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„Bürgerportal Arbeitsschutz“
Projektansatz aus dem Jahr 2000

Qualitätsverbesserung und 
Ausweitung der webbasier-
ten Dienstleistungsangebote 
am Beispiel des Themen-
feldes „Gesundheit bei der 
Arbeit“

Konsistente Verklammerung
von

• Informationsangeboten
• Online-Beratung 
• Online-Transaktionen 
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Bürgerportal Arbeitsschutz  NRW:
Information – Transaktion – Beratung

Info-Portal

KomNet-Online-Beratung

Anträge-Online-NRW

Bürgerportal Arbeitsschutz NRW

Bürgerportal Arbeitsschutz  NRW:
Information – Transaktion – Beratung
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Umsetzungsgrad
Projektteil „Informationsportal“

• Bestandteil des offiziellen 
arbeitspolitischen 
Konzeptes NRW

• Seit 2001 online

• Bis 2007 mit 13 Tochter-
sites nachgeordneter
Fachbehörden

• Seit 2001 WCMS als 
technische Basis 

• Zugriffe: Monatlich ca. 
25.000 Besucher

Stand 
2005

Stand 
2010
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Bürgerportal Arbeitsschutz  NRW:
Information – Transaktion – Beratung

Info-Portal

KomNet-Online-Beratung

Anträge-Online-NRW

Bürgerportal Arbeitsschutz NRW
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Umsetzungsgrad
Projektteil „Anträge-Online NRW (AntON)“

• Bestandteil des NRW-
eGovernment-Masterplans

• Seit 2002 online im 
Bereich Strahlenschutz 
(ca. 1.200 Verfahren/a)

• Bis 2005 online im Bereich 
Sozialvorschriften 
Kraftfahrer (ca. 10.200 
Verfahren/a)

• Erstes NRW-
Antragsverfahren mit 
qualifiz. Signatur (optional)

• Hoher Nutzungsanreiz 
durch Usability u. 
Gebührenermäßigung
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Bürgerportal Arbeitsschutz  NRW:
Information – Transaktion – Beratung

Info-Portal

KomNet-Online-Beratung

Anträge-Online-NRW

Bürgerportal Arbeitsschutz NRW
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KomNet
Systembeschreibung

KomNet ist 
• ein workflow-gesteuertes und internet-basiertes 

Netzwerk von ca. 250 Experten, Redakteuren und 
Koordinatoren aus ca. 90 Organisationen,

• die sich gemeinsamen Servicestandards verpflichten,
• zur Unterstützung von persönlichen 

Beratungsangeboten (Hotlines, Bürgerservices, Online-
Beratung usw.).

• Durch Einspeisung der Beratungsergebnisse in web-
basierte Self-Service-Datenbanken wird die 
Beratungswirkung vervielfacht. 
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Umsetzungsgrad
Projektteil „KomNet-Online-Beratung“

• Bestandteil des 
NRW- eGovern-
ment-Masterplans

• 2001 GoLive im 
Bereich Arbeits-
schutz (ca. 1.200 
Verfahren/a)

• Insgesamt ca. 3.000 
Anfragen/a und ca. 
1.1 Mio Abrufe von 
Antworten aus den 
Selfservice-DBen

www.komnet.nrw.de
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Umsetzungsgrad
Projektteil „KomNet-Online-Beratung“

Heute produktiv u.a. in 
den Themenfeldern

• Arbeit u. Gesundheit 
(NRW u. HH)

• Weiterbildung
• IT-Support
• Chemikaliensicher-

heit
• Berufsrückkehr
• Mobbing
• Demografie
• Bürgerhotline 



Deilmann (MAIS NRW), 10. eGovernment-Wettbewerb, Finalistentag 26.07.2010

Zufriedenheit der KomNet-Kunden [%]

49,1

6,0

44,9

angemessen hoch

niedrig

Inhaltliche Qualität der Beratung

35,5

4,1

47,3

13,1

hilfreich

nicht hilfreich

falsch / unzutreffend

sehr hilfreich

Downloads aus der KomNet-
Wissensdatenbank

Seit 2002 
N = 31.256

Stand: 01.07.2010

Seit 2001
N = 4.635

Stand: 01.07.2010
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KomNet
Innenleben

• Workflowsteuerung
der Service- und 
Redaktionsprozesse

• Vielfältige 
Recherchetools für 
KomNet-Experten 
und – Redakteure

• Schnittstelle zum 
Bürger- u. Service-
center NRW-direkt

• KomNet-Wiki als 
gemeinsames 
System- und 
Qualitätshandbuch
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KomNet
Auswirkungen auf Verwaltungshandeln

• Bürgerinnen u. Bürger als Kunden

• Kernkompetenzen und Kooperationen

• Prozessorientierung

• Flächenwirkung und Effizienz von 
Serviceangeboten

• Controlling von Serviceprozessen

• Feedback der Kundenzufriedenheit

• Auswertung der Kundenbedarfe
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KomNet
Nutzen

• Flächenwirkende Beratungs- und Informationsangebote

• Entlastung von „Expertinnen“ und „Experten“

• Vervielfachung der Reichweite von Expertenwissen

• Nutzung von Kernkompetenzen

• Sicherung gleichbleibender Qualität 

• Einstieg in integrierte Servicestrategien (z.B. Schnittstelle zu
CallCenter-Systemen, D115 usw.)


