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Technische Universität MünchenUniversitätsbibliothek

Wer sind 
unsere 
Kunden ?
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Technische Universität MünchenUniversitätsbibliothek

Wer sind unsere Kunden?

� 32.547 Studierende
� 507 Professor/-

innen
� 9.704 Beschäftigte

Teilweise 
englischsprachig
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� Drei große Standorte

� Fünf regionale Standorte

� Internationale Dependancen

� Netzwerke
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Und wer 
sind wir?
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Universitätsbibliothek der TUM: 

� Zentrale Einrichtung der TUM
� Verwaltung, Direktion, 

Abteilungsleitungen im Campus 
Stammgelände

� 9 Teilbibliotheken an vier Standorten, 
davon fünf große und vier mittlere oder 
kleine Teilbibliotheken

� Ca. 100 Stellen (ca. 130 
Mitarbeiter/innen)

� 80 studentische Hilfskräfte
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Wie und wo 
arbeiten 
unsere
Kunden ?
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� Überall (Bibliothek, Campus, Café, 
zu Hause, unterwegs, im Ausland…)

� Notebook/Tablet online und/oder IT-
basiert

� Kombination von Theorie und 
praktischer Anwendung (Labor, 
Materialprüfamt, Experiment, 
Entwurf, Projektarbeit)

� Häufig in Gruppen
� Nicht selten: ganz ohne 

Bücher/Bibliotheksmedien
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Was 
brauchen 
unsere 
Kunden ?

7Auskunft professionell gestalten - KSI 13.06.2013

� (Gedruckte) Lehrbücher
� Elektronische Medien, 

vor allem Zeitschriften
� Datenbanken
� Normen und Standards
� Karten 
� Bilder, Grafiken
� Formeln, Tabellen
� Produktkataloge
� Skripten
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Was brauchen unsere Kunden?

Bestand der TUB im Jahr 2012:

� 107.000 eBooks

� Anteil E-Books zu Printbestand 2008-2012: 42%

� 26.000 eJournals

� Ca. 2,5 Millionen Downloads pro Jahr

� 2/3 der Erwerbungsausgaben für eMedien
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Was brauchen unsere Kunden?

� Organisatorische Anfragen (Mahnverfahren, Rückgaben von 
Büchern, verlorene Gegenstände, Öffnungszeiten)

� Technische Anfragen (Zugang eMedien; Proxy; Normen; 
eduroam)

� Rechercheanfragen (Inhaltliche Fragen zu OPAC und 
anderen Rechercheoberflächen)
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Welchen Auskunfts -Dienst wollen 
wir anbieten?
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Technische Universität MünchenUniversitätsbibliothek

Welchen Auskunftsdienst wollen wir anbieten?

� Am besten: Es entsteht kein 
Informationsbedarf (Webseiten / 
Suchinstrumente selbsterklärend)

� Am zweitbesten: Ausreichende 
Hilfeangebote direkt vorhanden (FAQ, 
Hilfetexte, eTutorials, …)
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Welchen Auskunftsdienst wollen wir anbieten?

Und wenn doch Informationsbedarf entsteht:                       

Auskunft  der Universitätsbibliothek 

� gut sichtbar
� gut erreichbar
� technisch einfach
� flexibel bei unterschiedlich komplexen Anfragen
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Drei Komponenten der Auskunft

Webseite

eLearning

Auskunft

eTutorials
Infohäpppchen
Walkthroughs
eKurse

Informationen
A-Z
Usability
Zielgruppen-
Einstiege
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Beispiel: Infohäppchen
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Beispiel: eTutorials
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Unsere Auskunftskanäle

� Telefon und Chat: werktags 8 – 20 Uhr
� Videotelefonie und SMS: werktags 8 – 16 Uhr
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Bibliotheks-Chat

� Direkt auf der Homepage der 
Bibliothek erreichbar

� Als Widget im OPAC 
eingebunden

� Besetzt werktags von 8 – 20 
Uhr

� Mehrere Chats können 
gleichzeitig bearbeitet werden

� Technische Basis: libraryh3lp
� Ca. 250 Chats pro Monat
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Internet-Telefonie und SMS

� Call-Center Funktionalitäten, parallel 
eingeloggte Bibliothekare möglich

� Statistik-Modul
� Arbeiten mit Headset 
� Variable Schaltung von Mailboxen für 

Anrufbeantworter
� Ca. 350 Gespräche pro Monat

� SMS-Auskünfte selten nachgefragt
� Bearbeitung über speziell dafür 

eingerichtetes Notebook
� Ca. 4 Auskünfte pro Monat
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eMail-Auskunft

� Organisation über OTRS Ticketsystem
� Einbindung in OTRS-System der TUM: Kooperation 

der TUM Einrichtungen und Abteilungen
� Mehrere Queues für einzelne Arbeitsbereiche der 

Universitätsbibliothek
� Separate Queue für „Komplexe Anfragen“
� Transparente Bearbeitung im Team
� Einsatz von Textbausteinen
� Umfangreiche Auswertungsmöglichkeiten
� Ca. 170 pro Monat
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Videoauskunft

� In Infostationen und 
über das Internet

� „Face-to-Face“-
Auskünfte 

� Screensharing, um 
Suchstrategien live vorzuführen

� Technische Basis: OpenTok API 
mit Weiterprogrammierung durch 
TUB

� Ca. 40 pro Monat
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Wie organisieren wir unser Infoteam ?
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Wie organisieren wir unser Infoteam?

� 24 Personen aus mehreren Abteilungen und allen Standorten der 
Universitätsbibliothek

� Wöchentliche Mitarbeit im Infoteam: ca. 4 – 6 Stunden

� Stammpersonal: 8 – 16 Uhr

� Studentische Mitarbeiter: 16 – 20 Uhr
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Wie organisieren wir unser Infoteam?

Möglichst unkompliziert und möglichst effizient: 

� Organisation des Dienstplans täglich adhoc

� Einbindung der Auskunftsdienste in sonstige Arbeitsabläufe der 
Infoteam-Mitarbeiter/innen

� Fortbildung als tägliche Routine
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Fortbildung des Infoteams 

Fachliche 
Kompetenz

Rechercheinstrumente

Dienstleistungen der TUB

Organisationsstrukturen 
der TUB

Technische 
Kompetenz

Auskunfts-Plattformen 
kennen

MS Office, EDV-
Grundlagen

Web 2.0 Anwendungen, 
Transliteracy, Formate, 

Medienformen…

Sozial-
kommunikative 

Kompetenz

Professionelles Verhalten 
im Kundenkontakt

Rechtschreibung, 
Netikette

Gesprächsverhalten
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Fortbildung des Infoteams 

� Infoteamsitzungen alle 6 Wochen 
(mit Videokonferenz)

� Infomail der Woche: 
Übungsaufgaben mit Lösungen 

� Inhouse-Fortbildungen allgemein 
und Infoteam-spezifisch

� Strukturiertes 
Einarbeitungsprogramm für neue 
Info-Kolleg/innen
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Fortbildung des Infoteams 

� Englischkurse
Alle 14 Tage 
Kontinuierlich
Bedarfsorientiert
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Was haben wir erreicht?

� Stimmiges Gesamtkonzept für Auskunftsdienst
� Gute Erreichbarkeit
� Überall gleicher Service
� Kundenfreundlich und flexibel

� Unbürokratische Organisation des Infoteams

Auskunftskanäle werden gut angenommen

Insgesamt eine Verbesserung der Auskunft
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Und was bleibt zu tun?

� Auskunfts-Policy

� Fortbildung im Infoteam, weiter steigende Anforderungen 
(insbesondere Transliteracy, IT-Kompetenz)

� Wissenssicherung, insbesondere bei Mitarbeiterfluktuation
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Danke für 
Ihre Aufmerksamkeit!   

Dr. Caroline Leiß

cleiss@ub.tum.de
089 28928653


