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1.  EINLEITUNG  

1.1.   VORWORT 
Kundenorientierung und Kundennutzen ï 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  ï nachfolgend laseco (GmbH) 

genannt ï zu den Themen Führung, Qualität und Ethik im Rahmen der  

unternehmerischen Tätigkeit.  

 

1.2.   ZWECK UND GELTUNGSBEREICH 
Zweck dieser Ausarbeitung ist die Gewährleistung von Qualitäts -  und 

Prozessstandards sowie die Sicherstellung der Erschließung und 

Verfolgung möglicher Qualitäts -  und Prozessverbesserungen zugunsten 

des Kunden, der Umwelt sowie des Unternehmens und seiner Mitglieder 

im Gesamtbereich aller betrieblichen Aktivitäten.  Die nachfolgenden 

Beschreibungen umfassen alle Management - , Kern - und unterstützenden 

Prozesse , die zur Erreichung der Unternehmensziele als hauptsächlich 

notwendig erachtet werden.  

 

1.3.   VERBINDLICHKEITSERKLÄ RUNG DER GESCHÄFTSLEITUNG  
Die Geschäftsleitung der laseco GmbH verpflichtet sich und alle Mitglieder 

der Or ganisation zur Wahrung , Durchführung  und Verbesserung der in 

diesem Handbuch festgelegten Richtlinien. Damit stellen wir die 

Zufriedenheit aller an unseren Ge schäftstätigkeiten und -beziehungen 

teilnehmenden Interessensgruppen sicher.  

 

   

 Tomasz Romaniuk  
 

Geschäftsführung  
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2.  FÜHRUNG 

2.1.   UNTERNEHMENSPROFIL UND -PHILOSOPHIE  

2.1.1.  VISION  

Wir helfen Ihnen,  sich in allen Weltsprachen beruflich und privat 

sicherer zu fühlen.  

 

2.1.2.  MISSION  

Durch unsere professionellen Sprach -Seminare erlangen Sie die von 

Ihnen gewünschte Handlungskompetenz, internationale 

Herausforderungen in unserer Zeit der Globalisierung spielend zu 

meistern.  

 

2.1.3.  UNTERNEHMENSLEITLINIE N 

¶ erstklassige Qualität ï in allem was wir tun  

¶ fair geht vor ï wir halten unsere Prozesse stets transparent  

¶ wir kümmern uns um Sie ï serviceorientiert, initiativ, 

professionell  

¶ Bildung für jeden ï wir engagieren uns für grenzenlose 

Verständigung  

¶ Nutzen für alle ï wir tragen dazu bei, dass die Welt sich besser 

versteht  

¶ ökonomische Lernziele ï 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 für Geschäfts -  

und Privatkunden an. Die Planung, Organisation und Durchführung 

von Sprach -Seminaren und Sprach -Workshops sowie deren vor -  und 

nachgelagerte Aktivitäten/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 zählen sowohl 

Geschäftskunden wie auch Privatpersonen.  

 

 



Integriertes Management -Handbuch  

 
Version 1.0  

 

 
 

 
 

Rev. -Datum:    

gültig seit 05.06.09  laseco  GmbH  Seite 6 

2.2.   ORGANISATION UND VERANTWORTUNGEN 
Im Rahmen des integrierten Management -Handbuches obliegen der 

Geschäftsleitung der laseco GmbH neben allgemeinen 

Managementaufgaben insbesondere folgende Verantwortungsbereiche:  

¶ Inhaltsdefinition, Verfassung und Freigabe des Handbuchs und evtl. 

Folgeversionen  

¶ Verfolgung  von Kongruenz bei der Kombination aus 

Unternehmenszielen und Zielen des Handbuchs  

¶ Formulierung messbarer Ziele bezüglich Qualität und 

Kundenorientierung  

¶ Sicherstellung der inhaltlichen Umsetzung des Handbuchs während 

der strategischen Planung und im operativen Betrieb des 

Unternehmens sowie relevanter gesetzlicher Bestimmungen  

¶ Festlegung und Freigabe bestehender und zukünftig absehbarer 

Geschäftsprozesse  

¶ Festlegung eines verantwortlichen Beauftragten für den Bereich 

Qualitätsmanagement sowie weiterer,  Orientierung schaffender und 

notwendiger Befugnisse, Verantwortungen, Rechte und Pflichten 

innerhalb der Organisation und ihrer Umweltschnittstellen  

¶ Durchführung regelmäßiger Management -  und Prozessaudits und 

Bekanntgabe relevanter Ergebnisse  

¶ Sammlung und  Auswertung von Prozessdaten zur Zwecke der 

Qualitätsverbesserung  

¶ Bereitstellung erforderlicher und begünstigender Mittel zur Erfüllung 

der unternehmerischen Anforderungen (Infrastruktur, Arbeitsmittel 

und Materialien)  

 

2.3.   FÜHRUNGSSTIL  
Die Geschäftsleitung d er laseco GmbH vertritt ein humanistisches Welt -  

und Menschenbild und bevorzugt einen partnerschaftliche n, kooperativen 

Führungsstil.  

  



Integriertes Management -Handbuch  

 
Version 1.0  

 

 
 

 
 

Rev. -Datum:    

gültig seit 05.06.09  laseco  GmbH  Seite 7 

2.4.   AUFBAUORGANISATION  

2.4.1.  ORGANIGRAMM   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4.2.  PERSONALMANAGEMENT 
 

2.4.2.1.  Personalführung  

Die Geschäftsleitung der laseco GmbH strebt ein  individuelles, 

situatives  ĂManagement by Objectivesñ (MbO) an. 

Zielvereinbarungsgespräche im Rahmen des MbO werden 

regelmäßig, mindestens jedoch halbjährlich durchgeführt. Weitere 

Mitarbeitergespräch e sollen regelmäßig und darüber hi naus stets 

bei Bedarf durchgeführt werden .  

 

2.4.2.2.  Personalentwicklung  

Die laseco GmbH befürwortet die Grundsätze einer lernenden 

Organisation mit all Ihren Implikationen, insbesondere in Bezug auf 

Lernkultur, Wissensmanagement sowie strategische Personal -  und 
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Organisationsentwicklung . Möglichkeiten einzelner PE/OE -

Maßnahmen sowie integrierte, ganzheitliche 

Entwicklungs programme werden von der Geschäftsleitung stets 

geprüft und angeregt. Als oben genannte Maßnahmen und 

Kernthemen der PE/OE gelten  innerhalb der laseco GmbH  

insbesondere:  

 

¶ Analyse und Beschreibung der  

o vorhandenen Kompetenzen im Unternehmen  

o notwendigen Kompetenzen im Unternehmen  

o daraus abgeleiteten Entwicklungsbedarfe  

o Kongruenz von  Entwicklungs -  und Unternehmenszielen  

¶ Bildungs - /Entwic klungs - /Schulungspläne  

¶ Laufbahn - /Karriereplanung  

¶ Implementierung und Ausrichtung von Kompetenzmodellen  

¶ Sicherung der Employability aller Unternehmensmitglieder  

¶ Abwägung der Personalbeschaffungsmöglichkeiten  

(Vorrang interner Entwicklung vor externer Rekru tierung)  

¶ Berufliches Ausbildungswesen  

¶ zeitnahe und effiziente Durchführung der Maßnahmen  

¶ Entwicklungs -  und Bildungscontrolling  

¶ Transfersicherung  

¶ Implementierung eines PE/OE -Regelkreises zur Sicherung der 

Lernkontinuität  

 

2.4.3.  RESSOURCENMANAGEMENT 

Die Beschaffungs -  und Verwaltungsprozesse aller für die 

Leistungserstellung relevanten Ressourcen schnittstellen (Lieferanten, 

Dozenten, Kapitalgeber ), die Budgetierung und die Verwaltung 

finanzieller sowie die Pflege  personeller Ressourcen werden von der 

Geschäftsleitung  im Sinne des Nachhaltigkeitsgedanken sorgfältig 

betreut .  
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2.5.   ABLAUFORGANISATION  

2.5.1.  PROZESSÜBERSICHT  

 

 

  

ωUnternehmensleitung im Sinne der Qualitätssicherung 

ωManagementbewertungen/-Audits

ωStändige Verbesserung

ωGestaltung und Sicherstellung der:

ωArbeitsumgebung und Infrastruktur

ωPersonaleinsatzplanung und -deckung

Führungs-
prozesse

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

ωAkquisition von Referenten und Trainern

ωMarketing und Vertrieb der Dienstleistungen 

ωAnalyse, Bewertung und Machbarkeitsprüfung von Kundenanfragen

ωAngebotserstellung

ωDurchführung der Dienstleistung

ωBewertung und Qualitätssicherung

ωPrüfung  und Berücksichtigung von Kundenfeedback / Reklamationen

ωPersonal- und Organisationsentwicklung innerhalb des Unternehmens

ωManagement von Sonderprojekten

Kernprozesse

ωKundenzufriedenheitsmessung

ωÜberwachung der Prozesse und Dienstleistungen

ωMessung relevanter Daten und Kennzahlen

ωPrüfung und Steuerung anhand der Kennzahlen

Unterstützende 
Prozesse
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2.5.2.  HAUPTPROZESSDARSTELLUNG ALS EPK 

(       : Ereignis,       : Prozess,        : Input/Quelle,        : Stelle/Organ)  

 

 

 

 

 

  

 
Kundenanfrage 

XOR 

Anfrage aufnehmen / 

Machbarkeit prüfen 

interne Ressourcen 

externe Ressourcen 

Dienstleitung  

vorhanden 

Dienstleistung  

nicht vorhanden 

Bearbeiter 

Ressourcenpool 

(intern und extern) 

Neuprodukt 

konzipieren / 

anbieten 

und Kunden beraten 

 

Einsatzmöglichkeit 

gemäß 

Qualitätsvorgaben 

prüfen und anbieten 

Bearbeiter 

Geschäftsführung 

Angebot nicht 
angenommen 

XOR 

Angebot 
angenommen 

Bearbeiter 

OR 

Ressourcenpool 

(intern und extern) 

Dienstleistung 

ausarbeiten, 

kundenspezifisch 

anpassen und 

Qualität prüfen 

 

Geschäftsführung 

Bearbeiter 

XOR 

Angebot 

zurückziehen Bearbeiter 
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XOR 

Qualitätsprüfung nicht 

zufriedenstellend 

Qualitätsprüfung 

zufriedenstellend 

Nachbetreuung durchführen 

Referent / 

Dozent / Trainer 

OR 

Kunde wünscht 

weitere Beratung 

Klärung weiterer 

Dienstleistung 

OR 

Qualität stetig 

verbessern und 

anpassen 

Bearbeiter 

Dienstleistung  gemäß 

Kundenwünschen 

durchführen 

Ressourcenpool 

(intern und extern) 

Geschäftsführung 

Bearbeiter 

Kundenanforderung 

erfüllt 

Geschäftsführung 

Bearbeiter 

AND 

Auftrag gemäß 

Kundenwünschen 

abgeschlossen 

Lernkurve und Qualität 

innerhalb des 

Unternehmens erhöht 
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2.5.3.  BESCHREIBUNGEN  AUSGEWÄHLTER KERNPROZESSE 

 

 

ωGemäß durchgeführter Marktanalysen und gegebener Marktsituationen 
und vorhandener Kundenanforderungen werden Seminare, Workshops, 
Beratungsdienstleistungen oder Publikationen konzipiert und in enger 
Abstimmung mit dem Kunden jeweiligen Erfordernissen angepasst.

Planung, Entwicklung, 
Dokumentation und 

Bewertung von Produkten

ωGgfs. kann auf einen Dozenten aus einem internen Ressourcenpool 
zurückgegriffen werden. Kann die Kundenanforderung durch einen 
Dozenten aus dem Kreise dieser Personen nicht erfüllt werden, so wird eine 
Geschäftsbeziehung zu einem neuen Dozenten gesucht und aufgebaut. 
Nach Zustimmung des Dozenten kann dieser dem internen Ressourcenpool 
hinzugefügt werden und somit das laseco Leistungsspektrum erweitern.

Akquisition von Referenten 
und Trainern

ωDie Erstellung des individuellen Angebotes erfolgt erst nach sorgfältiger 
Aufnahme und Berücksichtigung aller Kundenwünsche. So stellen wir sicher, 
dass wir dem Kunden die von ihm gewünschte Leistung optimal anbieten 
können.

Angebotserstellung

ωNach erfolgter Kundenberatung und erfolgreicher Abstimmung der 
Positionen aller Beteiligten wird die Dienstleistung gemäß definierter 
Qualitätsvorgaben und festgelegter Ziele und Wünsche durchgeführt.

Durchführung der 
Dienstleistung

ωWährend und nach der Leistungserbringung wird das Feedback des Kunden 
aktiv eingeholt und sorgfältig ausgewertet. Dies geschieht im Zuge des 
Bildungscontrollings anhand spezieller Feedbackbögen sowie im Rahmen 
von darüber hinaus durchgeführten 360°-Befragungen.

Prüfung  und 
Berücksichtigung von 

Kundenfeedback / 
Reklamationen

ωDer 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.

Personal- und 
Organisationsentwicklung 

innerhalb des 
Unternehmens












