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Vorwort der Prasidentin des 10S

Das Institut Osterreichischer Steuerberater wurde im Jahr 1999 gegriindet, um die
Interessen der Osterreichischen Steuerberater zu fordern, das Berufsbild des
Steuerberaters als freien Beruf in der Offentlichkeit zu stdrken und den Berufsstand
durch eine scharfere Profilierung besser gegenuber der Konkurrenz von auf’en
abzugrenzen.

Der Beruf des Steuerberaters ist aulierst verantwortungsvoll und stellt hohe
Anforderungen an die Berufsberechtigten und ihre Mitarbeiter. Eine umfassende
Qualifikation bildet die Basis, ein entsprechendes Qualitatssicherungssystem den
Rahmen fur die Tatigkeit.

Vordringliches Anliegen des 10S ist es, den hohen Qualitdtsstandard des
Berufsstandes auch weiterhin  sicherzustellen — dies eben auch als
Abgrenzungskriterium gegenuber anderen Berufsgruppen, die seit mittlerweile zwei
Jahrzehnten in den Markt drangen.

Somit wurde bereits im Jahr 2000 von den damaligen Grindern des Instituts einerseits
ein  Regelwerk in Form einer ,Richtlinie zur Qualitatssicherung im
Steuerberatungsbetrieb® erarbeitet, und andererseits ein Muster-Handbuch zur
Qualitatssicherung herausgegeben, um den Mitgliedern ein geeignetes Werkzeug fur
die Anpassung, Verbesserung oder Einfuhrung eines Qualitatssicherungssystems zur
Verfugung zu stellen. Im Jahr 2011 wurde das Handbuch erganzt und nicht mehr in
Papierform, sondern auf Datentrager veroffentlicht.

Im heurigen Jahr hat sich der Vorstand des Instituts entschlossen, das Handbuch
komplett neu aufzulegen und durch den TUV Austria zertifizieren zu lassen. Dies war
nur durch den engagierten Einsatz von Herrn Mag. Michael Bubla méglich, dem mein
besonderer Dank gilt. Unterstitzt wurden wir durch das Qualitdtsmanagement-
Beraterteam Mag. Gunther Trattner und Mag. Matthias Bayr, sodass es innerhalb
eines halben Jahres moglich war, das Handbuch dem TUV Austria zur Zertifizierung
vorzulegen.

In der Folge wird das Handbuch bei Qualitatssicherungsseminaren allen interessierten
Steuerberatern ausgefolgt und erlautert, kann aber selbstverstandlich auch
unabhangig von diesen erworben und eingesetzt werden.

Die Qualitat der beruflichen Tatigkeit der Steuerberater wird auch weiterhin unser
Hauptanliegen bleiben. Dazu werden wir sowohl Unterstitzung bei der Umsetzung der
Qualitatssicherungsrichtlinie anbieten als auch die Qualitatssicherung in Form von
Vortragen, Seminaren und auf sonstige Art thematisieren.

Wien, im November 2017

Dr. Christa Farmer, StB

Prasidentin des Instituts Osterreichischer Steuerberater
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Uber die Autoren

Mag. Giinther Trattner, Geschaftsfihrer provect GmbH

Mehr als 10 Jahre hindurch war Mag. Gunther Trattner in verschiedenen
Industrieunternehmen fur die Umsetzung von Qualitdtsmanagementmalinahmen und
- damit zusammenhangend - fur die Reorganisation der Arbeitsprozesse
verantwortlich. Seit 2010 ist er auf die Organisationsentwicklung Osterreichischer
Steuerberatungskanzleien spezialisiert. Einen besonderen Schwerpunkt legt er dabei
auf die Einfuhrung von digitalen Kanzleiprozessen.

Mag. Matthias Bayr, Geschaftsflihrer provect GmbH

Seit 2009 befasst sich Mag. Matthias Bayr mit der strategischen Entwicklung und der
Prozesssteuerung  von  Steuerberatungskanzleien.  Die  Begleitung  der
organisatorischen  Veranderungsprozesse sowie die  Durchfihrung von
Qualitatsmanagement-Beratungen stehen dabei im Mittelpunk.

Kontaktdaten:
+43 1 997 44 41
office@provect.at

www.provect.at



Einfliihrung

Steuerberater sind ein wesentlicher und zentraler Bestandteil fur den
Wirtschaftsstandort Osterreich. Sie sind die kompetentesten Ansprechpartner, wenn
es um Steuerfragen geht. DarUber hinaus beraten sie |hre Kunden bei der
Finanzplanung, Kostenrechnung oder auch in generellen wirtschaftlichen
Fragestellungen. Die Optimierung des wirtschaftlichen Erfolges ihrer Kunden ist dabei
das zentrale Anliegen.

Um die Beratungsleistungen auf dem geforderten hohen Niveau erbringen zu kdnnen,
sind Steuerberatungskanzleien gefordert, eine hohe Qualitat in ihrer Arbeit in allen
Belangen sicherzustellen. Diese Qualitat wird in fachlicher Hinsicht Gber klare
Voraussetzungen fur den Berufszugang gewahrleistet.

Neben der facheinschlagigen Qualitat sind Steuerberatungskanzleien auch gefordert,
die Qualitat in der Unternehmensorganisation zu gewahrleisten. Die Einhaltung aller
behordlichen  und  gesetzlichen Richtlinien  sowie  aller  spezifischen
Kundenanforderungen muss gewahrleistet sein. Der Umgang mit hochsensiblen
Finanzdaten bildet dabei eine zusatzliche Herausforderung.
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Bild 1: Einbindung einer Steuerberatungskanzlei in ihr Umfeld

Steuerberatungskanzleien weisen bezlglich ihres Arbeitsumfelds und ihrer
Organisation etliche Besonderheiten auf, z.B.:

e Innerbetriebliche Komplexitat in der Leistungserstellung

e Vielzahl der Schnittstellen zu Partnern (Kunden, Behorden, Lieferanten, externe
Dienstleister und andere Stakeholder)

e Weitestgehende IT-Steuerung in der Wertschépfung und beim Datenaustausch
e Sehr hohe Sicherheitsanforderungen vor allem in Bezug auf Kundendaten

Diese Aspekte erhdhen die Herausforderungen an die Kanzleiorganisation.



Die ,,Qualitat” einer Steuerberatungskanzlei

Qualitat ist fur jede Steuerberatungskanzlei ein wesentlicher und bestimmender
Erfolgsfaktor. In einem Umfeld, das einerseits durch stark reglementierende
gesetzliche und behordliche Vorgaben und andererseits auch durch
kundenspezifische, individuelle Beratungsleistungen gekennzeichnet ist, besteht ein
hoher Anspruch, sowohl was die inhaltlich/fachliche Qualitat, aber auch was die
organisatorische Qualitat bei der Leistungserbringung betrifft.

Zur  Sicherung der Qualitat in der Leistungserbringung sind  flr
Steuerberatungskanzleien sowohl die speziellen Faktoren des Berufsstandes, als
auch Organisation und Management der Steuerberatungskanzlei mafigeblich.

Viele Faktoren, die die Qualitat beeinflussen, sind flr Steuerberatungskanzleien schon
durch die Erlangung der Berufsbefahigung bzw. durch Berufs(auslbungs)grundsatze
gegeben. Diese werden durch das Wirtschaftstreuhandberufsgesetz (WTBG), die
Berufsauffassung sowie Fachgutachten, Richtlinien und Stellungnahmen von
nationalen und internationalen Berufsorganisationen bestimmit.

Die hohen fachlichen und personlichen Anforderungen an den Berufsstand der
Steuerberater sowie die Verschwiegenheitspflicht gemall § 91 WTBG, die zugleich ein
Recht vieler freier Berufe darstellt, haben dazu beigetragen, dass Steuerberater hohes
Vertrauen ihrer Kunden (Klienten), aber auch in der Offentlichkeit genieRen, dessen
Rechtfertigung ebenfalls zu den Einflussfaktoren auf die Qualitat der beruflichen
Leistungen zanhlt.

Eine strenge berufliche Haftung, die durch eine zwingende Haftpflichtversicherung
abzudecken ist, sowie die Offentliche Aufsicht durch die Kammer der
Wirtschaftstreuhander stellen ebenfalls Anforderungen an die Qualitat der beruflichen
Leistungen.

Viele Tatigkeiten, zu denen ein Steuerberater berechtigt ist, erfordern die Beachtung
oder Einhaltung diesbezlglicher Gesetze und sonstiger Vorschriften nach dem letzten
Stand und den dazu ergangenen Entscheidungen oder der Auslegung durch die
fachliche Meinung anerkannter Autoritaten und bestimmen dadurch besonders stark
die einzuhaltende fachliche (absolute) Qualitat.

Aber auch sonstige Tatigkeiten und Leistungen, die nicht gesetzlich oder durch
bindende Vorschriften geregelt sind, erfordern die Kenntnis der aktuellen und
anerkannten betriebswirtschaftlichen und unternehnmerischen Grundsatze (,state of
the art) und bestimmen damit den Qualitatsanspruch an berufliche Leistungen.

Uber diese speziellen Faktoren des Berufsstandes hinaus ist jede
Steuerberatungskanzlei ein Unternehmen. Die Steuerberatungskanzlei bedarf damit
auch einer unternehmerischen Organisation und eines Managements. Die
Organisation bezieht den Aufbau des Unternehmens (Organigramm) sowie die
Arbeitsablaufe (Prozessgestaltung) mit ein. Zentraler Inhalt des Managements ist die
Planung, Organisation und Durchfihrung von Malnahmen zur Erreichung der
Unternehmensziele.

Eine Kernaufgabe des Managements ist das Qualitatsmanagement. Es bezieht sich

auf alle MaRnahmen, die die Qualitat der Leistungserbringung beeinflussen.
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Systematisches Qualitaitsmanagement in einer Steuerberatungskanzlei

Das Thema Qualitatsmanagement wurde im Laufe des 20. Jahrhunderts verstarkt vor
allem von der GroRindustrie aufgegriffen. Es wurden Normen entwickelt um Produkte
und Ablaufe zu vereinheitlichen. Diese Einzelnormen wurden weiterentwickelt zu
Modellen, die moglichst alle fur die Qualitat relevanten Unternehmensbereiche
abdecken. Die Einflussfaktoren auf die Qualitat eines Unternehmens werden dadurch
systematisch erfasst.

Das bekannteste Modell ist das Modell ISO 9001. In seiner ersten Ausgabe 1987 war
es vor allem eine Norm fur die produzierende Industrie. In dieser Zeit, die gepragt war
durch die Offnung des Eisernen Vorhangs und durch eine beginnende
Internationalisierung der Markte, wurden die Vorteile von einheitlichen
Qualitatsnormen schnell greifbar. Die ISO 9001 wurde ein Erfolgsmodell, das tber die
produzierende Industrie hinaus auch von anderen Produktionsbetrieben und von
Dienstleistungsunternehmen angenommen wurde.

Heute gibt es im Umfeld von Steuerberatungskanzleien maligebliche
Veranderungstendenzen. Hauptthema sind vor allem die Veranderungen, die sich
aufgrund des Vordringens von neuen Technologien ergeben (Stichwort
,Digitalisierung®). Daneben gibt es aber auch Wettbewerbsveranderungen (z.B.
Befugniserweiterungen fur Selbstandige Buchhalter), Veranderungen des
Marktverhaltens (z.B. Kundenbindung, Kundenerwartungen) oder Veranderungen in
der Arbeitsorganisation und Mitarbeiterqualifikation. Jede Veranderung stellt neue
Herausforderungen an die Organisation und an das Management. Damit rickt auch
die  Einfuhrung eines  strukturierten  Qualitdtsmanagementsystems  fur
Steuerberatungskanzleien wieder vermehrt in den Mittelpunkt.

Das Handbuch zur Qualititssicherungsrichtlinie des 10S

FUr den Inhalt und die Anwendung des vorliegenden Handbuchs sind folgende Punkte
malfdgeblich:

e Anlehnung an die Norm ISO 9001:2015

Die Qualitatssicherungsrichtlinie fir Steuerberatungskanzleien ist eng angelehnt an
die Internationalen Qualitdtsnorm 1ISO 9001:2015. Sie verfugt Uber

- eine gemeinsame Struktur,
- einen gemeinsamen Kerntext, und
- eine gemeinsame Terminologie

wie die ISO 9001:2015. Dies entspricht der Idee einer ,Joint Vision“ von ISO-
Managementsystemnormen. Es wird darin angeregt, dass zuklnftige Normen auf
diesen Gemeinsamkeiten aufgebaut sein mussen.

Im Handbuch zur Qualitatssicherungsrichtlinie werden durch die Normanforderungen
mit speziellen Erlauterungen zur Umsetzung in einer Steuerberatungskanzlei erganzt.



Wenn zutreffend, werden auch spezielle Tipps zur Umsetzung unter Einbeziehung von
neuen Technologien gegeben.

Die Normanforderungen stellen einen generischen Rahmen dar und geben die Leitlinie
zu den Punkten, die bei der Implementierung eines Qualitatsmanagementsystems zu
berlcksichtigen sind. Jede Steuerberatungskanzlei ist aber gefordert, ihr eigenes
Qualitatsmanagementsystem zu errichten. Dieses muss sich an ihrer spezifischen
Umgebung und ldentitat orientieren.

Zusatzlich zu den Erlauterungen zur Qualitatssicherungsrichtlinie gibt Teil 1l des
Handbuchs spezielle Anregungen im Zusammenhang mit der Nutzung von digitalen
Technologien. Dies ist deswegen notwendig und flir die Anwender gewinnbringend,
da die Nutzung digitaler Technologien in der Branche ein vordringliches Thema ist,
und da die EinfUhrung solcher Technologien stark die Organisations- und
Dienstleistungsqualitat beeinflussen kann.

Durch die enge Bindung dieser Qualitatssicherungsrichtlinie an die Norm SO
9001:2015 sind auch die Grundsatze und Ansatze zur Qualitatssicherung
entsprechend der ISO 9001:2015 gultig.

e Grundsatze der Qualitatsmanagements (vgl. ISO 9001:2015)

Diese Norm basiert auf den in ISO 9000 beschriebenen Grundsatzen des
Qualitatsmanagements. Die Beschreibungen beinhalten eine Aussage zu jedem
Grundsatz, eine Begrindung, warum der Grundsatz fur die Organisation wichtig ist,
einige Beispiele fur mit den Grundsatzen verbundene Vorteile und Beispiele fur
typische MalRnahmen zur Steigerung der Leistung der Organisation bei Anwendung
der Grundsatze.

Die Grundsatze des Qualitdtsmanagements sind folgende:
o Kundenorientierung;
o Fuhrung;
o Einbeziehung von Personen;
o Prozessorientierter Ansatz;
o Verbesserung;
o Faktengestutzte Entscheidungsfindung;
o Beziehungsmanagement.
e Prozessorientierter Ansatz (vgl. ISO 9001:2015)

Diese Norm fordert die Umsetzung eines prozessorientierten Ansatzes bei der
Entwicklung, Verwirklichung und Verbesserung der Wirksamkeit eines
Qualitatsmanagementsystems, um die Kundenzufriedenheit durch Erfullen der
Kundenanforderungen zu erhdhen. Spezifische Anforderungen, die flr die Umsetzung
eines prozessorientierten Ansatzes von wesentlicher Bedeutung sind, sind in 4.4
enthalten.



Das Verstehen und Steuern zusammenhangender Prozesse als ein System tragt zur
Wirksamkeit und Effizienz einer Organisation beim Erreichen ihrer beabsichtigten
Ergebnisse bei. Dieser Ansatz ermoglicht der Organisation, die Zusammenhange und
Wechselbeziehungen von Prozessen des Systems so zu steuern, dass die
Gesamtleistung der Organisation verbessert werden kann.

Der prozessorientierte Ansatz umfasst die systematische Festlegung und Steuerung
von Prozessen und deren Wechselwirkungen, so dass die angestrebten Ergebnisse
mit der Qualitatspolitik und der strategischen Ausrichtung der Organisation
Ubereinstimmen. Die Steuerung der Prozesse und des Systems als Ganzes kann
durch den PDCA-Zyklus erreicht werden, dessen Hauptaugenmerk auf risikobasiertem
Denken liegt, um Chancen zu nutzen und unerwinschte Ergebnisse zu verhindern.

Die Anwendung des prozessorientierten Ansatzes in einem
Qualitatsmanagementsystem ermoglicht Folgendes:

o Verstehen der Anforderungen und deren fortlaufende Einhaltung;
o Betrachtung der Prozesse im Hinblick auf Wertschopfung;
o Erreichen einer wirksamen Prozessleistung;

o Verbesserung von Prozessen basierend auf der Bewertung von Daten und
Informationen.

e Planen-Durchfuhren-Prifen-Handeln® Zyklus

Auf alle Prozesse und auf das Qualitatsmanagementsystem als Ganzes kann der
,Planen-Durchfuhren-Prifen-Handeln®-Zyklus (PDCA) angewendet werden.

Der PDCA -Zyklus kann kurz wie folgt beschrieben werden:

Planen: Festlegen von Zielen des Systems und der Teilprozesse und Festlegen
von Ressourcen, die zum Erzielen von Ergebnissen in Ubereinstimmung
mit den Kundenanforderungen und den Politiken der Organisation
notwendig sind, sowie Ermitteln und Behandeln von Risiken und
Chancen;

Durchfliihren: Umsetzen des Geplanten;

Prufen: Uberwachen und (sofern zutreffend) Messen von Prozessen und den
daraus resultierenden Produkten und Dienstleistungen im Hinblick auf
Politiken, Ziele, Anforderungen und geplante Tatigkeiten, sowie
Berichterstattung Uber die Ergebnisse;

Handeln: Ergreifen von Mallnahmen zur Verbesserung der Leistung, soweit
notwendig.

e Risikobasiertes Denken

Risikobasiertes Denken ist zum Erreichen eines wirksamen
Qualitatsmanagementsystems unerlasslich. Das Konzept des risikobasierten Denkens
war bereits in frGheren Ausgaben dieser Internationalen Norm enthalten,
z. B. mit der Umsetzung von Vorbeugungsmalnahmen zur Abschaffung von
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moglichen Nichtkonformitaten, der Analyse jeglicher auftretender Nichtkonformitaten
und dem Ergreifen von Mallnahmen zum Verhindern des Wiederauftretens, die den
Auswirkungen der Nichtkonformitat angemessen sind.

Die Erfullung der Anforderungen dieser internationalen Norm verlangt von der
Organisation, dass sie Malnahmen plant und umsetzt, mit denen Risiken und
Chancen behandelt werden. Die Behandlung von sowohl Risiken, als auch Chancen
bildet eine Grundlage fur die Steigerung der Wirksamkeit des
Qualitatsmanagementsystems, fur das Erreichen verbesserter Ergebnisse und fur das
Vermeiden von negativen Auswirkungen.

Chancen koénnen sich infolge einer Situation ergeben, die sich gunstig auf das
Erreichen eines beabsichtigten Ergebnisses auswirkt, z. B. eine Reihe von
Umstanden, die es der Organisation ermoglicht Kunden zu gewinnen, neue Produkte
und Dienstleistungen zu entwickeln, Abfalle zu verringern oder die Produktivitat zu
verbessern. Mallnahmen zur Behandlung von Chancen kdénnen aullerdem die
Betrachtung zugehodriger Risiken einschlieBen. Risiko ist die Auswirkung von
Ungewissheiten und jede dieser Ungewissheiten kann positive oder negative
Auswirkungen besitzen. Eine positive Abweichung, die aus einem Risiko hervorgenht,
kann eine Chance liefern, wobei jedoch nicht alle positiven Auswirkungen eines
Risikos in Chancen resultieren.

Aus Grunden der Lesbarkeit wurde in diesem Dokument weitgehend darauf
verzichtet, die Personenbezeichnungen sowohl in mannlicher als auch
weiblicher Form anzufuhren (z.B. Mitarbeiterin oder Mitarbeiter/in). Die hier
meist verwendete mannliche Form schliet beide Geschlechter ein.

Es wird darauf hingewiesen, dass alle Angaben in diesem Muster-Handbuch
trotz sorgfaltiger Bearbeitung ohne Gewahr erfolgen und eine Haftung des
Autorenteams oder des Instituts Osterreichischer Steuerberater (10S)
ausgeschlossen ist.

© Dieses Werk ist urheberrechtlich geschutzt. Das Urheberrecht liegt bei den
Autoren, Mag. Ginther Trattner und Mag. Matthias Bayr. Es darf von den
Steuerberatungskanzleien, die es rechtmaBig erworben haben, fiir die
Einflihrung von QualititsmanagementmaBnahmen in der eigenen
Steuerberatungskanzlei als Vorlage verwendet werden. Eine Weitergabe an
Dritte, in welcher Form auch immer, ist nicht gestattet.



