Fallstudie:

Digitales

Antragsportal

in Kooperation mit dem Bundeszentralamt fiix Steuexrn

Hintergrund & Herausforderung

Im L) J:7A el [iH L i) gehen jahrlich 2,3 Millionen steuerliche Antrage und
Meldungen an das BZSt (Bundeszentralamt fUr Steuern) ein. Die steuerpflichtigen
Personen verstehen das Portal haufig nicht und stehen vor Fragen, mit denen sie

die Uberlastete Hotline anrufen.

Das BZSt entwickelt das BOP in einer Kooperation mit dem 1TZBund [0 002,
womit unter anderem das Erreichen von Reifegrad 4 des OZG (Onlinezugangsgesetz)
ermoglicht werden soll. Diese Entwicklungsarbeit haben wir als Tech4Germany-Team

mit nutzer:innenzentrierten Arbeitsmethoden unterstutzt.
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Was bietet das Portal? Fur wen ist das Portal? Wie finde
@ MeinBoP

Formulare, Profile, Massendaten,
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£8) Wein Benutzerkonto

D Formulare & Leistungen
Leistungen >

08 Benutzergruppen

Versicherung- und Feuerschutzsteueranmeldungsformulare

Bis Ende 2014 war es Ihnen moglich unter Angabe Ihrer personlichen Steuernummer eine Registrierung in
oi usgelaufen und bietet Ihnen nicht.

Formuare 1 An y Anmelden
\ mit Zertifikatsdatei (ELSTER / BZSt)
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N Thr 27511 fiir Antriige und Meldungen
S N beim Bundeszentralamt fiir Steuern. :
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e o _> +/ Einfache Registrierung weitere Anmelde-Optionen
+ Intuitive Formulare
+ Ubermittlung von Massendaten Kein Konto? Oder kein ELSTER?
+/ Abruf von Status-Meldungen
+/ Bescheid-Download
Tech4Germany ist ein 12-wochiges Fellowship Programm, in dem Digital-Talente und tech

Verwaltungsmitarbeitende gemeinsam an Prototypen fiir nutzer:innenzentrierte Digitalprodukte arbeiten. 4Germany_



Zielsetzung & Vorgehen

Ziel ist es, Nutzenden den Umgang mit dem BOP zu

vereinfachen. Diese sollen, ohne die Uberlastete Hotline

anzurufen, Antrége und Meldungen [FIILI4 LT

einsehen sowie Einspruch erhebenlelslsl:ls}

Um die Probleme der aktuellen Nutzenden des BOPs zu verstehen, haben wir diese
interviewt und identifiziert. Die Hauptgruppen
sind Personen in Deutschland / im Ausland mit/ohne steuerliche Fachkenntnisse. Wir
haben sie jeweils in einer Persona zusammengefasst. Diese Interviews haben wir mit
Gesprachen aus den Fachbereichen des BZSt sowie BOP-Tests mit anderen

Tech4Germany-Fellows erganzt.

Aufbauend auf dieser Nutzer:innenforschung haben wir Lésungsansatze

JL s I R v i {41144 und weiter auf die Bedurfnisse zugeschnitten.

Tech4Germany ist ein 12-wochiges Fellowship Programm, in dem Digital-Talente und tech
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Erkenntnisse

Aus Interviews wissen wir, dass Nutzende das BOP nicht an allen Stelle

intuitiv finden. Konkret haben wir vier Hauptprobleme identifiziert:

Die Registrierung ist unnotig kompliziert.

Die Informationsarchitektur des Portals ist Uberkomplex.

Die Formulare sind kompliziert und schwer verstandlich.

Die Verarbeitung von Antrédgen / Meldungen ist intransparent.

Losung

Oben genannte Probleme konnten wir mit Verbesserungen der Weboberflache

prototypisch Idsen.

Einfache Registrierung und Sofort-Zugan

1. g

Die Nutzer:innengruppen werden durch zwei einfache Fragen zu Beginn der

Registrierung eingruppiert und erhalten einen Vorschlag fur die geeignete

|dentifizierungsmethode.

Benutzer:innengruppen Wohnsitz Geeignete
Identitat Identifizierungsmethode

Deutsche in
Deutschland ELSTER-Zertifikat

Privatperson

Banken & Steuer-
s Untexrnehmen : H
Versicherungen berater:in

Behdrde

Deutsche im

e Sl
Registrierung/
Kontoerstellung -
Ausléander:innen
Personalausweis-App

in Deutschland

Ausléander:innen

im Ausland BZSt-Zertifikat

In manchen Fallen mussten Nutzer:innen bis zu zehn Wochen auf die Identifizierung
warten und konnten nicht ins Portal. Der Zugang wird ihnen jetzt sofort ermoglicht.
Dort kdnnen sie bereits Formulare ausfullen, wahrend das BZSt den
|dentifizierungsprozess im Hintergrund bearbeitet.

Aul3erdem entfallen sogar zwei Identifizierungsschritte, sodass der Zugang noch

schneller auf den vollen Funktionsumfang freigeschaltet wird.
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BZSt Meine Formulare  Mein Konto ®
Willkommen im BZSt-Antragsportal!
Schnellzugriff
E E =
foe
Ubermittelte Zusammenfassende Mein Konto
Formulare Meldung
Ubersicht meiner Kontoeinstellungen
Status zu allen Formularen @) Zuletzt verwendetes Formular
Status anzei igen — Neu starten —> Konto verwalten —>
-
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. Vereinfachte Formulare -~
~o -
—

Wir haben digitale Méglichkeiten fur die
Formulare eingesetzt. Es sind nur die
Abschnitte sichtbar, die Nutzer:innen
betreffen. Die Befullung wiederkehrender
Informationen ist automatisiert. Wir haben
die Texte stark verkurzt und vereinfacht. Fur
juristische Begriffe gibt es Tooltips zur

Hilfestellung.
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BZst Meine Formulare  Mein Konto

Meine Formulare

Ubermittelte Formulare Entwirfe (2) Al Formulare

O Formular-Titel - User-Profil - Status ~ Datum -

[ Zusammenfassende Meldung

August 2021 Happy Croissant GmbH OF Avgeschiossen | ﬁ;z:-ml
O v HoppyCrossantGrbH 0 IIEOEE pene
m) A 17 ‘:s 2021“ astung Happy Croissant GmbH i;zgi.ml
Juls;'gzn;e miESac ek Happy Croissant GmbH [(Abgeschlossen | ﬁ 222021

. Schlanke Informationsarchitektu

Man kommt mit einem intuitiveren Aufbau und
weniger Klicks zum Ziel. Zu Beginn des
Registrierungsprozesses wird die
Nutzer:innengruppe definiert und die Inhalte
des Portals werden auf sie entsprechend

zugeschnitten.

BzSt [IEE00  Meine Formulare  Mein Konto =, - N N

sende Meldung August 2021 Status: (TN

DE23456789 Daten tbermehmen s ST
Happy Croissant GmbH

Prinzessinnenstrasse 514

12345 Berlin

Deutschland

0228/123456-12

ion auswahlen:

4. Transparenter Antragsverlauf,

Die Kommunikation zu Formularen ist nach
Vorgang gebilndelt und fur jeden Vorgang ist
der Status einfach nachvollziehbar. Die
nachsten Schritte sind leichter erkennbar.
Detaillierte Statusmeldungen sorgen fur

Transparenz.
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