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Frag‘ die UB
Das lokale  

Auskunftsmanagementsystem 
der UB Würzburg
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Bibliotheks-/Informationskompetenz

Benutzer zu Fragen, Anregungen, Mitteilungen, Kritik, 
Anschaffungsvorschlägen motivieren

Anfragen schnell, kompetent, effizient beantworten

Virtuelle Auskunft: Ziele und Wege
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Ausgangsituation

Informations-
zentrum

Abteilungen

einzelne 
Mitarbeiter

Web-Formular

E-Mail

Telefon

Post
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Ausgangssituation 

Benutzeranfragen wurden

an verschiedene Mitarbeiter geschickt

ggf. unkoordiniert weitergeleitet 

isoliert beantwortet  

lokal auf dem PC gespeichert (wenn überhaupt)
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kein transparenter Workflow
(für Mitarbeiter und für Benutzer)

keine Wissensbasis  

Ausgangssituation 
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Ziel

einheitlicher Arbeitsablauf

Vermeidung von Doppelarbeit  

Einhaltung von Qualitätsstandards

zentrales Anfragemanagementsystem
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Anforderungen

Datenbank

Alle Anfragen werden in einer MySQL-Datenbank verwaltet. Die 
Datenbank verzeichnet auch die Antworten und Reaktionen der 
Universitätsbibliothek. Die Web-Oberfläche zur Bearbeitung, Ein-
und Ausgabe der Daten wird mit php-Skripten erstellt.
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Anforderungen

Datenbank Benachrichtigung

Die Mitarbeiter werden automatisch über neu eingegangene Anfragen
informiert. Sie arbeiten dann nach persönlicher Anmeldung über eine 
grafische Web-Oberfläche direkt im System. 
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Anforderungen

Datenbank Benachrichtigung

Anfragen werden über ein Web-Formular in gefelderter Form so weit 
wie möglich automatisiert in die Datenbank übernommen. Schriftliche
und telefonische Anfragen können über eine Web-Oberfläche in die
Datenbank eingegeben werden.

Datenübernahme
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Anforderungen

Datenbank Benachrichtigung

Die Datenbank bietet die Möglichkeit zur Recherche nach Benutzer, 
Mitarbeiter, Thema, Inhalt, Bearbeitungsdatum und Bearbeitungsstatus 
der Anfrage. Insbesondere der Bearbeitungsstatus einer Anfrage ist 
jederzeit nachvollziehbar.

Datenübernahme

Recherche
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Anforderungen

Datenbank Benachrichtigung

Die Beantwortung der Anfragen wird durch vorformulierte Textbausteine 
unterstützt, die automatisiert übernommen werden können. 
Eine Anfrage kann bei Bedarf an andere Mitarbeiter weitergegeben
werden.

Datenübernahme

Recherche Beantwortung/ 
Weitergabe
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Anforderungen

Datenbank Benachrichtigung

Statistiken werden automatisch erzeugt.

Datenübernahme

Recherche Beantwortung/ 
Weitergabe

Statistik
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Lokale Lösung

schnelle Realisierung der
elementaren Funktionen

Projekt  UB und
Lehrstuhl für Informatik II

Kooperative Lösung

gemeinsame Pflege

bibliotheksübergreifende
Weiterleitung von Anfragen
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Präsentation
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Präsentation



22.03.2006 Dr. Fabian Franke 16

Öffentlichkeitsarbeit

Julius – Zeitung für 
Studierende in Würzburg 
und Schweinfurt, 7.4.2005
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer                                  Mitarbeiter           Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Start: 21.2.2005

Entwicklung: SS 2004 – WS 2004/05 
im Rahmen einer studentischen Projektarbeit
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer                                  Mitarbeiter                         Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Anfrage
Anregung
Mitteilung
Kritik
Anschaffungs-
vorschlag

Eingabeformular
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer                                  Mitarbeiter                         Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Bestätigung einer abgeschickten Anfrage
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter  Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Administration: Verteilung nach Anfragearten
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter  Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Login für Mitarbeiter: Überblick über die Anfragen
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter                        Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Login für Mitarbeiter: Beantwortung einer Anfrage
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter                        Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Login für Mitarbeiter: Verwendung von Textbausteinen
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter                        Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Login für Mitarbeiter: Suche nach Anfragen und Antworten
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter                        Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Login für Mitarbeiter: Suche nach Anfragen und Antworten
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Workflow:

Eingabe – Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter                        Mitarbeiter/Benutzer  Mitarbeiter

Login für Mitarbeiter: Statistik
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Fazit

datenbankgestütztes Anfragemanagementsystem

integrierte Wissensbasis 

integrierte Arbeitsabläufe  

Service-
Verbesserung

Bibliotheks-
marketing

Verantwortung 
der Mitarbeiter


