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BUNDESMINISTERIUM

FUR FINANZEN

Frau Prasidentin
des Nationalrates
Doris Bures
Parlament

1017 Wien

Wien, am 11. Mai 2016
GZ. BMF-310205/0109-1/4/2016

Sehr geehrte Frau Prasidentin!

Auf die schriftliche parlamentarische Anfrage Nr. 8776/ vom 18. Marz 2016 der
Abgeordneten Carmen Schimanek, Kolleginnen und Kollegen beehre ich mich Folgendes

mitzuteilen:

Zul.:
Die Hotline wurde im Dezember 2002 =zur technischen Unterstiitzung bei

Datenibermittlungen und Dialogverfahren (Steuererklarung) mittels FinanzOnline fir

Birgerinnen und Birger sowie Unternehmerinnen und Unternehmer eingerichtet.

Zu2.:
Rund 1.600 Anrufe pro Tag (8.000 Anrufe pro Woche) werden von der Hotline betreut.

www.parlament.gv.at
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Zu 3.:

Die Hotline ist als virtuelles Callcenter organisiert. Der First Level wird von den Infocenter-

Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Finanzémter (706 Vollbeschaftigungsaquivalente/VBA),
die diese Auskiinfte auch personlich vor Ort geben, abgedeckt. Ebenso wird der Second Level
(170 VBA) und Third Level (3 VBA) durch ausgewahlte Spezialistinnen und Spezialisten der
Finanzamter bewadltigt. Die Arbeit an der Hotline wird von den Mitarbeiterinnen und

Mitarbeitern neben ihren anderen Aufgaben in der Finanzverwaltung wahrgenommen.

Zué.:

Alle zur Beauskunftung rechtlich zuldssigen Daten stehen zu Verfligung. Personliche Fragen

kdnnen mangels zuverlassiger Identifikation des Anrufers auf Grund der abgabenrechtlichen
Geheimhaltungspflicht gemaB § 48a Bundesabgabenordnung (BAO) nicht telefonisch
beantwortet werden.

Zub.:

In nahezu 100 % der Falle wird eine Losung gefunden.

Zu 6.:

Es ist grundsatzlich nicht vorgesehen, steuerliche Fragen mittels technisch nicht ausreichend

sicherem Mailverkehr zu (bermitteln. Schreiben konnen auch ((ber die sichere

Kommunikationsschiene Finanzonline Gbermittelt werden.

Zui.:

Das Beschwerdemanagement (Anfragedatenbank/Feedback) verzeichnet nahezu keine

Beschwerden zur FinanzOnline Hotline, diese liegen im Promillebereich.

Zu 8.:

In den meisten Fallen erfolgen Beschwerden aus dem mangelnden Verstandnis daflir, dass

personliche steuerliche Sachverhalte nicht telefonisch besprochen werden kdénnen (siehe
auch die Ausfiihrungen zu Frage 4.).

www.parlament.gv.at
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Zu 9. und 10.:
Das Bundesministerium flir Finanzen ist laufend bemiht, das Kommunikations- und

Beschwerdemanagement zu verbessern und weiter zu entwickeln.

Der Bundesminister:
Dr. Schelling
(elektronisch gefertigt)

Informationen zur Prifung der elektronischen Signatur finden Sie unter:

% BMFE Prafhinweis https://amtssignatur.brz.gv.at/
EER PiANT e UM batumizeit 2016-05-18T08:05:04+02:00
Unterzeichner Bundesministerium fur Finanzen
Aussteller-Zertifikat ggk:t?—g%?érc]egﬁgahtre—cl;i%hgh()%SAJT:a—sign—corporate—light—02,O:A—Trust Ges. f. Sicherheitssysteme im
Serien-Nr. 956662
Dokumentenhinweis Dieses Dokument wurde amtssigniert.
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