BibliotheksVerbund Kommission fiir Service und
Bayern Information

Projekt ,,Ideenpool Auskunft”

Titel lhres Praxisbeispiels: lhr Weg zu uns! Entwicklung von Standards in den Auskunftsdiensten
Name |hrer Bibliothek: Universitatsbibliothek Heidelberg
Autor/in dieses Textes: Dr. Martin Nissen, Katharina Schollhorn

Bibliotheksprofil:
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hauptamtliches oder nebenamtliches gemischt
Auskunftsteam?
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GroRe der priméaren Nutzergruppe (z.Bsp. | 44.000 Hochschulangehorige
Hochschulangehorige):

kurze Beschreibung des Infoteams (Zahl 20 Mitarbeiter (ohne Hiwis, Vertretungen) im mittleren
der Mitglieder, Qualifikation, ...): und gehobenen Dienst
Zielsetzung:

Verbesserung Kundenorientierung, Qualitatssicherung der Auskunft, Leistungen und Grenzen fir
Nutzer/innen aufzeigen, Teambildung, Abstimmung der Dienstleistungen, Sicherheit und
Orientierung fur Mitarbeiter/Hilfskrafte/Vertretungen
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Beschreibung:

Die Information der Benutzer/innen vor Ort, per Telefon oder Internet gehort zu den zentralen
Dienstleistungen von Bibliotheken. Standards, in denen entsprechende Anforderungen formuliert
sind, wurden bisher vorrangig von 6ffentlichen Bibliotheken erarbeitet. lhre Entwicklung und der
Einsatz in der Auskunft soll vor allem dazu dienen, das Qualitdtsniveau dieser bibliothekarischen
Dienstleistung konkret festzulegen, um es dann halten bzw. auf Dauer steigern zu kénnen.

Der intensive Dialog mit den Kollegen und die Auseinandersetzung mit den Arbeitsablaufen,
Verhaltensweisen und Rahmenbedingungen der Abteilung sollen AnstoRe fiir Verbesserungen und
Umdenken fordern. Dies bildet die Grundlage dafiir, Leistungen und Kundenorientierung zu
optimieren.




Unter Bezugnahme auf vorliegende Modelle hat die Universitatsbibliothek Heidelberg in 2013
entsprechende Standards fur den Benutzungsbereich entwickelt, die thematisch den Umgang mit
Benutzer/innen, die Organisation des Arbeitsplatzes, das Verhalten in schwierigen Situationen sowie
das Miteinander unter Kollegen umfassen. Ein Ziel dieses Prozesses ist es, dass sich die
Mitarbeiter/innen in der Erarbeitungsphase auf spezifische Standards verstandigen. Im Anschluss
daran tragen die Standards dazu bei, im Berufsalltag Orientierung zu bieten und in strittigen
Situationen einen gemeinsamen Bezugspunkt zu bilden.

Nach einem Workshop zum Thema ,,Servicequalitdaten im bibliothekarischen Auskunftsdienst” fiir
alle Mitarbeiter der Abteilung wurden die Standards in mehreren Gruppensitzungen entwickelt und
diskutiert. Als Orientierungshilfe dienten dabei die Erfahrungen der Kollegen aus der Miinchner
Stadtbibliothek Am Gasteig. Bei der Entwicklung der Servicestandards waren alle Mitarbeiter
gleichberechtigt beteiligt und besaBen ein Mitspracherecht, unabhangig etwa davon, welche
Funktion sie in der Abteilung Gbernehmen.

Neben den Zielen, die fiir die Einflihrung der Standards gesetzt wurden, ergaben sich auch
zusatzliche (positive) Nebeneffekte: Durch die intensive Zusammenarbeit und den Austausch Uber
Themen, fir die im Arbeitsalltag oft keine Zeit bleibt, lernten die Mitarbeiter gegenseitige Starken
und Schwachen besser kennen. Diese Erfahrung hat nicht nur das gegenseitige Vertrauen gestarkt,
sondern durch den Austausch auf Augenhéhe auch neue Perspektiven eroffnet. Hilfreich wahrend
des Entwicklungsprozesses war, sich den Umgang mit den Nutzern im Alltag ganz bewusst vor Augen
zu flhren. Achtet man gezielt auf Verhaltensweisen im Alltag, merkt man, wie schnell sich Routine
einschleicht, und dass Aufmerksamkeit und Freundlichkeit nicht so selbstverstandlich sind, wie man
annimmt. Durch diese Erfahrung konnte auch der erste Eindruck beseitigt werden, Standards waren
unnotig, weil man ,,das ja sowieso schon mache”.

Die Standards sind fiir alle Mitarbeiter der Abteilung, einschlielich der Hilfskrafte und
Vertretungen, verbindlich. Aufgrund der GroRRe und Organisationsstruktur der Universitatsbibliothek
Heidelberg gelten sie aber nicht fiir die gesamte Einrichtung. Geplant ist die Konzeption eines
internen Weiterbildungsangebot zum Thema fir das Bibliothekssystem Heidelberg.
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