Aufbau eines Qualitatsmanagementsystems an der
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Implementation of a quality management system at the University
Library of the Medical University of Vienna: Effort and benefit of
certification according to ISO 9001:2008 for an academic library

Abstract

The Vienna Medical University Library has been Austria’s first and till Bruno Bauer*
now only academic library which got certificated according to
ISO 9001:2008. The article presents necessary frame conditions for
implementing a quality management system in Austria’s most important
medical library as well as the requirements to the norm. Constitutive to
the experiences of this since 2012 operating certification process an
evaluation from the perspectives of an academic library about effort
and benefit of such an instrument will occur.
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Zusammenfassung

Die Universitatsbibliothek der Medizinischen Universitat Wien wurde
als erste und bisher einzige wissenschaftliche Bibliothek in Osterreich
gemaf der internationalen Norm ISO 9001:2008 zertifiziert. Im Beitrag
werden zunachst die Rahmenbedingungen flur die Implementierung
des Qualitatsmanagementsystems an der groften medizinischen
Fachbibliothek in Osterreich sowie die Anforderungen der Norm vorge-
stellt. Aufbauend auf den Erfahrungen des seit 2012 laufend betriebe-
nen Zertifizierungsprozesses erfolgt eine Bewertung von Aufwand und
Nutzen dieses Instrumentes aus der Perspektive einer wissenschaftli-
chen Bibliothek.

Schliisselworter: Qualitatsmanagementsysteme - Anforderungen
(IS0 9001:2008), Instrumente des Qualitatsmanagements,
Qualitatsmanagementhandbuch, wissenschaftliche Bibliothek, internes
Audit, externes Audit, Zertifizierung, Qualitatsmanagement, Aufwand,
Nutzen, Medizinische Universitat Wien, Universitatsbibliothek

Einleitu ng Wissenschaft und Forschung mit der Medizinischen Uni-

versitat Wien fur die Jahre 2010 bis 2012 abgeschlossen
Die ffentlichen Universitaten in Osterreich haben gemag ~ Worden war, wurde festgehalten: , Die ISO-Zertifizierung
§ 14 des Universitatsgesetzes 2002, das 2004 in Kraft fur die Zentrale Servicierung nach ISO 9001:2008 ist
getreten ist, eigene Qualititsmanagementsysteme zur durchzufthren.” Entsprechend dieser Vorgabe wurde ein
Qualitats- und Leistungssicherung aufzubauen [1]. Inder  Qualitdtsmanagementsystem gemag ISO 9001:2008 an

Leistungsvereinbarung, die vom Bundesministerium fir der Medizinischen Universitat Wien implementiert, wobei
vom Rektorat eine Einschrankung auf die kundenorien-
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Tabelle 1: Entwicklungsziele der Universitatsbibliothek der Medizinischen Universitat Wien [2]

ENTWICKLUNGSZIELE DER UNIVERSITATSBIBLIOTHEK DER MEDIZINISCHEN UNIVERSITAT WIEN

Sukzessive Erweiterung des elektronischen Literaturangebotes

Implementierung der Suchmaschinentechnologie PRIMO

Entwicklung und Bereitstellung mobiler Bibliotheksanwendungen

Zunehmende Vernetzung der elektronischen Informationen

Archivierung und Bereitstellung elektronischer Hochschulschriften

und Archivierungsstrategie

Sicherung und Entwicklung der medizinhistorischen Bestande und Weiterentwicklung der Digitalisierungs-

Fortfihrung des Projektes NS-Provenienzforschung und Restituierung

ISO-Zertifizierung der UB gemaf 1SO 9001:2008

Tabelle 2: Kenndaten der Universitatsbibliothek der Medizinischen Universitat Wien 2013

KENNDATEN DER UNIVERSITATSBIBLIOTHEK DER MEDIZINISCHEN UNIVERSITAT WIEN

Standorte

— Hauptbibliothek (im AKH)
— Zweigbibliothek fiir Zahnmedizin
— Zweigbibliothek fiir Geschichte der Medizin

Studierende

10.043

Lehrende

1.930 (FTE)

Bibliotheksmitarbeiterinnen und -mitarbeiter

32,7 (FTE=41)

Literaturausgaben (Medienerwerb)

EUR 2.735.000

Bibliotheksbesuche 750.200
Aktive Ausleiherinnen und Ausleiher 7.500
Ausleihen und Verldngerungen 164.400
Zugriffe auf E-Zeitschriften (Volltextanzeigen) 1.127.300
Zugriffe auf E-Blcher (Volltextanzeigen) 578.700
Zugriffe auf Datenbanken 104.100
Fernleihe und Dokumentenlieferdienst 12.000

tierten Abteilungen beschlossen wurde. 2011 erfolgte
die erstmalige Zertifizierung der Studienabteilung, 2012
der Universitatsbibliothek und 2014 des Koordinations-
zentrums fUr Klinische Studien.

Bei Aufbau und Weiterentwicklung des Qualitatsmanage-
mentsystems werden die betroffenen Abteilungen von
der Stabsstelle fur Evaluation und Qualitatsmanagement
sowie der Stabsstelle fir Prozessmanagement und Pro-
jektentwicklung unterstutzt.

Fur die Implementierung eines Qualitdatsmanagementsys-
tems an der Universitatsbibliothek erwies es sich als
groBer Vorteil, dass die medizinische Universitat Wien
bereits in den vorangegangenen Jahren fir den gesamten
Verwaltungsbereich eine Dokumentation aller wesentli-
chen Prozesse sowie den Aufbau eines internen Kontroll-
systems und Risikomanagements betrieben hatte.

Die Zertifizierung gemaf ISO 9001 wurde fir die Univer-
sitatsbibliothek 2012 auch als eines von acht Entwick-
lungszielen (Tabelle 1) im Entwicklungsplan der Medizini-
schen Universitat Wien festgeschrieben [2].

Die Universitatsbibliothek der Medizinischen Universitat
Wien gehort als grofRte medizinische Fachbibliothek des
Landes [3] (Tabelle 2) zu den mittelgroen Universitats-
bibliotheken der 21 &ffentlichen Universitaten in Oster-
reich; zu diesen zahlen seit 2004, dem Jahr des Inkraft-

tretens des Universitatsgesetzes 2002, auch die Medizi-
nischen Universitaten in Graz, Innsbruck und Wien [4].

Anforderungen der Norm
ISO 9001:2008 an ein
Qualitatsmanagementsystem

Die ISO 9001:2008 [5] verlangt die Erfullung von Mindest-
standards fir die Gestaltung der Ablaufe in einem Unter-
nehmen, um sicher zu stellen, dass den Kundinnen und
Kunden die zu erwartende Qualitat geboten wird. Die
Norm bietet keine Zertifizierung flir Produkte, sondern
sie macht Aussagen Uber Qualitdt und Zuverlassigkeit
von Leistungen und Lieferungen einer Organisation. We-
sentliche Voraussetzung fur die Implementierung eines
Qualitatsmanagementsystems ist gemaf 1ISO 9001:2008
zunachst die Entscheidung der Organisation, wodurch
die konkrete Gestaltung und Verwirklichung des Qualitats-
managementsystems beeinflusst wird. Mafdgebliche Kri-
terien sind das Umfeld der Organisation, Anderungen in
diesem Umfeld und die mit diesem Umfeld verbundenen
Risiken, die sich verandernden Erfordernisse, die beson-
deren Ziele der Organisation, ihre bereitgestellten Produk-
te, ihre angewendeten Prozesse sowie ihre Grofle und
Struktur.
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Die ISO 9001:2008 definiert die wesentlichen Kriterien
eines Qualitatsmanagementsystems; in diesem Sinn
thematisiert sie das Qualitdtsmanagementsystem an
sich, die Verantwortung der Leitung, das Management
der Ressourcen, die Produktrealisierung sowie den Be-
reich Messung, Analyse und Verbesserung. Zentrales Ziel
der Normist es, die Kundenzufriedenheit durch die Erfll-
lung der Kundenanforderungen zu steigern. Um die
Wirksamkeit des Qualitdatsmanagementsystems zu entwi-
ckeln, zu verwirklichen und zu verbessern verfolgt die
ISO 9001:2008 einen Ansatz, der sich an den Prozessen
der Organisation orientiert. Zentrale Themen der Norm
sind Kundenorientierung, strategische Planung, Prozess-
steuerung, kontinuierliche Verbesserung sowie die Len-
kung von Dokumenten und Aufzeichnungen. Die
ISO 9001:2008 fordert allerdings weder eine einheitliche
Strukturierung noch eine einheitliche Dokumentation von
Qualitatsmanagementsystemen.

Drei Aspekte sind gemafd ISO 9001:2008 fir die Imple-
mentierung eines Qualitdtsmanagementsystems von
entscheidender Bedeutung: Personen im Unternehmen
sind mit dem Thema Qualitdtsmanagement zu befassen,
Verfahren zur Steigerung der Qualitat im Unternehmen
mussen festgelegt und implementiert werden und ent-
sprechende Verfahren sind festzulegen, um die Wirksam-
keit des Qualitdtsmanagementsystems zu Uberprufen.
Im Zuge der Vorbereitungen fur eine Zertifizierung gemaf
ISO 9001:2008 sind folgende Qualitatsmanagementin-
strumente zu entwickeln bzw. Qualitdtsmanagementmaf-
nahmen zu setzen:

Qualitatsmanagementhandbuch

Das Qualitatsmanagementhandbuch, dem eine zentrale
Rolle im Qualitatsmanagement zukommt, bietet Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern eine Orientierungshilfe. Es
beinhaltet Informationen Uber das Unternehmen (inklusi-
ve Organigramm) und thematisiert die Unternehmenspo-
litik, Vision und Leitbild des Unternehmens, messbare
Unternehmensziele, Selbstverpflichtungserklarung der
Leitung, Informationen Uber die Zustandigkeiten und
Verantwortlichkeiten, die Dokumentenlenkung sowie das
Management von Ressourcen, die Prozesslandkarte und
die Prozesse sowie das mindestens einmal jahrlich
stattfindende Management Review.

Ziele des Unternehmens

Ein wesentlicher Punkt des Qualitdtsmanagements ist
die Festlegung von Unternehmenszielen und von Kenn-
grofBen, deren Erreichen jahrlich Gberprift wird.

Prozessdokumentation

Samtliche kundenrelevanten Prozesse sind zu erstellen
und laufend zu Uberarbeiten und in die Prozesslandkarte
des Unternehmens einzuarbeiten. Diese muss von den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des Unternehmens
jederzeit im Intranet gefunden werden kénnen, ein Aus-

wendiglernen der Prozessablaufe ist allerdings nicht er-
forderlich.

Dokumentenlenkung

Ein wichtiges Kriterium fur ein Qualitdtsmanagementsys-
tem gemafl 1ISO 9001:2008 ist die Etablierung einer
Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen. Alle
Schriftstiicke sind mit Informationen Gber Version, Erstel-
ler, Pfad, Erstellungsdatum und Druckdatum zu versehen.

Personelle Ressourcen

Auch im Bereich der personellen Ressourcen fordert die
internationale Norm ISO 9001:2008 entsprechende
Mafnahmen, wie die standige Aktualisierung von Organi-
gramm und Arbeitsplatzbeschreibungen, die regelmagige
Durchfuhrung von Mitarbeitergesprachen sowie geeignete
Mafnahmen zur Aus- und Weiterbildung von Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern. Ein wesentlicher Aspekt ist in
diesem Zusammenhang auch die Mitarbeiterzufrieden-
heit.

Lieferantenbewertung

Ein weiteres Instrument fur das Qualitdtsmanagement
ist eine regelmaRige Lieferantenbewertung, wobei auch
in diesem Zusammenhang die Norm ISO 9001:2008
hinsichtlich Form und Modus keine Vorgaben macht.

Kundenorientierung

Der zentrale Aspekt flr die ISO 9001:2008 ist die Kun-
denorientierung. Die Ermittlung der Kundenanforderungen
ist sicher zu stellen und die Kundenzufriedenheit zu erh6-
hen.

Fehler-und Verbesserungsmanagement

Ein weiterer zentraler Punkt der internationalen Norm
ISO 9001:2008 ist das Streben des Unternehmens nach
standiger Verbesserung, wobei sie auch in diesem Zusam-
menhang keine konkreten Vorgaben macht, wie das
Fehler- und Verbesserungsmanagement konkret erreicht
werden soll. Vom Unternehmen ist sicherzustellen, dass
eine geeignete Infrastruktur fir das Beschwerde- und
Fehlermanagement geschaffen wird, die einen wichtigen
Beitrag zum kontinuierlichen Verbesserungsprozess liefert
und ein Element des betrieblichen Vorschlagwesens bil-
det.

Die Umsetzung der ISO 9001:2008 mittels Etablierung
konkreter Qualitdtsmanagementinstrumente bzw. -maf-
nahmen an der Universitatsbibliothek der Medizinischen
Universitat Wien wurde im Anschluss an die erstmalige
Zertifizierung einer 6sterreichischen Bibliothek 2012 an
anderer Stelle ausfihrlich darstellt [6].

Berichte Uber die Implementierung eines Qualitatsmana-
gementsystems gemaf ISO 9001:2008 an Hochschulbi-
bliotheken in Deutschland liegen fur die Universitatsbi-

grsji

S

GMS Medizin - Bibliothek - Information 2013, Vol. 13(3), ISSN 1865-066X

3/7



Bauer: Aufbau eines Qualitdtsmanagementsystems an der Universitatsbibliothek ...

bliothek der Technischen Universitat Munster (2007) [7],
[8] und die Bibliothek der Padagogischen Hochschule
Freiburg (2013) [9], [10] vor.

Aufwand fur Implementierung und
Weiterentwicklung der Norm
ISO 9001:2008

Die Implementierung eines Qualitdtsmanagementsystems
und dessen Zertifizierung gemaf ISO 9001:2008 ist kein
punktuelles Ereignis, sondern als Prozess der kontinuier-
lichen Verbesserung mit laufender Uberpriifung des Er-
folgs zu sehen.

Ein besonders grofles Arbeitspensum war im ersten
Halbjahr 2012 fUr die Vorbereitung der Erst-Zertifizierung
der Universitatsbibliothek zu leisten, nachdem sich das
Rektorat der Medizinischen Universitat Wien im Dezember
2011 dazu entschieden hatte, das Projekt ,ISO-Zertifizie-
rung der Universitatsbibliothek” zu starten. Mit der Pro-
jektkoordination wurde die Leiterin der Stabsstelle Eva-
luation und Qualitdtsmanagement befasst, die vom Rektor
mit der Aufgabe betraut worden war, als Qualitdtsmanage-
mentbeauftragte der Medizinischen Universitat Wien zu
fungieren. Neben dem Rektor als ,,Oberster Leitung” ge-
hérten zum Projektkernteam auch die fir die Universitats-
bibliothek zustandige Vizerektorin, Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Stabsstelle fur Evaluation und Qualitats-
management sowie der Stabsstelle fur Prozessmanage-
ment und Projektentwicklung, der Rechtsabteilung und
der Universitatsbibliothek sowie zwei Experten einer ex-
ternen Beraterfirma.

Im Januar 2012 erfolgte die Projektkonzeption. Im ersten
Jahr der Implementierung des Qualitdtsmanagementsys-
tems gemaf3 ISO 9001:2008 wurde beschlossen, nur die
Hauptbibliothek in den Zertifizierungsprozess einzubezie-
hen; die beiden Zweigbibliotheken folgten erst im Folge-
jahr. Im Februar 2012 fand dann das Kick-off-Meeting
an der Universitatsbibliothek statt und bis April 2012
wurden Prozesschecks und Prozessmessung durchge-
fiihrt. Parallel dazu erfolgten die Uberarbeitung der Ma-
nagementprozesse, die Erstellung des Managementhand-
buches, die Etablierung einer Dokumentenlenkung sowie
die Erarbeitung der Audit-Checkliste. Im Mai und Juni
2012 wurden internes Audit, Management Review und
externes Audit durchgefuhrt, wobei sich Letzteres in das
Stufe-1-Audit mit Dokumentenprifung und das Stufe-2-
Audit vor Ort an der Universitatsbibliothek sowie ein Ab-
schlussgesprachs mit dem Rektor der Medizinischen
Universitat Wien gliederte. Im Oktober 2012 wurden Au-
ditbericht sowie Zertifizierungsurkunde von der zertifizie-
renden Stelle an die Universitat bzw. die Universitatsbi-
bliothek Ubermittelt.

2013 wurde in einer ahnlichen Abfolge - Vorbereitung,
internes Audit, externes Audit - ein Uberwachungsaudit
durchgeflhrt, wobei ein Schwerpunkt der Vorbereitungen
auf der Einbeziehung der beiden Zweigbibliotheken fur
Zahnmedizin bzw. fir Geschichte der Medizin gelegt

wurde. Insbesondere fur letzteren Standort mussten
aufgrund seiner wertvollen Altbesténde und den daraus
resultierenden speziellen Aufgaben [11] Prozesse neu
erstellt bzw. erweitert werden.

Weil die Studienabteilung der Medizinischen Universitat
Wien 2011 erstmals gemaf ISO 9001:2008 zertifiziert
worden war und routinegemaf 2014 die Re-Zertifizierung
zu erfolgen hatte, wurden auch die weiteren zu zertifizie-
renden Abteilungen (Bibliothek und Koordinationszentrum
fur Klinische Studien) in diesen Rhythmus einbezogen
(Re-Zertifizierung 2014, Uberwachungsaudits 2015 bzw.
2016, Re-Zertifizierung 2017, ...) (Tabelle 3).

Der Prozessdokumentation erfolgte in ihren Grundzigen
bereits vor der Entscheidung des Rektorates fur die Im-
plementierung eines Qualitatsmanagementsystems ge-
maf ISO 9001:2008 an der Universitatsbibliothek; auch
der Aufwand fiir den jahrlichen Check samtlicher Prozesse
der Universitatsbibliothek ist - zumindest nicht ausschlie3-
lich - der Zertifizierung gemafd ISO 9001:2008 zuzuord-
nen.

Der Aufwand flr die jahrlichen Vorbereitungen der exter-
nen und internen Audits belauft sich wahrend des Semes-
ters, in das Re-Zertifizierung bzw. Uberwachungsaudit
fallen, auf ca. 20 Wochenstunden (0,5 FTE), fiir den Rest
des Jahres auf ca. 10 Wochenstunden (0,25 FTE). Diese
zeitliche Inanspruchnahme betrifft Gberwiegend die
stellvertretende Leiterin der Universitatsbibliothek, die
als lokale Ansprechpartnerin in allen Angelegenheiten
der Prozessdokumentation fungiert und auch fur die Be-
treuung des Fehler- und Verbesserungsmanagementsys-
tems zustandig ist.

Als wichtiger Vorteil fur die Implementierung und Weiter-
entwicklung des Qualitditsmanagementsystems gemafd
ISO 9001:2008 stellten sich das Vorhandensein struktu-
rierter und standardisierter Prozesse (in vielen Fallen
normiert durch das eingesetzte Bibliotheksverwaltungs-
system Aleph 500), die Verflgbarkeit eines umfangrei-
chen Sets an Kennzahlen (standardisiert durch die Betei-
ligung an der Osterreichischen Bibliotheksstatistik), die
Beschaftigung mit entsprechenden Instrumentarien der
Leistungsmessung (jahrelange Beteiligung am internatio-
nalen Leistungsmessungssystem BIX/Bibliotheksindex
[12], [13]) und Kundenbefragungen (2003 [14], [15] bzw.
2011) dar.

Das externe Audit fiir die Zertifizierung 2012, das Uber-
wachungsaudit 2013 und die Re-Zertifizierung 2014
konnten jeweils erfolgreich absolviert werden. Die jewei-
ligen Auditberichte/Berichte der Externen Audits (wie
auch die Berichte der jeweils vorangegangenen Berichte
der internen Audits) vermerken weder Kritikpunkte der
»Nichtkonformitat A“ (1. Nichteinhalten einer oder meh-
rerer Anforderungen der Norm flir das Managementsys-
tem oder 2. Eine Situation, die erheblichen Zweifel an
der Féhigkeit des Managementsystems des Kunden
aufwirft, die beabsichtigten Ergebnisse zu erreichen)
noch Kritikpunkte der ,Nichtkonformitat B“ (alle anderen
Nichtkonformitéaten), sondern beschranken sich auf die
Nennung von ,Verbesserungspotential“ (Gesichtspunkte
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Tabelle 3: Chronologie des Zertifizierungsverfahrens geméaf 1SO 9001:2008 an der UB der Medizinischen Universitat Wien

CHRONOLOGIE DES ZERTIFIZIERUNGSVERFAHRENS GEMASS ISO 9001:2008
AN DER UNIVERSITATSBIBLIOTHEK DER MEDIZINISCHEN UNIVERSITAT WIEN

Erst-Zertifizierung der UB MedUni Wien 2012

Januar 2012

Projektkonzeption

Februar 2012

Kick-off-Meeting

Februar—Mai 2012

Prozess-Reviews und Prozessmessung, Erstellung des
Managementhandbuchs, Dokumentenlenkung, Audit-Checkliste

April — Mai 2012 Audit-Fit-Termine fir Bibliotheksmitarbeiterlnnen
Mai 2012 Internes Audit (Auditbericht)
Juni 2012 Externes Audit (Auditbericht)

— Stufe 1 Audit (Dokumentenpriifung)

— Stufe 2 Audit (Begehung durch Hauptbibliothek)
Oktober 2012 Uberreichung der Zertifizierungsurkunde

Uberwachungsaudit 2013

Janner—Marz 2013

Prozess-Reviews, Uberarbeitung des Managementhandbuchs

Juni 2013 Audit-Fit-Termine fiir Bibliotheksmitarbeiterinnen
Juni 2013 Internes Audit (Auditbericht)

September 2013 Audit-Fit-Termin fir Bibliotheksmitarbeiterinnen
September 2013 Externes Audit (Auditbericht)

— Stufe 1 Audit (Dokumentenpriifung)
— Stufe 2 Audit (Begehung durch Hauptbibliothek und Zweigbibliotheken)

Re-Zertifizierung 2014

Janner—Marz 2014

Prozess-Reviews, Uberarbeitung des Managementhandbuchs

Marz 2014 Audit-Fit-Termin fuir Bibliotheksmitarbeiterlnnen
Marz—April 2014 Internes Audit (Auditbericht)
Juni 2014 Externes Audit (Auditbericht)

— Stufe 1 Audit (Dokumentenprifung)
— Stufe 2 Audit (Begehung durch Hauptbibliothek und Zweigbibliotheken)

fur eine Optimierung des Managementsystems in Bezug
auf die entsprechende Normerforderung. Die Umsetzung
durch das Unternehmen wird empfohlen), ,Positive
Aspekte/Good Practice“ (hervorzuhebende positive
Aspekte des Managementsystems) und ,Anmerkung”
(besondere Umsténde und Hinweise zur Verfolgung im
néchsten Audit).

Positive und negative Aspekte der
Implementierung der Norm
ISO 9001:2008

Mit der Zertifizierung der Universitatsbibliothek gemaf
ISO 9001:2008 konnte ein vom Rektorat der Medizini-
schen Universitdt Wien vorgegebenes Entwicklungsziel
erfolgreich verwirklicht werden. Der gewahlte Ansatz des
Qualitatsmanagementsystems flhrte dazu, dass Prozesse
und Ziele regelmafig auf der Agenda der Bibliothek ste-
hen. Daraus konnten folgende Vorteile fur die Bibliothek
erzielt werden: Gewahrleistung schneller, reibungsloser
und einheitlicher Ablaufe; Bekenntnis zur standigen Ver-
besserung; Kenntnis und Steuerbarkeit der Prozesse;
verbindliche und transparente Reglungen und Verantwort-
lichkeiten; Bemuhungen um systematisches Handeln;

Kenntnis der Kundenanforderungen; Hilfestellung von
aufien.

In Form des Management Reviews wurde auch ein insti-
tutionalisierter und regelméafiger Kontakt der Bibliotheks-
leitung mit dem Rektor als Oberster Leitung etabliert.
Mindestens einmal jahrlich erfolgt die Bewertung des
Qualitatsmanagementsystems. Der Bewertungsbericht
enthalt die Evaluierung der Ziele und deren Erfullungsgrad
bzw. Abweichungen und beschreibt die zu treffenden
Mafinahmen fur das Folgejahr. Die Oberste Leitung soll
auf diesem Weg informiert werden, wie die fir die Abtei-
lung relevanten Kennzahlen gesteuert, Uberwacht und
weiterentwickelt werden.

Des Weiteren bietet die regelmafiige Zertifizierung eine
Chance, das Qualitdtsbewusstsein der Bibliothek intern
und extern darzustellen.

Negative Aspekte, die gegen die Implementierung der
ISO 9001:2008 angeflihrt werden, sind deren Herkunft
aus der verarbeitenden Industrie; Tendenz zur Burokrati-
sierung; Schwierigkeit, Kennzahlen fur alle wesentlichen
Bibliotheksleistungen zu finden; hoher Aufwand bei
fraglichem Nutzen; geringe Verbreitung der Norm im
Universitatsbereich.

Ein besonders positiver Aspekt, der mit der Implementie-
rung und laufenden Optimierung des Qualitatsmanage-
mentsystems gemaf} 1ISO 9001:2008 in den Fokus der
Universitatsbibliothek gerlickt ist, betrifft das standige
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Fehler- und Verbesserungsmanagement. Eine Qualitats-
managementdatenbank (,Verbesserungsdatei®) wurde
an einem zentralen, fur alle Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter der Bibliothek zuganglichen Netzwerklaufwerk,
abgelegt, in die alle Fehler, Beschwerden von Kundinnen
und Kunden sowie Vorschlage von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern einzutragen sind. In der Datenbank werden
die Zuordnung zu einzelnen Sachbearbeiterinnen und
Sachbearbeitern, die Bearbeitungsfrist bzw. der Erledi-
gungsvorschlag eingetragen. Um die Akzeptanz dieser
Datenbank, die von zentraler Bedeutung fiir das Qualitats-
management an der Universitatsbibliothek ist, zu erho-
hen, wurden Abfrageoptionen vorbereitet, sodass es ne-
ben einer Gesamtabfrage aller erfassten Falle auch die
Optionen gibt, sich alle offene Félle anzeigen zu lassen
oder personalisiert alle Falle, die von jemanden selbst
eingebracht worden sind, oder alle Falle, die von jeman-
dem zu bearbeiten sind.

Selbstverstandlich waren auch in friheren Jahren laufend
Verbesserungen und Innovationen an der Universitatsbi-
bliothek erfolgreich umgesetzt worden, allerdings gab es
kein kontinuierliches Monitoring fur Verbesserungsideen,
die aufgrund der jeweiligen (zumeist finanziellen) Rah-
menbedingungen kurzfristig nicht realisiert werden
konnten. Dies anderte sich mit der Etablierung eines
Qualitatsmanagementsystems an der Universitatsbiblio-
thek. So wurden 2013 in der Qualitatsmanagementda-
tenbank 69 Verbesserungsvorschlage erfasst, die im
Rahmen des Internen und Externen Audits ermittelt bzw.
von Bibliothekskundinnen und -kunden an die Universi-
tatsbibliothek herangetragen worden sind; von diesen
wurden 56 im Jahr 2013 positiv erledigt; 13 Vorschlage
befanden sich zum Jahreswechsel 2013/14 im Bearbei-
tungsstadium und werden weiter verfolgt.

Mit der Erarbeitung von Optimierungsvorschlagen und
dem Monitoring des Umsetzungsfortschritts der in der
Qualitatsmanagementdatenbank erfassten Falle ist ein
Qualitatsmanagementteam befasst, dass von der Biblio-
theksleitung nach erfolgreicher Erst-Zertifizierung einge-
setzt worden ist und dem neben der stellvertretenden
Leiterin der Bibliothek funf weitere Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter aus verschiedenen Bereichen der Bibliothek
angehoren. Das Qualitatsmanagementteam wurde mit
der Zielsetzung eingerichtet, den Qualitatsgedanken auch
in der auditfreien Zeit aufrecht zu erhalten, das Know-
How der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Qualitats-
managementteam zu nutzen und einen kontinuierlichen
Verbesserungsprozess zu etablieren.

Basierend auf den Erfahrungen im nunmehr dritten Jahr
seit dem Start des Qualitdtsmanagementprozesses ge-
mafR 1ISO 9001:2008 an der Universitatsbibliothek der
Medizinischen Universitat Wien sind zwei Aspekte festzu-
halten, die bisher entscheidend fur Erfolg und Akzeptanz
eines Qualitatsmanagementsystems waren:

¢ Die IS0 9001 fordert nicht, dass Qualitdtsmanagement-
systeme einheitlich strukturiert und einheitlich doku-
mentiert sein mussen, sondern Instrumente sind zu
entwickeln und zu implementieren, die geeignet sind,

den Anforderungen des jeweiligen Unternehmens ge-
recht zu werden. Das mag zwar zunachst mehr Auf-
wand bedeuten als eine fertige Losung zu Uberneh-
men. Fir einen nachhaltigen Erfolg sind allerdings
mafRgeschneiderte Losungen unverzichtbar, wie etwa
an der Universitatsbibliothek der Medizinischen Uni-
versitat Wien mit der Implementierung einer Qualitats-
managementdatenbank unter Beweis gestellt werden
konnte, die lokale Kriterien berlcksichtigt.

* Implementierung und Weiterentwicklung eines Quali-
tatsmanagementsystems durfen nicht zum Selbst-
zweck werden, sondern vielmehr muss dadurch die
Innovations- und Verbesserungsfahigkeit eines Unter-
nehmens gestarkt werden. Diesen Aspekt berlicksich-
tigend wurde von der Bibliotheksleitung bewusst die
Entscheidung getroffen, zeitgleich mit der Etablierung
eines Qualitatsmanagementsystems und den Vorbe-
reitungen fir die Erst-Zertifizierung gemaf
ISO 9001:2008 im Jahr 2012 auch die schon lange
geplante Umstellung des Zeitschriftenbezugs an der
Medizinischen Universitat Wien auf E-Only fur den
Jahreswechsel 2012/2013 vorzubereiten [16] sowie
die Implementierung der Suchmaschinentechnologie
PRIMO zu realisieren. Parallel zur aktuellen Phase der
Re-Zertifizierung beteiligt sich die Universitatsbibliothek
an einem nationalen Kooperationsprojekt zum Aufbau
von Repositorien [17].

Dass Qualitatsmanagement und Zufriedenheit von Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern sich wechselweise positiv
beeinflussen kénnen, spiegelt sich im Feedback einer
slowenischen Bibliothekarin, die die Universitatsbibliothek
der Medizinischen Universitat Wien im Rahmen des
Erasmus-Austauschprogramms im Juni 2014 besucht
hat:
,Die Bibliothek ist die einzige in Osterreich, die nach
ISO 9001:2008 zertifiziert ist. Es bedeutet, dass die
Qualitat in der Bibliothek sehr wichtig ist. Sie plant
alle Prozesse sehr sorgféltig. Sie sorgt daflir, dass die
Besucher zufrieden sind, dass die Prozesse flieBend
laufen. [....]
Ich muss noch einmal sagen, dass ich sehr begeistert
bin lber die flieBende Arbeit in der Bibliothek. Ich
meine, die Mitarbeiter der Universitatsbibliothek ha-
ben viel Gliick, weil sie hier arbeiten.“ [18]
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