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Wichtige Links

Weiterfuhrende Informationen zu den Projektergebnissen und zur technischen
Dokumentation sind Uber folgende Links und den Google Drive Ordner abrufbar:

Fallstudie: https://tech.4germany.org/wp-content/uploads/2021/11/Fallstudie BZSt.pdf

Registrierungs-Prototyp: https://bit.ly/bop-registration
Sofortzugang-Prototyp: https://bit.ly/light-account

Vollzugang-Prototyp: https://bit.ly/full-account
Google Drive Ordner: https://bit.ly/bzst-dokumentation

Hinweis: Die Projektergebnisse sind an Tech4Germany Ubergeben worden und werden
von Tech4Germany vorlaufig weiter betrieben. Ansprechperson fur die Freigabe ist

Joshua Pacheco (joshua.pacheco@tech4germany.org).



https://tech.4germany.org/wp-content/uploads/2021/11/Fallstudie_BZSt.pdf
https://bit.ly/bop-registration
https://bit.ly/light-account
https://bit.ly/full-account
https://bit.ly/bzst-dokumentation
mailto:joshua.pacheco@tech4germany.org

1 Das Projekt

1.1 Hintergrund & Herausforderung

Im BOP (BZSt-Online-Portal) 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. Die Probleme ergeben sich meist aus der momentan

schwer verstandlichen Weboberflache des BOPs.

BO P the OnlinePortal #)F=— Hite @ @& DE? en

Mein Farmular erstell' ich onllne'é!*

Noch nicht registriert? Mein BOP

BOP

@ wenBop Was bietet das Portal? Fir wen ist das Portal? Wie finde ich Hilfe?
Mein BOF

armulare, Profile, Massendasen, Funktionen

{é} Meln Benut zerkonto

@ Formulare & Leistungen

aBa
o U“ Benutzergruppen

Versicherung- und Feuerschutzsteueranmeldungsformulare

Abbildung 1: Die Startseite des BOPs

Das BZSt entwickelt das BOP in einer Kooperation mit dem ITZBund komplett neu,
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.

1.2 Uber Tech4Germany

Das Ziel von Tech4Germany ist ein digitalerer Staat, der einerseits
bldrger:innenzentrierte Services, also einfach zu bedienende Leistungen, anbietet,

andererseits seine Mitarbeitenden dazu befahigt, gute digitale Produkte zu entwickeln.



Hierzu arbeiten im Tech4Germany Fellowship jedes Jahr Digital-Talente und kreative
Kdépfe in einem 12-wodchigen Programm mit Beh6érden und Ministerien zusammen.
Dabei entwickeln sie gemeinsam mit modernen Arbeitsweisen und konsequenter
Nutzer:innenzentrierung prototypische Digitalprodukte. Das Fellowship stand 2021
unter der Schirmherrschaft des (kommissarischen) Chefs des Bundeskanzleramts, Prof.

Dr. Helge Braun.

1.3 Unsere Arbeitsweise

Wir haben mit unseren Digitallots:innen nicht nur raumlich getrennt an zwei Orten
gearbeitet (Berlin und Bonn), sondern auch unseren Arbeitsprozess in zwei

sinnbildlichen R&umen untergebracht: dem Problem- und dem Lésungsraum (Abb. 2).
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Abbildung 2: Die Projektphasen

In den ersten sechs Wochen des Fellowships haben wir uns Zeit genommen, im
Problemraum zu analysieren, warum das bisherige BOP einen Umbau benétigt. Hierzu

gehodrten beispielsweise Interviews mit Nutzer:innen.

In den letzten sechs Wochen haben wir dann im Lésungsraum gearbeitet, wo der
Fokus auf der Erarbeitung eines klickbaren Prototypen gelegen hat, der die

identifizierten Probleme I6sen soll.



2 Im Problemraum: Erkunden

Ziel der Erkundungsphase war es, folgende Fragen zu beantworten:
e Wer nutzt das BOP, woflr und wie haufig?
e Welche Probleme haben Nutzer:innen mit dem BOP?
Wir haben sowohl qualitative Daten in Interviews gesammelt als auch quantitative

Daten vom BZSt erhalten.

2.1 Das BOP hat flunf Hauptnutzer:innengruppen.

In den anfanglichen Interviews erkannten wir, dass sich die Vielschichtigkeit des
Portalumbaus bereits in der Struktur der Nutzer:innen zeigt. Das BOP hat namlich funf
Hauptnutzer:innengruppen:

e Versicherungen & Banken

e Steuerberatungen

e Unternehmen

e Verwaltungen

e Privatpersonen
Jede dieser Gruppen nutzt andere Formulare' und teilweise auch andere
Authentifizierungsmethoden. Eine umfassende Losung setzt daher das Verstehen jeder

einzelnen Gruppe durch gezielte Interviews mit stellvertretenden Nutzer:innen voraus.

2.2 Interviews mit Betroffenen

Wir haben insgesamt mit 18 Betroffenen gesprochen. Davon waren
e Vier Fach-Nutzer:innen:

Eine Bank

O

Ein Unternehmen im Inland

o

o

Ein Steuerdienstleistungs-Unternehmen im Inland

o

Ein Steuerdienstleistungs-Unternehmen im Ausland
e Vier Mitarbeitende in Fachbereichen des BZSt

! https://bit.ly/bzst-antrage
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https://bit.ly/bzst-antr%C3%A4ge

e Mehr als 20 Nicht-Fach-Nutzer:innen (andere Fellows von Tech4Germany)

Abbildung 3: Testing der BZSt-Seite und des BOPs mit einem anderen Tech4Germany Fellow

2.3 Nutzungsdaten

Ust-Vergiitung

Kirchensteuerabzug

ust-
Kontroll-
verfahren

(ZM)

Steuerabzug (50a)

Kindergeldstatistik

FAMKA- IdNx. Rechexche

Kontenabruf
(KEVIZZ)

Meldung von Kindergeldzahlungen

Umsatzbesteuexrung dexr elektronischen Dienstleistungen EU

Versicherungs-Feuerschutzsteuer

Abbildung 4: Die hdufigsten Antrdge und Meldungen



Vom BZSt haben wir Daten daruber erhalten, welche Antrage und Meldungen im BOP
am haufigsten genutzt werden (Abb. 4). Aus Platzgrinden sind hier nur die Top 10

gelistet. Platz 1 und 2 machen dabei ca. 80% aller genutzten Formulare aus.



3 Im Problemraum: Erkennen

3.1 Personas

Um unsere Interviewergebnisse zu ordnen, haben wir sie vier fiktiven Personas?
zugeordnet (Tabelle 1). Jede Persona reprasentiert eine der funf
Hauptnutzer:innengruppen. (Die Verwaltungen haben wir ausgelassen, weil wir mit

diesen aus Zeitgrunden kein Interview durchfuhren konnten.)

Tabelle 1: Unsere vier Personas’®

Name Paul Paulina Pavel Padla

Land Deutschland Deutschland Schweiz Norwegen
Nutzer:innengrupp  Privatperson Bank Steuerberater Unternehmerin
e nein ja ja nein
Fachkenntnisse 8 50a EStG CRS und FATCA Vorsteuer- Vorsteuer-
Fachverfahren vergutung vergutung

Alle Personas unterscheiden sich aullerdem in der Kombination von zwei Attributen: ob
sie steuerliche Fachkenntnisse besitzen und, ob sie aus dem In- oder Ausland

kommen.

Dazu nutzten wir ein Persona-Workshop-Template auf Miro*.

Personas: https://tech.4germany.org/wp-content/uploads/2021/11/BZSt_Personas.pdf

2 https://www.reachx.de/6-punkte-anleitung-zur-erstellung-individueller-personas/
3 Bilder generiert mit https://thispersondoesnotexist.com/
4 https://miro.com/miroverse/persona-workshop/
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3.2 User-Journeys

Abbildung 5: Eine User Journey in neun Schritten

Neben den Personas waren User Journeys® eine weitere hilfreiche Methode zum
Ordnen der Interviewergebnisse. Diese fassen grafisch zusammen, welche Schritte die

Nutzer:innen bei der Interaktion mit dem BZSt durchlaufen.

priift erstollt Bascheid im Postfach Widerspruch
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&

Abbildung 6: Eine User Journey mit Schmerzpunkten (rot)

5 https://nativdigital.com/user-journey/

1
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https://nativdigital.com/user-journey/

3.3 Registrierungs-Flow

In den Interviews mit Betroffenen fanden wir heraus, dass die Registrierung (vor dem

ersten Login) im BOP kompliziert ist. Abb. 7 zeigt schematisch, welche

Nutzer:innengruppen welche Maglichkeiten zur Erstregistrierung haben.

1A

Registrioxung/
Benutzergruppen Kontoerstellung

g, Name
DE oder nicht)

itz)

L NEIN ——

Steuaz-
Identifikationsnummer

eifeld anzeigen)

Identifizdezung ‘

Pexrsomalausweikapp —

Unsatzsteuer-
Identifikationsnummer

Abbildung 7: Méglichkeiten der Registrierung je Nutzer:innengruppe

3.4 Hauptprobleme

Die Ergebnisse aus unseren Interviews haben wir gebundelt und in funf

Hauptproblemen zusammengefasst.

Hauptproblem 1: Die Registrierung ist unnétig

kompliziert

12

Zwei der vier moglichen Registrierungsmethoden (mit Stick und Sicherheitskarte)

sind veraltet oder werden wenig verwendet.

Die unterschiedlichen Nutzer:innengruppen erhalten keinen Vorschlag fur die

jeweils geeignetste Registrierungsoption.




Der Identifizierungsprozess fur auslandische Nutzer:innen und Behérden Uber
die BZSt-Nummer kann bis zu zehn Wochen dauern. Diese Nutzer:innen kdnnen
in dieser Zeit nicht auf das BOP zugreifen.

Nutzer:innengruppen, die keine BZSt-Nummer beantragen mussen (da sie

andere Identifizierungsmaoglichkeiten haben), werden teilweise zum Antrag fur

eine BZSt-Nummer geleitet.

Abbildung 8: Nachvollziehen des zehnschrittigen Registrierungsprozesses fur ein
BZSt-Zertifikat

Hauptproblem 2: Die Informationsarchitektur des

Portals 1st Uberkomplex
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Zu komplexe Menustruktur

Informationen sind unstrukturiert, deswegen sind die wichtigsten Funktionen
schlecht zu finden

Zu viele Funktionen erhalten eine eigene Unterseite — die Anzahl der
MenUpunkte ist unnétig hoch, die Ubersichtlichkeit leidet



Das Postfach ist nach Eingangsdatum sortiert. Damit ist Kommunikation nicht
nach Antrag/Meldung gebundelt — erschwerte Auffindbarkeit von
Antrags-Verlauf

“Nicht mein BOP": Die Inhalte des Portals sind nicht auf die Nutzer:innen
zugeschnitten

Zwei Posteingang Ordner (“Postfach” und “Mitteilungen”), der Unterschied
erschlief3t sich Nutzer:innen nicht

Sehr viel Text

Hauptproblem 3: Die Formulare sind kompliziert und

schwer verstdndlich

Digitale Moglichkeiten der Formulare werden wenig genutzt (z. B. nur Abschnitte
sichtbar, wenn sie die ausfullende Person auch betreffen)
Automatisierungsfunktionen in der Befullung von wiederkehrenden
Informationen werden nicht konsequent genutzt (z.B. Stammdaten der
ausfullenden Person)

Die Formulare enthalten viel Text, den Nutzer:innen nicht lesen.

Juristische Begriffe sind schwer zu verstehen. Es gibt wenig Hilfestellung oder
Erklarungen

Probleme bei der Verarbeitung von CSV-Upload: strenge Benennungs-Vorgaben

und nicht plattform-kompatible (Mac/Windows) Vorlage-Dateien

Hauptproblem 4: Die Verarbeitung von

Antrdgen/Meldungen ist intransparent

14

Nutzer:innen bekommen in vielen Fallen keine Meldung, ob ein Antrag/eine
Meldung erfolgreich Gbermittelt wurde.

Nutzer:innen erhalten keinen Hinweis, wie lang die Bearbeitungsdauer eines
Antrags voraussichtlich dauert.

Fragen nach dem Bearbeitungsstatus haufen sich in Anrufen beim SIC

(Steuerliches Informationscenter).



Hauptproblem 5: Die Sprache ist auf der gesamten
Journey schwer verstdndlich

e Unsere Interviews haben gezeigt, dass viele Nutzer:innen (darunter auch
Fachnutzer:innen) Verstandnisprobleme mit Fachbegriffen in den Formularen
und Erklarungen haben.

e Lange Satze, komplizierte Paragraphen und juristische Fachsprache machen
Formulare allen befragten Nutzer:innengruppen die Arbeit schwer und sorgen
fur Verunsicherung.

e Aullerdem sind die Informationsseiten der Webseite des BZSt fur viele

Nutzer:innen wenig hilfreich, da sie ebenfalls kompliziert formuliert sind.

15



4 Im Ldésungsraum: Entwerfen & Erproben

4.1 Loésungsansdatze

Lésungsansatz 1: Einfache Registrierung und

Sofortzugang

Optimierung der Nutzer:innenfiihrung:

Die Nutzer:innen werden durch zwei einfache Fragen (1. Nutzer:innengruppe, 2.
Inland/Ausland) zu Beginn der Registrierung eingruppiert und erhalten einen
Vorschlag fur die zutreffende Registrierungsoption

Wer kein BZSt-Zertifikat bendtigt, wird also nicht zum Antrag daflr geleitet.

Zur Registrierung im BOP stehen vier Identifizierungsoptionen zur Auswahl
(ELSTER-Zertifikat, Steuer-IdNr, Personalausweis-App, BZSt-Zertifikat).

Zur ldentifizierung sollten auch in Zukunft bestenfalls nicht mehr als 3 Varianten
prominent zur Verfigung stehen (Research zeigt, dass Menschen bei weniger

Optionen schneller mit mehr Zufriedenheit Entscheidungen treffen®)

Sofortzugang

Der Identifizierungsprozess fur auslandische Nutzer:innen und Behérden (mit
BZSt-Zertifikat) kann bis zu zehn Wochen dauern.

Sofortzugang: Neu gelangen Nutzer:innen nach dem Ausfullen des Antrags auf
BZSt-Zertifikats direkt ins Portal (Light-Account). Dort kdnnen sie bereits
Formulare ausfullen und als Entwurf speichern (besser ware sogar auch
absenden).

Parallel bearbeitet das BZSt den Antrag fur das BZSt-Zertifikat.

Voraussichtlich kdnnen kunftig die zweite Runde Post und E-Mail (mit
Aktivierungs-Codes) entfallen.

Der Light-Account ist temporar, hat eine beschrankte Funktionalitat und wird via
E-Mail und Passwort oder mit temporarem Zertifikat ermoglicht.

Sobald das BZSt-Zertifikat vorliegt, konnen Nutzer:innen ihren Account

vollstandig freischalten.

® Hirsh, J.B., Mar, R.A. & Peterson, J.B. (2012). Psychological entropy: a framework for
understanding uncertainty-related anxiety. Psychological review, 119(2), 304-320
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Lésungsansatz 2: Schlanke Informationsarchitektur im

Portal

Ziel der Neugestaltung: intuitiverer Aufbau und in wenigen Klicks zum Ziel
kommen
Die wichtigsten zwei Aufgaben von Nutzer:innen:

o Ausfullen und Absenden von Antragen/Meldungen

o Abrufen von Bescheiden, Statusmeldungen

— diese Funktionen sind nun schnell zu erledigen

Konto-Einstellungen lassen sich auf einer Seite darstellen
Das am haufigsten genutzte Formular ist als Schnellzugriff auf der Startseite
verfugbar
Beim Registrierungsprozess wird die Nutzer:innengruppe definiert, die Inhalte
des Portals werden auf sie entsprechend zugeschnitten (welche Formulare
sichtbar sind)

Lésungsansatz 3: Vereinfachte Formulare

Digitale Méglichkeiten der Formulare:

Zusammenfassende Meldungen: ein 5-seitiges Formular ist nun auf 1 Seite
verkurzt.

Es sind nur noch die Abschnitte sichtbar, die die ausfullende Person betreffen.
Es gibt eine Automatisierung bei der Befullung von wiederkehrenden
Informationen (z.B. Stammdaten der ausflillenden Person).

Die Texte werden stark reduziert und vereinfacht.

Hilfestellung fur juristische Begriffe gibt es als Tooltips.

Lésungsansatz 4: Transparenter Antragsverlauf

17

Kommunikation zu Formularen/Meldungen/Antragen ist nach Vorgang
gebundelt. Damit ist nun fur jeden Vorgang der Status einfach nachvollziehbar,
die nachste Schritte lassen sich leichter ableiten.

Detailliertere Statusmeldungen sorgen fur Transparenz.



Lésungsansatz 5: Vorschlag flir einfache Sprache

e Verstandlich first, juristisch second. Uberall wo Rechtssicherheit wichtig ist, kann

dies zusatzlich prazisiert werden.
Texte sollten Empfehlungen nutzen, die das Leibniz-Instituts fur Deutsche
Sprache gemeinsam mit dem BMF und den Finanzamtern zusammengestellt

haben’. Diese bieten eine Balance aus Verstandlichkeit und Rechtssicherheit.

4.2 Ideation-Workshop

Einige dieser Losungen sind bei einem gemeinsamen Ideation-Workshop mit unseren

Digitallots:innen entstanden. Der Workshop hatte zum Ziel, fir einige schwierigere

Problem (wie den komplizierten Registrierungsprozess) kreative Losungen zu

entwickeln. Dabei haben wir zwei hilfreiche Templates auf Miro verwendet?®,

In diesem Ideation-Workshop haben wir Losungsideen aus Sicht unserer Personas

entwickelt.

Einige weitere Ideen der Ideation waren diese:

Das Sofort-Prinzip
o Man kann sich bereits vor Abschluss der Registrierung im BOP einloggen
und unkritische Informationen sehen.
Die zugangliche Hover-Erklérung
o  Wenn man uber ein Formularfeld hovert, erscheint eine Erklarung mit
kurzem Erklarvideo.
Die BZSt-Playstation
o Das BOP enthalt Gamification (bspw. Rangaufstiege), um den gesamten
Antragsprozess angenehm zu gestalten.
Der Wiederholen-Knopf
o Neue Antrage kdnnen mit den Informationen bereits abgeschickter

Antrage vorausgefullt werden.

7

https://www.ids-mannheim.de/zfo/verstaendlichkeit-von-verwaltungssprache/

& https://miro.com/miroverse/ideation-space/ und
https://miro.com/miroverse/lotus-flower-ideation-session/
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Eine Analyse mit der How-Wow-Now-Matrix® ergab, dass das “Sofort-Prinzip” gleichzeitig

originell (nicht offensichtlich) und (fur unseren Prototypen) leicht umsetzbar war. Daher

haben wir beschlossen, uns nur auf diese der vier Ideen zu konzentrieren.

4.3 Visuelles Design mit dem Styleguide

Farben
Farbtne und Farbabstufungen

Bei der farblichen Gestaltung der B25t-Website kemmen
hauptsichlich zwei fir Rube und Klarheit sorgende Farb-
tone zum Tragen - Dunkelgrin und Hellgrau mit ihren Farb-
abstufungen,

Aktzent- und damit Prim3rfarbe ist hierbei das Dunkelgriin,
welches zuriickhaltend bei grafischen Elementen, wie z.B.
Linien und Icons sowie hei Hover- und Akthzustanden von
Buttons und Textlinks zum Einsatz kommt.

Das sehr helle Grau wird als Flachen- und Hintergrundfarbe
struktur- und haltgebend singesetzt. 2 mit: dem
profzigiz eingosetzten Weiraum wirkt die BZSt-Website
durch diese Farbsti g hell, leicht, fgeregt, serits
und vertrauensvoll. Die Farben werden in der Amwendung
s0 kombiniert, dass die Barrierefresheit gewdhrleistet ist.

Abbildung 9: Der Styleguide des BZSt

Prim3rfarben

R23614E BAFE1T1 BATCOEE
Teat/Linie Teat Barder

Sekundirfarben

HFZFIF2 WEBEBER
Hintergrund Teaser-Hg

Textfarben

UFFFFFF

HFFEGDS
Hervorhebungs-
box-Border

Das visuelle Design haben wir vom BZSt mit einem Styleguide vorgegeben bekommen

(Abb. 9).

° https://www.designthinking-methods.com/3ldeenfindung/how-wow-now.html
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5 Ergebnisse

Das Kernergebnis unserer Arbeit sind drei Clickdummy-Prototypen, die drei Bereiche
des neuen BOPs darstellt:

e den Registrierungsprozess

e den Sofortzugang

e den Vollzugang
Diese erklaren wir im Folgenden. Zusatzlich haben wir einen Prototypen fur eine

vereinfachte Seite entwickelt, die das Steuerabzugsverfahren nach § 50a EStG erklart.

5.1 Der neue Registrierungsprozess

Zur Registrierung im BOP stehen vier Identifikationsmethoden zur Auswahl. Jede der

funf Hauptnutzer:innengruppen bekommt beim ersten Besuch des Portals die

passendste Methode vorgeschlagen: https://bit.ly/bop-registration

Formulare Massendaten Q

BZSt

< Zuriick
Ich registriere mich ...
@_ als Privatperson oder Selbststindige:r .

o) als Steuerberater:in

fiir ein Unternehmen

STl é‘

fiir eine Bank oder Versicherung .

fiir eine Behérde .-'\'.".‘;

Abbildung 10: Auswahl des geeignetsten Registrierungsprozesses anhand der

Nutzer:innengruppe
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FUr Unternehmen und Behorden im Ausland hat sich der Registrierungsprozess haben
wir eine erhebliche Vereinfachung konzipiert: Anstatt bis zu zehn Wochen auf den
Zugang zu warten, kdnnen sie das Portal jetzt sofort betreten und ihre Formulare

ausfullen, wahrend das BZSt den Registrierungsprozess im Hintergrund bearbeitet.

AulRerdem entfallen sogar zwei Registrierungsschritte (kinftig sollen nicht mehr
zweimal Post und E-Mails mit Daten zur Freischaltung verschickt werden, sonder nur

noch einmal), sodass der Zugang noch schneller auf den Vollzugang.

Den bisherigen und neuen Registrierungsprozess fur ein BZSt-Zertifikat haben wir hier

als BPMN-Diagramme dargestellt: https://bit.ly/bisherige-registrierung,
https://bit.ly/neue-registrierung

5.2 Der neue Sofortzugang

BZSt o

Meine Formulare  Mein Konto ? @ Abmalden

Willkommen im BZSt Antragsportal! 5 thes Foraulzestiten

@ @]
e
Alle Formulare Mein Konto

Ubersicht aller BZSt Formulare Ubersicht meiner Kontoeinstellungen "‘

Abbildung 11: Startseite ftir den Sofortzugang

Der Sofortzugang bezeichnet das BOP, in das man sich einloggen kann, bevor der

Registrierungsprozess abgeschlossen ist: https://bit.ly/light-account
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Er ermoglicht nur die ,unkritischen” Funktionen (Abb. 11). Bspw. ist zwar das

Anschauen, allerdings noch nicht das Abschicken von Formularen maglich.

5.3 Der neue Vollzugang

BZSt I Meine Formulare  Mein Kanto 2P &

Willkommen im BZSt Online-Portal!

5 O
i
E
Ubermittelte Zusammenfassende Mein Konto
Formulare Meldung

Joersicht meiner Kontoeinstellungen

Abbildung 12: Startseite fir den Vollzugang

Das BOP Redesign zeigt nur noch die fur Nutzer:innen direkt relevanten Inhalte.

Dadurch wird die Oberflache deutlich aufgeraumter bei gleicher Funktionalitat:

https://bit.ly/full-account

Drei Kacheln auf der neuen Hauptseite des BOPs gentigen, um alle Funktionalitaten
unterzubringen. Diese befanden sich zuvor in funf Mentpunkten mit 18

UntermenUpunkten.

5.4 Prototyp fur vereinfachte Seite zu
Steuerabzugsverfahren nach § 50a EStG

Neben einer Neugestaltung des BOPs steigt lasst sich die Abgabe digitaler Antrage auch

durch die Umstrukturierung einzelner Seiten der Homepage des BZSt vereinfachen.
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Um dies prototypisch zu demonstrieren, haben wir die Seite zum

Steuerabzugsverfahren nach § 50a EStG'® des BZSt umstrukturiert. Das Resultat ist hier:
https://bit.ly/50a-simplified

Aus Zeitgrinden haben wir diesen Prototypen nicht mehr getestet.

Besonderheiten:

1.

Ein Button am Seitenanfang zum “Daten ubermitteln” bringt die Nutzer:innen
direkt zum BOP. (im Prototypen nicht funktionsfahig'’)

Begriindung: Personen, die zum ersten Mal die 50a-Steuer abgeben mussen,
landen nach einer Google-Suche schnell auf der zugehoérigen BZSt-Seite. Dort ist
es allerdings bisher schwierig, den nachsten Schritt ins BOP zu finden.

Ein weiterer Button am Seitenanfang bringt die Nutzer:innen direkt zu der
zugehorigen Seite “Fragen und Antworten”'?,

Begriundung: Die Seite “Fragen und Antworten” ist bisher nicht direkt von der
50a-Seite aus erreichbar, bietet allerdings einfacher verstandliche Informationen.
Die Sektionen der Seite sind auf- und zuklappbar.

Begrundung: Nutzer:innen kdnnen damit schneller navigieren als durch
Scrollen.

Die Sektionen tragen langere Namen

Begriindung: Die langeren Namen nehmen die Frage vorweg, ob sie fur die
Besuchenden der Seite relevant sind. Sie brauchen nicht mehr die Sektion zu
lesen, um erstmal den Titel zu verstehen.

Der Bereich “Datentbermittlung” ist spezifischer

Begriindung: Zwischen den Fachverfahren bestehen gravierende Unterschiede,
was die DatenUbermittlung angeht. Damit bekommen die Seitenbesuchenenden

nur noch die fur sie relevanten Informationen.

0 https://www.bzst.de/DE/Privatpersonen/Abzugsteuern 50a/abzugsteuern node.html

" https://www.elster.de/bportal/formulare-leistungen/alleformulare

2 https://www.bzst.de/DE/Unternehmen/Abzugsteuern/Abzugsteuer/FAQs/fags.html
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6 Ndchste Schritte

Unser Prototyp dient als Grundlage flr die Implementierung des neuen BOPs.

6.1 Welche Probleme noch nicht im Prototypen

geldost wurden

6.1.1 Login und Registrierung

Integration verschiedener Identity-Provider sollte Uberpruft werden
Wir schlagen verschiedene hinterlegte Formular-Vorlagen fur Adressangaben
verschiedener Lander vor. womaglich kdnnte man die Ublichsten 5-10 Lander

hinterlegen.

6.1.2 Portal-Interface

Status-Bezeichnungen

Status-Bezeichnungen sollten so detailreich und “sprechend” wie moglich

gewahlt werden, damit sie fur Nutzer:innen maglichst viel Aussagekraft haben.

Benachrichtigungen und Hinweise
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Unter “Meine Formulare” sollten Nachrichten immer nur mit Verknupfung zu
einem Formular-Vorgang eingebunden werden. Alle weiteren allgemeinen
Hinweise kdnnten bei der Glocke angezeigt werden. Sollte es keine solchen
Nachrichten geben, kann die Glocke wegfallen.

— Die Trennung von allg. Nachrichten und Formular-Kommunikation kann aber
auch nochmal aus User-Sicht hinterfragt werden.

In der Formular-Kommunikation (wo der Fortschritt der Formular-Stati zu sehen
ist, kdnnte Uberlegt werden, ob Nachrichten zwischen User und Amt hin- und
hergeschickt werden kdnnten - also ob eine Antwortfunktion eingebaut werden

sollte. Wie das aussehen konnte, ist aktuell noch nicht visualisiert.



Einspruchs-Funktion:

Funktion im Prototyp sehr skizzenhaft. Ruckmeldung dazu: Fur u.a.
Steuerberatungen und Rechtsanwalte muss Einspruch dokumentierbar sein,
womoglich Raum umfangreichere Begrindung oder Upload per PDF notwendig.

Bestatigung bendtigt, dass Einspruch verschickt wurde.

Portal-Konten und Unter-Profile

Aktuell haben haben wir nur ein Hauptkonto vorgesehen, das mehrere Unter-Profile

anlegen kann (z.B. fur Mandant:innen), um im Namen dieser Profile Antrage und

Meldungen abgeben zu kénnen.
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Inhalt auf Seite “von mit verwaltete Profile” noch sehr skizzenhaft

Die Benennung der Funktionen “Hauptkonto” und “(Unter)-Profil fur
Mandant:innen sollte noch kritisch GUberprift werden

Die Trennung in “wer gibt ab und fur wen” sollte im Formular sichtbar/abbildbar
sein

Wunsch aus einem User-Test: Hauptkonto soll Login-Moéglichkeiten fur mehrere
Mitarbeitende ermdoglichen (bestenfalls mit nur einem Login-Zertifikat), die dann
mit unterschiedlichen Bearbeitungsrechten Antrage und Meldungen einreichen
kénnen. Dabei soll sichtbar sein, welche:r Mitarbeitende was gemacht hat.

Bei Unter-Profilen sowie beim Hauptkonto sollten Zahlungsdaten eingegeben
werden kénnen, damit das nicht bei jedem Vorgang erneut gemacht werden
muss.

Daten fur neues (Mandant:innen-)Profil sollten sich direkt beim Ausfillen eines
Formulars speichern lassen (nicht ausschlieB3lich tGber die Kontoeinstellungen)
Benutzernamen sind aktuell zu kurz (8 Zeichen). Mandant:innenprofile sind fur
User schlecht durchsuchbar und daher ist eine automatische Beftllung der
Adressdaten in einem Formular mit Mandant:innen-Daten sehr schwierig. Hier
sollten gute Filterfunktionen vorliegen (z.B. “zuletzt hinzugefligte” oder
vollstandige Unternehmens-Namen, USt-ID, Filter nach Land, die deutsche

Steuer-Nr. ist wenig hilfreich)



6.1.3 Formulare/Massendaten

e Research: Wunsch nach ELMA5-Anschluss bei Versicherungssteuer /
Feuerschutzformular

e User-Research: Wunsch nach lesbaren Ubertragungsprotokollen und
-bestatigungen von ELMA5-Kommunikation (z.B. als PDF)
— Dokumentation in Formular-Korrespondenz (siehe aktueller Prototyp)
erwagen

e Zusammenfassende Meldung im Prototypen: Dropdown fur Vorbelegung der
Daten aus einem Profil scheint nach unseren Tests etwas zu unauffallig zu sein:
muss womaoglich groBer und mehr “im Weg” sein

e Zusammenfassende Meldung: Benennung “berichtigte Meldung” stief3 immer
wieder auf Stirnrunzeln

e Aktuell nicht im Prototypen: Zusammenfassende Meldung-CSV-Upload erzeugt a)
Prafung der Daten auf Konsistenz und b) “Ubersetzt” die Daten in Tabellenform.
Beide Funktionen gibt es bereits im BOP, im Prototypen sind sie aktuell nicht
enthalten

e Frage “wie haben Sie sich beim Ausfullen gefuhlt” sollte umformuliert werden.
Grundsatzlich wurde eine in diese Richtung geartete Frage aber eine
EU-Verpflichtung umsetzen (aus Gedachtnisprotokoll von Termin mit
Digitallots:innen)

e Tooltips in die Formulare einbauen

e Beider Massendatenubertragung werden Fehlercodes statt Fehlermeldungen

verschickt. Hilft den Usern logischerweise nicht und sollte behoben werden

6.2 Einsatz von Chatbots abwdégen

Bei der Umgestaltung des BOPs ware der Einsatz von Chatbots denkbar. Wir haben uns
far den Prototypen gegen Chatbots entschieden und die mdchten die Hinzunahme von
Chatbots hier abwagen. Dabei beziehen wir uns auf die Checkliste eines
Vorgangerprojekts:
https://tech.4germany.org/wp-content/uploads/2020/10/Checkliste.pdf
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6.2.1 Grinde flur den Einsatz von Chatbots

e Nutzer:innenfreundlichkeit
o Sprache ist eine naturliche und intuitive Kommunikationsform.
o Die Sprache kann sich Jurist:innen und Nicht-jurist:innen anpassen.
o Antrage konnten uber den Chatbot gestellt werden.
e Chatbots werden durch Fortschritte im Bereich Natural Language Understanding
leistungsstarker.
e Chatbots sind 24/7-erreichbar.
e Chatbots sind skalierbar.
e Chatbots reduzieren Arbeitslast bei der Hotline, wenn sie inhaltlich gut
aufgesetzt sind.

o Bsp.: https://www.landratsamt-dachau.de/

o Denkbar waren bspw. Hotline-Anfragen zum Bearbeitungsstand.

6.2.2 Grinde gegen den Einsatz von Chatbots

e Einmaliger Aufwand

o Das Aufsetzen eines Chatbots ahnelt dem Aufsetzen eines Call-Centers.

o Das technische Setup ist aufwandig.

o Das inhaltliche Setup ist aufwandig.

o Eine Einbettung in die Informations- und Kommunikationsstrategie ist
erforderlich: Welche Bedurfnisse bedient der Chatbot, die nicht schon
durch andere Angebote adressiert werden? (bspw. Webseite, FAQs,
Hotline)

e Langfristiger Aufwand

o Beiinhaltlichen Anderungen benétigt der Chatbot ebenfalls eine
Anpassung.

o In speziellen Fallen bendtigt man sogar Entwickler:innen, die auf Machine
Learning und Natural Language Processing spezialisiert sind.

e Chatbots Iosen viele Formularprobleme nicht:

o bspw. fur Vorsteuervergutung
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m Ein CSV-Dokument, das per Excel-Macros erstellt wird, kann mit
Macs nicht erstellt und hochgeladen werden.
m  max. 5 MB Anlagen
o bspw. fur CRS:
m  Probleme mit der korrekten Benennung von CSV-Dateien
m  Wartezeit auf Ruckmeldung bei Datenprufung (2 Tage) und
anschlieRende schwer verstandliche Fehlercodes
e Alternative L6sungen
o Suchmaschinen-Optimierung (SEO)
o Verbesserung der internen Suche
o Umstrukturierung der Formulare
m dynamischer Frage-Antwort-Pfad in Webformular
o ,Wenn es einen Formularchatbot braucht, dann ist vielleicht das Formular
nicht gut gemacht.” (Zitat einer Formularentwicklerin)
e Ein tieferes Problemverstandnis ist notig, bevor entschieden werden kann,
dass ein Chatbot die optimale Losung ist.

6.2.3 Fazit

Alternative Losungen zum Chatbot haben einen grolReren Effekt bei weniger Aufwand.

Nutzer:inneninterviews sind fur Chatbots besonders wichtig.

6.3 Handlungsempfehlungen

6.3.1 Ndher ran an die User

e Vor Umbau von Formularen und BOP Nutzer:innen interviewen, um

unentdeckte Schwierigkeiten zu identifizieren. AnschlieBend testen und iterativ
weiterentwickeln

Uberraschende Ergebnisse aus Interviews belegen den Nutzen:
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o CRS: strenge Vorgaben fur Dateibenennung erzeugen Fehler bei
Datenubermittlung, Fehlercodes werden erst 2 Tage spater versendet
(leider auBerdem Fehlercodes statt Fehlermeldungen)

o Vorsteuervergutung: Zur Verfugung gestellte Excel-Datei erfordert Makros
(auf Mac nicht nutzbar) und hat zwei Tabllenblatter, welche sich nicht ins
CSV Ubertragen lassen

o Versicherungssteuer: Trotz Upload von Daten als CSV ist es notig, einige

weitere Felder manuell auszufullen.

e Wissen des Steuerlichen Informationscenters (SIC) nutzen, in die Entwicklung
einbinden und um Feedback an Fachbereiche weiterzuleiten.
m Frage nach Bearbeitungsstand kommt haufig

m Schwierigkeiten mit Registrierung (BZSt-Nummer)
e Den Nutzen von Chatbots kritisch abwagen (siehe Kap 6.2)

e Voraussichtliche Bearbeitungsdauer sichtbar machen

o Vorschlag a) beim Antrag wird der voraussichtliche Bescheid-Termin
angezeigt
Vorschlag b) Angabe Uber die Ubliche Wartezeit des jeweiligen Antrags
beim Abschicken (Wir wissen aus den Interviews: Fachbereiche kennen
Durchschnittswerte)

o Das SIC bekommt viele Anfragen zum Bearbeitungsstatus, kann darauf
aber keine verbindlichen Auskiunfte geben und muss Nutzer:innen
vertrosten. Wenn Nutzer:innen sehen kdnnten, wann ein Antrag

voraussichtlich fertig ist, kdme es zu weniger Anrufen.

6.3.2 Vereinfachen

e Einfachere Sprache: “Simple first, juristisch second”
o Die Mehrheit der Nutzer:innen verstehen juristisches Deutsch nicht,
Rechtssicherheit ist aus Nutzer:innensicht nachrangig. Wir schlagen daher
eine umgekehrte Priorisierung vor: Inhalte, bei denen rechtssicherheit

zwingend ist, kdnnten zusatzlich rechtssicher prazisiert werden.
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o Studie zu Moglichkeiten einfacherer Verwaltungssprache:
https://www.ids-mannheim.de/zfo/verstaendlichkeit-von-verwaltungsspra
che/

e Unterseiten der BZSt-Homepage vereinfachen (siehe Kap. 5.4)
o Research hat gezeigt, dass viele User hier nicht den Weg zum BOP finden,
sich nicht gut informiert fuhlen und an falsche Stellen geleitet werden

(User landen beim Antrag fur BZSt-Nummer, obwohl sie keine bendtigen)

6.3.3 Niederschwelligkeit

e Alternative Identity Provider diskutieren, mit denen Nutzer:innen ohne
Wartezeit ins Portal gelangen
o Vorgangerprojekt auf Mehrwert untersuchen:

https://tech.4germany.org/project/bundespersona/

o pruft kritisch, ob alle viele verschieden Registrierungs-Varianten
angeboten werden sollen, oder wenige sehr gute: Bspw. Stick und Karte
far Login verbergen, damit man nur die Methoden sieht, die man
wahrscheinlich braucht

e Sofortzugang: Je liberaler, desto besser fur die Nutzer:innen

o Sofortzugang sollte maoglichst keine Formulare verbergen

o Prufen, ob Formulare auch mit Sofortzugang abgeschickt (und so z.B.
Fristen eingehalten) werden kénnen. Es sollte von Usern nicht erwartet
werden, dass sie die Identifizierungs-Dauer beim Amt einkalkulieren und

entsprechend deutlich vor Fristen Antrage stellen.
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