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Beratung im Arbeitsschutz:
Zufriedene Kunden durch virtuelles Expertennetz?

Das Kompetenznetz Arbeitsschutz NRW (KomNet) ist ein vom Land NRW mit Unter-
stitzung des Institutes ASER initiiertes Informations- und Beratungssystem im The-
menfeld Arbeit und Gesundheit. Immer mehr Partner der ,Arbeitsschutz-Community*
schlieen sich dem virtuellen Wissensverbund von Behdrden und Expertenorganisa-
tionen an. Im vergangenen Jahr wurde der im Internet bislang einzigartige Bera-
tungsservice in zwei eGovernment-Wettbewerben ausgezeichnet. Es stellt sich die
Frage, wie die Nutzer selbst die Qualitat der KomNet-Dienstleistungen einschatzen.

1 KomNet-Grundkonzept

Weil praxisorientierte Beratung zu den vielfaltigen Aspekten von Sicherheit und Ge-
sundheit bei der Arbeit heute flachendeckend von keiner Institution im Einzelgang
angeboten werden kann, wurde in den neunziger Jahren fiur das Bundesland Nord-
rhein-Westfalen das Grundkonzept fir das Kompetenznetz Arbeitsschutz NRW ent-
wickelt (TIELSCH, MULLER, DEILMANN 1997). KomNet verkniipft dabei die Bera-
tungskompetenz von ausgewiesenen Arbeitsschutzexperten i.S. eines virtuellen
Netzwerks.
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Bild 1: Funktionsweise des Kompetenznetzes Arbeitsschutz NRW
(vgl. TIELSCH, DEILMANN 1999)



Jeder, der Arbeits(schutz)fragen hat, kann sich - auch in anonymisierter Form - an
KomNet per Telefon Uber C@Il NRW - das Burger-und ServiceCenter der Landesre-
gierung NRW - unter der Telefonnummer 0180-3100-110 oder per Internet unter der
Adresse http://www.komnet.nrw.de wenden. Egal zu welchem Themenbereich des
Arbeitsschutzes, egal wie allgemein oder konkret ein Anliegen ist - KomNet I6st zwar
keine Arbeitsschutzprobleme vor Ort, aber es findet effiziente Wege zu schnellen,
relevanzbasierten und qualitatsgesicherten Antworten, sei es durch Zugriff auf be-
reits erfolgreich Frage-Antwort-Dialoge im Informationssystem des KomNet-
KompetenzCenters oder durch Einbeziehung von ausgewiesenen Ar-
beits(schutz)experten (s.a. Bild 1). Erfolgreiche Dialoge werden in einer dynami-
schen Wissensdatenbank zum jederzeitigen Zugriff gespeichert. Das hat den grof3en
Vorteil, dass "das Rad nicht immer wieder neu erfunden werden muf3", in dem z.B.
Experten auf immer gleiche oder &hnliche Fragen Antworten erarbeiten, die anderen
Orts vielleicht schon langst gegeben wurden.

2 eGovernment-Wettbewerbe 2001

Als Bestandteil der eGovernment-Aktivitdten des Landes Nordrhein-Westfalen Kom-
Net mit seinem vollstdndig webbasierten Workflow an nationalen und internationalen
Wettbewerben fur fortschrittliche IT-Gestaltungslésungen teilgenommen:

?? Auf der CeBIT 2001 wurde das Birgerportal Arbeitsschutz NRW mit der zentralen
Séaule des Kompetenznetzes Arbeitsschutz NRW als eines der drei bundesweit
besten e-Government-Losungen im Wettbewerb "eGovernment in Bundes- und
Landesverwaltungen" ausgezeichnet. Insgesamt hatten 50 Bundes- und Lan-
desministerien und nachgeordnete Behdrden an dem Wettbewerb teilgenommen.

?? Im November 2001 wurde KomNet in einem europdischen eGovernment-
Wettbewerb unter der Schirmherrschaft der Europaischen Kommission und der
belgischen EU-Prasidentschaft vom Kommissar fur Unternehmen und Informat-
onsgesellschaft, Erkki Liikanen, und den belgischen Ministern fur o6ffentliche
Verwaltung bzw. fur die Telekommunikation Luc van den Bossche und Rik
Daems mit einem Award fir "The very best practice of eeGovernment in Eu-
rope to day“ ausgezeichnet.

3 KomNet-Partner

Im Themenfeld Arbeit und Gesundheit entwickelt sich KomNet immer mehr zu einem
bndesweiten Quasistandard fur flachendeckende Anberatung. Partner, die bereits
eine Entscheidung fir KomNet als strategisches Beratungsinstrument in diesem
Themenfeld getroffen haben, sind z.B.

?? die staatliche Arbeitsschutzverwaltung NRW,
?? das Land Sachsen-Anhalt,
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?? das Bundesministerium ftr Arbeit und Sozialordnung,

?? die Berufsgenossenschaft Nahrungsmittel und Gaststatten,
?? die NRW Gemeinschaftsinitiative Gesiinder Arbeiten,

?? die NRW Landesinitiative Moderne Arbeitszeiten,

?? das Burgercallcenter CalINRW,

?? die Arztekammer Nordrhein,

?? der DGB (Bund),

?? die TBS NRW.

Weitere Partner haben Interesse an einem Einstieg in das Kompetenznetz bekundet:

4 Qualitatssicherung

4.1 KomNet-Grundlagen

KomNet ist ein nachfrageorientiertes Dialog-System, das durch praxisnahe Antwor-
ten mit Basis-Informationen, Handlungshilfen und Positivbeispielen den Fragestel-
lern eine "Hilfe zur Selbsthilfe" geben will. Dabei wird die Anonymitéat der Fragestel-
ler (Beschaftigte, betriebliche FUhrungs- und/oder Funktionstrager, Arbeitgeber,
Selbstandige, Heim- oder Telearbeiter, in Mutterschutzurlaub befindliche Arbeitne h-
merinnen etc.) gewabhrt.

Das Kompetenznetz Arbeitsschutz NRW mit den Elementen des Expertennetzes und
des KompetenzCenters (Workflow, Dialog-Datenbank, Qualitdtssicherung, Zielgrup-
penorientierung etc.) versucht die Anfragen moglichst kurzfristig - im Durchschnitt
innerhalb von 3 Werktagen - durch Zugriff auf de bestdndig wachsende Dialog-
Datenbank oder die Einbeziehung des Expertennetzes sowie relevanzbasiert und
gualitatsgesichert nach dem Stand der Technik zu beantworten.

Das virtuelle Netzwerk der Arbeits(schutz)experten des Kompetenznetzes Arbeits-
schutz NRW setzt sich z.Z. aus insgesamt 115 Experten aus o6ffentlichen und privat-
wirtschaftlichen Organisationen, und zwar hauptsachlich aus der staatlichen Arbeits-
schutzverwaltung, Forschungseinrichtungen (Bergische Universitdt Wuppertal, Insti-
tut ASER e.V.) sowie gewerblichen Arbeitsschutzdienstleistern verschiedener Bun-
deslander (NRW, Hessen, Tharingen).

Der aktuelle Qualitatsarbeitskreis im KomNet-KompetenzCenter fur die Frage-
Antwort-Dialoge setzt sich aus Mitarbeitern des Instituts ASER e.V. und der Ber-
gischen Universitat-GH Wuppertal zusammen und deckt damit neben dem Bereich
von "Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit" auch den Bereich der "Arbeitswis-
senschaft" ab.
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4.2 Dialogtypen

Die an KomNet gerichteten Fragen lassen sich thematisch grob unterteilen in:

?? Typ C-Fragen,
die sich auf die Ubersendung von Broschiiren, Vordrucken etc. oder die Nennung
von Ansprechstellen beziehen.
Beispiel:
Ubersenden Sie mir bitte die Broschiire mit dem Titel
,Uberprifung der Gerauschangabe ...

?? Typ B-Fragen, die eher unspezifische Anfragen zu unterschiedlichen
Themengebieten von Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit betreffen.
Beispiel:

Ich mdchte etwas Uber Arbeitszeitmodelle wissen.
Haben Sie dazu irgendwelche Informationen?

?? Typ A-Fragen, die den Kern der Frage-Anwort-Dialoge in KomNet darstellen. Sie
thematisieren eine konkrete betriebliche Fragestellung und/oder Problemlage.
Beispiel:

Gibt es ein Gesetz zum Schutz fur Nichtraucher am Arbeitsplatz?

Wird da unterschieden, ob am Arbeitsplatz selbst oder im Konferenzraum nicht
geraucht werden darf? Wie lautet das Gesetz, wo finde ich das?

Habe ich Anspruch auf einen rauchfreien Arbeitsplatz?

Die Beantwortung "einfacher" Dialoge der Typ C- und Typ B-Fragen ist nicht prima-
re Zielstellung des Kompetenznetzes Arbeitsschutz NRW. Gleichwohl gibt KomNet
den Kunden auch auf diese Anfragen eine Antwort, die beispielsweise Hinweise auf
regionale Ansprechpartner, Internet-Ressourcen etc. enthélt. Derartige Frage-
Antwort-Dialoge werden aber i.a. nicht in die fur Offentlichkeit aufbereitete Dialog-
Date nbank eingestellt.

Bei den Typ A-Fragen liegt ein Schwerpunkt der Qualitatssicherung im Kompetenz-
Center darin, dem Fragesteller eine praxisnahe und zielgruppenbezogene Antwort
zu geben. Insofern ist zu vermeiden, dass mil3verstandliche oder nur Teilaspekte der
Fragestellung betreffende Antworten weitergegeben werden. Dartiber hinaus sollen
die Antworten als "Hilfe zur Selbsthilfe” eher "Methodenwissen" als "Faktenwissen"
vermitteln, d.h. dem Fragesteller sind zu dessen Unterstitzung moglichst nachvoll-
ziehbare Handlungshilfen und Positivbeispiele mitzugeben oder in Bezug auf die
Fragestellung relevante Ansprechpartner zu nennen — eine grof3e Herausforderung
fur Experten, Kompetenzcenter und Qualitatssicherer!

4.3 Fragenaufkommen

Im Jahr 2001 wurden an KomNet insgesamt 387 Anfragen (Typ A-Fragen) gestellt
(s.a. Bild 3). Zum 31.12.2001 kann nunmehr auf einen Bestand von 1.183 Dialogen
zurlckgegriffen werden, die i.d.R. jeweils aus mehreren Einzelfragestellungen be-
stehen, so dass die tatsadchliche Anzahl der Einzelfragen etwa um den Faktor 3 ho-
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her anzusetzen ist. Von den bearbeiteten Frage-Antwort-Dialogen sind mittlerweile
nach positiver Riickmeldung durch den Fragesteller und Uberarbeitung im Kompe-
tenzcenter ca. 900 Dialoge in die Dialog-Datenbank eingestellt worden, die der Of-
fentlichkeit zur Recherche unter http://www.komnet.nrw.de zur Verfigung steht.

Pilotphase

1999

2000

2001 387

2002 161 (bis 30.04.2002)

_//I T T
5 10 15 20 25 30 35 400 50
Bild 3: Entwicklung des KomNet-Fragenaufkommens (ohne Sonderaktionen,

n=903, 30.12.2002)

5 Kundenzufriedenheit

Die im Jahr 2001 bearbeiteten Frage-Antwort-Dialoge sollten i.S. der Produktverfol-
gung durch die Fragesteller selbst im Hinblick auf ihre "Zufriedenheit" mit dem Kom-
Net-Service bewertet werden. Dazu wurde ein "Kundenzufriedenheits-
Bewertungsbogen” an alle KomNet-Kunden des Jahres 2001 verschickt, deren E-
mail-Adressen dem KomNet-KompetenzCenter vorlagen, welcher die Qualitats-
merkmale "Termineinhaltung/Antwortschnelligkeit”, "Inhaltliche Qualitat der Antwort",
"Umfang der Antwort" und "Verstandlichkeit der Antwort" beinhaltete (s.a. Bild 5).
Daruber hinaus hatten die KomNet-Nutzer die Moglichkeit, qualitative Bemerkungen,
Erganzungen etc. anzugeben. Diese Kundenzufriedenheitsabfrage geschah im Jahr
2001 in mehreren Schwerpunktaktionen im Durchschnitt etwa rund 3 Monate nach
Abschlu3 des KomNet-Dialogs mit dem KomNet-Kunden (um eine aktuelle Erreich-
barkeit des Kunden zu gewabhrleisten, wird seit Ende 2001 die Kundenzufriedenheit
zeitndher in Verbindung mit dem (vorlaufigen) Abschlul® eines KomNetDialogs ab-
gefragt).
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KomNet.

Kompetenznetz Arbeitsschutz NRW

http://www.komnet.nrw.de

Kundenzufriedenheits-Bewertungsbogen

KomNet-Dialog-Nr.: A 2002-000846-cc757

1. Antwortschnelligkeit (Termineinhaltung)

Fragenthema: Sanitare Einrichtungen auf einer Baustelle

zu langsam wie erwartet sehr schnell
2. Inhaltliche Qualitat der Antwort (Gute)

gering mittel hoch
3. Umfang der Antwort

Zu gering wie erwartet zu viel
4. Verstandlichkeit der Antwort

schlecht angemessen sehr gut

Bemerkungen, Erganzungen etc.:

Den Kundenzufriedenheits-Bewertungsbogen bitte an das KomNet-
KompetenzCenter beim Institut ASER e.V. zurlicksenden:

Telefax: 0202 - 73 11 84 oder E-Mail: aserl@uni-wuppertal.de

Vielen Dank fur Ihre Mitarbeit !

Bild 5: KomNet-Bewertungsbogen zur Kundenzufriedenheit

Fur das Jahr 2001 wurden insgesamt 130 Kundenzufriedenheits-Bewertungsbogen
an das KomNet-KompetenzCenter per Email oder per Telefax zurtckgeschickt, was

einer Rucklaufquote von 33,6 % entspricht.
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5.1 Bearbeitungsdauer/Antwortschnelligkeit

Etwas mehr als die Halfte der Anfragen an KomNet konnten im Jahr 2001 innerhalb
von 5 Werktagen beantwortet werden (Bild 4). DemgemalR wird auch in der Kunden-
zufriedenheitsauswertung der Qualitatsaspekt "Antwortschnelligkeit / Terminein-
haltung" zu 89,2 % als zufriedenstellend von den KomNet-Kunden gewertet (s.a. Bild
6). Dabei ist zu berlcksichtigen, dass der Aufbau des KomNet-Expertennetzes nicht
abgeschlossen ist. Die bestehenden thematischen "weil3e Flecken" im Experte npool
werden stets nur im Bedarfsfall gefullt mit u.U. beim ersten Fragefall zeitaufwandiger
Suche nach geeigneten Fachexperten. Zudem sind ein Teil der KomNet-Anfragen
sehr speziell, da fur die Antwort umfangreiche Erlauterungen mitgegeben werden
mussen, um MiRdeutungen zu verhindern. Dartber hinaus gibt es auch Anfragen,
die z.Z. auch vom Stand der Wissenschaft und Technik nicht zufriedenstellend be-
antwortet werden kénnen.

Bearbeitungsdauer
(Werktage, Jan. - Okt. 2001)

iber 10 Tage sofort/1 Tag

283% [N

2 -5Tage
6 - 10 Tage

N =338, Stand: 31.10.2001

Bild 4: Bearbeitungsdauer der Frage-Antwort-Dialoge (Jan.-Okt. 2001)

In der Kundenzufriedenheitsbefragung wurde der Qualitatsaspekt "Antwortschnellig-
keit/Termineinhaltung” von den KomNet-Kunden mit 89,2 % als zufriedenstellend
("sehr schnell" und "wie erwartet") gewertet

Antwortschnelligkeit/
Termineinhaltung

sehr schnell
wie erwartet
zu langsam
( N =130, Stand: 31.12.2001 G B||d 6)
Bild 6: Kundenzufriedenheit mit dem KomNetAngebot 2001

hier: Qualitatsmerkmal "Antwortschnelligkeit/Termineinhaltung”
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5.2 Inhaltliche Qualitat der Antwort

Auch bei der inhaltlichen Qualitat der Antworten fallen die Bewertungen der KomNet-
Kunden uUberwiegend positiv aus, d.h. nur 10,0 % der bisherigen Kunden bemangeln
eine zu geringe "Inhaltliche Qualitat der Antwort” (s. Bild 7).

Hierbei ist zu bericksichtigen, dass z.Z. noch viele Fragesteller auf die Angabe des
Wirtschaftszweigs, der Betriebsgrof3e und ihrer Aufgabe im Betrieb verzichten, so
dass eine zielgruppenspezifische Antwort nicht gegeben werden kann. So erfordert
beispielsweise eine Antwort fiir Arbeitsschutzfachleute (Betriebsarzt, Sicherheits-
fachkraft etc.) i.d.R. eine andere sprachliche und inhaltliche Antwortaufbereitung als
fur andere betriebliche Arbeitsschutzakteure, da von einem unterschiedlichem Ba-
siswissen ausgegangen werden muss. Wird also z.B. einer Betriebsarztin in der
KomNet-Antwort wohl bekannte Grundlageninformationen umfangreich dargeboten,
ist wohl diesbezlglich nur kaum Zufriedenheit zu erreichen.

Im Ubrigen: Auch im Arbeitsschutz gibt es oftmals durchaus mehrere ,richtige* Ant-
worten. Zu jedem KomNetDialog im Internet kann man per Mausklick Bemerkungen
und Erganzungen abgeben, die helfen, das Wissen des Gesamtnetzes permanent
Zu erweitern.

Inhaltliche Qualitat
der Antwort

mittel

hoch

gering
N =130, Stand: 31.12.2001

Bild 7: Kundenzufriedenheit mit dem KomNetAngebot 2001
hier: Qualitatsmerkmal "Inhaltliche Qualitat der Antwort"

5.3 Umfang der Antwort

Hinsichtlich des Antwortumfangs treffen die KomNetAntworten ganz Uberwiegend
die Erwartungen der KomNet-Kunden (s. Bild 8).
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Umfang

) der Antwort
Zu gering

zu viel

wie erwartet

N =130, Stand: 31.12.2001

Bild 8: Kundenzufriedenheit mit dem KomNetAngebot 2001
hier: Qualitatsmerkmal "Umfang der Antwort"

Bei den als "zu gering" empfundenen Antwortumfangen ist zu bericksichtigen, dass
eine zielgruppenspezifische Beantwortung wegen fehlender Angaben zu "Wit-
schaftszweig"”, "BetriebsgroRe"”, "Aufgabe im Betrieb” usw. oftmals erschwert wurde.
Seit Anfang 2002 werden diese Angaben daher als "Pflichtfelder" abgefragt. Zudem
versteht sich KomNet als Instrument, das den Fragestellern moglichst schnell "Hilfe
zur Selbsthilfe" geben will. Umfassende Beratungsdienstleistungen, die alle Facetten
des betrieblichen Problems vor Ort beleuchten, sollen und kénnen von KomNet nicht
erbracht werden.

5.4 Verstandlichkeit der Antwort

Von wenigen Ausnahmen abgesehen, bewerteten die KomNet-Kunden eine adaqua-
te Verstandlichkeit der gegebenen Antworten (s. Bild 9). Nur in seltenen Fallen
machten die Fragesteller von der Mdglichkeit Gebrauch, bei einer aus ihrer Sicht
unvollstandigen oder unverstandlichen Antwort erneut den KomNet-Service zu nut-
zen, um Folgefragen zu stellen oder sich einzelne Aspekte einer gegebenen Antwort
weiter naher erlautern zu lassen.
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Verstandlichkeit
der Antwort

sehr gut
angemessen

gering

N =130, Stand: 31.12.2001

Bild 9: Kundenzufriedenheit mit dem KomNetAngebot 2001
hier: Qualitatsmerkmal "Verstandlichkeit der Antwort"

Die fur das Jahr 2001 ermittelte Zufriedenheit der KomNetKunden bestétigt einer-
seits die hohe Glite der Expertenantworten und die weitere formale, sprachliche und
inhaltliche Qualitatssicherung der Frage-Antwort-Dialoge im KomNet-Kompetenz-
Center, andererseits stellt sie die Verpflichtung dar, das erzielte Qualitatsniveau
auch in Zukunft zu halten bzw. weiter zu verbessern. Mittelfristiges Ziel ist es, in den
einzelnen Qualitatsmerkmalen Verschiebungen von "mittleren Bewertungen" zu "gu-
ten Bewertungen" durch die KomNetKunden zu erreichen und Verbesserungen in
der durchschnittlichen Bearbeitungsdauer zu erzielen.

6 Ausblick

Die KomNetPhilosophie der institutionentbergreifenden, nachfrageorientierten An-
stolRberatung ermdoglicht es, einen interdisziplindren, qualitativ hochwertigen Bera-
tungsservice flachendeckend anzubieten. Sie hat daher Eingang in das aktuelle ar-
beitsschutzpolitische Konzept des Landes NRW ,Wandel gestalten —gestnder arbei-
ten!* gefunden ODEDEN, H., M. DEILMANN, G. RICHENHAGEN, M. SIEKMEYER
2001).

Aus den Einzelbeitrdgen européischer Workshops in Dusseldorf und Bilbao des Jah-
res 2001 (BILBAO 2001), die von der Europaischen Arbeitsschutzagentur ausgerich-
tet wurden, lasst sich schlussfolgern, dass neben dem konventionellen Weg uber
rechtsnormative Veradnderungen in Europa zukinftig verstarkt innovative Anséatze
von Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit verfolgt werden sollen, die eine oder
mehrere folgender Merkmale beinhalten:

a) Zusammenarbeit mit nationalen, regionalen und sektoralen Organisationen;

b) Foderung der Pravention sowohl fur die Beschéftigten in Betrieben als auch fur
die Burger in der Gesellschaft;
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c) Integration der Arbeitsschutzaktivitaten mit Bereichen wie der Arbeitsmarktpolitik,
dem Arbeitsrecht, dem Beschaffungswesen, der betrieblichen Gesundheitsforde-
rung und dem o6ffentlichen Gesundheitswesen,;

d) Modernisierung der nationalen Arbeitsschutzsysteme zur Erweiterung deren Pra-
ventionsfahigkeit durch neue Instrumente der Arbeits(schutz)aufsicht und durch
neue Formen der Zusammenarbeit mit den beteiligten und angrenzenden Krei-
sen.

Das generelle Interesse an dem Konzept des Kompetenznetzes Arbeitsschutz NRW
steigt seit Anfang des Jahres 2001 in der Fachwelt merklich an. Dies belegen die
steigenden Anfragenzahlen, die dabei erzielte Kundenzufriedenheit und dariber hin-
aus die Auszeichnungen bei den nationalen und internationalen eGovernment-
Wettbewerben. Aber auch das Interesse an institutionellen Kooperationen steigt, um
das KomNet-Konzept als strategisches Instrument in die eigenen organisatorischen
Ablaufe einzubinden und zur Effizienzsteigerung von Informations- und Beratungs-
dienstleistungen zu nutzen.

Es bietet sich prinzipiell an, das KomNet-Prinzip auch ,vertikal“, fir andere Themen-
bereiche (,Verkehr®, ,Gesundheit®, ,Technik" etc. ) nutzbar zu machen, in denen
Fragestellungen eine Rolle spielen, die nicht Uber vorbereitete ,FAQ’'s" (Frequently
Asked Questions) beantwortet werden kdnnen, sondern eine spezifische, qualitats-
gesicherte Antwort von einschlagigen Fachspezialisten erfordern.
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