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Agenda:

Warum ein QM?

QM far Steuerberater?
Nutzen eines QMs?
Neuerungen der QSR?
Inhalte der QSR?

Wege zur QM-Zertifizierung?
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Warum ein QM?

Innerbetriebliche Komplexitat mit vielen
Schnittstellenerfordernissen

Vielzahl der Schnittstellen zu externen Partnern

Sehr hohe Sicherheitsanforderungen

Lieferanten,
externe Dienstleister

Laufende Veranderung: fachlich -
organisatorisch — technisch

Kundenspezifische Anforderungen und
Erwartungshaltungen

Weitestgehende IT-Steuerung

sume

Behorden

Schnittstellen

GESCHAFTSFUHRUNG

Schnittstellen ( \ Schnittstellen Kunden

LEISTUNGSERSTELLUNG  ADMINISTRATION

STEUERBERATUNGSKANZLEI

Schnittstellen

Andere
Stakeholder
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Also, warum ein QM?
Qualitatsmanagement fur Steuerberater

Technik - Vom Papier zum Datenfile
Gesetzesflut - DSGVO, Geldwascherichtlinie & Co.
Konkurrenz — Buchhaltungsfabriken, Banken, etc.

Klientenerwartungen - Digital Full Service



Nutzen eines QMs?

Klare Regeln in der Kanzlei-Organisation
Transparenz im Kanzlei-Umfeld

Einheitliche, dokumentierte Arbeitsprozesse
PDCA-Prinzip zur Organisationsentwicklung
Risikomanagement-System

Qualitatszertifikat als Marketinginstrument

mmmm) Mitarbeiterzufriedenheit

!

Kundenzufriedenheit
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Nutzen eines QMs?

Je hoher die Komplexitat der Organisation...

Je hoher der Veranderungsbedard...

BILD 2:
PLAN-DO-CHECK-ACT

...desto wichtiger ist die Nutzung
eines Qualitatsmanagementsystems

KLIENTENORIENTIERUNG

Y

CHECK

N m/

RISIKOVERMEIDUNG
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Neuerungen der QSR?

Verabschiedung von der starren ISO-Struktur

Konzentration auf die wesentlichen Punkte fur Steuerberatungskanzleien Y B

Praxisorientierte Umsetzungsempfehlungen
Ubersichtlichere Vorlagen i
Entwicklung einer eigenen I(")S—Zertifizggrung' LW E

Qualitatszertifikat als Mar\ketinginstrumént : |

-



Inhalte der QSR?

Qualitat und Qualitdtsmanagement
Strategische Ausrichtung der Kanzlei
Arbeitsprozesse in der Kanzlei
Risikomanagement in der Kanzlei

IT-Infrastruktur und -Wartung

105

INSTITUT OSTERREICHISCHER

STEUERBERATER

Personal
Wissen
Dienstleistungsmanagement

Bewertungen der Leistungen und des QMs
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Eine Kernaufgabe des Managements ist das Qualitatsmanagement.
Es bezieht sich auf alle MaBnahmen, die die Qualitat der Leistungserbringung beeinflussen.
KLIENTENORIENTIERUNG l\\,\/f
_» DO —_ o
// \\
4 N : - Wirksamkeit d
/ ‘\.\ o QllJra ITférgrija naE:gsements *
PL;—\N CHECK ;j —
A J;J % MI‘I‘Q\I[ISI\ETIlEI;\IEN + E:ﬁgﬁgﬁ — - Verbesserte Ergebnisse *
PLAN-DACHECKACT N /’/ Behandlung von Risiken " - Vermeidung von negativen ’
T Auswirkungen
N
RISIKOVERMEIDUNG >



Strategische Ausrichtung der Kanzlei

Um seine Steuerberatungskanzlei mittel- und langfristig erfolgreich positionieren zu kdnnen,
sind strategische Arbeiten unerlasslich.

interne Aspekte

- Strategische
Ausrichtung

- Gestaltung des
Dienstleistung-
portfolios

- Kanzleileitbild

R
N /
5%

externe Aspekte

- Erwartungen und
Anspruche der
Stakeholder

GRUNDLAGE FUR AUFBAU, BETRIEB UND VERBESSERUNG
DES QUALITATSMANAGMENTS.

BLD4
Strategie: interne und
externe Aspekte
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Arbeitsprozesse in der Kanzleli
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Die Prozesse einer Steuerberatungskanzlei sind der Kern eines Qualitatsmanagementsystems.
Die Prozesse definieren, wie die Anforderungen in der Steuerberatungskanzlei umgesetzt werden.

PERSONELLE RESSOURCEN (IT-)INFRASTRUKTUR
Mitarbeiter Hard- und Software
Externe Anbieter Raumlichkeiten
Wissen Finanzen
Informationen

\ 4

SICHERUNG DES QUALITATSMANAGMENTS

BILD 9
RESSOURCENUNTERTEILUNG
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Risikomanagement in der Kanzlei

Im Qualitatsmanagementsystem geht es darum, sich
Ungewissheiten bewusst zu machen, sie zu erkennen,
und daraufhin die moglichen Auswirkungen, die sich
aus den Ungewissheiten ergeben, zu analysieren, zu
bewerten und eventuell entsprechend zu handeln.

RISIKO = EINTRITTSWAHRSCHEINLICHKEIT X SCHADENSAUSMASS

Beispiel fur eine Risikobewertung: (iblicherweise Multiplikationen, z.B.
Portfoliotechnik, FMEA-Methode (3-dimensional)

Eintrittswahrscheinlichkeit: Schadensausmald
1 = selten 1 = unbedeutend
2 = gelegentlich 2 =gering

3 = haufig 3 = erheblich

4 = regelmadBig 4 = katastrophal

Die Methoden zum Risikomanagement kénnen im Wesentlichen auch auf das Identifizieren
und Wahrnehmen von Chancen angewendet werden.

Kanzleispezifische MaBnahmen werden aufgrund der ermittelten Risikoeinstufung gesetzt.

RISIKO EINTRITTS- SCHADENS- RISIKO-
WAHRSCHEINLICHKEIT [ AUSMASS EINSTUFUNG

Bilanzierer fallt unerwartet far 2 3 6
ldngere Zeit aus - wie kann die
Quote erfullt werden?

Falsche Einstufung von g 3 9
Mitarbeitern aufgrund falscher
Angaben - wie vermeide ich
Haftungsanspriiche?

Serverausfall - wie kann ich die 1 4 4
Leistungserstellung sichern?
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IT-Infrastruktur und Wartung

Von besonderer Bedeutung flr eine Steuerberatungskanzlei ist dartiber hinaus die gesamte IT-Infrastruktur:

Die Wertschdpfungsprozesse einer Steuerberatungskanzlei, also Buchhaltung, Lohnverrechnung,
Steuererklarungen, etc., sind fast durchwegs tber Software-Systeme gesteuert.

Der Austausch von Daten mit Klienten und Behdrden erfolgt zunehmend elektronisch.

Die Sicherung und Archivierung von Daten wird zunehmend mittels digitalen Dokumentenmanagement-
Systemen bewerkstelligt.
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Personal

Die Kanzleileitung muss sicherstellen, dass die Rollen in der Steuerberatungskanzlei definiert,
zugewiesen, bekannt gemacht und verstanden werden.

Klare Regeln zum Umgang mit Klientenauftragen

Feedback der Klienten an die Mitarbeiter kommunizieren

Vorleben der Klientenorientierung durch die Kanzleileitung

BILD 10:
BEWUSSTSEINSBILDUNG
KUNDENORIENTIERUNG

BEWUSSTSEINSBILDUNG
FUR KLIENTENORIENTIERUNG
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Wissen

Spricht man von Wissen, so kann man unterscheiden zwischen:
personalem Wissen: dieses Wissen ist an bestimmte Personen gebunden

organisationalem Wissen: dieses Wissen ist nicht an eine bestimmte Person gebunden, sondern existiert auch
dann noch in der Organisation, wenn die Person ausscheidet
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Dienstleistungsmanagement

Um die Qualitat der Kanzleiarbeit sicher zu stellen, missen alle relevanten wertschdpfenden Prozesse
nach den folgenden Kriterien geplant, gesteuert, umgesetzt und Uberpriuft werden.

) \

Betriebliche Planung  Anforderungen an Extern bereitgestellte Dienstleistungs- Freigabe von Nichtkonforme

und Steuerung Dienstleistungen Prozesse und erbringung Dienstleistungen Ergebnisse

Dienstleistungen
S BILD 13

PROZESS DES

DIENSTLEISTUNGSMANAGMENTS



Bewertung der Leistungen und des QMs

Die Bewertung der Leistung beschreibt die wesentlichen Faktoren die notwendig sind,
um eine qualitative Leistungserstellung aufrecht zu erhalten.
Diese Faktoren mussen festgelegt, Uberwacht, gemessen und bewertet werden.

)

)

)

Uberwachen,

messen, amaiyswel en

und bewerten

- Faktoren festlegen

- Methoden festlegen

- Zeiten und Zyklen
festlegen

- Ergebnisse
bewerten

- Informationen
dokumentieren

Interne Audits

durchfuhren

- QM-System
kanzleiintern
tberpriifen

Management-Bewertung
durchfihren
- QM-System durch
die Kanzleileitung
bewerten

BILD 19
FORTLAUFENDE VERBESSERUNG
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Wege zur QM-Zertifizierung?

1. Absolvierung der Online-Infoveranstaltung
2. Erwerb des Handbuchs zur Qualitatssicherungsrichtlinie (EUR 200,00 | EUR 350,00)
3. Absolvierung der 3 Online-Seminare
Qualitdtsmanagement, strategische Ausrichtung, Risikomanagement
Arbeitsprozesse, IT-Infrastruktur, Personalmanagement, Wissensmanagement

Dienstleistungsmanagement, Bewertung der Leistungen
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Wege zur QM-Zertifizierung?

4. Kanzleianalyse des Status Quo

5. EinfUhrung der Qualitatssicherungsrichtlinie in der Kanzlei
Selbsteinfuhrung oder
Unterstutzung durch externen Berater

6. Auditierung durch das IOS

7. Zertifizierung durch IOS



