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Qualitat braucht ein System -

Qualitatssicherungssysteme und Zertifikate

A Ausgezeichnete
I/\B Bibliothek

Ausgezeichnete Bibliothek! —
Qualitatszertifikat fur Bibliotheken

Konzept und erste Erfahrungen

Prof. Cornelia Vonhof
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Die Murr-Metropole

Qualitatszertifikat
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Partner im Pilotprojekt

- 7 Bibliotheken aus der Region Stuttgart
- Fachstelle Stuttgart

- Forschungsschwerpunkt BEO der HdM
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Ausgangssituation und Zielsetzung HOCHSCHULE DER MEDIEN

des Projekts und der Pilotbibliotheken

= Die Ausgangssituation

= Position der Bibliothek gegentber den Tragern
und Kunden starken

= Uberpriifung der Qualitat der eigenen Arbeit

= Die Zielsetzung

= Nachweis Uber die Qualitat der Arbeit erbringen
< Zertifikat

= Bewaltigbarer Aufwand und Uberschaubare Kosten
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Verschiedene QM-Ansatze standen zur Diskussion

= Klassisches Zertifizierungsverfahren der Industrie,
stark fokussiert auf Prozesse.
< Hoher Bekanntheitsgrad

= Europaweit anerkanntes Modell, das Bewertungsmal3stabe
liefert, um hohe Qualitat und Exzellenz in allen Ebenen einer
Organisation zu erreichen und aufrecht zu erhalten.
< Ganzheitlicher, komplexer Ansatz

= ,Gemeinsames Europaisches Qualitatsbewertungssystem”
< ,Schlankes” EFQM-Modell als Instrument fiir das
Qualitatsmanagement 6ffentlicher Verwaltungen.

EF M

= Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken /

—/\—KN\B Bibliotheken in Sudtirol: Standards fir Bibliotheken von
Bibliotheken entwickelt.

E < Angepasste Modelle fir Bibliotheken
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Die Grundlagen fur d|e HOCHSCHLULE DER MEDIEN

~Ausgezeichnete Bibliothek!”

EF M European Foundation a Common
>0 0 for Quality Management Assessment Framework
Im Jahr 1988 griindeten 14 = ,Gemeinsames Europaisches
europaische GrofSunternehmen Qualitatsbewertungssystem®:
die EFQM (European Foundation Instrument fiir das
for Quality Management) Qualitatsmanagement
mit Sitz in Brussel offentlicher Verwaltungen
= Vorbild war US-amerikanisches = Entwickelt von der EFQM und
Modell fur Excellence, der der Hochschule fur Verwaltungs-
Malc_olm Baldrige National wissenschaften in Speyer
Quality Award = Das CAF unterliegt keinem
= Europaweit anerkanntes Modell, Copyright und ist unentgeltlich
das Bewertungsmalistabe liefert, nutzbar
um hohe Qualitat in allen = Organisationen kénnen das
Ebenen einer Organisation zu Instrument auf ihre Bedrfnisse
erreichen und aufrecht zu anpassen

erhalten @ exzellent sein!
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Verstandigung auf zwei Saulen eines  HorHscHuLe oer menien

ganzheitlichen Qualitatsmodells

Umfassendes
und
ganzheitliches Qualitatsverstandnis

Berucksichtigung zentraler Schlusselrolle der
Handlungsfelder Mitarbeiterlnnen
» Kundinnen » Qualitat entsteht an der
= Gesellschaftliches Umfeld Schnittstelle Kunde —
» Mitarbeiterlnnen Mitarbeiterin
» Geschaftsprozesse und = Wissen der Mitarbeiterlnnen
Organisationsstrukturen = Veranderungsbereitschaft

= Finanzen / Ressourcen
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EFQM & CAF: Ganzheitliches Qualitatsmedie}]u.e oer meoien
als Grundlage fur das Bibliothekszertifikat

Befahiger
Personal-

management

Futhrungs- Strategie und
eigenschaften Planung

Partnerschaft
und Ressourcen

Prozesse

Ergebnisse

Mitarbeiter-
bezogene
Ergebnisse

Kunden-/Nutzer- Leistungs-
bezogene ergebnisse
Ergebnisse

Gesellschafts-
bezogene
Ergebnisse

Innovation und Lernen
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Qualitatsmessung —
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualitat

= Struktur der Elemente und Handlungsfelder, in denen Qualitat
gemessen wird, bildet alle relevanten Handlungsfelder einer
Organisation ab

= Qualitatsmessung erfolgt in zwei Stufen

1. Durch Selbstbewertung

= Systematische Starken-Schwachen-Analyse der Ergebnisse, Prozesse
und Strukturen der Organisation durch die Mitarbeiterinnen

2. Durch eine externe Qualitatsprufung (Auditierung)
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Qualitatsmessung —
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualitat

Befahiger Ergebnisse
Mitarbeiter-
Personal- bezogene
management Ergebnisse
Filhrungs- Strategie und Kunden-/Nutzer- Lelstur_lgs-
: Prozesse bezogene ergebnisse
eigenschaften Planung Ergebnisse
Partnerschaft Ge;:lgdelzi;ts-
und Ressourcen g¢
Ergebnisse

Innovation und Lernen
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Qualitatsmessung —
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualitat

Beispiel fur ein Befahiger-Themenfeld

Themenfeld
Prozesse
Kriterium 1 Kriterium 2 Kriterium 3
Prozesse identifizieren, Kunden an der Entwickiung (Prozess)innovationen
gestalten, verbessern von Dienstleistungen beteiligen vornehmen

v v v v

Indikator 1 Indikator 2 Indikator 3 Indikator n
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Qualitatsmessung —
Systematische Erfassung und Beurteilung von Qualitat

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

Bewertung 0 1 2 3 4 5 I%Mi X

um die Kernprozesse der Bibliothek zu identifizieren,

1.1 zu beschreiben und zu dokumentieren.
um Prozessverantwortliche zu benennen und ihre
51.2 . i
Aufgabenbereiche zu klaren.
um Prozesse regelmaBig zu Uberprifen, zu
513 optimieren und an veranderte Rahmenbedingungen

anzupassen

um Beschaftigte und externe Interessengruppen in
514 die Gestaltung und Entwicklung der Kernprozesse
einzubeziehen.

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

Interne, umfassende und systematische Uberpriifung der Prozesse
und Leistungen einer Organisation auf Basis eines Kriterienkatalogs

Erhebung und Einschatzung des Ist-Zustandes durch die Mitarbeiter

Uberprifung der Einschatzungen mithilfe von Dokumenten,
Recherchen, Befragungen, externer Benchmarks

< Selbstbewertung als Instrument der Diagnose

Bewertung der ermittelten Starken und Schwachen
Identifizierung von Starken und Verbesserungspotenzial
Planung und Durchflihrung von Verbesserungsmalinahmen

< Selbstbewertung als Instrument der Veranderung

Externe Analyse und Zertifizierung der Selbstbewertung

< Selbstbewertung als Grundlage fiir die externe
Zertifizierung
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Grundlage der Selbstbewertung: HOCHSCHLLE DER MEDIEN

PDCA-Zyklus

= PDCA-Zyklus

. Plan P
Act Plan

x Do

Check Do
= Check ’ A
i, Act Act Plan w

Check Do

IStandard -

0 IJCc SO0 oo T 0 <

>

Zeit

Anwendungs- und Erklarungsmodell ftr jeden ProblemlGsungsprozess
sowie den Prozess der kontinuierlichen Verbesserung
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Was ist Selbstbewertung nicht?

= Sie ist keine Mitarbeiterzufriedenheitsbefragung!
= Sondern, die Frage ist immer:

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

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

Was .haber_m wir getan und Was haben wir erreicht?
wie sind wir vorgegangen?

< Befahiger < Ergebnisse

Analyse des Vorgehens Analyse des Erreichten
= Gab es einen Plan? = Wurden die (selbst) gesetzten
= Wurde dieser umgesetzt und Ziele erreicht?
Uberpriift? = Wie ist der Trend?
@?\;ben wir daraus geler@ = Was wurde erreicht durch

eigenes Handeln?
= Wie stehen wir im Vergleich mit

anderen?
\ = Was haben wir daraus gelernt? >

— e
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Projektverlauf und aktueller Stand im Pilotprojekt

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase 5 Phase 6 Phase 7
Projekt- selbst Schulungs- = Umsetzung
i : orkshops der Verbesse- Ot .
v<_)rbe Auftakt- bewertung - . r : ROpOrt Zertifi-
reitung VOBACEh - Management- —a Besuch der zierung
Mitarbeiter- orkshops 1n den BIDNO™ *ihstrumente  den Biblio- Auditoren
info theken theken

Projektmanagement
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Zeitplan im Pilotprojekt

Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3
2007 08 08 08 08 09 09 09 2010

Phase 1: Projektvorbereitung

Phase 2: Projektauftakt /
Teilnahmeentscheidung

|
-

Phase 3: Selbstbewertung

—_—_

Phase 4: Schulungsworkshops

Phase 5: Umsetzungsphase

Phase 6: Vor-Ort-Besuche

Phase 7: Zertifizierung
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Projektplattform Moodle

9 Kurs: Ausgezeichnete Bibliothek! - Qualitditsmanagement in Bibliotheken - Mozilla Firefox - |E|i|
Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

CS - C X 4 “’fﬂﬂ https://e-learning.hdm-stuttgart.de/moodle/course/view.php?id=379 S |-|G::gle e ,ﬁ—%

| Bibliotheken T LEO Deutsch-Englische... %k Pageflakes »( XING - Start | ] Blog das bei - BIBcov! 1 E-Learning an der Hoc... & HU "Lexikon der Bibliot... [& Emerald

Ausgezeichnete Bibliothek! - Qualitdtsmanagement in Bibliotheken == e arzsmest an Camas el (= '

E-Elearning@HdM » QM-Projekt AB.

Persanfn Themen dieses Kurses
ﬂTg.-g-.
MyMoodle
Projektforum "Ausgezeichnete Bibliothek” - Materialien und Informationen fiir die Teinehmerinnen und Teilnehmer - —
Aktivitsten
t 2ms Quaititemanagement-Fr]=kis “Ausgezeichnete Sibliothek!” Kalender
=ty Dx management, Evalustion und Organisationsentwicklun = Fas = = ~

=in Zadifizizrungsveriahren fir Biblictheken, das auf intematic

Teilr=tmeron
Start 2 =
Bt Suche@ 1 Grundlagen und Hintergriinde ] ==
Das QM-Kanzept "Ausgezeichnete Bibliothek!™ basiert sl den Beiden in Wirtschaft urd Verwalturg intarmationsl anerkanctan QM-Mzdeller EFQM (European Fourdation for Quality M Terminachlissel
CAF (Czmmen bszszmart Fr i
@ Alssman i
-
o Neueste Nechrichten =
reme e ien
rarsiyze
]
Neueste Aldivititen =
mir= umlassarde urd systamatieshe Seurtsiurg [ Assessmar Frormss

Meine Kurse d - |

| Fertig | e-learning.hdm-stuttgart.de

st |(@ ¢ o] & 6 G 0 @O & 7| 2207 @20 Evon..| Eew.| @ro.. [Fre | BB OB AT SoRUALIS RO 1050
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Chancen und Risiken

Chancen Risiken

= Der Blick auf’s grofSe Ganze! = Komplexes Modell, auf das

=  Modell zur ganzheitlichen man sich einlassen muss
Betrachtung der eigenen = Alle mussen eingebunden
Organisation werden

= Starke und explizite = Zeitaufwand ist dadurch nicht
Einbeziehung der zu unterschatzen
Mitarbeiterinnen = Grundsatzdiskussionen kdnnen

= Qualitat ist/wird die Sache entstehen
aller! = Ohne ein bisschen BWL-

= Veranderungsbereitschaft Vokabular geht es nicht
entsteht von selbst -
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O-Tone der Teilnehmerinnen

= Durch die Identifizierung von Starken und
Schwachen in unserer Bibliothek, ist uns
_ bereits jetzt ein verwertbarer Nutzen aus
Q ef" - dem Projekt entstanden, der den
O C personellen und zeitlichen Aufwand

rechtfertigt.

= Die Weiterentwicklung ist an so vielen Punkten sichtbar, es entsteht
aus vielen ,Arbeits-Steinchen” ein gesamtes Mosaik der Mediathek.
Diese Wahrnehmung ist sehr motivierend.

= Ein grofSer Erfolg ist, dass wir endlich umfassend dokumentieren. Das
ist in den vergangenen Jahren viel zu kurz gekommen und sicher
wurden wir es ohne das Projekt nicht so ausfuhrlich machen, schon
dafur bin ich sehr dankbar.
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Prof. Cornelia Vonhof
Hochschule der Medien Stuttgart

Studiengang Bibliotheks- und Informationsmanagement
WolframstrafSe 32
70191 Stuttgart

Tel. 0711 25706 165
Fax 0711 25706 300

vonhof@hdm-stuttgart.de
www.hdm-stuttgart.de/bi

Projektseite:
http://www.hdm-
stuttgart.de/bi/forschung_projekte/forschung/beo/abgb_html




