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Die Technische Universitat Minchen

« Grundung 1868

« 13 Fakultaten, 3 integrative Forschungszentren, 2 Kliniken

« 4 Standorte: Minchen, Garching, Weihenstephan und Straubing
« 39.000 Studierende, 165 Studiengadnge

« 10.000 Beschaftigte

Zentral
Ve:i:rllal':;g Hochschulrat Senat
Prasidialstab Hochschulprésidium Erweitertes Hochschulprésidium — Kuratorium

Integrative Research Centers
* Institute for Advanced Study (IAS)
* Munich School of Engineering (MSE)
* Munich Center for Technology in Society (MCTS)
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T
Die Universitatsbhibliothek der TUM In Zahlen

« 1,7 Millionen Bibliotheksbesuche pro Jahr

« 34.000 eingetragene Benutzerinnen

« 500.000 Ausleihen pro Jahr

« Uber 7 Millionen Volltext-Downloads pro Jahr

« Fast 2 Millionen elektronische und gedruckte Medien
* 9 Teilbibliotheken

« 117 Beschaftigte (108 Vollzeitdquivalente)

« Etwa 100 studentische Mitarbeiterinnen pro Jahr
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Braucht eine Bibliothek ein
Qualitatsmanagementsystem?
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Wozu die Norm?

An
» Auf alle Sektoren anwendbar No\r’vr:”guﬂgsbereich
. e : . dtive :
* Beobachtet die Qualitat aller Bereiche eines Unternehmens Begriffe erWeisungen

KOntext der
FUhrung

Organisation

» Strukturierung

« Systematischer Rahmen fur Weiterentwicklung und
Verbesserung

« Unabhangiger Blick von aul3en

* Ideen von aul3en

* Prozessorientierung

* Quantifizierung

« Zertifizierung ist (international) anerkannt.
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Die Anfange...

« 1998 Umfassende Neustrukturierung der Universitatsbibliothek

« 2002-2004
— Konsolidierung der neuen Strukturen
— Gefahr des Verlusts der neuen Dynamik
— Suche nach einem Rahmen zur Erhaltung des Levels und des Innovationspotentials

» Erstes Zertifikat 2007

« Enormer Aufwand einer Zertifizierung, wenn man bei Null anfangt:
» Durch Neustrukturierung waren einige Prozesse schon vereinheitlicht.
» Die Vorarbeit bedeutete eine erhebliche Erleichterung!
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Qualitatsmanagement an der
Universitatsbibliothek der TUM

Netzwerk aus QM-Team
und Mitarbeiterinnen
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Qualitatsmanagement an der
Universitatsbibliothek der TUM

Vorgang/
Prozess '

Verbesserungs-
Durchfihrun .
J potential erkannt
L Planung einer J

Maldnahme
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Aufgabenpalette

« Organisation der internen und externen Audits
« Malnahmenverfolgung in allen Bereichen und Ebenen

* Messung (Erhebung von Statistiken und Kennzahlen)
« EinfUhrung bzw. Aktualisierung von Geschaftsgangen
* Projektmanagement

» Wissensmanagement

* Innovationsmanagement

« Wachsames Auge fiir Verbesserungspotential zur
standigen Weiterentwicklung der Bibliothek
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Standiger Verbesserungsprozess

Basis:
* Qualitatsziele, die allen bekannt sind
« Organigramm: Transparenz der Zustandigkeiten
« Dokumentation von Ablaufen: Geschéaftsgange, QM-Handbuch

Verbesserungsmadglichkeiten:

« Evaluierung der Ablaufe
— Interne Audits
— Managementbewertung
— Externe Audits

* Auswertungen von Kundenrickmeldungen:
— via Telefon, Chat, Email: “Beschwerdemanagement”
— Evaluierungsbogen nach Schulungen
— Umfragen

« Kennzahlen und Statistiken
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Audits

+ Externe Audits:

Dr. rer.

Zertifizierungsaudit

1. Uberwachungsaudit

2. Uberwachungsaudit

Jahrlich durch Auditoren eines

Zertifizierungspartners Rezertifizierungs-/
Wiederholungsaudit

Besuch im Haus

Sichtung der Dokumentation

Befragung von Beschaftigten R
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1SO 9001

Auditbericht mit Nebenabweichungen und

Empfehlungen
Konformitat mit der Norm: Zertifikat
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Audits

* Interne Audits:
— Mehrere Audits im Jahr (Planung im 3-Jahresrhythmus)
— Gesondert geschultes Team ,interne Auditorinnen®

— Gemeinsam mit der Leitung gewahlte Themen, Vorschlage aus der
QMBA-Runde

— Evaluierung einzelner Arbeitsprozesse

— Befragung von Mitarbeiterlnnen durch Mitarbeiterlnnen aus anderen
Abteilungen

— Zur Verbesserung der Arbeitsablaufe

— Zur Erh6hung der Eigenreflektion

— Zur Verstarkung der Identifikation mit den Qualitatszielen
der Universitatsbibliothek
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Audits

« Managementbewertung:
— Jahrlich

Themen durch QMB |
Besprechung mit Bibliotheksleitung

Wie effizient ist das QM-System?
o Stand der Mal3hahmenumsetzung
o Wirksamkeit der vorgenommenen Malinahmen

o Weitere Mdglichkeiten zur Verbesserung

— Dokumentation der Ergebnisse

» Malinahmen vom QM-Team verfolgt

Zur Bewertung des QM-Systems durch die Leitung
Vorgabe durch die Norm, Zusammenstellung der

9.3 Managementbewertung

9.3.2 Eingaben fiir die Managementbewen‘ung

a) Status von MaRnahmen vorheriger Managementbeweﬂungen
b) Veranderungen bej externen und internen Themen, die das

QMS betreffen
¢) Informationen tiber Leistung und Wirksamkeitdes QMSs,
einschliefllich Entwicklungen bej
- der Kundenzufriedenheit und RUckmeldungen von
relevanten interessierten Parteien
- dem Umfang, in dem Qualitatsziele erfillt wurden
- Prozessleistung und Konformitat von Produkten und
Dienstleistungen
- Nichtkonformitst und KorrekturmaRnahmen
- Ergebnissen von Uberwachungen und Messungen
- Auditergebnissen
- der Leistung von externen Anbietern
d) der Angemessenheit von Ressourcen
e) der Wirksamkeitvon durchgefiihrten MaBnahmen zum
Umgang mit Risiken und Chancen
f) Moglichkeiten zur Verbesserung

9.3.3 Ergebnisse der Managementbewertung
Die Ergebnisse der Managementbewertung missen
Entscheidungen und MaRnahmen zu
a) Méglichkeiten der Verbesserung
b) jeglichem Anderungsbedarf am QMms
¢) Bedarf an Ressourcen enthalten.

: i - tung der Leistung
ISO 9001:2015). Kapitel 9 — Bewer
ita entsysteme — Anforderungen (
DIN EN ISO 9001. Qualitatsmanagem
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Kennzahlen

« Wesentlicher Punkt der Norm: Erganzung qualitativer Bewertungen um
guantitative Messung

» Entscheidungsinstrument bei Fragen der Weiterentwicklung

» DBS-Kennzahlen fir lokale Verhaltnisse nicht ausreichend

« Entwicklung eines Sets von Kennzahlen:
— Projekt der QMBAs
— Berucksichtigung der DBS-Zahlen
— Regelmalige Interviews mit Bibliotheksleitung und Abteilungsleitungen
— Auf unsere Verhéltnisse und Bedirfnisse ausgerichtet
— Regelmaliige Besprechung in der strategischen Abteilungsleiterrunde

« Weniger ist mehr!
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Kennzahlen

87 Kennzahlen
« Jahrliche Erhebung
* |n allen Bereichen

* Nutzung:
— Beobachtungszahlen
— Zielzahlen

Beispiele:

— Zugriffe auf mediaTUM (Zielzahl)
— Bestand in mediaTUM (Beobachtungszahl)

R
g

— Teilnehmerzahl an Schulungen gemessen an TUM-Angehdorigen

— Facebook-Fans

Dr. rer. nat. Christine Damrau (TUM) | Universitatsbibliothek
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m Versorgung mit Medien
m \Weitere Dienstleistungen
® Personal

® Bibliotheksraum

® Schulungen und

Offentlichkeitsarbeit

interne Dienstleistung
und EDV

Managementprozesse
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Geschaftsgange

« Standardisierte Vorgabe zu einzelnen Prozessen
« 76 Geschaftsgange
* im Intranet fur alle Mitarbeiterinnen zugéanglich

« Koordination (QMBA) und Bearbeitung (Mitarbeiterin mit Fachkenntnissen)

« Zur Vereinheitlichung in allen Teilbibliotheken

« FUr einen reibungslosen Ablauf, Transparenz der Zustandigkeiten
* Gesetzeskonformitat

« Wissenserhalt

« Erleichterung der Einarbeitung neuer Mitarbeiterinnen

« Bsp. Beschaffung: Diagramm des Workflows mit Zustandigkeiten, Anlage mit Formular



Was hat sich geandert durch QM?

Befragung der Abteilungsleitungen

Verstarkte Kommunikation zwischen den Abteilungen durch QMBA-Runden und interne Audits
Zusatzliche Ansprechpartner bei Problemen oder Verbesserungsvorschlagen
Bessere Akzeptanz von Verbesserungen durch Querschnittsfunktion

Kennzahlen unterstiitzen bei Entscheidungen

Fehlerminimierung

Kundenblick im Mittelpunkt

Bewusstsein fur Qualitdt geschaffen. Selbstkritische Wahrnehmung.

QMB als zentraler Motivator: ,Damit man am Ball bleibt.”

Geschaftsgange vereinfachen Argumentation, weil Vorgang einmal festgelegt wurde
Erinnerungsstitze, Bsp. Thekenwiki -> weniger Rickfragen

Kommunikation nach auf3en vereinfacht, Konsequenz und Vereinheitlichung
Projektmanagement als Kontrollwerkzeug

Verbesserte Ubersicht durch Beschwerde-management

Ideenquelle

Networking innerhalb der Bibliothek

Erleichterte Arbeitsplatziibergabe

Audits als Anlass Uber Arbeitsmethoden zu reflektieren
17



Was hat sich geandert durch QM?

« Befragung der Abteilungsleitungen
» Mitarbeiterumfrage

Das Qualitatsmanagement optimiert die
Arbeitsplatziibergabe. (59)

Unser Qualitdtsmanagement sorgt fir ein
professionelles Auftreten nach aul3en. (49)

Das Qualitatsmanagement sorgt fur die Moglichkeit

Verbesserungsvorschlage einzubringen. (61) = trifft zu

trifft eher zu
m trifft eher nicht zu
| trifft nicht zu

Die Inhalte von Geschaftsgangen sind fir mich o617

hilfreich. (67)

Das Qualitatsmanagement sorgt fir einen
selbstkritischen Ansatz, z.B. ,Wie effizient ist dieser
Vorgang wirklich?“. (65)

Das Qualitatsmanagement verbessert unsere 532
bibliothekarischen Dienstleistungen. (62)

0 10 20 30 40 50 60
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Regelmaldige Aktivitaten

« Jour fixe mit Bibliotheksleitung

« QMBA-Runde

* Interne Audits

« Externe Audits

« Strategische Abteilungsleiterrunde
(Projekte und Kennzahlen)
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Was bringt’'s den Kundinnen und Kunden?

Kundenzufriedenheit als oberstes Qualitatsziel in der Norm

Umdenken in den eigenen Prozessen:

— Ist dieser Vorgang kundenfreundlich genug?
— Sind wir effektiv? Geht's schneller?

— Ist das zumutbar? Geht es anders?

Strukturierte Berlcksichtigung von Kundenwtnschen: Kennzahlen und Ergebnisse des
Beschwerdemanagements

Kontinuierlich von auf3en Uberprifte Servicequalitat

Konsequenz in Teilbibliotheken

Professionelles Auftreten, auch von studentischen Mitarbeiterinnen
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| essons learned

Kommunizieren, kommunizieren, kommunizieren...

* Regelméalige Sitzungen eingefihrt

« Dokumentation von Absprachen und Anweisungen eingefuhrt

« Weitergabe von Entscheidungen und Ergebnissen an Abteilungsleitungen,
Offentlichkeitsarbeit, QM-Team und Mitarbeiterinnen

Mitarbeiterlnnen einbeziehen:
* Mission statement in Projektteam erarbeiten
»  Workshops und Team-bildende Mal3hahmen
* Intensives Training fur QM-Team
« Mitarbeiterblog als Informationskanal
* Qualitat genht alle an:

— Ansprechpartnerinnen schaffen.

— Vorschlage ernst nehmen.

— Wichtigkeit der Mitarbeit vermitteln.

Sich in die Karten schauen lassen.
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Perspektiven

Aufnahme des Punktes Entwicklung in die Zertifizierung
* Neuer Zertifizierungspartner

* Umstellung auf ISO 9001:2015
— Risiko- und Chanceneinschétzung
— Kontextbewusstsein
— Wissensmanagement

« Bibqual als punktuelle Erganzung
* Auch kollegiale Beratung
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