf und Familie, flexible
Arbeitszeitmodelle)

Wir zahlen eine gerechte Entlohnung.

Wir halten gesetzliche und ethische Standards ein.

Wir fordern die Aus- und Weiterbildung unserer Mitarbeitenden.

Wir stehen flr Diversitat.

davero liegt ein gesellschaftliches Engagement am Herzen.

Das Team fir Nachhaltigkeit bei davero (CSR-Forum) berichtet dem Gremium
“Strategische Unternehmensentwicklung” und somit auch unmittelbar der
Geschaftsfiuhrung. Dieses Gremium kontrolliert auch den Fortschritt bei der
Erreichung dieser Ziele (MaBnahmenplan Nachhaltigkeit [1]).

Unser Engagement und unser ethisches Handeln sind auBerdem mit unserem
~Code of Conduct" [2] fest in unserer Unternehmenskultur verankert.
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4. Tiefe der Wertschopfungskette

Eine Dienstleistung wird oftmals exakt zum gleichen Zeitpunkt verbraucht, an dem
ihre Erbringung erfolgt. Der Kundenservice in Form von Telefongesprachen oder
Schriftbearbeitungen findet in dem Augenblick statt, in dem der Mitarbeitende im
Call-Center die Belange und Anforderungen der KundInnen bearbeitet und im
Idealfall fallabschlieBend und zufriedenstellend 16st.

Jedoch miussen bereits weit im Vorfeld eine Vielzahl von Voraussetzungen erfullt
sein, damit die Erbringung der Dienstleistung auch stattfinden kann.

Es muss eine funktionierende, sichere und dem jeweiligen Stand der Technik
entsprechende IT-Infrastruktur vorhanden sein.

Das bedeutet, dass im Vorfeld sowohl der Einkauf von Hardware (Laptop,
Bildschirme, Headsets, Server, Telefonanlage, etc.) als auch die Auswahl von
Software oder die Programmierung eigener Datenbanken und die Auswahl eines
Internetanbieters erfolgen missen.

Dabei mulssen Servicevertrage abgeschlossen und Wartungsintervalle
berlicksichtigt werden.

Dartiber hinaus muss eine entsprechende Anzahl von qualifizierten
MitarbeiterInnen vorgehalten werden, um diese Dienstleistungen zu erbringen;
maogliche Peaks missen auch bei héheren Kranken- und Fluktuationsquoten
abgedeckt werden koénnen. Hierflir muss im Vorfeld eine entsprechende
Rekrutierung erfolgen. Im Bereich unserer Customer Experts (Call-Center-
Mitarbeitende) rekrutieren wir auch in Zusammenarbeit mit ausgewdhlten
Zeitarbeitsunternehmen. Diese muissen dabei bestimmte, von uns vorgegebene
Voraussetzungen erflllen, um fester Personaldienstleistungs-Partner von davero
zu werden.

Um die Dienstleistung gemaB den individuellen Anforderungen der
AuftraggeberInnen durchflihren zu kénnen, bedarf es auBerdem eines Schulungs-
Konzepts durch davero-eigene TrainerInnen und MultiplikatorInnen.
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Prozessmanagement

5. Verantwortung

davero hat eine eigene Arbeitsgruppe Nachhaltigkeit, das sog. CSR-Forum - intern
auch liebevoll ,Green Team" genannt - flr die strategische und operative
Umsetzung der Nachhaltigkeitsthemen und Erflillung der unter Punkt 3 definierten
Ziele gebildet. Das CSR-Forum startet Ende 2022 mit drei Mitarbeitenden der
folgenden Stabsstellen: Recht / Datenschutz, Strategie & Managementsystem und
Qualitat.
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Abb. Startteam CSR-Forum von 2022 von links: Sarah Rajjic, Sandra Eckhardt und Dana Zoephel

2024 wurde die Arbeitsgruppe durch ein Mitglied der Geschaftsfihrung sowie zwei
Personalentwicklerinnen und einen Teammanager erweitert. Das interdisziplinare
Team trifft sich etwa 6-wochentlich, um den Fortschritt sowie die
Weiterentwicklung der gesetzten Ziele zu analysieren, zu steuern und zu
kontrollieren.

Durch die Bildung des CSR-Forums soll ein regelmaBiger Austausch zwischen
unterschiedlichen Bereichen geférdert werden. Dieses Team Ubernimmt einerseits
das Einbringen und Umsetzen neuer Impulse, um eine stetige Entwicklung zu
gewahrleisten, andererseits das aktive Vorleben einer nachhaltigkeitsfordernden
Arbeitsweise.
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Auch die Mitarbeitenden auBerhalb der Fihrungs- und Leitungsebene werden in
die Verantwortung genommen. Unser Grundsatz ist es, durch Mitarbeitenden-
gesprache (,davero Dialoge" - Leitfaden [3]) und die dortige Formulierung von
Entwicklungszielen ein ganzheitliches Nachhaltigkeitsbewusstsein zu schaffen und
vorzuleben. Jede und jeder Einzelne soll sich daflir verantwortlich flhlen,
Nachhaltigkeit aktiv zu leben. Zusatzlich stellen wir im unternehmenseigenen
Intranet (“davero space”) Informationen und AnstéBe zum Thema Nachhaltigkeit
bereit.

Im Zusammenspiel dieser Verantwortlichkeiten erreichen wir eine Unternehmens-
kultur, in der sich jeder Einzelne auf jeder Ebene daflr zustandig fihlt, mdglichst
nachhaltig zu arbeiten.

6. Regeln und Prozesse

Regeln, Prozesse und Standards ergeben sich durch festgeschriebene Richtlinien
und Regelungen sowie gelebte Werte und Normen in der Arbeitsweise der davero
und werden bei uns durch die bestehenden ISO 27001- und ISO 9001-
Zertifizierungen nachgewiesen und gewahrleistet. Da diese Zertifizierungen jedes
Jahr von externer Stelle Uberwacht bzw. rezertifiziert werden, sind auch die
Regeln, Prozesse und Standards stets auf einem aktuellen Stand.

Intern haben wir Leitlinien fir eine gendergerechte Sprache erarbeitet. Sie dienen
uns als inkludierendes Sprachinstrument im Kontakt untereinander, aber auch im
Kontakt mit unseren KundInnen.

Zusatz zu jedem Arbeitsvertrag ist die Unternehmensfibel [4], die den
Mitarbeitenden zu Beginn als Handout spater Gber das Intranet ,davero space" zur
Verfigung gestellt wird. Darin sind wichtige Unternehmensgrundsatze (z.B.
Leitbild, Organigramm und Verhaltensleitsatze), Unterweisungen und Belehrungen
(z.B. Vertraulichkeitsvereinbarung, Datenschutzerklarung, Nutzungsordnung EDV
und Arbeitsschutzbelehrung), Arbeitsplatzbeschreibungen und Prozesse sowie
Anlagen zu Zeitmanagement und Unternehmensziele enthalten. Das Dokument
wird permanent optimiert und erganzt. Die davero-Nachhaltigkeitsstrategie sowie
die jeweils gesetzten Nachhaltigkeitsziele sind seit 2024 im Intranet ,davero
space" bei der Unternehmensfibel zu finden.
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AuBerdem findet sich Thema Nachhaltigkeit in unserem Leitfaden fur
Mitarbeitendengesprache (,davero Dialoge™) sowie im Einarbeitungsplan und alle
relevanten Prozesse wieder.

Das CSR-Forum koordiniert und kontrolliert die Einhaltung der Ziele. Es holt
Rlckmeldungen aus den einzelnen Abteilungen ein und Gberwacht den Fortschritt
zentral.

7. Kontrolle Leistungsindikatoren

Soziale Verantwortung - Weiterbildung & Gesundheit
Bezliglich unserer Zielsetzungen aus dem Themenbereich Soziales
erheben wir diese Sozialindikatoren:

e Teilzeitquote (Vereinbarkeit von Beruf und Familie)
e Frauenquote (Diversitat)

e Internationalitat (Diversitat)

e Remote-Work (Vereinbarkeit von Beruf und Familie)
e diverse Aktionen fur Mitarbeitende pro Jahr

e Weiterbildungsquote (Soziale Verantwortung)

Ziel ist es, diese Quoten im mdglichen Optimum zu halten.

Jeder Mitarbeitende bei der davero:

e hat Lernzeit

e unterliegt einer Obliegenheit fur individuelle Qualifizierungen

e Dbildet sich persdnlich weiter und schafft Wissenstransfer

e hat Zugriff auf ein Wissensmanagementtool flr Wissens-

transfer

Die Gesundheitsquote bei der davero liegt aktuell bei 87,5 %.
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Okonomie - Beziehungsindikatoren
Folgende Indikatoren gibt es im Bereich der Okonomie, die wir
mindestens so beibehalten, am besten jedoch steigern wollen:

e Betriebszugehdrigkeit (nachhaltige Bindung von Mitarbeiten-
den) @ 7 Jahre

e 90% unserer AuftraggeberInnen sind seit > 8 Jahren bei uns

e 94% Weiterempfehlungsquote (AuftraggeberInnen-Zufrieden-
heitsbefragung 2022)

e Remote-Work Anteil von > 80 % zur Schonung von Mobilitats-
ressourcen

Okologie
Folgende Umweltindikatoren werden im Rahmen des Energieaudits
gesammelt und zum Benchmark bewertet:

e Stromverbrauch der Standorte
e Warmeverbrauch der Standorte

Die OGUT-Studie (OGUT - Osterreichische Gesellschaft fiir Umwelt
und Technik, Kennzahlen zum Energieverbrauch in Dienst-
leistungsgebdauden, 2011) setzt die Referenzwerte fur Biroge-
baude an: Stromverbrauch 60 kWh/m2/a und Warmeverbrauch
159 kWh/m2/a.

Zuverlassigkeit, Vergleichbarkeit und Konsistenz

Die Zuverlassigkeit und Vergleichbarkeit der Daten werden durch
die Geschaftsfiihrung, die strategische Unternehmensentwicklung
und durch das CSR-Forum sichergestellt. Die DNK-Erkléarung und
deren Fortschreibung tragen ebenfalls dazu bei. Grundsatzlich gilt
die Verantwortungsibernahme aller Beschaftigten - von den
Auszubildenden bis zur obersten Fuhrungsebene.
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8. Anreizsysteme

In der Contact-Center-Branche als klassischem ,People-Business® kommt der
nachhaltigen Besetzung von Customer-Experts- und FlUhrungspositionen eine
Schllsselrolle zu.

Unser Vergldtungs- und Anreizsystem sieht deshalb neben dem vertraglich
geregelten Grundgehalt eines jeden Mitarbeitenden auch die Mdglichkeit fir
individuelle Pramien und vermdgenswirksame Leistungen vor. Zudem erhalten
davero-Mitarbeitende bei verschiedenen Anbietern und Plattformen Rabatte auf
Produkte und Dienstleistungen (corporate benefits). Da uns die Gesundheit
unserer Mitarbeitenden am Herzen liegt, belohnen wir Mitarbeitende, welche sich
aktiv um ihre Gesundheit kiimmern, mit einem monatlichen ,Fit-Bonus" in Form
eines Einkaufs-Gutscheins. Dariber hinaus unterstitzen wir im Bedarfsfall bei der
Organisation von psychologischen Beratungsterminen und ibernehmen die Kosten
hierftr.
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9. Beteiligung von Anspruchsgruppen

Auch ohne Heranziehung einer speziellen Identifizierungs-Methode kdénnen flr
unser Unternehmen durch Evaluierung der grundlegenden Kommunikations-
strange drei maBgebliche Kategorien von Stakeholdern in Bezug auf
Nachhaltigkeitsthemen unterteilt werden:

Externe Stakeholder:
e Behdrden
e Gesetzgeber
e (Call-Center-Verband Deutschland

Verbundene Stakeholder:
e AuftraggeberInnen
e Lieferanten und Dienstleister
e Externe Zertifizierer (Dekra)
e Interessenten / Bewerber

Interne Stakeholder:
e Mitarbeitende (Customer Experts)
e Flhrungs- und Verwaltungskrafte

Durch die regelmaBig stattfindenden Jour-Fixe-Besprechungen mit unseren
AuftraggeberInnen sowie entsprechende, wiederkehrende Zufriedenheits-
befragungen ist ein stetiger Austausch von Informationen auch in Richtung neuer
Entwicklungen gewahrleistet.

In der Checkliste zur Selbstauskunft fur Dienstleister [6] finden sich zum Thema
Nachhaltigkeit mehrere Fragen.

Zudem finden regelmaBige Entwicklungsgesprache mit Mitarbeitenden (,davero
Dialoge™) statt. Diesen Austausch nutzen wir zur Schaffung neuer
Nachhaltigkeitsziele sowie zur Verbesserung unserer Stakeholder-Kommunikation.
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10. Innovations- und Produktmanagement

Die Vorgehensweise der davero bei der Entwicklung von Dienstleistungen ist in
einem eigenen Prozess ,Dienstleistungsentwicklung® niedergeschrieben. Der
Prozess beinhaltet die Beschreibung in Bezug auf das Entwickeln von neuen,
gewinnbringenden Dienstleistungen, die Erweiterung des Dienstleistungsportfolios
und / oder das Erflllen von Kundenwlinschen bzw. -anforderungen, welches
wiederum eine nachhaltige Kundenverbindung schafft.

Entwicklungseingaben

Entwicklungseingaben miulssen flr die Entwicklungszwecke angemessen,
vollstandig und eindeutig sein und beinhalten die Funktions- und
Leistungsanforderungen sowie die geltenden gesetzlichen und behdrdlichen
Anforderungen. Weiter werden Normen oder Verfahrensregeln, zu deren
Umsetzung wir uns verpflichtet haben, zu Grunde gelegt und der Bedarf an
internen oder externen Ressourcen fir die Entwicklung von Dienstleistungen
festgelegt.

Das Entwickeln von Dienstleistungen kann in mehreren Phasen stattfinden. Sie
beschreiben den Ablauf der Entwicklung. Welche Phasen gibt es? Wie sieht die
zeitliche Planung aus? Was flr Meilensteine gibt es?

Entwicklungsplanung

In der Entwicklungsplanung (Feinplanung der Entwicklung) werden Ziele
festgeschrieben, Methoden zur Prifung der Zielerreichung festgelegt und die
Relevanz der einzelnen Ziele flir den Abschluss der Phase bestimmt.

Gleichzeitig erfolgt die Kalkulation.

SteuerungsmaBnahmen fiir die Entwicklung

Das Vorgehen / die Durchfihrung der einzelnen Entwicklungsschritte werden in
den SteuerungsmaBnahmen flr die Entwicklung festgelegt. AuBerdem werden
Termine und Verantwortlichkeiten geregelt. Mdogliche Risiken wahrend der
einzelnen Entwicklungsschritte mussen ermittelt und bewertet werden. Ggf. sind
vor dem Beginn des Entwicklungsschritts MaBnahmen zu ergreifen, um das Risiko
zu vermeiden oder zu reduzieren.

Danach startet der erste Testlauf der Entwicklung.
Entwicklungsergebnisse

Unter Entwicklungsergebnisse sind die Analyse der Testergebnisse und die
Bewertung der Entwicklung(sphase) zusammenzufassen.
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Welche Entwicklungsergebnisse liefert der Testlauf? Wie sind die Ergebnisse zu
interpretieren? Wurden die Ziele der Entwicklung(sphase) erreicht? Was hat die
Uberpriifung der Zielerreichung (nach festgelegter Methode) ergeben? Welcher
Status kann flir das Ziel vergeben werden: erreicht, teilweise erreicht, nicht
erreicht.

Entwicklungsanderungen

davero stellt durch den Prozess “Change-Management” und die Dokumentation
“Dienstleistungsentwicklung” sicher, dass Anderungen, die wihrend oder nach der
Entwicklung von Dienstleistungen vorgenommen werden, in dem Umfang
ermittelt, Uberprift und gesteuert werden, dass daraus keine nachteiligen
Auswirkungen auf die Konformitat mit den Anforderungen entstehen.

Zudem kann davero ein Netzwerk aus innovativen Technik-PartnerInnen
vorweisen, welche unsere Strahlkraft erhéhen. So schaffen wir es auch im
Zusammenwirken mit diesen PartnerInnen, unsere AuftraggeberInnen mit
gebindelter Kompetenz und innovativen Ideen zu (berzeugen und
maBgeschneiderte Kundenwlinsche am Puls der Zeit zu realisieren.
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Umwelt

11. Inanspruchnahme von natiirlichen Ressourcen

davero ist ein Dienstleistungsunternehmen. Als ein solches, fallt per
se der CO; -AusstoB geringer aus als beispielsweise bei einem
produzierenden Industriegewerbe.

Es ist uns gleichwohl ein groBes Anliegen und Teil unserer

Unternehmensleitlinie, unserer Verantwortung gerecht zu werden
und unser Handeln sowie unsere Prozesse und Entscheidungen da wo mdglich, auf
eine nachhaltige und umweltbewusste Strategie auszurichten.

davero verbraucht an natlrlichen Ressourcen hauptsachlich Strom- und
Heizenergie.

Die Mitarbeitenden erbringen ihre Leistungen Uberwiegend aus der Blrotatigkeit
heraus, sowie in sehr geringem MaBe mittels auBendienstlicher / vertrieblicher /
beratender Tatigkeit. Grundsatzlich versuchen wir den CO.-AusstoB beim
Zurucklegen von Arbeitswegen durch einen moéglichst umfangreichen Einsatz von
Telearbeit / Homeoffice (85-90%) signifikant zu verringern. AuBendienstliche
Reisen versuchen wir durch den flachendeckenden Einsatz von virtuellen
Besprechungsmadglichkeiten (MS-Teams) auf ein Minimum zu reduzieren. Wo dies
nicht moéglich ist, wird darauf geachtet, dass An- und Abreise mit der Bahn oder
per Car-Pooling erfolgen.

Bei den Bilroarbeitsplatzen setzen wir auf eine
ressourcenschonende Ausstattung sowie papierlose
Bearbeitung. Immer dann, wenn eine vollstdndig
FERTIETE papierlose Bearbeltyng "nlcht mogl'lch' |st," erd. die
Entsorgung des Papiermdlls ausschlieBlich Gber einen

e zertifizierten Dienstleister (WWF-Partner)
P ——— vorgenommen, ' welcher' 100% ) .des
o s et Vernichtungsmaterials einer vollstandigen
Wiederverwertung zufuhrt und damit eine

= geschlossene Kreislaufwirtschaft gewahrleistet. Zudem
B T e rufen wir unsere Mitarbeitenden unternehmensweit zu

for die
2ur Kimaverbesserung.

s ‘ einem ressourcenschonenden Umgang mit Wasser,
h fess 4 v €STUWM - Heiz- und Stromenergie auf.
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Die wichtigsten Ressourcenverbrauche wurden im Rahmen des letzten Energie-
audits (2021, 4-jahrlich durchzuflihren) zusammengetragen und betrugen flr alle
Standorte insgesamt:

e Erdgas: 912.672 kWh
e Strom: 385.587 kWh

Seit dem Jahr 2024 beziehen wir an unserem Standort Erlangen zu 100 %
Okostrom.

12. Ressourcenmanagement

Zur davero gehdren Stand 2024 zwei Blrostandorte (Erlangen, Amberg).

Samtliche Buro- und Arbeitsflachen der Betriebsgeldnde sind angemietet. Der
Bezug von Strom erfolgt Uber eigene Vertrage mit entsprechenden Anbietern. Die
Warmeverbrauche werden uber die Miet-Nebenkosten abgerechnet.

Wie schon unter dem Punkt “Leistungsindikatoren” dokumentiert, sammeln wir im
Rahmen unserer aufgestellten 0&kologischen Ziele regelmaBig folgende
Umweltindikatoren und bewerten diese zum Benchmark:

- Stromverbrauch der Standorte
- Warmeverbrauch der Standorte

Energiekennzahlen pro Flache
600

® 536
500
E 00
£
=
=€,
= 300
(¥}
=3
i ® 232
£ 200 ® 198
L e e e o o o o = o o o = o o = o o =
E °
£ 100 14 ® 93
L e o s o o o e o i - - —
® 33 7] ® ag
0
Pestalozziring 3, Erlangen  Pestalozziring 2, Erlangen  Heinrich-Hertz-StrafRe 18, Boxdorfer Hauptstrae 65,
Amberg Nirnberg
® Stromverbrauch [kWh]/m? = = Benchmark Strom ® Wirmeverbrauch [kWh]/m? = = Benchmark Warme
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Im Energieaudit 2021 nach EN 16247 wurden diese Energiekennzahlen mit Hilfe
der OGUT-Studie fiir Biirogebdude in den Benchmark (Referenzwerte fiir den
Stromverbrauch 60 kWh/mz/a und den Warmeverbrauch 159 kWh/mz/a) gesetzt.

Der Unterschied im Verbrauch der einzelnen Standorte ist in erster Linie auf das
unterschiedliche Nutzungsverhalten, Witterungsbedingungen,
Mitarbeitendenzahlen und die technische Ausstattung zuriickzufihren.

Die spezifischen Energieverbrauche der Standorte lagen teilweise deutlich im
oberen Bereich des Grenzwertes.

Objektlibergreifend sind die Bereiche Heizung, Beleuchtung, EDV-Technik und
Kaltetechnik als Hauptenergieverbraucher identifiziert worden.

Und hier setzen wir auch mit den Zielen und OptimierungsmaBnahmen zur
Ressourceneffizienz an.

OptimierungsmafBnahmen

1. Optimierung der Energiebezugskonditionen

2. Prifen der Eignung von Eigenerzeugungsanlagen (z.B. Photovoltaikanlagen -
gemeinsames Konzept mit dem Vermieter)

3. EnergieeffizienzmmaBnahmen:

Gewerk Kurz- Investitions Energie- Energiekosten-
beschreibung -kosten einsparung einsparung
MaBnahme [€] [MWh/a] [€/a]
Beleuchtung Tausch 13.800 14,3 2.600
Leuchtstoffréhre
in Pestalozziring
2 auf LED
Beleuchtung Tausch 13.800 14,3 2.600
Leuchtstoffrohre
in Pestalozziring
2 auf LED
Warme- Austausch der 33.000 76,6 3.800
erzeugung Heizung in

Pestalozziring 3

Gesamt 52.800 95,4 7.200
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b)

d)

f)

g)

. Sonstige MaBnahmen:

Schulung der Mitarbeitenden hinsichtlich eines energieeffizienten Nutzungs-
verhaltens

Serverraum - Anpassung der Temperaturen: statt 21 Grad 22-24 Grad.
Zusatzlich kann bei einer groBeren Revision / Austausch der Serverracks Uber
die Mdglichkeit einer Wasserkihlung und dem Anschluss ans Warmwassernetz
des Gebdudes nachgedacht werden. Eine weitere Mdglichkeit stellt das
Outsourcen der Server an externe Dienstleister dar.

Sammlung und zentrale Verwaltung der Verbrauchswerte der Liegenschaften:
die verschiedenen Verbrauchswerte eines jeden Standortes werden zentral (in
digitaler Form) gesammelt und ausgewertet. Dadurch kann friih bei
Auffalligkeiten hingewiesen und ggf. eingegriffen und die allgemeine
Performance erhdéht werden. Zudem ist die Bildung von KPIs leichter
durchzufihren, siehe nachste MaBnahme.

Erstellung und Einfiihrung von unternehmensrelevanten (energetischen) Key
Performance Indicators KPIs.

Die Leistung, die ein Unternehmensbereich erbringt, wird in Form einer
Kennzahl gemessen und dargestellt. Beispielsweise gibt es flr Blrostandorte
gute Referenz-KPI's, die den Verbrauch pro Flache, oder Mitarbeitenden
angeben. Die Kennzahl macht sichtbar, ob der jeweilige Bereich seinen Zweck
erflllt und in welchem Umfang er vorgegebene (energetischen) Ziele erreicht.
Gute Key Performance Indicators sind so genau wie mdéglich auf die Ziele und
Anforderungen eines Bereichs ausgerichtet. Sie passen zu den kritischen
Erfolgsfaktoren und sind deshalb immer sehr speziell auf ein Unternehmen
ausgerichtet. Die Arbeit mit (energetischen) KPIs soll dazu flihren, dass die
energetische Performance des Unternehmens insgesamt optimiert wird.

Strom - Stand-by-Betrieb vermeiden

Manche Gerate bleiben auch auBerhalb der Betriebszeiten im Standby-Modus.
Hierdurch wird Strom verbraucht, dem kein notwendiger Nutzen
gegenubersteht. Mit Steckdosenleisten und Master-Slave-Steckdosen kann dies
nachhaltig vermieden werden.
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13. Klimarelevante Emissionen

Das GHG Protocol (WRI & WBCSD, 2011) ist der meistgenutzte Methodenstandard
zur Abgrenzung direkter und indirekter unternehmerischer Emissionen aus
verschiedenen Quellen. Zunachst werden dabei standortbezogene Emissionen aus
der eigenen operativen Geschaftstatigkeit (Scope 1 und 2) von den Emissionen
aus vor- und nachgelagerter Geschaftstatigkeit (Scope 3) abgegrenzt:

Scope 1 umfasst alle direkten THG-Emissionen, die aus der eigenen
Geschaftstatigkeit eines Unternehmens im engeren Sinne resultieren. Im Bereich
Firmen-Fuhrpark der davero sind bereits Elektrofahrzeuge (BEV) und Plug-in-
Hybride (PHEV) eingeflihrt worden und der Anteil soll weiter gesteigert werden.

Scope 2 umfasst die indirekten THG-Emissionen, die aus der Erzeugung der von
einem Unternehmen beschafften Energie resultieren. Der bei davero dialog
verbrauchte Primarenergietrager ist Erdgas fir die Erwarmung unserer
Geschaftsraume. Der bei davero dialog verbrauchte Sekundarenergietrager ist
Strom. Seit dem Jahr 2024 beziehen wir an unserem Standort in Erlangen
Eltersdorf zu 100 % Okostrom.

Scope 3 umfasst alle sonstigen indirekten THG-Emissionen, die aus vor- und
nachgelagerten Unternehmenstatigkeiten resultieren.

Abfallentsorgung: Wir streben eine papierlose Bearbeitung zur Millvermeidung an.
Die Entsorgung unseres Papiermills erfolgt ausschlieBlich Gber einen zertifizierten
Dienstleister (WWF-Partner) mit 100 % Wiederverwertung.

Geschaftsreisen: Wir fihren Geschaftsreisen nur dann durch, wenn keine virtuelle
Variante méglich ist. Wenn Reisetatigkeiten notwendig sind, priorisieren wir die
Bahn bzw. den OPNV.

Pendeln der Arbeitnehmer: Wir minimieren Pendlerfahrten durch Einfihrung eines
flachendeckenden Angebots der alternierenden Telearbeit flr alle davero-
Mitarbeitenden.

davero fuhrt im 4-jahrigen Turnus Energieaudits durch, um in den Bereichen
Verbrauchsreduzierung und nachhaltige Energienutzung bestmdéglich beraten zu
sein.

davero hat sich zum Ziel gesetzt, innerhalb der nachsten 12 Monate unseren
Carbon-Footprint zu messen und damit klimawirksame Treibhausgase durch
Emissionen im Zusammenhang mit unserer Geschaftstatigkeit in einer
entsprechenden Bilanz zusammenzufassen.
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Gesellschaft

14. Arbeitnehmerrechte

davero besteht nun schon seit Griindung 1988 als inhabergeflihrtes Mittelstands-
Unternehmen, dessen Geschichte und Erfolg allein auf den Handlungen und
Wertevorstellungen der Menschen griindet, die sich entschieden haben, ihre
Arbeitskraft flr die davero einzusetzen. Dies wollen wir zu jedem Zeitpunkt
schatzen und schitzen.

Als in Deutschland tatiges Unternehmen mit einer Vielzahl von Wettbewerbern aus
dem Near- und Offshoring-Bereich ist fir uns die Einhaltung nationaler Standards
und Arbeitsbedingungen, sowie die Achtung der Rechte der Mitarbeitenden auf
Informationen, Gesundheitsschutz und Arbeitssicherheit nicht nur eine
Selbstverstandlichkeit, sondern auch eine Uberzeugung. Das Ziel der davero ist
es, dies zu jedem Zeitpunkt auch zukinftig aufrechtzuerhalten.

davero ist in erster Linie ein Kommunikationsdienstleister, d.h. die Zufriedenheit
und Motivation unserer Mitarbeitenden ist der entscheidende Qualitatsfaktor
unserer Arbeit. Bereits seit gut zwei Jahren besteht eine eigene dedizierte
Arbeitsgruppe im Unternehmen (“AG Mitarbeitendenbindung”), welche sich um die
Zufriedenheit und Motivation
unserer Mitarbeitenden kimmert,
indem unter anderem regelmaBige
Mitarbeitenden-Aktionen geplant
und koordiniert werden. Diese
Mitarbeitenden-Aktionen finden
mindestens monatlich statt. Dabei
werden auch Nachhaltigkeitsthemen
zum Gegenstand von
Mitarbeitenden-Aktionen gemacht,
wie bspw. ,Rettet die Bienen!".

Die Vereinbarkeit von Job und Familie sowie Teilzeitarbeit unterstiitzen wir durch
die flachendeckende grundsatzliche Moglichkeit des Arbeitseinsatzes in
alternierender Telearbeit flir unsere Mitarbeitenden.
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davero davero space [# Bearbeiten C

SPACE

o Uberblick Mews (1) Kurzinfos  [# Arbeiten bei davero ¥ (Z) Aktionen bei davero ¥ @ Wissen ¥ Ubersicht Raume

Kalender mit Veranstaltungen und Aktionen fiir Mitarbeitende

4+ Termin hinzufigen

iS Liste BB Kalender

01 davero is(s)t gemeinsam
@ 1. Marz 2024 - 31. Marz 2024
Q davero-Raumlichkeiten. Genauer Termin im Marz folat noch.

01 davero verschickt Post
@ 1. Apr. 2024 - 30. Apr. 2024

Q Lass euch iiberraschen!

01 davero Foodtruck
@ 1. Mai 2024 - 31. Mai 2024
Q Beidavero. Genauer Termin im Mai folgt noch

01 davero EM-Tippspiel
@ 1. Juni 2024 - 30 Juni 2024
“ Q Lassteuch dbemraschen!

Abb. Auszug aus dem Mitarbeitendenkalender 2024 im davero space

Ein weiteres Ziel ist die voranschreitende Modernisierung unserer Arbeitsplatze
und Raumlichkeiten. So wurden jungst samtliche Bildschirmarbeitsplatze mit
modernen, rlickenschonenden Blrostihlen ausgestattet. Die Modernisierung des
Standortes Erlangen ist ebenfalls geplant. Zudem sollen wieder regelmaBige
Befragungen der Mitarbeitenden eingefuhrt werden, um Winsche der
Mitarbeitenden wieder konkret erfassen und MaBnahmen bewerten zu kénnen.

Der Gesundheitsschutz und die Arbeitssicherheit unserer Mitarbeitenden haben fur
uns einen hohen Stellenwert. Die gesetzlich normierten Regelungen hierzu werden
durch entsprechende Abteilungen sowie den Einsatz unseres Betriebsarztes
sichergestellt. Da uns die Gesundheit unserer Mitarbeitenden am Herzen liegt,
belohnen wir Mitarbeitende, welche sich aktiv um ihre Gesundheit kimmern, mit
einem monatlichen ,Fit-Bonus" in Form eines Einkaufs-Gutscheins. Darliber hinaus
unterstitzen wir im Bedarfsfall bei der Organisation von psychologischen
Beratungsterminen und Ubernehmen die Kosten hierfr.

Die Information und die Mdglichkeit des Informationsaustausches findet bei der
davero u.a. im firmeneigenen Intranet ,davero space" statt. Hier informieren die
Geschaftsfihrung sowie die Abteilungen Vertrieb, Employee Success Management,
ITS, SDS sowie die Projekte Uber Neuerungen und Highlights. Mit der
Kommentarfunktion, der Mdoglichkeit des Postens von eigenem Content im
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Marktplatz und bei Aktionen sowie unserem Tool Vorschlag@davero kénnen sich
Mitarbeitende an der davero-Kommunikation beteiligen und eigene Themen
platzieren.

dover spoce 2 sesbeiten &
) Uberbick B) News T vuzndes [# Arbeten bs dwveo v Ty Akticoen bei devero v Y Wzmv 2 Msipletr 3 Newsiod v o Projedie v o) Ticketsyster

Willkommen im davero space

Hallo Sandra!

cdem Cu Dich informieren, aber vor allem auch an cer mtern

Deine Nachncht en des davero space-Tesm
ce st

ene B ammentare uny

davero News Personal News
Danke fur Euer Feedback zu den Akademie-Kursen WEITERSAGEN LOHNT SICH

= Wi freuen uns im Febr
1.500 e 4 vier Framien aus der
- —— SICH", Es it einfad
—_TT— Kolleg innen wieder neus Mit

koonten, die nun bersts mety crei Monate bes

eztangestefhe [ ] At

Auzzshiung von

AGEN LO=NT

beiter inmen gewmnnen

18 Sefalt = unz tatiq sind. Vielen Dank an die Werbenden! P.5. J

Wir winschen allen cavero Mitarbeitenden sinen

wundervolien Valentinstag

B X g g von Schulungen und Trainings tatiq Ab
R 03.202 rrémmit e rvan die fachliche Fuhnung
W Gefallt mir 2 Kammentisre 3
sowie die Leitung der internen [.]

Noch mehr Neuigheiten unter

Neoch mehr Neuigheiten unter e

Abb. Startseite des davero-Intranets ,davero space"
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{3 Uberblick B News (D Kurzinfos [# Arbeiten bei davero ¥ =) Aktionen bei davero ¥ Q Wissen ¥ [B Ubersicht Riume i Marktplatz Newstool ¥ I~ Projekte 1

Vorschlag@davero.de

Hier kinnt ihr Wiinsche, Verbesserungsvorschlége, Kritik und Anregungen einreichen. Unter dem Punkt Belohnungen freuen wir uns, wenn ihr Kolleginnen und Kollegen oder Teams
vorschlagt, die aus Eurer Sicht ganz besonders gute Arbeit leisten, oder sich aus welchen Grunden auch immer eine Belohnung verdient haben. Lasst es uns wissen und reicht Euren
Vorschlag ein!

Thema *
Auswahl treffen v
Ihr Text *
P
Deine vorherigen Antworten Absenden

RegelmaBig persodnlich stattfindende oder auch virtuell gefihrte Mitarbeitenden-
gesprache gewahrleisten, dass unsere Beschaftigten individuell wahrgenommen
werden und der personliche Kontakt zu den Mitarbeitenden auch in alternierender
Telearbeit zu jeder Zeit aufrechtgehalten bleibt.

15. Chancengerechtigkeit

Die Auswahl unserer Mitarbeitenden erfolgt ausschlieBlich aufgrund von
Qualifikation und Fachkenntnis. Keine Rolle dabei spielen Geschlecht, Alter,
Nationalitéat, Religion, sexuelle Orientierung, Familienstand oder kd&rperliche
Beeintrachtigungen.

davero ist so strukturiert, dass durch flache Hierarchien mit fachlichen und
projektbasierten Arbeitseinheiten die Chancengleichheit und Entwicklungs-
maoglichkeiten, sowie der Austausch und die Sichtbarkeit aller Mitarbeitenden
geférdert werden. Wir setzen unsere Mitarbeitenden nach Qualifikation und
Begabung ein und legen Wert darauf, dass alle KollegInnen die Méglichkeit haben,
sich aktiv einzubringen und weiterzuentwickeln.
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Wir halten eine ganze Bandbreite an individuellen Fdérdermdglichkeiten fir
Mitarbeitende unterschiedlichster Arbeits- und Lebenssituationen vor. Wir férdern
individuelle Entwicklungsmdglichkeiten durch ein Mentoring- und Coaching-
Angebot.

Wir haben ein internes Weiterbildungstool ,davero wissen"™ geschaffen und wollen
dieses konsequent weiter ausbauen, welches allen KollegInnen gleichermaBen zur
Verfligung steht.

Auf die Vereinbarkeit von Familie und Beruf, sowie eine ausgeglichene Work-Life-
Balance legen wir durch Gleitzeit, diverse Arbeitszeitmodelle wie Teilzeit und
Méglichkeit zur Arbeit in alternierender Telearbeit groBen Wert.

Wir ermdglichen Menschen vieler Nationalitaten (ca. 20 verschiedene Herkunfts-
lander) eine reibungslose Integration in unseren Teams.

Bei davero betragt der Gesamtanteil weiblicher Mitarbeiterinnen 67,5 %. Der Anteil
weiblicher Flhrungs- und Verwaltungskrafte liegt bei 61,8 %. Bei unseren
Customer-Experts betragt der Prozentsatz an weiblichen Mitarbeiterinnen 62,4 %.
Zudem gibt es keinen Gender Pay Gap.

Unsere bisher erreichten Ziele im Bereich Chancengerechtigkeit sind:

e Bezahlung: Eine angemessene und faire Bezahlung wird mit allen
Mitarbeitenden individuell nach persdnlicher Qualifikation und persénlichem
Einsatz gewahrleistet.

e Interner Stellenwechsel: Mitarbeitende haben jederzeit die Mdglichkeit, sich
intern auf offene Stellen oder initiativ zu bewerben.

e Vereinbarkeit von Beruf und Familie: Viele Arbeitseinsatze sind in Teilzeit
moglich; Manner wie Frauen sollen Elternzeit beanspruchen.

e Genderneutrale Sprache: Sowohl in unserer internen als auch externen
Kommunikation setzen wir auf eine genderneutrale Sprache.

e Unsere Bewerberauswahl erfolgt grundsatzlich geschlechtsneutral - m/w/d

e Diversitat: Unsere Mitarbeitenden sind verschiedener Herkunft und
Nationalitat. Der Frauenanteil unserer Belegschaft ist GUberdurchschnittlich
hoch. Wir haben 2024 die Charta der Vielfalt (https://www.charta-der-
vielfalt.de/) unterzeichnet und setzen uns flr ein wertschatzendes und
vorurteilsfreies Arbeitsumfeld ein.

Zur Umsetzung dieser Charta werden wir

1) eine Organisationskultur pflegen, die von gegenseitigem Respekt und
Wertschatzung gepragt ist. Wir schaffen die Voraussetzungen daftr, dass
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2)

3)

4)

5)

6)

Fihrungskrafte wie Mitarbeitende diese Werte erkennen, teilen und leben.
Dabei kommt ihnen eine besondere Verpflichtung zu.

unsere Personalprozesse Uberpriifen und sicherstellen, dass diese den
vielfdltigen Fahigkeiten und Talenten aller Mitarbeitenden sowie unserem
Leistungsanspruch gerecht werden.

die Vielfalt innerhalb und auBerhalb der Organisation anerkennen, die darin
liegenden Potenziale wertschatzen und flir das Unternehmen oder die
Institution gewinnbringend einsetzen.

die Inhalte der Charta zum Thema des internen und externen Dialogs machen.
Uber unsere Aktivitaten und den Fortschritt bei der Férderung der Vielfalt und
Wertschatzung jahrlich 6ffentlich Auskunft geben.

unsere Belegschaft iber den Mehrwert von Vielfalt informieren und sie bei der
Umsetzung der Charta einbeziehen.

Wir sind liberzeugt: Gelebte Vielfalt und Wertschitzung dieser Vielfalt
haben eine positive Auswirkung auf unsere Organisation und auf die
Gesellschaft in Deutschland.

16. Qualifizierung

Weiterbildung
Unser Ziel ist es, die Aus- und Weiterbildung unserer
Mitarbeitenden Uber die gesamte Beschaftigungszeit zu fordern.

Unsere bisherigen MaBnahmen umfassen dabei

e eine interne Akademie (Kurse buchbar (Uber die
Lernmanagementplattform davero-wissen.de)

e Schaffung eigener, zertifizierte Ausbildungen:

¢ Kommunikationscoach

e Fachtrainer

e Sozialversicherungsberater

e In der Entwicklung befindet sich die Qualifizierung zur Fachkraft
Bankwesen und Versicherungsmanagement mit einer
Zertifizierung durch HTW-Saar.
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Gesundheitsmanagement
Unsere Ziele in diesem Bereich:

Unsere bisherigen MaBnahmen

Gesunde Arbeitsplatze zur Verfligung stellen, die es den
Mitarbeitenden ermdglichen bis zum Rentenantrittsalter
leistungsfahig im Unternehmen zu bleiben.

Begleitende Gesundheitsférderung, um das Wohlbefinden zu
fordern und die Anzahl der Krankenstandstage zu senken.

im Bereich Gesundheitsmana-

gement:

e Betriebsarzt bietet Sprechstunde und Impfungen an

e Einzelne Aktionen, von z.B. Corona-Impfungen im Betrieb als
einer der ersten Arbeitgeber bis hin zu Yoga-Kursen.

¢ Unterweisung und MaBnahmen zur Arbeitssicherheit

e Psychologische Beratung:

e Ein Arzt & Psychotherapeut bietet den Mitarbeitenden der
davero Gesprachstermine an, die direkt vereinbart werden
kénnen. Die Kosten daftir dbernimmt davero. Das
Beratungsgesprach unterliegt der arztlichen Schweigepflicht
und die Mitarbeitenden bleiben anonym. davero wird nur
darlUber informiert, dass ein Mitarbeitender (ohne Erwahnung
des Namens) einen Termin wahrgenommen hat.

5 Start-Schuss fiir Firmenimpfung
= ’ JS?O,RF, Betriebsarzt hatte 200 Dosen fir die Mitarbeiter der Davero Dialog GmbH dbrig.

il? E][gfszégieis[za\l?ro DialORGmhn 7 . 5 : v
{ memEhmen - €ines der ersten Minuten geimpft. Betriebsarzt p
’hre"Mileeneri der Region, gie Jan Sagkob erzahlt, er habe Astrazer,
et anbieten hat s d Mitarbei- ca-Impfdosen {iber seinen Eriang
den BetTiebsargt = nnen, sich durch Kassensitz _{rhal(en und 200 Dose
fen zu lassen. 1se.ge[rr’nc?vxd-19lmp_ ﬂ'erat}/.ecr:zDufl;l)lg Gbrig gehabt. Es s
am Freitag durchgefihryyorse, 5100 ;‘eiﬁp;t e e
= wetden ogen wei- | ? Jan Schwope, der seit 17 jahren
keitgn in Beu\-i?eged: nii:l;':r?sgg)c:r; X " \\ :;&T‘m‘:: 'ls":;;‘n:; g:ml;
g:?gn und darauthin unseren P ‘ men hat. Er ist froh, dass es auf di¢

Tiebsarzt gefragt, ob uns Impfun- - Z 24 sem Weg geklappt hat.

gen gnbleten kann®, sagt die il = s  Invier Wochen soll bei Davero Dia
geschaftsfiihrende Gesellschafterin & 5 log weiter geimpft werden. Weni
von Davero Dialog, jutta Birzer. ‘v s F dann alle Impfwilligen ihre Dosi
Zunidchst sei nicht klar gewesen, ob ¢ \ P = crhalten haben, sind laut Marke
g::ﬁektl::g;tr'd:?;rzo? In 5 r'ém ??[ ﬁe Betri bsaht inem Kontingent die Reiheni e : ‘ : g‘l"‘gl‘‘'e;g’r":“I":"hmﬂs'xﬂﬂl(;'ml’f7LDDiP:m'l
de:l:;.s A:’aééuern V;ifﬁggjn‘;gﬁemt;:zti%& GmbH erméglicht: Hier implfl Dr. Ja?| San;::b (i'e[:\ ):}‘u:"ber?tzvhrg bsg::p? gl ;:m wie in g;’h'g;i
e e rngeschaft’, strahlt Birzer. chungsriume e i oWir wollen o viele wie moglich
g e A SR SR e
fr e;lgfe;sg!a ::: g‘r)%;n:::[ ;[Eﬁg):le‘;ecg ixyr:lund um die Bespre- nen und Arzten panuv:lnt;sgm (g:;'_ L geﬁm. (3 sasllku‘t;

e Eigene Rubrik ,Gesund leben" im davero-Intranet (“davero

space”) mit Beitrdagen zur gesunden Ernahrung, Entspannung,
Bewegung und vielem mehr.

Stand: 12.03.2024
<intern>

davero



Um unsere Ziele zu erreichen, ist es unser Bestreben, den Bereich Gesundheits-
management noch weiter auszubauen.

il
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Digitalisierung
Die digitale Transformation ...

¢ hebt vielfach Qualifikations- und Kompetenzanforderungen.

e geht mit einem Anpassungsdruck auf Seiten der Beschaftigten
einher, der fir Geringqualifizierte besonders hoch ausfallt.

e ruckt die Bedeutung der Weiterbildung zur Sicherung der
Beschaftigungsfahigkeit ins Zentrum.

e erhoht die mentale Belastung, da technologische Neuerungen
zu einer ,Verdichtung der Arbeit" flilhren und immer mehr
Aufgaben gleichzeitig erledigt werden miussen.

Laut einer Umfrage verschiebt sich der Bedarf an Qualifikationen
im Zuge der Digitalisierung vor allem im Dienstleistungsbereich
zugunsten von Fach- und Spezialisten-Tatigkeiten (mit
Berufsausbildung bzw. beruflicher Fort- und Weiterbildung) sowie
hochqualifizierten Tatigkeiten (mit Hochschulabschluss) und zu
Lasten von einfachen Tatigkeiten.

Die gestiegenen Anforderungen verdeutlichen die kunftige

Arbeitsteilung von Mensch und Maschine. Wahrend Maschinen

Tatigkeiten Ubernehmen, die leichter zu programmieren und zu

automatisieren sind, Ubernehmen Menschen Uberwiegend kreativ-

intelligente oder sozialinteraktive Tatigkeiten. Diese setzen

tendenziell eine héhere Qualifikation voraus.

e Konzept hybrider Kundenservice (KI-Telefonassistent IVI)

e Trend zu Spezialisten Teams in den Projekten, Fokus auf 2nd-
und 3rd-Level

e Unsere Ausbildungskonzepte bieten unseren Mitarbeitenden die
Méglichkeit sich fur die Entwicklungen der Zukunft besser
aufzustellen.

Stand: 12.03.2024 davero
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[ 3K ° Umgang mit den Herausforderungen des demografischen

o Wandels
Ziele:

e Rekrutierungskonzept anpassen, da aufgrund geburten-
schwacherer Jahrgange weniger junge Menschen in den
Arbeitsmarkt einsteigen, wird es in Zukunft noch schwieriger
werden, geeignetes Personal zu finden

e Entwicklung und Qualifikation von Beschaftigten jeden Alters
ermdglichen

e Arbeitsplatze durch technologischen Fortschritt kompensieren,
um den Ruckgang der Erwerbsbevélkerung auszugleichen -->
Hybrider Kundenservice

e Arbeitsfahigkeit der Mitarbeitenden bis zum Rentenantrittsalter
durch Gesundheitsmanagement erhalten

e Mitarbeitendenbindung starken, da die Rekrutierung immer
schwieriger wird

e Wissensmanagement betreiben: das Erfahrungswissen der
Alteren gezielt im Unternehmen halten

e Attraktivitat als Arbeitsgeber weiter steigern, um den War of
Talents zu gewinnen

e Uber Generationenmanagement nachdenken, da oft 3-4
Generationen gleichzeitig im Unternehmen arbeiten.

Die geplanten MaBnahmen hierzu kénnen dem MaBnahmenplan
Nachhaltigkeit [1] entnommen werden.

17. Menschenrechte

Flr davero ist es ein wichtiges Anliegen, die Achtung der Menschenrechte zu jeder
Zeit zu gewahrleisten. Als klassisches Outsourcing-Unternehmen, aber auch durch
die Zusammenarbeit mit Dienstleistern und Handwerksbetrieben kénnen wir diese
Sicherstellung jedoch nicht zu jeder Zeit zu 100 % garantieren.

Jedoch sind wir bestrebt, dort wo mdglich regionale Betriebe mit einer
transparenten Wertschdpfungskette zu beauftragen und auch bei unseren
AuftraggeberInnen auf entsprechende vertragliche Vereinbarungen zu achten.
Entsprechende Selbstauskiinfte unserer Dienstleister [6] bilden die Basis
hierftr.
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davero ist ausschlieBlich auf dem deutschen Markt tatig. Wir unterhalten keine
Niederlassungen im europaischen Ausland oder in Drittstaaten. Durch die flr uns
geltenden national-gesetzlichen Vorgaben stufen wir die Risiken flr
Menschenrechtsverletzungen, wie z.B. durch Kinderarbeit und Zwangsarbeit sowie
durch Menschenhandel, die sich aus unserer Geschaftstatigkeit ergeben, als sehr
gering ein.

18. Gemeinwesen

Unser Kerngeschaft basiert auf dem Dialog zwischen Menschen und
Gesellschaftsgruppen. Durch Austausch wirken wir automatisch in die
Gesellschaften hinein und starken dabei auch die soziale, ©6kologische sowie
wirtschaftliche Nachhaltigkeit vor Ort. So helfen wir u. a. auslandischen
StudentInnen durch Beratung im Bereich Krankenversicherung.

Mit Uber 650 Mitarbeitenden sind wir ein groBer und beliebter Arbeitgeber in der
Region.

Wir sind uns bewusst, dass zu einem erfolgreichen unternehmerischen Handeln
nicht nur wirtschaftliche Faktoren zahlen, sondern dass auch soziales Engagement
und die Ubernahme von gesellschaftlicher Verantwortung wichtige Investitionen in
unsere Zukunft sind.

Mit Blick auf unsere Geschaftstatigkeit, unsere Geschaftsbeziehungen sowie
unsere Produkte und Dienstleistungen konnten bisher bei der jahrlichen, internen
Prifung keine Risiken identifiziert werden, die eine moégliche negative Auswirkung
auf Sozialbelange haben kénnten.
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19. Politische Einflussnahme

Wir positionieren uns bewusst politisch neutral. Die davero dialog GmbH nimmt
politisch keinen Einfluss, betreibt keine Lobby-Arbeit und unterstitzt weder
Parteien noch PolitikerInnen durch Spendengelder.

Allerdings engagiert sich davero in folgenden Verbanden, ohne dabei selbst
politische Einflussnahme auszuliben:

e Customer Service & Call Center Verband Deutschland e. V. (CCV)

e Versicherungsforen Leipzig

e CC-Club

e UnternehmerClub ORANGE

e Gesellschaft flir Datenschutz und Datensicherheit (GDD) e.V.

e Bundesverband zertifizierter Trainer und Business-Coaches e.V. (BZTB)

20. Gesetzes- und richtlinienkonformes Verhalten

Ziel der davero ist es, unser Verstandnis von einer nachhaltigen
Unternehmenskultur im gesamten Unternehmen flr alle Beteiligten zu verankern.
Mit unserem dafur implementierten Verhaltenskodex, dem Code of Conduct [2],
dokumentieren wir unsere Selbstverpflichtung zur Einhaltung eines gesetzes - und
richtlinienkonformen, nachhaltigen Verhaltens.

Zur Aufdeckung etwaiger VerstdéBe, sowie zur Sensibilisierung unserer
MitarbeiterInnen fur diese Themen haben wir bereits zu Beginn des Jahres 2023 -
noch vor EinfUhrung einer entsprechenden national-gesetzlichen Verpflichtung -
ein entsprechendes Hinweisgeberschutzsystem [7] implementiert, welches
vertrauliche Hinweise auf etwaige Missstande durch sogenanntes “whistle-blowing”
ermadglicht. Betreut wird das System durch unsere interne Rechtsabteilung, welche
in regelmaBigen Jour-Fix-Terminen an die Geschaftsfliihrung Bericht erstattet.
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davero
verbindet

Hinweisgeberschutz

bt I

Die Einhaltung geltender Gesetze und ist eine Selbst
GmbH. Integritat und Glaubwurdigkeit gehoren fir uns zur Basis einer jeden Zusammenarbeit mit

Mitarbeitenden, Kunden, Partnern und Dienstleistern

hkeit fur die davero dialog ~ Melderelevante Sachverhalte sind

Verstolle gegen nationales / internationales Recht,

2 o Verstole im Z hang mit Fi produkten, Geldwasche, T i g
Fur den Fall, dass es dennoch Grund zur Beanstandung von etwaigen Zuwiderhandlungen durch die
P - : gy ¢
davero dialog GmbH geben sollte, haben wir einen entsprechenden intemen Meldekanal * Verstaeim2 g heit und
implementiert, mit dem es madglich ist, vertraulich entsprechende VerstoRe zu melden « Umweltschutz
 Verbraucherschutz

Uber Hinw ero de kannst du dich vertraulich an davero wenden

« Datenschutz sowie Sicherheit von Netz- und Informationssystemen
Wir bitten um einen verantwortungsbewussten Umgang mit dem Meldesystem

TR

. oder R

Alle sonstigen Themen werden Uber das Meldesy nicht bearb: Du kannst Dich
jedoch hiermit jederzeit an Deine jeweilige Fihrungskraft, sowie an die Rechts- oder
Datenschutzabteilung der davero dialog GmbH wenden

Abb. Information und System zum Hinweisgeberschutz im davero space
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