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1 Vorstellung der Institution

Name: Europdaische Akademie fur biopsychosoziale Gesundheit, Naturtherapien
und Kreativitatsférderung EAG gGmbH

Anerkannter
Bildungstrager: Staatlich anerkannte Einrichtung der beruflichen Bildung des
Landes NRW nach dem WbG
Rechtsform: gGmbH
Grundsatze: ethisch, humanistisch, wissenschaftlich
Geschichte: FPI gegrindet 1972 von Hilarion G. Petzold und Johanna Sieper,
EAG als Ausbildungsstétte des Fritz Perls Institutes, gegriindet 1981 von
Hilarion G. Petzold, Johanna Sieper, Hildegund Heinl
Teilnehmerinnen alle psychosozialen Studiengange und Berufsgruppen, Arbeitnehmerinnen
KundInnen: und Arbeitnehmer

Leistungsangebot:  Weiterbildung in Langzeit- und Kompaktform im Feld der Beratung,
Psychotherapie, kreative und naturnahe Therapieformen, kreative P&-
dagogik sowie der Supervision und des Coachings, Bildungsurlaub,
Einzelseminare, Tagungen

Institution

Die EAG ist eine staatlich anerkannte Einrichtung der beruflichen Bildung des Landes Nordrhein-
Westfalen im Feld der Weiter- und Ausbildung fur Personen, die im psychosozialen Feld tatig sind.
Darlber hinaus ist die EAG eine Bildungseinrichtung flir Menschen, die an Fragen der Gesundheit,
Kreativitat, Okologie sowie an Fragen zu Familie und Padagogik interessiert sind. Gelehrt werden
Formen und Methoden Integrativer Humantherapie, Psychotherapie, Soziotherapie und psychosozia-
ler Praxis mit Kindern, Jugendlichen, Erwachsenen und alten Menschen. Integratives Coaching, Su-
pervision und Verfahren kreativer und naturnaher Therapie und Padagogik.

Leitbild
Die EAG versteht sich als Statte der Begegnung, des Dialoges, des interaktiven Austauschs, des
innovativen Lehren und Lernens, der Forschung und des europaweiten Austausches.

Die EAG sieht sich mit ihrem Haus am Beversee als ein Ort, wo in einem gastlichen Rahmen die
Entwicklung der Persénlichkeit und ein gesundheitsbewusster und gesundheitsaktiver Lebensstil
entwickelt und gefordert werden. Dies wird verbunden mit der Entwicklung personlicher kreativer
Potentiale und der professionellen Kompetenz/Performanz auf dem Boden eines engagierten Ein-
tretens fur Menschen. Die EAG verfolgt das Ziel, ein systematisches und moglichst einheitliches,
pragnantes und glaubwitirdiges Erscheinungsbild ihrer Organisation mit Auf3en- und Innenwirkung
zu sichern. Im Einzelnen gehort dazu ein freundliches und wertschatzendes Verhalten, ein kolle-
gialer Umgangston der Mitarbeitenden untereinander, gegentber Teilnehmenden sowie zu Liefe-
rantinnen, Partnerinnen und der Offentlichkeit. Weiterhin ist fiir uns ebenso ein professionelles
(dienstleistungsorientiertes) und stets freundliches und gepflegtes Auftreten den Teilnehmerinnen
und Referentinnen gegeniber selbstverstandlich, sowie eine transparente Unternehmenspolitik
und Preisgestaltung und die Ausgestaltung der AGB’s im Sinne eines fairen Austausches. Zudem
werden die AGB’s regelmaRig hinsichtlich der aktuellen gesetzlichen Vorgaben von einem Rechts-
anwalt gepruft, der durch die Geschaftsfuhrung beauftragt wird.
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Das Profil der EAG wird alle drei Jahre in der Gesellschafterinnenversammlung tberpruft und ggf.
Uberarbeitet.

Inhaltliche Ziele der EAG sind

e Formen und Methoden des Integrativen Ansatzes mit seinen vielfaltigen Schwerpunkten (na-
turnahe, kiinstlerische, kreative, kdrperorientierte und beraterische Beratungs-und Therapie-
formen zu im Sinne einer moderner und theoriegeleiteten Andragogik zu lehren
Integrative Ansétze der Supervision, Organisationsentwicklung zu lehren

¢ Bildungsurlaub zur Verbesserung der beruflichen Kompetenz anzubieten
Entwicklung und Verbreitung einer kreativen Gesundheitsbildung und Forderung einer integra-
tiven, politischen, sozial und 6kologisch bewussten Gesundheitskultur

e Entwicklung und Verbreitung kreativer Familienarbeit und Férderung einer zukunftsfahigen
Familienkultur

o Entwicklung und Forderung transversaler Kulturarbeit in Europa sowie international.

Auf der Ebene der Lehre steht die EAG mit Universitaten, Fachhochschulen, Akademien und In-
stitutionen im europaischen Rahmen in wissenschaftlicher Verbindung und Austausch.

Weiter Anliegen sind der bewusste Umgang mit ethischen Fragen, Gender- und Diversitythemen.

2. Qualitatsmanagementsystem (QMS)

2.1. Zweck des Qualitdtsmanagementhandbuches

Dieses Qualitdtsmanagement-Handbuch (QMH) ist die fir alle Mitarbeitenden der EAG verbindli-
che Handlungsgrundlage fur die Tatigkeiten in der Institution, d.h. alle in diesem Handbuch darge-
stellten qualitéatssichernden (= erfolgssichernden und risikominimierenden) Mafinahmen muissen
gemalf des personlichen Aufgabenbereiches und der Stellung des Mitarbeitenden in der Institution
konsequent umgesetzt, angewendet und weiterentwickelt werden.

2.2. Allgemeine Anforderungen

Der Aufbau eines QMS bedingt, dass die relevanten Prozesse mit den zugehdrigen Schnittstellen
identifiziert wurden und fur die Mitarbeitenden verstandlich dokumentiert sind.

Damit zwischen den Prozessbeschreibungen und dem praktizierten Vorgehen in der Institution
keine Differenzen bestehen, werden in regelmafigen Absténden interne Audits durchgefuhrt. Dar-
Uber hinaus kénnen festgestellte Fehler, Beschwerden oder Verbesserungsvorschlage Ausloser
fur Anpassungen des QMS sein.

Die Orientierung an den Teilnehmenden und die kontinuierliche Verbesserung sind zwei wesentli-
che Anforderungen des QMS.

2.3 QM-Handbuch

Im Qualitats-Management-Handbuch sind die Schlissel-, Fiihrungs- und Unterstlitzungsprozesse
der EAG, deren Anwendung und Wechselwirkung/Schnittstellen mit anderen Prozessen dokumen-
tiert. Das QMH ist dreigeteilt. Wahrend in dem o6ffentlichen Teil des QMH das Qualitdtsmanage-
ment beschrieben ist, sind in dem nicht -6ffentlichen Teil die Anweisungen fiir die Mitarbeitenden
und Vorlagen fir die Aufzeichnungen / Qualitdtsnachweise verfasst.
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Das Handbuch ist dreigeteilt.

Der affentliche Teil des QMH
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Frozessbeschreibungen

Wahrend im o6ffentlichen Teil des QMH das Qualitdtsmanagementsystem beschrieben ist, sind im
nicht offentlichen Teil die Anweisungen fur die Mitarbeitenden und Vorlagen fur die Aufzeichnun-
gen und Qualitatsnachweise verfasst.

Abklrzungsverzeichnis:

AA Arbeitsanweisung

FO Formular

Gf Funktion Geschéftsfihrung

LI Liste

EAG Gesamtunternehmen EAG

QMB Funktion Qualitditsmanagementbeauftragte/r
QM Qualitatsmanagement

QMH Qualitatsmanagement-Handbuch
QMS Qualitatsmanagement-System
VA Verfahrensanweisung

VW Verwaltung

2.4 Lenkung von Dokumenten und Daten

Ein zentrales Dokument flr die Dokumentenlenkung ist die Dokumentenartenliste. Hierin sind die
Dokumentenkategorien der EAG klassifiziert, die verantwortlichen und verwaltenden Stellen be-
nannt und die Archivdauer bis zur Vernichtung festgeschrieben.

In der VA (Verfahrensanweisung) zur Dokumentenlenkung sind die Regeln fur die Erstellung, Frei-
gabe und Anderung von QM-Dokumenten angewiesen. Dariiber hinaus existieren Regeln fir den
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Umgang mit Nicht-QM-Dokumenten und externen Dokumenten. Wichtig hierbei ist die Festlegung
der Nomenklatur digitaler Dokumente bzw. Daten und die strukturierte Ablage auf dem Server.

2.5. Lenkung von QM-Aufzeichnungen

QM-Aufzeichnungen werden so aufgenommen und gelenkt, dass sie jederzeit dem gepriften Teil-
nehmenden/Objekt/Verfahren zugeordnet werden kénnen. Bei Auffalligkeiten bzw. negativen Ten-
denzen sind die ausgewerteten Aufzeichnungen wichtige Anhaltswerte fir die Einleitung von Kor-
rekturmaflZnahmen.

3. Verantwortung der Geschéaftsfiihrung

3.1 Ziele

Die EAG geht davon aus, dass selbst eine professionell und langjéahrig gefiihrte Einrichtung der
Erwachsenenbildung zu verbessern ist. Aus diesem Grund haben wir ein Qualitditsmanagement in
die Europaische Akademie EAG eingefiihrt.

Ziele der EAG sind

¢ Formen und Methoden des Integrativen Ansatzes mit seinen vielfaltigen Schwerpunkten (na-
turnahe, kinstlerische, kreative, kérperorientierte und beraterische Beratungs- und Therapie-
formen zu im Sinne einer modernen und theoriegeleiteten Andragogik zu lehren

e Integrative Ansétze der Supervision, Organisationsentwicklung zu lehren

¢ Bildungsurlaub zur Verbesserung der beruflichen Kompetenz

Weitere Ziele sind

e Entwicklung und Verbreitung einer kreativen Gesundheitsbildung und Férderung einer integra-
tiven, politischen, sozial und okologisch bewussten Gesundheitskultur

e Entwicklung und Verbreitung kreativer Familienarbeit und Forderung einer zukunftsfahigen
Familienkultur

e Entwicklung und Forderung transversaler Kulturarbeit in Europa sowie international.

3.2. KundIinnenorientierung /Qualitatspolitik

3.2.1 KundIlnnen:
Im Unterschied zu Wirtschaftsunternehmen unterscheidet die EAG drei Kundinnen- bzw. Teilneh-
merlnnenkreise:

Teilnehmende

o Wir legen hochsten Wert auf die Zufriedenheit der Teilnehmenden. Mindestens 85% unserer
Teilnehmenden sind mit unserem Seminarangebot absolut zufrieden oder mindestens sehr
zufrieden.

¢ Bei Beschwerden, Anregungen oder Kritik kimmern wir uns unverziglich um die gemeldeten
Punkte unserer Teilnehmenden.
Zuschussgebende

« Die gesetzlichen Vorgaben unserer Anerkennung als staatlich anerkannte Einrichtung der Er-
wachsenenbildung im Sinne des WbG des Landes NRW werden erflillt.
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« Alle gesetzlichen und vertraglich vereinbarten Vorgaben fur unseren Haushalts- und Finanzplan
werden in vollem Umfang erfullt. Diese sind monatlich durch die BWA dokumentiert und jahrlich
durch die Bilanz.

» Unsere Seminare werden nach den Vorgaben der Zuschussgeber angeboten, dokumentiert und
abgerechnet.

Kooperationspartnerinnen und Referentinnen

 Alle Kooperationspartnerinnen und Referentinnen erhalten fristgerecht (mindestens zwei Wo-
chen vor Seminarbeginn) alle relevanten Unterlagen und Informationen von uns.

 Alle Kooperationspartnerinnen und Referentinnen sind mit der Zusammenarbeit zufrieden oder
sehr zufrieden.

« Durch regelméRige (mindestens jahrlich) stattfindende Jahrestagung und Kooperationspartner-
treffen stellen wir den persoénlichen Kontakt und fachlichen Austausch sicher.

3.2.2 Fuhrung

Fuhrung in der EAG lasst sich charakterisieren als verlasslich, kooperativ, zielorientiert, wirtschaft-
lich und realitdtsbezogen. Das Leitungsgremium (wissenschatftlich, padagogisch, Geschéftsfiih-
rung) gibt die Institutionsziele transparent vor und lasst sie im Handeln konkret und nachvollzieh-
bar erfahren. Die EAG kennt drei Hierarchieebenen (Gesellschafterinnen, Leitungsgremium und
Geschaftsfuhrung). Fihrung wird unmittelbar und stets im persénlichen Kontakt erlebt.

Die Fahigkeiten und Kompetenzen der Mitarbeitenden werden geachtet, eingefordert und weiter-
entwickelt. Die Fuhrung geht davon aus, dass die einzelnen Mitarbeitenden innerhalb eines ein-
deutig gesetzten Rahmens bzw. innerhalb der Verwaltung ihres Fachgebietes méglichst weitge-
hend Selbstandigkeit und Eigenverantwortung zeigen.

Fuhrung in der EAG geschieht durchléssig und transparent, erféhrt Vertrauen und zeigt sich kritik-
fahig.

3.2.3 Mitarbeitende

Rechte der Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer werden in der EAG aktiv und aufmerksam ge-
achtet. Unser gelebter kooperativer Fihrungsstil ermdglicht ein Arbeitsklima, in dem die Mitarbei-
tenden ihre Fahigkeiten optimal entfalten kénnen.

Die erfolgreiche Mitarbeit in der EAG setzt voraus, dass die Mitarbeitenden die Institutionsziele mit-
tragen und aktiv umsetzen, hoch flexibel, selbstandig und verantwortungsbewusst, engagiert und
kompetent sind. In der EAG sind in unverzichtbaren Schaltfunktionen Mitarbeitende mit unbefriste-
ten Arbeitsvertragen eingesetzt, um Verlasslichkeit und Kontinuitat zu gewahrleisten.

3.3 Qualitatsziele
Abgeleitet von der Qualitatspolitik der Institution hat das Leitungsgremium Qualitatsziele formuliert.

Die Qualitatsziele sind allen Mitarbeitenden in der Institution bekannt gemacht. In regelmafiigen
Abstéanden werden Daten erhoben, um den Zielerreichungsgrad zu bestimmen.

Die Qualitatsziele sind die folgenden:
- Hohe bis sehr hohe Zufriedenheit der Kundinnen
- Hohe bis sehr hohe Zufriedenheit des Lehrpersonals

- Hohe bis sehr hohe Zufriedenheit der Mitarbeitenden
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- Hohe bis sehr hohe Zufriedenheit der Lieferantinnen und Dienstleisterinnen

3.4 Verantwortung, Befugnis und Kompetenzen

Jede Mitarbeitende verfugt Uber eine Stellenbeschreibung, in der die Verantwortung, Befugnisse
und Kompetenzen der Stelle dokumentiert sind. Dartber hinaus sind in den Anweisungen des
QMS die Verantwortungen und Zustandigkeiten fir spezifizierte Aufgaben angegeben.

3.5 Qualitditsmanagementbeauftragte/r

Die Funktion der/des Qualitatsbeauftragten (QMB) wird von einer Verwaltungsstelle der EAG
tbernommen. Der/die QMB handelt im unmittelbaren Auftrag der Geschaftsfihrung. Der Auftrag
umfasst alle erforderlichen Tétigkeiten und MafRnahmen, die zur Einfuhrung, Aufrechterhaltung und
Weiterentwicklung des QM-Systems erforderlich sind.

3.6 Kommunikation intern und extern
Die EAG unterhélt zu allen Interessenpartnerinnen der Institution eine intensive Kommunikation.

Im Einzelnen sind_'das die Gesellschafterlnnen, das Leitungsgremium, der Lehrkorper, die Teil-
nehmenden, die Offentlichkeit, und nicht zuletzt die Mitarbeitenden der EAG.

3.6.1 Externe Kommunikation
dient u. a. dazu:

e Kontakte zu Verbanden
e Gremien
e Arbeitskreisen etc.

aufrecht zu erhalten, friihzeitig Informationen fir kiinftige berufspolitische Entwicklungen zu erfah-
ren, sich an Kooperationen mit Partnern zu beteiligen, einen Informationsaustausch mit anderen zu
ermoglichen und sich fir gemeinsame Interessen einzusetzen. Des Weiteren dazu Unterstitzung
oder Hilfestellungen, vor allem durch externe Sachverstandige und Unterstitzer, zu erhalten.

3.6.2 Interne Kommunikation
dient u. a. dazu:

e die Gesellschafterinnen und das Leitungsgremium der EAG regelmaRig uber die Situation
der Institution zu informieren, um ihnen eine Controllingfunktion zu ermdglichen.

Die Entwicklung neuer BildungsmafRnahmen und ldeen zu generieren.

Die Aufarbeitung von Problemen / Schwierigkeiten zu erméglichen.

Die kontinuierliche Verbesserung der Unternehmensprozesse zu sichern.

Den regelmaRigen Informationsaustausch zwischen den Lehrbeauftragen zu gewahrleis-
ten.

Inputs aus der externen Kommunikation zu verankern.

die Teilnehmenden-Steuerung zu optimieren.

3.6.3 Offentlichkeitsarbeit

Die Offentlichkeitsarbeit richtet sich an alle Kundinnen der EAG. Auf unterschiedlichen Wegen und
durch unterschiedliche Medien werden sowohl globale Informationen zum Unternehmen, als auch
spezifische oder aktuelle Inhalte zu Projekten und Qualifizierungsangeboten prasentiert.
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Der Kontakt zu den vor Ort wichtigen Akteurlnnen wird gepflegt und ausgebaut. Es finden eine
systematische Zusammenarbeit und ein Informationsaustausch mit diesen Akteurinnen statt. Un-
terstiitzend hierzu ist die Mitgliedschaft in den relevanten Fachverbénden der verschiedenen
Fachbereiche zu nennen.

3.7 Bewertung des QMS

Alle drei Jahre erhalten die Gesellschafterinnen der EAG ein ausfuhrliches Managementreview, in
der die Ergebnisse des QMS der EAG dargestellt sind.

Zusatzlich erstellt die Geschaftsfuhrung ein monatliches Reporting, das Aussagen zum Zielerrei-
chungsgrad der Qualitatspolitik und der wirtschaftlichen Lage enthélt. Inhalte liefern insbesondere
die Buchhaltung anhand der betriebswirtschaftlichen Auswertungen, die Ergebnisse der internen
Audits, des Beschwerdemanagements, der Kundinnenzufriedenheitsbewertungen, des Control-
lings, auch der Wirksamkeit eingefuihrter Korrektur- und Vorbeugemafnahmen, der Erfullung der
Qualifizierungsplanung.

Abweichungen geben Anhaltswerte flr eine kritische Analyse der Ergebnisse und weisen gleich-
zeitig auf eine neue Zielplanung hin.

3.8 Verbindlichkeitserklarung / Inkraftsetzung

Das vorliegende Qualitatsmanagement-Handbuch enthalt die Aufbau- und Ablauforganisation der
EAG sowie dessen Regelungen zum Qualitdtsmanagementsystem mit den Anderungen des Jah-
res 2013 und wird mit Datum vom 01.09.2013 in Kraft gesetzt.

Dem Qualititsmanagementsystem liegen zugrunde:
Als Qualitdtsnorm: Gitesiegelverbund Weiterbildung
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4 Management von Ressourcen

Ein umfassendes Qualitdtsmanagementsystem erfordert zur Erfillung der vielfaltigen Aufgaben
und zur kontinuierlichen Verbesserung die Bereitstellung von personellen und materiellen Res-
sourcen.

4.1 Personelle Ressourcen

Die Qualitat der Weiterbildung sowie die Begleitung von Teilnehmenden hangen maf3geblich von
der Qualifikation, Eignung und Erfahrung des eingesetzten padagogischen Personals in der Er-
wachsenenbildung ab.

Wichtige Informationen fiir die personellen Planungen liefern die Qualitatsaufzeichnungen tber die
Lehrbeauftragten der EAG. Im Einzelnen sind das die Qualifikations- und Dozentlnnenprofile,
Ubergabeprotokolle und die Bewertungen/Evaluationen durch die Teilnehmenden.

4.2 Schulung

Die Schulungsplanung der Mitarbeitenden der Verwaltung sowie des Tagungshauses obliegt der
Geschaéftsfihrung. Im Rahmen der fir Schulungen genehmigten Budgets und unter Bertcksichti-
gung der vorhandenen Fertigkeiten und Kenntnisse der Mitarbeitenden sowie der geplanten Un-
ternehmensentwicklung werden geeignete Schulungsmaflinahmen ausgewahlt und den Mitarbei-
tenden vorgestellt. Mitarbeitende kdnnen auch eigenstandig geeignete Fortbildungen der Ge-
schéaftsfiihrung vorschlagen. Die Schulungsplanung der Referentinnen obliegt der wissenschaftli-
chen Leitung und ist in den Dozentlnnenvertragen geregelt.

Nach absolvierten Schulungen ist die Wirksamkeit der MaRnahme durch die verantwortliche Stelle
zu prufen. Bei Erfordernis werden Korrekturmalinahmen eingeleitet.

4.3 Infrastruktur

Von der Institutsleitung wird die Infrastruktur zur Verfligung gestellt, die zur Erflllung aller Aufga-
ben der EAG erforderlich sind. Hierbei handelt es sich um geeignete Gebaude und Raume fir die
Durchfiihrung des Weiterbildungsangebotes, die Unterbringung und Versorgung der Teilnehmen-
den und die Verwaltung einschlief3lich des zur Leistungserbringung erforderlichen

Materials und technischen Ausstattung.

Arbeitsumgebung und Infrastruktur richten sich an dem Notwendigen und wirtschaftlich Vertretba-
rem fir die jeweiligen Aufgaben der EAG aus. Die Sicherheit und Zufriedenheit der Teilnehmenden
hat dabei in jedem Fall die héchste Prioritat.
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5 Das Geschaftsprozessmodell der EAG

Das Geschaftsprozessmodell der EAG
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leister Audits of‘ ro-
! Daten lling

5.1 Entwicklung

Entwicklung ist fur die EAG die Grundlage zur Unternehmenssicherung. Die Qualitat der entwickel-
ten BildungsmalRnahmen und Projekte, d.h. die Passgenauigkeit auf die Bedirfnisse der Kundin-
nen und der damit verbundene Erfolg fur die Projektteilnehmer und Auftraggeber, sind die wesent-
lichen Parameter fir die Auftragserteilung bzw. die Gewinnung von Teilnehmenden. Die entwickel-
ten Mal3nahmen sollen grundsétzlich modernsten wissenschatftlichen Erkenntnissen im Rahmen
der Sozialwissenschaften und der Psychologie entsprechen.

5.2 Werbung /Beratung

Die Vermarktung des Angebotes der EAG ist auf die inhaltliche Schwerpunktsetzung ausgerichtet.
Das Angebot richtet sich zum einen an Menschen, die eine beraterische, supervisorische oder
kreativ- oder naturtherapeutische berufliche Zusatzqualifikation erhalten méchten. Weitere interes-
sierte Personen kénnen im Rahmen der personlichen Eignung in jede Weiterbildung aufgenom-
men werden. Zum anderen richtet sich das Angebot im Rahmen von Bildungsurlaub an alle Perso-
nengruppen aus der Bevolkerung.

Die klassischen Marketinginstrumente, wie Jahresprogramm, Mailings, Internetauftritt und Offent-
lichkeitsarbeit folgen deshalb der Pramisse, dass eine erfolgreiche Teilnahme in berufliche Weiter-
bildung im Sinne der Teilnehmenden nur in Verbindung mit einer fundierten fachlichen und persén-
lichen Beratung bezgl. Berufswegplanung mdoglich ist. Fur die EAG bedeutet dies ein Qualitéts-
merkmal ihres Angebotes.
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5.3 Durchfuihrung Bildung

Die Curricula der EAG legen Wert auf die interpersonalen Lernprozesse der Teilnehmerinnen und
auf die Schaffung einer qualitatsvollen Lernatmosphére. Die rdumlichen Gegebenheiten der EAG
bilden somit den auf3eren Rahmen, dessen Kapazitaten den Umfang des Kursangebotes definie-
ren.

Die effektive Planung der raumlichen und sachlichen Ressourcen sowie des qualifizierten Perso-
naleinsatzes sind deshalb eine tragende Saule der Qualitat der EAG.

5.4 Evaluation

Evaluation ist die systematische und methodisch angeleitete Uberpriifung und Beurteilung von
Projekten, Malinahmen und Leistungen im Hinblick auf ihre Konzeption, Umsetzung und Wirkung.

Bei der Evaluation geht es ganz allgemein um die informierte Bewertung einer bestehenden Pra-
xis. Die Mitarbeitenden der EAG evaluieren grundsatzlich alle Veranstaltungen, um sich mit quali-
tativen - bezogen auf Inhalte und methodische Kompetenz der Lehrenden sowie den raumlichen
Bedingungen als auch die Unterbringung im Tagungshaus - Anspriichen an den Bildungstréager
auseinanderzusetzen, zu Uberpriufen, wie gut die Anspriiche erfillt werden und daraus Konse-
quenzen fur die weitere Arbeit abzuleiten.

5.5 Belegungsplanung
Im Prozess Belegungsplanung wird definiert, wie die rdumlichen Ressourcen effektiv genutzt wer-
den. Ziel ist eine mdglich hohe Auslastung aller Raume bei gleichzeitig hoher Aufenthaltsqualitét.

5.6 An-und Abreise

Im Prozess An- und Abreise wird geregelt, wie die Kundinnen der EAG aufgenommen werden und
es wird sichergestellt, dass der Aufenthalt bis zur Abreise reibungslos und zur Zufriedenheit der
Teilnehmenden funktioniert.

Sowohl die Prozesse als auch die jeweiligen mitgeltenden Unterlagen werden jahrlich durch die
QMB und die Geschéftsfiihrung geprift und ggf. Gberarbeitet.

6 Messung, Analyse und Verbesserung
Die EAG halt folgende Messungen und Analysen zur kontinuierlichen Verbesserung des QMS vor:

e Zufriedenheitsbewertungen der Kundinnen (Evaluation)
e Durchfiihrung interner Audits
e Beschwerdemanagement

6.1 Messung der Kundinnenzufriedenheit

Die Zufriedenheit externer Kundinnen wird durch Befragungen der Teilnehmenden durchgefihrt.
Neben der direkten Messung lassen sich indirekte Aussagen aus der Termintreue und Kundinnen-
treue ableiten.

Teilnehmende bewerten die Leistungen des lehrendes Personals und der Mitarbeitenden mittels
Fragebogen. Indirekte Bewertungen liefern z.B. die Anzahl von Beschwerdemeldungen oder die
Ergebnisse von Tests bzw. Prifungen.
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6.2 Interne Audits

Ein wesentlicher Baustein der systematischen Systemiberwachung sind die internen Audits. Sie
stellen ein unabhangiges Hilfsmittel dar, um objektive Nachweise dartiber zu erlangen, dass die
vorhandenen Anforderungen erflillt werden. Durch interne Audits lasst sich die Wirksamkeit und
Effizienz der Institution nachweisen.

6.3 Uberwachung und Messung der Prozesse
Die finanzielle Uberwachung der Prozesse geschieht durch das Controlling. Inputs fiir inhaltliche

und systemische Ergebnisse sind in erster Linie den Audits und den Auswertungen der Evalua-
tionsbdgen zu entnehmen.

Ergebnisse der Evaluationsbégen und des Beschwerdemanagements liefern hier wertvolle Hin-
weise fur eine konstruktive Fehlerbehandlung bzw. -behebung.

6.4 Korrekturen und VorbeugemalZnahmen

Einmal gemachte Fehler sollen nicht ein zweites Mal wiederholt werden. Dazu missen Fehlleis-
tungen systematisch erfasst und ausgewertet werden. Interne Kommunikation von Fehlern ist
wichtig, um gezielt Praventionsmaf3nahmen zu treffen. Evaluationsergebnisse und Beschwerde-
management sind auch wichtige Impulsgeber. Festgestellte Fehlleistungen dienen auch dazu, Un-
ternehmensziele neu zu vereinbaren.

6.5 Standige Verbesserung

Durch standige Verbesserung und Zufriedenheit der Interessenpartner wie Kundinnen, Teilneh-
mer, Gesellschafter und Offentlichkeit 1&sst sich die Zukunft der Institution dauerhaft sichern.

Dies lasst sich erreichen durch die Festlegungen von Zielen fur Personen, Projekte und die Orga-
nisation und durch Anerkennung fir erreichte Verbesserungen.

7 Mitgeltende Dokumente

7.1 Prozesse

Die (Schlissel-, Fuhrungs- und Unterstutzungs-)Prozesse der EAG sind im Geschéftsprozessmo-
dell (Kapitel 5) visualisiert.

Zu jedem dieser Prozesse existiert eine Verfahrensanweisung, in der jeweils

Zweck

Geltungsbereich

Begriffe und Abkurzungen
Zustandigkeiten
Prozessbeschreibung
mitgeltende Unterlagen

dokumentiert sind.
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7.2 Organigramm

Europdische Akademie fiir bio-psycho-soziale Gesundheit, Naturtherapie & Kreativititsférderung (EAG)

gGmbH
Organigramm (Stand 20.08.2025)

Gesellschafter*innen

Dipl. Sup. llse Orth M5c, Dipl. Theol., Dipl.-Soz.arb. Wolfgang Scheiblich, Prof, Dr. mult. Hilarion Petzold, Dipl. Soz.Pad. Bettina Ellerbrock, Dipl. Sup. Martin Waibel, Prof. Dr. Hans Eichert

Wissenschaftliche Leitung (WL)
Prof. Dr.mult. Hilarion Petzold

Leitungsgremium incl. /

Piédagogische Leitung (PL)
Dipl. Sup. llse Orth MSc

Geschaftsfilhrung

Geschéaftsfiihrung (GF)
Dipl. Soz.Pad. Bettina Ellerbrock (HpM 1)

Verwaltung 1
Seminarorganisation,
QMB, Datenschutz
Dr. Ralph Stower (HpM 2)
Inga Schiller, MSc. (HpM 2)

Verwaltung 2 Verwaltung 3
Seminarorganisation / Seminarorganisation,

Finanzbuchhaltung Bildungsurlaub
Eva Giehring Nathalie Neuenhaus

Verwaltung4

Tagungshaus, Pensionshetrieb
Sarah Engels-Wicke

Schumacher (K3)

7.3 Dokumentenlisten

Claudia Baldsiefen (H2)

Kiiche: | eitung Alexandra Meuser (K1), Jens lakobs (K2); Nathalie

IHauswirtschaft: Leitung Alexandra Meuser, Birgit Ney (H1),

Tagungshaus

7.3.1 Verfahrensanweisungen LI-04_Verfahrensanweisungen

7.3.2 Arbeitsanweisungen LI-03_Arbeitsanweisungen

7.3.3 Formulare LI-06_Formulare

7.3.4 Listen LI-01_Listen

7.3.5 Mitgeltende Unterlagen

— M52,

LI-12_Mitgeltende Unterlagen

Geschaftsfuhrerin

- Dipl. Soz. P&ad. Bettina Ellerbrock -
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