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Josef Proll A
Finanzminister BUNDESMINISTERIUM
XXIV.GP -NR FUR FINANZEN
~ BB /AB
238, Juli 2010
. Frau Prasidentin BE8vo
des Nationalrates <u N
Mag. Barbara Prammer Wien, am <8, Juli 2010
Parlament

1017 Wien GZ: BMF-310205/0130-1/4/2010

Sehr geehrte Frau Prasidentin!

Auf die schriftliche parlamentarische Anfrage Nr. 5540/] vom 28. Mai 2010 der Abgeordneten
Dieter Brosz, Kolleginnen und Kollegen beehre ich mich Folgendes mitzuteilen:

Einleitend darf betreffend die 2008 durchgefiihrte ressortweite Mitarbeiterbefragung des
Bundesministeriums fiir Finanzen auf die Beantwortung der parlamentarischen Anfrage
Nr. 306/] vom 27. November 2008 (zu den Fragen 18. bis 23.) verwiesen werden.

Erganzend dazu wird angemerkt, dass auch im Jahr 2009 sowie im Jahr 2010 Umsetzungs-
maBnahmen im Zuge der Mitarbeiterbefragung 2008 vorgenommen wurden. In diesem
Zusammenhang sind im Jahr 2009 Kosten in Héhe von € 5.652,-- fiir eine von der Trigon
Entwicklungsberatung durchgefiihrte Zusatzauswertung angefallen.

Im Zuge der jdhrlichen Aktualisierung der Strategie des Finanzressorts wurde auf die
Ergebnisse der Mitarbeiterbefragung Riicksicht genommen. So ist die neue Strategie deutlich
im Umfang reduziert, einheitlich strukturiert und somit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern

auch besser kommunizierbar.

Zul., 2.und 4.;

Eine Ubersicht der diesbeziiglichen Aktivititen ist der Beilage 1 zu entnehmen.

Hintere ZollamtstraRe 2b

1030 Wien, Osterreich

Telefon +43 (0) 1 51433-5 00 000
Fax +43 (0) 1 51433-5 070 60
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Auf Grund eines gemeinsamen Ministerratsvortrages des Bundesministeriums fiir Finanzen
und des Bundeskanzleramtes vom 14. April 2009 wurde eine Initiative gestartet, um die
Verwaltungskosten fiir Biirgerinnen und Biirger zu senken. Vorrangige Ziele des Projekts
~Entlastung der Blrgerinnen und Biirger in Verwaltungsverfahren" sind es, die Biirgerinnen
und Birger von unndtiger Biirokratie zu entlasten und die Servicequalitit von Verwaltungs-
leistungen zu erhéhen.

Die Gesamtkoordination, die Sicherstellung der Einheitlichkeit und Vergleichbarkeit sowie die
methodische Unterstiitzung im Standardkostenmodellprozess (SKM-Prozess) erfolgt durch

das Bundesministerium fiir Finanzen.

Die bereits etablierte und bewdhrte Interministerielle Arbeitsgruppe aus der Unternehmens-

initiative wird auch fiir die Kommunikation mit den Ressorts im Rahmen des Biirgerprojekts

genutzt. Die Koordinatorinnen und Koordinatoren dienen als Schnittstelle zu den Ressorts
und sind fiir die Durchfiihrung des Programms im jeweiligen Ministerium verantwortlich.

Fir die Messung nach der SKM-Methode, die fiir das Biirgerprojekt adaptiert wurde, wurde
ein Auftrag an Forges Scharitzer KEG fiir die methodische Unterstiitzung und Qualitéts-
sicherung des Fragebogens in Form eines Pilotprojekts vergeben. Fiir die Basismessung
wurde die Fa. Triconsult Wirtschaftsanalytische Forschung GmbH im Rahmen einer
Ausschreibung beauftragt.

Zu 3.:
Pilotbefragung Kundenzufiiedenheit 2009/Blirgerbefraqung 2010:

Fir das Pilotprojekt in Zusammenarbeit mit Forges Scharitzer KEG wurden als Meinungs-
forschungsmethode persénliche Interviews auf Basis eines strukturierten Fragebogens
gewahlt. Ziel war die Qualitétssicherung des Fragebogens. -

Fir das Projekt ,Entlastung der Biirgerinnen und Birger in Verwaltungsverfahren" wurden in
Zusammenarbeit mit Fa. Triconsult Wirtschaftsanalytische Forschung GmbH als Meinungs-
forschungsmethode persénliche und telefonische Interviews auf Basis eines strukturierten
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Fragebogens gewdhit. Insgesamt wurden rund 4.000 Interviews mit betroffenen Biirgerinnen

und Blirgern gefiihrt.

BMF-/(undenbeﬁégung:

Es wurden Telefoninterviews (Bevdlkerung) und elektronische Fragebdgen (Unternehmen
Steuer, Unternehmen Zoll, Wirtschaftstreuhénder/innen, Speditionen) eingesetzt.

Zu 5. und 6.:

Pilotbefragung Kundenzufriedenheit 2009/Bdrgerbefraqung 2010:

Fir das Pilotprojekt durchgefiihrt von Forges Scharitzer KEG handelte es sich um einen
Auftragswert von € 6.600,--, fiir den keine Ausschreibung laut BVergG notwendig ist.

Fir das Birgerprojekt wurde ein offenes Verfahren gemiB BVergG 2006 ausgeschrieben. Der
Zuschlag wurde rechtskréftig am 18. September 2009 an die Firma Triconsult Wirtschafts-
analytische Forschung GmbH, 1080 Wien, als Billigst-Bieter zu einem Preis von
€ 113.794,20,-- (inkl. USt) erteilt. Die letztlich abgerechneten Kosten blieben aufgrund der
hSheren Anzahl an Telefoninterviews um knapp 20% unter dem zugeschlagenen Preis. Auf
das Bundesministerium fiir Finanzen entfiel ein Betrag von € 11.128,50 (ink!. USt).

BMF-Kundenbefragung:

Es wurden fiinf Vergleichsanbote eingeholt, vier sind eingetroffen, zwei davon entsprachen
der Anbotseinholung. Der Auftrag wurde im Juni 2008 an den giinstigsten Anbieter, die
Firma Trigon Entwicklungsberatung, 9020 Klagenfurt, vergeben.

Die Kosten beliefen sich auf € 45.870,-- (inkl. USt) plus € 117,18 Spesen.

2uz.:

Pilotbefragung Kundenzufriedenheit 2009/Biirgerbefragung 2010:

Generell ist die Grundlage der Erhebung im Rahmen des Biirgerprojekts das Standard-
Kosten-Modell-Methode (SKM-Modell), das auch schon fiir die Initiative ,Verwaltungskosten
senken fir Unternehmen™ zum Einsatz kam. Im Gegensatz zur Initiative ,Verwaltungskosten
senken fir Unternehmen" wurde fiir das Biirgerprojekt beschlossen, keine Vollerhebung
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durchzufiihren, sondern eine Konzentration auf die 100 wichtigsten Verwaltungsverfahren fiir
Birgerinnen und Biirger vorzunehmen.

Fir die Interviews wurde ein Phasenrhodell entwickelt, um den befragten Personen die
notwendigen einzelnen Schritte gut in Erinnerung zu rufen. Das Phasenmodell strukturierte
den Fragebogen in die Abschnitte JOrientierungsphase -  Auskiinfte einholen",
~Orientierungsphase - Formulare einholen", ,Ristphase - Unterlagen einholen®,
~Ausfiillphase® und ,,Kontakt-/Ubermittlungsphase“. Fir die einzelnen Phasen wurden
quantitative Daten filr die SKM-Messung — Zeit und direkte Kosten (das sind Barauslagen wie
Fahrt- und Kopierkosten) erhoben und qualitative‘ Fragen als Ansatzpunkte fiir MaBnahmen
gestellt. Im qualitativen Teil wurden insbesondere Fragen zur Zufriedenheit und zu
Verbesserungspotentialen gestellt,

Beispielfragen aus Abschnitt ~Orientierungsphase — Auskiinfte einholen™:

1. Wie zufrieden waren Sie mit der telefonischen Auskunft insgesamt? Vergeben Sie
bitte Punkte zwischen Gesamtzufriedenheit: 1 und 10: 1= sehr zufrieden, 10= sehr
unzufrieden. Dazwischen kénnen Sie abstufen.

2. Wie kann Sie die Behérde in diesem Punkt besser unterstiitzen? Was kénnte Ihrer

- Meinung nach verbessert werden?

3. Womit waren Sie zufrieden bzw. welche Serviceleistungen haben zu Ihrer
Zufriedenheit beigetragen?

4. Wie lange hat der ganze Vorgang fiir das Einholen von Auskiinften/Informationen
gedauert?

Betreffend die konkreten Fragestellungen wird auf Beilage 2 verwiesen.

BMF-Kundenbefragung:

Die Fragebdgen fiir die finf Zielgruppen (Bevélkerung, Unternehmen Steuer, Unternehmen
Zoll, Wirtschaftstreuhander/innen, Speditionen) liegen dieser Anfragebeantwortung bei
(Beilagen 3a bis 3e).

Zu8.:
Die politische Préferenz der Befragten wurde nicht erhoben; dies gilt fiir beide Befragungen.
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Zu9. bis 11.:

Pilotbefragung Kundenzufriedenheit 2009/Biirgerbefragung 2010:

Im Rahmen einer Pressekonferenz von Herrn Staatssekretr Mag. Andreas Schieder wurden
die Gesamtergebnisse der Erhebung am 5. Mai 2010 der Offentlichkeit prasentiert.

Die detaillierten Ergebnisse der Erhebung wurden den beteiligten Ressorts fiir die Phase der
MaBnahmenfindung Ubermittelt. Vorrangiges Ziel des Blrgerprojekts ist es, Biirgerinnen und
Blrger durch weniger Zeit- und Kostenaufwand im Zusammenhang mit Verwaltungswegen
zu entlasten und die Servicequalitat der Behdrden zu erhéhen. In einer ersten Runde wurden
so genannte Kreativworkshops durchgefiihrt, an denen Vertreter und Vertreterinnen der
Ressorts, von Vollzugsbehérden und Interessensvertretungen teilnahmen. Zielsetzung war
es, die Ergebnisse zu préasentieren und zu evaluieren sowie von diesen ausgehend erste
MaBnahmen zu entwickeln. In den Konsolidierungsworkshops wurden diese ersten
MaBnahmen noch einmal hinterfragt und prézisiert sowie Details fiir die Berechnung von
Entlastungspotentialen erhoben.

Eine volistandige Verdffentlichung der Ergebnisse der Erhebung erfolgte noch nicht (siehe
auch Ausfiihrungen zu Frage 12.).

BMF-Kundenbefragung:

Die Ergebnisse der Befragung dienten einerseits zur Gegeniiberstellung von Eigenbild (der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter) und Fremdbild sowie zur Optimierung der Organisation und
wurden daher einerseits intern im Intranet verdffentlicht und andererseits bei
Veranstaltungen der Wirtschaftskammer und der Wirtschaftstreuhinderinnen und
-treuhdnder prasentiert.

Zul12.und 13.:

Pilotbefragung Kundenzufriedenheit 2009/Btirgerbefragung 2010:

Die Ergebnisse der Erhebung wurden nicht auf der Homepage des Bundesministeriums fiir
Finanzen verdffentlicht. Es ist aber geplant, Inhalte der Erhebung auf der Homepage
www.verwaltungskostensenken.at darzustellen.
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BMF-Kundenbefraqung:

Die Ergebnisse der Erhebung wurden nicht auf der Homepage des Bundesministeriums fiir
Finanzen veroffentlicht, da mit der Befragung ein anderer Zweck verfolgt wurde (siehe
Ausfiihrungen zu den Fragen 9. bis 11.).

Zu 14.:

Pilotbefragung Kundenzufriedenheit 2009/Biirgerbefragung 2010:

Die Rohdaten sowie die vorgenommenen Auswertungen der Umfrage wurden an die am
Blrgerprojekt beteiligten Ministerien (bermittelt. Aus Kostengriinden wurden keine
aufwandigen Aufbereitungen vorgenommen. Die Daten dienten als Basis fiir die
Hochrechnung und den folgenden MaBnahmenfindungsprozess.

BMF-Kundenbefragung:

Nein, da der Zweck der Befragung der Gegendiiberstellung des Eigenbildes (aus der
Mitarbeiter/innen-Befragung) und des Fremdbildes und der Verbesserung der internen
Organisation diente und dient.

Zu 15., 16., 18. und 19.:
Das Bundesministerium fiir. Finanzen beauftragte gemeinsam mit dem Hauptverband der

osterreichischen Sozialversicherungstréger die Versicherungsanstalt fiir Eisenbahnen und
Bergbau mit der Durchfiihrung einer GPLA Kunden- und Mitarbeiterbefragung. Erganzend
darf auf Beilage 1. verwiesen werden.

Zulj.:

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der GPLA (Gemeinsame Priifung Lohnabhangiger
Abgaben) beantworteten einen elektronischen Fragebogen. Die Unternehmen und Steuer-
beratungen wurden in Telefoninterviews befragt.

Zu 20.:
Die Kosten fiir das Bundesministerium fiir Finanzen beliefen sich auf € 29.917,85 (inkl. USt.).
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Zu2l.: _
Die FragebGgen wurden fiir drei Zielgruppen konzipiert — Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,
Unternehmen und Steuerberater. Bei den Unternehmen wurde noch eine Unterscheidung
dahingehend vorgenommen, ob ein Unternehmen bereits éiner gemeinsamen Priifung der
lohnabhéngigen Abgaben unterzogen wurde oder noch die alte, getrennte Form der Priifung
kennt. Die Fragebdgen liegen dieser Anfragebeantwortung bei (Beilagen 4a bis 4d).

Zu 22.:
Die politische Préferenz der Befragten wurde nicht erhoben.

Zu 23. bis 27.:

Seit dem Jahr 2003 wird die Priifung aller lohnabhéngigen Abgaben von einem Priiforgan —
aus der Finanzverwaltung oder der Gebietskrankenkasse — durchgefiihrt. Ziel der Befragung
im Jahr 2006 war es, diese gemeinsame Priifung der lohnabhéngigen Abgaben in Form einer
Kunden- und Mitarbeiterbefragung zu evaluieren. Die Ergebnisse der Befragung wurden den
betroffenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern im Rahmen wvon Workshops im Detail
prasentiert. Die Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse wurden einerseits im
Intranet verdffentlicht und andererseits bei Veranstaltungen der Kammer der Wirtschafts-
treuhénder prasentiert.

Zu 28.:

Nein, da das Ziel der Befragung war, eine Evaluierung der Zusammenfiihrung der Priifung
aller lohnabh&ngigen Abgaben durchzufiihren und darauf aufbauend interne Verbesserungs-
potenziale zu erkennen und MaBnahmen zu setzen.

it freyndlichen GriiBen
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Beilage 1 zur Beantwortung der parlamentarischen Anfrage 5540/J

Eigene Auftrdage (Fragen 1. bis 14.)

{Auftragnehmer i Betrag | Buchungsdatum |Bezeichnung
2007
Trigon Entwicklungs- 13.404,97 05.11.2007 |Workshop BMF-Mitarbeiterbefragung; siche .
beratung : einleitende Ausfilhrungen sowie die
Beantwortung der parl. Anfrage 306/J
2008
Trigon Entwicklungs- 16.080,00] 05.08.2008 |Projekt BMF- Mitarbeiterbefragung; siehe
beratung 3.480,00] 05.11.2008 |einieitende Ausfihrungen sowie die
' 19.560,00 Beantwortung der parl. Anfrage 306/J
244,02 05.08.2008
33.399,84] 05.11.2008
33.643,86
1.800,00 25.04.2008
2009
FORGES Scharitzer KEG| 6.600,00 17.07.2009 |Pilotbefragung Kundenzufriedenheit
Trigon Entwicklungs- 45.987,18 22.07.2009 |Kundenbefragung
beratung
Trigon Entwicklungs- 288,00 02.02.2009 |Mitarbeiterbefragung-Zusatzauswertung; sieche
beratung 5.364.00 23.03.2009 |einleitende Ausflhrungen
5.652,00
2010
Triconsult 11.128,50 31.05.2010 (Burgerbefragung
Wirtschaftanalytische
Forschung GmbH

Auftrdge, an denen sich das BMF beteiligt hat (Fragen 15. bis 28.)

|Auftragnehmer |

Betrag | Buchungsdatum [Bezeichnung

2006

Versicherungsanstalt fiir
Eisenbahnen und
Bergbau

29.917.85

31.12.2006

GPLA Marktforschung
Kunden-u. Mitarbeiterbefragung
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|Beilage 2 zur Beantw. der parl. Anfrage gsﬁﬁ??rageﬁ%?e% B rgerbefragung) | ven
1

® Fragebogen-Nr.:

1-8

| ® Projekt-Nr.:

1711 /09

V. ® Adresslisten-Nr.:

® laufende Nr.:

Formulare besorgen, Sie haben alsoc dabei einen gewissen Aufwand.
Darf ich Ihnen dazu einige Fragen stellen?

Guten Tag, mein Name ist xxx vom Marktforschungsinstitut Triconsult. Wir flhren derzeit eine
Befragung {iber die Belastung der Biirgerinnen und Biirger in Verwaltungsverfahren wie z.B. xxx
durch mit dem Ziel, Vereinfachungen fiir Biirgerinnen und Blhrger zu identifizieren. Fir diese
Verfahren miissen Sie mit der Behdrde in Kontakt treten, Sie missen sich Informationen oder

Oa. {Ort Hollabrunn 9
St.Pdlten
Wien 3
0b. | sample Point Sample-Point-Code (z.B. Amt) i 10-
1. ]Wir suchen Personen, die aus
bestimmten Anlassfdllen Behdrdenwege
erledigen miissen. Was war der Anlass IVP-Code [ 11| ]33
Ihres heutigen Besuchs?
2. |Stellen Sie den Antrag bzw. das Ja 16
Ansuchen zum ersten Mal? Nein

STATISTH

3. |Alter Bis 24 Jahre

25 bis 29 Jahre

30 bis 34 Jahre

39 Jahre

“i;’Jahre

49 Jahre

54 Jahre

59 Jahre

60 Jahre und dlter

WidiNiaajwmidiwin

4. | Geschlecht Midnnlich

18

Weiblich

»N

5. | Beruf Selbstdndige/ Freie Berufe

19

Offentlich Bedienstete

Angestellte

ArbeiterInnen

Im Haushalt tatig

PensionistInnen, RentnerInnen

In Ausbildung

Beschidftigungslos/ arbeitslos

W imi~jRAivt|diWwWINi M

Birgerlnnenbefragung 2009
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20

6. |Hochste abgeschlossene Schulbildung Pflichtschule

Lehre

Fachschule ohne Matura

Matura '

Universitdt, (Pach)-Hochschule

nielwinviH

(™

7. |Verfigt Ihr Haushalt {iber einen Ja 21

Internetzugang? Nein

8. | Staatsangehdrigkeit Osterreich 22

Bosnien und Herzegowina
Deutschland

Kroatien

Polen

Serbien und Montenegro
Tirkei
Andere

ojvdjanjn|alw|[v]m

und zwar:

9. | Geburtsland . Osterreich 23
Bosnien und Herzegowina
Deutschland

Kroatien

Polen

Serbien und Montenegro
Tirkei
Andere

@i bWt

Biirgerlnnenbefragung 2009



5544/AB XXIV. GP - Anfragebeantwortung gescannt

11 von 55

10. |Mussten Sie fiir die Erledigung Ihres Ja
Ansuchens/ Antrags vorher Auskinfte
oder Informationen einholen?
11. |Wie oft haben Sie insgesamt derartige
Auskiinfte/ Informationen eingeholt? Anzahl Informationseinholung
l2a |Wie haben Sie versucht, Auskiinfte bzw. 12a _12b
Informationen zu beziehen? Telefonisch 1 1
Vor Ort (persdnlich) 2 2
12b |Und wie haben Sie die gesuchten Per e-mail 3 3
Auskinfte bzw. Informationen erfolg- Im Internet 4 4
reich eingeholt? Per Post 5 5
[nt::deweilsiMehirts
12¢ |Wissen Sie noch, auf welcher Internet- Ja 1 > 124.
Seite Sie die Informationen erfolgreich |Nein 2 2 13.
bezogen haben?
124 | Auf der Seite welches Anbieters haben
Sie die Informationen gefunden?
Nennen Sie mir bitte den Namen dieses
Anbieters.
13. | sie haben gesagt, Sie haben (auch) Gar nicht 1
telefonisch Auskiinfte eingeholt. Bis zu % Minute 2
Wie lange mussten Sie am Telefon ¥% bis 1 Minute 3
warten, bis jemand abhob? Zwischen 1 bis 5 Minuten 4
. Zwischen 5 bis 10 Minuten 5
| Mehr als 10 Minuten 6
13a |Und wie lange mussten Sie am Telefon Gar nicht/ keine Weiterleitung ndétig 1
warten, bis Sie (richtig) verbunden Weniger als 1 Minute 2
wurden? Zwischen 1 bis 5 Minuten 3
Zwischen 5 bis 10 Minuten 4
Mehr als 10 Minuten S
Weniger als 1 Minute 1
1l bis 5 Minuten 2
5 bis 10 Minuten 3
10 bis 20 Minuten 4
Mehr als 20 Minuten 5
1S. |Wie zufrieden waren Sie mit der
telefonischen Auskunft insgesamt?
Vergeben Sie bitte Punkte zwischen Gesamtzufriedenheit:
1 und 10: telefonische Auskunft 1 2 3 4 8 9 10

1= sehr zufrieden
10= sehr unzufrieden

Dazwischen kdénnen Sie abstufen.

Biirgerinnenbefragung 2009
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16. |Wie kann Sie die Behdrde in diesem
Punkt besser unterstiitzen? Was kdnnte
Threr Meinung nach verbessert werden?
It Wenn Frages] S210-7: L
17. |Womit waren Sie zufrieden bzw. welche
Serviceleistungen haben zu Ihrer
Zufriedenheit beigetragen?
Sie haben gesagt, Sie haben (auch) Gar nicht 1
persdnliche Auskiinfte vor Ort ~ | Bis 2zu 5 Minuten 2
eingeholt. 5 bis 15 Minuten 3
Wie lange haben Sie vor Ort gewartet? 15 bis 30 Minuten 4
Mehr als 30 Minuten 5
Hnts! R
19. |Wie lange hat Ihr (Beratungs-)Gesprich Bis zu 5 Minuten 1
gedauert? S bis 10 Minuten 2
10 bis 20 Minuten 3
20 bis 30 Minuten 4
Mehr als 30 Minuten 5
20. |Wie zufrieden waren Sie mit der
Auskunft vor Ort insgesamt? Gesamtzufriedenheit:
Vergeben Sie bitte Punkte zwischen Auskunft vor Ort 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 und 10:
l= gehr zufrieden
10= sehr unzufrieden
Dazwischen kdnnen Sie abstufen.
21. |Wie kann Sie die Behdrde in diesem
Punkt besser unterstiitzen? Was konnte
Ihrer Meinung nach verbessert werden?
22, |Womit waren Sie zufrieden bzw. welche
Serviceleistungen haben zu Ihrer
Zufriedenheit beigetragen?
A s I T M S
wn‘?f-?{ggegvzb- 3Fra
23. | sie haben gesagt, Sie haben (auch) Weniger als einen halben Tag 1
Auskiinfte per E-Mail eingeholt. Einen halben Tag o 2
Wie viele Wochentage haben Sie auf 1 Tag 3
eine Antwort zu Ihrer E-Mail-Anfrage 1 bis 3 Tage 4
gewartet? 3 bis 7 Tage 5
Linger als eine Woche 6
u&@%ﬁg

Biirgerinnenbefragung 2009
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24. |Wie zufrieden waren Sie mit der

Antwort/ Auskunft per E-Mail insgesamt? | Gesamtzufriedenheit: )
Vergeben Sie bitte Punkte zwischen Auskunft per E-Mail 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 und 10:

1= sehr zufrieden

10= sehr unzufrieden
Dazwischen kdnnen Sie abstufen.

25. {Wie kann Sie die Behdrde in diesem
Punkt besser unterstiitzen? Was kdnnte
Ihrer Meinung nach verbessert werden?

HntsWenn.

26. |Womit waren Sie zufrieden bzw. welche

Serviceleistungen haben zu Ihrer
Zufriedenheit beigetragen?

27. | Sie haben gesagt, Sie haben (auch) Sofort gefunden 1
Augkinfte im Internet eingeholt. Weniger als 1 Minute 2
Wie lange haben Sie auf der/den von Zwischen 1 bis 5 Minuten 3
Ihnen angegebenen Seite/n nach der Zwischen 5 bis 10 Minuten 4
relevanten Information gesucht? Mehr als 10 Minuten 5
i s e o
% @p‘m S i 4 LSRR 3 ‘3’!{%
28. |Waren die Informationen auf der/ den Ja
von Ihnen aufgerufenen Seiten leicht Nein 2
verstdndlich?
29. |Wie zufrieden waren Sie mit den
Informationen im Internet insgesamt?
Vergeben Sie bitte Punkte zwischen Gesamtzufriedenheit:
1 und 10: Auskunft per Internet 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1= sehr zufrieden
10= sehr unzufrieden
Dazwischen kdnnen Sie abstufen.

30. |Wie kann Sie die Behdrde in diesem
Punkt besser unterstiitzen? Was kénnte

Ihrer Meinung nach verbessert werden?

31. |Womit waren Sie zufrieden bzw. welche
Serviceleistungen haben zu Ihrer
Zufriedenheit beigetragen?

Biirgerlnnenbefragung 2009
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32.
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Sie haben gesagt, Sie haben (auch)
Auskiinfte per Post eingeholt. Wie
viele Wochentage haben Sie auf eine
Riickmeldung zu Ihrer schriftlichen

Anfrage gewartet?

33.

Wie zufrieden waren Sie mit der
Rickmeldung auf Ihre schriftliche
Anfrage insgesamt?

Vergeben Sie bitte Punkte zwischen

1 und
1=
10= sehr unzufrieden

10:
sehr zufrieden

Dagzwischen kénnen Sie abstufen.

1 bis 3 Tage

3 bis 7 Tage

Linger als 1 Woche

Gesamtzufriedenheit:
schriftliche Auskunft 1 2 3 4 5 6

34.

Wie kann Sie die Behdrde in diesem
Punkt besser unterstiitzen? Was kdnnte

Ihrer Keinung nach verbessert werden?

35.

welche

Womit waren Sie zufrieden bzw.

Serviceleistungen haben zu Ihrer
Zufriedenheit beigetragen?

36.

Wie lange hat dgr ganze Vorgang fir
das Einholen von Auskinften/

Informationen gedauert?
iteniz.ﬁﬁ”ﬁfg Schriftlicha AR
S

Arcchr
o5

37.

TR

Wie lange war Ihre Anreisezeit im
Zusammenhang mit dem Einholen von
Auskiinften/ Informationen?

Stunden

Minuten

Stunden

Minuten

38a

Haben Sie fir das Einholen von
Auskiinften/ Informationen fremde Kilfe
(z.B. eine/n Steuerberater/in) in

Anspruch genommen?

Ja

Keinen externen Dienstleister in Anspruch
genommen

Im Pauschal-Paket enthalten

38hb

Wie hoch waren die angefallenen Kosten?

Kosten in Euro

39.

Wie hoch
fallenen
Einholen

waren die sonstigen ange-
Kosten (z.B. Fahrtkosten) beim
von Auskinften/ Informationen?

Sonstige Kosten

40.

§In i enn§Fmge§12%?,«i‘§§'

Warum haben Sie die Mdglichkeit der
Auskunftseinholung iiber das Internet
nicht genutzt?

Biirgerinnenbefragung 2009
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BT

rientierunasphase;

41. |Haben Sie sich das Formular/ die Ja 1 - 49.
Formulare schon wihrend der Nein 2 D> 42.
Informationseinholung besorgt? Kein Formular besorgt ) 3

42. |Wie haben Sie sich die Formulare Telefonisch 1
besorgt? Vor Ort (persdnlich) 2

Per E-Mail 3
Internet 4
Per Post S

42a |Wissen Sie noch, auf welcher Internet- Ja 1 > 42b.
Seite Sie die Formulare besorgt haben? Nein 2 2 43,

42b | Auf der Seite welches Anbieters haben
Sie die Formulare besorgt? Nennen Sie
mir bitte den Namen dieses Anbieters.

43. |Welcher zeitliche Aufwand war mit dem
‘Besorgen der Formulare verbunden? Stunden ||

| Minuten 11|

44. |Wie lang war Ihre Anreisezeit im Stunden |__|

Zusammenhang mit dem Einholen derx
Formulare? Minuten [ |

45. |Wie hoch waren die Kosten, die im '
Zusammenhang mit dem Einholen der Kosten in Euro (R

Formulare angefallen sind?

46. |Welche Méglichkeiten der Behdrde
sehen Sie, um Ihnen die (richtigen)
Formulare besser/ schneller

zuganglich zu machen?

47. |Wenn die Méglichkeit zum elektronischen |Ja 1 > 49.

Einholen der Formulare besteht, wiirden Nein 2 > 48.
Sie das in Zukunft in Anspruch nehmen?

48. {Warum nicht?

Biirgerlnnenbefragung 2009
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Mussten Sie fir den Antrag/ das

49. Ja
Ansuchen Unterlagen beilegen? Nein
50. |Welche Unterlagen mussten Sie dem
Antrag/ dem Ansuchen beilegen? Siehe Unterlagen, die in der IVP-Liste angefihrt sind!
[ id
51. |Mussten Sie fir den Antrag/ das Ja 1
Ansuchen gesondert Unterlagen einholen? | Nein 2 > 54.
5la |Welche Unterlagen mussten Sie fir den IVP-Code: |_||_}/|_|
Antrag/ das Ansuchen gesondert bei Unterlagen: Siehe Unterlagen laut IVP-Liste
welcher BehSrde einholen? Behérden-code: |_[|_}|_]|
;] Behdrden:
51b |Welche Behérde? __|_||_||_|__
52. |War es fiir Sie ein besonderer Aufwand, Ja 1 < s53.
diese Unterlagen zu besorgen? Nein 2 > 54.
53. |Warum war es fiir Sie ein besonderer
Aufwand?
54. |Denken Sie, dass einige Unterlagen Ja 1 -» ss.
auch behdrdenintern bereitgestellt Nein 2 > s6.

werden koénnten?

Einholen der Unterlagen angefallen

55. {Welche Unterlagen kénnten Ihrer Meinung
nach behérdenintern bereitgestellt Siehe Unterlagen, die in der IVP-Liste angefihrt sind!
werden? [T 1id
56. |Welche Méglichkeiten sehen Sie, dass
die Behdrde Sie beim Einholen der
Unterlagen unterstiitzt?
57. |Wie viel Zeit haben Sie fiir das
EBinholen der Unterlagen bendtigt? Stunden |__|
Minuten oy |
58. |Wie lang war Ihre Anreisezeit um
die Unterlagen einzuholen? Stunden |}
Minuten [
59. |Wie hoch waren die Kosten, die beim

Kosten in Euro

sind?

Biirgerlnnenbefragung 2009
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60. | In welcher Form haben Sie das Formular In Papierform 1 9 61 od.62
ausgefiillt? Elektronisch 2 > 64.
Keine Formulare besorg;/ ausgeflllt 3
61. |Warum haben Sie sich nicht fir das
elektronische Verfahren entschieden?
62. |Wenn die Mdglichkeit zur elektronischen |Ja
Abwicklung des Antrags/ des Ansuchens Nein
besteht, wiirden Sie das in Zukunft in Keine Angabe
Anspruch nehmen?
63. | Warum nicht?
64. |Bitte vergeben Sie fiir die Aussage:
"Die Formulare sind leicht versténdlich |Die Formulare sind leicht
aufgebaut® Punkte zwischen 1 und 10: verstdndlich aufgebaut 1 2 3 4 5 &6
1= sehr zufrieden
10= sehr unzufrieden
Dazwischen kdénnen Sie abstufen.
65. | Konnten Sie die Formulare ohne fremde Ja
Hilfe ausfiillen? Nein
66. |Warum nicht? Womit hatten Sie beim
Ausfiillen Probleme?
67. |Wer hat Thnen beim Ausfiillen geholfen? Zustédndige Behdrde

Angehdrige

| Freunde

Externe Dienstleister (Steuerberater,
Wirtschaftstreuhénder)

Interessensvertretungen

Meinung nach unterstiitzen kénnen?

68. |Hitte die Behdrde Sie bei der Lésung Ja
Ihres Problems besser unterstiitzen Nein
kdnnen, um den Aufwand fiir Sie so
gering wie mdglich zu halten?

69. |Wie hitte die Behdrde Sie Ihrer

Biirgerlnnenbefragung 2009
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70. |Wie lange haben Sie gebraucht, um das

Formular vollstédndig auszufiillen und Stunden i1
far die Ubermittlung fertigzustellen?
Minuten [l
Inii:Fahrtzeiten nichteinrechnen e v ) ‘ i
71. | Hatten Sie eine Anreisezeit im 1 Ja 1 - 71a.
Zusammenhang mit dem Ausfillen des Nein 2 D 72,
Formulars?
71a |Wie lange war Ihre Anreisezeit im
Zusammenhang mit dem Ausfillen des Stunden |_| &
Formulars? e
Minuten |1

72. |Wie hoch waren die angefallenen
Kosten (z.B. Kopierkostén, Kosten
fir externe Dienstleister) im
Zusammenhang mit dem Ausfiillen des
Formulars?

Kosten in Ruro

Biirgerinnenbefragung 2009
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iUbermittiings

19von 55

1= sehr zufrieden
10= sehr unzufrieden

Dazwischen kdénnen Sie abstufen.

73. |Wie haben Sie den Antrag/ das Ansuchen Vor Ort (persdmnlich) 1> 74,
dbermittelt? Im Internet (z.B. FinanzOnline) 2 <> 73a.
Per Post 3 D 74.
73a |Wissen Sie noch, auf welcher Internet- Ja 1 - 73b.
Seite Sie den Antrag/ das Ansuchen Nein 2 > 83,
{ibermittelt haben?
73b j Auf der Seite welches Anbieters haben
Sie den Antrag/ das Ansuchen {iber-
mittelt? Nennen Sie mir bitte den
74. |Wenn die Méglichkeit zur elektronischen |Ja 1 > 76.
Abwicklung des Antrags/ Ansuchens Nein 2 2 75,
besteht, wiirden Sie Qiese Mdglichkeit
Méglichkeit in Anspruch nehmen?
75. |Warum nicht?
RS Saay &5 5 SR
int:: Wenn Frage.73; Tiands i ¢iter mitiFrd
76. |Haben Sie vorab einen Termin fiir die Ja 1> 77,
persdénliche Einreichung Ihres Nein 2 > 78.
Antrags/ Ansuchens vereinbart?
77. [Haben Sie trotz Terminvereinbarung Ja 1 > 78.
vor Ort gewartet? Nein 2 D 79.
78. |Wie lange haben Sie vor Ort gewartet? Gar nicht 1
1 bis 5 Minuten 2
S bis 15 Minuten 3
15 bis 30 Minuten 4
30 bis 60 Minuten S
Mehr als 1 Stunde 6
79. |Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Gesamtzufriedenheit:
der Organisation des Services vor Ort? Organisation des
Vergeben Sie bitte Punkte zwischen Services vor Ort 1 2 8 9 10
1 und 10:
1= sehr zufrieden
10= sehr unzufrieden
Dazwischen kénnen Sie abstufen.
80. |Und wie zufrieden sind Sie insgesamt Gesamtzufriedenheit:
mit der Serviceorientierung der ) Serviceorientierung
Mitarbeiter/innen. Vergeben Sie bitte der MitarbeiterInnen 1 2 8 9 10
Punkte zwischen 1 und 10:

Birgerinnenbefragung 2009
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81. |Welche MSglichkeiten der Mitarbeiter/
innen sehen Sie, um Ihren Zeitaufwand

zu reduzieren? Was koénnen diese
dabei verbessern?

nt.: Wean Frage BOS10=7 :
82. |Womit waren Sie zufrieden bzw. welche

Serviceleitungen haben zu Ihrer
Zufriedenheit beigetragen?

83. |Wie lange haben Sie alles in allem
£ir die Abgabe Ihres Antrags/ Ihres Stunden
Ansuchens gebraucht?

Minuten
AntiSFahtzeiten nichtieinrechnentaslls -0 i Rl
AntsWenniFragegs=1inn o
84. |Hatten Sie eine Anreisezeit im Ja
Zusammenhang mit der Abgabe Ihres Nein
Antrages/ Ihres Ansuchens?
84a |Wie lange war Ihre Anreisezeit im Stunden
Zusammenhang mit der Abgabe Ihres
Antrages/ Ihres Ansuchens? Minuten
85. |Wie hoch waren die angefallenen
Kosten (z.B. Fahrtkosten) im Kosten in Euro
Zusammenhang mit der Abgabe Ihres
Antrages/ Ansuchens?

Birgerlnnenbefragung 2009
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Gesamtbeurteilung der Phasen

21von 55

86. | Wie Sie gesehen haben, sind mit der Ja 1> 87.
Erfdllung Ihres Ansuchens unterschied- Nein 2 > 88.
liche zeitliche Aufwinde verbunden.

Gibt es eine Phase, deren zeitlicher
Aufwand fir Sie besonders &argerlich
war und wo aus Ihrer Sicht eine
Reduktion des zeitlichen Aufwands
besonders vordringlich ware?

87. | Bitte bewerten Sie jetzt jede Phase,
die Sie durchlaufen haben, anhand Orientierungsphase Auskiinfte einholen I
einer Skala von 1 bis 10: Orientierungsphase Antragsunterlagen/

1= gar nicht &rgerlich Formulare einholen |
10= sehr &rgerlich
Dazwischen kénnen Sie abstufen. Ristphase - Unterlagen einholen |11
Ausfillphase |__||__|
Rontakt-/Ubermittlungsphase |
88. |Wie sich gezeigt hat, sind viele

verschiedene Schritte mit diesem
Ansuchen verbunden. Wie, glauben
Sie, kann die BehSrde den Prozess
gestalten, dass die Belastung fir
den Biirger/ die Birgerin reduziert
wird?

Biirgerlnnenbefragung 2009
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- Outcomer(Ergeonss),

o pbles

89. | Haben S8ie das gewiinschte Produkt/ Ja Ja > 91.
die gewlinschte Leistung erhalten? Nein Nein <9 90,
Antrag/ Ansuchen erst abgegeben 3 > 92.

90. |Warum nicht? Welche Probleme hat
es dabei gegeben?

Sofort 1

91. [Wie schnell haben Sie nach dem Innerhalb von 3 Tagen 2
Erstkontakt das Produkt/ die Leistung | Innerhalb einer Woche 3
bekommen bzw. erfahren, dass Sie Innerhalb von 2 Wochen 4
keinen Anspruch auf das Produkt/ Innerhalb von drei Wochen 5

die Leistung haben? Innerhalb eines Monats 6
Nach zwei bis drei Monaten 7

Mot gorien vorlesenlin S  Nach drei bis vier Monaten 8
Léngerxr 9

Biirgerlnnenbefragung 2009
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Verbesserungsphase
\
92. |Wihlen Sie aus den folgenden Bereichen |Zugang zu Informationen
vier aus, in denen Verbesserungen | Verstédndlichkeit der Informationen 02
fir Bie besonders wichtig sind. Aktualitdit der Informationen 03
Zugang zu Formularen ) 04
Ligte mi . enivariegen! | Verstdndlichkeit der Formulare 0s
Wartezeiten 06
Anzahl der bendtigten Unterlagen 07
Erreichbarkeit der Behdrde 08
Offnungszeiten der Behdrde 09
Atmosphidre in der Behdérde 10
MitarbeiterInnen 11
Hilfestellung durch die Behdrde 12
93. |Welche konkreten Verbesserungs-
vorschldge haben Sie dazu?
A. |Datum
|l 1l__l-1_Il__|.2009 |286-
B. Interviewer-ID
111 290-
VIELEN DANK FUR IHRE UNTERSTUTZUNG !

Biirgerlnnenbefragung 2009
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|Bellage 3a zur Beantw der parl Anfrage 5540/] (Fragebogen Bevo I‘kerung) |

__BMF KuhdénbefraQUng 2008

lhre Meinung ist uns wichtig
Guten Tag, das Ysterreichische Bundesministerium fir Finanzen fihrt eine Befragung Ober die Zufriedenheit der Steuerzahler mit den
Finanzamtem durch. Darf ich Sie bitten and dieser Befragung Tell zu nehmen? Es wird etwa 5 bis 7 Minuten dauem.

. . Zusummung

1.1
1.2

1.3

21

2.2
23

3. Qualitdt der Kontakte

3.1
3.2
3.3
34

35

3.6

3.10

oo

3.1

3.12

d
a

- Finanzamt voll mit ihrer Aufgabe identifizieren.

Die Finanzverwaltung hat in der Offentlichkeit einen hervorragenden Ruf.
Ich sehe das Finanzamt als Partner, der mich bei der Abwicklung von
Steuerangelegenheiten unterstitzt.

Ich habe den Eindruck, dass sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im

Ehrlichkeit in Steuerangelegenheiten ist wichtig, weil alle Staatsbiirgerinnen und
Staatsbirger ihren Beitrag zum Gemeinwohi leisten sollen.

Es ist wichtig, dass das Finanzamt Kontrollen durchftihrt, um Betrug und

Die Betrugsbekémpfung durch die Finanzverwaltung hat sich in den letzten
Jahren/Monaten massiv verstarkt.

In meinen letzten Kontakten mit dem Finanzamt (telefonisch, online,
schriftlich oder persénlich) ...

- habe ich in Sachen Fachkompetenz eine erstklassige Leistung erhaiten.

.. wurden die Leistungen in der klrzest méglichen Zeit erbracht.

.. hat man sich mir gegendiber angemessen und korrekt verhalten.

.. war deutlich, dass meine BedUrfnisse als Kundin und Kunde einen hohen
Stellenwert haben.

... haben sich die angebotenen Serviceleistungen nach den Bediirfnissen der
Kundinnen und Kunden gerichtet (Infocenter, FinanzOnline, Homepage, ...).

Die Offnungszeiten im Infocenter des Finanzamtes sind kundenfreundlich (Mo -
Do von 7.30 - 15.30 und am Freitag bis 12.00).

Haben Sie dem Finanzamt schon einmal etwas Kritisches zurickgemeldet?
ja
nein

(Wenn ja: ) Hatten Sie den Eindruck, dass diese kritische Rickmeldung
emstgenommen wurde?

Hat sich fur Sie schon einmal eine Konfliktsituation mit dem Finanzamt
ergeben?

ja
nein
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3.13 - (Wenn ja: } Hat sich ihre Gesprachspartnenn / Ihr Gesprachspartner bemﬂht, die
Konﬂlktsituatlonen korrekt 2u 1sen? -

4. Entwicklung der letzten Jahre

4.1 Serviceleistungen (Geld zurlick-Aktionen, Infocenter, FinanzOnline, Hor'nepage,
4.2 Freundlichkeit und Motivation der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

43 Telefonische Emreichbarkeit

44 Faire Behandlung

45 Eredigungszeiten

46 Unkomplizierte Verwaltungsablaufe

4.7 Zugénglichkeit und Qualitst von Informationen

4.8 Modemitat

4.9 Kundenorientierte Réumlichkeiten

Vielen Dank flr Ihre Tellnahme !



26 vdﬁ'ss o 7 5BA/AB XXIV. Gb- Anfragebeantwortung gescannt
' Bellage 3b zur Beantw der parl Anfrage 5540/ (Fragebogen Unternehmen) ]

BMF Kundenbefragung 2008

Ihre Meinung ist uns wichtig
Sehr geehrte Tellnehmerin, sehr geehrter Tellnnehmerl

Der vorliegende Fragebogen wird ca. 15 Minuten lhrer Zeit in Anspruch neﬁmen. Bitte flilen Sie ihn ohne Unterbrechung aus. Ein
Wiedereinstieg zu einem spateren Zeitpunkt ist nicht mogiich.

Die Antworten werden automatisiert tiber el}xen externen Server ausgewertet und sind selbstverstindlich anonym.
Der Fragebogen ist bis 31. August 2008 gesffnet.

Bei technischen Problernen bitten wir Sie um einen kurzen Hinweis an befragungen@trigon.at

1. Image

1.1 Die Finanzverwaltung hat in der Offentlichkeit einen hervorragenden Ruf.

1.2 Ich sehe das Finanzamt als Partner, der mich bei der Abwicklung von
Steuerangelegenheiten unterstitzt.

1.3 Ich habe den Eindruck, dass sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im
Finanzamt voll mit ihrer Aufgabe identifizieren.

1.4 Die Mitarbeiterinnen und Mltarbelter der Finanzverwaltung sind unbestechlich

" und integer.

2.1 Ehrlichkeit in Steuerangelegenheiten ist wichtig, weil alle Staatstrgennnen und §
Staatsbirger ihren Beitrag zum Gemeinwohl leisten sollen.

22 Es ist wichtig, dass das Fihanzamt Kontrollen durchfithrt, um Betrug und

23 Die Betrugsbekampfung durch die Finanzverwaltung hat sich in den letzten
Jahren/Monaten massiv verstarkt.

3. Qualitat der Kontakte

In meinen letzten Kontakten mit dem Finanzamt (telefonisch, online,
schriftlich oder persénlich) ...

3.1 .. habe ich in Sachen Fachkompetenz eine erstklassige Leistung erhalten.

3.2 - wurden die Leistungen in der kiirzest maglichen Zeit erbracht.

3.3 --. hat man sich mir gegeniiber angemessen und korrekt verhalten.

3.4 -.. war deutlich, dass meine Bediirfnisse als Kundin und Kunde einen hohen
Stellenwert haben.

3.5 ... haben sich die angebotenen Serviceleistungen nach den Bedtrfnissen der

Kundinnen und Kunden gerichtet (Infocenter, FinanzOnline, Homepage, ...).

3.6 Die Offnungszeiten im Infocenter des Finanzamtes sind kundenfreundlich (Mo -
Do von 7.30 - 15.30 und am Freitag bis 12. 00). '
3.7 Die telefonische Erreichbarkeit ist sehr gut.
3.8 Auskdnfte erhalte ich in angemessener Zeit.
3.9 Die Formulare sind versténdlich und praktikabel.
0% = nein, trift nicht zu / 100% = ja, trift voll zu
3.10 Haben Sie dem Finanzamt schon einmal etwas Kritisches zurlickgemeldet?
0O ja
O nein
3.11 {Wenn ja: ) Hatten Sie den Eindruck, dass diese kritische Riickmeldung
emstgenommen wurde?
3.12 Hat sich fUr Sie schon einmal eine Konfliktsituation mit dem Finanzamt
ergeben?
O ja

O nein
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5.13 - (Wenn ja: ) Hat sich ihre Gespvéchspadnenn lihr Gespréchspartner bemuht die
Konfliktsituationen korrekt zu l8sen?

4. Entwicklung der letzten Jahre

4.1 Serviceleistungen (Infocenter, FinanzOnline, Homepage, ..

J

42 Freundlichkeit und Motivation der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
43 Telefonische Emeichbarkeit
4.4 Faire Behandlung
4.5 Erledigungszeiten
46 Unkomplizierte Verwaltungsablaufe
47 Zugénglichkelt und Qualitat von Informationen
4.8 Modemitat
4.9 Kundenorientierte Raumlichkeiten
) decstfich

5. Homepage
5.1 Wozu nutzen Sie derzeit die Homepage des Finanzministeriums?

O Formulare

O aligemeine Infos (z.B. Selbstandigenbuch, Steuerfalligkeiten)

O aktuelle Steuerinfos )

O rechtliche Recherche in der Findok (Finanzdokumentation)

O gar nicht
5.2 Wie oft haben Sie mit dem Finanzamt Kontakt? (Persénlich, online, telefonisch)

O ja

O nein
53 Haben Sie bereits eine Betriebspriifung miterlebt?

0 ja

O nein

” Zustimmung

6. Betriebspriifung . .
6.1 Die Dauer der Prifungen ist angemessen/adaquat.
6.2 Die Prifungen sind zielgerichtet und effizient.
6.3 Die Betriebspriferinnen und Betriebsprﬂfer sind kompetent.
6.4 Betriebsprlfungen laufen fair und mit gegenseitigem Respekt ab.
6.5 Wenn ich Fragen im Hinblick auf Betnebsprﬁfungen habe, werden sie

zZielgerichtet und rasch beantwortet. % :
0% = nein, rift nicht zu / 100% = a, trifft voll 2u

Zustimmung
2

7. Priffung der Erkldrungen durch den Innendienst

71 Die Prifung der Erklarungen durch den Innendienst ist angemessen und
effizient

7.2 Wie soll das Finanzamt in solchen Fallen mit Ihnen Kontakt aufnehmen?

Schriftlich
Telefonisch
E-Mail

ooo

27.von 55
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7.3 " Erwarten Sie sich eine ROckmeldung zum Abschluss einer IAnenprifung, auch

wenn sich an der Hbhe des Erklarungsbetrages nichts andert?
O ja A
O nein

8. Abgabensicherung

8.1 Die Auskinfte zum Steuerkonto (ROckzahlungsantrag, Erledigungsdauer)

erfolgen rasch und kompetent.
8.2 Die Verbuchung von Zahlungen, Rlckzahlungsantrigen usw. erfolgt in
angemessener Zeit. . ’
8.3 Die Einbringungs- bzw. Vollstreckungsmanahmen sind angemessen.

9. Schwarzarbeitskontrollen

9.1 Schwarzarbeitskontrollen sind aus Grinden der Steuergerechtigkeit und der

Fairness im Wettbewerb notwendig und sinnvoll
9.2 Schwarzarbeitskontrollen durch die KIAB (Kontrolle illegaler Beschaftigung)

laufen fair und mit gegenseitigem Respekt ab.

. ) . Zustimmung )
10. Fachbereich

10.1 Mein Unterﬁehmen ist steuerlich vertreten.
O ja

10.2 Mein Unternehmen erledigt Steuerangelegenheiten direkt mit dem Finanzamt.
O ja

Was méchten Sie dem Finanzamt/dem Bundesministerium 2en sonst noch mitteilen?

Bitte sagen Sie uns, in welchem Zustandigkeitsbereich Ihr Unternehmen titig ist. Wenn Sie in mehr als einem
Finanzamtszustindigkeitsbereich tétig sind, geben Sie uns bitte jenes Amt bekannt, mit dem Sie den
héufigsten Kontakt haben.

Vielen Dank fiir lhre Tellnahme !
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|Be||age 3c zur Beantw. der parl. Anfrage 5540/ (Fragebogen Unternehmen ZoII) |

BMF Kundenbefragung 2008

lhre Memung istuns w1cht|g

Sehr geehrte Teilnehmerin, sehr geehrter Tellnehmert

Der vorliegende Fragebogen wlrd ca. 15 Minuten Ihrer Zeit in Anspruch nehmen. Bme fillen Sie hn ohne Unterbrechung aus. Ein
Wiedereinstieg zu einem spéteren Zeitpunkt ist nicht maglich.

Die Antworten werden automatisiert Ober elnen extenen Server ausgewertet und sind selbstverstindlich anonym. .
Der Fragebogen st bis 31. August 2008 gedffnet.

Bel technischen Problemen bitten wir Sie um einen kurzen Hinweis an befragungen@trigon.at

1.1 Die Zollverwaltung hat in der Offentlidmkeit einen hervorragenden Ruf.

1.2 Ich sehe das Zollamt als Partner, der mich bei der Abwickiung von Zoli- und
Verbrauchsteuerangelegenheiten unterstitzt.

1.3 Ich habe den Eindruck, dass sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im
Zollamt voll mit ihrer Aufgabe identifizieren.

1.4 Die Mitarbeiterinnen und Mltarbelter der Zollverwaltung sind unbestechlich und
integer. )

1.5 Eine kompetente Zollverwaltung sichert den Wirtschaftsstandort Osterreich.

2. Steuermoral o

21 Eine kompetenie Zollverwaltung sichert den Wirtschaftsstandort Osterreich.

2.2 Ehrlichkeit in Zoll- und Verbrauchsteuerangelegenheiten ist wichtig, weil alle

2.3 Es ist wichtig, dass das Zollamt Kontrolien durchfihr, um Betrug und

Missbrauch zu vermeiden.

3. Qualitat der Kontakte
In meinen letzten Kontakten mit dem Zollamt (telefonisch, online,
schriftlich oder persénlich) ...

3.1 ... habe ich in Sachen Fachkompetenz eine erstilassige Leistung erhalten.
3.2 ... wurden die Leistungen in der kGrzest méglichen Zeit erbracht.
3.3 .. hat man sich mir gegeniiber angemessen und korrekt verhalten.
34 . war deutlich, dass meine Bedurfnisse als Kundin und Kunde einen hohen
Stellenwen haben.
3.5 - haben sich die angebotenen Serviceleistungen nach den Bedirfnissen der
Kundmnen und Kunden gerichtet (E-Zoll, zentrale Auskunftsstelle, Homepage
- des BMF, _..).
3.6 Die telefonische Erreichbarkeit ist sehr gut.
3.7 Auskiinfte erhalte ich in angemessener Zeit.
3.8 Die Formulare sind versténdlich und praktikabel.
3.9 Verfahren (z.B. Bewilligungen, Antrige usw.) werden effizient durchgefuhrt .
3.10 Die Kundenbetreuung wird durch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kompetent
wahrgenommen.
3.11 Haben Sie dem Zollamt schon einmal etwas Kritisches zuriickgemeldet?
O ja
O nein
3.12 (Wenn ja: ) Hatten Sie den Eindruck, dass diese kritische Rickmeldung

ernstgenommen wurde?
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3.13 Hat sich fiir Sie schon einmal eine Konfiktsituation mit defn Zollamt ergeben? .
0 ja
O nein

3.14 (Wenn ja: ) Hat sich ihre Gesprachspartnerin / ihr Gesprachspartner bem@ht, die §

Konfliktsituationen korrekt zu 18sen?

4. Entwickiung der letzten Jahre

4.1 . SeMceIeistungen (E-Zoll, zentrale Auskunftsstelle, Homepage des BMF, ...)
4.2 Freundlichkeit und Motivation der Mltarbeltennnen und Mitarbeiter

43 Telefonische Erreichbarkeit

4.4 Faire Behandlung

4.5 Eredigungszeiten

46 Unkompilizierte Verwaltungsablufe

47 2Zuganglichkeit und Qualitét von Informationen

4.8 Modemitat

4.9 Kundenbetreuung

5.1 Das elektronische Verfaﬁren e.zoll vereinfacht/erteichtert die Warenabfertigung.
5.2 Die Abfertigung wird in einer angemessenen Zeit durchgefﬁhrt
563 Das elektronische Abfertigungssystem e.zoll gestaltet den Standort Osterreich
attraktiver.
54 Die Méglichkeit der Abfertigung in e.zoll rund um die Uhr ist fiir mein
Untemehmen notwendig.
5.5 Risikoorientierte Warenkontrollen tragen zu einem fairen Wettbewerb bei.
5.6 Die Servicierung (ber die technische Hotline erfolgt zeitnah und kompetent. 7
: 0% = nein, it nicht 7u/ 100% = Ja, b voll 70
. Zustimmung
6. Zugelassene Wirtschaftsheteiligte
6.1 Das Konzept des zugelassenen Wirtschaftsbeteiligten (AEO) ist mir bekannt.
O ja
O nein
53 Ich erwarte mir konkrete Vorteile von der Zertifizierung als zugelassener

Wirtschaftsbeteiligter.

7. Prufung der Erkldarungen durch den Innendienst

'0% = nein, HifRt nicht zu 7 100% = a, wift vol 2

7.2 Wie méchten Sie mit uns in Kontakt treten/wie méchten Sie Antriige einbringen?

Schriftlich
Telefonisch
E-Mail
E-Zoll

ooagoag
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i 8. Priifungen/Nachschauen

8.1 Die Dauer der Prifungen/Nachschauen ist angemessen/adaquat.

8.2 Die Prifungen/Nachschauen sind zielgerichtet und effizient. . [
8.3 Die Pritfungen/Nachschauen laufen fair und mit gegenseitigem Respekt ab. | ]

0% = nein, trifft nicht zu / 100% = ja, trifft voll 2u

9. Homepage

- 9.1 Ich nutze die BMF Homepage/Newsletter als Infonnétionsquelle.
0O ja '
O nein .
10. ich bin ...
10.1 Arbeiten Sie in einer Spedition?
O ja
O nein
10.2 Ich bin ...
O Zollkunde
O Verbrauchsteuerkunde
10.3 Wie oft haben Sie mit dem Zollamt Kontakt? (Persénlich, online, telefonisch)
O bis zu 5 mal pro Jahr
O ofter als 5§ mal pro Jahr

Was mdéchten Sie dem Zollamt/dem Bundesministerium fiir Finanzen sonst noch mitteilen?

Bitte sagen Sie uns, mit welchem Zoliamt Sie am hiufigsten Kontakt haben. Wenn Sie mit mehreren
Zoliamtern gleichermafBen Kontakt haben, geben Sie bitte alle Zollamter an.

Vielen Dank fiir Ihre Teilnahme |
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LBellage 3d zur Beantw -der parl.. Anfrage 5540/] (Fragebogen ertschaftstreuh nder)|

BMF Kundenbefragung 2008

Ihre Meinung ist uns wichtig

Sehr geehrte Tellnehmerin, sehr geehrter Tellnehmert .

Der vorﬂegénde F'ragebogen wird ca. 15 Minuten threr Zeit in Anspruch nehmen. Bitte flllen Sie ihn ohne Unterbrechung aus. Ein
Wiedereinstieg zu einem spéteren Zeitpunidt ist nicht mdglich.

Die Antworten werden automaﬁslen Uber einen externen Server ausgewertet und sind selbstverstﬂndllch anonym.

Der Fragebogen Ist bis 31. August 2008 gedffnet.

Bei technischen Problemen bitten wir Sie um einen kurzen Hinweis an befragungen@trigon.at

Die Finanzverwaltung hat in der Offentlichkeit einen hervorragenden Ruf.

1.2 Ich sehe das Finanzamt als Partner, der mich bei der Abwicklung von
Steuerangelegenheiten unterstatzt.

13 Ich habe den Eindruck, dass sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im
Finanzamt voll mit inrer Aufgabe identifizieren,

14 Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Finanzverwaltung sind unbestechlich
und integer. . . .

2. Steuermoral i

21 Ehrlichkeit in Steuerangelegenheiten |st wichtig, weil alle Staatsbirgerinnen und
Staatsbiirger ihren Beitrag zum Gemeinwohl leisten solien.

2.2 Es ist wichtig, dass das Finanzamt Kontrollen durchfihrt, um Betrug und

23 Die Betrugsbekampfung durch die Finanzverwaitung hat sich in den letzten

Jahren/Monaten massiv verstarkt.

3. Qualitat der Kontakte

In meinen letzten Kontakten mit dem Finanzamt (telefonlisch, online,
schriftlich oder persénlich) ...

3.1 .. habe ich in Sachen Fachkompetenz eine erstklassige Leistung erhalten.

3.2 -.. wurden die Leistungen in der kiirzest méglichen Zeit erbracht.

33 ... hat man sich mir gegentber angemessen und korrekt verhaiten.

34 -.. war deutlich, dass meine Bed(rfnisse als Kundin und Kunde einen hohen
Stellenwert haben.

3.5 ... haben sich die angebotenen Serviceleistungen nach den Bedirfnissen der

Kundinnen und Kunden gerichtet (Infocenter, FinanzOnline, Homepage, ...).

3.6 Die Offnungszeiten im Infocenter des Finanzamtes sind kundenfreundiich (Mo -
Do von 7.30 - 15.30 und am Freitag bis 12. 00). -
3.7 Die telefonische Erreichbarkeit Ist sehr gut.
3.8 Auskiinfte erhalte ich in angemessener Zeit.
3.9 Die Formulare sind versténdlich und praktikabel.
3.10 Haben Sie dem Finanzamt schon einmal etwas Kritisches zuriickgemeldet?
O ja
O nein ‘
3.11 (Wenn ja: ) Hatten Sie den Eindruck, dass diese kritische Rickmeidung
emstgenommen wurde?
3.12 Hat sich fir Sie schon einmal eine Konfliktsituation mit dem Finanzamt
ergeben?
0O ja

O nein
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3.13 .(Wennja:) Hat sich ihre Gésp'rédtsparmérin /ihr Gespréichspartner bemaht, die-
Konfiiktsituationen korrekt zu I6sen? - : ’

4. Entwicklung der letzten Jahre

4.1 Serviceleistungen (Infocenter, FinanzOnline, Homepage, ...)

42 Freundlichkeit und Motivation der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
43 . Telefonische Ermeichbarkeit ) :
4.4 Faire Behandlung -

45 Eredigungszeiten .

46 Unkomplizierte Verwaltungsablaufe

47 Zugéinglichkeit und Qualitat von Informationen

4.8 Modernitat ‘

4.9 Kundenorientierte Rgumlichkeiten

5. Homepage

5.1 Wazu nutzen Sie derzeit die Homepage des Finanzmi_n_isteriums? '
O Formulare
0O aligemeine Infos (z.B. Selbsténdigenbuch, Steuerfilligkeiten)
O aktuelle Steuerinfos
[J rechtliche Recherche in der Findok (Finanzdokumentation)
[ gar nicht
6. Betriebspriifung
6.1 Die Dauer der Prifungen ist angemessen/adaquat.
6.2 Die Priifungen sind zielgerichtet und effizient.
6.3 Die Betriebspriiferinnen und Betriebspriifer sind kompetent.
6.4 Betriebspriifungen laufen fair und mit gegenseitigem Respekt ab.
6.5 Wenn ich Fragen im Hinblick auf Betriebsprifungen habe, werden sie

Zielgerichtet und rasch beantwortet.

7. Priifung der Erklarungen durch den Innendienst

71 Die Prifung der Erklarungen durch den innendienst ist angemessen und
effizient

N TR ET
0% = nein, tifft nicit 2 / 100% = fa,

7.2 Wie soll das Finanzamt in solchen Fallen mit thnen Kontakt aufnehmen?

Schriftlich
Telefonisch
E-Mail -

Oooo

7.3 Erwarten Sie sich eine Rickmeldung zum Abschluss einer Innenpriifung, auch
wenn sich an der Hohe des Erkidrungsbetrages nichts dndert?

O ja

0 nein

8. Abgabensicherung :

8.1 Die Verbuchung von Zahiungen, Rickzahiungsantragen usw. erfolgt in
angemessener Zeit.
8.2 Die Einbringungs- bzw. VollstreckungsmaRnahmen sind angemessen.
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9. Antrittsbesuche

Aﬁtrittsbesuche bel neuen Untemehmeriinnen sind wichtig, ...

91 ... um eine faire Partnerschaft aufzubauen.

9.2 ... um das Risiko einer Steuerhinterziehung zu minimieren.

10. Fachbereich

10.1 Im Fachbereich des Finanzamtes finde ich kompetente Ansprechpartnerinnen
und Ansprechpartner. .

10.2 Ausklnfte des Fachbereiches erfolgen rasch und zielgerichtet.

Was méchten Sie dem Finanzamt/dem Bundesminister| Finanzen sonst noch mitteilen?

Bitte sagen Sie uns, mit welchem Finanzamt Sie am hdufigsten Kontakt haben und/oder in welchem
Bundesland Sie hauptsichlich tatig sind.

Vielen Dank fiir lhre Tellnahme !
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Beilage 3e zur Beantw. der parl. Anfrage 5540/J (Fragebogen Spedltlonen)

. BMF Kundenbefragung 2008

lhre Meinung ist uns wichtig

Sehr geehrte Tellnehmerln sehr geehrter Tellnehmer!

.Der vorliegende Fragébogen wird ca. 16 Minutén lhrer Zeit in Anspruch nehmen. Bitte fillen Sie thn ohne Unterbrechung aus. Ein
Wiedereinstieg zu einem spéiteren Zeitpunkt Ist nicht mdglich.

Die Antworten werden automatisiert Uiber einen externen Server ausgewertet und sind selbstverstandliich anonym.

Der Fragebogen Ist bis 31. August 2008 geﬁffnet.v

Bei technischen Problemen bitten wir Sie um einen Kurzen Hinwels an befragungen@trigon.at

Die Zollverwaltung hat in der Offentiichkeit einen hervorragenden Ruf.

1.2 Ich sehe das Zollamt als Partner, der mich bei der Abwicklung von Zoll- und
Verbraumsteuerangelegenhelten unterstiitzt,
13 = lch habe den Eindruck, dass sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im
Zoltamt voll mit ihrer Aufgabe identifizieren.
1.4 Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Zollverwaltung smd unbestechlich und
integer.
1.5 Eine kompetente Zollverwaltung sichert den Wirtschaftsstandort Osterreich. L )
) ) » Zustimmung
2. Steuermoral
21 Eine kompetente Zollverwaltung sichert den Wirtschaftsstandort Osterreich.
22 Ehrlichkeit in Zoll- und Verbrauchsteuerangelegenheiten ist wichtig, weil alle
23 Es ist wichtig, dass das Zollamt Kontrollen durchfithrt, um Betrug und

Missbrauch zu vermeiden.

3. Qualitat der Kontakte

In meinen letzten Kontakten mit dem Zollamt (telefonisch, online,
schriftlich oder persanlich) ...

3.1 .. habe ich in Sachen Fachkompetenz eine erstklassnge Leistung erhalten

3.2 .. wurden die Leistungen in der kurzest méglichen Zeit erbracht.

33 .. hat man sich mir gegeniiber angemessen und korrekt verhaiten.

34 - war deutlich, dass meine Bedirfnisse als Kundin und Kunde einen hohen
Stellenwen haben.

3.5 .. haben sich die angebotenen Serviceleistungen nach den Bediirfnissen der
Kundmnen und Kunden gerichtet (E-Zoli, zentrale Auskunfisstelle, Homepage
des BMF, ...).

36 Die telefonische Erreichbarkeit ist sehr gut.

37 Ausk(nfte erhalte ich in angemessener Zeit.

38 Die Formulare sind versténdlich und praktikabel,

39 Verfahren (z.B. Bewilligungen, Antrige usw. ) werden effizient durchgefiihrt.

3.10 Die Kundenbetreuung wird durch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kompetent
wahrgenommen.

3.11 Haben Sie dem Zollamt schon einmal etwas Kritisches zuriickgemeldet?

0O ja
O nein
3.12 (Wenn ja: ) Hatten Sie den Eindruck, dass diese kritische Rickmeldung

emstgenommen wurde?
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3.13 Hat sich fiir Sie schon einmal eine Konfliktsituation mi»tAdem Zollamt'ergeben?
O ja
O nein

3.14 (Wenn ja: ) Hat sich ihre Gespréchspartnerin / ihr Gesprachspartner bemaht, die

Konfliktsituationen korrekt zu l6sen?

4. Entwicklung der letzten Jahre

4.1 Serviceleistungen (E-Zoll, zentrale Auskunfisstelle, Ho'mebage des BMF, ...)

4.2 Freundlichkeit und Motivaticn der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
4.3 Telefonische Emeichbarkeit

4.4 Faire Behandlung

4.5 Erledigungszeiten

46 Unkomplizierte Verwaltungsabldufe

4.7 Zugénglichkeit und Qualitat von [nformationen

4.8 Modemitat

4.9 Kundenbetreuung

5.1 _ Das elektronische Verfahren e.zdll vereinfacherleichtert die Warenabfertigung.

5.2 Die Abfertigung wird in einer angemessenen Zeit durchgeflhrt.
563 Das elektronische Abfertigungssystem e.zoll gestaltet den Standart Osterreich
attraktiver. -
54 Die Méglichkeit der Abfertigung in e.zoll rund um die Uhr ist fir mein
Untemehmen notwendig.
5.5 Risikoorientierte Warenkontrollen tragen zu einem fairen Wettbewerb bei. S )
5.6 Die Servicierung iber die technische Hotline erfolgt zeitnah und kompetent. Ak :
: . 0% = nein, tift Jo. B voll zu
- Zustimmung
6. Zugelassene Wirtschaftsbeteiligte
6.1 Das Konzept des zugelassenen Wirtschaftsbeteiligten (AEO) ist mir bekannt.
O ja
O nein
53 ich erwarte mir konkrete Vorteile von der Zertifi izierung als zugelassener

Wirtschaftsbeteiligter.

Zustimmung
7. Priifung der Erklarungen durch den innendienst !

71 Antrége werden in einer angemessenen Zeit erledigt.

7.2 Wie méchten Sie mit uns in Kontakt treten/wie méchten Sie Antrige einbringen?

Schriftlich
Telefonisch
E-Mail
E-Zoli

Oopoog
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B 5. Priifungen/Nachschauen

8.1 Die Dauer der Prifungen/Nachschauen ist angemessénladaquat
8.2 Die Prifungen/Nachschauen sind Zielgerichtet und effizient.
8.3 Die Prifungen/Nachschauen laufen fair und mit gegenseitigem Respekt ab. : ]
. ) i )
9. Homepage
9.1 Ich nutze die BMF Homepage/Newsletter als Informationsquelie.
O ja
O nein ) .
0.1 Arbeiten Sie in einer Spedition?
O ja
O nein

noch mitteilen?

Was méchten Sie dem Zollamt/dem Bundesministerium fiir Finanzen sonst

Bitte sagen Sie uns, mit welchem Zollamt Sie am héufigsten Kontakt haben. Wenn Sie mit mehreren
Zolldmtern gleichermaRen Kontakt haben, geben Sie bitte alle Zollamter an.

Vielen Dank fir lhre Tellnahme !
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Beilage 4a zur Beantw. der parl. Anfrage 5540/3 (GPLA Analyseraster Mitarbeiterlnnen)

Analyse der GPLA

' Mitarbelterinnen- und Kundenzufriedenheit

(Version: Mitarbeiterinnen)

Alilgemeine Angaben

Institution:
O Finanz
O Burgenland
O Obersstereich
O Tirol

O Sozialversicherung
O Burgenland
O Oberdstemreich
O Tiro!
O VAEB

Liebe Mitarbeiterinnen,

O Kamten
O Salzburg
O Vorarlberg

O Kémten
O Saflzburg
O Vorariberg

O Niederbsterreich
O Steiermark
O Wien

O Niederésterreich
O Steiermark
O Wien
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Lebenszufriedenheit und Gesamtbetrachtung ]

Wie zufrieden sind Sie alles in allem gesehen mit lhrem Leben insgesamt?
O sehr zufrieden O zufrieden - O eher zufrieden
O eher unzufrieden O unzufrieden O sehr unzufrieden

Wie gut kénnen Sie Ihre Berufstatigkelt mit thren sonstigen privaten Interessen und familiéren
Verpflichtungen vereinbaren?

O sehr gut O gut O eher gut

O eher schlecht O schlecht O sehr schlecht

Wie zufrieden sind Sie mit Ihrer beruflichen Tatigkett insgesamt?
O sehr zufrieden O zufrieden O eher zufrieden
O eher unzufrieden O unzufrieden O sehr unzufrieden

Wenn Sie sich nochmals entscheiden kénnten, wilrden Sle dann wieder diese Tatigkelt anstreben?
O auf jeden Fall

O eventuell

O auf keinen Fall
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lufriedenheit mit der Arbeit / Tatigkeit

§. Treffen die folgenden Aussagen immer, meistens, manchmal, eher selten, selten oder nie zu?

immer

meistens

manchmal

eher selten

selten

nie

kann nicht

gesagt
werden

Mein unmittelbarer Vorgesetzter setzt
sich im Rahmen seiner M8glichkeiten
fur mich ein, wenn ich mit einem
Anliegen zu ihm komme

0]

0o

o}

0o

0o

Ich fUhle mich im Vergleich zu meinen
Kolleginnen gerecht behandelt

Mein unmittelbarer Vorgesetzter
informiert mich Uber die Dinge, die
meine Arbeit betreffen, rechizeitig und
ausreichend

Mein unmittelbarer Vorgesetzter
motiviert mich zu guten
Arbeitsleistungen

Die Beziehung zu meinem
unmittelbaren Vorgesetzten ist durch
Verirauen gekennzeichnet

Ich kann meinem unmittelbaren
Vorgesetzten frei meine Meinung
sagen, auch wenn sie von seiner
abweicht

Mein unmittelbarer Vorgesetzter
nimmt sich genug Zeit, wenn ich etwas
von ihm brauche

Mein unmittelbarer Vorgesetzter hilft
mir, wenn ich Schwierigkeiten bei
meiner Arbeit habe

Mein unmittelbarer Vorgesetzter
interessiert sich fUr die Ergebnisse
meiner Arbeit

Mein unmittelbarer Vorgesetzter
férdert mich in meiner beruflichen
Entwicklung

Mein unmittelbarer Vorgesetzter sorgt
for eine gute Zusammenarbeit in
meiner Abteilung

Konflikte in meiner Abteilung werden
nicht unter den Teppich gekehrt, da
sich mein unmittelbarer Vorgesetzter
um eine sachliche Lésung bemiht

In Konfliktsituationen wirkt mein
unmittelbarer Vorgesetzter souveréin

Mein unmittelbarer Vorgesetzter
bekommt Konflikte schnell in den Griff
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In welchem Ausmas treffen lhrer Melnung nach die folgenden Aussagen zu?

trifft voll zu
trifft
weitgehend
v
trifft eherzu
trifft eher nicht
yal)

trifft kaum zu

trifft gar nicht
v

im Kollegenkreis werden ab-
weichende Meinungen nicht gern
esehen

o
o
o
o

o)

o

Die Arbeitsaufteilung innerhalb der
Abteilung ist ungerecht

Ich arbeite sténdig unter starkem
Zeitdruck

Uber personelle Entwicklungen
herrscht véllige Unkiarheit

Es ist zu erwarten, dass in néchster Zeit
sehr viele Stellen abgebaut werden

Im GroBen und Ganzen fohle ich mich
immer schlecht informiert

oOljo|lo|o]o
oOjojo|0O]O
o|lof|fO|O|O
ojof(o|JoOo]O

0OjojojJo]o

ofojof0Oo|O

7. Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden

Bereichen lhrer beruflichen Tatigkel?

sehr
zufrieden
zufrieden

eher
zufrieden
eher un-
zufrieden

sehr un-
zufrieden

kann nicht

gesagt
werden

mit Art und Inhalt der Tatigkeit

mit der Arbeitsmenge

mit der Arbeitszeitregelung

mit lhrem Einkommen

mit den betrieblichen Sozialleistungen

mit den Aufstiegs- und Entwicklungs-
mdglichkeiten

mit den Weiterbildungsmdglichkeiten

mit dem FUhrungsstil durch die
Vorgesetzten

mit den Beziehungen zu den
Kolleginnen

mit dem Ansehen lhrer Institution

mit der Sicherheit des Arbeitsplatzes

mit den Mitbestimmungsméglich-
keiten

mit den Méglichkeiten Uber
Arbeitsabldufe selbst zu entscheiden

mit der Anerkennung der Arbeit durch
den unmittelbaren Vorgesetzten

mit der Anerkennung der Arbeit durch
die Kolleginnen

mit der Beziehung zum unmittelbaren
Vorgesetzten

mit den Arbeitsbedingungen
allgemein

mit threr té&glichen Leistung im
Allgemeinen

mit der Ubertragenen Verantwortung

ololo|o|o|o|o|olofolo]|oloo lololololo
olo|olo|lo|o|lo]|oolo]o]|o oo |ololololo
ofojojojojolo]|olololo]|o oo |ololololo
olofo|o|o|o|o|oloolo]oloo lololololo

Of0jJ]O0O|[O0|J]OjO|0O]|O|0OlO]O O |0} O |0O]O[O[O[O] unzufrieden

ofojJ]ofOo]JOofO O ]|0O |O0]O | O |0 O o000

OfO0 O[O |JO|O|O]|O |00 |0 |0 Oo|ololojoio
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Wie sehr fUhlen Sle sich In threr berufiichen Tatigkelt belastet durch ...?

sehr
belastet

eher
belastet

eher nicht
belastet

kaum
belastet

gar nicht
belastet

... Zeitdruck

... monotone T&tigkeiten

... seelisch belastende und
aufreibende Arbeit

... Bildschirmarbeit

... beengte Arbeitsriume, wenig Platz

... technische und organisatorische
Ver&nderungen

... stGndigen Wechsel der
Arbeitsabl&ufe und —anforderungen

.. ySChwierige" Kundinnen

... mangelinde Erfolgserlebnisse

... mangeinde Unterstifzung durch
Vorgesetzten

... mangelinde UnterstUtzung durch

Kolleglnnen

O[O |Oofo] O O |O|O] O |O|O

O[O |00 O | O |O|O] O |0|0O] belastet

OO [O|0o] O O |O]O] O |O|O

O |0 |0|0] OO |Ofo] O i0]O

O | O [O|o] O | O [O]of O |O]O

O | O [O0O] O | O |00 O [O]O

Wie zufrieden sind Sle hinsichilich der Rahmenbedingungen lhrer Arbelt

-)

mit...

sehr
zufrieden

eher
zufrieden

eher un-
zufrieden

un-
2ufrieden

sehr un-
zufrieden

... der technischen Ausstattung

... den Arbeitsbehelfen

... der Erreichbarkeit mit 6ffentlichen
Verkehrsmitteln

... dem Angebot an Parkplétzen in
BUrondhe

... dem Arbeitsweg allgemein

0| 0| O JolO

O] O | O |[O|O} zufrieden

O] O | O |oj0

O O | O [O|O

O]l O | © |O|0

Ol 0| O |ofO
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Inwiefern entsprechen Ihre Féhigkelten und Kenntnisse den beruflichen Anforderungen? Welche der

drel Aussagen titft am ehesten auf Sie zu?

O meine F&higkeiten und Kenntnisse sind hdher als fir meine gegenwdrtige Tatigkeit erfordertich
wie viel % lhrer Fhigkeiten werden seitens Ihres Arbeitgebers Ihrer Meinung nach
genutzt? gebenSieeineSchéfzung: _ %

O meine Fahigkeiten und Kenntnisse entsprechen ziemlich genau den Anforderungen —

O meine Tatigkeit stellt zum Teil Anforderungen, die Uber meine berufi. F&higkeiten und Kenntnisse

hinausgehen
wie oft fhlen Sie sich Uberfordert?

O meistens O manchmal O eher selten

Gemeinsame Prijffung 1

11.

12

13.

14,

Wie zufrieden sind Sie alles in allem mit dem neven Prifmodus?
O sehr zufrieden O zufrieden O eher zufrieden
O eher unzufrieden O unzufrieden O sehr unzufrieden

Wie stark kdnnen Sie sich mif der neuen, gemeinsamen Priifung identifizieren?
O sehr stark O stark O eher stark
O eher schwach O kaum O Uberhaupt nicht

Wie stark fiihlen Sie sich persénlich durch die Zielvorgaben angesprochen?
O sehr stark O stark O eher stark

O eher schwach O kaum O Uberhaupt nicht

Wie zufrieden sind Sie mit der fiir die neve Pritung absolvierten Ausbildung hinsichtiich ...

& & & ¢ 5 & 5
ET i) @0 2T e 5T
0.0 2 £ 0 o 50 =2
w E E [N o E E 3 ..':=>
R | R R | R R | SR
... der Qualitat O ] O 0] ] (@]
... dem Nutzen, Praxisbezug O O O (@] O @)
... der Daver ) O 0] @) [®) O
qer Moghqhkeut sich personlich o o o o o o
weiterzuentwickeln
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15. In welchen Bereichen wiirden Sle sich zusétziche Ausbildungsangebote wiinschen?

5544/AB XXIV. GP - Anfragebeantwortung gescannt

16. Wie zufrieden sind / waren Sle mit den gesefzten Aklivitiien Im Rahmen der Umsetzung der neven

17.

Prifung?
O sehr zufrieden
O eher unzufrieden

O zufrieden
O unzufrieden

O eher zufrieden

O sehr unzufrieden

und warumz begriinden Sie dies bitte stichwortartig

Welche wesentlichen Vertinderungen haben sich aus Ihrer Sicht im Rahmen der gemeinsamen
Prifung gegeniiber der getrennten Prisfung ergeben?

(fiir Weitere bitte die leeren Zellen benufzen)

2 | B R | g R 15 |gE_
N 3] 5 c S c Le g
S |Ega| < g 2 3 52 |00
: |E2% & |5 2 | 5™ |e85
E|l ¢ | E|eg | E|g |8¢g°
Héhere Prifeffizienz im Sinne von
rascherer ProfungsdurchfUhrung (in O O o] 0] o O O
Relation zu den 3 Einzelprifungen)
Verbesserte Informations- und
Beratungsleistung durch die Prifer (in
allen lohnabgabenbezogenen, O 0 o} O 0] O )
versicherungs- und beifragsrechtlichen
Fragen)
Verminderte administrative
Belastung {Archivierung Belege) O O O o O O o
Vereinfachung durch gleiche
PrOfzeitriume (harmonisierte Fristen o O O (@] (o] o} O
und Vorbereitungen) .
Bessere Profergebnisse (sachlich
richtige Prifungsfeststellungen)
O o
o O
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18. Welche wesentlichen Vertinderungen haben sich fir Sie persdnlich ergeben?

1

o

Was lésst sich lhrer Meinung nach an der gemeinsamen Prifung verbessern?

45von 55
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A Analyseraster Unternehmen gepriift) |

| FB Nr.: [ Interviewer: | Datum: -}

, Analyse der GPLA
Mitarbelterinnen- und Kundenzufriedenheit

(Version: Unternehmen mit Proferfahrung)

Allgemeine Angaben 1

Bundesland:

O Burgeniand O Kémten O Niederdsterreich O Oberdsterreich

O Saizburg O Steiermark O Tirol O Vorariberg

O Wien
Firma:
int.-Pariner:
Funktion;
Adresse:
Telefon:

Anzahl der Mitarbeiterinnen:

Zusténdigkeit (in Bezug auf die letzie Prisfung):

O Bundesministerium fUr Finanzen: / i
O Sozialversicherung: /
Begleltung der Prifung:

O eigensténdige Begleitung
O Begleitung durch Steuerberater oder Sonstige, und zwar:

GriB Gott, mein Name ist Max Mustermann.

Das Bundesministerium fUr Finanzen und die 8stemeichische Sozialversicherung fUhren seit dem Jahr 2003
die Prifung der lohnabhéngigen Abgaben, d. s. Lohnsteuer, Sozialversicherungsbeitrige und
Kommunalsteuer, in einem Prifvorgang durch - zur Feststellung der Zufriedenheit mit dieser Neuerung
und zur Ausschdpfung etwaiger Verbesserungsmdglichkeiten méchte ich thnen bzw. dem fir die
Lohnverrechnung verantwortiichen Mitarbeiter ein paar Fragen stellen.
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Prifung |

Wurde In ihrem Unternehmen letrtes Jahr (2005) eine Prifung der lohnabhdngigen Abgaben
durchgefiihrt? 4
Oja —— weiter mit Frage 3
Onein ——— haben Sle berelts davon gehdrt, dass das Bundesministerium fiir Finanzen und
die 8sterrelchische Sozialversicherung dle lohnabhéingigen Abgaben selt dem
Jahr 2003 In elnem Priifvorgang prifen?
Oja
O nein

Haben Sie schon einmal an einer Prifung durch die Finanz, Gemeinde oder Sozialversicherung
mitgewirki? ‘

Oja

O nein

Welche Erwartungen verbinden Sie mit der neven, gemeinsamen Prifung?
O kann nicht gesagt werden

Ende der Befragung

Wie zufrieden sind Sie generell mit der neven, gemeinsamen Priifung?
O sehr zufrieden O zufrieden O eher zufrieden
O eher unzufrieden O unzufrieden O sehr unzufrieden

Wie schdtzen Sie die fachliche Kompetenz (Fachkenntnisse / Qualifikation) der Prisfer ein?
O sehr gut O gut O eher gut
O eher schlecht O schlecht O sehr schlecht

Wie beurtellen Sie die soziale Kompetenz (Aufireten, Freundlichkett, Konflikifahigkett, ...) der Priifer?
O sehr gut O gut O eher gut
O eher schlecht O schlecht O sehr schlecht
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7. Welche wesentlichen Verénderungen haben sich aus lhrer Sicht im Rahmen der gemelnsamen

Beitragsprifung gegeniber der gefrennten Prifung ergeben?

R 5] 318 | 3|8 |=5.
3 |E Sl 2 @ 2 = €68
> |Eof|l © 2R g 23 Rlca ]
= [} b £ E b= O ¢
Hdéhere Prifeffizienz im Sinne von -
rascherer Prifungsdurchfihrung (in o O O o o o O
Relation zu den 3 Einzelprifungen)
Verbesserte Informations- und
Beratungsleistung durch die Prifer (in
allen lohnabgabenbezogenen, (o} o] O (o] O o} (0]
versicherungs- und beitragsrechtlichen
Fragen)
Verminderte administrative
Belastung [Archivierung Belege) 0 0 0 O © O O
Vereinfachung durch gleiche
Profzeitriume (harmonisierte Fristen (@] (o] (o] o O O O
und Vorbereitungen)
O o O
8. Wurden lhrer Meinung nach die Prifigeblete ausgewogen behandelt?
Oja —— weiter mit néichster Frage
O nein ——» welche Schwerpunkte wurden gesetzt?
O Konzentration auf Finanzabgaben
O Konzentration auf Sozialversicherungsabgaben
O Konzentration auf Gemeindeabgaben
9. Hat es Im Zuge der Beitragspriifung eine Schlussbesprechung gegeben?
O nein ——» weiter mit Frage 10
Oja —— wurden lhnen dabel die Priffungsfeststellungen vermittelt?
Oja
Onein ———»  weiler mit Frage 10
10. Wie beurteilen Sie die Vermittiung der Priffungsfeststeliungen In Bezug auf die neue Priifung?
- - - - - |EB ¢
3 & | 56| 6 =6 |268
2l 3 5 | 28| & | 52|83
g 5 |°6| & | "% (522
> 9
- fur Abgaben im Bereich der o o o
Finanzverwaltung
... for Abgaben im Bereich der o
Sozialversicherung
... fir Abgaben im Bereich der o
Gemeinde
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11. Wie wichtig sind fir Sie folgende Ansatzpunkte, damit die gemeinsame Prifung be! Ihnen einen

hohen Akzeptanzwert erreicht?
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sehr
wichtig

—

Zeitgerechte Prifungsanmeldung

Hohe Prifeffizienz - eine rasche
Préfungsdurchfiihrung

intensive Beratung wéhrend der
Prifung _

Kompetente Vermittiung der
Prifungsfeststellungen

Nachvollziehbare
Prifungsfeststellungen

Fachlich kompetente (gut qualifizierte)
Prufer

Sozial kompetente Prifer {i. S.
freundlich, konfliktf&hig, das Aufireten)

Veminderte administrative Belastung
Archivierung Belege)
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|
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Vereinfachung durch gleiche
Prifzeitrdume (harmonisierte Fristen
und Vorbereitungen)

o

0]

o)

O

o]

Kurze Prifintervalle (i. S. Schaffung von
Rechtssicherheit, ...}

o

0O

o]

12. Was lasst sich Ihrer Meinung nach an der gemeinsamen Prifung verbessern?

13. Was war das Ergebnis der Prifung?
O kann nicht gesagt werden
O Guthaben ———— O sehrhoch
O eher niedrig
O Nachzahlung ——— O sehr hoch
O eher niedrig
O keines der oben genannten

O hoch
O niedrig
O hoch
O niedrig

O eher hoch
O sehr niedrig
O eher hoch
O sehr niedrig
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{Beilage 4c zur Beantw. der paril. Anfrage 5540/] (GPLA Analyseraster Unternehmen ungepriift) J

[ FB Nr.: [ Interviewer: | Datum: |

Analyse der GPLA
Mitarbeiterinnen- und Kundenzufriedenheit

(Version: Unternehmen ohne Priferfahrung)

Aligemeine Angaben

Bundesiand:
O Burgenland O Ké&mten O Niederdésterreich O Oberdsterreich
O Salzburg O Steiermark QO Tirol O Vorarlberg
O Wien

Firma:
int.-Partner:
Funktion:

Adresse:

Telefon:

Anzahl der Mitarbeiterinnen:

GriB Gott, mein Name ist Max Mustermann.

Das Bundesministerium fir Finanzen und die dstemeichische Sozialversicherung fUhren seit dem Jahr 2003
die Prifung der lohnabhdngigen Abgaben, d. s. Lohnsteuer, Sozialversicherungsbeitrige und
Kommunalstever, in einem Prifvorgang durch — um lhre Meinung zu dieser Neuerung zu erfahren,
m&chte ich thnen bzw. dem fir die Lohnverrechnung verantwortlichen Mitarbeiter ein paar Fragen
stellen.
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L Prifung j

1. Haben Sie berelts von dieser gemeinsamen Prifung der lohnabhéngigen Abgaben gehért?
Oja
O nein

2. Haben Sie schon einmal an elner Pritung durch die Finanz, Gemeinde oder Sozialversicherung
mitgewirkt?
Oja
O nein

3. Welche Erwartungen verbinden Sle mit dieser neuen, gemeinsamen Prisfung?
O kann nicht gesagt werden

4. Wie wichtig sind fir Sie folgende Ansatzpunkte, domit die gemeinsame Priifung bel lhnen elnen
hohen Akzeptanzwert erreicht?

sehr un-
wichtig

—

Zeitgerechte Prifungsanmeldung

Hohe Prifeffizienz - eine rasche
Profungsdurchfishrung

Intensive Beratung wéhrend der
Prifung

Kompetente Vemittiung der
Prifungsfeststellungen
Nachvollziehbare
Profungsfeststellungen

Fachlich kompetente (gut quadiifizierte)
PrUfer

Sozial kompetente Prifer (i. S.
freundiich, konfliktfaihig, das Auftreten)
Verminderte administrative Belastung
Archivierung Belege)

Vereinfachung durch gleiche
Profzeitriume (harmonisierte Fristen
und Vorbereitungen)

Kurze Priffintervalle {i. S. Schaffung von
Rechtssicherheit, ...)
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[ FB Nr.: | Interviewer: | Datum: B

Analyse der GPLA
Mitarbeiterinnen- und Kundenzufriedenheit

(Version: Steuerberater / Wirtschaftsprifer)

L Allgemeine Angaben ]
Bundesiand:
O Burgeniand O Kémnten O Niederésterreich O Oberéstemeich
O Salzburg O Steiermark O Tirol O Vorariberg
O Wien
Firma:
Int.-Partner:
Funktion;
Adresse:
Telefon:

Anzahl der Mitarbeiterinnen:

Anzahl der Prisfungen im Jahr 2005:
durch Finanz;
durch SV:

Ergebnisse der Priifung:
% Guthaben
% Nachzahlungen
% weder Guthaben / noch Nachzahlung

GriB8 Gott, mein Name ist Max Mustermann.

Das Bundesministerium fUr Finanzen und die 8sterreichische Sozialversicherung fUhren seit dem Jahr 2003
die Prifung der lohnabhangigen Abgaben, d. s. Lohnsteuer, Sozialversicherungsbeitréige  und
Kommunaisteuer, in einem Priifvorgang durch - zur Feststellung der Zufriedenheit mit dieser Neuerung
und zur Ausschdpfung etwaiger Verbesserungsmaglichkeiten mdchte ich Ihnen ein paar Fragen stellen.
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Prifung j
Wie zufrieden sind Sle generell mit der neuen, gemeinsamen Prifung?
O sehr zufrieden O zufrieden - O eher zufrieden
O eherunzufrieden O unzufrieden O sehr unzufrieden

Wie schétzen Sle die fachliche Kompetenz (Fachkenntnisse / Qualifikation) der Prifer ein?
O sehr gut O gut O eher gut
O eher schlecht O schlecht O sehr schlecht

Wie beurtellen Sle die soziale Kompetenz (Aufireten, Freundiichkett, Konfiikitahigkett, ...) der Prister?
O sehr gut O gut O eher gut
O eher schiecht O schlecht O sehr schlecht

Welche wesentlichen Verénderungen haben slchvaus lhrer Sicht im Rahmen der gemeinsamen
Prifung gegeniiber der getrennten Prifung ergeben?
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Hbhere Prufeffizienz im Sinne von

rascherer Prifungsdurchfihrung (in O o O O o] o} O

Relation zu den 3 Einzelprifungen)

Verbesserte Informations- und

Beratungsleistung durch die Prifer (in

allen lohnabgabenbezogenen, O O O O O o} O

versicherungs- und beitragsrechtlichen

Fragen)

Hbhere Anzahl an Prifungen im

Bereich der Finanzabgaben o 0 o 0 0 o ©

H&here Anzahl an Prifungen im

Bereich der Sozialversicherungsabg. 0 0 © o o © ©

H&here Anzahl an Prjfungen im

Bereich der Gemeindeabgaben o o o © 0 0 °

Verminderte administrative

Belastung {Archivierung Belege) o 0 o o o 0 ©

Vereinfachung durch gleiche

Prifzeitrdume (harmonisierte Fristen O o O o o} o} O

und Vorbereitungen)

Ver@nderte rechtliche Bewertung von o o o

| Sachverhalten

O
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5. Wurden lhrer Meinung nach die Prifgeblete ausgewogen behandeli?

Oja —— weiter mit ndchster frage -

Onein ————> welche Schwerpunkte wurden durch Priifer der Finanz gesetzd?
O Konzentration auf Finanzabgaben
O Konzentration auf Sozialversicherungsabgaben
O Konzentration auf Gemeindeabgaben
welche Schwerpunkte wurden durch Priifer der Sozialversicherung gesetzt?
O Konzentration auf Finanzabgaben
O Konzentration auf Sozialversicherungsabgaben
O Konzentration auf Gemeindeabgaben

6. Hat es im Zuge der Beltragspriifung eine Schlussbesprechung gegeben?
O nein ——— weiter mit Frage 8

Oja ~——— wurden lhnen oder Ihrem Klienten dabei die Prifungsfeststellungen vermittelt?

Oja
Onein ——»  weitermit Frage 8

7. Wie beurtellen Sie die Vermittiung der Pritungsfeststellungen in Bezug auf die neve Prifung?
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... for f‘.\bgoben im Bereich der o o o o
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8. Wie wichtig sind fir Sie folgende Ansatzpunkte, damit die gemelnsame Prifung bel Ihnen einen
hohen Akzeptanzwert erreicht?

sehr un-
wichtig

—

Zeitgerechte Prifungsanmeldung

Hohe Prifeffizienz - eine rasche
Prifungsdurchfihrung

Intensive Beratung wéhrend der
Prifung

Kompetente Vermittlung der
Prifungsfeststellungen
Nachvollziehbare
PrOfungsfeststellungen

Fachlich kompetente (gut qualifizierte)
Prifer

Sozial kompetente Prifer (i. S.
freundlich, konflikif&hig, das Aufireten)
Verminderte administrative Belastung
Archivierung Belege)

Vereinfachung durch gleiche
Prifzeitrdume (harmonisierte Fristen
und Vorbereitungen)

Kurze Prisfintervalle (i. S. Schaffung von
Rechissicherheit, ...)
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9. Was lisst sich lhrer Meinung nach an der gemeinsamen Prifung verbessern?

10. Aus welchem Bundesland kommt der Uberwiegende Antell Ihrer Klienten?
O Burgenland O Kémten O Niederdsterreich O Oberésterreich
O Salzburg O Steiermark O Tirol O Vorarlberg
O Wien






