
Brief des Vorstandsvorsitzenden:

Sehr geehrte Aktionärinnen und Aktionäre, liebe Heroes,

2020 war ein beispielloses Jahr für die Menschen auf der 
ganzen Welt. Dank unserer Kernwerte ist es Delivery Hero 
gelungen, unseren Kunden, die sich während der Corona-
pandemie auf uns verlassen haben, weiterhin ein heraus-
ragendes Kundenerlebnis zu bieten. Unsere Heroes leben 
unsere Werte jeden Tag und bringen positiven Wandel in 
den Bereichen, in denen sie agieren. Unseren dabei ent-
stehenden ökologischen Fußabdruck wollen wir verstehen 
und ergreifen Maßnahmen, um diesen nicht außer Acht zu 
lassen.

Nachdem wir im Jahr 2019 unsere Corporate Social Respon-
sibility (CSR) und Sustainability-Teams aufgestellt haben, 
konnten wir das Jahr 2020 nutzen, um verschiedenste Pro-
jekte im gesamten Unternehmen zu lancieren. In großen 
Schritten bringen wir unsere ehrgeizigen Ziele voran und 
ich freue mich darauf, was uns 2021 alles erwartet.

Eines unserer Projekte, auf das ich sehr stolz bin, ist unse-
re Zusammenarbeit mit dem Welternährungsprogramm 
(World Food Programme), das 2020 mit dem Nobelpreis 
ausgezeichnet wurde. Zusammen haben wir eine „tech-
4good“-Lösung in unsere Plattformen in verschiedenen 

Ländern integriert, die unsere Kunden in die Lage versetzt, 
die durchschnittlichen Kosten einer Mahlzeit für Menschen 
in Hungersnot zu übernehmen. Dank dieser Kooperation 
und anderer Spendenaktionen unserer globalen Marken 
konnten wir im Jahr 2020 Menschen in Not mit über 2,3 
Millionen Mahlzeiten versorgen.

Auch der Umweltschutz und die Bekämpfung des Klima-
wandels sind sehr wichtige Themen für mich. Ich habe mich 
2019 der Klimaschutzinitiative „Leaders for Climate Action“ 
angeschlossen und angekündigt, dass wir bis Ende 2021 
weltweit klimaneutral sein werden. Wir haben bereits enor-
me Fortschritte auf dem Weg zu diesem ehrgeizigen Ziel 
gemacht und ich freue mich verkünden zu dürfen, dass wir 
mit Beginn des Jahres 2021 in unseren europäischen und 
lateinamerikanischen Geschäftsaktivitäten klimaneutral 
wirtschaften.

In vielen Märkten, in denen wir uns bewegen, haben wir 
während der Pandemie im Jahr 2020 wesentliche Versor-
gungsaufgaben übernommen. Wie viele Unternehmen auf 
der ganzen Welt haben auch wir uns durch die Coronapan-
demie an neue Formen des Arbeitens gewöhnen müssen. 

Es ist uns gelungen, die notwendigen Anpassungen schnell 
vorzunehmen und Lieferungen kontaktlos durchzuführen. 
So haben wir für den größtmöglichen Schutz unserer Mit-
arbeiter*innen gesorgt und zur Eindämmung der Corona-
pandemie beigetragen.

Im Folgenden fassen wir zusammen, was unser Unterneh-
men im Jahr 2020 erreicht hat, und geben einen Einblick in 
unsere Pläne für die Zukunft. Delivery Hero hat großes 
Potenzial, einen Beitrag zur Bekämpfung von gesellschaft-
lichen und ökologischen Problemen zu leisten, und ich 
freue mich sehr darauf zu sehen, welche positive Wirkung 
unsere Geschäftsaktivitäten auch künftig in Bezug auf loka-
le und globale Herausforderungen haben werden.

 
Ihr

Niklas Östberg

 NICHTFINANZIELLER 
 KONZERNBERICHT
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NACHHALTIGKEITSANSATZ UND 
ZENTRALE ASPEKTE

Unsere Werte
Nachhaltig denken und auf Grundlage von Werten und 
Prinzipien handeln – dies sind die wesentlichen Grund-
lagen für den Erfolg von Delivery Hero. Wir möchten unse-
ren Beitrag leisten, um für die heutige, aber auch für zu-
künftige Generationen stabile wirtschaftliche, soziale und 
ökologische Verhältnisse zu schaffen. Dies bedeutet, für 
alle negativen Folgen unserer Geschäftstätigkeit die Ver-
antwortung zu übernehmen, an diesen Auswirkungen 
durch Verringerung unseres ökologischen Fußabdrucks zu 
arbeiten und zu Lösungen beizutragen, die sich an den 
Prinzipien der nachhaltigen Entwicklung orientieren.

Unsere strategischen Prioritäten
Nachhaltigkeit bedeutet Verantwortung: Wenn wir mit 
unseren Mitarbeiter*innen und unserer Umwelt verantwor-
tungsbewusst umgehen und unser Geschäft auf voraus-
schauende und rücksichtsvolle Weise betreiben, tragen wir 
zu einer nachhaltigen Entwicklung bei. Letztlich möchten 

wir unseren Anteil leisten, um die Nachhaltigkeitsziele der 
Vereinten Nationen Realität werden zu lassen, und möchten 
diese daher in Zukunft noch stärker in unsere Nachhaltig-
keitsstrategie und Unternehmenswerte integrieren. Unse-
rer Überzeugung nach wird unser Unternehmen durch 
diese Ausrichtung noch erfolgreicher werden und das nicht 
nur heute, sondern auch für viele weitere Jahre.

Will man Verantwortung wahrnehmen, erfordert dies stra-
tegisches Denken, klar definierte und realistische Ziele so-
wie eine effektive Organisationsstruktur. Wir haben einen 
Großteil des Jahres 2019 darauf verwendet, unsere Strategie 
sowie die notwendigen Abteilungsstrukturen und Prozesse 
zu entwickeln und die Grundlagen für die von uns ins Auge 
gefassten strategischen Projekte zu schaffen. Im Berichts-
jahr 2020 waren einige der strukturellen Prozesse zwar 
noch nicht abgeschlossen, trotzdem konnten wir strategi-
sche Projekte bereits in Angriff nehmen.

Ein Höhepunkt des Jahres 2020 war die im dritten Quartal 
erfolgte Aufnahme von Delivery Hero in den DAX 30, 
Deutschlands bedeutendster Aktienindex. Dies stellt ein 
klares Zeichen dar, dass der Markt von unserer Wachstums-
strategie und unserem Geschäftsmodell nachhaltig über-
zeugt ist. Während unser strategischer Rahmen dadurch 
bestätigt wird, sind wir uns auch der damit einhergehenden 
Verantwortung gegenüber Erwartungen an Transparenz 
bewusst

Delivery Hero ist im Laufe des Jahres 2020 weiterhin sehr 
schnell gewachsen. Unser Team für unternehmerische Ver-
antwortung und Nachhaltigkeit (CSR & Sustainability-Team) 
trägt diesem Wachstum Rechnung und passt unseren An-
satz und unsere Strategie an das sich entwickelnde Geschäft 
an. Die CSR & Sustainability-Abteilung besteht aus mehre-
ren, für unterschiedliche Themen verantwortlichen Teams 
und berichtet an den Director of Sustainability, CSR & Safety, 
der wiederum an den/die Leiter*in für Personalangelegen-
heiten, den Chief People Officer, und letztlich an den CEO 
berichtet.

Das Jahr 2020 stand eindeutig im Zeichen der COVID-
19-Pandemie. Dabei kristallisierte sich heraus, dass unse-
re Dienstleistungen in Zeiten von Lockdowns von essen-
zieller Bedeutung sein können. In vielen Ländern konnten 
wir dazu beitragen, Menschen mit Nahrungsmitteln, Me-
dikamenten und anderen Waren zu versorgen. Wir haben 
alles daran gesetzt, die Übertragungsrate unter unseren 
Mitarbeiter*innen, Fahrer*innen, Partnerrestaurants und 
Kunden während der Pandemie so niedrig wie möglich zu 
halten. Dazu haben wir verschiedene Maßnahmen um-
gesetzt, wie kontaktlose Lieferungen, Kontaktverfolgungs-
prozesse, Social Distancing oder, wo immer möglich, Arbeit 
im Homeoffice.

Our Values

We always
aim higher

We deliver
solutions

We are heroes
because we care
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Unsere wesentlichen Themen
Der auf vier Säulen ruhende Ansatz von Delivery Hero in 
puncto Nachhaltigkeitsmanagement und -berichterstat-
tung resultiert aus der Überarbeitung der Wesentlichkeits-
analyse der vorangegangenen Jahre. Unterstützt durch ein 
externes Beratungsunternehmen haben wir den Prozess im 
Oktober und November 2020 neu überdacht. Grundlage 
bildeten dabei die verschiedenen Definitionen von Wesent-
lichkeit, die von Berichterstattungsrahmenwerken wie den 
Standards der Global Reporting Initiative (GRI) und der 
 EU-Richtlinie zur nichtfinanziellen Berichterstattung sowie 
von verwandten und kommenden Rahmenwerken des Sus-
tainability Accounting Standards Board (SASB) und den 
 Empfehlungen der Task Force on Climate-related Financial 
Disclosures (TCFD) angeboten werden.

Der Prozess, der ausschließlich interne Stakeholder invol-
vierte, hatte das primäre Ziel, eine Wesentlichkeitsanalyse 
zu entwickeln, die mit der aktuellen Berichterstattungspra-
xis und den rechtlichen Anforderungen in Einklang steht 
und die umgehend für den vorliegenden nichtfinanziellen 
Bericht für 2020 verwendet werden konnte. Für 2021 haben 
wir eine weitere grundlegende Überarbeitung der Wesent-
lichkeitsanalyse ins Auge gefasst, um alle relevanten Ab-
teilungen von Delivery Hero einzubeziehen. Dies wird auch 
externe Stakeholder einschließen.

Recherche

Validierungs-Workshop

Wesentlich- 
keits matrix

Sichtweise 
der 

Stakeholder

PROZESS ZUR EVALUIERUNG DER WESENTLICHKEITSTHEMEN

1.

6.

5.

4.

3.

2.
Ermittlung 
relevanter 
Themen

Definition 
wesentlicher 

Themen

Prozess zur 
Evaluierung der 
 Wesentlichkeits- 

themen

Die Arbeit aus dem Homeoffice zwang uns 2020, eine  Reihe 
virtueller Workshops abzuhalten. Zu Beginn war dabei le-
diglich unser CSR & Sustainability-Team involviert,  welches 
auf Grundlage internationaler Nachhaltigkeitsrahmenwer-
ke (Nachhaltigkeitsziele der UN, SASB und andere), des 
Wettbewerbsumfeldes sowie der von Delivery Hero ange-
peilten Ziele eine Themenliste zusammenstellte. Die ver-
einbarten und sich im Entwurfsstadium befindlichen The-
men wurden anschließend einer größeren Gruppe interner 
Stakeholder vorgestellt, die einen Online-Fragebogen aus-
füllten und die wesentlichen Nachhaltigkeitsthemen für 
Delivery Hero und die vorher festgelegten Stakeholder- 
Gruppen evaluierten.
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Fahrer*innen

Wir möchten, dass die Fahrer*innen sicher unterwegs sind, 

und sie dazu befähigen, auch weiterhin eine herausragende 

Liefererfahrung zu bieten.

Umfragen zum Engagement (Engagement Surveys, 

Fahrer-NPS), Sicherheitstraining und -initiativen, 

 Kommunikation, Förder- und Unterstützungsprogramme.

Mitarbeiter*innen

Wir möchten unsere Mitarbeiter*innen motivieren, 

einbinden und weiterentwickeln, sodass sie ihr volles 

Potenzial erreichen können.

Umfragen zum Mitarbeiterengagement (Engagement 

Surveys), Schulungen, Leistungsmanagementprozesse, 

All Hands-/Update-Meetings, Berichte an den Aufsichtsrat.

Gemeinden/NGOs

Wir möchten die Gemeinden, in denen wir tätig sind 

und arbeiten, aktiv unterstützen.

Freiwilligenprogramme, virtuelle Gespräche/ 

Veranstaltungen, Partnerschaften.

Investoren

Wir sind bestrebt, den Shareholder Value zu steigern.

Wir informieren transparent und rechtzeitig zur Lage von 

Delivery Hero über Jahresabschlüsse und bilaterale Gespräche 

mit Investoren und Analysten sowie durch Präsentationen des 

Unternehmens auf Investorenkonferenzen und Roadshows.

Restaurants

Wir möchten unsere Partnerrestaurants zur Einhaltung 

sozialer, ethischer und umweltbezogener Standards 

ermutigen.

Befragungen zum Engagement (Engagement Surveys) 

(Restaurant-NPS), Account Management.

Aufsichtsbehörden

Wir sind daran interessiert, mit den Aufsichtsbehörden einen 

offenen Dialog zu führen und gesetzliche Bestimmungen und 

Vorschriften einzuhalten.

Dialog mit den Aufsichtsbehörden in den lokalen Märkten.

Kunden

Wir konzentrieren uns darauf, den Alltag unserer Kunden 

durch herausragende und innovative Dienstleistungen 

zu verbessern.

Befragungen zur Kundenzufriedenheit, Social Media, 

Markenstudien (Schwerpunktgruppen + Befragungen).

Lieferanten

Wir beabsichtigen, alle Beziehungen zu unseren Lieferanten 

auf Grundlage hoher sozialer, ethischer und umwelt-

bezogener Standards zu führen.

Account Management, Lieferanten-Onboarding.

DIE STAKEHOLDER VON DELIVERY HERO

Weshalb ist der Stakeholder wichtig? Beispiele für Engagement-Aktivitäten/Ressourcen
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Die endgültige Liste wesentlicher Themen wurde in Abstim-
mung mit verschiedenen internen Stakeholdern im Rahmen 
eines entsprechenden Workshops validiert. Die Diskussion 
führte zur Überarbeitung ausgewählter wesentlicher The-
men und einer aktualisierten Wesentlichkeitsmatrix. Zudem 
wurden Reportingschwellen für den nichtfinanziellen Be-
richt sowie für unsere zusätzliche GRI-Berichterstattung 

definiert. Die folgende Grafik stellt das Ergebnis unserer 
Wesentlichkeitsbewertung für das Berichtsjahr 2020 dar.

Sie zeigt die neue Zuordnung der Themen zu den vier 
 Säulen, wobei zehn Themen im nichtfinanziellen Bericht 
und 16 in unserem GRI Content Index behandelt werden.
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Relevanz für das Geschäft

DIE WESENTLICHKEITSMATRIX VON DELIVERY HERO

Arbeitsumfeld

Nachhaltige 
Verpackungs-
lösungen

Arbeitsschutz

Datenschutz 
und -sicherheit

Faires Geschäfts-
verhalten & Compliance

Lebensmittelsicherheit & -qualität

Treibhausgase

Diversität & Inklusion

Ressourcen-
effizienz

Kooperation & 
Dialog

Lebensmittelabfälle

Mitarbeiter-
entwicklung

Nachhaltige 
Partnerrestaurants

Nachhaltige 
Beschaffung

Ausmaß der 
Auswirkungen

Unterstützung der Gemeinden
Informations- und 

Wissensweitergabe
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TABELLE – WESENTLICHKEITSTHEMEN

Thema

Im nichtfinanziellen 
 Bericht enthalten 
(wesentliches Thema)

Im GRI Content Index 
berichtet

Klima & Umwelt

Treibhausgase

Ressourceneffizienz

Nachhaltige Verpackungslösungen

Lebensmittelabfälle X

Belegschaft, Sicherheit &  
Menschenrechte

Arbeitsumfeld

Diversität & Inklusion

Mitarbeiterentwicklung

Arbeitsschutz

Verantwortungsvolle 
Unternehmensführung & -ethik

Datenschutz und -sicherheit

Faires 
Geschäftsverhalten & Compliance

Nachhaltige Beschaffung X

Nachhaltige Partnerrestaurants X

Lebensmittelsicherheit und -qualität

Soziales Engagement &  
Partnerschaften

Informations- und Wissensweitergabe X

Unterstützung der Gemeinden X

Kooperation & Dialog X

KLIMA UND UMWELT
Delivery Hero ist bestrebt, sein Geschäft umweltfreundli-
cher zu betreiben und führt weltweit Projekte durch, um 
negative ökologische Auswirkungen zu reduzieren. Unsere 
Branche beeinflusst die natürliche Umwelt hauptsächlich 
durch die von uns und unseren Partnern emittierten Treib-
hausgasen, durch den Kunststoff in Lebensmittelverpackun-
gen sowie durch Lebensmittelabfälle und den Ressourcen-
verbrauch in unseren Büros. Um diese Auswirkungen zu 
begrenzen, umfasste unser Umweltprogramm 2020 die 
folgenden drei wesentlichen Themen: Treibhausgase, 
Ressour ceneffizienz und nachhaltige Verpackungen.

Treibhausgasemissionen
Die globale Erwärmung ist ein zentrales Thema, das welt-
weit Auswirkungen zeigt. Daher sehen wir uns in der Ver-
antwortung, die Folgen der Treibhausgasemissionen, die 
durch unsere Geschäftstätigkeit entstehen, anzugehen.

Wenn es der Menschheit nicht gelingt, die weltweiten CO2-
Emissionen schnell zu senken, können Engpässe bei der 
Lebensmittelversorgung auch unser eigenes Geschäft be-
drohen. Dies wiederum führt zu höheren Preisen und mög-
licherweise zu einer Unzufriedenheit unserer Kunden. Wei-
terhin können sich extreme Wetterbedingungen nicht nur 
auf unsere Lieferfähigkeit, sondern auch auf unsere Liefer-
kette auswirken. Zudem besteht das Risiko eines Imagever-
lusts, da NGOs oder Kunden ein Unternehmen mit einer 
negativen Umweltbilanz boykottieren könnten.

Dennoch sehen wir Investitionsmöglichkeiten in Unterneh-
men, die unserem Kerngeschäft verbunden sind. Bereits vor 
2020 haben wir in Unternehmen investiert, die umwelt-
freundliche Alternativen wie nachhaltige Verpackungen 
und Fleisch auf Pflanzenbasis herstellen. Für die Zukunft 
sehen wir Potenzial darin, gemeinsam mit der Gastronomie 
und dem Einzelhandel auf nachhaltige Zutaten und Produk-
te zu setzen und ihre Lebensmittelabfälle zu reduzieren. Im 
Dialog mit unseren Kunden wollen wir außerdem das Be-
wusstsein für den Klimawandel fördern und sie auf unseren 
Plattformen über nachhaltige Alternativen informieren.
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Treibhausgasemissionen entstehen bei Delivery Hero nicht 
nur bei unseren eigenen Geschäftsaktivitäten, sondern eben-
so bei denen unserer Partner und innerhalb der Lieferkette. 
Unsere Ambition ist es, bis Ende 2021 bei allen unserer glo-
balen Aktivitäten klimaneutral zu werden. Unser Ansatz zur 
Erreichung der Klimaneutralität besteht darin, zunächst 
unseren Fußabdruck zu messen und diesen auszugleichen. 
Um dies in möglichst kurzer Zeit zu erreichen, setzen wir im 
ersten Schritt auf eine Kompensation unserer Emissionen. 
Sobald wir die größten Emissionsquellen in unserem Unter-
nehmen identifiziert haben, suchen wir nach Möglichkeiten, 
sie zu reduzieren oder zu vermeiden. Dies gilt für alle direk-
ten und indirekten Emissionen gemäß des Greenhouse-Gas 
(GHG)-Protokolls, die Delivery Hero verursacht. Im Januar 
2020 erreichten wir Klimaneutralität für unsere europäi-
schen Niederlassungen 1. Zusätzlich zu Europa haben wir mit 
dem Emissionsausgleich in Lateinamerika im Jahre 2020 be-
gonnen, den wir Anfang 2021 abschließen. Die Basis dafür 
bilden unsere Emissionen aus 2020 2.

Unser CO2-Fußabdruck stammt aus zwei Bereichen: unseren 
Lieferungen und den betrieblichen Emissionen. Die Emis-
sionen im Lieferbereich entstehen zum einen durch die 
Fahrzeuge, mit denen Lebensmittel ausgeliefert werden 
und zum anderen durch die Verpackungen, welche die Res-
taurants dafür verwenden. Betriebliche Emissionen betref-
fen unsere internen Geschäftsabläufe, unsere Dmart-Zen-
tren (Einzelhandel) und die Emissionen, die durch unsere 
Partner verursacht werden, beispielsweise durch Hardware 
und IT-Geräte der Restaurants. In Zusammenarbeit mit ei-
nem externen Partner entwickelten wir unsere Berech-
nungsmethode für GHG-Emissionen im Laufe des Jahres 
2020 weiter. 

1  Hierfür haben wir externe Klimaschutzzertifikate in Höhe von 82.525,6 tCO2 
gekauft. Der zugrundeliegende CO2-Wert basiert auf den Emissionen unserer 
Lieferungen für das Jahr 2019 und den Corporate Emissionen für das Jahr 2018 
und wurde von einem externen Dienstleister für Delivery Hero berechnet. Die 
Höhe dieser Emissionen ist nicht Gegenstand der Prüfung durch KPMG.

2  Die Geschäftstätigkeiten von Glovo sind nicht in der Klimaneutralität in 
Latein-Amerika berücksichtigt, da die Teile der Gesellschaft während des 
Berichtsjahres 2020 erworben wurde.

Gemäß den Bestimmungen des GHG-Protokolls berücksich-
tigen wir Emissionen in verschiedenen Bereichen: Scope 1 
(direkte Emissionen aus Heizung, Klimaanlagen und dem 
Fuhrpark unseres Unternehmens), Scope 2 (indirekte Emis-
sionen aus der Erzeugung von Strom, Dampf, Wärme oder 
Kälte, eingekauft bei externen Energieversorgern) und Sco-
pe 3 (restliche indirekte Emissionen, die nicht in Scope 2 
enthalten sind, z. B. eingekaufte Waren und Dienstleistun-
gen, Betriebsabfälle, Geschäftsreisen, nachgelagerter 
Transport und Auslieferung). Sofern keine genauen Daten 
vorliegen, ziehen wir Schätzungen heran, die allgemein üb-
lichen und anerkannten Ansätzen entsprechen. Falls bei-
spielsweise für die Berechnung der direkten Emissionen aus 
Firmenfahrzeugen (Scope 1) nur die Treibstoffkosten heran-
gezogen werden können, ist es allgemein üblich, die Treib-
stoffmenge auf Basis der durchschnittlichen Kosten für ei-
nen Liter Treibstoff im jeweiligen Land zu schätzen. Einen 
detaillierten Überblick über unsere THG-Methodik finden 
Sie auf unserer Website unter  www.deliveryhero.com/ 
sustainability.

Im Jahr 2020 beliefen sich die CO2-Emissionen für unsere 
Geschäftstätigkeit in Europa und Lateinamerika auf 
282.737 tCO2e 3. Dieser Wert wird in Scope 1, 2 und 3 unter-
teilt, wie in der Tabelle „Treibhausgasemissionen“ darge-
stellt. Im Rahmen des Klimaneutralitätsprogramms unter-
stützt Delivery Hero mehrere international zertifizierte 
Klimaprojekte. Die in Europa und LATAM erzeugten Emis-
sionen werden durch Projekte zur Erzeugung erneuerba-
rer Energie (d. h. Solar-, Wind-, Wasserkraft, Bio masse) in 
Bulgarien, Indien und China kompensiert. Diese Projekte 
reduzieren nicht nur die Abhängigkeit von fossilen Energie-
trägern, sondern fördern gleichzeitig das ökologische und 
sozioökonomische Wohlergehen und die Energiesicher-
heit lokaler Gemeinden.

3  Daten enthalten Ist-Zahlen für Q1–3 2020 und Schätzungen für Q4 für unsere 
Geschäftstätigkeiten in Europa und Lateinamerika.

Wir verfolgen bei diesem Sachverhalt einen zentralisierten 
Managementansatz, da die genaue Berechnung der Treib-
hausgasbilanz spezielles Fachwissen voraussetzt und wir 
sicherstellen möchten, dass eine einheitliche Methode an-
gewendet wird. Delivery Hero SE erfasst die Daten unserer 
regionalen Niederlassungen in den Märkten. Im Jahr 2020 
führten wir  an den europäischen und lateinamerikanischen 
Standorten Schulungen zum CO2-Ausstoß und in Zusam-
menarbeit mit Teams entsprechende Erhebungen durch, 
um in die Berechnung von Treibhausgasemissionen die 
regionalen Besonderheiten miteinzubeziehen. Dies gehört 
zu den Aufgaben unseres CSR- & Sustainability-Teams, das 
vom Director of Sustainability, CSR & Safety geleitet und von 
einer Umweltspezialistin unterstützt wird. Das Team soll 
Anfang 2021 verstärkt werden, da wir die Ausweitung des 
Programms auf den Nahen Osten und Nordafrika (MENA) 
und die Region Asien-Pazifik vorbereiten.

Ressourceneffizienz
Delivery Hero greift auf natürliche Ressourcen wie Brenn- 
und Rohstoffe zurück und wir sind uns bewusst, dass Res-
sourcen endlich sind. Da wir durch unsere Geschäftstätigkeit 
den Ressourcenverbrauch vorantreiben, möchten wir gleich-
zeitig Verantwortung dafür übernehmen, natürliche Res-
sourcen effizienter zu nutzen. Wir suchen nach Möglichkei-
ten, um weniger Ressourcen zu verbrauchen und wir sind 
bestrebt, intelligente und innovative Lösungen zu entwickeln 
und einzusetzen.

TREIBHAUSGASEMISSIONEN 3

Scope-1- 
Emissionen

Scope-2- 
Emissionen

Scope-3- 
Emissionen

CO2-Fußab-
druck gesamt

Gesamt 1.274 tCO2e 3.103 tCO2e 278.361 tCO2e 282.737 tCO2e
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Die Verantwortung für dieses Thema ist bei Delivery Hero 
vielschichtig verteilt. Für das Management der Ressourcen-
effizienz sind verschiedene Teams verantwortlich, darunter 
CSR & Sustainability, Workplace (Gebäude), Procurement 
(Einkauf), Logistik (Mobilität) and Data Infrastruktur (Ser-
verspeicherplatz). Die Berichtslinie beginnt bei den Teams, 
die ihrer fachlichen Leitung berichten, die wiederum an 
eine Führungskraft der ersten Ebene und weiter an den 
CEO berichtet.

Für unsere Büroräume in Berlin hat das Workplace-Team 
bei Delivery Hero (DSHE), das für das Management der Ge-
bäude verantwortlich ist, Anfang 2020 damit begonnen, 
einen Reduktionsplan zu erarbeiten. Die Auffassungen und 
Einschätzungen des Workplace-Teams waren für die Ent-
wicklung des Reduktionsansatzes sehr wichtig und das 
Team arbeitet kontinuierlich daran, Abfall und Gebäude-
emissionen zu verringern. In diesem Rahmen wechselte 
unsere Zentrale in Berlin den Stromanbieter und seit 
 November 2020 beziehen wir unseren Strom aus erneuer-
barer Energien. Im Laufe des Jahres 2020 belief sich der 
Verbrauch an Elektrizität unserer europäischen und latein-
amerikanischen Geschäftsaktivitäten auf ca. 4,5 GWh.  Diese 
Angabe beinhaltet die tatsächlichen Zahlen für das erste 
bis dritte Quartal und eine Schätzung für das vierte Quartal. 
Die tatsächlichen Zahlen für das vierte Quartal sind erst 
nach der Erstellung dieses Berichts verfügbar.

In den kommenden Jahren möchten wir unsere Ressourcen-
effizienz-Strategie weiter ausbauen und folglich, Abfall und 
Energieverbrauch so effektiv wie möglich weiter reduzieren.

Nachhaltige Verpackungslösungen
Kunststoff ist zu einem der größten Umweltprobleme der 
Welt geworden und die schnell ansteigende Menge von 
Einwegprodukten aus Kunststoff lässt sich kaum mehr 
handhaben. Wir sind uns bewusst, dass Kunststoff Auswir-
kungen auf die Umwelt hat, sei es durch die Emissionen 
während seiner Herstellung oder durch den langfristigen 
Verbleib in der Umwelt nach Entsorgung der Verpackung.

Das über unsere Plattformen bestellte Essen wird von den 
jeweiligen Partnerrestaurants verpackt, um es ausliefern zu 
können. Klassischerweise bestehen diese Verpackungen 
aus Kostengründen und aufgrund der Verfügbarkeit des 
Rohmaterials aus Kunststoff. Verpackungen sind im Rah-
men der Geschäftstätigkeit von Delivery Hero anfallende 
notwendige Nebenprodukte. Unser Kerngeschäft hat da-
durch Auswirkungen auf die Umwelt und wir sind bestrebt 
Lösungen zu finden, um diese Auswirkungen zu verringern.

Unsere Partnerrestaurants beziehen ihre Verpackungen 
hauptsächlich nicht von Delivery Hero. Da wir jedoch in 
einer engen Beziehung zu den Restaurants stehen, möch-
ten wir ihnen den Zugang zu alternativen und nachhalti-
gen Verpackungsformen ermöglichen. Dies erfolgt haupt-
sächlich durch die Entwicklung eines global skalierbaren 
Programms für nachhaltige Verpackungen (Sustainable 
Packaging Program, SPP), worüber wir Restaurants kom-
postierbare Verpackungen bereitstellen.

Nicht alle Länder, in denen wir operieren, verfügen über 
robuste Systeme zum Recycling von Abfällen und einige 
recyclebare Produkte werden aufgrund von Verschmutzun-
gen häufig als Restmüll entsorgt. Aus diesem Grund haben 
wir beschlossen, unser SPP-Programm auf Basis kompos-
tierbarer und biologisch abbaubarer Verpackungslösungen 
aufzubauen. Zusätzlich bietet der weltweit einheitliche An-
satz eine schnellere Skalierbarkeit des Programms und dies 
versetzt uns in die Lage, größere Mengen an Kunststoffver-
packungen zu ersetzen als z. B. durch Mehrwegprogramme.

In diesem Zusammenhang haben wir einen Standard für 
nachhaltige Verpackungen (Sustainable Packaging Stan-
dard) entwickelt, der als interne Richtlinie dient und für 
unsere Geschäftsbereiche definiert, was für uns eine nach-
haltige Verpackung darstellt. Von jedem Anbieter, der uns 
nachhaltige Verpackungen liefert, fordern wir die Einhal-
tung unseres Standards und auf diese Weise auch die Er-
füllung der Standards des Biodegradable Products Institute 
(BPI)/des „kompostierbar“-Standards auf Grundlage der 

Norm DIN EN 13432, des GFSI-Standards (Global Food Sa-
fety Initiative) sowie der SMETA- und BSCI-Standards für 
ethische Audits. Durch diese Anforderung möchten wir ge-
währleisten, dass die Lieferkette, über die unsere nachhal-
tigen Lösungen bereitgestellt werden, hohen Qualitäts- 
und Compliance-Ansprüchen genügt.

In 2019 haben wir die Strategie und den Rollout-Plan für 
das SPP entwickelt. Aufgrund von Schwierigkeiten mit ei-
nem ehemaligen Lieferanten im Verlauf des Jahres 2020, 
führten wir eine erneute Ausschreibung aus. Nachdem wir 
uns für einen neuen Partner entschieden haben, wurden 
Praxistests durchgeführt, um zu gewährleisten, dass die 
Verpackungen die von uns erwartete Qualität aufweisen 
und den Anforderungen der Lebensmittelzustellung stand-
halten. Im zweiten Quartal 2021 werden im Rahmen eines 
Pilotprojekts auf acht Märkten kompostierbare Verpa-
ckungseinheiten für Restaurants eingeführt. Wir sind be-
strebt, über das Programm 3,5 Millionen traditionelle Ver-
packungen in 2021 zu ersetzen. Das Pilotprojekt im Rahmen 
unseres Essensbestelldienstes wird zwar nur einen kleinen 
Teil der von unseren Restaurants verwendeten Verpackun-
gen ersetzen, jedoch wertvolle Informationen darüber lie-
fern, wie wir unser Programm auf weitere Märkte ausdeh-
nen und in zukünftigen Jahren die Menge an Kunststoff 
reduzieren können.

Das Sustainable Packaging Program ist ein funktionsüber-
greifendes Projekt, an dem Teams aus unserer Zentrale und 
den Pilotmärkten beteiligt sind. Die involvierten Abteilun-
gen sind CSR & Sustainability, Procurement, Food Safety, 
Central Sales, Central Finance, Central Legal und Central 
Brand. Unsere externen Partner sind Verpackungsanbieter, 
Restaurants sowie unsere Kunden.

Die Strategie des Programms wurde mit dem Management-
team abgestimmt und wir werden weiterhin unsere Pläne 
je nach Bedarf mit dem Managementteam besprechen.
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BELEGSCHAFT, ARBEITSSCHUTZ UND 
 MENSCHENRECHTE
Delivery Hero wächst schnell und schafft dabei Arbeitsplät-
ze für viele Menschen auf der ganzen Welt – direkt in unse-
rer Zentrale und unseren Tochtergesellschaften, aber auch 
über unsere Partnerrestaurants und Partner im Einzelhan-
del sowie durch unsere Fahrer*innen. Damit wir weiter 
wachsen können, brauchen wir fortlaufend kompetente 
Mitarbeiter*innen. Parallel müssen wir sicherstellen, dass 
wir bereits vorhandene Talente fördern, damit diese lang-
fristig ihr volles Potenzial in unserem Unternehmen ent-
falten möchten. Wir wollen zudem ein Unternehmen auf-
bauen, das so vielfältig ist wie die Gesellschaften, in denen 
wir tätig sind, und gleichzeitig eine Kultur schaffen, die 
inklusiv ist und Offenheit und Respekt fördert. Durch die 
Schaffung von Arbeitsplätzen tragen wir zu einer nachhal-
tigen Entwicklung bei, da wir die lokale Kaufkraft und damit 
das Steueraufkommen stärken.

Delivery Hero verfolgt verschiedene Beschäftigungsmodel-
le, um sowohl den geschäftlichen und logistischen Anfor-
derungen als auch den Interessen der Mitarbeiter*innen 
gerecht zu werden. Unsere Geschäftstätigkeit ist komplex 
und dezentral organisiert und wir bedienen viele verschie-
dene Märkte. Daher ist es schwierig, eine vollständige 
Übersicht über unsere Anstellungsmodelle zu geben. Die 
Mehrheit unserer Büro-Mitarbeiter*innen ist fest ange-
stellt, hinzu kommt eine kleine Anzahl von Auftragnehmern 
und Leiharbeitskräften. Im Bereich der Logistik greifen wir 
je nach Markt auf verschiedene Vertragsmodelle zurück, 
wobei es drei Hauptansätze gibt: das direkte Arbeitsverhält-
nis, freie Mitarbeiter*innen und das Outsourcing der Tätig-
keit an Drittunternehmen durch Logistikverträge für unse-
ren Lieferservice.

Bei Delivery Hero ist der Bereich Human Resources verant-
wortlich für die Personalbeschaffung, Weiterentwicklung 
sowie Diversität und Inklusion (D&I) und ist sowohl zentral 
als auch dezentral ausgerichtet. Damit wir weltweit kom-
petente Ansprechpartner bieten können, die den lokalen 
Marktanforderungen und -regulierungen entsprechendes 

Know-how besitzen, haben wir die Expertise unserer zent-
ralen Personalabteilungen (HR) verstärkt und gleichzeitig 
regionale HR-Kompetenzen aufgebaut.

In unserer Zentrale unterteilt sich der Bereich Human Re-
sources in Talent Acquisition, People Systems and Analytics, 
People Experience, Total Rewards, Talent Development, 
Communications, D&I und CSR & Sustainability. Viele dieser 
HR-Bereiche  verstehen sich als Serviceorganisation für an-
dere Unternehmensbereiche. Die Hauptverantwortung für 
das Mit arbeiter team liegt beim Chief People Officer mit 
direkter Berichterstattung an den CEO. Die regionale und 
lokale Verantwortung obliegt den jeweiligen Führungskräf-
ten, welche an ihre entsprechenden lokalen CEOs berichten.

Arbeitsumfeld
In einem Arbeitsmarkt, der von starkem Wettbewerb um 
die qualifiziertesten Mitarbeiter*innen geprägt ist, sind 
engagierte Mitarbeiter*innen für das Erreichen unserer 
Ziele entscheidend. Die Mitarbeiterzufriedenheit trägt zur 
Motivation und Bindung bei, wirkt sich positiv auf zukünf-
tige Einstellungen, die Unternehmenskultur und letztend-
lich auf das Unternehmenswachstum aus. Gleichzeitig ist 
es unser Anliegen, im Hinblick auf das lokal geltende Ar-
beitsrecht und damit verbundene Themen, wie beispiels-
weise im Bereich der Vergütung, ein verantwortungsvoller 
Arbeitgeber zu sein.

Seit 2019 setzt Delivery Hero eine Personalverwaltungssoft-
ware ein, die technische Tools zur Rationalisierung unserer 
Personalprozesse bereitstellt. Im Verlauf des Jahres 2020 
setzten wir die internationale Einführung dieser Software 
fort und wir planen, im Jahr 2021 weitere Länder in das 
System zu integrieren. Die Implementierung an allen loka-
len Standorten wird uns einen genaueren Überblick über 
globale Personaldaten verschaffen.  

Zum Jahresende 2020 beschäftigte Delivery Hero weltweit 
mehr als 29.000 Mitarbeiter*innen, davon über 1.700 in 
unserer Berliner Zentrale. Ein Indikator für unseren Erfolg 
und unser Wachstum im Jahr 2020 im Bereich Human 

Resources ist die Anzahl der Neueinstellungen. Im Jahr 
2020 waren dies mehr als 1.100 Einstellungen in unserer 
Zentrale in Berlin.

Die Wachstumsstrategie von Delivery Hero setzt auf die 
Anwerbung von qualifizierten Mitarbeiter*innen, die wir 
für die Umsetzung unserer Geschäftspläne benötigen. Da-
her ist der Rekrutierungsprozess ein wichtiger Bestandteil 
unserer Personalpolitik und Employer Branding ein wesent-
liches Element in unserer Personalbeschaffungsstrategie. 
Dabei möchten wir uns von unseren Mitbewerbern abhe-
ben und Kandidaten für unser Unternehmen gewinnen. Zur 
Umsetzung unserer Employer-Branding-Strategie veranstal-
ten wir online und im persönlichen Kontakt verschiedene 
Meet-Ups, Konferenzen und Events oder nehmen an diesen 
teil. Auf diese Weise können wir unsere Aktivitäten vor-
stellen, unsere Bekanntheit als Arbeitgeber erhöhen und 
uns mit externen Zielgruppen und potenziellen Kandidaten 
vernetzen. Im Jahr 2020 waren wir Gastgeber und/oder Teil-
nehmer bei 26 Veranstaltungen, von denen 20 online statt-
fanden.

Um unser Arbeitsumfeld attraktiv zu machen, bieten wir 
verschiedene Leistungspakete für unsere Belegschaft an. 
Für DHSE-Büroangestellte umfassen diese unter anderem 
individuelle Formen der betrieblichen Altersvorsorge als 
Beitrag zur langfristigen Absicherung unserer Mitarbei-
ter*innen aber auch Angebote während der Arbeitszeit 
wie kostenlose Getränke, Snacks und einen Ruheraum. Mit 
der schlagartigen Umstellung auf das Arbeiten im Homeof-
fice aufgrund der COVID-19-Pandemie erarbeiteten wir 
einige virtuelle Angebote, wie interne und externe Vor-
tragsreihen, virtuelle Veranstaltungen und Ressourcen zu 
vielen Themen, um unsere Mitarbeiter*innen zu informie-
ren und ihr Wohlbefinden zu fördern. Zudem unterstützten 
wir unsere Mitarbeiter*innen bei DHSE mit Angeboten für 
Eltern, Hilfen bei der Ausstattung des Homeoffice und 
Care-Paketen.

Um herauszufinden, wie wir als Arbeitgeber wahrgenom-
men werden und wo es Verbesserungsbedarf gibt, führen 
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wir unter unseren Büroangestellten vierteljährlich Umfra-
gen zur Mitarbeiterzufriedenheit durch und lassen uns 
auch extern bewerten. Ende des Jahres 2020 wurden wir 
an unserem DHSE-Hauptstandort als „Best Places to Work 
2021“ ausgezeichnet. Für unsere weltweiten Umfragen zur 
Mitarbeiterzufriedenheit bei unseren Büroangestellten set-
zen wir den „Employee Net Promoter Score“ (eNPS) ein, 
eine Kennzahl zur Messung der Motivation und der Zufrie-
denheit unserer Mitarbeiter*innen. Die Kennzahl errechnet 
sich durch Subtraktion des Prozentsatzes der Kritiker (De-
traktoren, Punktzahl 0−6) vom Prozentsatz der Befürworter 
(Promotoren, Punktzahl 9 und 10), was eine Bewertung 
zwischen −100 und 100 ergibt. Wir nutzen die Ergebnisse 
zur Erstellung von Maßnahmenplänen, mit denen wir Ver-
besserungspotenziale realisieren. Unsere letzte globale 
Umfrage im Jahr 2020 hatte eine Teilnahmequote von 74 % 
und der resultierende globale eNPS lag bei 39 Punkten und 
damit 8 Punkte über dem Benchmark des Tech-Sektors.

Mit Ende des Jahres 2020 beschäftigte Delivery Hero welt-
weit über 700.000 Fahrer*innen. Im Jahr 2020 haben wir ein 
Global Rider Program (GRP) erarbeitet, mit dem wir eine 
konstante Zusammenarbeit zwischen DHSE und unseren 
Niederlassungen sowie deren Fahrern*innen fördern möch-
ten. Zu den Themen des GRP-Programms gehören das Ar-
beitsumfeld, Sicherheit, Beschäftigung und technisches 
Equipment. Ein Ergebnis des GRP-Programms während der 
Coronapandemie war die Einrichtung eines finanziellen För-
derprogramms für Fahrer*innen weltweit. Insgesamt belief 
sich die Fördersumme bei diesem Programm auf € 3 Mio., 
welche von allen Delivery-Hero-Niederlassungen abgerufen 
werden kann. Es gewährt eine einmalige finanzielle Unter-
stützung equivalent zu einem Verdienstausfall von maximal 
15 Tagen aufgrund einer COVID-19-Infektion oder einer 
Quarantäne durch die örtlichen Behörden. Wir planen eine 
Weiterentwicklung des GRP-Programms im Jahr 2021.

Um besser nachvollziehen zu können, wie zufrieden unse-
re Kunden mit unserer Leistung insgesamt sind und in wel-
chen Bereichen Verbesserungsbedarf besteht, setzen wir 
den Net Promoter Score (NPS) ein. Dieser übergeordnete 
Leistungsindikator gibt Aufschluss über Loyalität und be-
wertet, wie wahrscheinlich eine Weiterempfehlung ist. So 
erkennen wir, in welchen Bereichen Zufriedenheit besteht 
und wo wir uns noch verbessern können.

Wir nutzen den NPS als Management-Tool im Kundenbe-
reich, um herauszufinden, wie wahrscheinlich es ist, dass 
Kunden ein Produkt oder eine Dienstleistung weiterempfeh-
len. Im Jahr 2020 erreichten wir einen Kunden-NPS von 34 
und zusätzliches Verständnis von Verbesserungspotenzia-
len 4. Wir haben im Laufe des Jahres 2020 damit begonnen, 

Feedback von den Fahrern*innen zu sammeln, und möchten 
den entsprechenden Prozess im Jahr 2021 weiter entwickeln 
und in Zukunft den Fahrer-NPS zur Verfügung stellen.

Ein weiterer wichtiger Bestandteil unserer Wertschöpfungs-
kette ist die Beschaffung von Waren und Dienstleistungen 
bei Zulieferern. Je nach Markt kann dies Implikationen für 
Menschenrechte haben, was die Vergütung und andere 
arbeits- oder umweltspezifische Faktoren angeht. Wir be-
tonen daher, dass der Schutz der Menschenrechte entlang 
der gesamten Wertschöpfungskette für Delivery Hero ein 
besonderes Anliegen ist, da dies wesentliche Prinzipien be-
rührt, die uns als Unternehmen leiten.

Wir orientieren uns beim Umgang mit diesem Thema an 
den Grundsätzen des United Nations Global Compact und 
den Leitprinzipien für Wirtschaft und Menschenrechte der 
Vereinten Nationen sowie der Erklärung über grundlegen-
de Rechte und Pflichten bei der Arbeit der Internationalen 

4  Unsere After Order NPS Umfrage (AO/Kunden-NPS) wurde in 2020 in allen 
Ländern außer Peru, Ecuador, Costa Rica, Honduras, Guatemala, Kanada, 
Libanon und Zypern durchgeführt. Sie umfasst nur Restaurant-Bestellungen und 
wird über ein Drittanbieter-Tool durchgeführt mit einer Teilnahmequote von 
ungefähr 1–2 % mit signifikanten regionalen Unterschieden. Das Ergebnis ist ein 
Mittelwert aller Antworten und es wurde keine regionale Gewichtung 
angewendet. Der globale AO NPS 2020 enthielt Kundenfeedback von 
erfolgreich durchgeführten Bestellungen und fehlgeschlagenen Bestellungen 
(nur Foodpanda). Die AO-Umfrage kann höchstens alle 30 Tage wiederholt 
werden und richtet sich an alle Kunden, unabhängig von der Anzahl der 
Bestellungen innerhalb dieses Zeitraums.

Arbeitsorganisation (ILO). Die Führungsverantwortung liegt 
bei der Abteilung Central Procurement in Zusammenarbeit 
mit Central Governance, Risk and Compliance (GRC), 
CSR & Sustainability und Legal Employment. Die übergeord-
nete Verantwortung trägt der Finanzvorstand (CFO).

Im April 2020 verabschiedeten und veröffentlichten wir 
unseren  Verhaltenskodex für Lieferanten (SCoC) 5. Hier-
mit möchten wir  verantwortungsvolle Geschäftspraktiken 
entlang der Wertschöpfungskette fördern und Finanz-, 
Image- und Lieferkettenrisiken minimieren, die sich aus 
möglichen Verstößen gegen die Menschenrechte in Berei-
chen ergeben, die nicht in unserer unmittelbaren Verant-
wortung als Unternehmen liegen. Außerdem machen wir 
so deutlich, dass Delivery Hero im Rahmen seiner unter-
nehmerischen Verantwortung Lieferanten nicht nur nach 
wirtschaftlichen Kriterien bewertet und auswählt, sondern 
hierbei oder bei der Verlängerung von Verträgen auch den 
Umweltschutz, die Einhaltung von Menschenrechten, Ar-
beits- und Sozialstandards sowie die Korruptionsbekämp-
fung im Blick hat. Der SCoC beinhaltet auch Themen wie 
Vergütung und Zwangs- oder Schwarzarbeit. Wir haben 
2020 mit der Einführung des SCoC in unseren Niederlassun-
gen begonnen und setzen dies im Jahr 2021 auf globaler 
Ebene fort.

Durch unseren  Verhaltenskodex und Verhaltenskodex für 
Lieferanten achten wir das Recht auf Tarifverträge und ma-
chen uns die Einhaltung regionaler Vorschriften zum Ziel. 
Im Jahr 2020 setzten wir uns den Vorsatz, gemeinsam mit 
unseren Standorten Beschäftigungsmodelle für unsere Mit-
arbeiter*innen und Fahrer*innen zu entwickeln, die den 
Bedürfnissen des Unternehmens und unserer Stakeholder 
entsprechen. In der Rechtsabteilung richteten wir eigene 
Teams verantwortlich für Büroangestellte und den Logistik-
bereich ein. Im Jahr 2021 werden wir uns im Rahmen unserer 
Geschäftstätigkeit weiterhin mit diesem Thema befassen.

5  Lieferanten, insbesondere Auftragnehmer, Handelsgesellschaften, Dienstleister, 
deren Nachunternehmer und alle Glieder der Wertschöpfungskette.
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Auch wenn der SCoC eine globale Richtlinie ist, wird eine 
schrittweise Umsetzung in den Märkten benötigt, um den 
unterschiedlichen nationalen Gesetzen Rechnung zu tra-
gen. Im Jahr 2020 konzentrierten wir uns auf die von DHSE 
beauftragten Lieferanten. Im vierten Quartal 2020 began-
nen wir mit der Qualifizierung neuer Lieferanten und der 
einhergehenden Anerkennung des SCoC in Lateinamerika 
und im asiatisch-pazifischen Raum. Dies setzen wir in 2021 
fort. Die erneute Qualifizierung der Hauptlieferanten mit 
bestehenden Verträgen ist für 2021 geplant. Hierzu wird 
derzeit ein globaler Drittanbieter für die Due-Diligence- 
Prüfung und die Bewertung von potenziellen Lieferanten-
risiken ausgewählt.

Lieferanten sind aktuell verpflichtet, eine Selbstauskunft 
abzugeben und dem SCoC zuzustimmen oder ein vergleich-
bares eigenes Dokument vorzulegen. Lieferanten, die sich 
innerhalb einer bestimmten Frist nicht an die im SCoC fest-
gelegten Vorgaben halten, können von zukünftigen Ge-
schäftsbeziehungen mit unserem Unternehmen ausge-
schlossen werden.

Diversität und Inklusion
Delivery Hero begrüßt und fördert Diversität in Bezug auf 
ethnische oder nationale Herkunft, Alter, Geschlecht, Reli-
gion, sexuelle Orientierung und Behinderungen. Wir sind 
der Überzeugung, dass sich unterschiedliche Problem-
lösungsansätze aus einem breiten Spektrum persönlicher 
Hintergründe speisen und uns einen Wettbewerbsvorteil 
bieten. Wir sind bestrebt, Diversität und die Inklusion unter-
repräsentierter Gruppen zu fördern und glauben, dass unser 
Unternehmen so erfolgreicher ist. Gleichzeitig sind wir über-
zeugt, dass das Fördern von Diversität positive Auswirkun-
gen auf eine nachhaltige Entwicklung hat, da wir auf diese 
Weise zu übergeordneten gesellschaftlichen Zielen beitra-
gen, wie z. B. zu erhöhter Fairness und Chancengleichheit 
zwischen verschiedenen Gruppen und Identitäten.

Delivery Hero möchte ein Unternehmen sein, das Vielfältig-
keit und Inklusion fördert und die Gemeinschaften, in und 
mit denen wir arbeiten, widerspiegelt. Wir sind der Über-
zeugung, dass Diversität die Entwicklung der Produkte, 
Plattformen und Dienstleistungen begünstigt, wovon unse-
re breite Kundenbasis letztendlich profitiert. Zudem glau-
ben wir, dass sie unsere Mitarbeiter*innen motiviert und 
an das Unternehmen bindet.

Delivery Hero beabsichtigt, alle Vorschriften und Bestim-
mungen einzuhalten, die auf globaler und lokaler Ebene in 
Bezug auf dieses Thema gelten. DHSE unterstützt zudem 
die UN Standards of Conduct for Business Tackling Discri-
mination against LGBTI (einschließlich des entsprechenden 
Audits) und unterzog sich 2020 dem Audit PRIDE 500 LGBT+ 
Diversity. DHSE unterzeichnete zudem eine Erklärung der 
Aidshilfe e. V., HIV-positive Menschen am Arbeitsplatz nicht 
zu diskriminieren.

Um unseren Ansatz für den Aufbau eines von Gleichbe-
rechtigung und Unvoreingenommenheit geprägten Ar-
beitsumfelds entsprechend zu definieren, setzt Delivery 
Hero eine D&I-Strategie sowie ein entsprechendes Pro-
gramm um. Die Grundlagen unseres D&I-Programms für 
DHSE wurden 2019 gelegt, und in 2020 zusätzlich ausge-
baut. Weitere strategische Schlüsselinitiativen werden wir 
in 2021 anstoßen. Im Mittelpunkt stehen dabei drei As-
pekte: Steigerung der Anzahl von Frauen in der Führung, 
in den technischen Bereichen und insgesamt bei Delivery 
Hero; Verbesserung der Strukturen und Systeme im Hin-
blick auf Gleichberechtigung; Förderung inklusiven Ver-
haltens.

Bei DHSE liegt die Führungsverantwortung für die Stra-
tegie in den Händen des D&I-Teams, das an den Chief 
 People Officer berichtet, mit direkter Berichtslinie an den 
CEO. Das D&I-Team operiert zwar primär im Bereich Peo-
ple Operations, arbeitet jedoch mit verschiedenen an-
deren Abteilungen zusammen, wie CSR & Sustainability, 

Cor porate Communications, People Experience, Legal, 
Talent Acquisition und People Systems. Zudem hat D&I 
Berührungspunkte mit allen Bereichen und berät diese 
bezüglich D&I-Programmen und -Zielen.

Die strategischen Ziele des Unternehmens in Bezug auf Di-
versität und Inklusion wurden 2020 vom Managementteam 
präzisiert. Insbesondere arbeiten wir darauf hin, dass bis 
2022 der Anteil der Mitarbeiter*innen, die potenziell für 
Führungsaufgaben in Frage kommen, zu 50 % aus vielfäl-
tigem Hintergrund stammen. Um eine inklusive Unterneh-
menskultur zu fördern, ist D&I Bestandteil unseres Talentent-
wicklungsprogramms. Anhand entsprechender Schulungen 
soll gewährleistet werden, dass Mitarbeiter*innen eine mög-
licherweise vorhandene unterbewusste Voreingenommen-
heit abbauen und sich zu inklusiv agierenden Führungskräf-
ten entwickeln. In 2020 absolvierten bei DHSE und Delivery 
Hero Austria 32 % der Manager Trainings zum Thema un-
terbewusste Voreingenommenheit. Dabei wirkte sich die 
 COVID-19-Pandemie sowohl auf die Anzahl der Veranstaltun-
gen als auch auf die Zahl der Teilnehmer aus, die die Schu-
lungen abschließen konnten. Als Reaktion darauf fanden die 
Veranstaltungen online statt, um dieses wichtige Training 
auch weiterhin anbieten zu können.

Unserer Überzeugung nach besteht ein guter Ansatz zum 
Aufbau einer inklusiven Unternehmenskultur darin, den 
Mitarbeitern*innen die Möglichkeit zu geben, sich in so-
genannten Employee Resource Groups zu organisieren. Bei 
Delivery Hero werden diese Gruppen als HeroCommunities 
bezeichnet. Im Jahr 2020 waren drei HeroCommunities ak-
tiv: Proud Heroes, Muslim Heroes und Female Heroes.

Eines unserer D&I-Ziele für die nähere Zukunft ist es, eine 
Führungsrolle mit Blick auf die Anzahl von Frauen in der 
Technologiebranche einzunehmen. Dazu müssen wir die 
Repräsentanz von Frauen weiterhin verbessern und eine 
zielgerichtete Nachfolgeplanung durchführen. Um die Di-
versität in diesem Sektor zu erhöhen, investieren wir in 

45

 Delivery Hero  | Geschäftsbericht 2020 Unternehmen | Zusammen gefasster Lagebericht | Konzernabschluss | Weitere Informationen



entsprechende Lösungen, insbesondere in die Delivery Hero 
Tech Academy, mit deren Planung wir im dritten Quartal 
begonnen haben. Mit der Delivery Hero Tech Academy ver-
folgen wir zwei Ziele: Zum einen wollen wir Tech-Training 
extern anbieten, zum anderen solchen externen Personen 
potenzielle Möglichkeiten bei Delivery Hero eröffnen, de-
nen oftmals Chancen in der Technologiebranche verschlos-
sen bleiben, und ihnen dadurch potenzielle Möglichkeiten 
bei Delivery Hero eröffnen.

Weitere Informationen zur Gender Diversity bei Delivery 
Hero sowie zu den Zielen des Unternehmens, was die Ge-
schlechtervielfalt im Aufsichtsrat, Vorstand und in den 
 beiden direkt darunter angesiedelten Führungsebenen an-
geht, entnehmen Sie bitte dem Corporate Governance Be-
richt auf Seite 14.

Mitarbeiterentwicklung
Als einer der weltweit führenden Online-Marktplätze für 
die Bestellung und Lieferung von Lebensmitteln sucht De-
livery Hero nach den besten Talenten. Wir suchen die Mit-
arbeiter*innen, die wir benötigen, auf dem Arbeitsmarkt, 
möchten aber auch die Talente innerhalb unseres Unter-
nehmens fördern. Zu diesem Zweck bieten wir unseren 
Büromitarbeitern*innen Möglichkeiten der persönlichen 
und beruflichen Entwicklung. Wir betreiben aktives Talent-
management, bieten Fortbildungsmaßnahmen an und füh-
ren regelmäßige Mitarbeitergespräche durch. Dadurch 
möchten wir unsere Mitarbeiter*innen persönlich und be-
ruflich weiterentwickeln und bewirken, dass sie im Unter-
nehmen langfristig zufrieden sind.

Die Mitarbeiterentwicklung und -schulung erfolgt bei DHSE 
durch das im Bereich People Operations angesiedelte Ta-
lent-Development-Team. Neben den vom Talent-Develop-
ment-Team angebotenen internen Schulungen können 
auch externe Lern- und Entwicklungsangebote genutzt 
werden. Bei DHSE steht dazu ein jährliches Budget von 
€ 1.000 pro Vollzeitäquivalent zur Verfügung. Allen DHSE-
Mitarbeitern*innen wird zudem die Möglichkeit gegeben, 

während des Jahres individuelle Entwicklungs- und Wachs-
tumspläne zu erarbeiten. Im Laufe des Jahres 2020 haben 
327 Personen diese Option wahrgenommen und einen 
persönlichen Entwicklungs- bzw. Wachstumsplan erstellt.

Im Jahr 2020 haben wir an unserem Firmensitz 129 Schu-
lungsveranstaltungen mit insgesamt 720 Teilnehmern 
durchgeführt. Diese Schulungen wurden von unserer inter-
nen Trainer-Community durchgeführt. Sie umfasst etwa 40 
Personen aus verschiedenen Bereichen unseres Unterneh-
mens. Dabei handelt es sich um eine Gruppe von Managern 
und Mitarbeiter*innen, die im Auftrag des Talent-Develop-
ment-Teams freiwillig Manager- und Mitarbeiterschulungen 
durchführen.

Im Berichtsjahr 2020 führten wir zudem unsere People Lea-
der Principles (PLPs) ein und gaben damit unseren Füh-
rungskräften Best Practices und erweiterte Fähigkeiten zur 
Leitung eines Teams an die Hand. In den PLPs sind acht 
Verhaltensweisen für Führungskräfte definiert, die be-
schreiben, welche Eigenschaften eine Führungskraft bei 
DHSE mit sich bringen sollte. Die PLPs richten sich an Mit-
arbeiter*innen auf Managementebene und gründen sich 
auf unseren Werten. Sie sollen unsere Mitarbeiter*innen 
in Führungspositionen in ihren Rollen erfolgreicher ma-
chen, indem sie DHSE-spezifische Grundsätze definieren. 
Sie werden bei Leistungsbeurteilungen und Schulungen 
eingesetzt, aber auch zur Ermittlung von Führungspoten-
zial sowie bei der Rekrutierung von Mitarbeitern*innen.

Um mit Mitarbeitern*innen die Entwicklungsaussichten zu 
diskutieren und zukünftigen Schulungsbedarf zu skizzieren, 
wird bei DHSE und Delivery Hero Austria zweimal jährlich 
der sogenannte Performance Management Process durch-
geführt. Er beinhaltet eine umfassende Beurteilung von 
Juni bis Juli sowie einem kleinerem Check-in im Januar. In 
2021 beabsichtigen wir, den Performance Management 
Process an weiteren Standorten einzuführen. Im Rahmen 
dieses Prozesses werden die in der Vergangenheit erbrach-
ten Leistungen und zukünftige Entwicklungsaussichten, 

aber auch Themen wie Gehalt und Vergütung besprochen. 
Zusätzlich führen Manager regelmäßige Gespräche im Ver-
lauf des Jahres mit ihren Teammitgliedern durch.

Durch monatliche globale Talententwicklungs-Calls koordi-
nieren wir die Mitarbeiterentwicklung weltweit und inspi-
rieren uns zusätzlich gegenseitig durch das Teilen von er-
folgreichen Projekten.

Gesundheit und Arbeitsschutz
Sicherheit am Arbeitsplatz ist unerlässlich, unabhängig da-
von, ob unsere Mitarbeiter*innen als Angestellte bei Deli-
very Hero oder als Fahrer*innen für unsere Marken arbei-
ten. Das Bedürfnis nach Sicherheit steht an erster Stelle, sei 
es auf der Straße, im Büro oder auf Geschäftsreise.

Der Arbeitsschutz ist dezentral organisiert, was bedeutet, 
dass die lokalen Standorte und Büros die Verfahren gemäß 
der nationalen oder regionalen Rechtsvorschriften eigen-
verantwortlich festlegen. Somit kann die lokale Geschäfts-
führung auf die besonderen Gesundheits- und Sicherheits-
risiken, die in ihrer Region bestehen, gezielt reagieren. Wir 
haben mit der Erarbeitung eines globalen Betriebssicher-
heitsprogramms begonnen, um einen genaueren Überblick 
über die Sicherheitsrisiken in unseren Unternehmensaktivi-
täten zu erhalten und potenziellen Handlungsbedarf zu 
bestimmen. Das Sicherheitsteam in unserer Zentrale leitet 
dieses Projekt und konzentriert sich in 2021 auf die Aus-
arbeitung der Strategie.

Zum betrieblichen Gesundheits- und Sicherheitsmanage-
ment gehören bei DHSE die ergonomische Bürogestaltung, 
Wohlfühlprogramme und gesundheitsfördernde Maßnah-
men. Im Jahr 2020 richteten wir darüber hinaus ein welt-
weites Mitarbeiterhilfsprogramm ein, damit alle unsere 
Mitarbeiter*innen benötigte Unterstützung erhalten, un-
abhängig davon, wo sie für uns arbeiten. Weiterhin können 
unsere Mitarbeiter*innen an Schulungen zur Aufrechter-
haltung einer sicheren Arbeitsumgebung teilnehmen, dar-
unter auch Erste-Hilfe-Kurse für bestimmte Büroangestellte. 
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Ferner bieten wir unseren Fahrern*innen Schulungen zur 
Verkehrssicherheit und zur Verwendung von Sicherheits-
ausrüstung an. Für das Jahr 2021 planen wir, unser Sicher-
heitsprogramm für Fahrer*innen weiter auszubauen und 
unter anderem ein systematischeres Meldeverfahren für 
Unfälle und Todesfälle zu etablieren.

Mit dem Ausbruch der Pandemie legten wir einen beson-
deren Schwerpunkt auf dessen Eindämmung. Wir bildeten 
im Januar 2020 eine COVID-19-Taskforce, die verschiedene 
Sicherheitsverfahren als Grundlage für Sicherheitsrichtli-
nien an unseren weltweiten Standorten erarbeitete. Unter 
anderem erstellten wir Richtlinien für den Umgang mit 
Situationen, in denen ein positiver Fall einer COVID-19-In-
fektion innerhalb von Büros oder in unseren Betrieben 
auftritt. Unsere Richtlinien stützen sich auf Informationen 
von Gesundheitsbehörden und wissenschaftlichen Quel-
len, insbesondere des Robert Koch-Instituts (RKI), des Cen-
ters for Disease Control and Prevention (CDC) in den USA 
und des Europäischen Zentrums für die Prävention und die 
Kontrolle von Krankheiten (ECDC). Anhand der Vorgaben 
dieser Verfahren definierten die regionalen Standorte An-
forderungen, die bestmöglichst an die Vorschriften in ih-
ren Ländern angepasst sind.

In unserer Zentrale in Berlin bestand unser Ziel darin, die 
COVID-19-Übertragung im Unternehmen zu minimieren, 
indem wir die Mitarbeiter*innen über die Vermeidung von 
Infektionen, Social-Distancing-Maßnahmen, Hygienestan-
dards und Kontaktverfolgung informierten. Basierend auf 
der detaillierten Kontaktverfolgung, die wir für jeden CO-
VID-Fall unter unseren DHSE-Mitarbeiter*innen durchge-
führt haben und der Tatsache, dass keiner davon eindeutig 
mit der Übertragung innerhalb des Büros verbunden war, 
glauben wir, dass wir dieses Ziel erreicht haben. Die Mitar-
beiter*innen erhielten Hinweise zur Vorbeugung von Infek-
tionen und wie sie sich bei privaten Treffen oder beim Sport 
möglichst sicher verhalten können. Die COVID-19-Taskforce 
koordiniert diese Aktivitäten und berichtet regelmäßig in 
Form von Präsentationen oder per E-Mail den aktuellen 
Stand an die Geschäftsführung.

Als eine weitere Maßnahme in Bezug auf COVID-19 gaben 
wir im März 2020 mehrere Gesundheits- und Sicherheits-
anweisungen für Kunden, Fahrer*innen, Restaurants und 
Büroangestellte heraus, die zum Ende des Geschäftsjahres 
weiterhin in Kraft waren. Viele unserer regionalen Nieder-
lassungen erstellten Richtlinien für den Umgang mit CO-
VID-19, die auch für Restaurants, Fahrer*innen und alle 
damit verbundenen Betriebe gelten. Zum Jahresende führ-
ten wir in unseren Niederlassungen eine Umfrage zu den 
Best Practices und eventuellen Verbesserungsbedarf durch. 
In Ergänzung zu den verschärften Hygieneanforderungen 
für Restaurants und Fahrer*innen und Desinfektionsmaß-
nahmen bei Bestellungen bemühten wir uns um eine größt-
mögliche Kontaktreduzierung. Wir führten die Einarbeitung 
neuer Mitarbeiter*innen online durch und die Fahrer*innen 
richteten kontaktlose Zustellungen mit Drop-off-Bereichen 
ein, in denen kein persönlicher Kontakt zwischen Kunde und 
Kurier erforderlich war. Ferner stellten wir den Fahrern*in-
nen Sicherheitsmaterial zur Verfügung und versuchten, sie 
so gut wie möglich über Best Practices und neue regionale 
Vorschriften zu informieren.

VERANTWORTUNGSVOLLE UNTERNEHMENS-
FÜHRUNG UND -ETHIK
Ein faires Geschäftsverhalten, der Schutz von Daten und 
die Qualität unserer Dienstleistungen sind grundlegende 
 Vo raussetzungen für den langfristigen Erfolg von Delivery 
Hero als Lieferplattform. Das Einhalten geltender Gesetze 
und Vorschriften bildet die Grundlage unserer Geschäfts-
aktivitäten in allen Märkten, in denen wir agieren. Delivery 
Hero ist sich bewusst und vermittelt, dass Compliance im-
mer im besten Interesse des Unternehmens, unserer Mit-
arbeiter*innen und Stakeholder liegt. Da der Umgang mit 
Kundendaten ein zentrales Thema bei Delivery Hero ist und 
wir zudem für die Sicherheit und Qualität von Lebensmit-
teln verantwortlich sind, solange diese in unseren Händen 
sind, müssen sich alle Personen in unserem Netzwerk stets 
der geltenden gesetzlichen Verpflichtungen bewusst sein 
und diese stets befolgen.

Faires Geschäftsverhalten und Compliance
Delivery Hero ist bestrebt, sich mit einem Höchstmaß an 
Integrität an alle ethischen und rechtlichen Rahmenbedin-
gungen zu halten. Wir möchten beweisen, dass Technolo-
gieplattformen der Gesellschaft und den relevanten Stake-
holdern wie Kunden, Restaurants und Fahrern deutliche 
Vorteile bringen können.

Unser Verständnis von ethischem Unternehmensverhalten 
spiegelt sich in unserem Bestreben für die Achtung der 
Menschenrechte, die Chancengleichheit und die Bereitstel-
lung eines Arbeitsplatzes wider, der frei von Diskriminie-
rung, Belästigung, Einschüchterung und Missbrauch ist. Im 
Rahmen unserer Geschäftsbeziehungen tolerieren wir we-
der Betrug, Bestechung, Korruption oder Finanzkriminalität 
noch andere Formen von rechtswidrigem Verhalten durch 
unsere Mitarbeiter*innen oder andere Stakeholder unter 
unserer Verantwortung. Wir erwarten, dass unsere Mitar-
beiter*innen sich an keinen Aktivitäten beteiligen oder 
Aufgaben wahrnehmen, die nicht im Einklang mit den In-
teressen von Delivery Hero stehen. Alle geschäftlichen Ent-
scheidungen müssen ausschließlich im besten Interesse des 
Unternehmens getroffen werden und dürfen nicht dem 
persönlichen Vorteil dienen. Unser   Verhaltenskodex, der 
in der gesamten Organisation kommuniziert und je nach 
Bedarf aktualisiert wird, dokumentiert die entsprechenden 
Geschäftspraktiken. Die lokalen Einheiten sind dafür ver-
antwortlich, den Verhaltenskodex innerhalb ihrer Organi-
sation zu kommunizieren.

Die Fachabteilung Governance, Risk & Compliance (GRC) 
wurde von Delivery Hero mit dem Ziel eingerichtet unsere 
ethischen Grundsätze und die Einhaltung der geltenden 
rechtlichen Vorschriften zu stärken. Die GRC-Abteilung und 
die Rechtsabteilung („Legal“), arbeiten jeweils unter der 
Direktion des General Counsel, also des Leiters für Rechts-
angelegenheiten, der direkt an den Finanzvorstand (CFO) 
berichtet. Regelmäßig findet eine Überprüfung der Mecha-
nismen statt, mit denen Empfehlungen umgesetzt und ethi-
sche Problemfelder angegangen werden. Die GRC-Abteilung 
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kümmert sich um die kontinuierliche Überwachung und 
Aktualisierung der maßgeblichen Richtlinien von  Delivery 
Hero, indem sie für die Berücksichtigung relevanter Belange 
in zukünftigen Geschäftsentscheidungen sorgt. Dies kann 
entweder in Form von strukturierten Anhörungen interner 
Stakeholder geschehen oder auch gegebenenfalls den Rat 
externer Rechtsanwälte oder anderer Experten mit einbe-
ziehen.

Die Zuständigkeit für kartell- und wettbewerbsrechtliche 
Belange wird an die Abteilung Legal Commercial Regula-
tory delegiert, welches sich weiterhin in das „Legal Anti-
trust and Disputes“-Team untergliedert. Die Teams beraten 
zu Merger & Acquisition-Projekten (M&A), gewerbliche 
Arrangements and Investments, um zu erreichen, dass 
diese in einer Weise umgesetzt werden, die mit den gel-
tenden Wettbewerbsgesetzen im Einklang steht.

Jeder Mitarbeiter und jede Mitarbeiterin von Delivery Hero 
ist dafür verantwortlich, mögliche Verstöße gegen gesetz-
liche Vorschriften, unseren Verhaltenskodex oder andere 
Richtlinien zu melden. Neue Büromitarbeiter*innen wer-
den angewiesen innerhalb der ersten zwei Monate bei 
Delivery Hero eine Schulung zum Verhaltenskodex durch-
zuführen. Eine externe Whistleblower-Plattform steht in 
verschiedenen Sprachen zur Verfügung, damit schwere 
Compliance-Verstöße und illegale Geschäftspraktiken rund 
um die Uhr gemeldet werden können. Ansprechpartner für 
diese Plattform ist die Abteilung Compliance in der Unter-
nehmenszentrale von Delivery Hero. Unser Whistleblower-
System garantiert die anonyme Meldung durch die soge-
nannten Whistleblower und sorgt für ihren Schutz. Alle 
berichteten Fälle werden sorgfältig von Delivery Hero aus-
gewertet. Gegebenenfalls wird der Fall gemäß den Vor-
schriften und Verfahren zur Behandlung gemeldeter Com-
pliance-Verstöße behandelt. Informationen und Vorgänge 
über mögliche Verstöße werden im größtmöglichen Rah-
men vertraulich behandelt. Von allen Fällen, die im Jahr 
2020 berichtet wurden, führten 20 zu einer internen Über-
prüfung durch die Compliance-Funktionen. Wir konnten 

davon bereits 14 Fälle schließen und werden im Jahr 2021 
weiterhin die verbleibenden adressieren.

Zusammenfassend wollen wir im Bereich Compliance bei 
Delivery Hero:

 –  das Bewusstsein für das Thema Compliance sowie für 
rechtliche Themen, einschließlich wettbewerbsrecht-
licher Belange, schärfen und die Compliance bei 
unseren täglichen Geschäftsaktivitäten und in M&A-
Transaktionen bewahren,

 –  Mitarbeiter*innen in Bezug auf Compliance und andere 
relevante rechtliche Themen anleiten,

 –  Risiken in Verbindung mit Beschwerden seitens der 
Wettbewerber, Geschäftspartner oder Kunden 
 minimieren,

 –  Risiken in Bezug auf rechtliche Untersuchungen oder 
Strafen reduzieren,

 –  zur Entwicklung politischer Rahmenbedingungen 
beitragen und

 –  eine von Integrität geprägte Unternehmenskultur in 
unserer Organisation fördern.

Außerdem haben wir im Jahr 2020 unseren  Verhaltens-
kodex für Lieferanten („Supplier Code of Conduct“) ein-
geführt. Für weitere Informationen zu diesem Thema ver-
weisen wir auf das Kapitel „Arbeitsumfeld“.

Datenschutz und Vertraulichkeit
In einer immer stärker vernetzten Geschäftswelt, in der 
Transaktionen zunehmend online abgewickelt werden, 
kommt dem Schutz der Privatsphäre und der Daten der 
Kunden eine immer größere Bedeutung zu. Viele Kunden 
sind durch Berichte in den Medien über illegale Übernah-
men von persönlichen Kundenkonten und Verletzungen 
der Privatsphäre verunsichert. Gleichzeitig fordern sie Un-
ternehmen dazu auf, ihrer Verantwortung gegenüber den 
Kunden und Mitarbeiter*innen gleichermaßen gerecht zu 
werden, indem man sich an geltende Gesetze hält und si-
chere technische Systeme verwendet.

Für Delivery Hero ist der Schutz von Kunden- und Mitarbei-
terdaten von höchster Bedeutung. Die Verbraucher daten-
schutzrichtlinien der operativen Einheiten im Delivery- 
Hero-Netzwerk richten sich bestmöglichst nach den 
Anforderungen der Artikel 13 und 14 der europäischen 
Datenschutzgrundverordnung (DSGVO). Unsere Richtlinien 
sind auf den Internetseiten nahezu aller unserer Einheiten 
abrufbar.

Unser Ziel in Bezug auf den Schutz von Kundendaten und 
Datensicherheit ist es, Best-in-Class-Status in puncto Daten-
sicherheit in unserer Branche zu erreichen. Dies bedeutet, 
dass ein Datenschutz-Framework implementiert wird, das 
den internationalen Standard-Datenschutz-Frameworks 
(AICPA, NIST, NYMITY) entspricht und regelmäßig überprüft 
und aktualisiert wird. Unsere Vision wurde mit dem Gene-
ral Counsel diskutiert und abgestimmt. Unseren Erfolg mes-
sen wir anhand von 80 definierten Kennzahlen, die seit der 
Auflage unserer „Global Privacy Management“-Initiative 
mit Beginn des Jahres 2021 auf der ganzen Welt anwendbar 
sind. Darin enthalten sind unter anderem die Zahl der Ver-
stöße je Geschäftsjahr, die Zahl der unterzeichneten Daten-
schutzvereinbarungen, die Zahl der abgeschlossenen „Due-
Diligence“-Prüfungen für neue Lieferanten, die Anzahl der 
geschulten und zertifizierten „Privacy Heroes“, die Menge 
der relevanten Schulungen, die Zahl der Anträge auf Daten-
zugang betroffener Personen etc.

Zuständig für den Schutz von Kundendaten und die Daten-
sicherheit ist der bzw. die Datenschutzbeauftragte. Delivery 
Hero teilt die Verantwortung für das Thema folgenderma-
ßen auf: Das zentrale Team sorgt für eine globale Strategie, 
Tools, Leitfäden, Richtlinien und Schulungen, während die 
jeweiligen Datenschutzkoordinatoren der lokalen Einheiten 
für den Datenschutz auf lokaler bzw. regionaler Ebene ver-
antwortlich sind. Im Jahr 2020 begann das Central Team mit 
der Einführung dieser Maßnahmen in den lokalen europäi-
schen Einheiten; die internationale Erweiterung wird weiter 
vorangetrieben. Das Central Team führt diesbezüglich Audits 
bei den lokalen Einheiten durch. Im Jahr 2020 haben wir 
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unsere Audits auf die europäischen Einheiten konzentriert 
und werden diese dann in 2021 auch auf internationaler 
Ebene durchführen. Der bzw. die Datenschutzbeauftragte 
ist für die Pflege eines Data Protection Management Sys-
tems (DPMS) zuständig, das die Anforderungen der relevan-
ten internationalen Rahmenwerke sowie der DSGVO und 
anderer geltender Gesetze erfüllt. Bis 2020 berichtete der 
bzw. die Datenschutzbeauftragte an den Leiter der Abtei-
lung Governance, Risk and Compliance (GRC). Im Jahr 2021 
wird dies umstrukturiert, da von nun an der General Coun-
sel eingebunden wird und zudem Vorlagen für den Prü-
fungsausschuss und den Aufsichtsrat erarbeitet werden. Der 
bzw. die Datenschutzbeauftragte ist in seiner bzw. ihrer 
Tätigkeit unabhängig und berichtet regelmäßig an die 
oberste Managementebene.

Das Data Protection Management System (DPMS) basiert 
auf einem Plan-Do-Check-Act Ansatz. Die bestehenden 
Richtlinien, Maßnahmen und Kontrollen werden regelmä-
ßig durch uns überprüft. Sofern diese anhand einer inter-
nen Risikoanalyse als potenzielles Risiko bewertet wurden, 
werden sie einer Folgenabschätzung unterzogen und im 
Rahmen eines Überwachungsprozesses überprüft.

Kundendaten sind selbstverständlich vor jeglicher illega-
len Verwendung zu schützen, aber um unser Geschäft 
reibungslos zu betreiben und die Erwartungen unserer 
Kunden in Bezug auf einen funktionierenden und enga-
gierten Service zu erfüllen, müssen wir ein Mindestmaß 
an Daten erheben. Basierend auf dem DSGVO-Standard 
und den lokalen Anforderungen informieren wir unsere 
Kunden und andere Interessengruppen auf den meisten 
unserer Website über die gesammelten Daten und erläu-
tern, wie diese Daten genutzt werden. Wir arbeiten kon-
tinuierlich an der Aktualisierung unserer Datenschutz-
richtlinien in allen Ländern. Unsere Kundenserviceteams 
in Europa wurden im Umgang mit Kundenanfragen zur 
Behandlung personenbezogener Daten geschult, und die 
entsprechend notwendigen Geschäftsprozesse wurden 
eingeführt. In 2021 werden wir diese Trainings auf globa-
ler Ebene weiter ausbauen.

Auf vielen Plattformen wurde eine Datenschutzfunktion in 
die Kundenkonten integriert, welche die Ausübung der Be-
troffenenrechte vereinfacht und gewährleistet. Über diese 
Funktion können Kunden jederzeit die gespeicherten Daten 
einsehen, Widerspruch gegen Werbung einreichen oder 
ihr Konto löschen. Die Löschung erfolgt innerhalb von 
48 Stunden durch mehrfaches Überschreiben der personen-
bezogenen Daten. Unser Ziel ist es, bis Ende 2021 einen 
übergreifenden globalen Ansatz für die Datensicherheit mit 
allen entsprechenden Funktionen umzusetzen.

Darüber hinaus verpflichten wir unsere Mitarbeiter*innen 
weltweit zum Einhalten unseres Verhaltenskodexes („Code 
of Conduct“), der auch Passagen zum Datenschutz und zur 
Informationssicherheit enthält. Jeder Mitarbeiter und jede 
Mitarbeiterin in der Europäischen Union muss zusätzlich 
einmal im Jahr eine verpflichtende Datenschutzschulung 
absolvieren und einen diesbezüglichen Test bestehen. So 
wollen wir das Bewusstsein unserer Belegschaft für dieses 
Thema schärfen. Zudem werden abteilungsspezifische 
Schulungen im Hinblick auf die Bearbeitung relevanter be-
sonderer Anforderungen durchgeführt.

Lebensmittelsicherheit und -qualität
Wir streben eine führende Position auf dem Markt für On-
Demand-Essenslieferungen an, wofür die Sicherheit und 
Qualität der Lebensmittel, die wir an unsere Kunden lie-
fern,eine wesentliche Grundvoraussetzung sind. Die Zube-
reitung sicherer Lebensmittel liegt in erster Linie in der 
Verantwortung unserer Partnerrestaurants. In unseren neu-
en vertikalen Geschäftsmodellen agieren die Unternehmen 
der Delivery Hero Group auch als Lebensmittelhersteller. 
Wir sind daher dafür verantwortlich, dass unsere Aktivitä-
ten bei der Annahme, Zubereitung, Lagerung, dem Trans-
port und der Lieferung zu keinerlei Beeinträchtigung der 
Sicherheit oder Qualität der Lebensmittel führen.

Durch schnelle und kundenfreundliche Lieferungen wol-
len wir unsere Kunden stets mit sicheren und unbelasteten 
 Lebensmitteln versorgen. Wir haben im Jahr 2020 unsere 
Abteilung für Lebensmittelsicherheit und Qualitätsma-
nagement (Food Safety and Quality Management, FSQM) 
eingerichtet, die sich ganz diesen Themen widmet und 
besondere Kompetenzen im Management, in der Gefähr-
dungsbeurteilung und in Bezug auf branchenweite Best 
Practices einbringt. Vor der Einrichtung der Abteilung 
FSQM war unsere Compliance-Abteilung für diese Themen 
zuständig. Die Abteilung berichtet an den Leiter der GRC-
Abteilung (Governance, Risk & Compliance), der wiederum 
an den General Counsel (GC) berichtet und dieser letzt-
endlich an den Finanzvorstand (CFO). Die GRC-Abteilung 
hat eine GRC-Roadmap entwickelt, die als wesentliches 
Forum für die Bearbeitung von Belangen im Bereich Le-
bensmittelsicherheit mit den lokalen Einheiten dient und 
das Team arbeitet an der Einführung eines Lebensmittel-
sicherheit-Programms im Jahr 2021.

Wir haben im Jahr 2020 unseren  Verhaltenskodex für 
Lieferanten („Supplier Code of Conduct“) eingeführt. Dieses 
Rahmenwerk schreibt vor, dass Lebensmittel und Verpa-
ckungsmaterialien mit Lebensmittelkontakt von einem 
 zertifizierten Lieferanten gemäß den von der Global Food 
Safety Initiative (GFSI) festgelegten Standards hergestellt, 
bezogen, gelagert und vertrieben werden müssen. Dement-
sprechend haben alle Geräte und Maschinen mit Lebens-
mittelkontakt, die von unseren Partnerrestaurants innerhalb 
unserer neuen Verticals verwendet werden (vgl. zusammen-
gefasster Lagebericht, Seite 55), die gesetzlichen Anforde-
rungen an Hygiene und Sicherheit zu erfüllen („Hygienic 
Design“) und müssen mit den entsprechenden Gütesiegeln 
versehen sein (z. B. die CE-Kennzeichnung in der EU).

In unserem Bestreben, unsere Lebensmittelsicherheitsstan-
dards auf aktuellem Stand zu halten und jegliche kurzfris-
tige Änderung sofort zu kommunizieren, binden wir ein 
breites Spektrum an internen Stakeholdern in diese Belan-
ge mit ein. So führen wir unter anderem eine Umfrage zur 
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Lebensmittelsicherheit durch, publizieren Management-
Updates, halten länderspezifische Meetings zu den Themen 
Governance, Risk & Compliance (GRC) ab, überprüfen recht-
liche Anforderungen gemeinsam mit den relevanten Abtei-
lungen, führen Telefonkonferenzen mit regionalen Teams 
durch und arbeiten eng mit dem „Enterprise Risk Manage-
ment“-Team und dem internen Kontrollteam zusammen.

BERICHTSPROFIL
Dieser Bericht ist zugleich der für Delivery Hero SE und 
den Delivery Hero Konzern zusammengefasste gesonder-
te nichtfinanzielle Bericht für das Geschäftsjahr 2020 im 
Sinne des §§ 315b, 315c i. V. m. 289b bis 289e Handelsge-
setzbuch (HGB). Der Bericht wurde von der KPMG AG Wirt-
schaftsprüfungsgesellschaft unter Beachtung des Inter-
national Standard on Assurance Engagements (ISAE) 3000 
(Revised): „Assurance Engagements Other Than Audits or 
Reviews of Historical Financial Information“ zum Zwecke 
der Erlangung einer begrenzten Prüfungssicherheit (Limi-
ted Assurance Engagement) bezüglich der gemäß §§ 315b, 
315c i. V. m. 289b bis 289e HGB gesetzlich geforderten An-
gaben geprüft.

Delivery Hero bietet Online-Essensbestelldienste in ca. 50 
Ländern in vier geografischen Regionen an, die Europa, den 
Nahen Osten und Nordafrika (MENA) sowie die Asien-
Pazifik- Region und Nord-, Mittel- und Südamerika umfas-
sen. Weitere Informationen zum Geschäftsmodell von 
 Delivery Hero finden sich im Konzernlagebericht 2020 auf 
Seite 55.

Dieser nichtfinanzielle Bericht wurde in Anlehnung an den 
GRI-Standard „Core“ der Global Reporting Initiative erstellt. 
Dies gilt insbesondere für die Beschreibung unserer grund-
legenden Managementansätze. Für die einzelnen Aspekte 
werden die ihnen zugrundeliegenden Konzepte und die 
Due-Diligence-Prozesse erörtert sowie vorhandene Ergeb-
nisse berichtet. In Einklang mit § 315b (1) Satz 3 HGB wird 
auch auf nichtfinanzielle Informationen verwiesen, die zu 
einzelnen Aspekten im zusammengefassten Lagebericht 
enthalten sind. In Einklang mit § 289c (3) Ziffern 3 und 4 
HGB werden in dem nichtfinanziellen Bericht zudem signi-
fikante nichtfinanzielle Risiken angegeben, wenn diese 
Informationen für das Verständnis des Geschäftsverlaufs, 
des Geschäftsergebnisses, der Lage der Kapitalgesellschaft 
sowie ihrer Auswirkungen auf nichtfinanzielle Aspekte er-
forderlich sind.

Wir haben unsere nichtfinanziellen Risiken gemäß § 289c 
(3) Satz 3–4 HGB bewertet und es wurden keine nichtfinan-
ziellen Risiken identifiziert. Weitere Informationen zum 
Risikomanagement bei Delivery Hero finden sich im Risiko- 
und Chancenbericht 2020 auf Seite 71.
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