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Ausgangssituation und Zielsetzung 
des Projekts und der Pilotbibliotheken

Di A it tiDie Ausgangssituation

Position der Bibliothek gegenüber den Trägern 
und Kunden stärkenund Kunden stärken

Überprüfung der Qualität der eigenen Arbeit

Die Zielsetzung

Nachweis über die Qualität der Arbeit erbringen 
Zertifikat

Bewältigbarer Aufwand und überschaubare Kosten
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Verschiedene QM-Ansätze standen zur Diskussion

Klassisches Zertifizierungsverfahren der Industrie,Klassisches Zertifizierungsverfahren der Industrie,
stark fokussiert auf Prozesse.

Hoher Bekanntheitsgrad

Europaweit anerkanntes Modell, das Bewertungsmaßstäbe 
liefert, um hohe Qualität und Exzellenz in allen Ebenen einer 
Organisation zu erreichen und aufrecht zu erhalten. 

G h itli h k l A tGanzheitlicher, komplexer Ansatz

„Gemeinsames Europäisches Qualitätsbewertungssystem“
S hl k “ EFQM M d ll l I t t fü d„Schlankes“ EFQM-Modell als Instrument für das 

Qualitätsmanagement öffentlicher Verwaltungen. 

Arbeitsgemeinschaft der Kunst und Museumsbibliotheken /Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken / 
Bibliotheken in Südtirol: Standards für Bibliotheken von 
Bibliotheken entwickelt. 

Angepasste Modelle für Bibliotheken
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Die Grundlagen für die 
„Ausgezeichnete Bibliothek!“

European Foundation CommonEuropean Foundation
for Quality Management 

h 988 ü d

Common 
Assessment Framework

Im Jahr 1988 gründeten 14 
europäische Großunternehmen 
die EFQM (European Foundation
for Quality Management) 

„Gemeinsames Europäisches 
Qualitätsbewertungssystem“: 
Instrument für das 
QualitätsmanagementQ y g )

mit Sitz in Brüssel
Vorbild war US-amerikanisches 
Modell für Excellence, der 
M l l B ld i N ti l

Qualitätsmanagement 
öffentlicher Verwaltungen
Entwickelt von der EFQM und 
der Hochschule für Verwaltungs-

i h ft i SMalcolm Baldrige National 
Quality Award 
Europaweit anerkanntes Modell, 
das Bewertungsmaßstäbe liefert,

wissenschaften in Speyer
Das CAF unterliegt keinem 
Copyright und ist unentgeltlich 
nutzbardas Bewertungsmaßstäbe liefert, 

um hohe Qualität in allen 
Ebenen einer Organisation zu 
erreichen und aufrecht zu 
erhalten exzellent sein!

nutzbar 
Organisationen können das 
Instrument auf ihre Bedürfnisse 
anpassen
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Verständigung auf zwei Säulen eines 
ganzheitlichen Qualitätsmodells

Umfassendes 
undund 

ganzheitliches Qualitätsverständnis

Schlüsselrolle der 
MitarbeiterInnen

Berücksichtigung zentraler 
Handlungsfelder

Qualität entsteht an der 
Schnittstelle Kunde –
MitarbeiterIn

KundInnen
Gesellschaftliches Umfeld
MitarbeiterInnen

Wissen der MitarbeiterInnen
Veränderungsbereitschaft

Geschäftsprozesse und 
Organisationsstrukturen
Finanzen / Ressourcen
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EFQM & CAF: Ganzheitliches Qualitätsmodell 
als Grundlage für das Bibliothekszertifikat

Personal-
Mitarbeiter-
b

Befähiger Ergebnisse 

management
bezogene 
Ergebnisse

Führungs-
eigenschaften

Prozesse
Leistungs-
ergebnisse 

Strategie und
Planung

Kunden-/Nutzer-
bezogene 
Ergebnisse

Partnerschaft
und Ressourcen

Gesellschafts-
bezogene
ErgebnisseErgebnisse

Innovation und Lernen 
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Qualitätsmessung –
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualität

St kt d El t d H dl f ld i d Q litätStruktur der Elemente und Handlungsfelder, in denen Qualität 
gemessen wird, bildet alle relevanten Handlungsfelder einer 
Organisation abg

Qualitätsmessung erfolgt in zwei Stufen

1. Durch Selbstbewertung 
Systematische Stärken-Schwächen-Analyse der Ergebnisse, Prozesse 
und Strukturen der Organisation durch die MitarbeiterInnen

2 Durch eine externe Qualitätsprüfung (Auditierung)2. Durch eine externe Qualitätsprüfung (Auditierung)
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Qualitätsmessung –
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualität

Personal-
Mitarbeiter-
b

Befähiger Ergebnisse 

management
bezogene 
Ergebnisse

Führungs-
eigenschaften

Prozesse
Leistungs-
ergebnisse 

Strategie und
Planung

Kunden-/Nutzer-
bezogene 
Ergebnisse

Partnerschaft
und Ressourcen

Gesellschafts-
bezogene
ErgebnisseErgebnisse

Innovation und Lernen 
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Qualitätsmessung –
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualität

B i i l fü i B fähi Th f ldBeispiel für ein Befähiger-Themenfeld

Themenfeld
Prozesse

Kriterium 1
Pro esse identifi ieren

Kriterium 2
K nden an der Ent ickl ng

Kriterium 3
(Pro ess)inno ationenProzesse identifizieren, 

gestalten, verbessern
Kunden an der Entwicklung 

von Dienstleistungen beteiligen
(Prozess)innovationen

vornehmen

Indikator 1 Indikator 2 Indikator 3 Indikator n
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Qualitätsmessung –
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualität

Beurteilen Sie anhand von Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die Organisation 
unternimmt,

Bewertung 0 1 2 3 4 5 k.
A.

5.1.1 um die Kernprozesse der Bibliothek zu identifizieren, 
zu beschreiben und zu dokumentieren.zu beschreiben und zu dokumentieren.

5.1.2 um Prozessverantwortliche zu benennen und ihre 
Aufgabenbereiche zu klären. 

5 1 3
um Prozesse regelmäßig zu überprüfen, zu 
optimieren und an veränderte Rahmenbedingungen 5.1.3 optimieren und an veränderte Rahmenbedingungen
anzupassen

5.1.4
um Beschäftigte und externe Interessengruppen in 
die Gestaltung und Entwicklung der Kernprozesse 
einzubezieheneinzubeziehen.

5.1.5
um Prozessindikatoren anzuwenden und 
kundenbezogene Leistungsziele für die einzelnen 
Prozesse festzulegen. 
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Selbstbewertung als zentrales Instrument

Interne umfassende und systematische Überprüfung der ProzesseInterne, umfassende und systematische Überprüfung der Prozesse 
und Leistungen einer Organisation auf Basis eines Kriterienkatalogs
Erhebung und Einschätzung des Ist-Zustandes durch die Mitarbeiter
Überprüfung der Einschätzungen mithilfe von Dokumenten,Überprüfung der Einschätzungen mithilfe von Dokumenten, 
Recherchen, Befragungen, externer Benchmarks

Selbstbewertung als Instrument der Diagnose

Bewertung der ermittelten Stärken und Schwächen
Identifizierung von Stärken und Verbesserungspotenzial
Planung und Durchführung von Verbesserungsmaßnahmen

Selbstbewertung als Instrument der Veränderung 

Externe Analyse und Zertifizierung der Selbstbewertung
Selbstbewertung als Grundlage für die externe 
Z tifi i
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Grundlage der Selbstbewertung: 
PDCA-Zyklus

PDCA Z klPDCA-Zyklus

Plan

DoDo

Check

ActAct

Anwendungs- und Erklärungsmodell für jeden Problemlösungsprozess 
sowie den Prozess der kontinuierlichen Verbesserung
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Was ist Selbstbewertung nicht?

Si i t k i Mit b it f i d h it b f !Sie ist keine Mitarbeiterzufriedenheitsbefragung!

Sondern, die Frage ist immer:

Gibt es Vorgehensweisen und InstrumenteGibt es Vorgehensweisen und Instrumente, 
die gezielt und geplant eingesetzt werden?

Wie ist der Stand der Umsetzung auf dem Weg g g
zu einem selbst gesetzten Ziel?
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Grundprinzipien der (Selbst)bewertung

Was haben wir getan und 
wie sind wir vorgegangen? 

Was haben wir erreicht?
Ergebnisse

g g g
Befähiger

Ergebnisse

Analyse des Vorgehens
Gab es einen Plan?

d di d

Analyse des Erreichten
Wurden die (selbst) gesetzten 
Ziele erreicht?Wurde dieser umgesetzt und 

überprüft?
Was haben wir daraus gelernt?

Ziele erreicht?
Wie ist der Trend?
Was wurde erreicht durch 
eigenes Handeln?eigenes Handeln? 
Wie stehen wir im Vergleich mit 
anderen?
Was haben wir daraus gelernt?
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Projektverlauf und aktueller Stand im Pilotprojekt

Phase 2 Phase 4 Phase 5Phase 3Phase 1 Phase 7Phase 6

Selbst-
bewertung

Schulungs-
workshops

Management

Umsetzung
der Verbesse-

rungen in

Projekt-
vorbe-

i
Zertifi-Auftakt-

Vor-Ort-
B h d

bewertung
in den Biblio-

theken

Management-
instrumente

rungen in 
den Biblio-

theken

reitung
Mitarbeiter-

Info

zierung
Auftakt

Workshops
Besuch der 
Auditoren

P j kt tProjektmanagement  
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Q 1 Q 2 Q 3 Q4 Q 1 Q 2 Q 3

Zeitplan im Pilotprojekt

Phase 1: Projektvorbereitung

2007
Q 1 
08

Q 2 
08

Q 3 
08

Q4 
08

Q 1
09

Q 2
09

Q 3
09 2010

Phase 2: Projektauftakt / 
Teilnahmeentscheidung

Phase 3: SelbstbewertungPhase 3: Selbstbewertung 

Phase 4: Schulungsworkshops

Phase 5: Umsetzungsphase

Phase 6 Vor Ort Bes che

Phase 7: Zertifizierung

Phase 6: Vor-Ort-Besuche
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Projektplattform Moodle
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Chancen und Risiken

Chancen RisikenChancen

Der Blick auf‘s große Ganze!
d ll h l h

Risiken

Komplexes Modell, auf das 
man sich einlassen mussModell zur ganzheitlichen 

Betrachtung der eigenen 
Organisation

man sich einlassen muss
Alle müssen eingebunden 
werden

Starke und explizite 
Einbeziehung der 
MitarbeiterInnen

Zeitaufwand ist dadurch nicht 
zu unterschätzen
Grundsatzdiskussionen können 

Qualität ist/wird die Sache 
aller!
Veränderungsbereitschaft 

entstehen
Ohne ein bisschen BWL-
Vokabular geht es nichtg

entsteht von selbst
g
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O-Töne der TeilnehmerInnen

Durch die Identifizierung von Stärken undDurch die Identifizierung von Stärken und 
Schwächen in unserer Bibliothek, ist uns 
bereits jetzt ein verwertbarer Nutzen aus 
d j k d d ddem Projekt entstanden, der den 
personellen und zeitlichen Aufwand 
rechtfertigt.

Die Weiterentwicklung ist an so vielen Punkten sichtbar, es entsteht 
i l A b it St i h “ i t M ik d M di th kaus vielen „Arbeits-Steinchen“ ein gesamtes Mosaik der Mediathek. 

Diese Wahrnehmung ist sehr motivierend.

Ein großer Erfolg ist, dass wir endlich umfassend dokumentieren. Das g g ,
ist in den vergangenen Jahren viel zu kurz gekommen und sicher 
würden wir es ohne das Projekt nicht so ausführlich machen, schon 
dafür bin ich sehr dankbar.
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