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Integrierte Services zum Themenbereich 
Beschäftigungsfähigkeit - Neues Arbeiten in NRW

Begriffe
5 Schritte zu besseren Services
KomNet, Prinzipien, Ergebnisse, Planungen
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„Beschäftigungsfähig sind Frauen und Männer, 
die dauerhaft am wirtschaftlichen und sozialen 
Leben aktiv teilhaben können.“

Begriffsbestimmung: 
„Beschäftigungsfähigkeit“
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Beschäftigungsfähigkeit
ist wichtig, weil …

… der demographische Wandel neue Anforderungen an Beschäftigte 
und Betriebe stellt.

… immer weniger junge Menschen nach ihrer Ausbildung in den 
Betrieb übernommen werden.

… Beschäftigte im Laufe ihres Berufslebens häufiger den Arbeitsplatz 
wechseln oder neue Aufgaben übernehmen müssen.

… Konjunktur und Umstrukturierungsprozesse in Unternehmen immer 
wieder Arbeitsplätze infrage stellen und berufliche 
Neuorientierungen erforderlich machen.

… Arbeitswelt und Arbeitsbedingungen sich immer schneller 
verändern.



innovatives Service- u. Wissensmanagement

M
A

G
S,

 II
2,

 M
. D

ei
lm

an
n,

 1
2/

06

Beschäftigungsfähigkeit:
Änderung von Belastungsmustern
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Gesellschaftliches Klima, persönliche 
Einstellungen

Gesundheit

Arbeitsgestaltung, Arbeitsorganisation

Handlungskompetenz, Qualifizierung

Beschäftigungsfähigkeit, 
Handlungsfelder
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How to do employability?
Beschäftigungsfähigkeit braucht 
Wissen!

Wissen wächst explosionsartig und veraltet immer schneller:

Änderung von Belastungs- u. Beanspruchungsmustern
Neue Erkenntnisse aus Forschung und Entwicklung
Neue Beispiele guter und schlechter Praxis 
Änderungen des Regelwerks

Täglich mehr als 15.000.000 neue Seiten im Internet
Ein Mensch kann davon max 100 Seiten/Tag lesen.
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Wissenschaft,
Technik

„Irgendwie hängt alles immer stärker 
von allem ab…“

Gesundheitsschutz 
bei der Arbeit

Natur- und 
Umweltschutz

Verbraucher-
schutz

Chemikalien-
politik

Arbeitsgestaltung

Gesundheit
Wirtschaft

Qualifizierung
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Begriffsbestimmung:
„Service“

nach: Wiktionary – Das freie Wörterbuch
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Zwischen Angebot und Coaching
Servicelücke schließen

Informations-
angebote

Face to Face
-Beratung,
Prozess-

Begleitung

Zielgruppen-
orientierung

Kundenbindung

Flächendeckung

Steuerbarkeit

Techn. Aufwand

Personalaufwand

- -

- -

++

++

o

-

++

++

- -

-

++

- -

Wegweiser, 
Impuls-

Beratung

Informations-
angebote

Face to Face 
-Beratung,
Prozess-

Begleitung

??



innovatives Service- u. Wissensmanagement

M
A

G
S,

 II
2,

 M
. D

ei
lm

an
n,

 1
2/

06

Bessere Services in 5 Schritten

Schritt 1: Kunden ernst nehmen, Interaktivität
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Serviceschritt 1: 
Kundenerwartungen ernst nehmen

Kundenerwartungen an Services:

praxisorientiert und verständlich

passgenau und umfassend

neutral und vertrauenswürdig, von 
hoher Qualität

schnell, unkompliziert, jederzeit 
erreichbar, kostenlos

Wer weniger bietet,
wird nicht gefragt !!!
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Der unbekannte Service-Kunde 

Einige Leitzahlen für NRW:

18 Mio Einwohner
8,5 Mio Privathaushalte
8,3 Mio Erwebstätige
davon 1,8 Mio über 50 Jahre alt
5,6 Mio sozialvers. Beschäftigte
1,0 Mio Arbeitslose
700.000  Betriebe 
davon 97,6 % mit weniger als 50 AN
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Serviceschritt 1:  Interaktivität -
Gegenkonzept zu Anbieterorientierung

Priorität von Kundeninteressen 
(gegenüber Anbieterzielen)

Individualisierbarkeit

Kommunikation, Diskussion, Steuerung

Nutzer zu Anbietern machen 
(Web 2.0-Strategie)
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Bessere Services in 5 Schritten

Schritt 1: Kunden ernst nehmen, Interaktivität

Schritt 2: Wissenssegmente öffnen und vernetzen
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Serviceschritt 2:
Wissenssegmente öffnen, 
Zugänge schaffen

Gesundheit

Arbeitsgestaltung

Qualifikation

• Risiko, mit Aufwand 
Antworten zu geben 
auf Fragen, die kaum 
jemand  stellt !

• Es können nur viele 
einzelne 
Wissenssegmente 
berücksichtigt werden.

• Diese zu finden und zu 
verknüpfen, bleibt dem 
Kunden überlassen.

Gesundheit

Arbeitsgestaltung

Qualifikation

Das Manko angebotsorientierter Informationsvermittlung:
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Informationsangebote im Arbeitsschutz: 
bunte Service-Sackgasse?

Wo ist die passende  
Nadel im Heuhaufen der 
Informationsvielfalt  ? ? ?
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Möglicherweise gibt es da draussen ja 
irgend jemanden, der einen schnellen Weg 

zu „richtigen“ Antworten kennt ?!!!
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Arbeitsgestaltung

Qualifikation

…damit Kunden  
ganzheitlich 
ausgerichtete 
Antwort erhalten.

Beschäftigungsfähigkeit

Wissensträger und Wissensbereiche vernetzen und bündeln… 

Serviceschritt 2:
Wissenssegmente öffnen, 
Zugänge schaffen
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Kooperation:  
Pflicht und Chance in der 
entgrenzten Wissensgesellschaft

Veränderungstempo und wachsende 
Komplexität zwingen zu Konzentration 
auf Kernkompetenzen und 
Kooperation. 

Niemand kann mehr „Alles Alleine“ 
wissen“

Globalisierung und Vernetzung 
ermöglichen neu Wege und Qualitäten 
von Kooperation.
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Bessere Services in 5 Schritten

Schritt 1: Kunden ernst nehmen, Interaktivität

Schritt 2: Wissenssegmente öffnen und vernetzen

Schritt 3: Qualität sichern
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Serviceschritt 3:
Qualität sichern
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Serviceschritt 3:
Qualität sichern

Inhaltliche Qualität

Effektivität

Verständlichkeit

Bearbeitungsdauer

„Hilfe zur Selbsthilfe“

Antwortstrukturierung
• Basiswissen
• Instrumente
• Positivbeispiele
• Ansprechstellen
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Bessere Services in 5 Schritten

Schritt 1: Kunden ernst nehmen, Interaktivität

Schritt 2: Wissenssegmente öffnen und vernetzen

Schritt 3: Qualität sichern

Schritt 4: Wissen sichern und verfügbar machen
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Serviceschritt 4:
Wissen sichern und breit 
verfügbar machen
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…Anforderungen an Service-Anbieter:

Kundenwünsche und eigene Strategien verbinden

Schnelle Wege zu optimalen Wissensträgern finden

Richtige Kundenkanäle schalten

Qualität sichern, Feedback einholen

Servicekosten nachhaltig optimieren



innovatives Service- u. Wissensmanagement

M
A

G
S,

 II
2,

 M
. D

ei
lm

an
n,

 1
2/

06

KomNet –
Integriertes Service- u. 
Wissensmanagement

Nennen Sie uns Ihr Problem!

Wir finden schnellste Wege zur Lösung, 

bündeln die Einzelmeinungen von Experten 

zu einer verständlichen Gesamtantwort 

von hoher Qualität

und machen sie für Alle verfügbar !
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KomNet –
Service- und Wissensmanagement

Hohe Effizienz durch Wissensbewahrung und 
Selfservice

Niedrige Nutzungsschwelle, variable Zugangskanäle 

Vernetzung von Ressorts und Themenbereichen

Universelle Einsetzbarkeit

Hohe Kundenzufriedenheit

Transparenz von Wissensquellen, Nutzungs- und 
Prozessdaten 

Verknüpfung von Angebot und Nachfrage

Besonderheiten:
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E x p e r t e n  - P o o l

geschützter Bereich
(„my KomNet“)

Vorgangs-
Archiv Gemeinsame 

Redaktion

Kompetenz
Center 

Pers. Frage Recherche

Öffentliche 
Self-Service-Datenbank
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Der KomNet-Workflow:
Abbildung der Prozesse für innovatives 
Beratungs- und Wissensmanagenment

(initiale)
Wissens-

identifikation

Wissens-
bewahrung

Wissens-
controlling

Wissens-
nutzung

Wissens-
entwicklung

nach:
IDS Scheer 2003

COSA GmbH
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Anfragen an KomNet
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A + A
2003

A + A
2005

Stand: 01.12.2006

Ø: 94 Vorgänge/Monat Ø: 120 Vorgänge/Monat Ø: 139 Vorgänge/Monat Ø: 189 Vorgänge/Monat
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Von Allgemein bis Speziell...
Support-Levels

Typ C-Fragen,
beziehen sich auf einfache, organisatorische/administartive
Fragestellungen 
„Woher bekomme ich die Broschüre mit dem Titel ...?“

Typ B-Fragen, 
betreffen unspezifische inhaltliche  Anfragen 
„Ich möchte etwas über Arbeitszeitmodelle wissen.“

Typ A-Fragen, 
thematisieren konkrete Fragestellungen / Problemlagen.
„Gibt es ein Gesetz zum Schutz für Nichtraucher am 
Arbeitsplatz? Wird da unterschieden, ob am Arbeitsplatz 
selbst oder im Konferenzraum nicht geraucht werden 
darf?“

B: 
9,2%

C: 
2,7%

A:
88,1%

N=1.501

CallCenter

CallCenter

KomNet
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Berater, behördl. 
Ansprechpartner

Berater, behördl. 
AnsprechpartnerFace To Face

Integriertes Servicesystem:
Multi-Channel-Startegie

Front-Desk
Kundenkommunikation, Steuerung

Kunden
Anfrage, Feedback

Voice Frontdesk-Systeme,
Callcenter, Hotline

Frontdesk-Systeme,
Callcenter, Hotline

Online Web-
Portal
Web-
Portal

Back-Office
Beratung / Recherche

http://www.callnrw.de/index.html
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Abrufe von KomNet-Anworten
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A + A
2003

Ø: 3.592 Aufrufe/Monat Ø: 4.828 Aufrufe/Monat

Ø: 8.346 Aufrufe/Monat

A + A
2005

Ø: 38.883 Aufrufe//Monat

Stand: 01.12.2006
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KomNet-Dialoge
Kategorie „Gesundheitsschutz“

Einträge der KomNet-Datenbank
werden auch über bekannte 
Suchmaschinen gefunden 

sehr gute Erreichbarkeit auch für 
diejenigen die zunächst nur 
sondierend suchen.

Einträge der KomNet-Datenbank
werden auch über bekannte 
Suchmaschinen gefunden 

sehr gute Erreichbarkeit auch für 
diejenigen die zunächst nur 
sondierend suchen.
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Wachsende Effizienz im  
Beratungs- u. Wissenskreislauf 
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KomNet –
Anwendungsfelder

 
Gewinner „e-Government in Bundes- 

und Landesverwaltungen“ 2001 

 
EU-Award „best practice
of e-government” 2001 

Seit 1999:  Aufbau einer länderübergreifenden 
Beratungs- und Wissensplattform für das Themenfeld  
Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit

Seit 2005: Ausweitung in die Themenfelder 
Beschäftigungsfähigkeit, Arbeitsgestaltung und 
Qualifizierung

seit 11/2006 : Ausweitung in den Bereich  
Chemiepolitik (gemeinsam mit MWME, MUNLV, VCI 
u. IGBCE)

2. Platz -„e-Government in Bundes -
Landes- und Kommunalverwaltungen“ 2004

2. Platz -„e-Government in Bundes -
Landes- und Kommunalverwaltungen“ 2004

2. Platz -„e-Government in Bundes -
Landes- und Kommunalverwaltungen“ 2004

Realisierung eines dezentralen, länderübergreifenden 
IT-Helpdesks mit Wissensmanagement-Komponente in 
NRW und Schleswig-Holstein (http://www.itnet-sh.de)

Implementierung eines Wissens-Back-Office für die 
themenübergreifende Hotline des Bundesministeriums 
für Familie, Senioren, Frauen und Jugend
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Referenzen:

2. Platz -„e-Government in Bundes -
Landes- und Kommunalverwaltungen“ 2004

2. Platz -„e-Government in Bundes -
Landes- und Kommunalverwaltungen“ 2004

2. Platz -„e-Government in Bundes -
Landes- und Kommunalverwaltungen“ 2004

Realisierung eines dezentralen, länderübergreifenden 
IT-Helpdesks mit Wissensmanagement-Komponente in 
NRW und Schleswig-Holstein (http://www.itnet-sh.de)

Realisierung eines Experten- und Beratungsverbundes 
für das Themenfeld „betriebliche Altersvorsorge“ 
(www.infonetz-altersvorsorge.de)

 
Gewinner „e-Government in Bundes- 

und Landesverwaltungen“ 2001 

 
EU-Award „best practice
of e-government” 2001 

Aufbau einer länderübergreifenden Beratungs- und 
Wissensplattform für das Themenfeld  Arbeit und 
Gesundheit (www.komnet.nrw.de)

Einsatz des Systems KomNet in den Themenfeldern 
Beschäftigung, Qualifikation und Chemiepolitik

Im Aufbau:

Implementierung eines Wissens-Back-Office für die 
themenübergreifende Hotline des Bundesministeriums 
für Familie, Senioren, Frauen und Jugend



innovatives Service- u. Wissensmanagement

M
A

G
S,

 II
2,

 M
. D

ei
lm

an
n,

 1
2/

06

Virtueller  Serviceverbund 
durch vollständige Webintegration

ExpertenpoolVorgangs-/
Ticketarchiv´Self-Service-DB

Wissens-
Nutzung

Kompetenz-
Center

A

Kompetenz-
Center

B
Kompetenz-

Center
C
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KomNet- Kernstück:
Das virtuelle KompetenzCenter

Einfache Schaffung  von „Wissens-
Comunities“
Teilung von Wissen und Nutzung von 
Kernkompetenzen
systematisierte, organisationsüber-
greifende Wissenszugriffe 

Virtuelle Teams z.B. im 
Kompetenzcenter NRW des
KomNet Moderne Arbeit
Überregionale Zusammenarbeit
in den Themen Arbeitsschutz, 
Chemikalienpolitik und IT-Support
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Die KomNet „Wissens-Community“ 
Moderne Arbeit / Arbeitsschutz

Gemeinschaftsinitiative
Gesünder Arbeiten e.V.

Arbeits- und Gesundheitsschutz 
in der Region Hannover

Arbeits- und Gesundheitsschutz 
in der Region Hannover

http://www.praenet.nrw.de/
http://www.komnet.hamburg.de/
http://www.runder-tisch-hannover.de/dokumente/dokumente.html
http://www.komnet.nrw.de/
http://www.callnrw.de/index.html
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KomNet Moderne Arbeit: 
Vorgangseingänge im November 2006
nach Zugangsportalen

1

3

31
19

32
149

8

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Arbeitsschutz NRW
Arbeitsgestaltung NRW

Qualifizierung NRW

INQA

OSHA Focal Point

KomNet Hamburg

KomNet Niedersachsen

LVN NRW

KomNet BGN

sonstige Bundesländer

GiGA

ASER-Portale

N = 243, Stand: 01.12.2006

REACH-Net*
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Rechte und Optionen 
der KomNet-Partner

1. Nutzung der technischen Module des KomNet-Systems

2. Nutzung des Wissens der KomNet-Experten für eigene Beratungs- und 

Informationsaufgaben 

3. Nutzung der Dialogdatenbank auch ausserhalb von KomNet (z.B. in Info-

Portalen)

4. Nutzung des KomNet-Archivs

5. Nutzung sonstiger gemeinsamer Module (Logos, Flyer, Dokumente usw.)

6. Teilnahme an Workshops und Erfahrungsaustauschen

7. Mitgestaltung der Weiterentwicklung des KomNet Arbeitsschutz
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Selbstverpflichtung 
der KomNet-Partner

1. Unmittelbare (persönliche) Einbindung von Experten

2. Vertraulichkeit

3. Nutzung des KomNet-Systems (Technik, Strukturelemente, 

Prozesse, Standards)

4. Nutzung der „Marke“ KomNet

5. Schaffung geeigneter Zugangskanäle

6. Beteiligung an den lfd. Kosten
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KomNet Arbeitsschutz
Grundsätze

1. Kundenorientierung

2. Vertraulichkeit und Neutralität

3. Qualität

4. Präventives Verständnis

5. Kooperation und Wissensteilung

6. Effizienz
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…über 8 Brücken:
KomNet-Partner werden

1. Servicestrategie anpassen

2. KC-Personal auswählen u. qualifizieren 

3. Know-How-Schwerpunkte benennen

4. Integration in Infoportale, Voice-Services u. a. Module

5. Pilotexperten benennen

6. Pilotbetrieb

7. Evaluation

8. Bewerbung
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Pilotprojekt REACH-Net -
die Projektpartner

Verband der chemischen Industrie, NRWVerband der chemischen Industrie, NRW

Landesregierung NRW
(Wirtschafts-, Arbeits-, Umweltministerium)

Landesregierung NRW
(Wirtschafts-, Arbeits-, Umweltministerium)

Land Niedersachsen (Umweltministerium)Land Niedersachsen (Umweltministerium)

Bundesanstalt für Arbeitsschutz und ArbeitsmedizinBundesanstalt für Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin

Stiftung Arbeit und Umwelt der Gewerkschaft 
Bergbau, Chemie, Energie

Stiftung Arbeit und Umwelt der Gewerkschaft 
Bergbau, Chemie, Energie

Industrie- und Handelskammer zu KölnIndustrie- und Handelskammer zu Köln
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advantages : 
... expert-sharing
i.e. in co-operation with
different countries

virtuel competence centers
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knowledge backoffice knowledge backoffice

“linked KomNet - service nets“
such as KomNet-IT-Support

process link and 
data exchange via TESTA
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Bessere Services in 5 Schritten

Schritt 1: Kunden ernst nehmen, Interaktivität

Schritt 2: Wissenssegmente öffnen und vernetzen

Schritt 3: Qualität sichern

Schritt 4: Wissen sichern und verfügbar machen

Schritt 5: Kundenverhalten ernst nehmen
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Kundenzufriedenheitsentwicklung mit den
Vorgangsausgängen nach 
Antwortschnelligkeit (Termineinhaltung)
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N = 1.259, Stand: 01.10.2006
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Kundenzufriedenheitsentwicklung mit den
Vorgangsausgängen nach Inhaltlicher 
Qualität der Antwort (Güte)
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Kundenzufriedenheitsentwicklung mit den
Vorgangsausgängen nach Umfang der 
Antwort
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Kundenzufriedenheitsentwicklung mit den
Vorgangsausgängen nach 
Verständlichkeit der Antwort

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Mrz 
02

Ju
n 0

2
Sep

 02
Dez

 02
Mrz 

03
Ju

n 0
3

Sep
 03

Dez
 03

Mrz 
04

Ju
n 0

4
Sep

 04
Dez

 04
Mrz 

05
Ju

n 0
5

Sep
 05

Dez
 05

Mrz 
06

Ju
n 0

6
Sep

 06

schlecht

gut
angemessen

%

N = 1.259, Stand: 01.10.2006



innovatives Service- u. Wissensmanagement

M
A

G
S,

 II
2,

 M
. D

ei
lm

an
n,

 1
2/

06

Bewertungsentwicklung der aufgerufenen 
Dialoge durch die Nutzer der KomNet-
Dialogdatenbank
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Vorgangseingänge 
nach Nutzergruppen

N = 6.238, Stand: 01.12.2006
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Vorgangseingänge 
nach Betriebsgrößen

%

N = 6.238, Stand: 01.12.2006
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KomNet Moderne Arbeit /REACh-Net
Vorgangseingänge im Jahr 2006
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* = Themenbereichs-Erweiterung seit November 2006
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KomNet Moderne Arbeit /REACh-Net
Dialogaufrufe im Jahr 2006
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* = Themenbereichserweiterung seit November 2006
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Bessere Services in 5 Schritten

Schritt 1: Kunden ernst nehmen, Interaktivität

Schritt 2: Wissenssegmente öffnen und vernetzen

Schritt 3: Qualität sichern

Schritt 4: Wissen sichern und verfügbar machen

Schritt 5: Kundenverhalten ernst nehmen
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Zusammenfassung:
KomNet-Potentiale

Imagegewinn durch flächen- und themendeckende Servicefähigkeit,

Erhöhung der Attraktivität von Webangeboten 

Entlastung von Referaten und nachgeordneten Einrichtungen bei der 
Beantwortung von Anfragen,

Transparenz des Expertenwesens

Auswertung  repräsentativen Nutzungs- und Prozessdaten zur 
Unterstützung fachpolitische Steuerungsaufgaben.
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• Infos.

• Suchmaschine
• Online-Tools 

usw.

• „Ich habe eine Frage..“
• „Wer hilft mir bei...“

Das REACh-Net-Portal: 
Mischung aus angebots- und 
nachfrageorientierten Services

A
ngebote

interaktive Tools

N
achfrage

„www.REACh-NET.com“
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Weitere Infos:

www.komnet.nrw.de
www.reach-net.com

Michael.Deilmann@mags.nrw.de
Tel. 0211.8618.3519

http://www.komnet.nrw.de/
mailto:Michael.Deilmann@mags.nrw.de
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