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Vorwort des Standortleiters

Aus dem Wunsch, den innerbetrieblichen Umweltschutz auch organisatorisch in unserem Unternehmen zu
verankern, entstand 2008 die Projektinitiative PrimaKlima!

Unserer Uberzeugung folgend, dass nachhaltige Verbesserungen und dauerhaftes Engagement fir den
Umweltschutz nicht ohne die umfassende Einbindung unserer Belegschaft mdglich sind, entschieden wir uns
dafir, interessierte Mitarbeiter fiir eine freiwillige Mitarbeit im PrimaKlima! Projekt zu gewinnen. Die Resonanz auf
unseren Aufruf Ubertraf unsere Erwartungen und ist bis heute Beleg dafiir, dass die Mitarbeiter der Lufthansa
Global Tele Sales GmbH sich aktiv mit dem Thema Umweltmanagement im personlichen wie auch beruflichen
Umfeld auseinandersetzen.

Schon bald wurde deutlich, dass wir unsere Umweltziele prazise und nachvollziehbar definieren und tber die
anfanglichen Analysen und Ldsungsansétze hinaus ein strukturiertes und nachhaltiges Umweltmanagement
etablieren missten.

Mit EMASeasy fanden wir den geeigneten Ansatz, ein Umweltmanagementsystem einzufiihren, welches dazu
beitragen wirde, die Grundlage fur eine dauerhafte Selbstverpflichtung zur kontinuierlichen Verbesserung
unserer Umweltleistung zu schaffen.

Neben der Realisierung unserer Ziele bei der Einfihrung eines strukturierten Umweltmanagementsystems stand
fur uns auch die Sensibilisierung unserer Mitarbeiter, unserer Auftraggeber und unserer Lieferanten im Fokus
unserer Aktivitaten.

Als nach unserem Kenntnisstand erstes Service Center Uberhaupt setzen wir mit der Zertifizierung nach
EMASeasy einen neuen Umweltstandard in unserer Branche.

Thomas Bartsch

. BubenS

Standortleiter



1 Die Lufthansa Global Tele Sales GmbH Berlin

1.1. Vorstellung des Unternehmens und des Service Portfolios

Das Unternehmen:

Die Lufthansa Global Tele Sales Berlin blickt auf eine 10-Jahrige Unternehmensgeschichte zuriick.

Im Mai 2000 wurde die Lufthansa Global Tele Sales GmbH als 100-prozentige Tochter der
Lufthansa Commercial Holding gegriindet.

Mit einer symbolischen Ticketbuchung des Bereichsvorstands Vertrieb Lufthansa Passage,
Thierry Antinori, beginnt am 3. September 2000 der Betrieb fir allgemeine Flugplaninformationen
und Reservierungen.

Schon bald erweitert sich das Service-Portfolio:

Seit Januar 2001 betreut Lufthansa Global Tele Sales die Lufthansa Webseite und dient als
Ansprechpartner fiir alle Fragen rund um den Lufthansa Internetauftritt. September 2001 Gbernimmt LH GTS
die Betreuung von Statuskunden und des Vielfliegerprogrammes der Lufthansa, Miles and More.

Oktober 2001 folgt dann die Betreuung der Lufthansakunden bei Gepéackverlust.

Neben der Bearbeitung von telefonischen Anfragen werden seit Januar 2001 bei Lufthansa Global Tele Sales
auch Tickets ausgestellt. Januar 2003 wird mit dem Reservierungservice fiir Osterreich erstmals fiir die
Lufthansa Kundenbetreuung aufRerhalb Deutschlands angeboten. 2005 kommt die Ticketausstellung fur den
Osterreichischen Markt hinzu.

2005 zieht das Unternehmen an den Wissenschaftsstandort Adlershof, um mit einem gréReren Biro der
wachsenden Belegschaft Platz zu schaffen.

Im April 2006 kommt als neuer Kunde der Lufthansa Global Tele Sales SWISS International Air Lines hinzu,
fur die Miles & More Basiskunden auf Deutsch, Englisch, Franzdsisch und Italienisch betreut werden.

Im Marz 2007 wird bei Lufthansa Global Tele Sales ein von Berlin und Frankfurt entwickeltes Pilotprojekt
der Lufthansa gestartet, das Customer Care Center.
Bei verspateten oder ausgefallenen Fligen werden die Kunden im Vorfeld informiert und umgebucht.

Im April 2007 wird der Bereich Internetsupport auf Reisebiirobetreuung und Kundenbindung ausgeweitet.
Im Juli 2007 werden die Services fur den 6sterreichischen Markt um die Stammkundenbetreuung erweitert.

Im Juli 2009 wird fir LH.com und LH.agent.com erstmals in einer dreimonatigen Testphase eine
Chat-Funktion angeboten, die seitdem ein fester Bestandteil des Portfolios ist.

Seit 2010 betreut Lufthansa Global Tele Sales den Service Lufthansa Passage Charter. Im Laufe des Jahres
ist die Implementierung weiterer Online Services geplant, wie z.B. die Buchungsplattform fir Round the
World Tickets.

Anfang 2010 wurden die Service Center der Lufthansa zu einer eigenstandigen Gesellschaft mit Hauptsitz
in Berlin und Kapstadt zusammengefasst, der GTS Group.

Mit der GTS Group wurde eine Organisation geschaffen,

die den Service Center Verbund in einer globalen
FUhrungsstruktur steuert und im Markt wettbewerbsfahig macht.
Die GTS Group ist der bedeutendste Meilenstein in der
zukunftigen Positionierung des Service Center.




Das Service Portfolio:

General Information and Reservation Call Center (GenRes)
Servicenummer 01805-805 805
Reiseauskiinfte
Informationen / Durchfiihrung von Reservierungen und Flugbuchungen
Alle Fragen rund um das Produkt der Lufthansa Passage
LHGTS Berlin bearbeitet ca. 20.000 Anrufe pro Monat

Lufthansa Statuskundenhotline (Status)
Spezieller Service fur Statuskunden des Vielfliegerprogrammes
Miles & More (Frequent Traveller, Senators) und HONs
Einlésen von Meilen in Pramienfliige, Upgrades, Informationen
Uber Meilenkontostand / Vielfliegerprogramm im allgemeinen
Revenuebuchungen-, Umbuchungen und Serviceanfragen
Ca. 30.000 Anrufe pro Monat

Swiss International Air Lines
Seit 01. April 2006: Betreuung von Miles & More Basiskunden der Swiss
Deutsch, Englisch, Franzdsisch und Italienisch :
Informationen zum Miles & More Programm i
(Um-)Buchung von Pramien- / Upgrade- / Revenuetickets et
Ausstellung und Versand von Pramien- / Revenuetickets

Ca. 16.000 Anrufe pro Monat

Austrian Airlines
Seit 06. April 2010: Betreuung von Miles & More Statuskunden 7y
(Frequent Traveller und Senators) und HONs der OS Austrian ‘7"
Seit 01. Juni 2010: Betreuung von Miles & More Basiskunden
und Jetfriends

Lufthansa Internet Service Center (LISC)
Beantwortung allgemeiner sowie technischer Fragen zum
Lufthansa Internet-Auftritt
Seit Juli 2009 mit Chatfunktion
Seit 2007 Betreuung von Unternehmen mit den Services
PartnerplusBenefit und Partnerplus Online
Ca. 28.000 Anrufe pro Monat
Ca. 12.000 E-Mails pro Monat

Group & Inventory

Ertrags- und Kapazitatsoptimierung P -
Unterstitzung der Reisebiiros e T

Organisation von Charterfliigen s
Gruppenbuchungen i

Lufthansa Fulfillment Center (FuFi)

Ausstellung von Tickets, die im Service Center oder auf der B Lo o RIEEELL
Lufthansa Homepage gebucht wurden g ST
Ticketumschreibungen e L2
Erstattungen e e
Serviceteamleistungen fiir den Osterreichischen Markt e e

(Telefon und E-Mail)



Ausstellungen, Umschreibungen und Erstattungen von
Miles and More Pramientickets fir den Schweizer Markt im Auftrag der Swiss

Versendung von Dokumenten (z.B. Steuerersatzbelege)

Lufthansa Baggage Call Center (BCC)
Auskunft bei Gepéackverlust Giber (Such-)Status des Gepéacks
taglich von 8.00-21.00 Uhr
Ca. 9.000 Anrufe pro Monat

Customer Care Service
Bearbeitung von Kundenfeedbacks

Ausstattung

Die Buroraume der Lufthansa Global Tele Sales Berlin sind mit insgesamt 331 PCs ausgestattet. Davon befinden
sich 257 PCs im operativen Bereich, 43 PCs im administrativen Bereich und 43 PCs in den Trainingsraumen.

Typischer Teambereich bei Lufthansa Global Tele Sales



1.2. Der Wissenschaftsstandort Berlin Adlershof

Am Wissenschaftsstandort Adlershof sind naturwissenschaftlichen Fakultaten der Humboldt Universitat sowie
viele Unternehmen angesiedelt.

Der mathematisch-naturwissenschaftliche Campus der Humboldt Universitat beherbergt die Institute fir
Chemie, Geographie, Informatik, Mathematik, Physik und Psychologie - mit rund 7.000 Studierenden und
1.000 Mitarbeitern.

Lufthansa Global Tele
Sales Berlin

s

In Adlershof sind 800 Unternehmen angesiedelt— davon tber 400 High- Tech-Firmen — mit rund 14.000
Beschéftigten. Inhaltliche Schwerpunkte der Arbeit und Forschung in Adlershof sind:

. Optische Wissenschaften und Mikrosystemtechnik

Licht-Materie Wechselwirkung // Laserforschung und -technik // Synchrotronstrahung // UV- und
Roéntgenstrahlung // Metrologie // Optische Technologien in Verkehr und Raumfahrt // Mikroelektronik und -optik //
Photonik, Optoelektronik

. Materialforschung

Funktionsmaterialien fur Optik, Photovoltaik, magnetische Speicherung // Molekulare Materialien //
Nanomaterialien // Halbleiter und Halbleiterbauelemente // Kristallzichtung // chemische Analytik und Katalyse
. Mathematik, Informatik und ihre Anwendungen

Angewandte Analysis // Analytische & geometrische Strukturen // Softwaretechnologie, Simulation // Virtuelle
Realitaten // Brain-Computer Interface // Finanzmathematik

Des weiteren sind in Adlershof zwei Unternehmen angesiedelt, die sich mit Solartechnik beschéaftigen.

Quelle: © 2010 WISTA-MANAGEMENT GMBH — www.adlershof.de




1.3. Chronologie des internen Umweltschutzes

PrimaKlima!
GTS Group ‘Be”'”

A Lufthansa Company

Chronologie des

innerbetrieblichen

Umweltschutzes

03 /2008 Initiierung einer Arbeitsgruppe "Prima Klima!" bestehend aus 4 Mitarbeitern
Zielsetzung: Umweltschutz und Nachhaltigkeit im Unternehmen férdern und forcieren

04 / 2008 Durchflihrung einer ersten internen Bestandsaufnahme

09 / 2008 erste Malnahmen:

* teilweise Umstellung auf Umweltpapier
* Entwicklung papierloser Lésungen mit der IT-Abteilung
* Anregung zur Bildung von Fahrgemeinschaften
11/2008 ordentliches Mitglied im Umweltforum des Lufthansa Konzerns

05 / 2009 Einfuhrung der Papiertrennung

Teilnahme am Forderprogramm "Erstberatung zum betrieblichen Mobilitaitsmanagement" durch die Deutsche
11/2009 Energieagentur (dena)

12 /2009 Entscheidung zur Einfiihrung eines Umweltmanagementsystems nach EMASeasy in Zusammenarbeit
mit dem TUV Rheinland

07 /2010 Aufbau und Erweiterung des Abfallsammel- und Abfalltrennsystems am Standort Berlin-Adlershof




2 Umweltpolitik

Unsere Umweltpolitik

Die Lufthansa Global Tele Sales Berlin GmbH beriicksichtigt im Unternehmensalltag die Erfullung aller
gesetzlichen Aufgaben in Bezug auf den Umweltschutz. Dies ist fiir uns eine Verpflichtung gegeniiber
der jetzigen und der nachfolgenden Generation.

Wir richten unser Handeln an Umweltschutzkriterien aus. Wir nutzen die uns zur Verfigung gestellten
Ressourcen Energie, Wasser, Materialien und Flachen sparsam und umweltbewusst, vermeiden Abfélle
und tragen Sorge dafir, dass entstandener Abfall umweltgerecht entsorgt wird.

Wir beschaffen bevorzugt die in Herstellung, Gebrauch und Entsorgung umweltvertraglichsten Produkte.
Wir sensibilisieren unsere Mitarbeiter fir die Belange des Umweltschutzes.

Wir berticksichtigen unter Einbeziehung unseres Umweltmanagementsystems auch die
Umweltauswirkungen unserer Dienstleistungen und férdern das umweltbewusste Verhalten und
Verantwortungsbewusstsein unserer Mitarbeiter/-innen sowie unserer Vertragspartner.

Hiefur verwendet die Lufthansa Global Tele Sales ihr eigenes Umweltmanagementsystem und schafft somit
die Voraussetzungen

die Integration des Umweltschutzes in das unternehmerische Handeln einzubinden,

die Organisation des betrieblichen Umweltschutzes sicherzustellen,

ein Rahmenkonzept fur die internen Vorgaben des Umweltmanagementsystems zur Verfligung zu stellen,
Verantwortlichkeiten, Ziele, Ablaufe und Aufgaben des betrieblichen Umweltschutzes festzulegen
(Schaffung eines aufbau- und ablauforganisatorischen Rahmens des Umweltschutzes),

die Sicherstellung eines gesetzeskonformen Betriebs zu gewébhrleisten,

umweltrelevante Fehler durch die Erreichung eines hohen Umweltstandards zu vermeiden.

Wir streben die kontinuierliche Verbesserung des Umweltschutzes Uber die gesetzlichen Anforderungen
hinaus an. Wir Gberprifen und beurteilen regelméafig die Umweltaspekte unserer Arbeit und sowie unsere
umweltbezogenen Ziele und richten unser Handeln entsprechend aus.

Thomas Bartsch

e Buten)

Standortleiter



3 Umweltmanagementsystem

3.1 Organisation und Verantwortlichkeiten im Umweltm anagement

Der Geschaftsfiihrung der Lufthansa Global Tele Sales Berlin GmbH (Lufthansa GTS) ist gesamtverantwortlich
fur die Aufrechterhaltung und Weiterentwicklung des EMAS-Systems am Standort Berlin Adlershof. Sie hat die
Verantwortung fur die Umsetzung der Aufgaben im Umweltmanagement an den Standortleiter als
Umweltmanagementverantwortlichen (UMV) Ubertragen.

Der UMV wird bei der Umsetzung des Umweltprogramms und der Weiterentwicklung des Umweltmanagements
von der Umweltmanagementbeauftragten (UMB) und dem PrimaKlima-Team unterstiitzt.

Die UMB ist organisatorisch dem Standortleiter zugeordnet.

Sie ist zentraler Koordinator, organisiert und moderiert das PrimaKlima-Team und ist Ansprechpartner

fur alle Beschaftigten in Fragen des Umweltmanagements.

Fir die Durchfihrung von Maflinahmen des Arbeitsschutzes bzw. Notfallvorsorge und Gefahrenabwehr ist der
Arbeitssicherheitsbeauftragte zustandig. Die Bewertung der Einhaltung von Rechtsvorschriften in diesem Bereich
obliegt der externen Fachkraft fir Arbeitssicherheit.

Das PrimaKlima-Team unterstiitzt und berat den UMV und die UMB, erarbeitet Vorschlage und MalZnahmen
zur Verbesserung der Umweltleistung (Umweltziele, Fortschreibung des Umweltprogramms), regt die
Verbesserung der internen und externen Kommunikation an und informiert die Beschaftigten

Uber die Entwicklung des Umweltmanagements am Standort.

GTS Group — Organizational Structure: Berlin [BER]
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3.2 Dokumentation und Umsetzungsmethodik

Wesentlicher Grund fiir die Nutzung der EMASeasy-Methodik ist die Ubersichtlichkeit

und vielfaltige Nutzbarkeit der dokumentierten Daten aus der Umweltanalyse.

Der Aufwand an Zeit und Papier fur die Aufbereitung der Daten wird durch die

Ecomapping- Methode minimiert. Ecomapping ist ein sofort nutzbares, visuelles

Werkzeug, welches sowohl Dokumentation (auf Grundlage der Gebaudegrundrisse)

als auch die Bewertung der gewonnen Umweltdaten ermdglicht. Weitere Informationen dazu kénnen unter
www.emaseasy.de abgerufen werden.

Neben der Dokumentation in einem Umweltmanagementhandbuch werden umweltbezogene
Problemstellungen Uber interne Anweisungen geregelt. Sie erganzen und vervollstandigen

die vorhandene Umweltmanagementdokumentation, die fiir alle Beschaftigten tGber das Intranet
zuganglich ist.

Im Zuge des Umweltmanagementprojektes wurde folgende umweltbezogene Handlungsrichtlinie
erarbeitet und als verbindliche Verfahrensanweisungen (VA) auf den Weg gebracht:

« VA Abfallmanagement + Infoblatt Abfallentsorgung
« VA Umweltfreundliche Beschaffung + Infoblatt Beschaffung

Im Rahmen der Bestandsaufnahme wurde Regelungsbedarf im Bereich Beschaffungswesen

ermittelt. Das Beschaffungs- und Vergabewesen ist — unter Berlcksichtigung der rechtlichen und
wirtschaftlichen Méglichkeiten — nach 6kologischen Kriterien auszurichten. Vertraglich gebundene
Lieferanten und Hersteller sollen darlegen, dass sie Standards im Umweltbereich einhalten. Diese
Vorgehensweise ist verbindlich in einer Verfahrensanweisung Umweltfreundliche Beschaffung festgelegt.

4. Umweltpriifung — die eigene Bestandsaufnahme

Als Grundlage fir die Ermittlung der direkten und indirekten Umweltaspekte und der sich daraus
spater ergebenden Umweltzielsetzungen dient die Umweltpriifung. Diese erstmalige Bestandsaufnahme
wurde im Zeitraum zwischen Dezember 2009 und April 2010 durchgefiihrt.

Im Einzelnen spielten dabei folgende vier Arbeitsschritte eine wichtige Rolle:

1. Vor-Ort-Begehungen und Dokumentation der verschiedenen Umweltaspekte und Feststellungen
mit Hilfe der Methode Ecomapping

2. Durchfiihrung und Auswertung einer intranetgestiitzten Mitarbeiterbefragung

3. Erhebung der Input-Output-Daten

4. Priifung der vorhandenen Dokumente und Aufzeichnungen

Die Umweltpriifung wurde mit Hilfe so genannter Ecomaps vorgenommen. Ecomaps sind Lageplane oder
Grundrisskarten der Liegenschaft bzw. der Gebaude, in denen mittels bestimmter Schraffuren und
handschriftlicher Notizen alle Umweltaspekte, Probleme bzw. Verbesserungspotenziale erfasst und dargestellt
werden. Die einzelnen Ecomaps sind thematisch untergliedert in folgende Bereiche:

- Bodenschutz und Lagerung
- Wasser/Abwasser

- Abfall

- Energie

- Emissionen

- Sicherheit/Risiken

- Lageplan des Betriebs

Zur Umweltpriifung gehort ebenfalls eine Mitarbeiterbefragung. Sie ist in der EMASeasy-Methodik
obligatorisch. Im Kapitel 7 ,Kommunikation dieser vorliegenden Umwelterklarung wird das Thema
Mitarbeiterbefragung als internes Informations- und Kommunikationselement nochmals aufgegriffen
und vertieft.

Die Input-Output-Analyse zur Abbildung der relevanten ein- und ausgehenden Material- und

Energieflisse erfolgte im Wesentlichen auf Grundlage der Betriebskostenabrechnungen oder der Angaben der
Finanzbuchhaltung und externer Vertragspartner.

Die internen Daten wurden hauptséchlich durch das Prima Klima Team erhoben und ausgewertet.

Die zusammenfassende Beschreibung und Bewertung der Daten wird im Kapitel 5 ,Umweltaspekte und
Umweltzielsetzungen“ vorgenommen.
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5 Umweltaspekte und Umweltzielsetzungen
5.1 Direkte Umweltaspekte und Umweltziele
Abfall

Relevante Umweltauswirkungen sind wegen der relativ hohen Restabfallquote vor allem beim
Einfluss auf die vorgeschriebenen Stoffkreislaufe zu sehen. Im Hinblick auf besondere
Abfalle kdnnen weitere Umweltauswirkungen durch nicht fachgerechten Umgang oder durch
eine falsche Entsorgung entstehen.

Die Abfalltrennung funktionierte bei Lufthansa GTS zu Beginn des EMAS-Prozesses nur in Bezug auf Papier.
Hierzu wurden an ausgewahlten Standorten Datenschutztonnen und Papiersammelbehdlter aufgestellt.
Akuter Handlungsbedarf bestand bei der getrennten Sammlung des Restmills (Schwarze Tonne) und der
Verpackungsabfélle (Gelbe Tonne), die trotz vorhandener gelber Tonne nicht ordnungsgemaf erfolgte.

Insbesondere stand die Anbringung von Hangeabfallkérben an nahezu jedem Arbeitsplatz dem Gedanken der
Abfalltrennung entgegen. Arbeitsanweisungen zur Abfalltrennung lagen zum Zeitpunkt der Bestandsaufnahme
nicht vor.

Zudem waren die Reinigungskrafte nicht entsprechend eingewiesen worden.

Hinsichtlich der Behandlung und Entsorgung von besonderen Abféllen herrschte groRer Informationsbedarf

bei den Beschéftigten. Besondere Abfélle fallen vor allem durch Toner und Kartuschen, Batterien,
datenschutzrelevante Kundendaten und Notizen, elektronische Geréte, Leuchtstoffréhren und Energiesparlampen
an. Eine konkrete Erfassung der unterschiedlichen Miillarten und -mengen ist derzeit nicht moglich, da die Abfélle
in vom Vermieter gestellte Sammelbehaltnisse entsorgt werden. Die Weiterberechnung erfolgt im
Umlageverfahren nach Grundflache, so dass die Ermittlung einer validen Kennzahl hier nicht gegeben war.

Eine Ausnahme bildet das Datenschutzpapier, dessen Entsorgung von der Lufthansa GTS direkt in Auftrag
gegeben wird.

Der Lufthansa GTS ist es bis Juli 2010 gelungen, ein organisiertes und neu strukturiertes Abfalltrennsystem mit
den in unserem Umweltprogramm genannten MalRnahmen einzurichten. Jetzt gilt es weiterhin, die Umsetzung
der Abfalltrennung durch die Mitarbeiter und das Reinigungspersonal sowie die Behandlung von besonderen
Abfallen im taglichen Arbeitsablauf fest zu etablieren.

Dem entsprechend hat sich die Lufthansa GTS folgende Zielsetzung gesteckt:

EINZELZIEL: Vermeidung von Abfallen
EINZELZIEL: Einfuhrung eines Abfalltrennsystems
EINZELZIEL: 100 % richtig getrennter und entsorgte  r Abfall
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Wasser und Abwasser

Der Verbrauch an Trinkwasser, das von den Berliner Wasserbetrieben bezogen wird, sowie das damit
verbundene Abwasseraufkommen ist ebenfalls ein direkter Umweltaspekt, der verschiedene
Umweltauswirkungen nach sich zieht. Der Verbrauch von Trinkwasser fuhrt vor allem zur Verédnderung des
Grundwasserspiegels und zu einer Verknappung der Trinkwasserressourcen.

Bei Lufthansa GTS wird Wasser hauptsachlich bei der Benutzung der Sanitarbereiche, der Teekiichen
(Spulbecken und Spilmaschine) und Wasserspender verbraucht. Dementsprechend handelt es sich bei der
Einleitung in die Kanalisation um Sanitarabwasser. Dariiber hinaus fallt Schmutzwasser an, welches bei der
Gebdaudereinigung entsteht. Die Abwasserbelastung ist also als eher gering einzuschatzen.

Der tagliche Verbrauch von Trinkwasser bezogen auf den einzelnen Beschéftigten stieg um 1,78 Liter

pro Tag von 11,0 Liter auf 12,78 Liter. Insgesamt ist der Wasserverbrauch auf niedrigem Niveau angesiedelt.
Die Zielsetzung der Lufthansa GTS im Hinblick auf den Umweltaspekt Wasser / Abwasser ist neben allgemeinen
MaRnahmen zur Wassereinsparung insbesondere auf die Vermeidung zusatzlicher Belastungen durch
Reinigungsmittel ausgerichtet:

EINZELZIEL: Konsequente Anschaffung und Verwendung von umweltfreundlichen
Reinigungsmitteln

Energie

Die Energie als wesentlicher Umweltaspekt umfasst zwei unterschiedliche Energiearten — den
Stromverbrauch und den Heizwérmeverbrauch.

Strom

Strom wird bei Lufthansa GTS vorwiegend durch den Betrieb der Birotechnik (PCs, Kopierer, Drucker, sonstige
elektrische Hausgerate) und die Haustechnik (Beleuchtung, Klima- und Kaltegerate, USV, Brandmeldeanlage,
Heizungsanlage) verbraucht.

Vor allem der Strom verursacht bei seiner Erzeugung in herkémmlichen GroRkraftwerken bedeutende
Umweltauswirkungen. Die Lufthansa GTS bezieht lhren Strom Uber ein nahe gelegenes Blockheizkraftwerk (BTB
GmbH). Der wirtschaftliche und 6kologische Grundgedanke des warmegefiihrten Betriebes liegt darin, erzeugte
Warme vollstandig und auch den Strom mdglichst vor Ort zu nutzen.

Der von der BTB GmbH gelieferte Strom wird fast vollstandig in Kraft-Warme-Kopplung erzeugt.

Der Energie-Mix der BTB besteht zu 96 % aus fossilen Brennstoffen und zu 4% aus erneuerbaren Energien
(Bundesdurchschnitt nach VDEW 2004: 60% fossile Brennstoffe; 10% erneuerbare Energie; 30% Kernenergie).
Die COz-Emissionen betragen bei der BTB GmbH — 311 g/kWh und im Bundesdurchschnitt — 550 g/kwWh.

Demzufolge beziehen sich die Umweltauswirkungen auf den aktuell gelieferten Energie-Mix und
den daraus resultierenden Ressourcenverbrauch an nicht erneuerbaren Energietragern.

Insgesamt ist der Stromverbrauch in den Jahren 2007-2009 stetig gestiegen. Im Jahr 2008 um 5.363,04 kWh
gegenuber 2007und in 2009 um 12.527,28 kWh gegeniiber dem Vorjahr. Bei Betrachtung der zugrundeliegenden
Biroflache, die in den letzten drei Jahren kontinuierlich erweitert wurde, ist der Stromverbrauch pro m? ricklaufig.
Aussagekraftiger ist die Betrachtung des Stromverbrauchs pro Vollzeitmitarbeiter, der im Ausgangsjahr den
hdchsten Wert auswies (1.563,72 kwWh), in 2008 abgesunken ist (1.396,18 kWh) und in 2009 wieder nahezu den
Wert von 2007 erreicht hat (1.533,25 kWh). Der Hauptanteil an Strom dirfte durch die hauseigenen Server
verbraucht werden, wéhrend der Stromverbrauch der Mitarbeiter an den Arbeitspléatzen als eher gering
einzuschatzen ist. Somit fallt der Verbrauchswert pro Mitarbeiter umso ginstiger aus, je mehr Mitarbeiter im
Unternehmen beschéftigt sind.
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Problematisch stellte sich die Ermittlung spezifischer Stromverbrduche mangels Unterzahlern dar, um die
Verursacher der héchsten Verbrauchswerte zu ermitteln.

Heizwarme

Die Lufthansa GTS wird Uber das nahe gelegene Blockheizkraftwerk (BTB GmbH) mit Warme versorgt.
Wir verweisen in diesem Zusammenhang auf unsere obigen Ausfiihrungen zum BTB unter dem Punkt
-Energie/Strom*“.

Ausgehend vom Jahr 2007 ist der Heizenergieverbrauch im Jahre 2008 um 79.196 kWh gestiegen.

Dem gegenuber ist der Verbrauch im Jahre 2009 um 53.977 kWh gesunken. Es ist schwer

Zu prognostizieren, inwieweit sich in Zukunft Heizenergie einsparen lasst. Es ist aber davon auszugehen,
dass man den Verbrauch an Heizenergie mit Hilfe der Sensibilisierung der Beschéftigten z. B. durch eine
bessere Raumtemperaturkontrolle, Feineinstellung der Thermostate und ein besseres Luftungsverhalten
positiv beeinflussen kann.

Bauliche MaRnahmen, etwa eine Optimierung der Gebaudedammung, sind vom Vermieter z.Zt. nicht
vorgesehen.

Ausgehend vom Ausgangsjahr 2007 setzt sich Lufthansa GTS zum Umweltaspekt Energie hinsichtlich des
eigenen Stromverbrauchs und dem Verbrauch von Fernwéarme folgende Ziele:

EINZELZIEL : Erarbeitung eines Energieleitfadens

EINZELZIEL : Reduzierung des Heizenergieverbrauch s um 2 % bis 2012
EINZELZIEL : Reduzierung des Stromverbrauchs um 2 % his 2012
Emissionen

Emissionen, die von Lufthansa GTS ausgehen, stellen einen bedeutenden Umweltaspekt dar. Dies gilt vor
allem im Hinblick auf jene Emissionen, die im Buroalltag entstehen und Einfluss auf die Gesundheit der
Angestellten haben. Letzteres betrifft vor allem den Betrieb der Birodrucktechnik, wie Kopierer oder Farb-
und Laserdrucker, die Feinstaub und Ozon in die unmittelbare Umgebung abgeben.

Daher wird es u.a. bei jeder zukiinftigen Neubeschaffung der gesamten Farb- und Schwarz-Weil3-Laserdrucker
wichtig, auf besonders emissionsarme Eigenschaften zu achten. Eventuell kann dariiber hinaus, durch
Umstellungen bei den Arbeitsablaufen, der Gesamtbestand an Druckern verringert werden.

Zu den Verursachern von umweltbelastenden FKW - Emissionen zahlen bei der Lufthansa GTS die im Sommer
verwendeten Klimageréate, von denen es insgesamt ca.100 Stiick im Unternehmen gibt, darunter befinden sich

noch ca. 40 Stiick verpackt im Keller. Obwohl die Problematik bereits kurz nach der Anschaffung im Jahr 2005

bekannt war, wurden die Gerate bisher nicht entfernt mangels eines geeigneten Klima- / Bellftungskonzeptes
fur die gesamte Biiroflache, insbesondere die Grof3raumbiiros.

Als Verursacher von Larmemissionen im bedeutenden Umfang wurden die Ticketprinter im Fulfillment identifiziert,
deren Larmpegel in Spitzenzeiten den Messwert von 70 db erreicht, der zwar nicht gesundheitsgefahrdend,

aber doch — belastend ist. Im Zuge der fortlaufenden Automatisierung von Prozessen ist davon auszugehen,
dass das Volumen an auszudruckenden Papierdokumenten mittelfristig abnehmen wird. In der Ubergangsphase
kann Abhilfe durch Umstellen oder Ummantelung der Printer geschaffen werden. Dies gilt auch fiir den Drucker
im CCS (Customer Care Service) Bereich.

Dem allgemeinen Gerauschpegel auf dem Floor kann durch entsprechendes Aufstellen von Trennwanden nur
begrenzt begegnet werden.
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Dariiber hinaus soll durch eine teamiibergreifende Schichtplanung die Bildung von Mitfahrgemeinschaften
ermoglicht werden, um CO?-Emissionen zu reduzieren, die durch die Anfahrt mit dem eigenen PKW zum
Arbeitsplatz entstehen.

EINZELZIEL : Vermeidung und Reduzierung von Larmg  uellen
EINZELZIEL : Machbarkeitsanalyse zur Klimatisierun g der Buroraume

Bodenschutz und Lagerung

Der Umweltaspekt Bodenschutz bzw. Lagerung von gefahrlichen oder wassergefahrdenden Stoffen

betrifft Lufthansa GTS insofern, als sich hinter dem Biirogebaude ein eigenes, oberirdisches Notstromaggregat
mit Dieselkraftstofftank in einem Stahlcontainer befindet. Der Dieseltank steht mit dem Notstromdieselmotor und
allen Nebenanlagen in einer im Container eingelassenen Auffangwanne aus Stahlblech (Blechstéarke 4mm,
Ruckhaltevolumen ca. 1510 | ). Das Notstromaggregat wird regelmafig alle 12 Monate von einer Fremdfirma
gepruft und gewartet. Eine Begehung im April verlief ohne wesentliche Auffélligkeiten.

EINZELZIEL : Vermeidung einer Bodengefahrdung durc  h den Betrieb
des Notstromaggregates

Arbeitsschutz, Sicherheit und Risiken

Wichtiger Bestandteil des Umweltmanagements ist der betriebliche Arbeitsschutz.
Verbesserungsziele in diesem Handlungsbereich sind im Vergleich zu den meisten anderen direkten
Aspekten oft nicht quantifizierbar. Man betrachtet in erster Linie die Qualitat der Arbeitsschutzorganisation.

Bei Lufthansa GTS betrifft das vor allem die Sensibilisierung der Fihrungskréfte im Hinblick auf die
Wahrnehmung der Pflichten im Arbeitsschutz gegentliber den eigenen Beschéftigten.

Zum 01.06.2010 konnte der interne E-Check erfolgreich abgeschlossen werden.

Die wichtigste Aufgabe wird sein, die notwendigen, vom Gesetzgeber vorgeschriebenen
Gefahrdungsbeurteilungen zu erstellen. Die hierzu erforderliche Gefahrenanalyse soll im November 2010
abgeschlossen werden. Des weiteren ist die Erarbeitung einer Mitarbeiterunterweisung und -schulung im
Rahmen eines e-learnings zum Arbeits- und Brandschutz im Aufbau.

EINZELZIEL : Gewabhrleistung der betrieblichen Arbeit  s- und Betriebssicherheit
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Verbrauchsmaterialien (Biromaterial etc.)

Der Verbrauch von Biromaterial, insbesondere Papier, ist bei Lufthansa GTS ein bedeutender Umweltaspekt,
da Papier bereits in der Herstellung einen hohen Verbrauch an Wasser sowie Chemikalien verursacht

und in der Anwendung das wesentlichste Verbrauchsgut in einer Verwaltung ist. Insbesondere durch die
Verwendung und den Einsatz umweltfreundlicher Biroartikel kann ein Beitrag zum Schutz der Umwelt geleistet
werden. Deshalb wird Lufthansa GTS im Blrobetrieb der Einsatz von Recyclingpapier geférdert. Der Anteil des
Rycyclingpapiers am herkémmlichen Papier betragt ca. 40%.

Nur die Vorgénge, die einen Ausdruck in der Korrespondenz mit Kunden und Auftraggebern erfordern,
werden auf reinweilRem Papier gedruckt.

Insgesamt ist das Unternehmen darum bemuht, papierlose Lésungen fir bestimmte Ablaufe zu entwickeln,
so z.B. bei der Schichtplanung, um die Verwendung weiterer Ressourcen zu vermeiden.

Die Beschaffung von Blromaterial ist bei Lufthansa GTS nicht zentralisiert. Neben der Bestellung gréRerer
Mengen Uber das Sekretariat haben einzelne Abteilungen und Bereiche zusatzlich die Berechtigung zur
Bestellung und Erganzung von Arbeitsmaterialien.

Zur fortwéhrenden Einflussnahme auf die Auswahl von umweltfreundlichen und nachhaltigen Artikeln bei der
Bestellung von Verbrauchsmaterialien hat Lufthansa GTS eine Handlungsanweisung Umweltfreundliche
Beschaffung formuliert, um dem eigenen, in den Umweltleitlinien definierten Ziel der verstarkten Verwendung
solcher Produkte gerecht zu werden.

EINZELZIEL : Verringerung des Verbrauches von Biromate  rialien inkl. Papier

5.2 Indirekte Umweltaspekte

Beschaffungs- und Vergabewesen

Das Beschaffungs- und Vergabewesen wirkt sich wesentlich auf die Umweltbilanz von bezogenen

Produkten oder Dienstleistungen aus. Daher stellt das Beschaffungs- und Vergabewesen der Lufthansa GTS
einen wesentlichen indirekten Umweltaspekt dar. Dabei ist der Einfluss auf Dritte zwar nur mittelbar,

kann aber durch klar formulierte Vorgaben erheblich mitgepragt werden.

So ist beispielsweise das klare Bekenntnis zu einer umweltfreundlichen und nachhaltigen Beschaffung
der erste Schritt, um fur bestimmte Produkte oder Dienstleistungen klar definierte Kriterien festzulegen.

Die Diskussion um das Thema der ,umweltfreundlichen Beschaffung” hat in den letzten Jahren erheblich an
Bedeutung gewonnen. Die Fille und Qualitat an gebiindelten Informationsquellen fur Beschaffungs- und
Vergabestellen hat mit speziellen Internet-Portalen, Leitfaden und Musterausschreibungen

erfreulicherweise zugenommen, denn durch die Vielzahl an Umweltlabels und Umweltzeichen, Empfehlungen
und Wegweisern kann sich der einzelne Beschaffer allein nicht durchschlagen.
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Auch die Lufthansa GTS mdchte die Beschaffung von Produkten und die Vergabe von Dienstleistungen starker
mit Umweltkriterien und umweltfreundlichen Produkteigenschaften untersetzen und seine Auftragnehmer dazu
anhalten, sich sicherheits- und umweltbewusst zu verhalten. Dem entspricht die folgende Zielsetzung:

ZIELSETZUNG: Umweltschonende Materialwirtschaft

EINZELZIEL : Berlicksichtigung von Umweltkriterien im Vergabe-
und Beschaffungswesen

Berufsverkehr und Mobilitat

Der Arbeitsweg unserer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ist ebenfalls ein wichtiger Umweltaspekt,

der abhangig von der individuellen Wahl des Verkehrsmittels, unterschiedlich starke Umweltauswirkungen
aufweist. Dazu zahlt in erster Linie der Verbrauch von nicht erneuerbaren Energien in Form von fossilen
Kraftstoffen sowie die daraus resultierenden Emissionen.

In der Mitarbeiterbefragung vom Méarz 2010 wurden die Beschéftigten gefragt, mit welchen
Verkehrsmitteln sie téaglich zur Arbeit gelangen. Das Ergebnis der Befragung verdeutlicht folgende
Grafik::

= Lufthansa

Global Tele Sales PTiMakKlimal

Bus und B

Wiirde die Nutzung von Bus/Bahn auf Deinem Arbeitswe g fur Dich in
Frage kommen?

Ja, wenn...

Nutze ich bereits

Nein

0 10 20 30 40 50 60 70 80
| 26
-

Der Uberwiegende Teil der Mitarbeiter benutzt bereits ganzjahrig die 6ffentlichen Verkehrsmittel.
Somit zeichnet sich die Lufthansa GTS bereits durch ein sehr umweltbewul3tes Mobilitdtsverhalten seiner
Mitarbeiter aus.
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Lufthansa Global Tele Sales Berlin ist in direkter Nahe der S-Bahnstation Adlershof angesiedelt. Uber drei
S-Bahnlinien ist man nach 5 Stationen mit der Ringbahn verbunden, die das gesamte Berliner Stadtgebiet
umfasst und verbindet. Damit ist es fur einen Grof3teil der Mitarbeiter méglich, den Weg von und zur Arbeit mit
offentlichen Verkehrsmitteln zurlickzulegen. Dennoch erschwert es der Standort von Lufthansa GTS, im Siidosten
des Stadtstaates Berlin, vielen Mitarbeitern, insbesondere mit Wohnsitz auRerhalb der Reichweite des Berliner
Innenstadtrings, bewusst auf umweltfreundlichere Verkehrsmittel als das Auto umzusteigen, ohne einen hohen

Zeitverlust in Kauf zu nehmen.

Verkehrsanbindung :

VA

@ Adlarshat "‘ih

Kl
Wunt or hawnen
Fluagh fen B sl n-che ]

Tt Flgh afen B erln-Sokh nedfeld
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Firmenticket

Als Anreiz furr die Nutzung 6ffentlicher Verkehrsmittel bietet Lufthansa Global Tele Sales seinen Mitarbeitern
ein Firmenticket an:

Unsere Mitarbeiter sparen 5 Prozent im Vergleich zum herkémmlichen BVG-Abonnement.
Die lastige Parkplatzsuche gehért der Vergangenheit an.
BVG und S — Bahn bringen unsere Mitarbeiter ohne Stau zur Arbeit und zurtck.

Das Firmenticket kann auch in der Freizeit - rund um die Uhr - in allen VBB-Verkehrsmitteln
entsprechend des gewahlten Tarifs genutzt werden.

Die Lufthansa GTS hat in 2010 im Rahmen eines Forderprogrammes der dena eine kostenlose Erstberatung zum
betrieblichen Mobilitdtsmangement erhalten und plant fir 2011 die Realisierung diverser MaRhahmen, um die
Mitarbeiter vermehrt zum Umsteigen auf das Fahrrad bzw. auf das Fahrrad in Erganzung mit dem OPNV zu
motivieren.

EINZELZIEL: Forderung der Bereitschaft zur Nutzung de s Fahrrads
EINZELZIEL: Forderung der Kombination aus Fahrrad und OPNV
Emissionen

Die Lufthansa GTS versendet die im Unternehmen produzierten Papiertickets (Rail & Fly Tickets) sowie die
Kundenkorrespondenz auf dem regularen Postweg. Bei der Abholung und Auslieferung der Briefpost entstehen
CO, Emissionen, die die Umwelt belasten. Zur Kompensation dieser CO; Emissionen plant die Lufthansa GTS
ihre Teilnahme am Klimaschutzprogramm GOGREEN der Deutschen Post. Das GOGREEN-Programm
berechnet die CO, Emissionen der Briefsendungen und neutralisiert sie in verschiedenen Klimaschutzprojekten.

Die Teilnahme an diesem Programm soll in Abstimmung mit dem Auftraggeber umgesetzt werden.
Die dienstlichen Flugreisen stellen in der Input- / Output-Analyse einen wesentlichen Einflussfaktor auf die

jahrlichen CO2- und SO- Belastungen dar. Mittel- bis langfristig wird sich die Anzahl der Dienstreisen durch
Umstrukturierungen und die Nutzung neuer Medien reduzieren.
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6 Umweltprogramm 2010 — 2013
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7 Kommunikation

EMAS auf der Intranetseite Lind@

Das Intranet der Lufthansa GTS wurde 2005 am Standort Berlin entwickelt. Es wurde daraufhin kontinuierlich den
wachsenden Bedirfnissen angepasst und umspannt heute den gesamten Globus der GTS Group.

Alle Service Center der Lufthansa haben Zugriff auf das Netz und erhalten zeitnah alle aktuellen Informationen.
Lind@ ist ein integraler Bestandteil der Mitarbeiterkommunikation. In einem Unternehmen, in dem hauptséchlich
an PCs gearbeitet wird bietet Lind@ die Méglichkeit, alle oder auch ausgewahlte Teams schnell zu erreichen
und Informationen zu vermitteln. Dartber hinaus ist Lind@ ein wesentlicher Faktor, Papier einzusparen.

In Lind@ werden sowohl fachliche Themen als auch nicht-fachliche Themen kommuniziert. Jedes Team hat eine
eigene Teamseite, auf der Fotos der Mitarbeiter, Protokolle von Teammeetings und Informationen fiir das
jeweilige Team veréffentlicht sind. Das PrimaKlima Team der Lufthansa GTS hat einen eigenen Bereich und ist
somit fester Bestandteil der Mitarbeiterkommunikation. Hier werden News, Protokolle etc. zum Thema EMAS
Zertifizierung, veroffentlicht.

Lind@ verfiigt Uber ein ,Survey Tool“ mithilfe dessen online-Umfragen erstellt werden kdnnen. Dieses ,Survey
Tool* war Medium fir die Erstellung der Umweltumfrage des PrimaKlima Teams.

PrimaKlima - Bereich
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Umfrage

Die Mitarbeiter wurden von Anfang an in die Planung des Umweltmanagementsystems eingebunden.

Im Januar 2010 wurde eine Mitarbeiterumfrage zum Thema EMAS, Umweltmanagement und Mobilitat geschaltet.
Die Umfrage enthielt neben demographischen Angaben Fragen zur Kommunikation sowie 23 Fragen zum
Thema Umweltmanagement und 27 Fragen zum Thema Mobilitat. Die Ricklaufquote lag bei 238 Antworten,

das entspricht mehr als der Halfte aller Mitarbeiter.
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Teilnahme an Teammeetings

Daruber hinaus nahmen Mitglieder des PrimaKlima Teams Berlin an Teammeetings teil, um den Mitarbeitern
das Thema EMAS Zertifizierung direkt zu vermitteln und erste Reaktionen zum Thema Zertifizierung zu erhalten;
nicht zuletzt sollte auch die Motivation zum umweltbewussten Handeln gestarkt werden. .

Vortrag auf der Betriebsversammlung

Die Betriebsversammlung wurde als groRes Forum genutzt, um Informationen Uber die angestrebte EMAS
Zertifizierung zu vermitteln.

Poster

Verschiedene Poster wurden vom PrimakKlima Team entworfen, in Druck gegeben und im Biro ausgehangt.

Poster Nr. 1 Poster Nr. 2

Poster Nr. 3 Poster Nr. 4
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Schaukasten und Info Tafel

Das PrimaKlima Team besitzt einen eigenen Schaukasten im Aufenthaltsraum, der mit wechselnden Themen zur
EMAS-Zertifizierung bestlickt wird.

Zusatzlich informiert eine Stellwand tber den aktuellen Stand des Projektes EMAS-Zertifizierung.

Besucher und Gaste

Im Mai 2010 war die beiden Geschéftsfuhrer der GTS Group, Birgit Thiimecke und Jens Schuffenhauer, in Berlin
zugegen und konnten sich Uber den aktuellen Projektfortschritt aus erster Hand informieren.
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8 Gilltigkeitserklarung und Registrierurkunde

ERKLARUNG DES UMWELTGUTACHTERS ZU DEN BEGUTACHTUNGS - UND VALIDIERUNGSTATIGKEITEN

Der Unterzeichnete, Dr. Burkhard Kithnemann,
EMAS -Umweltgutachter mit der Registrierungsnummer DE-V-0103,
akkreditiert oder zugelassen fiir den Bereich 82.2 Call Center (NACE-Code),

bestatigt, begutachtet zu haben, ob die Lufthansa Global Tele Sales Berlin GmbH, wie in der Umwelterklarung

mit der Registrierungsnummer (liegt noch nicht vor)

angegeben, alle Anforderungen der Verordnung (EG) Nr. 1221/2009 des Européaischen Parlaments und des Rates
vom25. November 2009 Uber die freiwillige Teilnahme von Organisationen an einem Gemeinschaftssystem fur
Umweltmanagement und Umweltbetriebspriifung (EMAS) erfillt/erfillen.

Mit der Unterzeichnung dieser Erklarung wird bestatigt, dass

— die Begutachtung und Validierung in voller Ubereinstimmung mit den Anforderungen der Verordnung (EG)
Nr. 1221/2009 durchgefuhrt wurden,

— das Ergebnis der Begutachtung und Validierung bestatigt, dass keine Belege fir die Nichteinhaltung der geltenden
Umweltvorschriften vorliegen,

— die Daten und Angaben der Umwelterklarung Lufthansa Global Tele Sales Berlin GmbH ein verlassliches,
glaubhaftes und wahrheitsgetreues Bild samtlicher Tatigkeiten der Lufthansa Global Tele Sales Berlin GmbH
innerhalb des in der Umwelterklarung angegebenen Bereichs geben.

Diese Erklarung kann nicht mit einer EMAS-Registrierung gleichgesetzt werden. Die EMAS-Registrierung kann nur
durch eine zustandige Stelle gemaR der Verordnung (EG) Nr. 1221/2009 erfolgen. Diese Erklarung darf nicht als
eigenstandige Grundlage fir die Unterrichtung der Offentlichkeit verwendet werden.

Hannover, den 01.09.2010

Dr. Burkhard Kiihnemann
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