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Analyse der Geschaftsprozesse
und Optimierung der
Verwaltungsprozesse in der
kroatischen Steuerverwaltung
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Uberblick |

Im ersten Teil des Beitrages werden die Erfahrungen aus Sicht des
Projektleiters dargestellt.

Referent: Dr. Manfred Elmecker

N\
[ (e ) (]
P - Facts & Projekte - RAMP-Projekt

Figures * World-Bank « RAMP-Vision
» Erfahrungs-

4[ bericht ) 4[

CO
Qualysoft

5/27/2010 Folie - 2 ...breaking limits



Vertragspartner |

Ministry of Finance,
Croatian Tax Administration (CTA)

und

Agency for European Integration — AEI, Wien
Bundesrechenzentrum GmbH — BRZ, Wien
Teched d.o.o., Zagreb

Zu 50% finanziert durch die Weltbank (World Bank)

Projektdauer: 12 Monate
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Hrvatska ‘

Facts & Fiqures:

UNGARN

SLOWENIEN

Republik seit 1990

Unabhéangig seit 25.6.1991

Flache: 56542 km2

Einwohner: 4,4 Mio.

BOSNIEN UND Q
HERZEGOWINA

JUGOSLAWIEN

ITA
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Daten uber CTA

( MINISTRY OF FINANCE )

|
TAX ADMINISTRATION
DIRECTOR GENERAL

CENTRAL OFFICE

.
~
REGIONAL OFFICES
1. 2 3 4. 5. B. 7. 8. 9, 10,

ZMGREB KRAPINA SISAK KARLOWAC VARAZDIN KOPRIMNNICA BJELOVAR RIJEKA, GOSPIC VIRCOWVITICA

F-o;ém smﬂi%gsm ZAE\R Os'IjEK SIB'ESNIK wéoﬁm s;{'rr PEiN DUBFI%\-‘NIK CAKZDU"U'EC
| /
LOCAL OFFICES h
Total: 122 local offices in towns and municipalities y

- - - .

4483 Mitarbeiter (Stand J&an. 2010) O
ualysoft
5/27/2010 Folie - 5 Q Y f

...breaking limits



Twinning-Projekte |

Twinning: Instrument der EU flr Beitrittspartnerschaften (zw.
EU-Mitgliedsstaaten und ,beitrittswilligen” Staaten) t

TWINNING

Ziel:  Unterstutzung der beitrittswilligen Staaten
- beim Aufbau effektiver Verwaltungsstrukturen (Institution Building)

- bei der vollstandigen Ubernahme, Umsetzung und Durchsetzung
des gemeinschaftlichen Besitzstandes der EU (acquis com-
munautaire) z.B. im Bereich Steuern und Zoll

Abgeschlossene bzw. laufende Twinning-Projekte in Kroatien:

= Enhancing organisation, management and administrative procedures as
well as control procedures in the field of VAT

= Workshop on defining the provisional structure and environment of the
Croatian CLO

= Strengthening and Enhancement of the Croatian Tax Administration IT
function to achieve the EU Standards in the VAT field

O
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World Bank

World Bank: - Internationale Bank flr Wiederaufbau und Entwicklung
- Sonderorganisation der Vereinten Nationen

- Schwesterorganisation des IWF

- Mitgliedsstaaten missen IWF-Mitglied sein

- USA stellt WB-Prasident

- Europa stellt IWF-Vorsitzenden

Kernaufgaben: - Forderung von ,weniger entwickelten® Staaten durch
* finanzielle Hilfen (Darlehen, Zuschlsse, Beteiligungen)
* Beratung (Know how — Transfer)
* technische Hilfe
- Koordination von Entwicklungshilfe
- Beratung von Regierungen

186 Mitgliedstaaten
O
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http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Datei:Weltbank-Logo.svg&filetimestamp=20080205123510

RAMP-Projekt

RAMP steht fur Revenue Administration Modernization Project.
Das Projekt besteht aus drei Hauptkomponenten.

= 3 Komponenten des RAMP-Projektes
— Modernisierung der Business-Infrastruktur (flir Zagreb)
— Modernisierung der Aus- und Weiterbildung (Steuerakademie)
— Modernisierung der IT-Infrastruktur

» RAMP-Projektimplementierung: 2008 - 2012

O
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RAMP-Vision |

“The modernisation, or reengineering
and redesign of business processes,
taking Into account experience and
best practice in other countries, and
supported by an adopted IT strategy, Is
a critical step to move from a strategic
vision of a modern tax administration
to concrete activities and investments.”

O
Qualysoft

5/27/2010 Folie - 9



RAMP-Tellprojekt

Business Process Analysis and Reengineering of Core Operational
and Headquarter Functions Assignment

Core operational Functions:

Registration
(Posteingangsstelle)

Assessment
(Veranlagung)

Processing of tax returns — electronic and manual
(Steuerrlckerstattung)

Taxpayer services
(Service fur Steuerzahler)

Tax Audit and Enforced Collection
(Betriebsprifung inkl. Abgabensicherung)

Disputes Resolution
(Berufungsverfahren)
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Projektstruktur

Das internationale Projektteam stellt einen regen Gedanken-
austausch sicher und sorgt fur wohltberlegtes Vorgehen.

Projektleiter (Osterreich)

Assistent Projektleiter (Osterreich)

4 Key Experten (Kroatien, Osterreich)

11 Non Key Experten (Kroatien, Ungarn, Osterreich)
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Uberblick I

Im zweiten Teil des Beitrages werden die bisherigen Arbeiten und
Erfahrungen aus Sicht des operativen Kernteams dargestellt.

Referent. Mag. Robert Hornacek

 Einstellungen M » Steuerzahler M

 Konventionen « Landkarte - Strategie « Feedback
« Erhebung * Methoden « Erfahrungen
* Prozessliste

\\ \ ‘\\ \
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Einstellungen

Bei der Prozessmodellverwaltung kommt ein Modellierungstool
gemeinsam mit einem Concurrent Versions System (CVS) zum

Einsatz.
Manuelle Synchronisation Q

= S

Z

Client

MODELLIERUNGSTOOL

tttttttttttttt

Password: esessese

Qualysoft
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Konventionen

Modellierungskonventionen fiur die Prozessmodelle garantieren
u.a. ein einheitliches ,,Look-and-feel“ bei der Betrachtung.

e s =0 Beispielhafte Inhalte:
REVENUE ADMINISTRATION MODERNIZATION = Toolhandli ng

PROJECT (IBRD LOAN NO. 7471-HR)
= Zugelassene Objekte und
deren Beschreibungen

=  Auswertbare Attribute

Business Process Analysis and Reengineering of Core
Operational and Headquarter Functions Assignment

No. RAMP/C/03-03/QCBS

IBM WebSphere Modeler Modelling = Farbcodes
Conventions
= Best Practice im Umgang mit
Prozessgestaltung

= Drucklayout
» Elektronischer Export
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Prozesslandschaft

Die CTA bietet Services fur Burger und Unternehmen an. Die
Leistungen werden, beginnend bei der Posteingangsstelle bis hin
zur Abgabensicherung, erbracht.

[ DISPUTES RESOLUTION + TAXPAYERS SERVICES ]

Prozesse der Central Tax Administration

Qualysoft
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Prozesserhebung

Zweil Teams sind fur die Prozessdokumentation gemeinsam mit
Ansprechpartnern der CTA zustandig.

Als Quellen fur die Prozessdokumentation dienen u.a.:

= Rechtliche Vorgaben in Form von Gesetzestexten

= Memos, Mitschriften und Flowchart-Drafts aus den Workshops
= Ausgeflllte Prozess-Formatvorlagen

» Zusatzliche Inputs aus Feedbackschleifen
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Prozessmodelle

Zur Beschreibung werden Aktivitatendiagramme verwendet und
Prozess-Sheets in den Sprachen Kroatisch und Englisch erstellt.

Inhalte der Prozessbeschreibung:

= Allgemeine Information wie ID, Aktivitatenname + Kurzbeschreibung
» Prozesskosten fur menschliche und andere Ressourcen
» Prozesslaufzeit fur die Durchfihrung der Tatigkeiten

= Bendtigte bzw. erstellte Input- und Outputdokumente

= Bendtigte Rollen fir die Aufgabenausfihrung

= Betroffene Organisationseinheiten im Prozessverlauf

= Ortliche Angaben hinsichtlich der Ausfiihrung

= Angaben zu relevanten Gesetzen und Vorschriften

» Risiken fur eine positive Prozessdurchfiihrung

* Freie Bemerkungen

O
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Steuerzahler

Verschiedene Faktoren bestimmen das Verhalten der Steuerzahler.
Eine Strategie zur Steuereinhebung wird flr Kroatien abgeleitet.

; ; Try to, but
sociological don't always
succeed
Willing to
do the
right thing
Create pressure down
Attitude to Compliance
Factors that influence taxpayer behaviour compliance strategy
O
Quelle: Australian Taxation Office (Compliance Program 2006-2007)
, Qualysoft
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Vorgehensweise

Im Rahmen der Analyse geht neben einem strukturiertem Ansatz
der Pragmatismus nicht verloren.

Pragmatische Prozessverbesserung
= Man verlasst sich weitgehend auf die Erfahrungswerte der Beteiligten

= Offensichtliche Missstande im Prozess werden behoben
z.B.: ,Low-Hanging-Fruits”

Strukturierte Prozessverbesserung
= Diverse Methoden ,pressen die Zitrone“ nochmals aus

= Messphasen zum Vergleich mit historischen Daten notwendig
z.B.: nach einer Ursachenforschung werden Anderungen im Prozess durchgefiihrt

. eine Balance zwischen sinnvollen Veranderungen und
ubertriebenem Ehrgeiz wird angestrebt . ..

O
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DMAIC - Kette

Alle Anderungen an den Prozessen miissen wohluberlegt und fur
Interessierte nachvollziehbar sein. Erst so ist der Erfolg belegbar.

verboten

moglich

Die Alle relevanten Die Prozesse Es werden die Die MaBnahmen
verbesserungs- Daten hinsichtlich werden definierten werden auf

wirdige Situation der Analyse sind methodisch Prozess- Wirksamkeit gepruft!
und erhoben und analysiert und die verbesserungen

Prozesskennzahlen
sind definiert!

z.B. Prozesskatalog

verstanden!

z.B. vorhandene
Daten, Schatzungen,
Neuerhebungen

Prozess-
verbesserungen
mit Hilfe des
Kunden definiert!

z.B. Brainstorming,
Abhangigkeits-
diagramme,
Schiedsrichter-

implementiert!

z.B. mittels
MaBnahmenkatalog

z.B. mittels neuerlicher
Erhebung der
quantitativen Daten

verfahren (X.)
Qualysoft
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Analysemethoden

Es werden Methoden definiert, um die Arbeiten in grof3eren
Gruppen zu ermdglichen und Ergebnisse zu erarbeiten.
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|dentifikation von Schwachstellen: L \%
1. Schritt: Mind-Map T —

5

Hauptursache 3 /?\ L

Zusammenhang der Ursache-Wirkunag:
2. Schritt: Abhangigkeitsdiagramm

Hauptergebnis
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Bestimmung der Prozessverbesserung:
3. Schritt: Schiedsrichterverfahren
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Projektplan

AUSBLICK

Die IST-Dokumentation der CTA-Prozesse ist abgeschlossen.
Derzeit wird die Phase Process Reengineering konkretisiert.

| Task Name Week 30 |Week 31 |Week 32 | Week 33 | Week34 |Week35 |Week36 |Week37 |Week38 |Week39 |Week40 |Week41 |Week42 |Week43 |Week44 |Week45 |Week46 |Week 47

[FISISMTINTIF SlSi!FL\{TIFlg[Q.lHL\{T‘FIS{ MTINTIFISISMTIAT] F1Slsiﬂ'l'].\{TiFIS[SI1HLW|Ff§|HLWfF\§§ﬂTI.\W]S!SHI‘I’NT]FFQiI‘I‘WT'F 5151«rr},\qﬂﬂgsmrL\{'rlFls;snrrj.\{TlF [SISMTINTFISSMTINTIFISISMTINTIFISS

= ine: VPfocess R' ,'7 ing
4.1 Organize reengineering workshops
4.2 Conduct reengineering workshops
4.3 Document reengineered processes
4.4 Produce draft Business Process Reengineering Report
4.5 Present Draft Business Process Reengineering Report
4.6 Integrate all reengineered business process models
4.7 Validate reengineered process models with CTA
4.8 Identify legislative / regulatory ch required
4.9 Training in business process reengineering

4.10 Prepare Final Busi Process R i ing Report

4.11 Present Final Business Process Reengineering report

4.12 Revise Final Business Process Reengineering Report

M3 Approved Final Business Process Reengineering Report
- Implementation Planning

5.1 Organise planning workshops for implementation

5.2 Conduct planning workshops for implementation

5.3 Develop Risk Model with mitigation strategies

5.4 Develop detailed Action Plan

5.5 Training in activity planning and risk t

5.6 Prepare Draft Detailed Implementation Plan

5.7 Present Detailed Implementation Plan

5.8 Revise and produce Final Detailed Implementation Plan
5.9 Present Final Detailed Implementation Plan

5.10 Revise and reissue Final Detailed Implementation Plan
M4 Approved Final Detailed Implementation Plan

26.05.2010
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® 01.09

01.11.2010
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Zukunft der CTA

Einige EU Lander bieten bereits stabile automatisierte Verwaltungs-
prozesse an. E-Government bedeutet hierbei ,,Burgerzufriedenheit®.

Der zufriedene Burger:
= Zieht Nutzen aus konsolidierten

’ L Modellierung J \ VerwaltungSprozessen durch

beschleunigte Verfahren

= Vertraut auf Datensicherheit im
t Optimierung J LAutomatisierungJ Rahmen der angebotenen
Vision: Online-Services

»CTA - Cycle” = Nutzt die angebotenen
Services (weitgehend)
kostenlos

Monitoring Workflow
k ‘ t Beispielprozess:

»2Arbeitnehmerveranlagung”
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