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1. EINLEITUNG
1.1. VORWORT
Kundenorientierung und Kundennutzen T diese zwei Sichtweisen auf einen
zentralen Bestandteil unserer heutigen Dienstleistungsgesellschaft bilden

den Leitgedanken moderner  unternehmerischer Ausrichtungen . Das
vorliegende integrierte Mana  gement -Handbuch vereint und beschreibt die
Denkhaltungen, selbstaufgelegten Konventionen und Regeln der laseco
(language seminar company) GmbH T nachfolgend laseco (GmbH)
genannt T zu den Themen Fihrung, Qualitdt und Ethik im Rahmen der
unternehmerischen  Tatigkeit.

1.2. ZWECK UND GELTUNGSBEREICH
Zweck dieser Ausarbeitung ist die Gewabhrleistung von Qualitdits - und
Prozessstandards sowie die Sicherstellung der ErschlieBung und
Verfolgung mdglicher Qualitats - und Prozessverbesserungen zugunsten
des Kunden, der Umwelt sowie des Unternehmens und seiner Mitglieder
im Gesamtbereich aller betrieblichen Aktivitaten. Die nachfolgenden
Beschreibungen umfassen alle Management -, Kern - und unterstiitzenden
Prozesse, die zur Erreichung der Unternehmensziele als hauptsachlich
notwendig erachtet werden.

1.3. VERBINDLICHKEITSERKLA RUNG DER GESCHAFTSLEITUNG
Die Geschéftsleitung der laseco GmbH verpflichtet sich und alle Mitglieder
der Or ganisation zur Wahrung , Durchfihrung und Verbesserung der in
diesem Handbuch festgelegten Richtlinien. Damit stellen wir die
Zufriedenheit aller an unseren Ge schéftstatigkeiten und -beziehungen
teilnehmenden Interessensgruppen sicher.

4 )

Tomasz Romaniuk
Geschéftsfuhrung

TR
\_ J
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2. FUHRUNG

2.1. UNTERNEHMENSPROFIL UND -PHILOSOPHIE

2.1.1. VISION
Wir helfen lhnen, sich in allen Weltsprachen beruflich und privat
sicherer zu fuhlen.

2.1.2. MISSION
Durch unsere professionellen Sprach -Seminare erlangen Sie die von
Ihnen gewilnschte Handlungskompetenz, internationale
Herausforderungen in unserer Zeit der Globalisierung spielend zu
meistern.
2.1.3. UNTERNEHMENSLEITLINIE N
9 erstklassige Qualitat 1 in allem was wir tun
9 fairgehtvor 1 wir halten unsere Prozesse stets transparent
1 wir kimmern uns um Sie i serviceorientiert, initiativ,
professionell
9 Bildung fur jeden T wir engagieren uns fir grenzenlose
Verstandigung
1 Nutzenfiralle 7 wirtragen dazu bei, dass die Welt sich besser
versteht
i okonomische Lernziele i intensives und effizientes Lernen, das

Sie begeistert

2.1.4. KERNKOMPETENZ, PRODUKTFELDER UND KUNDEN
laseco bietet hochwertige und ganzheitliche Dienstleistungen rund um
das Thema Sprach -Seminare un d Sprach -Workshops fiir Geschéafts -
und Privatkunden an. Die Planung, Organisation und Durchflhrung
von Sprach -Seminaren und Sprach -Workshops sowie deren vor - und
nachgelagerte Aktivitdten/Prozessanpassungen in den Bereichen
Bedarfsanalyse und Bildungscontro lling, stets in enger Abstimmung
mit den PE/OE -Bereichen der jeweiligen Kundenunternehmen, bilden
dabei unsere Kernkompetenz. Zum Kundenkreis zadhlen sowohl
Geschaftskunden wie auch Privatpersonen.

Rev. -Datum:
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2.2. ORGANISATION UND VERANTWORTUNGEN
Im Rahmen des integrierten Management  -Handbuches obliegen der
Geschaéftsleitung der laseco GmbH neben allgemeinen

Managementaufgaben insbesondere folgende Verantwortungsbereiche:
1 Inhaltsdefinition, Verfassung und Freigabe des Handbuchs und evtl.
Folgeversionen
1 Verfolgung von Kongruenz bei der Kombination aus
Unternehmenszielen und Zielen des Handbuchs
1 Formulierung messbarer Ziele beziglich Qualitat und

Kundenorientierung
9 Sicherstellung der inhaltlichen Umsetzung des Handbuchs wahrend
der strategischen Planung und im operativen Betrieb des

Unternehmens sowie relevanter gesetzlicher Bestimmungen
1 Festlegung und Freigabe bestehender und zuklnftig absehbarer

Geschéftsprozesse
1 Festlegung eines verantwortlichen Beauftragten fiir den Bereich
Qualitatsmanagement sowie weiterer, Orientierung schaffender und

notwendiger Befugnisse, Verantwortungen, Rechte und Pflichten
innerhalb der Organisation und ihrer Umweltschnittstellen

9 Durchfiihrung regelmafRiger Management - und Prozessaudits und
Bekanntgabe relevanter Ergebnisse

9 Sammlung und Auswertung von Prozessdaten zur Zwecke der
Qualitatsverbesserung

9 Bereitstellung erforderlicher und begtinstigender Mittel zur Erfillung
der unternehmerischen Anforderungen (Infrastruktur, Arbeitsmittel
und Materialien)

2.3. FUHRUNGSSTIL
Die Geschaftsleitung d er laseco GmbH vertritt ein humanistisches Welt -
und Menschenbild und bevorzugt einen partnerschaftliche n, kooperativen
Fuhrungsstil.
Rev. -Datum:
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2.4. AUFBAUORGANISATION

2.4.1. ORGANIGRAMM

Executive Board

Inhouse

Assistance Consulting

Product&

Business
Development

Seminar Marketing & Human
Organisation Sales Ressources

Project Management

2.4.2. PERSONALMANAGEMENT

2.4.2.1. Personalfiihrung
Die Geschaéftsleitung der laseco GmbH strebt ein individuelles,
situatives AManagement by Objectivesh (
Zielvereinbarungsgesprache im Rahmen des MbO werden
regelmanig, mindestens jedoch halbjahrlich durchgefuhrt. Weitere
Mitarbeitergesprach e sollen regelméaRig und dartber hi naus stets
bei Bedarf durchgefuhrt ~ werden .

2.4.2.2. Personalentwicklung
Die laseco GmbH befurwortet die Grundsatze einer lernenden
Organisation mit all lhren Implikationen, insbesondere in Bezug auf
Lernkultur, Wissensmanagement sowie strategische Personal - und

Rev. -Datum:
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Organisationsentwicklung . Moglichkeiten einzelner PE/OE -
Maflnahmen sowie integrierte, ganzheitliche
Entwicklungs programme werden von der Geschaftsleitung stets
gepruft und angeregt. Als oben genannte Malnahmen und
Kernthemen der PE/OE gelten innerhalb der laseco GmbH
insbesondere:

1 Analyse und Beschreibung der

o vorhandenen Kompetenzen im Unternehmen

0 notwendigen Kompetenzen im Unternehmen

0 daraus abgeleiteten Entwicklungsbedarfe

o Kongruenz von Entwicklungs - und Unternehmenszielen
Bildungs -/Entwic klungs -/Schulungsplane
Laufbahn -/Karriereplanung
Implementierung und Ausrichtung von Kompetenzmodellen
Sicherung der Employability aller Unternehmensmitglieder
Abwagung der Personalbeschaffungsmdglichkeiten
(Vorrang interner Entwicklung vor externer Rekru tierung)
Berufliches Ausbildungswesen
zeitnahe und effiziente Durchfihrung der MaflRnahmen
Entwicklungs - und Bildungscontrolling
Transfersicherung
Implementierung eines PE/OE - Regelkreises zur Sicherung der
Lernkontinuitat

=A =4 —a —a A

= =4 =4 —a -4

2.4.3. RESSOURCENMANAGEMENT

Die Beschaffungs - und Verwaltungsprozesse aller fir die
Leistungserstellung relevanten Ressourcen schnittstellen (Lieferanten,
Dozenten, Kapitalgeber ), die Budgetierung und die Verwaltung
finanzieller sowie die Pflege personeller Ressourcen  werden von der

Geschéftsleitung  im Sinne des Nachhaltigkeitsgedanken sorgfaltig
betreut .
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2.5. ABLAUFORGANISATION
2.5.1. PROZESSUBERSICHT

w Unternehmensleitung im Sinne der Qualitatssicherung
w ManagementbewertungenrAudits

Fuhrungs w Standige Verbesserung

prozesse w Gestaltung und Sicherstellung der:

w Arbeitsumgebung und Infrastruktur

w Personaleinsatzplanung undeckung

w Planung, Entwicklung, Dokumentation und Bewertung von Produkten
(Seminare, Workshops, Beratung, Publikationen)

w Akquisition von Referenten und Trainern

w Marketing und Vertrieb der Dienstleistungen

w Analyse, Bewertung und Machbarkeitsprifung von Kundenanfragen
(G ooV SI(=l 0 Angebotserstellung

w Durchfuhrung der Dienstleistung

w Bewertung und Qualitatssicherung

w Prufung und Berilcksichtigung von Kundenfeedback / Reklamationen
w Personal und Organisationsentwicklung innerhalb des Unternehmens
w Management von Sonderprojekten

w Kundenzufriedenheitsmessung

LRI 0 v4=1a 1 <l @ Uberwachung der Prozesse und Dienstleistungen
Prozesse w Messung relevanter Daten und Kennzahlen

w Prifung und Steuerung anhand der Kennzahlen

Rev. - Datum:
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2.5.2. HAUPTPROZESSDARSTELLUNG ALS EPK

(<__: Ereignis, [@@rozess, :__ut/Quelle, . Ste’__ Drgan)

Kundenanfrage

interne Ressourcen
Bearbeiter

externe Ressourcen

Dienstleitung
vorhanden

Dienstleistung
nicht vorhanden

Bearbeiter
Geschéaftsflihrung
\
Ressourcenpool Bearbeiter
intern und extern
> OR \e
5
\ 4
Angebot nicht Angebot
angenommen angenommen
Ressourcenpool Dienstleistung
intern und extern | Geschaftsfhrung
\ )
Bearbeiter

Bearbeiter

A
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[
»

N
N

Qualitatsprufungnicht
zufriedenstellend

Qualitatsprufung
zufriedenstellend

Referent /

Bearbeiter

Kundewiinscht
weitere Beratunc

Ressourcenpool Geschéftsfuihrung

intern und extern S~ )
Bearbeiter

Kundenanforderun
erfillt

OR

\l/

Geschaftsfuhrung

Bearbeiter

Auftrag geman
Kundenwiinschen
abgeschlossen

Lernkurve und Qualitat
innerhalb des
Unternehmens erhoht
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2.5.3. BESCHREIBUNGEN AUSGEWAHLTER KERNPROZESSE

Planung, Entwicklung, wG%méBhdu:jchgeﬁl](hrtgr Marlf<ta3alysen und ggzgets)ene_r Mark\tlsitulft::)nen
. und vorhandener Kundenanforderungen werden Seminare, Workshops,
Dokumentation und Beratungsdienstleistungen oder Publikationen konzipiert und in enger
Bewertung \VielaWRdgele[§4(=1g] Abstimmung mit dem Kunden jeweiligen Erfordernissen angepasst.

wGgfs. kann auf einen Dozenten aus einem internen Ressourcenpool

. .y zuriickgegriffen werden. Kann die Kundenanforderung durch einen

Ak(J]UISItIOI’] VORREICIEIIGE] Dozenten aus dem Kreise dieser Personen nicht erfiillt werden, so wird eine
und Trainern Geschéftsbeziehung zu einem neuen Dozenten gesucht und aufgebaut.

Nach Zustimmung des Dozenten kann dieser dem internen Ressourcenpool

hinzugefugt werden und somit das laseco Leistungsspektrum erweitern.

wDie Erstellung des individuellen Angebotes erfolgt erst nach sorgfaltige
Aufnahme und Bericksichtigung aller Kundenwiinsche. So stellen wir sigher,
dass wir dem Kunden die von ihm gewuinschte Leistung optimal anbiete
kénnen.

wNach erfolgter Kundenberatung und erfolgreicher Abstimmung der
Positionen aller Beteiligten wird die Dienstleistung geman definierter
Qualitatsvorgaben und festgelegter Ziele und Wiinsche durchgefuhrt.

wWahrend und nach der Leistungserbringung wird das Feedback des Kunden
aktiv eingeholt und sorgfaltig ausgewertet. Dies geschieht im Zuge des
Bildungscontrollings anhand spezieller Feedbackbdgen sowie im Rahmen
von daruber hinaus durchgefiihrten 38Befragungen.

wDer Philosophie einer lernenden Organisation mit strategischer PE/OE
folgend, werden die Entwicklungsziele stets aus den Unternehmenszielen
abgeleitet und ein lebenslanger Lernprozess der Organisation und ihrer
Mitglieder angestrebt.

Rev. -Datum:
gultig seit  05.06.09 laseco GmbH Seite 12


















