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Kundenprofil

SKAT wurde am 1. November 2005 nach
einem Zusammenschluss der kommuna-
len Steuerbehdrden und der staatlichen
Steuerverwaltung ToldSkat gegriindet und
fungiert als Ubergreifende Behdrde. Sie
besteht aus einem Hauptsitz und dreiflig
Steuerzentren sowie weiteren Biiros im
ganzen Land. SKAT beschéftigt rund 10.000
Mitarbeiter, die alle Aufgaben bearbeiten,
die in den Bereichen Steuern, Abgaben,
Zolle, Einzug, Veranlagung von Immobi-
lien und Fahrzeugen sowie Glicksspiel
anfallen.
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Bis Januar 2008 bearbeitete jede
der 80 Zoll- und Steuerstellen in
Danemark ihre eigenen Verwal-
tungsaufgaben einschlieflich der
Verwaltung von Gehaltern, Perso-
nalfragen, Urlaubsantrage, Fort-
bildung, Logistik, Post etc. Da es
aber schwierig ist, alle Stellen mit
den umfassenden Verwaltungsge-
setzen und -regeln lickenlos ver-
traut zu machen, litten die Qualitat
und Dauer der Fallbearbeitung
darunter.

Im Jahr 2005 hatte die danische
Zoll- und Steuerbehérde eine
umfassende Verwaltungsreform
durchgefiihrt und samtliche Ver-
waltungsaufgaben in einer Zen-
tralverwaltung zentralisiert. Die
Verwaltung wollte von den Vortei-
len eines grofflachigen Betriebs
profitieren und einen einheitlichen
und verlasslichen Service-Stan-
dard im gesamten Land gewahr-
leisten. Daher entschied SKAT, in
Zusammenarbeit mit MATERNA
eine eigene Applikation zu entwi-
ckeln namens SAC (Skatteministe-
riets Administrative Center = Ver-
waltungszentrum des danischen
Ministeriums fur Steuern).

Die gleichnamige Verwaltungsein-
heit SAC ging im Januar 2008 in
Betrieb und beschaftigt 200 Sach-
bearbeiter, die in der Hauptver-
waltung des SKAT in Kopenhagen



angesiedelt sind. Sie bearbeiten
Ubergreifend nahezu alle Verwal-
tungsaufgaben fiir die rund 10.000
Mitarbeiter der gesamten SKAT-
Organisation.

SAC besteht aus drei zentralen
Komponenten: einer Self-Service-
Funktion, der Remedy-Plattform
und Microsoft Sharepoint.

Eine wichtige Aufgabe Uber-
nimmt die Self-Service-Funktion
im Intranet des SKAT. Hier sind
umfangreiche Informationen
tiber mehr als 300 verschiedene
Verwaltungsaufgaben nachzu-
lesen, beispielsweise Regeln flr
die Reisekostenriickerstattung
und Antrage fur Weiterbildungs-
mafnahmen. Die zentrale Ser-
vice-Management-Plattform st
eine von MATERNA entwickelte
Remedy-basierte Ldsung. Lasst
sich ein Problem nicht per Self
Service beheben, kann der Mitar-
beiter einen Fall bzw. ein Ticket im
Remedy-System aufgeben. Rund
200 Sachbearbeiter bearbeiten
alle im Remedy-System einge-
gangenen Falle. Darlber hinaus
wurde Microsoft Sharepoint in das
Remedy-System integriert. Hier
sind Anleitungen fiir die Losung
eingehender Falle nachzulesen.
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Susan Kastrup, Information Mana-
ger im Verwaltungszentrum SAC,
beschreibt, welche entscheidende
Rolle MATERNA bei der Entwick-
lung dieser mafigeschneiderten
Losung gespielt hat: .Wir hatten
sehr spezielle Anforderungen an
das System. Dennoch haben die
MATERNA-Berater in nur zehn
Tagen auf Basis von Remedy einen
Prototyp entworfen.” Fir SKAT ist
Remedy ein solides, flexibles und
sehr benutzerfreundliches Werk-
zeug. Daher ist SKAT sehr zufrie-
den damit.

Die dreigeteilte Ldsung gewahr-
leistet, dass nur die Falle, die
Kunden nicht mittels Self Ser-
vice l0sen konnten, als Incident
in Remedy bearbeitet werden
und zwar mit Fristsetzung und
einheitlichem Ergebnis. Jedes
Ticket wird in der integrierten
Wissensdatenbank in Sharepoint
dokumentiert und abgespeichert,
beispielsweise Falle, die den
Sachbearbeitern nitzlich sein
kénnen. Im Sinne der weiteren
Qualitatssicherung seiner Dienst-
leistungen hat SKAT verschiedene
Service Level Agreements (SLAs)
mit seinen Kunden, den verschie-
denen Verwaltungseinheiten, ver-
einbart. Remedy nutzt Daten aus
der SAC-Applikation, um mittels
verschiedener Key-Perfomance-
Indikatoren (KPIs) zu ermitteln, ob

MATERNA

Information & Communications

die SLAs erfiillt werden oder nicht.
Damit liefert die neue SAC-Appli-
kation strategische Vorteile fir die
gesamte SKAT-Organisation.

Susan Kastrup erlautert: .In Zei-
ten, in denen Outsourcing im
6ffentlichen Sektor ganz oben auf
der politischen Agenda steht, hat-
ten die Aufgaben von SAC auch
sehr leicht an ein privates Unter-
nehmen vergeben werden kénnen.
Mit dieser Losung sind wir jedoch
gut gerlstet, dem Wettbewerb mit
einem privaten Anbieter standzu-
halten - sowohl bei der Service-
Qualitat als auch bei den Kosten.”

e Optimierter Kunden-Service
aufgrund schnellerer und effi-
zienterer Fallbearbeitung

e  FEinheitliche und verlassliche
Bearbeitung samtlicher Falle

e Wettbewerbsfahigkeit gegen-
Uber privaten Service-Anbie-
tern in Bezug auf Service-
Qualitat und Kosten

e Messbare Key-Performance-
Indikatoren im Remedy-
System
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