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KomNet

ein strategisches E-Government-System
zur Beratung von Bürgern

aus dem 
Forschungs- und Entwicklungsinstitut
ASER e.V.
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Moderne Beratungsservices – Hohe Anforderungen aus Kundensicht

Ständig erreichbar

Schnell und unkompliziert

Neutral und vertauenswürdig

Hohe Qualität

Praxisorientiert und verständlich

Passgenau

Kostenlos

Wer weniger bietet,
wird nicht gefragt !!!
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Informationsangebote im Arbeitsschutz: - bunte Service-Sackgasse?

„Ich habe nur
eine Frage!“
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Bürger/Nutzer

...braucht Information

Experten/Fachleute

...besitzen Wissen

Transfer-Problem

Transfer
Organisation
und Prozesse

?

Angebot plus Dialog!
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KomNet ist ein dialogorientiertes Nachfrage-System*,

das Hilfe zur Selbsthilfe gibt, wenn vorhandene 

Lösungsangebote noch Fragen offen lassen!

KomNet-Definition 

* ... erprobt am Beispiel “Arbeitsschutz”
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Transfer-
ebene

KompetenzCenter
Dialogbearbeitung, Qualitätssicherung,

Informationsverwaltung, Systementwicklung

ExpertenverbundWissens-
ebene

Bedarfs-
ebene Nutzer

Fr
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KomNet- Struktur und Funktion
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Transfer-
ebene

KompetenzCenter
Dialogbearbeitung, Qualitätssicherung,

Informationsverwaltung, Systementwicklung

ExpertenverbundWissens-
ebene

Bedarfs-
ebene Nutzer

Informationssystem
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KomNet - Struktur und Funktion
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KomNet - Recherchieren in der Wissens-Datenbank
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1988 Idee und erster Konzeptentwurf von KomNet

1992/93 Projekt “Betrieblicher Informationsbedarf”

1994-96 Projekt “Sensibilisierung Betriebe”

1997/98 Projekt “Praktische Erprobung”

1999 Inbetriebnahme mit 5 Service-Hotlines

1991 1. Präsentation im Arbeitsministerium NRW

1999/2000 Projekt KomNet und Arbeitsschutzverwaltung NRW

Nov. 2001 “The very best practice of e-Government in Europe”
Preis im europäischen e-Government- Wettbewerb der EU 

März 2001 Preis im e-Government-Wettbewerb 
auf der CEBIT 2001 in Hannover

KomNet-Werdegang
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Stand: 30.09.2003

KomNet-Statistik 1998-2005
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1 x erarbeitete Antworten …

…werden vielfach genutzt
– ohne erneute Experteneinbindung!!

Anfragen an das 
KomNet-Arbeitsschutz
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[Frageneingänge]

Wachsende Effizienz im Beratungs- u. Wissenskreislauf

1662
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Kunden

KomkNet-Online
www.komnet.nrw.de

KomkNet-Online
www.komnet.nrw.de

Zentrale
Beratungs-Hotline

01803 / 100 110

Zentrale
Beratungs-Hotline

01803 / 100 110

Zugangsebenen - Optimaler Service auf allen Kanälen

Voice

Online

Fach-
ableitungen,

Ämter,
Partner

„Back-Office“Service
Ebene

KompetenzCenter NRW

Informations-
system/ 

Datenbank
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Wer fragt bei KomNet ?

n = 1.445, Stand: 2003
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Welche Betriebe fragen bei KomNet ?
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Abgefragte Themenbereiche
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• 5.000 registrierte KomNet-Nutzer

• 3.500 sofort recherchierbare Dialoge in der FAQ-Datenbank

• ca. 16.000 - 19.000 Zugriffe pro Monat auf Dialoge in der 
www-Datenbank

• ca. 70 Dialog-Bewertungen pro Monat

• ca. 120-150 neue Anfragen (Vorgänge) pro Monat

Stand: 30.09. 2005

Aktueller Stand
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34,3 %
61,3 %

4,3
 %

wie erwartet
sehr schnell

zu langsam

n = 231
(Rücklaufquote: 17,8 %)

Kundenzufriedenheit 2005 - Antwortschnelligkeit
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31,6 %
54,5 %

13,9 %

angemessen
hoch

gering

n = 231
(Rücklaufquote: 17,8 %)

Kundenzufriedenheit 2005 – Inhaltliche Güte der Antwort
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n = 231
(Rücklaufquote: 17,8 %)

82,3 %

(0,9 %)

16,9 %

zu viel

wie erwartet

zu gering

Kundenzufriedenheit 2005 – Umfang der Antwort
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39,8 %
55,0 %

5,
2 

%

angemessen

hoch

schlecht

n = 231
(Rücklaufquote: 17,8 %)

Kundenzufriedenheit 2005 – Verständlichkeit der Antwort
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sehr hilfreich hilfreich

nicht hilfreichfalsch/
unzutreffend

42,4 %
36,7 %

9,2 %11,6 %

Kundenzufriedenheit 2005 – Bewertung der Antwortqualität im Internet

N = 2.278, Stand: 31.07.2005
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Arbeits- und Gesundheitsschutz 
in der Region Hannover

Arbeits- und Gesundheitsschutz 
in der Region Hannover

Virtuelle Kooperation rund um Arbeit und Gesundheit
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Aktuell 2005 – KomNet-Erweiterung auf weitere Themen der „Arbeit“
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... KomNet ist 1988 entstanden

... ASER hat 1988 in Vohwinkel den Betrieb aufgenommen

... KomNet gibt es noch

... ASER gibt es auch noch

... somit waren die Strategien bisher richtig !

... und so soll es bleiben !!!

Vielen Dank!


