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Qualitatsmanagement wie es Im
Buche steht

Ein Praxisbericht aus der Bibliothek der
Technischen Universitat Minchen

Fortbildungsveranstaltung des VdB Regionalverband Stdwest und Landesverband
Bayern und der Hochschule der Medien Stuttgart am 7. Juli 2008



Teilbibliothek Medizin
Teilbibliothek Sozialwissenschaften
Teilbibliothek Sportwissenschaft
Teilbibliothek Stammgeldnde

Teilbibliothek Maschinenwesen
Teilbibliothek Mathematik & Informatik
Teilbibliothek Physik

Teilbibliothek Weihenstephan

9 Tellbibliotheken
Etat: 2,7 Mio. Euro
1,9 Mio. Dokumente
365.264 Ausleihen/Jahr
29.642 aktive Benutzer

Personal nach
Stellenplan: 100
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Die Universitatsbibliothek bis 1999

» dezentral-individuelle Geschaftsprozesse mit
geringer Koordination

« zahlreiche individuelle Zustandigkeiten

(Leitung der Teilbibliotheken, separate Erwerbung und Katalogisierung)

e Geringe ldentifikation mit dem Gesamtsystem
Universitatsbibliothek
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Technische Universitat Munchen:
unternehmerische Universitat

- Klarheit tber Aufwand, Kosten, Leistung
- Verwaltungsreform

- Benchmarking

- Ausbau Hochschulautonomie

- Reorganisation der Universitatsbibliothek
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Veranderungen in der Bibliothek

v Einflhrung Teamstruktur

v" einheitliche Regelung und Dokumentation
von Geschaftsprozessen

v" Intensivierung interner Kommunikation
v neue Bibliotheksordnung, Evaluierung
v Leitbild

v' Bibliotheksentwicklungsplan



DIN EN ISO 9001:2000

- Anforderungskatalog aus international
gultiger Norm

- Kundenorientierung, Prozessorientierung

- Bewahrt im technischen Bereich, auch im
Dienstleistungsbereich anwendbar

- Regelmalige externe Kontrolle
- Marketingwert Zertifikat (TUV-Plakette)



Was erfordert die Norm

1. Allgemeine Anforderungen

2. Verantwortung der Leitung

3. Management der Mittel

4. Produktrealisierung

5. Messung, Analyse und Verbesserung
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Allgemeine Forderungen

» QM-System muss der Norm entsprechen

» Prozesse unter Berucksichtigung
Kundenanforderungen festlegen und
ausfuhren

» Abfolge und Wechselwirkungen beschreiben
» Strukturen und Verantwortlichkeiten festlegen



Formular Geschaftsgange
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) W

Universitatsbibliothek der TUM

Geschéftsgang:
Anlagen:

Verantwortlich:

Stand:
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Verantwortung der Leitung

» Kundenforderungen

» Gesetzliche Forderungen
» Qualitatspolitik

» Planung

» QM-System

» QM-Bewertung
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Universitéts .

| Uber die Bibliothek | Unser Service | Fachinformationen | Hinweise fiir |

Leitbild

Wer wir sind

Die Universitatsbibliothek mit thren Teilbibliotheken ist das wissenschaftliche
Informationszentrum der Technischen Universitat Munchen, An den Standorten
Miinchen, Garching und Weihenstephan unterstitzen wir mit unseren
Dienstleistungen Forschung, Lehre und Studium. Dabei arbeiten wir mit den
Fakultdten, der Yerwaltung und den anderen Einrichtungen der TUM eng zusamrmen,

Als groRe technisch-naturwissenschaftliche Bibliothek nehmen wir in Bayern dariber
hinaus tberregionale Aufgaben im Bereich der Literatur- und Informationswersorgung
wahr,

Im Mittelpunkt unserer Arbeit steht der optimale Service fur unsere Benutzer/-innen,
auf deren Wiinsche wir mit Freundlichkeit und Fachwissen eingehen. Durch
Innovation und Effizienz wollen wir die wachsenden Erwartungen an
wissenschaftliche Literaturversorgung professionell erfillen und ihre technische
Entwicklung mitgestalten,

Was wir anbieten

Unser Bestand umfasst ein weites Spektrum an technischer und
naturwissenschaftlicher Literatur. Wir verfugen Uber neue und gewachsene
historische Bestdnde, erwerben aktuelle Medien bedarfsgerecht und schnell und
stellen sie zdgig fur die Benutzung zur Verfugung.

Unser Fachpersonal unterstitzt die Benutzer/-innen bei der Literatursuche, der
Auswahl von Infarmationsquellen und der Beschaffung vaon Literatur, Wir bieten
Informationsveranstaltungen und -material an, um die Benutzer/~innen mit den
Dienstleistungen und den Raumlichkeiten der Bibliothek vertraut zu machen.



Management der Mittel

» Personal

» Information

» Infrastruktur

» Arbeitsumgebung
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| Uber die Bibliothek | Unser Service | Fachinformationen

Interne Fortbildung

fiir Mitarbeiter der Universitatsbibliothek der TUM

Fortbildungsprogramm der Universitatsbibliothek

Fortbildungskalender
Anmeldeformular (Intranet)
Skripten (Intranet)

Referat fiir Aus- und Fortbildung

Fortbildungsangebote anderer Veranstalter

Hochschulreferat 3 der Technischen Universitdt Miinchen
Bibliothekarische Fortbildung in Bayern

Bayerische Bibliotheksschule

Fachhochschule fiir offentliche ¥Yerwaltung und Rechtspflege in Bayern
Bayerische Yerwaltungsschule

Bayerisches Landesamt fiir Statistik und Datenverarbeitung
Arbeitskreis fiir Information Stuttgart (AKI)

Volkshochschule Miinchen

Leibniz-Rechenzentrum der Bayerischen Akademie der Wissenschaften

Birsenverein des Deutschen Buchhandels, Landesverband Bayern
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4. Produktrealisierung

» Kundenbezogene Prozesse

» Produktion/Dienstleistungserbringung
» Beschaffung
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- Elektronischer Briefkasten
- konkrete Benutzeranfragen

Ihre Meinung ist gefragt!

M et sie e el ket RplBfon s ed e 2l o sl Fescen o = B e n u tZ e rb efrag u n g e n

r berate
Bibliothek und Literatur:

Gerne greifen wir auch Ihre Anregungen auf und stellen uns Threr Kritik. Sie helfen
Ur Sie i r mehr zu verbessern

- Gesprachsroutine Infoteam
wres smrensim - Strukturiertes Sammeln von
R P —— S . B esc hwe rd en
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5. Messung, Analyse, Verbesserung

> Messung und Uberwachung

» Lenkung von Fehlern

» Datenanalyse zur Verbesserung
» Verbesserung
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Verbesserung Inhalt Auditprotokoll

- Datum
! - Wer auditiert/Auditorenteam

Interne AUdltS - Ansprechpartner/Auditierte
— Systematische - Welche Téitigl.<eit wurde beobachtet?
. ~ - Gab es Abweichungen zum
Uberprufu ng der aufgeschriebenen Geschaftsgang?

. . - Gibt es Dinge, die zwar wie
Arbeltsablane an aufgeschrieben gemacht werden, die

Verbesserungspotenzial anders aber sinnvoller erscheinen?

- Abschlussgesprach tber Beobachtung

und Ubereinstimmung MIt - Termine zur Entwicklung von
der Norm Verbesserungsmalinahmen

- (Ergebnisse des letzten Audits)

Achtung Formulierung: ,liegt nicht vor*
oder ,konnte zum Zeitpunkt des Audits
nicht vorgelegt werden“?
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Externe Uberprifung

= Prufung, ob Anforderungen der Norm
eingehalten werden

o Zertifikat gilt 3 Jahre, danach Rezertifizierung

o Jahrliche Uberprifungen durch Zertifizierer
(Uberwachungsaudits)

o Kosten: nach Mitarbeiterzahl (Manntage)



Bewertungen im Auditbericht

* (Kritische) Abweichung

systematischer Fehler, wirde immer wieder passieren
=> Kein Zertifikat, KorrekturmalRnahme erforderlich

* Feststellung/Nebenabweichung:

kein systematischer Fehler, durchgerutscht, kann

passieren
=> Zertifikat, aber KorrekturmalRinahme erforderlich

e Hinweis/Empfehlung
Verbesserungspotenzial ohne Normbezug

=> Zertifikat, Empfehlungsmaflinahme kann durchgefuhrt
werden
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Die TUV-Plakette

Zertifikat: QM-System ist
normkonform. Selbst formulierte
Geschaftspolitik und Geschaftsziele
werden eingehalten und im
Unternehmen gelebt.

Bedeutet: \\_ [Ty
.das, was draufsteht, ist drin —
[aber nicht zwangslaufig gut]”
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Fazit

» QM setzt Bereitschaft voraus, sich zu hinterfragen
und zu verandern

» Zertifikat als Selbstverpflichtung

» Norm zum Teil kompliziert

» Manko: fur Bibliotheksbereich qualifizierte Auditoren
» Marketingwert innerhalb der Hochschule

Uberlegung: anreichern mit Instrumenten aus der
Selbsteinschatzung (CAF)
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!



