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Wir freuen uns, lhnen die erste beo
Wissensbilanz 2006 vorlegen zu kénnen.

Als wissensorientiertes Dienstleistungs-
unternehmen ist uns die systematische
Pflege und strategische Weiterentwick-
lung unseres intellektuellen Kapitals
sehr wichtig. Die Wissensbilanz hilft uns
dabei, dieses Kapital zu steuern, unsere
Starken weiter auszubauen, aber auch
dort besser zu werden, wo wir besser
sein konnten.

Die Wissensbilanz ist keine Bilanz im
finanziellen Sinn. Wir sind jedoch

der Uberzeugung, dass die dargestell-
ten immateriellen Einflussfaktoren
einen wesentlichen Einfluss auf die
Qualitat unserer Arbeit und somit auch
auf unser Geschaftsergebnis haben.

Wir werden zukdiinftig jahrlich eine Wis-
sensbilanz erstellen, um Veranderungen
in unserem intellektuellen Kapital und
den Erfolg eingeleiteter Verbesserungs-
maBnahmen beobachten und beeinflus-
sen zu konnen. Wir nutzen die Wissens-
bilanz als effizientes und effektives
Werkzeug der Unternehmensfiihrung in
einer lernenden Organisation.

Ll Bd ALIA L

Ulrike Baral und Michael Schneider

Geschaftsfiihrer



> Profil

Die beo Gesellschaft flir Sprachen und Technologie mbH, vor drei Jahren von einem kleinen
Team aus Projektmanagement-, Fremdsprachenproduktions- und Technologie-Spezialisten
gegrindet, hat bereits heute eine gute Marktposition in der Ubersetzungsbranche und einen
erkennbaren Bekanntheitsgrad erreicht. beo ist in Deutschland an den Standorten Hamburg,
Minchen und Stuttgart mit insgesamt 26 Mitarbeitern vertreten.

Als Fremdsprachen-Dienstleistungsunternehmen stellen
wir uns individuell auf vorhandene Kundengegeben-
heiten ein, Gbernehmen Verfahrensweisen, optimieren
Prozesse und besprechen diese partnerschaftlich mit
unseren Kunden. Wir passen uns in den Dokumenta-
tionsprozess unserer Kunden ein. GroBe Sorgfalt in der
Erbringung der Dienstleistungen ist der Garant fur eine
langfristige Zusammenarbeit mit unseren Kunden.
Linguistisches Fachwissen, Flexibilitat, bewahrte Hart-
nackigkeit und technischer Ehrgeiz lassen uns immer
den gesamten Dokumentationsprozess im Auge behal-
ten, um uns gemeinsam mit unseren Kunden dem
standigen Technologiewechsel gewachsen zu zeigen
und die Qualitat kontinuierlich zu verbessern.

Elena Navarro
Ubersetzerin

2 Profil
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Vision und Werte - die beo Strategie

Ubersetzungsdienstleistungen werden von allen
exportierenden Unternehmen in Anspruch genommen.
Da diese Dienstleistungen von einem schwer Uber-
schaubaren Dienstleistermarkt erbracht werden, war
von Anfang an die Ausrichtung der beo GmbH klar:

Wir wollen mit unseren Dienstleistungen transparent > Wir setzen eine optimale Infrastruktur, von der Biro-

sein. Wir wollen Uber unsere Arbeitsweise sprechen. ausstattung bis zur IT-Unterstitzung, ein.

Im Dialog mit unseren Kunden wollen wir dafiir sorgen, > Wir praktizieren ein Wissensmanagement, an dem alle

dass die Fremdsprachendokumentation — eine meist jederzeit beteiligt sind.

wenig geachtete, aber notwendige Leistung — nicht nur > Unser gesundes Wachstum gefahrdet keinen der oben

gut organisiert wird, sondern SpaB macht, zur Wert- genannten Werte.

schopfung unserer Kunden beitragt und dabei kosten-

gunstig und qualitativ hochwertig ist. Diese Werte, die von allen Mitarbeitern — die Geschafts-
fihrer und den Auszubildenden eingeschlossen — ge-

Diese Vision zu verwirklichen treibt uns an. meinsam aufgestellt wurden, werden bereits heute gelebt.

Daruber hinaus wird unser Handeln jedoch Unsere Strategie fiir die nachsten Monate ist, das bereits

auch durch klare Werte bestimmt: Bestehende weiterzuflihren und die Aspekte, die sich
noch optimieren lassen, in einem nachhaltigen Prozess

> Es ist uns wichtig, dass unsere Mitarbeiter hoch weiterzuentwickeln. Wir stellen uns auf eine permanente
motiviert, wissend, kompetent und entscheidungsbefugt Entwicklung ein, deren Umsetzung nur durch gemein-
sind. Dabei sollen sie nicht tberlastet und mit Freude same Anstrengungen aller Mitarbeiter gelingen kann.

bei der Arbeit sein.

> Teamarbeit soll unbelastet von Hierarchiezwangen
moglich sein.

> Unser Umgang mit Kunden, Lieferanten und Partnern
ist partnerschaftlich.

> Unsere Personalsteuerung beriicksichtigt den demo-
grafischen Wandel und wird sowohl jungen als auch
alteren Mitarbeitern gerecht. Wir mochten allen Mit-
arbeitern langfristige Beschaftigungsperspektiven bieten.

> beo beriicksichtigt die Grundsétze der Sozialen
Verantwortung von Unternehmen (Corporate Social
Responsibility).

Profil 3
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Profil

Birgit Andra
Projektmanagement

Unser Geschaftsumfeld

Der Ubersetzungsmarkt, auf dem beo agiert, ist ein
hochdynamischer Markt, d.h. einerseits durch die
Globalisierung unserer Wirtschaft stark wachsend,
andererseits gepragt durch eine rasante technologische
Entwicklung. Hinzu kommt ein in den letzten Jahren
deutlich zunehmender Kostendruck. Gleichzeitig stag-
niert das Angebot an Ubersetzern. Das stellt uns und
unsere Mitarbeiter vor die Herausforderung, immer
groBere Ubersetzungsvolumina mit immer weniger Res-
sourcen in immer klrzerer Zeit zu bewaltigen. Dazu
sind der innovative Einsatz modernster Technologien,
aber auch ein hoch effizientes Projektmanagement und
eine konsequente Qualitatssicherung notwendig.
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> Wissensbilanz

Definition und Projektvorgehen

Wissensbilanz

Das Konzept der Wissensbilanz ,,Made in Germany*“
wurde im Auftrag des Bundesministeriums fir Wirtschaft
und Technologie (BMWi) vom Arbeitskreis Wissensbilanz
(www.akwissensbilanz.org) entwickelt. Sie ist ein kenn-
zahlenbasiertes Steuerungsinstrument, mit dessen Hilfe
die immateriellen Unternehmenswerte strukturiert dar-
gestellt und bewertet werden. Sie nimmt dabei unter-
schiedliche Dimensionen in den Blick, die allesamt Ein-

fluss auf den Geschaftserfolg eines Unternehmens haben:

Vision und Strategie des Unternehmens
Geschaftsprozesse
Humankapital

Strukturkapital

Beziehungskapital

L 7
e

Die erste beo Wissensbilanz entstand zwischen
November 2005 und Januar 2006. Die Bilanz wurde
gemeinschaftlich mit den Mitarbeitern in insgesamt
drei Wochenend-Workshops erarbeitet:

Ziele-Workshop

Zu Beginn haben wir unsere Unternehmensziele disku-
tiert und daraus gemeinsam die Wissens- und Lern-
ziele abgeleitet. AuBerdem haben wir unsere zentralen
Geschaftsprozesse benannt und deren Verbesserungs-
potenziale identifiziert.

Starken-Schwéachen-Workshop

Dann ging es darum, die Einflussfaktoren in den Kate-
gorien Quantitat, Qualitat und Systematik zu erkennen,
zu beschreiben und vor allem zu bewerten. Um diese
Selbstbewertung zu unterstiitzen, wurde im Vorfeld eine
schriftliche Mitarbeiterbefragung durchgefihrt.

MaBnahmen-Workshop

In einem letzten gemeinsamen Workshop haben wir
Kennzahlen zur Steuerung ausgewéhlt und Messmetho-
den bestimmt. Vor allem aber haben wir MaBnahmen
festgelegt und bewertet, wie wir uns in diesem Jahr ver-
bessern wollen. Noch beim Workshop bildeten sich
erste Arbeitsgruppen.

Danach begab sich das Team der Geschéftsleitung in
Klausur, um einen konkreten Aktionsplan zu erstellen,
die Kennzahlen als Steuerungsinstrument zu imple-
mentieren und die Arbeitsergebnisse der Wissensbilanz
aufzubereiten.



Unternehmensziele

Das Ziel von beo ist es, weiterhin gesund und profitabel
zu wachsen. Dies erreichen wir durch eine hohe Service-
Orientierung und die Weiterentwicklung von beo zum
Problemloser fir unsere Kunden. Dazu gehort das Ange-
bot neuer, innovativer Produkte und Dienstleistungen.
Hier sehen wir auch unsere wesentliche Differenzierung
zum Wettbewerb: Wir leben eine konsequente Kunden-
und Serviceorientierung, verfuigen tber eine hohe Fach-
und Prozesskompetenz durch jahrelange Branchener-
fahrung unserer Mitarbeiter und agieren durch eigene
Produktentwicklungen proaktiv am Markt.

> beo Ziele

Um die Zielerreichung zu unterstitzen verfolgen wir
dartber hinaus in der internen Organisation die folgenden
strategischen Ziele:

Effiziente Produktion

Um das Ungleichgewicht zwischen wachsendem
Marktpotenzial und stagnierendem Ressourcenangebot
auszugleichen, sind unsere Produktionsablaufe effizi-
ent gestaltet. Eine hohe Qualitat und die Erfillung der
Kundenanforderungen stehen im Vordergrund.

Effektives Ressourcenmanagement

Wir nehmen selbst aktiv Einfluss auf die Qualitat un-
serer Dienstleister aus den Bereichen Ubersetzung und
DTP, z. B. durch ein kontinuierliches und sorgsames
Auswahlverfahren, aber auch durch eigene Ausbildung.
Wir pflegen mit unseren Lieferanten eine dauerhafte
und partnerschaftliche Beziehung.

Innovationsmanagement

Wir entwickeln Innovationen, sowohl neue Produkte und
Dienstleistungen als auch interne Innovationen zur
Verbesserung unserer Arbeit, systematisch von der Idee
bis zum fertigen Produkt. Dabei orientieren wir uns an
den Anforderungen unserer Kunden und Mitarbeiter.

Lernende Organisation

Wir lernen gemeinsam aus unseren Erfolgen und Fehlern
und erwerben standig neues Wissen. Der standorttiber-
greifende Wissens- und Erfahrungsaustausch wird ebenso
gefordert und gefordert wie gezielte Schulungen.

Ziele
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Ziele

Wissens- und Lernziele

Um die genannten Unternehmensziele zu erreichen,
mussen wir als Einzelpersonen und als Organisation
lernen.

Wir wollen lernen...

welche neuen Produkte / Leistungen von unseren
Kunden bendtigt werden und wie wir diese erbringen
wie wir im Wachstumsprozess die Integration neuer
Mitarbeiter optimieren

wie wir Innovationsimpulse des Kunden und Ideen
der Mitarbeiter erfassen und systematisch umsetzen
wie wir unser internes Marketing bewerten und
verbessern

wie wir mit dem personlichen Wissen effizient und
effektiv umgehen

Wir brauchen mehr Wissen / neues Wissen

Uber die Dokumentationsherausforderungen unserer
Kunden

Uber Marktchancen in der Dokumentationsbranche
Uber Potenziale bei den bestehenden Kunden und
(Noch)Nicht-Kunden / Kundengruppen in Deutschland
Uber weitere qualitativ hochwertige Fachubersetzer
Uber Leistungen, Kompetenzen, Maoglichkeiten der
bestehenden Ressourcen

Uber taglich neue Erfahrungen der Kollegen




Die zentralen
Geschaftsprozesse

Die Wissensbilanz hat uns gezeigt, dass wir uns in unseren zentralen Geschéafts-
prozessen noch steigern kénnen. Im Jahr 2006 werden wir MaBnahmen einleiten, um unsere
Prozesse effizienter und effektiver zu gestalten.

Projektmanagement

In der téglichen Arbeit entstehen neue Erkenntnisse,

da sich die Produktionsweise auch bei Stammkunden
immer wieder dndert. Die Herausforderung, tber diese
Anderungen einen Erfahrungs- und Wissensaustausch
sicherzustellen sowie wichtige Informationen zu do-
kumentieren, wollen wir annehmen und Lésungen erar-
beiten, um diese Innovationsergebnisse schneller als
bisher an alle Projektmanager weiterzugeben. Da fast
alle Ubersetzungen von externen Fachiibersetzern gefer-
tigt werden, spielt unsere Ressourcen-Datenbank hier
eine wichtige Rolle. Neue Erkenntnisse zu den Leistun-
gen und Moglichkeiten unserer Lieferanten stehen sofort
nach der Eingabe allen zur Verflgung.

Ressourcenmanagement

Die Arbeitsanforderung im Ressourcenmanagement

hat durch das kontinuierlich steigende Wachstum im
Jahr 2005 zugenommen und hier sind neben dem
Kapazitatsausbau auch neue Herausforderungen in

der Steuerung entstanden. Ubersetzungen werden bei
beo zum groBten Teil von externen Kraften erstellt,
daher stehen die permanente aktive Suche nach neuen,
qualifizierten und erfahrenen Ubersetzern, ebenso wie
die organisatorische Begleitung und die Sicherstellung
der Qualitat von diesen neuen Kraften wahrend der
Anfangsphase der Zusammenarbeit im Fokus. Die Be-
wertung der Zusammenarbeit mochten wir aussage-
kraftiger dokumentieren, um in der Folge die Ubersetzer
ihren Fahigkeiten entsprechend optimal einzusetzen.

Vertriebsprozess

Das kontinuierliche Wachstum unseres Unternehmens
erfordert eine Trennung von Projektmanagement- und
Vertriebsprozess. Hierzu muss der Vertriebsprozess als
eigenstandiger Prozess klarer definiert und dann auch in
die Praxis umgesetzt werden. Derzeit gehdrt es zum
Projektmanagement, in der taglichen Kundenbetreuung
mogliche Prozessdefizite und weitere Dienstleistungs-
chancen zu erkennen und in das Unternehmen weiterzu-
leiten. Dafiir bendtigen die Projektmanager zusatzliche
Zeit, zumal die tatséchlichen Projektmanagementaufga-
ben nicht vernachlassigt werden dirfen. Die kontinuierli-
che Neukundenakquisition ist ebenso zu gewahrleisten.

MaBnahmen

Weiterentwicklung der noch unzureichend
definierten Prozesse

Definition klarer Verantwortlichkeiten
Systematisierung und Forderung der internen
Kommunikation

Ausbau sinnvoller weiterer IT-Unterstiitzung

Geschaftsprozesse
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Einflussfaktoren

Ein Einflussfaktor hat bei Anderung Auswirkung auf den Geschéftserfolg und die Zielerreichung.
Unser Unternehmenserfolg beruht auf immateriellen Einflussfaktoren aus den Bereichen

Humankapital, Strukturkapital und Beziehungskapital. Wir haben uns gefragt, welche Einfluss-
faktoren fiir uns wesentlich sind und wir haben diese bewertet.

Das eines Unter-
nehmens sind dessen Mitarbeiter.
Aspekte, die in den Blick genommen werden,
sind z.B. Kompetenz, Motivation und
Lernfahigkeit der Mitarbeiter.

Aus dem Bereich Humankapital haben wir
die folgenden Einflussfaktoren identifiziert:

mit Strukturkapital wird die Verantwortung
Infrastruktur des Unternehmens bezeichnet, meint die Bereitschaft und Fahigkeit jedes einzelnen
dazu gehéren z.B. die IT-Systeme, Mitarbeiters eigenverantwortlich zu handeln und vorhan-
die untersttitzende Administration, dene Freiraume sinnvoll zu nutzen. Dazu gehort auch,
aber auch die Architektur der Arbeits- die Grenzen dieser Freirdume zu kennen.
umgebungen.
Empowerment
bezeichnet das Ubertragen von Verantwortung auf die
. . Mitarbeiter, das Gewahren von Freirdumen und damit
Das BeZ/ehungskap/ta/ eines auch die klare Erwartungshaltung an ein selbststandiges
Unternehmens liegt z.B. in dessen Handeln. Empowerment setzt die notwendige Unter-
Beziehungen zu Kunden und Lieferanten stiitzung seitens der Flihrungskraft voraus, um den
sowie in externen Kooperationen und Mitarbeiter in die Lage zu versetzen, die ihm Ubertra-
Netzwerken. gene Verantwortung zu tragen.

Einflussfaktoren



Oliver Farchmin
IT-Abteilung

Fachwissen

umfasst neben fachlichen Kenntnissen Methoden-
und Prozesskompetenz sowie Berufs- und Branchen-
erfahrung. Das jeweils notwendige Fachwissen

leitet sich aus der konkreten Aufgabenstellung ab.
Generell ist jedoch auf allen Positionen zusatzlich
zum jeweils spezialisierten Fachwissen ein solides
Allround-Wissen notwendig.

Soziale Kompetenz

regelt die Zusammenarbeit im beo Team. Dazu gehoren
Kommunikationsfahigkeit, Flexibilitat, Zuverlassigkeit,
Einfihlungsvermogen, Offenheit und Ehrlichkeit,
Toleranz ebenso wie die Teilnahme an einer konstruk-
tiven Konfliktkultur.

Motivation

kommt nicht nur in der Zufriedenheit der Mitarbeiter und
ihrer Verbundenheit zum Unternehmen zum Ausdruck,
sondern auch in ihrem Leistungswillen. Arbeiten bei beo
soll auch SpaB machen.

Aus dem Bereich Strukturkapital haben wir uns auf
folgende Einflussfaktoren festgelegt:

Forderliche Arbeitsumgebung

bezieht sich sowohl auf eine ergonomische Einrichtung
des Arbeitsplatzes als auch auf vorhandene Freiraume zur
Kommunikation und zur Entfaltung. Bewusst wurde bei
der Bewertung der Anfahrtsweg zur Arbeitsstatte einbe-
zogen, da dieser das subjektive Erleben der Arbeitsumge-
bung mit beeinflusst.

Kommunikation und Zusammenarbeit

ermoglichen das effiziente und effektive Zusammenwirken
der einzelnen Krafte und Kompetenzen zu einem sinn-
vollen Ganzen. Wesentlich hierflir ist ein kontinuierlicher
Wissens- und Erfahrungsaustausch. Dieser wiederum
beruht auf Gemeinschaftsgefiihl sowie Offenheit und
Transparenz.

IT-Unterstiitzung

bezeichnet sowohl die technologische Infrastruktur bei
beo als auch die fachliche und kollegiale Unterstlitzung
durch die Mitarbeiter der IT-Abteilung. Informationstech-
nologie (IT) unterstiitzt die Arbeitsablaufe und erhéht
deren Effizienz.

Qualitat

umfasst das Produkt ,Qualitat’ als Zustand der beo
Dienstleistung ebenso wie den Prozess des beo Qualitats-
management.

Innovation

bezieht sich sowohl auf die Entwicklung neuer Produkte
und Dienstleistungen flir unsere Kunden als auch auf
die Verbesserung und Weiterentwicklung der internen
Prozesse und Arbeitsinstrumente.

Einflussfaktoren
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Einflussfaktoren

Beate Petzold

-

Produktions- und Qualitdtsmanagement

Im Bereich Beziehungskapital betrachten wir
folgende Einflussfaktoren:

Netzwerke

bezeichnet Kontakte zu Ausbildungsstatten und zu
Multiplikatoren, also z.B. strategischen Partnern in der
Entwicklung innovativer Technologien. Diese Kontakte
unterstiitzen die Generierung und Integration von
neuem Wissen, helfen uns neue ldeen zu entwickeln
und verldssliche Mitarbeiter und Partner zu finden.

Partner

beschreibt in erster Linie unsere Beziehung zu unseren
Lieferanten aus den Bereichen Ubersetzung und DTP
(Desktop Publishing).

Kundenzufriedenheit

beruht auf einer hohen und zuverlassigen Qualitat unserer
Dienstleistung, Termintreue und Zuverlassigkeit sowie

der Kreativitat im Losen von Problemen unserer Kunden.
Wir erreichen Kundenzufriedenheit durch das unbedingte
Engagement aller Mitarbeiter und die Ausrichtung unseres
Handelns an den Winschen und Anforderungen unserer
Kunden.

Kundenbindung

bezeichnet eine langfristige, partnerschaftliche Beziehung
zu unseren Kunden. Wir erreichen Kundenbindung durch
das Bemihen um eine gleich bleibende Kundenzufrieden-
heit und die aktive Pflege der Kundenbeziehung.

Image

unterstitzt die externe Positionierung und den Aufbau
neuer Beziehungen zu Partnern, Lieferanten und Kunden.
Zum Image gehoren der Bekanntheitsgrad des Unterneh-
mens und dessen Ansehen unter Kunden, Lieferanten und
Partnern.




Bewertung der Einflussfaktoren

Verantwortung
Empowerment
Fachwissen

Soziale Kompetenz

Motivation

Quantitat
Qualitat
B Systematik

0% 30%

H1l
Die Mitarbeiter wissen um den hohen
Stellenwert von eigenverantwort-
lichem Handeln bei beo und sind
bereit, Verantwortung fiir ihr Handeln
zu Ubernehmen. Sie nutzen jedoch
den vorhandenen Freiraum teilweise
noch nicht so aus, wie es eigentlich
moglich ware und von der FUhrung
gewdlnscht ist.
Insgesamt kann das Bewusstsein des
einzelnen Mitarbeiters, eigenverant-
wortlich arbeiten zu kdnnen, noch
gesteigert werden. Dazu gehort auch
die Verstandigung zwischen Mitar-
beiter und Flhrung durch eine noch
klarere Definition und Kommunikation
der vorhandenen Freirdume und der
unterschiedlich besetzten Rollen und
Verantwortlichkeiten.

H2
Den Mitarbeitern wird die Verant-
wortung flr ihren Arbeitsbereich und
ihr Tun Ubertragen. Trotz Ricken-
deckung der Fihrung im Unterneh-
men wurde hier Verbesserungs-
potenzial festgestellt.
Der einzelne Mitarbeiter kann sich
verbessern, wenn er das Prinzip
des ,Empowerment’ versteht und

60%

90% 120%

fir sich selbst umsetzen kann.

Auch die Fiihrung selbst ist gefordert,
denn die Kompetenz, Verantwortung
so zu Ubertragen, dass der Mitarbeiter
in der Lage ist, diese anzunehmen,
ist nicht immer ausreichend ausge-
pragt. Deutlich wurde, dass sich die
Kommunikation verbessern muss.
Empowerment ist eines der wichtigs-
ten Prinzipien in allen Positionen im
Unternehmen.

H3
Die Wissensentwicklung in der
Branche ist sehr dynamisch. Eine
Bewertung dieses Einflussfaktors
von 100% wird nicht gewlinscht,
da dies dem Konsens der standigen
Weiterentwicklung und des konti-
nuierlichen Lernens widersprache.
Insgesamt gibt es bei beo eine
sehr groBe und breite Berufs- und
Branchenerfahrung. Fiir zahlreiche
Fachgebiete gibt es Spezialisten und
diese werden auch von allen aus-
giebig befragt.
Das Fachwissen der einzelnen Mit-
arbeiter in Bezug auf den jeweiligen
Arbeitsplatz ist sehr ausgepragt;
weniger ausgepragt ist ein interdiszi-
plinares Fachwissen. So besteht bei

Rahmendaten:

Mitarbeiter unter 25 Jahre: 2

Mitarbeiter 25 — 40 Jahre: 12

Mitarbeiter Giber 40 Jahre: 13
Branchenerfahrung: durchschnittlich 8,3 Jahre
Krankheitsquote: unter 1%

Fluktuationsrate im Unternehmen 2005: +12, -1
Elternteilzeit: 4 (3 Méanner, 1 Frau)
Auszubildende: 1

jedem Mitarbeiter Qualifizierungs-
bedarf in einzelnen Bereichen.

Die Weiterentwicklung der Fachkom-
petenz wird noch zu wenig systema-
tisch betrieben: Der Schulungsbereich
kann insgesamt ausgebaut werden.
Besonderes Augenmerk dabei sollte
auf mehrere Mitarbeiter betreffende
Schulungsmaoglichkeiten liegen. Lern-
erfolge, auch bei internen Schulun-
gen, werden zu wenig systematisch
bewertet.

H4
Im Allgemeinen wird das Arbeits-
klima als sehr gut erlebt. Daher fallt
es sofort auf, wenn einzelne Situa-
tionen eskalieren, wenn z.B. private
Befindlichkeiten ins Unternehmen
getragen werden.
Durch die langjahrige Zusammen-
arbeit der Mitarbeiter, auch schon
vor Griindung von beo, war eine
Integration neuer Mitarbeiter bisher
nicht notig. Mit dem weiteren Wachs-
tum des Unternehmens ist dieses
Thema nun in den Fokus gertickt
und wird als neue, interessante und
durchaus teamstarkende Erfahrung
wahrgenommen.
Die soziale Kompetenz im Unter-

Bewertung Einflussfaktoren
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nehmen ist hoch, wird jedoch kaum
systematisch, z.B. Uiber Workshops,
Seminare o. &., weiterentwickelt.
Das Unternehmen und die Gruppe
der Mitarbeiter meistern die wenigen
konfliktreichen Situationen miihelos.
Ein deutlich hoherer Wert bei diesem
Einflussfaktor wird nicht angestrebt,
da ein Zuviel an Harmonie als hem-
mend empfunden wiirde.

Bewertung Einflussfaktoren

£

e

Motivation H5

Motivation ist ein wesentlicher
Einflussfaktor im Wirkungssystem
des intellektuellen Kapitals von beo
(s. Wirkungsnetze auf Seite 19).
Eine intrinsische Motivation ist bei
den Mitarbeitern tief verwurzelt; dies
zeigt sich deutlich in einer hohen
Kontinuitat und nachhaltigen Ver-
bundenheit mit dem Unternehmen.
Gefordert wird diese Motivation
durch ein gutes Arbeitsklima, zeit-
nahes positives Feedback bei Erfol-
gen, einen hohen Grad an Selbst-
bestimmung und daraus resultierend
eine hohe Identifikation mit dem
eigenen Tun. Die Motivierung der
Mitarbeiter ist Teil der beo Unterneh-
menskultur.

f;’

Als Besonderheit, weil nicht selbst-
verstandlich, wird von allen Mitarbei-
tern empfunden, dass die wirtschaft-
liche Situation des Unternehmens
transparent ist. Die Weiterentwicklung
des Unternehmens wird im Team
besprochen und alle nehmen an der
Geschéftsentwicklung unmittelbar
teil. Diese Wissensbeteiligung in dem
sonst der Geschéftsleitung vorbehal-
tenen wirtschaftlichen Bereich wird
als sehr motivierend empfunden.
Motivierend sind gemeinsame, teil-
weise auch spontane Gesprachsrun-
den und Feiern.



Arbeitsumgebung

Kommunikation und
Zusammenarbeit

IT-Unterstiitzung
Qualitat

Innovation

Quantitat
Qualitat
B Systematik

0% 30%

S1
Gerdumige, modern ausgestattete
und ergonomisch optimierte Arbeits-
platze, die der jeweiligen Arbeits-
weise gerecht werden, spielen eine
sehr wichtige Rolle. Dabei sind Ar-
beitsplétze mit viel Ruhe fiir Uberset-
zungs- und Lektoratsarbeiten genau-
S0 zu berlcksichtigen wie Raume,
in denen eine Projektmanagement-
Arbeitsgruppe mit viel Informations-
austausch und Telefonaten arbeitet.
Die Arbeitsumgebung ist Gegenstand
wiederkehrender Verbesserungs-
mafBnahmen.

S2
Kommunikation und Zusammenarbeit
ist ein wesentlicher Einflussfaktor im
Wirkungssystem des intellektuellen
Kapitals von beo (s. Wirkungsnetze
auf Seite 19).
Im Tagesgeschaft fehlt immer wieder
die notwendige Zeit flir einen nach-
haltigen Wissens- und Erfahrungs-
austausch oder das gemeinsame
Reflektieren tber Fehler und Erfolge
und deren Ursachen. Dazu gehort
auch die konsequente Dokumentation
von Informationen.

60%

90% 120%

Die Kommunikation kann verbessert
werden, indem verstarkt daflr ge-
sorgt wird, dass die Information beim
Empfanger richtig ankommt. Der
Empfanger kann durch mehr Konzen-
tration zur Verbesserung beitragen.

S3
Technologie ist originarer Bestandteil
der Unternehmensvision.
Die Mitarbeiter verfligen Uber eine
gute Ausstattung und innovative
Arbeitswerkzeuge. Die Infrastruktur
wird kontinuierlich beobachtet und
verbessert bzw. innovativ weiterent-
wickelt.

S4
Alle Mitarbeiter bei beo haben ein
sehr hohes Qualitatsbewusstsein.
Trotzdem liegt die Bewertung in der
Dimension ,Qualitat’ mit 75% relativ
niedrig, da die Qualitat immer noch
besser sein kann. Diese verhaltene
Einschatzung drlckt eine konstruktive
Unzufriedenheit aus.
Ein gelebtes Qualitdétsmanagement
pflegt diesen wichtigen Einflussfaktor
auf den Geschaftserfolg systematisch
und entwickelt ihn weiter. Noch
verfugt das Qualitatsmanagement

Rahmendaten:

Anzahl Mitarbeiter, die die Arbeitsumgebung
mit mindestens ,gut’ bewerten:

17 (von 17 Befragten)

Anzahl Mitarbeiter, die IT-Unterstiitzung mit
mindestens ,gut’ bewertet haben:

16 (von 17 Befragten)

Durchlaufzeit Auftrage in IT:

20 -30 min. (Ziel: <1 Std.)

Anzahl Kundenreklamationen pro Jahr: 4
Anzahl Projekte im Jahr 2005: 10.360

jedoch Uber zu wenig Kennzahlen
und Statistiken flir eine konsequente
strategische Steuerung dieses Faktors.

S5
beo versteht sich als innovatives
Unternehmen, das erkannt hat, dass
nur durch standiges Uberdenken der
Dienstleistungen die Attraktivitat fir
die Kunden gegeben bleibt. Durch die
Einfihrung eines definierten Inno-
vationsprozesses konnen in Zukunft
mehr Innovationschancen wahrge-
nommen werden.
Die Zusammenarbeit mit externen
Fachleuten ermdglicht es, auch
Innovationen umzusetzen, die durch
interne Mitarbeiter allein nicht mog-
lich waren.
Der schnellere und haufigere Einsatz
von neuen Produkten und Dienst-
leistungen sowie neu entwickelten
internen Arbeitsinstrumenten kann
durch konsequentere Kommunikation
unterstutzt werden.

Bewertung Einflussfaktoren
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Kundenzufriedenheit

Kundenbindung™

Netzwerke

Partner

*
Image

Quantitat
Qualitat
B Systematik

0%

30% 60% 90%
Bl
Die aktive Beteiligung an Netzwerken
ist als notwendig erkannt und wird
seit einiger Zeit gepflegt, jedoch nicht
in vollem Umfang.
Bestehende Kontakte werden intensiv
gepflegt, es entstehen auch standig
neue Kontakte.
Netzwerke zu Multiplikatoren und
Ausbildungsstatten werden immer
wichtiger flr beo, so dass man sich
nun auch systematisch darum kam-
mern will.

B2
Die Partner (Lieferanten) sind maB-
geblich fur die Qualitat der Produkte
und Dienstleistungen und damit flir
die Kundenzufriedenheit und letzt-
lich den Geschaftserfolg von beo
verantwortlich (s. Wirkungsnetze auf
Seite 19).
Auch wenn die Ubersetzerkapazititen
in den meisten Fallen gentigen, so
treten temporare Engpasse durchaus
ein. Um diesen bei gleichbleibender
Qualitat entgegenzuwirken, gilt es,
weitere Ressourcen aufzubauen.
Die Beziehungen zu den Lieferanten
sind langfristig und partnerschaftlich.
Verbesserungsfahig ist teilweise das
Wissen um die Kompetenzen und

Bewertung Einflussfaktoren

120%

Moglichkeiten der Lieferanten.

Rolle und Prozess des Ressourcen-

Management sind definiert, konnen
aber aus Kapazitatsgriinden bisher

nicht wie gewtnscht gelebt werden.

B3
Die Zufriedenheit der Kunden mit
der Leistung von beo ist Gberdurch-
schnittlich hoch. Dies wird in vielen
Kundenkontakten deutlich.
Nicht zuletzt liegt das neben der Qua-
litat der erbrachten Leistung auch an
einer hohen Flexibilitat und Service-
Orientierung bis hin zu zahlreichen
nicht selbstverstandlichen Leistungen,
um die Kunden beim Losen ihrer
Probleme zu unterstitzen.

B4
Die Dimension ,Quantitat’ wurde hier
nicht bewertet, da das Unternehmen
noch zu jung ist, um valide Aussagen
treffen zu konnen.
Die umsatzstarken Kunden zeigen
durch kontinuierliche Beauftragun-
gen, dass die Zusammenarbeit nicht
auf einzelne Projekte beschrankt
bleibt, sondern dass sie auch von der
Kundenseite her langfristig angelegt
ist.

Rahmendaten:

Anzahl Honorarkrafte 2005: 244

Anzahl Neukunden 2005: 124

Anzahl Neukunden aus Empfehlungen: 21
Anteil der Neukunden am Umsatz 2005: 31%
(= 1,3 Mio Euro)

Es ist Teil der Firmenprinzipien lang-
fristige Partnerschaften anzustreben.
Das Erreichen dieses Zieles wird
unterstitzt durch entsprechende
KundenbindungsmaBnahmen.

B5
Die Dimension ,Quantitat’ wurde hier
nicht bewertet, da das Unternehmen
noch zu jung ist, um valide Aussagen
treffen zu konnen.
Bei den Bestandskunden ist das
Image von beo gut. Bei potenziellen
GroBkunden, d.h. Kunden mit groBen
Ubersetzungsvolumina in viele Spra-
chen, muss beo einiges an Uberzeu-
gungsarbeit leisten. Gemessen an den
weltweit aufgestellten Unternehmen
kann auch ein nur in Deutschland
ansassiger Ubersetzungsdienstleister
sehr gute Arbeit in verschiedensten
Sprachen und groBen Volumina bie-
ten. beo profitiert dabei von den sehr
guten Kontakten zu weltweit angesie-
delten Fachlbersetzungsburos.
Die Imagepflege wird unterstiitzt
durch aussagekraftiges Marketing-
material und 6ffentliche Auftritte auf
Fachmessen, Informationsveranstal-
tungen mit Partnern und Fachschu-
|lungstagen.

* Aufgrund des Alters des Unternehmens (gegr. 2003) kénnen hierzu noch keine validen Aussagen
bezgl. Quantitat gemacht werden, da uns noch keine verlasslichen Kennzahlen vorliegen.



Diagramme und
Schlussfolgerungen

Bewertungs- Gute Steuerbarkeit =
Portfolio:
H2
L e Die Systematik spie- el =
. ), s3 gelt sich in der GroBe L
. s1 der Kreisflachen:
B2
@ 3
H3 &5
Bl
Ha H2 B5 s2
B2
H1
H4 H5
B5* B4* Geringe Steuerbarkeit

*
keine Aussagen
zur Quantitat

Bewertungs-Portfolio

Die Selbstbewertung der Einflussfaktoren in den Dimen-
sionen ,Quantitat’ (Wie viel haben wir davon?), ,Qualitat’
(Wie gut ist das, was wir haben?) und ,Systematik’

(Wie systematisch pflegen wir diesen Einflussfaktor

und entwickeln ihn weiter?) lasst sich in der oben stehen-
den Grafik ablesen.

Aus dem Bewertungsportfolio lassen sich die folgenden
Schllsse ziehen:

In Bezug auf Qualitéat und Quantitat wurde in der Selbst-
einschatzung keiner der identifizierten Einflussfaktoren im
kritischen Quadranten (links unten) angesiedelt.

In Bezug auf die Systematik im Umgang sowohl mit den
Stérken als auch mit den noch ausbaufahigen Einfluss-
faktoren liegen deutliche Schwachen (relativ viele kleine
Kreise).

Dies erstaunt nicht bei einem relativ jungen und
dynamisch wachsenden Unternehmen. Mit Blick auf
ein weiteres angestrebtes Wachstum ist die Systematik
jedoch unumganglich.

wenig Einfluss

Potenzialdiagramm

Es gibt also Verbesserungspotenzial, doch worauf konzent-
rieren sich die Krafte? Weiterhelfen kann hier das Potenzial-
diagramm. Hier haben wir die Einflussfaktoren danach
bewertet.

Der Fokus der MaBnahmenplanung richtet sich auf den
Quadranten rechts oben: gute Steuerbarkeit und groBer
Einfluss auf den Geschéftserfolg. Die hier angesiedelten
Einflussfaktoren sollten in erster Linie systematisch gepflegt
und weiterentwickelt werden.

Die Konzentration im Quadranten rechts oben weist sowohl
auf eine hohe Dynamik des Unternehmens als auch auf
eine gesunde Leistungsbasis hin.

Kritisch zu bewerten sind diejenigen Einflussfaktoren, die in
diesem Quadranten angesiedelt sind und bei denen in der
Selbstbewertung Verbesserungspotenzial konstatiert wurde.
Dies betrifft:

Kommunikation und Zusammenarbeit (S2)

Innovation (S5)

Netzwerke (B1)

Partner (B2)

B3/4

Grofer Einfluss

Potenzial-
diagramm

Fir die Abkirzungen
verweisen wir auf
das Einflussdiagramm
auf Seite 18.

Diagramme und Schlussfolgerungen 17



Aktivsumme

Zone 1

Zone 7

Puffernder Einflussfaktor

Zone 6

Einflussdiagramm

Die Leistungsprozesse und Einflussfaktoren beeinflussen
sich wechselseitig.

Die Bewertung der zwischen den Einflussfaktoren
bestehenden Wechselwirkungen ergibt fur jeden Faktor
eine Aktivsumme (beeinflusst andere) und eine Passiv-
summe (wird von anderen beeinflusst). Aus dem
Verhaltnis von Aktivsumme und Passivsumme ergibt
sich die Positionierung im Einflussdiagramm.

Wird beeinflusst von: P1
Leistungsprozesse

P2 P3 P4 HI H2 H3 H4 H5 SI

Aktive Einflussfaktoren

(beeinflussen andere Variablen stark,
werden selbst aber nur gering beeinflusst)
Reaktive Einflussfaktoren

(beeinflussen andere Variablen nur gering,
werden selbst aber stark beeinflusst)
Kritische Einflussfaktoren

(werden von vielen Variablen beeinflusst
und beeinflussen viele andere Variablen)
Puffernde Einflussfaktoren

(werden von wenigen Variablen beeinflusst
und beeinflussen wenig andere)

§2 S3 S4 S5 Bl B2 B3 B4 BS

Projektmanagement  P1 - ------ -- - -
Ressourcenmanagement P2 - - - -- -- -
Innovationsprozess  P3 -- - - - ---
Vertriebsprozess P4 - - - --- - --- ---
Humankapital
Verantwortung  H1 ----
Empowerment H2 - --- -
Fachwissen H3 -- --
soziale Kompetenz  H4 -- - -
Motivation H5 HEE Es HE B
Strukturkapital
Arbeitsumgebung  S1 -
Kommunikation/Zusammenarbeit ~ S2 ------ -
=y | | || I D
auaitit s4 [N HTE s [ |
Innovation S5 -- - - -- -
Beziehungskapital
Netzwerke Bl Bl B | | . H B [ | Einflussfaktor
Partner B2 N B | || keine Beeinflussung
Kundenzufriedenheit B3 -- - -- ---- - geringe Beeinflussung
Kundenbindung B4 [l e e B T - starke Beeinflussung
Image B5 HEEE B | [ B [ Bl sehr starke Beeinflussung
Kritischer Einflussfakior ZON@ 1 Wirksame Schalthebel
Zone 2 Beschleuniger und
‘ T— Katalysatoren
Zone 3 gute Einflussfaktoren
fur die Selbstregulierung
. §°"e 4 tglfte L§|stté)ngs.|ng_|ll:attoren Bei beo liegen sehr viele Einflussfaktoren in der Zone 3,
.‘ one Zz:: 2 Jiiitz;gzinn;i#e Iure:doren qer Zgne d.er Selbs’.tregulierung. Dies stimmt einerseits
® .’ Kontrollen uberein mit dem Bild und der Grundhaltung des Unter-
. o Zone 7 schwache Hebel mit nehmens und seiner Mitarbeiter von ihrer Tatigkeit und

wenig Nebenwirkungen

.". Zone 4

Zone 5
Reaktiver Einflussfaktor

Passivsumme

Diagramme und Schlussfolgerungen

ihrem Erfolg, wonach Eigenverantwortung und Selbst-
steuerung wesentliche Handlungsparameter darstellen.

Es zeigt andererseits aber auch den, flir ein so junges
Unternehmen nicht Gberraschend, in manchen Bereichen
noch schwach ausgebildeten systematischen Umgang
mit den Einflussfaktoren.



Wirkungsnetz

Die wechselseitige Beeinflussung der Leistungsprozesse
und Einflussfaktoren lasst sich in einem Wirkungsnetz
darstellen, das in der rechts abgebildeten Grafik aus-
schlieBlich Komplexitat erkennen lasst. Zur genaueren
Ansicht muss es in einzelne Teilbereiche aufgebrochen
werden.

In einer differenzierenden Darstellung lasst sich nun
beispielsweise untersuchen, welche Einflussfaktoren
den Leistungsprozess ,Projektmanagement’ oder den
Einflussfaktor ,Kundenzufriedenheit’ bestimmen:

S2 H3 P2

Systemische Betrachtung des Projektmanagements*

Das Projektmanagement beruht auf einem guten
Ressourcen-Management. Daneben jedoch spielen vor
allem Einflussfaktoren des Humankapitals eine wesent-
liche Rolle: Motivation, Verantwortungstibernahme und
Empowerment, soziale Kompetenz und Fachwissen.
Diese Faktoren wirken nicht nur direkt auf das Projekt-
management, sondern verstarken sich in ihrer Wirkung
auch gegenseitig. Die Einflussfaktoren des Humanka-
pitals sind damit wesentliche Erfolgsfaktoren fir ein
gelungenes Projektmanagement. Auch wenn sie in der
Regel keinen unmittelbaren Einfluss auf den Unterneh-
menserfolg ausiben, ist ihr mittelbarer Einfluss sehr
stark.

*vereinfachte Darstellung

Direkter Einfluss auf den Unternehmenserfolg

Ha
H3

H4 (il

Systemische Betrachtung der Kundenzufriedenheit *

Fir die Abkirzungen
verweisen wir auf
nebenstehendes
Einflussdiagramm.

Die Kundenzufriedenheit lasst sich auf Qualitat (S4)
und ein gelungenes Projektmanagement (P1) zurlck-
fuhren. Doch auch hier wirken Einflussfaktoren des
Humankapitals sowohl direkt als auch zusatzlich sich
untereinander verstarkend bzw. schwéachend. So wird
die Qualitat stark beeinflusst von der Effektivitat der
internen Kommunikation und Zusammenarbeit. Diese
wiederum ist abhéngig von der sozialen Kompetenz

der Mitarbeiter, der Motivation, der Verantwortungstber-
nahme und nicht zuletzt dem Fachwissen.

In Bezug auf die Kundenzufriedenheit wird deutlich,
dass der Weiterentwicklung und Forderung der Einfluss-
faktoren des Humankapitals auch in Zukunft ein be-
sonderes Augenmerk gebihrt.

Die Einflussfaktoren aus dem Bereich Humankapital
bilden heute schon eine klare Starke unseres Unter-
nehmens. Sowohl qualitativ als auch quantitativ zeigt
sich hier kein prioritarer Handlungsbedarf. Nichtsdesto-
trotz werden wir diese wichtigen Faktoren weiterhin im
Auge behalten und — wie schon bisher — pflegen und
entwickeln.

Diagramme und Schlussfolgerungen
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MaBnahmen mit folgenden Schwerpunkten erarbeitet werden:

20
|

> Ausblick

Aus der Definition von MaBnahmen zur Erreichung der Wissens- und Lernziele 2006 sowie
zur Behebung der identifizierten Schwachen in den Leistungsprozessen und beziglich der
Einflussfaktoren haben sich funf Arbeitsgruppen gebildet. Im Laufe dieses Jahres sollen

Ausblick

Ressourcen-Management (RM)

Neben einer Bedarfsanalyse soll der RM-Prozess
weiterentwickelt, die Ressourcen ausgebaut und deren
kontinuierliche Pflege sichergestellt werden.

Interne Kommunikation

In der Arbeitsgruppe ,Kommunikation’ sollen die
verwendeten Kommunikationsmoglichkeiten analysiert
und verbessert werden. Von der elektronischen Infor-
mationsablage Uber einen gezielteren Einsatz von Kom-
munikationsmitteln zu einem geplanten regelmaBigen
Austausch soll die Kommunikation im Unternehmen
kontinuierlich verbessert werden.

Innovation

Diese Arbeitsgruppe fiihrt einen systematischen Inno-
vationsprozess bei beo ein. Dazu gehort, Informationen
von den Kunden und Uber den Markt zu erfassen und
diese in das Unternehmen einzubringen, so dass Trans-
parenz Uber die entstehenden Produkte und Dienst-
leistungen besteht. Jeder Mitarbeiter wird sich bei der
Entwicklung mit seinem speziellen Know-How einbringen
kénnen. Die fertigen Produkte kommen wiederum bei
unseren Kunden systematisch zur Anwendung.

Akquisition / Kundenmanagement

Die Akquisitionsgruppe entwickelt einen Kundengewin-
nungsprozess, bei dem alle Aktivitaten in die elektronisch
geflihrte Kundendatenbank einflieBen sollen. Ziel ist der
systematische Kundenausbau durch erfolgsversprechende
MaBnahmen.

Personal / Training

Diese Arbeitsgruppe wird sich um eine Verbesserung des
bereits vorhandenen Einarbeitungsprozesses kimmern
und diesen mit den neuen Mitarbeitern abstimmen.

Durch diese flinf Arbeitsgruppen werden wir sicher-
stellen, dass unsere dringlichsten Verbesserungspotenziale
angegangen werden.

Nach der Erfahrung dieser ersten Wissensbilanz haben
wir viele Dinge systematischer im Griff und freuen uns
darauf, die Friichte dieser Weiterentwicklung im nachsten
Jahr ernten zu konnen.



Impressum

beo Gesellschaft fiir Sprachen und Technologie mbH
FilderbahnstraBe 43A, 70567 Stuttgart

Redaktion /Inhalt: Gabriele Vollmar, Vollmar Wissen + Kommunikation, Reutlingen und beo GmbH
Gestaltungskonzeption und Grafikdesign: Simone Haasis, Filderstadt
Fotografie: Tom Pingel, Stuttgart

© 2006 beo Gesellschaft fiir Sprachen und Technologie mbH, Stuttgart
Alle Rechte vorbehalten

Vervielfaltigung und Weitergabe — auch auszugsweise und durch elektronische Medien — nach Riicksprache und mit
schriftlichem Einverstandnis der beo GmbH ausdriicklich gestattet, sofern die beo GmbH als Quelle genannt wird.




beo-

beo GESELLSCHAFT FUR SPRACHEN
Gesellschaft

fiir Sprachen und
Technologie mbH

UND TECHNOLOGIE MBH

FilderbahnstraBe 43A
70567 Stuttgart
Tel. 0711/166 46-0

FreischitzstralBe 9
81927 Minchen
Tel. 089/97 89 73-0

GurlittstraBe 31

20099 Hamburg
Tel. 040/35 70 60-0

info@beo-doc.de






