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1  Vorwort und Verpflichtungserklarung

Die Firma atrexx Ltd. & Co. KG, im Folgenden atrexx genannt, ist ein Provider von
hochwertigen Telekommunikations- und Broadcastdiensten. Uberall dort auf der Welt, wo
keine geeignete Telekommunikations-Infrastruktur vorhanden ist, bietet atrexx eine attraktive
Alternative via Satellit.

Das Bestreben der Geschaftsleitung ist es, das Unternehmen durch Innovationen und
Kreativitat weiter zu entwickeln. Diese Ausrichtung stellt groRRe Anforderungen an alle
Beteiligten: Die Prozesse werden komplexer und der Informationsfluss umfangreicher.

Mit Hilfe des vorliegenden Qualitditsmanagement-Handbuches, erstellt nach der DIN EN 1SO
9001:2000, sind die Absichten und Maf3nahmen zur Sicherung und Verbesserung der
Qualitat in unserem Unternehmen dokumentiert. Es regelt alle internen Vorgéange, die die
Quialitat unserer Produkte und Dienstleistungen beeinflussen.

Die Geschéftsleitung betrachtet das Qualitatsmanagement-Handbuch und die
dazugehorigen Prozessdokumentationen als gemeinsame Willenserklarung und als
vereinbarte Prozesssteuerung fur alle an der Wertschopfung Beteiligten.

Mit der Unterschrift der Geschéftsleitung wird das Qualitditsmanagement-Handbuch
verabschiedet. Es tritt ab sofort fiir alle Bereiche unseres Unternehmens verbindlich in Kraft.

Damit ist jeder Einzelne dafir verantwortlich, die Grundséatze einzuhalten, umzusetzen und
diese Qualitatsrichtlinien weiter zu entwickeln.

Remagen, den 16.04.2008

Seeias]

ean-Claude Bisenius
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2 Unser Unternehmen

Die Firma atrexx versteht sich als Service Provider von hochwertigen Zweiwege-
Telekommunikationsdiensten Uiber Satellit. Neben dem klassischen Internet-Zugang plant,
realisiert und liefert atrexx auch komplexe Satelliten-Anbindungen fiir Voice over IP (VolP)
und Virtual Private Networks (VPN) sowie terrestrische Wireless Zugénge (WiMAX). Weitere
Schwerpunkte sind Corporate Networks tber Satellit sowie die Zuftihrung und Verteilung von
Radio- und TV-Programmen. Als Vollsortimenter liefert atrexx auch die fur die Dienste
notwendigen Gerate und Komponenten wie Antennen, Elektronik und Kabel ab Lager.

atrexx betreibt zur Zeit VSAT-Systeme in mehr als 35 Landern in Europa, Afrika, Asien,
Lateinamerika und dem Mittleren Osten. Zu den Kunden gehdren Unternehmen aus
Gewerbe und Industrie, z.B. im Ausland tatige Baukonzerne, weiter Regierungsinstitutionen
und militarische Einheiten, z.B. NATO- und UNO-Streitkrafte, Telekommunikationsanbieter,
Hilfsorganisationen, aber auch Kleinunternehmen wie Hotels und Internetcafés und
Privatpersonen.

Zusatzlich betreibt atrexx eine Online-Marktplattform, auf der Anbieter und Kéufer von
Satellitenressourcen Geschafte abwickeln kdnnen.

Das “Mission Statement” von atrexx lautet:

Als Marktakteur in den Branchen Telekommunikation und Broadcast schaffen wir
einen Uberdurchschnittlichen Service mit hohem Nutzen.

Hochste Prioritéat hat die Qualitat unserer Produkte und Dienstleistungen.

Wir begeistern unsere Kunden durch regelméaRiges Ubertreffen ihrer Erwartungen.
Wir verbessern stéandig das Preis-Leistungsverhéltnis unserer Lésungen.

Unser Erfolg ist begrindet auf Erfahrung, dem Einsatz neuer Technologien, Férderung von
Teamarbeit sowie dem Bestreben, hdchsten Anspriichen gerecht zu werden. Diese Position
wollen wir sichern und durch qualifiziertes Wachstum ausbauen.

Die Unternehmensleitlinien beschreiben die an Kunden und Mitarbeitern orientierte
Firmenphilosophie der Firma atrexx. Ihre wirksame Umsetzung in der taglichen Arbeit und
ihre Weiterentwicklung werden regelmafiig in Gespréachen thematisiert.

2.1 Kundenorientierung

Wir verstehen uns als umfassender Anbieter, der Kundenwiinsche mittels Ideenreichtum
umsetzt, um unseren Kunden einen optimalen Marktauftritt zu ermdglichen. Ein grofRes Maf3
an Know-how und Qualitdtsbewusstsein im Denken und Handeln aller Mitarbeiter sowie das
Beherrschen der Prozesse ist hierfur die Voraussetzung.

Wir wollen als Partner den Erfolg unserer Kunden sicherstellen. Neben den Anforderungen
und Winschen des Kunden erfillen wir ebenso:

Vom Kunden nicht genannte, durch uns ermittelte Bedurfnisse und Erwartungen.
Produkt- und dienstleistungsbezogene Verpflichtungen, z.B. gesetzliche und
behdrdliche Vorschriften und Normen etc.
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Prifung der vertraglich spezifizierten Anforderungen auf Erfillbarkeit im Hinblick auf
Normenkonformitét, Leistung, Garantie und Nutzungsdauer.

Vollstandige und eindeutige Abfassung und Weitergabe der internen
Auftragsspezifikation mit allen Angaben, die zur Erflllung der Vertragsbedingungen
notwendig sind.

Behandlung nachtraglicher Anderungen unter den vorgenannten Gesichtspunkten.
Die notwendige Einholung von Informationen beziglich des Zufriedenheitsgrades des
Kunden.

Der Umgang mit unseren Kunden ist auf die Bildung einer zuverlassigen und langjahrigen
Partnerschaft ausgerichtet, mit dem Ziel Zufriedenheit auf beiden Seiten zu schaffen. Bei
Reklamationen reagieren wir schnell und kompetent.

2.2 Mitarbeiterorientierung

Wir sind uns bewusst, wie wichtig alle Mitarbeiter flr den Erfolg des Unternehmens sind.
Deshalb brauchen wir Menschen mit einer hohen persdnlichen und beruflichen Qualifikation
und einem hohen Grad an Selbstverantwortung und Eigeninitiative:

Mitarbeiter mit der Bereitschaft zur Leistung und der Féhigkeit, im Team zu arbeiten.
Mitarbeiter, die sich und andere begeistern kénnen und sich fir unsere gemeinsamen
Werte und Ziele voll einsetzen.

Mitarbeiter, die kundenorientiert sind.

Mitarbeiter, die leistungsorientiert sind und erfolgreich sein wollen - und es auch sind!
Mitarbeiter, die ganzheitlich und wirtschaftlich denken und handeln.

2.3 Qualitatsziele und QM-System

Wir wollen ein im internationalen Umfeld fihrender, hoch spezialisierter Anbieter von
Telekommunikations- und Broadcastdienstleistungen mit Schwerpunkt auf der Satelliten-
Ubertragung sein. Die Geschéftsleitung méchte das Unternehmen am Markt so positioniert
wissen, dass der Anspruch des Kunden an eine hochwertige Dienstleistung in jeder Phase
der Wertschépfung erfullt wird.

Diese Forderungen an unser Unternehmen werden in den unternehmensweiten
Managementprozessen, in den Kernprozessen und in unterstitzenden Prozessen realisiert.

Das Qualitaitsmanagementsystem (QM-System) unterstutzt uns bei der Durchfiihrung aller
Qualitatsziele und ist darauf ausgerichtet, die Qualitat unserer Produkte und
Dienstleistungen standig zu verbessern und sich an den technischen und wirtschaftlichen
Anforderungen unserer Kunden zu orientieren.

Im Vordergrund unserer Aktivitaten steht die Fehlervermeidung, nicht die Fehlerbeseitigung
und nicht die Reparatur des Fehlers. Als Ergebnis vorbeugender Mal3nahmen produzieren
wir Qualitat von Anfang an. Fur Qualitat ist jeder verantwortlich, gleichwohl, ob mit oder ohne
Fuhrungsverantwortung.

Die Qualitatsplanung zu diesem QM-System beinhaltet:
die jahrliche Vereinbarung der unternehmensweiten Geschafts- und Qualitatsziele,
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die Planung und Bereitstellung der materiellen und personellen Ressourcen zur
Umsetzung der Ziele,

die Realisierung durchgéngiger Prozessstrukturen, die alle Qualitat sichernden
Malnahmen integrieren,

die konsequente Ausrichtung der Mitarbeiterkompetenz an den zugeordneten
Aufgaben, den Erfordernissen des Marktes und den definierten Zielen,

eine innovative Entwicklung der angebotenen Dienste.

Die Wirksamkeit des Qualitditsmanagements wird standig tUberprift und angepasst.
Aufgedeckte Schwachstellen und Verbesserungsmaoglichkeiten werden entweder umgehend
aufgegriffen oder als mittel- oder langfristige Unternehmensziele definiert, die zwecks
Umsetzung in dem erstellten Unternehmensprogramm mit Zustandigkeiten und Terminen
versehen werden. Zum laufenden Unternehmensprogramm werden ggf. Prozesse erarbeitet,
um die einzelnen MaRnahmen detailliert darzustellen.

Die Geschéftsleitung bewertet den Zustand und die Wirksamkeit des Qualitditsmanagement-
Systems mindestens einmal pro Jahr. Dies erfolgt durch eine Zusammenfassung von
Qualitatsanalysen, Auditberichten, Lieferantenbeurteilungen, Qualitdtskennzahlen sowie
Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen.
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3 Qualitatsmanagementsystem

3.1 Allgemeine Forderungen

Die Geschaftsleitung ist fur das gesamte QM-System sowie fir die QM-Dokumentationen
verantwortlich. Sie hat den Qualitdtsmanagementbeauftragten (QMB) damit betraut, die
Umsetzung im Unternehmen zu koordinieren.

Das QM-System umfasst alle Bereiche und Ebenen der Organisationsstruktur des
Unternehmens und ist sowohl im QM-Handbuch als auch in den QM-Prozess-
beschreibungen / Arbeitsanweisungen dokumentiert.

Das vorliegende QM-Handbuch beschreibt im Wesentlichen die Qualitatspolitik sowie den
betrieblichen Aufbau und die betriebliche Ablauforganisation unseres QM-Systems. Das
Handbuch dient einerseits als Dokumentation des QM-Systems zur Sicherung der Qualitat
der Produkte, Prozesse und Dienstleistungen, andererseits als Leitfaden fir interne und
externe Qualitatsaudits.

Die QM-Prozessbeschreibungen enthalten Beschreibungen und Ablaufe, die von Qualitat
sichernder Bedeutung sind und das vorliegende Handbuch ergénzen. Sie liegen in Form von
Verfahrens- und Arbeitsanweisungen vor.

3.2 Anforderungen an Dokumentationssysteme

Die Dokumente werden gedruckt, in ein Ordnersystem abgelegt und von den zustéandigen
Mitarbeitern verwaltet. Dokumente sind auch als Dateien im Netzwerk erstellt und aktuell
verfugbar. Sie sind durch eine Benutzerverwaltung individuell vor unbefugten Zugriffen
geschutzt.

Es existieren folgende Arten von Qualitditsdokumentationen:

Das Qualitditsmanagement-Handbuch
1. Ebene E.s dient im Wesgntlichgn der systembezogenen Dokumentation und soll
' einen schnellen Uberblick Uber das QM-System gewahren.
Prozessbeschreibung = Verfahrensanweisung
Dies sind Beschreibungen, die komplexe Ablaufe aller Bereiche und/oder
2. Ebene  Tatigkeiten sowie Regelungen zur Bearbeitung einzelner Aufgabenfelder
enthalten.

Arbeits- und Ausfihrungsanweisungen
Diese Dokumente beschreiben, ergdnzend zur Prozessbeschreibung,
3. Ebene o : "
spezifizierte Arbeitsablaufe.
Formblatter = Formulare/formlose Dokumentationen
Mit Hilfe von Formblattern werden Informationen und Ergebnisse fest-
4. Ebene  gehalten sowie Tatigkeiten dokumentiert.
Formlose Dokumentationen haben zumeist protokollartigen Charakter
oder sind produktspezifische Dokumentationen.
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gesamtes QM-
Untemehmen Handbuch
Prozelebene Verfahrens-
(Abteilung , anweisungen,
Projekt) Richilinien,
Standards
Arbeits- Arbeits-
platz anweisungen,
Priiffanweisung en

Beziehungen zwischen den Dokumenten konnen einfach definiert werden und sind bedarfs-
orientiert selektierbar. Damit lassen sich Zuordnungen bzw. Anderungen beztglich
mitgeltender Unterlagen und Formblatter verwalten.

3.2.1 Lenkung von Dokumenten

Die Lenkung der Dokumente und Daten innerhalb des Unternehmens ist notwendig, damit
eindeutige sowie glltige Unterlagen und Informationen zur richtigen Zeit an den jeweiligen
Arbeitsplatzen vorhanden sind.

Dokumente dienen der Beschreibung von Ablaufen sowie dem Nachweis der Erflillung von
externen und eigenen Vorgaben. Es ist sicherzustellen, dass die Dokumente
ordnungsgemal erstellt, geandert, gepriift, freigegeben und verteilt werden.

Die Prifung der qualitatsrelevanten Unterlagen auf Vollstandigkeit und Richtigkeit erfolgt
durch die Geschaftsleitung, die auch die gepruften Unterlagen freigibt.

Der Inhalt ist fir den Empfanger verbindlich. Werden vom Empféanger Mangel an der
Unterlage festgestellt, so sind diese dem Ersteller mitzuteilen und von diesem zu beheben.

Qualitatsdokumentationen, an denen Anderungen vorgenommen wurden, unterliegen dem
Anderungsdienst. Anderungen von qualitatsrelevanten Dokumenten werden durch den
Autor durchgefihrt.

Das Medium zur Dokumentation kann beliebig sein.

3.2.2 Lenkung von Qualitatsaufzeichnungen

Qualitatsaufzeichnungen dienen zum Nachweis der Konformitat mit den Anforderungen.
Beispiele von Qualitatsaufzeichnungen sind:

Ergebnisse von Kundenbefragungen
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Wareneingangsprifungen

Laufende Messungen und Archivierung der Gite der Telekommunikationsdienste
Anzahl und Bearbeitungszeit von Reklamationen (Tickets)

Protokolle von Qualitétszirkeln und Audits

Die Lenkung von Qualitatsaufzeichnungen ist ein dokumentiertes Verfahren mit den
Punkten:

. Lesbarkeit und Wiederauffindbarkeit,
. Kennzeichnung, Schutz und Festlegung der Aufbewahrungsfrist,
. Festlegung der Beseitigung.

Es wird sichergestellt, dass Qualitatsaufzeichnungen jederzeit sicher identifizierbar und
verfugbar sind und in festgelegten Zeitabschnitten archiviert werden.

Qualitatsaufzeichnungen, digitale QM-Daten und Prifzeugnisse (Zertifikate usw.) werden
wahrend der gesetzlich geforderten Aufbewahrungsfristen in unseren Archiven vorgehalten.
Gibt es eine solche gesetzliche Aufbewahrungsfrist nicht, so werden die Dokumente
mindestens 5 Jahre lang vorgehalten.

Als Daten werden digitale Daten und Daten in Papierform bezeichnet, die als Geschéfts-,
Wissens-, Organisations- oder QM-Daten relevant sind.
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4  Organisation, Verantwortung und Kommunikation

4.1 Organisationsstruktur der Firma atrexx

Die Organisationsstruktur des Unternehmens ist im Organigramm dargestellt. Daraus
werden die Leitungs- und Unterstellungsverhaltnisse ersichtlich.

Geschéftsleitung

1.0
Personalwesen Qualitats-
11 management
1.2
Sekretariat
1.3

Kaufméannische Technische Leitung

Vertriebsleitung

Leitung 2.2
50 2.1
1 1
o Technischer
Re\?\g;lé':]gs Innendienst Einkauf Support
201 211 221 2292

4.2 Verantwortung / Verpflichtung der Leitung

Die Geschaéftsleitung verpflichtet sich, zur Umsetzung der Qualitatspolitik ein
Qualitatsmanagementsystem (QM-System) einzufihren und aufrecht zu erhalten, sowie bei
Abweichungen eine Anderung der festgelegten Mal3nahmen zu veranlassen.

Solche Festlegungen und Anderungen erfassen die folgenden Bereiche:
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Grundsatze der Unternehmensphilosophie, Unternehmensziele, Planungssystem
Planungsmafnahmen und Planungsziele

Organisationsaufbau, soweit grundséatzlicher Art

Qualitatspolitik des Unternehmens

4.3 Befugnisse und Zustandigkeiten

Die Zustandigkeiten sind in der Verfahrensanweisung 6.2.8 ,Organigramm und
Zustandigkeiten” festgelegt. Diese Regelung bezweckt, dass zwischen den einzelnen
Organisationseinheiten keine unterschiedlichen Auffassungen Uber die Zustandigkeiten
bestehen, ausreichend personelle Ressourcen bereit stehen und die Kompetenzen eindeutig
festgelegt sind.

Jeder Mitarbeiter ist verpflichtet, die Festlegungen dieses QM-Systems sowie der
erganzenden Anweisungen einzuhalten und bei Abweichungen die Geschéaftsleitung zu
benachrichtigen und ggf. eine Anderung der festgelegten MaBnahmen zu veranlassen.

Grundsatzlich gilt, dass jede Leitung einer Organisationseinheit die Ausfiihrung von
Aufgaben und Teilverantwortungen an ihre Mitarbeiter delegieren kann, nicht jedoch die
Gesamtverantwortung hierfir.

4.3.1 Der Qualitadtsmanagementbeauftragte (QMB)

Der Qualitatsmanagement-Beauftragte wird von der Geschaftsleitung bestellt und ist dieser
direkt unterstellt. Er ist fir die Verwirklichung und Wirksamkeit des mit der Geschéftsleitung
abgestimmten QM-Systems zustandig. Er koordiniert und steuert alle Qualitat sichernden
Tatigkeiten, erstellt und Gberwacht das Qualititsmanagement-Handbuch.

Der Qualitdtsmanagement-Beauftragte ist im Einzelnen zustandig fir:

Beratung aller Organisationseinheiten in QM-Fragen

Prufen von QM-Verfahren auf Ubereinstimmung mit den QM-Regeln

Messung und Verbesserung der Effektivitat und Effizienz des QM-Systems
Veranlassung von Problemlésungen nach festgelegten Ablaufen sowie deren Priifung
Vorbereitung und Durchfihrung von Audits

Prifung aller QM-Dokumente auf Normkonformitat im Sinne der dem
Qualitatsmanagement System zugrunde gelegten Norm DIN EN ISO 9001:2000

In Zusammenarbeit mit dem zustandigen Mitarbeiter im Unternehmen erledigt der QMB
ebenfalls:

Erstellen, Verwalten, Verteilen, Andern und Erganzen des QM-Systems und
Registrieren der Verfahrensanweisungen, Arbeits- und Prifanweisungen
Aktualisierung und Verteilung der Qualitats-Dokumentation sowie Einzug der
ungultigen (,alten“) Unterlagen

Archivierung aller QM-Dokumente
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Der QMB ist erméchtigt, die Wirksamkeit des gesamten QM-Systems regelmafig zu prifen
und zugleich verpflichtet, der Geschaftsleitung tUber den Stand des Qualititsmanagement-
Systems zu berichten.

In Fallen von Méngeln trifft die Geschéftsleitung schriftliche Anordnungen, die eine
Wiederherstellung bzw. Verbesserung der Wirksamkeit des QM-Systems sicherstellen.

4.3.2 Interne Kommunikation

Die Kommunikation innerhalb unseres Unternehmens ist gekennzeichnet durch einen
kontinuierlichen Informationsfluss von der Unternehmensleitung zu den Mitarbeitern und
zuriick, um so einen einheitlichen Informationsstand innerhalb des Unternehmens zu
erzielen und die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die Entscheidungsprozesse
einzubeziehen. Die interne Kommunikations- und Informationsstruktur wird geférdert durch
regelmafige Besprechungen zwischen Mitarbeiter und Vorgesetzten.

Themenschwerpunkte der stédndigen innerbetrieblichen Kommunikation sind u.a.:

Auftragsbezogene Ablaufe
Betriebliche Ablaufe
QM-System
Unternehmenszahlen
Standige Verbesserung.

4.3.3 Datenschutz

Der Datenschutz hat in unserem Unternehmen einen hohen Stellenwert. Der vertrauliche
Umgang mit personenbezogenen Daten von Mitarbeitern, Kunden und Interessenten sowie
der Schutz ihrer Integritét richten sich nach dem Bundesdatenschutzgesetz (BDSG).

Auf unserer Website www.atrexx.com wird im Bereich ,Privacy Policy” detailliert erklart,
welche Daten bei der Registrierung gesammelt werden, wie diese in Datenbanken
gespeichert werden und auf welchen Wegen atrexx Aufforderungen entgegen nimmt, um
personliche Daten aus der jeweiligen Datenbank zu entfernen.
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5 Management von Ressourcen

5.1 Bereitstellung von Ressourcen

Zur nachhaltigen Sicherung unseres Unternehmenserfolges und auch, um zukinftige
Kundenerwartungen sicher zu erfillen, verpflichtet sich die Unternehmensleitung die nétigen
Ressourcen bereitzustellen und die strategischen Unternehmensziele regelmafig zu
Uberprifen und weiterzuentwickeln.

5.1.1 Personelle Ressourcen

Wir legen Wert auf die Qualifikation unserer Mitarbeiter.

Durch zweckmaRige Schulungsmafnahmen wird die Qualifikation unserer Mitarbeiter
sichergestellt, damit sie ihre Aufgabe vollstandig und richtig erfillen konnen. Dabei ist die
Eignung fur die auszufihrenden Aufgaben auch im Hinblick auf gestellte Qualitatsan-
forderungen zu berticksichtigen. Das schlief3t Kenntnisse Uber die Erfordernisse
angrenzender Arbeitsbereiche sowie einen hinreichenden Gesamtiberblick Uber die
Arbeitsfelder des Unternehmens ein.

Fur die Arbeitsplatz bezogene Qualifikation definiert die Geschéftsleitung aus den zu
erfillenden Aufgaben die Anforderungen. Diese werden bei der Stellenbesetzung
bertcksichtigt.

Daneben ermittelt die Geschéftsleitung die Kenntnisse und Fertigkeiten der Mitarbeiter und
leitet daraus den Schulungsbedarf ab. Fur die Einarbeitung neuer Mitarbeiter werden von
den Vorgesetzten gezielte Unterweisungen vorgenommen. Dies gilt ebenso bei der
Einfuhrung neuer Verfahren oder Systeme.

Durch Festlegen der Aufgabenbereiche ergibt sich der Schulungsbedarf des jeweiligen
Mitarbeiters nach der individuellen Betrachtung des Wissensstandes. Fachliche Schulungen
vermitteln den Mitarbeitern ein Wissensniveau, das es ihnen ermdglicht, die gestellten
Aufgaben souverdn zu beherrschen.

Alle Fihrungskréafte sind angewiesen, die Mitarbeiter laufend Uber die Einfihrung oder
Anderung von Produkten, Verfahren und organisatorischen Ablaufen zu informieren.

5.1.2 Infrastruktur und Arbeitsumgebung

In den einzelnen Organisationsbereichen ist sichergestellt, dass sowohl die Arbeitsabléaufe
reibungslos funktionieren, als auch die entsprechenden Arbeitsmittel, Gerdte und Hilfsmittel
vorhanden sind.

Die Geschaéftsleitung ermittelt die Bereitstellung einer geeigneten Arbeitsumgebung unter
Beachtung menschlicher und physikalischer Faktoren in Bezug auf:

Sicherheitsbestimmungen
Arbeitsplatzergonomie
Sauberkeit und Larm
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mit dem Ziel, die Motivation, Zufriedenheit und Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter konstant
hoch zu halten.

Jedem Mitarbeiter wird eine, seinen Aufgaben entsprechende, Hard- und Software-
Umgebung zur Verfiigung gestellt. Die Arbeitsumgebung wird regelmafiig tberprft.
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6 Produkte und Prozesse

Im Hinblick auf die Einfihrung eines Qualitdtsmanagementsystems in unserem
Unternehmen haben wir die flr das QM-System erforderlichen Prozesse identifiziert und
bewertet. Die fiir den optimalen Projektablauf in unserem Unternehmen relevanten
Geschéftsprozesse wurden wiederum in kleinere Arbeitsschritte (Prozessschritte)
untergliedert und diese den einzelnen Mitarbeitern entsprechend ihrer
Funktionsbeschreibung zugeordnet. Jeder Mitarbeiter wurde hierin mit einbezogen.

Die einzelnen Geschéftsprozesse dienten als Grundlage fiir dieses Handbuch.

6.1 Produkte

Als Komplettanbieter liefert atrexx weltweit hochtechnologische Produkte namhafter
Hersteller fur VSAT, Wireless Access und Broadcast-Dienste. Durch den Vertrieb und die
Integration dieser Produkte unterstitzen wir den Kunden bei der Erfillung seiner
Anforderungen. Unsere Handelsware beinhaltet

VSAT Antennen

Elektronische Sets

Satellitenmodems

Sende- und Empfangsvorrichtungen

Koaxialkabel

Mobile Satellitenterminals

WIMAX Equipment

Audio- und Video-Encoder und Decoder fir Broadcast-Anwendungen
Messgerate und Installationswerkzeuge

und vieles mehr, zum gro3en Teil ab Lager in Deutschland.

6.2 Dienstleistungen

atrexx liefert sowohl Standardservices als auch individuelle Komplettldsungen im Bereich der
Satellitenkommunikation und des Wireless Access mit u.a. folgenden Einzeldienstleistungen:

Klassischer Internet-Zugang via Satellit

Mobile Satellitendienste

Unternehmensnetze / Corporate Networks tber Satellit
Virtual Private Networks (VPN)
Client-to-Serveranbindungen

Sprachkommunikation / Voice over IP (VoIP)

Internet Conferencing

Wireless Access (WiMAX)

Radio und Fernsehen Uber Satellit

Bereitstellung von Satellitenkapazitat (Space Segment)
Installationsleistungen vor Ort.
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Dabei unterstiitzen wir unsere Kunden bei der Planung und Realisierung aufwendiger
Projekte, zur Zeit in mehr als 35 Landern weltweit.

6.3 FUhrungsprozesse

atrexx unterscheidet in der Prozessbetrachtung zwischen Fiihrungsprozessen und
dienstleistungsorientierten Prozessen. Als FUhrungsprozess bezeichnet atrexx den
geplanten Ablauf von verschiedenen aufeinander abgestimmten Tatigkeiten, um effizient die
Unternehmensziele zu erreichen. Diese, in der Regel unterstiitzende Prozesse, liegen in der
Hauptverantwortlichkeit bei den Fihrungskraften, um damit eine solide Grundlage fir die
wirtschaftliche und erfolgreiche Abarbeitung von Geschéftsprozessen zu legen.

Die Fuhrungsprozesse betreffen vorwiegend folgende Bereiche:

- Unternehmenspolitik
8 Verantwortung der Leitung
8 Festlegung der Unternehmensziele
§ Festlegung der Informationspolitik
§ Festlegung der Preispolitik
§ u.v.m.
- Interne Organisation
§ Kompetenzverteilung
§ Stammdatenpflege
§ Datensicherung
§ Schreib- und Zugriffsrechte

§ u.v.m.
- Personal
§ Aus- und Fortbildung
§ Bearbeitung von Bewerbungen
8 Arbeitszeitregelung
8 Organisation der Fachinformation
§ u.v.m.
- Qualitdtsmanagement

8 Messung der Kundenzufriedenheit

§ Lenkung fehlerhafter Dienstleistungen und Produkte
§ Datenanalyse

8 Verbesserung

§ u.v.m.

6.4 Dienstleistungsorientierte Prozesse

Wahrend die Fihrungsprozesse die grundlegenden Geschéftsprozesse definieren und damit
die Basis des Unternehmens darstellen, handelt es sich bei den dienstleistungsorientierten
Prozessen um Tatigkeiten, die unmittelbar auf den Kunden wirken.

Zu diesen Prozessen gehoren folgende Bereiche:

- Kundenakquisition
8§ Website
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§ Erreichbarkeit
§ Ausschreibungsteilnahme
- Auftragsabwicklung
§ Angebotserstellung
§ Auftragsplanung und -steuerung
- Rechnungserstellung & Mahnwesen
§ Vertragsanlage
§ Vertragskiindigung
- Einkauf
§ Bestellwesen
§ Lagerhaltung
- Reklamationsabwicklung
8 Ablauf Garantiefall
§ Support
- uv.m.

Der Dienstleistungserbringungsprozess beschreibt die Ablaufe der Auftragsabwicklung und
definiert die nétigen Prifungen.

Die Auftragsdokumente fir die Dienstleistungserbringung enthalten Angaben tber Art des
Auftrages, Kundeninformationen und Spezifikationen. Die Mitarbeiter sind fir die Ausfiihrung
und Prafung ihrer Arbeit anhand der Auftragsdokumente zustandig. Die verbindlichen
Arbeitsanweisungen dienen als Referenz und als Prifung.

Alle produktbezogenen Informationen und projektspezifischen Daten werden im hauseigenen
elektronischen Ablagesystem und / oder Aktenordnersystem erfasst, auf das jeder
Mitarbeiter Zugriff hat. Die Durchfihrung und der Abschluss eines Auftrages werden hier
ebenfalls dokumentiert.

6.5 Kundenbezogene Prozesse

6.5.1 Umsetzung der Kundenforderungen

Im Vorfeld wird der Kunde beraten, seine Anforderungen werden dokumentiert. Auf der
Grundlage der Anforderungen ist eine Analyse mdglich der eine Machbarkeitspriifung folgt.
Es wird eine grobe Projektplanung anhand der Kundenanalyse durchgefihrt, bei der
Aufwand und Ertrag ermittelt wird.

Der Vertrieb ermittelt alle

das Produkt / die Dienstleistung betreffenden Anforderungen einschlief3lich aller
Anforderungen hinsichtlich Lieferung und aller Tatigkeiten nach der Lieferung.

vom Kunden nicht angegebenen Anforderungen, die jedoch fur den festgelegten oder
den beabsichtigten Gebrauch, soweit bekannt, notwendig sind.

gesetzlichen und behdrdlichen Anforderungen in Bezug auf das Produkt bzw. die
Dienstleistung.

Danach erstellt der Vertrieb ein Angebot und sendet es an den Kunden.

Die Dokumentationen dieses Prozesses werden verwaltet und auftragsbezogen archiviert.
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Schematischer Ablauf der Dienstleistungs- und Produkterbringung:

Anforderung | Beratung

Neue Analyse,

Anforderung Machbarkeit
prufen

Aufwands-
Durchfuhrung Schétzung,

Angebot

Auftrag

6.5.2 Auftragsmanagement

Bei Auftragserteilung durch den Kunden wird der Auftrag mit bereits vorliegender geprufter
Anfrage und dem Angebot verglichen. Liegt keine Abweichung vor, kann eine
Auftragsbestétigung erfolgen.

Anderungswiinsche vom Kunden und damit verbundene Anderungen der Anforderungen an
das Produkt oder Dienstleistung erfordern eine neue Machbarkeitspriifung. Die
Auftragsdokumente missen entsprechend angepasst werden.

Die Disposition plant die termingerechte Beschaffung der fiir das Produkt oder die
Dienstleistung benétigten Komponenten und Telekommunikationsdienste.

Kommt es im Projekt zu Anderungen, werden diese dokumentiert und als neue
Anforderungen betrachtet.

Die Ruckverfolgbarkeit, d.h. die eindeutige Zuordnung qualitatsrelevanter Teilprozesse zu
den zugehorigen technischen und kaufméannischen Unterlagen, muss die gesamte
Vertragslaufzeit berticksichtigen.

6.5.3 Kommunikation mit dem Kunden

Regelmafige Kontakte des Vertriebs mit dem Kunden sorgen dafur, dass der Kunde eine
ausreichende Produkt- und Dienstleistungsinformation erhalt, und sie ermitteln die Wiinsche
und den Bedarf des Kunden. Es werden alle Arten der Kommunikation genutzt (Telefon, Fax,
E-Mail, Messenger, Briefpost und personliche Gesprache).
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Eine Anfrage des Kunden wird umgehend bearbeitet und auf Machbarkeit geprtift. Der
Kunde wird tber die relevanten Arbeitsschritte informiert bzw. ist in den Projektablauf
involviert.

Kundenriickmeldungen beziglich der Kundenzufriedenheit werden eingeholt und
entgegengenommen, damit deren Ergebnisse in den Verbesserungsprozess einfliel3en.

Bei Kundenreklamationen priifen wir schnell die Sachlage beziiglich einer mdglichen
Nichtibereinstimmung des Produkts oder der Dienstleistung mit den festgelegten
Spezifikationen. Liegt eine solche Abweichung vor, treffen wir Mal3Bnahmen, die eine
Einhaltung der Spezifikationen herstellt. Werden die Spezifikationen erfiillt, entspricht die
Leistung dennoch nicht den Erwartungen des Kunden, so werden diese Erwartungen als
neue Anforderungen des Kunden gewertet und der in Abschnitt 6.5.1 beschriebene Prozess
der Umsetzung der Kundenanforderungen wird erneut durchlaufen.

6.5.4 Dokumentation der Vertragsprufung

No6tige Dokumentationen fur Vertrage werden im Ordnersystem der Firma unter dem
Lieferanten oder Kunden eingeordnet und sind den zustandigen Personen jederzeit
zugéanglich.

6.5.5 Beschaffung

Die Beschaffung von Waren betrifft die Kundenbestellungen und den internen Verbrauch.
Folgende Werkzeuge und Tatigkeiten sichern den Qualitatsstand des Einkaufs und der
Beschaffung:

Bedarfsanalyse

Angebotsvergleiche und Lieferantenbeurteilung
Bestellvorschlage aus dem Warenwirtschaftssystem
Rechnungspriifung mit Kontierung fur das Rechnungswesen

Wir stellen sicher, dass die beschafften Produkte die festgelegten
Beschaffungsanforderungen erfillen. Art und Umfang der auf den Lieferanten und die
beschafften Produkte angewandten Qualitatsiberwachungen hangen vom Einfluss des
beschafften Produkts auf die hachfolgende Dienstleistungsrealisierung, von einer moglichen
DIN EN ISO 9001 Zertifizierung des Lieferanten sowie den Ergebnissen aus den
Lieferantenbeurteilungen ab. Wir wahlen die Lieferanten aufgrund ihrer Fahigkeiten aus, uns
Produkte und Dienstleistungen zu liefern, die den Kundenforderungen entsprechen.

Die Auftragsdisposition stellt sicher, dass der Lieferant und/oder Partner eindeutige
Unterlagen und Bestellungen erhalt. Auftragsbezogene Leistungen und Produkte missen
von unseren Lieferanten und Dienstleistern schriftlich mit den maf3geblichen Daten bestétigt
werden.

Bei der Beschaffung von Buromaterial, technischen Anlagen, Biroeinrichtungen, EDV-
Anlagen und Software wird auf bewahrte Branchenzulieferer und Fachlieferanten
zuruickgegriffen. Die Lieferanten werden elektronisch in einer Ubersicht gefiihrt. Die
Beschaffung wird vom Sekretariat eingeleitet, tberwacht und durchgeftihrt.
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6.5.6 Fremdarbeiten

Fremdarbeiten die von unseren Dienstleistern durchgefiihrt werden sind fur unsere
Dienstleistungen qualitatsrelevant. Deshalb sind die Qualitatsfahigkeit der Dienstleister sowie
die umfassende Abstimmung und Koordination der Prozesse unabdingbare Voraussetzung.

Die Beschaffungsvorgénge werden durch die Auftragsdisposition geplant, kalkuliert und
durchgefihrt.

6.5.7 Lieferantenbeurteilung

Durch eine Erstqualifizierung und regelmafige Beurteilung unserer Lieferanten stellen wir
sicher, dass nur ausgewahlte Vertragspartner Produkte und Dienstleistungen liefern. Wir
wollen damit erreichen, dass ein storungsfreier Ablauf in der Prozesskette gewahrleistet ist.

Da nur bei zugelassenen Lieferanten bestellt wird, ist eine produktabhangige Beurteilung
ihrer Qualitatssicherheit notwendig, damit sie in die Liste der zugelassenen Lieferanten
aufgenommen werden kdnnen.

6.5.8 Lenkung von Uberwachungs- und Messmitteln

Wir sichern die Konformitat unserer Dienstleistungen durch Uberwachungen und Messungen
ab. Diese dazu notwendigen Uberwachungs- und Messmittel werden

» entsprechend ihrer Messaufgabe ausgewahlt und beschafft.

» infestgelegten Abstanden oder vor dem Gebrauch anhand von Messnormalen
kalibriert oder verifiziert.

» bei nicht Vorhandensein von Messnormalen auf Grundlage einer gesonderten
Aufzeichnung kalibriert oder verifiziert.

* bei Bedarf justiert oder nachjustiert.

e vor Beschadigungen und Verschlechterung geschutzt.

Prufmittel, die von Lieferanten bezogen oder von atrexx selbst hergestellt werden,
unterliegen vor dem ersten Einsatz einer Freigabeprifung.
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6.6 Wechselwirkung der Prozesse

Faktoren, die die Qualitat der Leistung und die Zufriedenheit der Kunden beeinflussen:

Anforderungen Kundenzufriedenheit Messen

Kunden: Direkte und KenngroRen (Zeit
Anforderungen indirekte Ermittlung Produktivitat, Sicherheit)
Erwartungen

(direkt, indirekt) Messmittel

Output
Gesetze: _ Wechselwirkung
Verordnungen Produkte, Informationen, mit anderen Prozessen
Genehmigungen Aufzeichnungen,
Bescheide Entwicklungen.... Ressourcen:

. Anlagen:
Interessensparteien: Instandhaltung
Mitarbeiter Stand der Technik
Inhaber Verfahren Werkzeuge
Gesellschaft Hilfsmittel
Partner Verfahrens- Betriebsstoffe
Ziele: besc_hreibung, ) _

e Arbeitsvorgaben, Mitarbeiter:

12, Formulare, Qualifikation
Qualitat EDV-Masken ... Einplanung
Umwelt

Arbeitssicherheit

Arbeitsumgebung:

Ergonomie

Temperatur
Verbesserung Lichtp
Verantwortung

Standardisierungsgrad
Vorgehen bei Fehlern
Aktivitaten zur

Input

Produkte, Informationen,

Verbesserung .
Review Aufzeichnungen,
Prozessbewertung Entwicklungen....
Wertschopfung

Wartezeiten
Lagerzeiten

Kennzeichnung und Status

Wertschopfung

Anforderungen
an Lieferanten
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7 Messung, Analyse und Verbesserung

7.1 Uberwachung und Messung von Prozessen

Die Leistungsfahigkeit der festgeschriebenen Prozesse wird von uns tiberwacht und
gemessen. Ergebnisse von Messungen, die wir im Rahmen des QM-Systems durchfuhren,
werden gesammelt, analysiert und ausgewertet, um Aussagen zur Wirksamkeit unseres QM-
Systems zu erhalten. Kostenorientierte Qualitatskennzahlen, die monatlich ermittelt werden,
geben uns Aufschluss tber die Leistungsfahigkeit der Prozesse.

Stellen wir fest, dass die geplanten Ergebnisse prozessbedingt nicht erreicht werden, 16st
dieses eine KorrekturmalRnhahme aus.

7.1.1 Kundenzufriedenheit

Der kontinuierliche Verbesserungsprozess zur Analyse der Kundenzufriedenheit besitzt eine
herausragende Wichtigkeit im Gesamtkontext des QM-Systems. Durch kontinuierliche
Ruckmeldungen liber die Zufrieden- oder Unzufriedenheit, Anderungs- und
Verbesserungswiinsche, sowie durch die Kommunikation bei der Planung, Realisierung
einer Dienstleistung flief3t eine Vielzahl von Informationen zuriick an das Unternehmen.

Die folgende Tabelle nennt die wichtigsten Informationsquellen und Indikatoren fir
Kundenzufriedenheit sowie die sich aus diesen Indikatoren ableitenden Mal3Bhahmen zu
deren Verbesserung:

Quelle Indikator MaRnahmen zur Verbesserung
(wo / wie dokumentiert) (wo / wie dokumentiert)

Direktes Feedback zu aktuellen Auftragen, Ab- Sofortmaflinahmen, Eingriff in den operativen

weichungen, Anderungen (teilweise nicht do- Ablauf (Auftragsdokumente)
kumentiert, teilweise durch E-mails,
Briefe...Mitteilungen vom Kunden)

Kundenkontakt im
Tagesgeschaft

Budget-Kennzahlen z.B. Planung strategischer MaRnahmen
e Umsatz-/Gewinnentwicklung (Beschlusse, Protokolle usw.)
o e Anzahl Stammkunden, Fluktuation
E e Anzahl Neukunden
% c (Budget/Monatsbilanz)
= % % Lieferantenbewertung durch Kunden Sofortmalinahmen, Eingriff in den operativen
é é E (Lieferantenbewertung vom Kunden) Ablauf (Auftragsdokumente)
5 § E Abstimmen im Rahmen der betroffenen Abtei -

lungen (Beschlusse, Protokolle)

Reklamationen / Beanstandungen Sofortmaflinahmen, Eingriff in den operativen

(Reklamationsberichte und Auswertungen) Ablauf (Auftragsdokumente)
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Quelle

Indikator
(wo / wie dokumentiert)

Malnahmen zur Verbesserung
(wo / wie dokumentiert)

Bei Bedarf Planung von Kundenbefragungen
0.4.

in Abhéngigkeit von Zielsetzung, Betrachtungs -
tiefe und -Gegenstand; mdgliche Indikatoren
kénnten sein:

e Produktqualitat

o Lieferzuverlassigkeit

Je nach Inhalt und Art des Messverfahrens
e Operative Mallnahmen
e Organisatorische Veranderungen

Planung strategischer MaRnahmen
(Beschlusse, Protokolle usw.)

e Termingenauigkeit
e Erreichbarkeit

(bei Bedarf)

o Mitarbeiterverhalten und -kompetenz
e Reaktionsverhalten

o Flexibilitat

e Service

Zusatzliche systematische Instrumente

e Logistik / Lagerhaltung

e Dokumente
® Usw.

Die Bewertung der Kundenzufriedenheit wird auch durch die Auswertung der Anzahl und Art
der Supportanfragen / Beschwerden ermittelt. Diese werden zentral im Customer Relations
Management (CRM) System erfasst und konnen unter verschiedenen Gesichtspunkten
ausgewertet werden.

Ein positives Kommunikationsniveau mit Kunden sowie die Auftragswiederkehr sind ein
weiterer Indikator fur Kundenzufriedenheit.

7.1.2 Internes Audit

Zur Uberprifung der Wirksamkeit unseres QM-Systems und um die Méglichkeiten fiir
dessen Verbesserung nachzuweisen, werden interne Audits in regelmafigen festgelegten
Abstédnden geplant und durchgefiihrt

Ein internes Audit wird mindestens einmal jahrlich durchgefiihrt. Die Verantwortlichen
werden entsprechend informiert und die Korrekturmal3nahmen werden anschlieend
Uberpruift.

Neben diesen geplanten Audits konnen auf Veranlassung der Geschaftsleitung sowie auf
Wunsch des QMB jederzeit zusatzliche Audits veranlasst werden. Ausloser kénnen sein:

Kundenforderungen

Qualitatsveranderungen

Veranderungen der Aufbau- und Ablauforganisation

Einfuhrung oder Anderung von Produktionsverfahren/Dienstleistungsverfahren

Bei auftretenden Abweichungen werden aufgrund des Auditberichts Korrekturmafnahmen
sowie FolgemalRnahmen und deren Umsetzung vom zusténdigen Fachbereich veranlasst
und durchgefuhrt.
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7.1.3 Managementbewertung

Um die Eignung, die Angemessenheit und die Wirksamkeit des QM-Systems sicherzustellen,
bewertet die Geschaftsleitung in geplanten Absténden, mindestens einmal im Jahr,
Verbesserungen des QM-Systems, der QM-Politik und QM-Ziele. Uber diese Bewertung
werden Aufzeichnungen erstellt.

Die Eingaben fir die Bewertung enthalten Informationen zu:
- Audit-Ergebnissen,
Ruckmeldungen von Kunden,
Prozessleistung,
Produktkonformitat,
Status von Vorbeugungs-, KorrekturmafRnahmen,
Folgemalinahmen vorheriger Bewertungen,
Anderungen,
Empfehlungen fur Verbesserungen.

Als Ergebnis der Bewertung trifft die Geschaftsleitung Entscheidungen und MalRhahmen zu
der Verbesserung der Wirksamkeit des QM-Systems, Produktverbesserung in Bezug auf
Kundenanforderungen und dem Bedarf an Ressourcen.

7.2 Lenkung fehlerhafter Produkte

Produkte, die nicht den Qualitidtsanforderungen und technischen Vorgaben entsprechen,
werden eindeutig gekennzeichnet. Durch die Kennzeichnung wird verhindert, dass
fehlerhafte Produkte weiterverwendet werden und zur Auslieferung gelangen.

Bei der Hardware und dem Biromaterial handelt es sich um Handelsware. Durch die
Wareneingangsprifung werden gelieferte fehlerhafte Geréate erkannt und im Schadensfall
zurlckgesendet.

Auftretende Fehler in den Standard-Softwareprogrammen unserer Lieferanten werden durch
festgelegte Kommunikationskanéle zuriickgemeldet. Diese Lieferanten senden berichtigte
Versionen oder ein Programm in einer neuen Version.

7.3 Korrektur- und Vorbeugungsmal3nahmen

Durch das Qualititsmanagementsystem ist die Erkennung und Dokumentation von Fehlern
gegeben und damit auch die Grundlage zu Korrekturmaf3nahmen. Diese werden vom
Qualitdtsmanagementbeauftragten aufgegriffen und weiterbearbeitet. Die anschlieRenden
Malinahmen werden vor der generellen Einfiihrung bedarfsweise durch Tests und / oder
Befragung der Kunden bzw. der Mitarbeiter geprtft. Bei Fehlerbearbeitungen ist die
Ursachenanalyse die Grundlage zur Verhinderung von Wiederholungsfehlern. Daruber
hinaus ist jeder Test eine Vorbeugung gegen mdogliche Fehler.

Der Ausloser fur KorrekturmaRnahmen kdnnen entstandene Qualitatsmangel,
Kundenreklamationen sowie Organisationsfehler sein. Durch Ermittlung der Fehlerursache
und erforderlichen angemessenen MalRnahmen wird ein erneutes Auftreten verhindert. Die
Dokumentation der ergriffenen Mal3nahme und die Kontrolle des Erfolgs der Korrektur-
mafnahme sind wichtiger Bestandteil des Qualitdtsmanagements.

Seite 24 von 25



=
’j atrexx Qualitatsmanagement-Handbuch

Telecommunications & Broadcas!

Version 1.2 vom 03.07.2008

Vorbeugemalinahmen sehen wir als eine Chance, mogliche Fehler zu vermeiden. Die
weitere Behandlung von Vorbeugungsmafinahmen wird in der Verfahrensanweisung 8.6
.verbesserung" behandelt.

7.4 Datenanalyse

Die Analyse aller Daten aus Qualitatsaufzeichnungen wird auf der Basis von Statistiken
durchgefihrt. Diese Analysen flieRen in die Vorbeugemalnahmen, Prozessveranderungen,
Mitarbeitergesprache und die Qualitatsziele ein.

7.5 Standige Verbesserung

Die kontinuierliche Verbesserung ist fiir uns ein wesentlicher Inhalt eines umfassenden QM-
Systems. Die standige Verbesserung wird erreicht durch die Anpassung der Anweisungen
auf den neusten Stand der Technik und der gesetzlichen Vorgaben sowie die Umsetzung
von Vorschlagen und Anmerkungen der Mitarbeiter. Alle Mitarbeiter sind aufgerufen, diesen
Prozess zu unterstitzen.

Verbesserungsvorschlage werden der Geschéftsleitung tbermittelt. Die Analyse der
Vorschlage und Informationen wird bei einer der Gesamtbesprechungen erdrtert. Ergebnisse
werden bestimmten Mitarbeitern (ibergeben, die Lésungen und eine Verbesserung
herbeifihren. Durch Testen der neuen LAsung wird die Gebrauchsfahigkeit geprift und die
Funktionssteigerung gemessen.

Wir werden uns nach dem folgenden Leitsatz weiterentwickeln und nicht auf Erreichtem
ausruhen, denn:

"Wer aufhort besser zu werden, hat aufgehort gut zu sein.”

Philip Rosenthal (1916 -2001), Unternehmer, Designer und Politiker
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