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Steuern zahlen leicht gemacht

von Lukas Summermatter und Michele Kathriner'’

Alljahrlich werden die Steuerpflichtigen von den
Steuerbehdrden aufgefordert, ihre Steuererkld-
rung einzureichen. Meist geschieht dies durch die
Zusendung eines dicken Couverts, gefiillt mit einer
Wegleitung, allerlei Formularen und Merkblat-
tern. Trotz grossen Anstrengungen der Steuerbe-
horden zur Vereinfachung der Steuerformulare
und zur Entwicklung verstindlicher Wegleitun-
gen ist der Steuerveranlagungs- und -bezugspro-
zess fiir Behorden und Steuerpflichtige nach wie
vor mit grossem administrativem Aufwand ver-
bunden.

Die rasante Entwicklung der neuen Informations-
und Kommunikationstechnologien (IKT) in den
letzten Jahren, kombiniert mit der Verbreitung
dieser Technologien in breiten Bevolkerungs-
schichten, hat das Potenzial zur Verbesserung die-
ser Situation geschaffen. Die neuen Technologien
konnen den Steuerpflichtigen auf vielfiltige Art
und Weise beim Ausfillen der Steuererklirung
und Begleichen der Steuerschuld unterstiitzen.

Dieser Artikel zeigt Finsatzméglichkeiten neuer
Technologien auf und untermauert deren Poten-
zial mit konkreten Beispielen. Es werden Ansitze
ercrtert, die es dem Steuerzahler erleichtern sol-
len, seiner Mitwirkungspflicht im Steuerprozess
besser nachzukommen. Nicht betrachtet wird das
Steuersystem an und fiir sich. Das heisst, es wer-
den weder Vor-und Nachteile einer Flat Tax noch
diejenigen eines harmonisierten Steuersystems in
der Schweiz diskutiert. Auf eine Diskussion der
notwendigen Sicherheitsmassnahmen und An-
forderungen des Datenschutzes wird an dieser
Stelle ebenfalls verzichtet.

Massgeschneiderte
Serviceangebote

Die hier betrachteten Dienstleistungen zur Ver-
einfachung der Steuerpflicht werden im eng-

lischsprachigen Raum unter dem Stichwort
"Taxpayer Services' (dt. Dienstleistungen fiir
Steuerzahler) zusammengefasst. Taxpayer Servi-
ces haben einen Einfluss darauf, wie der Steuer-
zahler seinen Pflichten gegentiber den Steuer-
behérden nachkommen kann. Der Begriff
"Taxpayer Services' in diesem Sinn soll und wird
als "kundenorientierte" Leistungen der Steuerbe-
horden verstanden. Sie beeinflussen nicht die ei-
gentliche Leistung der Steuerbehorde, sondern
die Art und Weise wie die Leistung erbracht wird,
also die Servicequalitat.

Die neuen Technologien erméglichen es, stan-
dardisierte Dienstleistungsmodule zu unter-
schiedlichen Serviceangeboten zu biindeln. Dies
gilt auch bei Dienstleistungen fiir Steuerzahler
(Taxpayer Services). Die Dienstleistungsmodule
werden je nach Steuersegment in massgeschnei-
derten Serviceangeboten zusammengefasst. Um
dies zu realisieren werden fundierte Kenntnisse
tiber die Struktur der Steuerpflichtigen benétigt.

Vielféltiger Nutzen

Entlang des Steuerveranlagungs- und -bezugs-
prozesses existiert eine ganze Palette von mog-
lichen Serviceangeboten. Nachfolgend sind eini-
ge Dienstleistungen beschrieben, welche fiir den
Steuerpflichtigen vielfiltigen Nutzen bringen.

Der Steuerprozess beginnt fiir den Steuer-
pflichtigen in der Regel mit dem Zusenden der
Steuerformulare. In verschiedenen Landern wird
den Steuerpflichtigen eine bereits weitgehend
vorausgefiillte Steuererklirung zugestellt. Das
heisst, Informationen wie Lohn, Leistungen von
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Sozialversicherungen, Liegenschaften und fami-
lidre Verhdltnisse und die damit zusammenhan-
genden relevanten Abziige sind in der Steuerer-
klarung bereits vorgedruckt. Frankreich hat
dieses Jahr rund 29 Millionen vorausgefiillte Steu-
ererklirungen versandt.> Der Steuerpflichtige
bevollméchtigt dazu beispielsweise seinen Ar-
beitgeber und die Bank, die steuerrelevanten In-
formationen direkt an die entsprechenden Steuer-
behdrden zu senden. Die Behorden fiillen die
Informationen vorangehend in die Steuererkld-
rung ein und senden diese dem Steuerpflichtigen
zur Korrektur bzw. Bestitigung zu. Ein Grossteil
der Steuerpflichtigen miisste so nur noch kleine
Ergiinzungen oder Anderungen an der Steuerer-
klarung vornehmen.

Wihrend des Ausfillens der Steuererklirung
durch den Steuerpflichtigen tauchen oft Fragen
auf. Diese konnen per E-Mail oder Telefon den
Steuerbehorden gestellt werden. Bei grosseren
Organisationen werden Telefonauskiinfte oft
in Call-Centern organisiert. Die Call-Center-Mitar-
beiter werden meist durch neue Technologien bei
ihrer Arbeit unterstiitzt. Immer héufiger finden
Steuerpflichtige Antworten auf ihre Fragen auf
der Website der Steuerbehdrde in der Rubrik "Hau-
fig gestellte Fragen, FAQ". Diese Websites entwik-
keln sich zunehmend zu umfassenden Wissen-
sportalen, tiber welche von Bewertungstabellen
fiir Wertschriften bis hin zu Tipps zum Steuerspa-
ren alles gefunden werden kann.

Das eigentliche Ausfillen der Steuererkldrung
kann den Steuerpflichtigen auf mehrere Arten
erleichtert werden. Einfache Varianten sind
elektronische Formulare, bei welchen bestimmte
Berechnungen und Funktionen (z.B. die automa-
tische Eintragung der moglichen Abztige) hinter-
legt sind. Die Formulare kénnen entweder
elektronisch an die Steuerbehorden tibermittelt

? Le Figaro vom 25. April 2006

werden oder sie werden ausgedruckt und auf dem
Postweg der Steuerverwaltung zugestellt. Bei der
zweiten Variante sind die Steuerdaten meist auf
der Steuererkldrung codiert (z.B. mittels Barco-
de) und konnen so durch die Behorden einge-
scannt werden.

Komplexer sind Steueranwendungen, welche
nicht einfach die bisherigen Formulare elektro-
nisch abbilden, sondern den Steuerpflichtigen
durch Fragen und Antworten intelligent durch
die Steuererklirung begleiten. Die Steuer-
anwendungen werden entweder tiber einen Web-
browser aufgerufen und bedient, oder aber als
Software von einer CD-ROM oder aus dem Inter-
net (z.B. Kanton Ziirich mit seiner "Private Tax"
Losung) auf dem Computer zu Hause installiert.

Webbasierte Steueranwendungen konnen in um-
fassende Steuerportale integriert werden. Uber
diese Portale kann der gesamte Datenverkehr mit
den Steuerbehorden online abgewickelt werden.
Das heisst, vom Ausfillen der Steuererklirung
Giber die Einreichung der Steuerdaten, Zahlungen
und Riickerstattungen bis hin zum Zugriff auf alte
Veranlagungen und Rechnungen erfolgt alles auf
elektronischem Weg,

Werden vom Steuerzahler nur sehr wenige Anga-
ben benétigt, konnen Steuererklirungen tiber das
Telefon ausgefiillt werden. Der Steuerpflichtige
telefoniert mit einem virtuellen Call-Agent. Dieser
fordert ihn durch gezielte Fragen auf, seine Steu-
erdaten per Telefontastatur ins System einzu-
tragen.

Neben dem Aufbau dieser Dienstleistungen wird
in die Optimierung der Rahmenbedingungen des
Steuerverfahrens investiert. Zu diesen Rahmen-
bedingungen zihlen unter anderem die ver-
standliche und verldssliche Beantwortung von
Anfragen (per E-Mail, Post oder Telefon) und ein
funktionierendes Beschwerde-Management, wel-
ches zahlreiche Hinweise auf Verbesserungs-
potenziale liefern kann.
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Umsetzungsbeispiele

Wie weit die Steuerbehorden mit der Entwicklung
von elektronischen Dienstleistungsangeboten fiir
eine erleichterte Erfullung der Steuerpflicht sind,
zeigt die im Jahr 2005 vorgelegte Studie der Or-
ganisation fiir wirtschaftliche Zusammenarbeit
und Entwicklung (OECD)’. Gemdss dieser Studie
haben die OECD-Mitgliedstaaten seit 2000 grosse
Forschritte erzielt. Einige nennenswerte Entwick-
lungen sind nachfolgend ausgefiihrt.

-Alle der 31 beteiligten Linder haben ihre
Internetseiten inhaltlich, funktional und gra-
phisch verbessert und damit die Benutzer-
freundlichkeit massiv erhoht. Ein Grossteil setzt
das Internet nicht mehr nur zur Informations-
verbreitung ein, sondern bietet Transaktionen
an. Invielen Lindern haben sich die Websites zu
substantiellen Medien fir die Informations-
beschaffung und Transaktionsleistungen ent-
wickelt.

(vgl. Box 1).

Box 1: Information und Hilfe uber
das Internet in Italien

"Das Internet ist ein méchtiges Instrument,
das von den italienischen Steuerbehdrden
einerseits genutzt werden kann um in einen
engeren Kontakt mit den Steuerpflichtigen
zu treten und sie andererseits verpflichtet
Online-Dienstleistungen zu entwickeln. Zu-
satzlich zur reinen Informationsbeschaf-
fung ermoglicht das Internet den Steuer-
pflichtigen von zu Hause aus Transaktionen
wie Einreichung der Steuererklarungsfor-

3 OECD Organisation for Economic Co-Operation and
Development, Forum on tax administration, Survey of
Trends in Taxpayer Service Delivery using New Tech-
nologies.

mulare, Zahlung von Steuern und Registrie-
rung von Vertragen vorzunehmen-und dies
alles mit einem einzigen Knopfdruck. Eine
besondere Einrichtung ist der "Steuer-Brief-
kasten". Dieser erméglicht es Steuerzahlern
den Stand ihrer Steuerpositionen zu tiber-
pritfen. Zudem konnen Steuerzahler tiber
den Webmailservice der italienischen Steu-
erbehorden Informationen anfordern. Das
Kontakt Center bestatigt automatisch den
Empfang, gibt Hilfestellung wenn die Zustel-
lung misslingt und beliefert die Steuerzah-
lenden mit den benotigten Antworten."

Quelle: ltalian Revenue Services - 2003 Guide

- In Danemark, Finnland, Norwegen, Schweden
und neu auch Frankreich werden vorausgefiill-
te Steuererkldrungen versendet. Die Mehrheit
der privaten Steuerzahler erhalt in diesen Lin-
dern eine mit Hilfe von bereits bekannten
Einkommensdaten und Daten von Dritten
(Banken, Arbeitgebern etc.) vorausgefiillte Steu-
ererklarung. In Norwegen konnen die Steuer-
pflichtigen die Richtigkeit dieser Angaben inner-
halbvon drei Wochen per SMS, Telefon, Internet
oder Papier bestitigen, wobei die zwei ersten
Methoden nur verwendet werden konnen,
wenn keine Anderungen anzubringen sind.

- Ein Beispiel fiir den Erfolg von innovativen und
segmentspezifischen Serviceangeboten ist das
von den australischen Steuerbehorden aufge-
baute Portal fiir Steuerexperten und grosse
Unternehmungen (vgl. Box 2). Der Erfolg zeigt
sich unter anderem daran, dass das Portal das
Telefon als Hauptinteraktionskanal zwischen
Steuerpflichtigen und Steuerbehérden ver-
drangt hat. Der Aufbau von ahnlichen Portalen
fiir spezifische Steuersegmente ist auch in zahl-
reichen anderen Lindern geplant.



Box 2: Web-Portale fiir Unternehmen
(Business Portal) und Steuerberater
(Tax Agent Portal) der australischen
Steuerbehorden (ATO)

Hintergrund: Die australische Regierung
fithrte 2000 eine Steuerreform ein. Darauf
hin initiierte die Steuerbehdrde ein Pro-
gramm namens "Listening to Community".
Mit Hilfe des Programms sollte herausgefun-
den werden, welche Auswirkungen das
Steuersystem in der Bevolkerung hatte, wie
es aufgenommen wurde und in welchen Be-
reichen Verbesserungen nétig waren um es
zu vereinfachen, zu verbilligen und zu per-
sonalisieren.

Erstes Portal: Aufgrund der Rickmel-
dungen startete ATO das erste Steuerberater-
Portal im Oktober 2002. Die Steuerberater
erhielten Zugang zu Listen ihrer Kunden, zu
Zahlungsfristen und sie bekamen allge-
meine Informationen rund um das Thema
Steuern.

Im Dezember 2003 hatten die Steuerberater
bereits Zugriff zu den einzelnen Kun-
denkonten mit allen Transaktionen. Des
Weiteren war es moglich, Registrierungs-
daten (Bankverbindung, Adresse etc.) direkt
zu dndern. Zudem erhielt man tiber das Por-
tal einen Echtzeit-Zugang zum Kernsystem
der ATO. Somit konnte jede getatigte Trans-
aktion sofort tiberpriift werden.

Business Portal: Dieses Portal wurde im
Mirz 2004 implementiert und ist fir alle
registrierten australischen Unternehmen
zugdnglich. Die Unternehmen konnen
tiber das Portal sowohl ihr Konto und Re-
gistrierungsdaten einsehen als auch um
Ruickvergiitungen ersuchen, Transaktio-
nen zwischen den ATO Konten durchfiih-
ren, ihre Registrationsdaten anpassen und

Vergiitungen auf verfiigbaren Guthaben
beantragen.

Quelle: Tax Agent and Business Porlal Discussion
Paper-ATO (Version I, October 2004)

- Elektronische Steuererkldrungen fiir Unterneh-
men werden heute in 21 von 30 Lindern ange-
boten. Um die Nutzung der elektronischen Steu-
ererklirungen zu erhchen, wurde diese fiir
bestimmte Steuerpflichtige inzwischen obli-
gatorisch (z.B. Mexiko seit 2003: alle Unter-
nehmen; Osterreich seit 2004: alle Unterneh-
men mit Internetzugang und einem Umsatz
> 100'000 Euro; Niederlande seit 2005: alle
Unternehmen mit Computer).

Ausblick

Die Steuerverwaltungen verbessern ihr Service-
angebot fir die Steuerpflichtigen laufend. Im
Vordergrund der Bestrebungen stehen dabei zwei
Bereiche. Einerseits der Aufbau von neuen, insbe-
sondere webbasierten Dienstleistungen, und an-
dererseits die segmentspezifische Biindelung
dieser Dienstleistungen. Zukiinftig wird es we-
sentlich sein, diese beiden Entwicklungen optimal
aufeinander abzustimmen. Eine besondere Her-
ausforderung stellt dabei der richtige Mix von In-
formations-, Kommunikations- und Transak-
tionskanalen (Austausch tber E-Mail, Internet,
personliche Treffen, Telefon etc.) fir das jeweilige
Segment von Steuerpflichtigen dar, um diesen
"massgeschneiderte” Serviceangebote anbieten zu
konnen.
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