REACh
REACH-Net —
der kooperative REACH-Helpdesk
in Europa

15. April 2008, Institut ASER e.V., Wuppertal

K.-H. Lang
Institut fir Arbeitsmedizin, Sicherheitstechnik und Ergonomie e.V. (ASER)
an der Bergischen Universitat Wuppertal

REACh
NET ASER

powered by KomMet

Pilotprojekt REACH-Net:
Grundlage

n der Bergischen Universitht Wuppertal

EG-Verordnung REACH Nr. 1907/2006:
Amtsblatt der Europdaischen Union (L 396) vom 30.12.2006

Erwagungsgrund (39)
Um den Unternehmen, insbesondere den KMU, zu helfen, die
Anforderungen dieser Verordnung zu erfullen, sollten die Mitgliedstaaten
zusatzlich zu den von der Agentur bereitgestellten schriftlichen Leitlinien
einzelstaatliche Auskunftsstellen einrichten.

Artikel 124 Sonstige Zustandigkeiten

Zusatzlich zu den ... richten die Mitgliedstaaten nationale Auskunfts-
stellen ein, die die Hersteller, Importeure, nachgeschalteten
Anwender und sonstige interessierte Kreise hinsichtlich ihrer
jeweiligen Zustandigkeiten und Verpflichtungen im Rahmen

dieser Verordnung beraten, insbesondere hinsichtlich der
Registrierung von Stoffen nach Artikel 12 Absatz 1.
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Pilotprojekt REACH-Net:

Exkurs: , (REACH-)Helpdesk*

Unter einem Help Desk versteht man i.a. den Service zur
Unterstitzung von Anwendern von Hard- und Software
oder anderen Dienstleistungsbereichen.

2. Klassischer IT-Support (Fernwartung; Live Support System etc.);
3. User Help Desk (KomNet Moderne Arbeit; Gefahrgutredaktion etc.).
4. [Websiteangebot? (Volltexte, Glossare, FAQs etc.)]

Zentrale Bedeutung fur Wirtschaftlichkeit und Nutzerzufriedenheit:

= Service Desk als einzige Schnittstelle zw. Helpdesk und Anwender,
z.B. fur Beauftragung, Antwortiibergabe, externe Statusverfolgung etc.

= Arbeitsprozesse und -abléufe zur Generierung neuen Wissens und
internen Statusverfolgung.

= Nichtoffentl. und 6ffentl. Wissensdatenbank zum Wissensmanagement

1. Tradierter Telefon- und Mailservice (Call Center; Expertenhotline etc.);

fur das interne Servicepersonal und die externen Nutzer.
= Suchmaschinen/Ontologiewerkzeuge zur schnellen Wissensfindung
fur das interne Servicepersonal und die externen Nutzer.
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Pilotprojekt REACH-Net:
Exkurs: , (REACH-)Helpdesk*

3. User Help Desk (KomNet Moderne Arbeit; Gefahrgutredaktion etc.).
bzw. innovative Service- und Wlssensmanagementsysteme
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Prozessschemata des

SIS EINE S AN nachfrageorientierten

AL REACH-Net — Beratungsservice

Aufbau und Erprobung eines kooperativen, nachfrage- .

orientierten Beratungsservice zur REACH-Verordnung: lw . i lRe\chercﬁJ

1. Einrichtung einer Auskunftsstelle (REACH-Helpdesk) insbesondere * * * +
fur kleine und mittlere Unternehmen. "

2. Sammlung von Kooperationserfahrungen im Themenbereich der Geschutzter Bereich Offentliche
REACH-Verordnung als Grundlage fir ein effektives und effizientes (»My REACH-Net*) REACH-Wissensdatenbank

sowie ggf. dauerhaftes Serviceangebot.

3. Gewinnung von Daten Uber Kundenbedarfe, Serviceprozesse
und Kundenzufriedenheit im Themenbereich der REACH-
Verordnung.

-

gs- ' Gemeinsame
iv Dialog-

4. Basis sind KomNet und GiG, das integrierte Service- und P aktion
Wissensmanagementsystem Kompetenznetz Moderne Arbeit
(www.komnet.nrw.de), und das KMU-Gefahrstoffportal .
Gefahrstoffe im Griff (www.gefahrstoffe-im-griff.de). v
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Pilotprojekt REACH-Net: Pilotprojekt REACH-Net:
Insgesamt ca. 50 Experten/innen REACH-Net — Portal —
aus folgenden Organisationen www.reach-net.com
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N =1.235, Stand: 01.04.2008 N =1.235, Stand: 01.04.2008

Herkunft (Bundesland) der

BetriebsgroRenklassen der

Fragesteller [%] Fragesteller [%]
Baden-Wirttemberg T
Bayern Einzelpersonen 8,4
Berlin
Brandenburg 1-19 Beschéftigte 19,4
Bremen
Hamburg 20 - 49 Beschaftigte 8,4
Hessen |
Ry (PO G 50 - 99 Beschaftigte 106
Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen . i
Rheinland-Pfalz 100 - 249 Beschaéftigte 20,1
Saarland 1
Sachsen 250 - 999 Beschaftigte 18,3
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein 1.000 und mehr Beschéftigte 135
Thiringen
Ausland ohne Angabe |14
ohne Angabe | |
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Kundenzufriedenheit mit Antwort — Kundenzufriedenheit mit Antwort —
Inhaltliche Qualitat bzw. Gute [%] Verstandlichkeit [%)]
niedrig 3,0 schlecht

angemessen

hoch

angemessen

gut




REACH-Net — Beratungsservice:
Entwicklung der Nachfrage —
hier Direktabrufe [abs.]
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N =117.683,

Stand: 01.04.2008

Ohne Dialogabrufe durch Internet-Suchroboter
- oder durch REACH-Net-Systembeteiligte!
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REACH-Net — Beratungsservice: N = 1.174, Stand: 01.04.2008

Nutzerzufriedenheit mit Dialogabruf —
Einzelne Dialogbewertungen [%)]

3,3 falsch / unzutreffend
nicht hilfreich 9,0

hilfreich
sehr hilfreich

REACH-Net — Beratungsservice:
Effizienzindikator — Verhaltnis zw.
Dialogabrufe / Direktanfragen [abs.]
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Stand: 01.04.2008

Ohne Dialogabrufe durch Internet-Suchroboter
oder durch REACH-Net-Systembeteiligte!
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Vielen Dank fur
lhre Aufmerksamkeit !

Technische
Uberwachung
[ comeeci ]

Lang/Sakmannshausen/
SchéferiNolting

Abschlussbericht zum
Pilotprojekt REACH-Net
- Langfassung -

/Safimannshausen/
SchaferMalting

Abschlussbericht zum
Pilotprojekt REACH-Net
- Kurzfassung -

Lang/Deilmann/Nover

Zusammenfassung und
Fortschreibung der
Ergebnisse zum
Pilotprojekt REACH-Net

= Literatur (s.a. www.institut-aser.de)

®= Haben Sie noch weitere Fragen ?

Schriftentoihe dus Instituts ASER .V, an dar
Berglachen Universitit Wuppertal
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