SERVICE ADVISOR

BENCHLEARNING COMMUNITY « SHARING SERVICES

SERVICE

ADVISOR

Berlin, Stand 18.01.2022




Service Advisor

Unsere Vision einer besseren B2B Welt

SERVICE
ADVISOR

DIENSTLEISTER

...nutzen die Plattform
als Gradmesser fir die
Entwicklung der
Kundenzufriedenheit
in allen Regionen und
Services

... stellen ihre aktuellen Profile
ein und halten die Auftraggeber
Uber Neuentwicklungen auf dem
Laufenden

Die Lieferantenbewertung ist die fihrende
Kundenzufriedenheitsanalyse fur alle Dienstleister im Markt.

Sie mindet in einem jahrlich erscheinenden medienwirksamen
,Customer Satisfaction Index“, der die renommierten Linen-
donk-Listen mit der Sichtweise der Auftraggeber spiegelt.

AUFTRAGGEBER

...informieren sich vor Aus-
schreibungen Uber die Zufrie-
denheit anderer Auftraggeber

... holen aktuelle Informationen
im Rahmen von Praqualifikationen
ein

... bewerten regelmaRig
die eigene Zufriedenheit
mit den eingesetzten
Dienstleistern in konkreten
Regionen und Services

Die Lieferantenbewertung ist die fUhrende unabhangige Plattform
fur alle Auftraggeber, sich deutschlandweit Gber die Qualitat von
Dienstleistungsunternehmen zu informieren.

Sie stellt damit das fuhrende objektivierte Bewertungskriterien in
Vergabeentscheidungen neben dem Angebotspreis dar.
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¥ 6einfache Griinde

SERVICE
ADVISOR

OBJEKTIV

Anonymisierter, objektivierter,
wettbewerbskonformer
Austausch Uber die Zufriedenheit
mit den eingesetzten Lieferanten.

©

WIRTSCHAFTLICH

Weniger interner
Bewertungsaufwand bei
gleichzeitiger Erhéhung der
Aussagekraft und Qualitat.

Jan. 2022 Information Beta-Version
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B2B PROFESSIONELL

Digitale Bewertungsplattform
auf professionellem
B2B Level
nach erfolgreichen Vorbildern
von Hotels und Restaurants.
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COMPLIANCE

Erfolgreiche Integration der Anwendung
in die gultige Zertifizierung der

BAUAKADEMIE fur

Qualitatsmanagement (ISO 9001),
Informationssicherheit (ISO 27001)

und EU-Wettbewerbsrecht.

Uy

@

SIMPLE & FAIR

Einfach anzuwendende und faire
Bewertungskriterien,
die den Anforderungen von
Fach- und Einkaufsabteilungen
entsprechen.

\bdy

TRANSPARENZ

,Der Kunde ist wieder Konig’
Die erste aussichtsreiche
Initiative, angestol3en von der

Auftraggeberseite, flr Transparenz und

Dienstleistungsqualitat im
Anbietermarkt.
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Service Advisor

In 5 Schritten zur Bewertung

Re
A

Registrierung &
Autorisierung

aller User erfolgt

im System vorab durch
BA damit klar ist,

wer Bewertungen
abgeben darf

(z.B. Objektmanager,
Koordinatoren)

Erstmalige Bewertung

oder

Bestehende Bewertung

aktualisieren
User erhalten
guartalsweise
einen Reminder

3

ERST-
BEWERTUNG

Allgemeine Angaben
- zum Lieferanten
* Firma/ Niederlassung

- zum Vertrag
e Laufzeit
* Umfang

- zu besonderen
Anforderungen

* Reinraum

* Sicherheitslevel

4

VERIFIZIEREN

Vor jeder Bewertung

* Vertragsstatus
(gefs. Grund der
Beendigung)

* Auswahl der
bewertenden Services

. le

SERVICE
ADVISOR

Min.

Regelbetrieb
z.B. Qualitat,
Zuverlassigkeit

Reaktion auf
besondere
Anforderungen
z.B. Flexibilitat

Management
z.B. Innovationskratft,
Eskalation

Stichprobenartig werden Bewertungen verifiziert um Missbrauch zu vermeiden
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<, In 2 Minuten zum Ergebnis

2 > Rl > 1@ B @

—— ——
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Anmelden Auswahlen oder Gesamturteil aller BewertungenAuswerten Anzeigen DL-Profile
Nur fur registrierte Suchen undh . » Grafiken * UnternehmensgroRe
Nutzer * DL-Name, chnsi'f::ec:‘ustem » Zeitverlauf * Anzahl Mitarbeiter
* Servicesparte, » Deutschlandkarte * Zertifizierungen
* Region * Anforderungsniveau (Heatmap) * etc.
* etc. e Zeitraum
* Region Ergebnis exportieren Erweiterbare
* Branche oder drucken und anwenden Informationen fiir
in Praqualifizierungen,
Vergaben u.v.a.m. Ausschreibungen u.v.a.m.

Alle Bewertungen werden aus wettbewerbsrechtlichen Griinden anonymisiert angezeigt.
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Service Advisor SERVICE
Nutzungsbedingungen

SERVICE ADVISOR

Ziel der Grundsatzbedingungen fur die Nutzung:
Sammlung von Grundsétzen fir die Nutzung des

. . . . 1. Anreizorientiertes Geben- & Nehmen-Prinzip
Seerce Advlsors, dle fur a”e AnWender gelten Sollen a. Der Service Advisor (SA) steht allen Auftraggeber- und Dienstleisteruntemehmen von

Services zum Betreiben von Immobilien und Standorten zur Verfiigung, d h. sie kénnen
eine entgeltliche Nutzungsvereinbarung abschlieBen. Es wird eine méaglichst groRe
Zahl von Anwendern angestrebt, die den SA akfiv nutzen, dh. mit eigenen
Bewertungen zur Verbesserung der Aussagekraft beitragen

Grundsatzbedingungen fiir die Nutzung des Service Advisors

Auftraggeberunternehmen (AG) verpflichten sich, die eingesetzten

v Geben- & Nehmen-Prinzip ,
v Incentivierung fir vollstandige und aktuelle Bewertungen Cever S ematon m Gogong de MGIARSH e Bowerungen dor Sgenen D

. sowie die aggregierten, anonymisierten Bewertungsergebnisse aller DL auszuwerten.
/ L I Ze n Z m Od e | | e Far die Auswertung der eigenen DL genugt die Basisversion, die auch die
anonymisierten Bewertungen anderer AG einschliet. Zur Auswertung aller DL ist die

/ D t h t Vollversion erforderlich
a e n SC u Z c. Dienstleisterunternehmen (DL) verpflichten sich, ihre Nutzerprofile zu pflegen und
. . somit die fur AG relevanten Informationen aktuell zur Verfugung zu stellen. Sie erhalten
/ R 0 I I e e I n eS Be I rats die Moglichkeit, die erhaltenen anonymisierten Bewertungen der eigenen AG sowie die

aggregierten, anonymisierten Bewertungsergebnisse aller DL auszuwerten. Fir die

/ Bewe rtu ngsg ru n dsétze Auswertung der eigenen Bewertungen genigt die Basisversion. Um alle im SA

erfassten DL auswerten zu kénnen ist die Vollversion erforderlich

/ U V a m d. Die Verpflichtung der AG zur regelmaBigen und vollstandigen Bewertung wird in Form
eV . . von Credits honoriert. Daruber hinaus kannen AG und DL Credits erhalten, wenn sie
weitere Unternehmen als Anwender gewinnen. Credits berechtigen temporar zur

unentgeltlichen Nutzung der Vollversion.

Umsetzung: Die Nutzungsbedingungen... N
+ werden bei Bedarf angepasst und weiterentwickelt e
» werden als AGB wirksam gemacht

» Grundlage fur Berufung eines Beirats

Stand 16.08 2021 -1-
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Service Advisor SERVICE

Prinzipien des Datenmanagements (Auszug Nutzungsbedingungen)

SERVICE ADVISOR

* Bewertungen sollen mdoglichst standort- und servicespezifisch erfolgen,

2. Faire und transparente Bewertungs- und Auswertungsprinzipien

d_h. dass uberreglonale Paketvertrage entsprechend aufzuschlusseln a. Der Betreiber des SA wird einen Beirat einsetzen, der aus Vertretern von AG und DL
zusammengesetzt ist. Die Hauptaufgabe des Beirats ist die Herstellung und
Slnd Sicherstellung von Vertrauen aller Marktakteure in den SA. Einzelheiten regelt eine

Geschaftsordnung. Fir die Vertreter des Beirats gelten keine Ausnahmen oder
Sonderrechte von diesen Grundsatzbedingungen, insbesondere nicht in Bezug auf die
Anonymitat der Bewertungen

. Der Beirat definiert und konkretisiert bei Bedarf in der Geschaftsordnung die

+ Alle Bewertungen werden zum Zweck einer compliance-konformen b
. . Durchfithrung dieser Bewertungs- und Auswertungsprinzipien.
Auswertung anonym|3|ert: d-h' dass c. Die Bewertungskriterien sowie die methodischen und statistischen Verfahren der

Berechnung sind fur alle Anwender einheitlich. Auf diese Weise wird eine
Vergleichbarkeit der Ergebnisse sichergestellt.

1' AUSWGI’tungen nICht an dle Zugrunde“egenden Bewertungen (und d. Bewertungen beziehen sich immer auf das direkte Vertragsverhaltnis zwischen AG und
. . . .. DL, d.h. es wird nicht betrachtet ob es sich um Nachunternehmerleistungen handelt.
Somlt an den AG) ZurUCkgerhrt Werden konnen, e. Bewertungen wer;en in ‘Rege\r und  Anlassbewertungen ugnterscmeden.

Regelbewertungen erfolgen quartalsweise; Anlassbewertungen kénnen bei Bedarf
zusatzlich erfolgen

2' aUSQESChlossen ISt’ daSS AG,S unterelna‘nder Von BeWertungen f. Ein AG spricht mit einer Stimme’, d.h. dass mégliche unterschiedliche Auffassungen
. beim AG vor einer Bewertung AG-intern aufzuklaren sind. In der gegenwartigen
Ken ntnIS erlangen y Version des SA wird die zuerst abgegebene Bewertung in einem Quartal als

Regelbewertung gewertet. (In einer spateren Programmversion ist vorgesehen,
mehrere Bewertungen eines AG zu sammeln und daraus eine ,Gesamtbewertung’

3. DL’s nicht nachvollziehen kénnen, von welchem AG sie bewertet ableiten zu konnen)
g. Bewertungen sollen maoglichst standort- und servicespezifisch erfolgen, d.h. dass
Wu rd e n , tiberregionale Paketvertrage entsprechend aufzuschliisseln sind

h. Alle Bewertungen werden zum Zweck einer compliance-konformen Auswertung
anonymisiert, d h. dass

4. die Anzahl der vorliegenden Bewertungen zu einem DL wird 1. Ausveturgen it e sugdehogencen Beverungen (st auf den
zuriickgefuhrt werden kannen,
aI’]QEZEIgt Llegt (noch) ke|ne ausre|chende Anzahl an BeWertungen 2. aulsgescmossen ist, dass AG's untereinander von Bewertungen Kenntnis
erlangen,
von einer Mlndestanzahl an AG’S Vor, erd ke|n Ergebnls angezelgt 3. DL’s nicht nachvoliziehen konnen, von welchem AG sie bewertet wurden

(Hinweis: in einer spateren Programmversion kann bei Bedarf vorgesehen werden,
dass AG und DL vereinbaren kénnen, getatigte Bewertungen sichtbar zu schalten,

» Der Betreiber der Plattform tragt daflir Sorge, dass der Bewertungsanteil o dass DLzl eagesn fomen) s e
. die Anzahl der vorliegenden Bewertungen zu einem DL wird angezeigt. Lieg
elneS AG an elnem DL Verhaltnlsmarslg ISt. glgih\)/::uierda:;r:ig:geen;ﬁ:;zgg\zeal;‘Bewenungen von einer Mindestanzahl an

Stand 16.08.2021 -2-

Jan. 2022 Information Beta-Version © BAUAKADEMIE Performance Management GmbH 7



Service Advisor

Ubersicht Kriterienkatalog

SERVICE
ADVISOR

4 Kriterien zur Bewertung
des Managements des DL

ORT SERVICE

Jede Bewertung hat drei
eindeutige Merkmale
zzgl. Zeitstempel

1

* Innovationskraft

+  Kommunikation

» Leistungssteuerung
» Kostensteuerung

Bewertungskriterien

Jan. 2022 Information Beta-Version

4 Kriterien zur Bewertung der
operativen Leistung
* Qualitat & Quantitat

« Teamarbeit
+ Zeitmanagement

» Serviceorientierung

-'@0 Min.

Management

Innovationskraft

Eskalationsmanagement

Besondere
Anforderung

Operation

© BAUAKADEMIE Performance Management GmbH 8



Service Advisor

Ubersicht Management Kriterien

SERVICE
ADVISOR

Innovationskraft
1] +3

Jan. 2022

i oyal® gegensinandsr

3
[ [

Man Performance  4— Performance -

i Konssrvaly i Technologieanwendung
i  Unfiexibel apathisc i Mindset
i Realv 1 Akdivitat

i Efiskics, defensiv 1 Machhaltigkeit

-3 o
mw
Non Performance = Performance -

i Organisation

r i Nachunternehmereinsatz

i

i Selbswgestzuern, unorganis

i  Spontan, unzureichend i Entscheidungsfindung

Information Beta-Version

L[ |
Excellence

[, Zukunfsoriengert,
fechnologieafin

wachstumsoriensert, dynamisch

3
L] |

Excellence

Kommunikation
1} 3

-3
mm
Mon Performance  #—

Unerreichbar

it  Schwach, unqualiizier

i  Sporadisch, unzuw

i Konfikirdchig

+,
L[ |
Performance Y Excellence
i Erreichbarkeit i Kundenoriendert
i Reaktionsvermégen i Schnell, qualizien
i Verbindlichkeit i  verbindich
i Eskalation i

Kostensteuerung

-3

]

Mon Performance 4—
t [nakzepiabel, unfair

] KOMPromissios

i Inransparent stark verziger

1} +3
L] |
Performance > Excellence

i preis Leistungs Verhdltnis @  Akzepibe),

i Verhandlungsbereitschaft i

Konstrukiv, bejahend

i Abrechnungsverhalten i

Transparent, pinkiich

© BAUAKADEMIE Performance Management GmbH



Service Advisor SERVICE

Ubersicht Operations Kriterien

Qualtét und Quantitét

-~
:- ’ .2 i. ’ .:
Non Performance 4= Performance — Excellence Non Performance  4— Perfarmance > Excellence
i  Schwach ausgepragt i Mitarbeiterforderung ~ §  Siark ausgepragt i mangehat i Vertragsleistung i  Uberdurchschrisich
i  Unwirksam, unprofessicns i Onboarding i Wirksam professione i Hoch kisch i Mangel- & Rekhmationsquote i  Minimal, unkriisch
i Soltdr, erblglos i Teamgeist t  Mulipsl, erolgsorientent i FRisikobehafiet i Konformitat i Rechissicher

Serviceorientierung Zeitmanagement

Eal
-3 0 +3 3 0 +3
[ L] [ L]
Non Performance  4— Performance —» Excellence Non Performance = Performance — Excellence
i Unfteundich, unsirukurier, resigniererd  ; Auftreten des Personals t Freundich {  Unzuvenassig i Termine (geplant) i Teminirel
i Leicnfersg i Arbeitsweise der Personals i Veranworungsbewnss i Unzuverlissig i Termine (ad hoc) ¢ Teminrey
i Unpassend, disharmonisch i Passfahigkeitder Serviceprozesse @ MuZerorienter, harmonisch i \Verziger unbestindig krisch i Reaktionszeitbei Storung/Mangel §  Reakfonsschne

Jan. 2022  Information Beta-Version © BAUAKADEMIE Performance Management GmbH 10



Die Mission ist gestartet.

Andreas Kihne, M.A.
Geschaftsfuhrer

BAUAKADEMIE Performance Management GmbH
Alexanderstr. 9, D-10178 Berlin

www.serviceadvisor.biz
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