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Top-Thema Qualitdtsmanagement in der Steusrberatung

Aufbau eines Qualitdtsmanagementsystems

= Aufbau eines Qualititsmanagementsystams
= Bestandtsile des Qualitatshegriffs
= Definition der Kanzleiziels

= Arbeiten mit Checklisten

Die Verpflichtung zur Qualititin der Erstellung von
Jahresabschliissen setzt die Steuerberater unter Druck,
entsprechend zu reagizren. Damit dies in geordneten
Bahnen abliuft, sollte ein Qualititsfahrplan” erstellt
werden.

Welcha Qualitdt bestimmte Lesstungen haban missen und wis
diese emreicht werden kann, wird in der Praxis durch =in
Qualititsmanagementsystam (QMS) definiet. Folgende
Leistungen warden in die Beurteilung einbezogen:

# Ertgilen von richtigen, vollstindigen und schnellzn
Auskiinften

Erstellung von zutreffendan Jahresabschlissan

QM =1 filir Steusrberater en Muss # Erstellung von richtigen SteuererklZrungen

fe: MEV Verag GmibH, Gern
Qe e o * Wahrung von Fristen

# Errsichbarksit des Beraters

* Plausibilizit der Honorarforderungen
Obwohl diz Fihrung und auch die Mitarbeiter gewohnt sind, nach bestimmten Vorgaben die Qualitat threr Arbeit sicherzustellen,
aber auch Mzusrungen einzuflhren baw. umzusstzen, stellt diz Einflinung sines Qualitismanagementsystems noch enmal ene
besondere Herausforderung dar RegelmaBig midssen Steuerberzter und in der Folge die Mitarbeiter sicharstellen, dass dis
Anderungen der Steusrgesstze entsprechend umgesstzt werden, Aber auch diz Einfilinrung neuer Softwars, Anderungen in der
Netrwerkarchitektur oder MaBnahmen zur Evhéhung der Arbeitsqualitit gehdren zu den stindigen Verdndzrungen in einer
Steverbersterpraxis, Damit gualitativ hochwertige Diensdsistungsn .produziet” werden kdnnen, dis den intemen und sxtemen
Qualtitsanspriichen gerecht werden, missan die Kanzleiprozesse so gestaltet werden, dass diese im Ganzen abgestimmt sind, Grob
ldsst sich der Fahrplan wie folgt umschreiban:
¢ Die Kanzleiziele und die Kanzleipoktik missen definiert werden,
* Standardisiete Arbeitsvorgaben zur Umsetzung der Kanzleizizle miissen erstellt werden,
» Es muss eine Einbindung der Prifungsvarschriften erfolgen,
# Es muss ein Vesfahren definiert wesden, wis die tagliche Arbeit kontrolliert werden kann.

& Dabei missen die Abweichungen von der Zielvorgabe registriert werden,

# Die Vorgaben missen dann entsprechend angepasst werden

Damit sichergestellt wird, dass die Anderungen von den Mitarbeitern beriicksichtigt und beherrscht werden, st gine regelmabine
Schubeng erferdedich, um somit auch die Qualitat der Dienstleistung sicher zu stellen. Cbwohl in siner Steverberstungskanzlel
stindig Anderungen umgesetzt werden, handeht as sich i. d. R. um Enzelaktivitiren oder laufende, regelmaBig anfallende
Einzelzktionen.
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Im Rahmen der Einfiihrung eines
Qualititsmanagementsystems werdan die Aktionan
nicht als Einzelaktion ausgefiihrt, sondern das Prozess-
System wird als Ganzes singefiihet.

Man unterscheidet im Rahmen des Qualititsbegrifis 3 Barsiche:

Prozessqualitit

Beschreibt die optimale Kombination aus Personal, EDV und
sonstigen Hilfsmiteln, Dabei missen die gesatzlichen
Rahmenzedingungen oef der Leistungserstellung eingshalten
werden,
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Die Qualitdc muss stmmen
Quele: MEV Veriag GmiH, Germarry

Produktqualitic
Diese wird an dem Zufriedenhsitsgrad der Mandanten gemessen,

Verhaltensqualitat
Hier ist 25 wichtig, dass jeder enzelne Mitaroeiter der Steuerkanzle’ positiv motiviert wird und sich ine richtige Einstellung zur
Qualzit der Arbeit verschaft,

Will man umschraiben, wobel es sich um ein Qualititsmanagementsystem in der Steverberstung handalt, kann man sich darunter
2ine Arbetsprozessfolgs mit Zielen vorstellen, die sich dann auch als Kreislauf darstellen lassen,

Zo gehédrt zum Arbeitsprozess LAuftrige akquirieren™ die Zielsetlzung neus Auftrage und Mandanien gemi? dem
Mandantenprofil zu gewinnen, Zu dem Prozess JAuftrige durchfiihren™ gehart das Zisl der Erbdingung einer cptimalen Gualitic
der Arbeit. Oder aber der Prozess der ,Verbesserung der Mandantenzufriedenheit™ hat das Zisl, diz Mandanten besser zu
betreuen,

Zu den vorbareitanden Arbaiten gehdrt, dass sich jeder verantwortliche Mitarbeiter Gedanken macht, was zu =zinsn Erfolgs- und
Missarfolgsfaktoren gehdt., Dissz sollten entsprechend niedergeschrieben und mit den jeweiligen Mitarbsitern besprochen werden,
Zu den Erfolgsfaktoren kann z.B. ein gutes Arbeitsklima in der Kanzlei gehdren, Auf der Misserfolgsseite kann fehlendes Teamwork
zu Stresssituationen in der Kanzlei fiihren,
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Die Definition von Kanzleizielen stehtim Vordergrund
eines Qualititsmanagementsystems. Dabei muss jeder
Stzuerberater die inhaltlich crientierten Ziele zeitich
und sachlich zusammen stellen. Danach miissen diese
Zizle auf ihre Realisierung hin iberpriift und mit dem
Leistungspotenzial der Kanzlei abgestimmt werden.

Danach kann das objektive Ziel z.B. die Einhaltung von Fristen
sein. Unter das subjektive Ziel fillz die
Mandantenzufrisdenheit. Die Verbesserung des finanz- und
betriebswirtschaftlichen Disnstleistungsangebots kann zls
sachliches Ziel definiert wenden.

Unter der wirtschaftlichen Zielsetzung ware dann etwa das
Erwirtschaften siner Kostendeckung oder die Schaffung von
Ricklagen zu nennsn, Betrachtet man auch dis

Die Ziele missen klar s=in organisatorische Zielsetzung, fallt hierunter stwa dis

Quale: MEV Verlsg G, Cemnany Teambildung oder d'e Mandantznverantwortung. Als _
qualitatives Ziel kinnta man sich z.B, die Leistungssroringung

nach 1SC-Normen sstzen,

Fir diese Ziele ware dann einzeln azzuklaren, was im Rahmen der Miarbeiter-, Mandanten-, Prozess- und Kanzleiodentierung jeweils
zu tum isk und welche Folgen dies haben kann,

Angefangen mit dem subjektiven Ziel Mandantznzufrizdenhess, kann man auf der Mitarbeiterebena z.8. dusch klare
Zustandigksiten die Zufriedenheit verbessam. Auf der Prozessebene licfien sich stwa Prozesse optimissen, wenn Aubenstellen
integriart wirden, sodass der Mandant quasi aus einer Hand betreut werden kann. Als weiteres Besspisl auf Mandantenebena
bee sich die Sicherung und Erhéhung der Disnstleistungsqualitis durchspiden, Diese kinnte auf Mitarbeiterebene durch
Verbesserung der Mitarbeiterverantwortlichksit erndht werden {Wer ist fiir was zustdndig?). Auf der Prozessebene kénnte dassalbe
Ziel durch Standardisierung erreicht werden, Fiir die Kanzlei wiirdz dies eine Zeiterspam’s bei Routinearbeiten badeuten, So liefien
sich alle zuvor genannten Ziele in dieses Muster einarbeiten,

Aus diesen mittelfristigen Zizlen [Monats- oder Vierteljahresziel] lassen sich dann Jahresziele und Zielsysteme zbleitan.

Zur Messung der Zielerreichung in den sinzelnen Bessichen werden entsorechende Kennzahlen definiert und dis Abweichung
von der Zelvorgabe kontroliert, Als mandantenbezogene Kennzahl kinnte man den Umsatz pro Mandant oder den Umsatz oo
Auftrag definizren, Als mizarbeiterbezogens Kennzah! den Umsatz pro Steuerberster oder den Umsatz in Relation zum
Mitarbeitergehalt, Als erfolgsbezogene Kennzahl kdnnte man den Grad der Kostendeckung oder den Deckungsbeitrag zugrunds

lzgan.
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b IR Im Rahmen der Zielkoordinaten ist auch der
Produktgualitit ein hoher Stellenwert beizumessen.
Weniger Fehler in der Bearbeitung bedeuten gleichzeitig
eine hihere Mandantenzufriedenheit und eine
verbesserte Ertragssituation. Dabei kinnen Checklisten
hilfreich sein.

Checklisten werden haufig dann eingsfihrt, wenn sich in
bestimmiten Bareichen durch Mitaroeiter gehauft Fehler
enschlgichen. Solche Fehler flihren oft zu Nacharbeiten oder
Nachbesserungen und varschlechtem damit auch das Ansshen,

Wit Hilfe won Checklisten sollen solche Fehler vermieden werden.
Hierzu ist ez notwendig, die entsprechende Aufgabe
systematisch zu untersuchen und die Teilaufgaben genau zu
spezifiziersn. Dabei sind maghche Fehlerquellen genau zu
beschreiben und den Mitzrbeitam Hinweise zu geben, was genau
ZU Tun ist

Checlisten helfen, Fehler zu vermeiden
Quete: Haufe Orine Redaktion

Zwingend erforderich hierbei ist, die Mitarbeiter der jewsiligen Bersiche einzubezichen, da diese Ober die Erfahrung im Praxisalitag
werflgen, Somit kann man Checklsten auch zls Verfahrensznweizungen ansehen, die dann zusatzlich durch Arbeitsanweisungen
erganzt werden,

Folgendes Beispiel soll ediutem, was mit Checklisten emeicht werden kann:

Beispizl: Ein Mitarbaiter des Steusrberaters erstells 2ine Einkommenstzusrerklarung fir Mandant X, Dabei bzarbeitet der Mitarbaiter
die Sonderausgaben. Mit Hilfe der zur Verfigung gestelhen Softwars, kann er zu diesern Thema die erforderfichen Checklistzn
aufrufen, und mit ihnen feststellen, was aktuell zu prifen ist. Da sich dies von Jahr zu Jahr ndert, sind regelmalig aktualisierie
Checslisten erforderfich. Im Rahmen der Checklstenbearbeitung kann er sich auch einen Referenzprifungsablzuf anzeigen lassen,
Zudern sollte innernzls der Software auch auf Steuergesetze, -richtlinien, -verordnungen und sonstige Bestimmungen zurick
gegriffen werden kdnnen. Mit Hilfe dizser Vorgaben wird der jewsdige Bereich (hier Sonderausgaben) bearbeitet, Mach Durchfihmung
des Checks wird der entsprechende Vorgang dann bestddgt, Die Software registriert zur Nachvollziehbarkeit auch dan ,checklisten-
uniterstitzt” ermittelten Wert,

Wenn in diesem Zusammenhang von Checklisten gesprochen wird, sind i. d. R. digitalisierte Checklisten gemeint, bei denen die
jewsiligen Chacks mit Rechenformeln hinterdegt sind. Stébt man die Chedklisten an, wesden die Routinen im Hintergrund ausgefihrt,
Dzbei bestatigr der Mitarbeiter ledighch die Ausfilhrung. Bei festgesteliten Abweichungen wird & aufgerifen, diz Fehler zu beheben.

Im Wesentichen sollen Checklisten folgends Fragen klaren:

= Was soll geprift werden?
= Was ist dabei zulissig und was nicht?
» Wie soll diz Prifung efolgen?

Digitalisierte Checklsten sind auch zls Controllinginstrument hi¥freich, da siz den jeweiligen Stand eines Auftrags anzeigen.

Wichsig fir die Qualititsbeunteilung ist aber auch zu registriersn, welche Prifunigen mit welchem Ergebnis durchgefihit wurden. Es
winnen such Abwsichungen gemeldet werden. Sie ermaglhichen diz Ursachengnifung und schlzgen im Idealfzll sogar Malinahmen zu

Fehlerbehebung vor Ein weiterer Vorteil des Einsatzes von digitzlisierten Checklsten besteht darin, dass neue Mitarbeiter leichear
gingearbetet werden kinnen, da die Checkisten genaus Anhaltspunkie fOr e jewsiligen Arbeitsschritte enthalten,

Dipi-kfn. Riidiger Apel, Diissalabr





