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Liebe Leser,

mit großer Freude darf ich Sie zur Fortsetzung des Praxishandbuches fÅr Steuerfachangestellte
begrÅßen. Auch in der Neuauflage verfolgen wir weiterhin das Motto „aus der Praxis fÅr die
Praxis“ und haben daher Åberwiegend Steuerfachangestellte als Autoren verpflichtet. Da es ein
Buch fÅr Kollegen auf AugenhÇhe ist, haben wir uns erlaubt, Sie, liebe Leser, im Folgenden zu
duzen.

Mein Name ist Mario Tutas und ich bin Steuerberater und Partner der TKP Tutas, Kruse & Part-
ner Steuerberatungsgesellschaft (www.tkp.de). Mein Team hat mit großem persÇnlichen Einsatz
dieses Buch fÅr dich geschrieben. Wir haben dabei versucht, nicht zu viele theoretische Ans!tze
zu vermitteln, sondern praktische LÇsungsans!tze fÅr die Aufgaben von Steuerfachangestellten
zu geben, da das Steuerrecht im stetigen Wandel ist. Du kannst dich entscheiden, ob diese LÇ-
sungsans!tze fÅr dich umsetzbar sind oder nicht. Verstehe das Buch deshalb wie einen großen
Baukasten, aus dem du dir die Gegenst!nde entnimmst, die dir gefallen.

Zusammen mit dem NWB Verlag haben wir die Notwendigkeit zur Aktualisierung des vorhan-
denen Praxishandbuches gesehen. In der Fortsetzung reagieren wir unter anderem auf die ge!n-
derten gesetzlichen Regelungen und die daraus resultierenden #nderungen in der Praxis. Außer-
dem haben wir natÅrlich auch unsere internen Prozesse weiterentwickelt und optimiert. Wir ha-
ben das Handbuch somit um neue Checklisten und Arbeitshilfen erg!nzt.

In unserer Kanzlei hat sich auch in Sachen Digitalisierung viel getan. Wir haben einen Großteil
unserer Prozesse umgestellt und somit fÅr das digitale Zeitalter bereit gemacht. Wir haben fÅr
dich und deine Kanzlei ein Paket zusammengestellt, mit dem ihr ab sofort digital durchstarten
kÇnnt! Das Paket enth!lt Anwendungshilfen und Erkl!rungen zu den g!ngigen Microsoft-Office-
Programmen. Dazu gehÇren: Microsoft Teams, Microsoft OneNote, Microsoft ToDo, Microsoft
Forms und Microsoft Bookings. Außerdem erh!ltst du Anwendungshilfen und einen "berblick
Åber die Funktionen von DATEV Unternehmen online sowie DATEV Auftragswesen online. Zu-
griff auf den Kurs erh!ltst du unter www.tkp.de/praxishandbuch.

Nach wie vor kommt den Steuerfachangestellten eine immer grÇßere Rolle in Steuerkanzleien
zu. Die Zusammenarbeit zwischen Kanzlei und Mandant ist erheblich von der Arbeitsleistung
der Steuerfachangestellten abh!ngig. Als Steuerfachangestellter hast du eine der schwierigsten
Ausbildungen hinter dich gebracht. Nun gilt es, dieses erworbene Wissen zielgerichtet einzuset-
zen. Hierbei braucht auch die Kanzleileitung die Mitwirkung ihrer Steuerfachangestellten. Denn
auch der beste Steuerberater wird ohne qualifizierte Mitarbeiter keine erfolgreiche Kanzlei fÅh-
ren. Das mache dir bewusst. Du vertrittst immer die gesamte Kanzlei mit dem, was du t!glich
erledigst.

Dieses Buch vermittelt auch LÇsungen, fÅr die du sicher die Zustimmung der Kanzleileitung be-
nÇtigst. Hole diese immer ein, wenn du Prozesse umstellen mÇchtest. In der Regel wird die
Kanzleileitung dankbar sein, dass du dir Gedanken zur Verbesserung der Arbeitsqualit!t der
Kanzlei machst. Du wirst ebenfalls feststellen, dass es große Freude bereitet, an der Verbes-
serung des Kanzleiablaufs mitzuwirken.



Nun mÇchte ich dir gern das Autorenteam vorstellen (in alphabetischer Reihenfolge):

Name: SÇnke Arendt

Berufsbezeichnung: Steuerberater

Zust!ndig bei TKP fÅr: Teamleiter, JahresabschlÅsse

Erstelltes Kapitel: BetriebsprÅfung, Rechtsbehelfe

Name: Mentor Grapci

Berufsbezeichnung: Feel-good-Manager

Zust!ndig bei TKP fÅr: BÅromanagement

Erstelltes Kapitel: Sekretariat und BÅromanagement

Name: Anika Hildebrand

Berufsbezeichnung: Steuerfachangestellte

Zust!ndig bei TKP fÅr: Finanzbuchhaltung, JahresabschlÅsse

Erstelltes Kapitel: Finanzbuchhaltung und Jahresabschluss (intern und
Praxishilfen)

Name: Ingo Kruse

Berufsbezeichnung: WirtschaftsprÅfer, Steuerberater

Zust!ndig bei TKP fÅr: Partner, WirtschaftsprÅfung

Erstelltes Kapitel: Jahresabschluss (Fragenteil)

Name: Christian Lange

Berufsbezeichnung: Steuerfachwirt, Steuerfachangestellter

Zust!ndig bei TKP fÅr: Steuererkl!rungen, JahresabschlÅsse

Erstelltes Kapitel: Steuererkl!rungen, weitere Antr!ge

Name: Michael Schick

Berufsbezeichnung: Steuerfachangestellter

Zust!ndig bei TKP fÅr: Finanzbuchhaltung, Steuererkl!rung, JahresabschlÅsse

Erstelltes Kapitel: Kontinuierlicher Verbesserungsprozess, interne Prozesse
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Name: Marcel SchÅtt

Berufsbezeichnung: Bachelor of Arts (Steuerrecht), Steuerfachangestellter

Zust!ndig bei TKP fÅr: Finanzbuchhaltung, Steuererkl!rung, JahresabschlÅsse

Erstelltes Kapitel: Karriere/FortbildungsmÇglichkeiten, Neuaufnahme Mandant,
Mandatsbeendigung, neuer Mitarbeiter

Name: Sabine SchÅtt

Berufsbezeichnung: Steuerfachangestellte, zertifizierte Lohn- und
Gehaltsbuchhalterin (IFU/IWIST)

Zust!ndig bei TKP fÅr: Lohnbuchhaltung

Erstelltes Kapitel: Lohnbuchhaltung

Name: Mario Tutas

Berufsbezeichnung: Steuerberater

Zust!ndig bei TKP fÅr: Partner, Unternehmensberatung, Kanzleicoach

Erstelltes Kapitel: Vorwort, Konzeption Buch

Du siehst, eine bunte Mischung – vom Steuerfachangestellten bis zum WirtschaftsprÅfer. Jeder
hat seinen eigenen Schreibstil, den wir bewusst unver!ndert gelassen haben.

Ich mÇchte mich bei meinen Mitarbeitern und meinem Partner fÅr ihre tolle Leistung bedanken.
Es macht mich sehr stolz, ein solches Team zu haben!

Abschließend noch ein Hinweis: Wir arbeiten in unserer Kanzlei mit der DATEV als Software-
anbieter. Soweit es hier technische Hilfen gibt, haben wir darauf verwiesen. Ich bin mir aber
sicher, dass auch andere Anbieter gleichwertige Hilfen anbieten.

Nun wÅnsche ich dir viel Spaß mit diesem Praktikerbuch.

Cuxhaven, April 2021 Mario Tutas
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A. Interne Prozesse

I. Neuaufnahme Mandant
Dein Vorgesetzter kommt in dein BÅro und gibt dir die Daten eines neuen Mandanten. Der erste
Gedanke ist wohl bei jedem: „Warum bekomme ich die Arbeit schon wieder?“ Wahrscheinlich
freut sich niemand im ersten Moment darÅber, weil es eine Menge Arbeit bedeutet und es oft
so ist, dass viele wichtige Informationen zu diesem Mandat noch nicht vorliegen.

Ich habe meinen Chef mal darauf angesprochen, warum man die Informationen, die man fÅr
einen Neumandanten braucht, selber erfragen muss. Das ist doch doppelte Arbeit, wenn der
Chef bereits das Erstgespr!ch mit dem Mandanten hatte. Mein Chef erkl!rte mir daraufhin sei-
ne Sichtweise:

Im Erstgespr!ch will er die Mandanten nicht mit so vielen Fragen bedr!ngen und womÇglich
noch eine Liste abarbeiten. Im Erstgespr!ch geht es vielmehr darum, den Mandanten zu gewin-
nen und ihm erst einmal die Kanzlei vorzustellen – natÅrlich erf!hrt mein Chef in dem Gespr!ch
schon viele Dinge Åber den Mandanten, die er sich dann auch notiert und an die entsprechen-
den Mitarbeiter weitergibt. Es ist wichtig, dass zun!chst Vertrauen zwischen dem potenziellen
Mandanten und der Kanzlei aufgebaut wird. Das wird nicht erreicht, wenn der potenzielle Man-
dant gleich im ersten Gespr!ch alle Vollmachten unterzeichnen soll.

Wenn der Mandant nun sp!ter anruft und sich fÅr uns entscheidet, gibt es bei uns eine "berga-
beliste vom Chef fÅr den Sachbearbeiter. Ab dem Zeitpunkt des Anrufs und der Entscheidung
fÅr unsere Kanzlei geht die Verantwortlichkeit auf mich Åber und ich kÅmmere mich dann da-
rum. Die nachfolgende Liste hilft dir dabei, alle wichtigen Informationen zusammenzutragen.
Du besprichst die Liste mit deinem Chef und versuchst, mÇglichst viele Punkte abzuarbeiten.
Falls mal ein Punkt nicht gekl!rt wird, kann man diesen beim Mandanten erfragen. So wird aber
sichergestellt, dass der Mandant nicht nach Informationen gefragt wird, die er bereits mitgeteilt
hat.

"bernimm gerne die Liste und erg!nze sie um Positionen, wenn es bei euch in der Kanzlei an-
ders gehandhabt wird. Du kannst deinem Chef auch gerne die Liste vorschlagen, vielleicht Åber-
nehmt ihr sie ja in eure internen Abl!ufe.

Wenn wir alle Informationen verarbeitet haben, erh!lt der Mandant von uns einen Infobrief.
Hier steht nochmal alles Wichtige drin, vor allem auch seine direkten Ansprechpartner. Dann
weiß der Mandant gleich, an wen er sich wenden kann, und wird nicht erst von A nach B ge-
schickt. Das kommt bei Mandanten immer sehr gut an und vereinfacht die Arbeit auf beiden
Seiten.

Wir schicken im n!chsten Schritt die Anzeige der MandatsÅbernahme an Dritte. Diese sind
ebenfalls dankbar, wenn sie von vornherein einen festen Ansprechpartner haben.

TTKKPP--TTIIPPPP

Unsere Mandanten erhalten als Willkommensgruß eine kleine "berraschung! Bei uns bekommen sie bspw.
ein Buch – vielleicht habt ihr auch eine Idee fÅr ein kleines Pr!sent fÅr eure Neumandanten?
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Dokumentation zur "bergabe von Neumandanten

Kanzleileitung! Fibu-SB, Lohn-SB, JA-SB

A. Teilnehmer:

(Kanzleileitung) (Fibu-SB)

(Lohn-SB) (JA-SB)

B. Name des Unternehmens:

C. Rechtsform des Unternehmens:

Einzelunternehmen GbR KG GmbH

Freiberufler OHG GmbH & Co. KG

Limited Limited & Co. KG

D. Vorlagen vorhanden?

Vertretungsvollmacht Ja Nein

Bankenvollmacht Ja Nein

Einzugserm!chtigung Ja Nein

Einsicht i. d. Steuerkonto Ja Nein
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E. Finanzbuchhaltung:

Entf!llt (nur Beratung und JA) Bf.-Hilfe

MonatsbuchfÅhrung Viertelj!hrliche Buchhaltung

Sollbesteuerung Ist-Besteuerung

Bilanzierung E"R

Basis-Paket Medium-Paket

Premium-Paket

Controlling-Basis Controlling-Basis-Plus

Controlling-Premium

OPOS-Buchhaltung OPOS-Buchhaltung-Plus

Kontoauszugsmanager

Erster zu buchender Zeitraum:

Sonstiges:

F. Lohnbuchhaltung:

Entf!llt (nur Fibu, Beratung und JA)

Baulohn

Normallohn

LSt monatlich

LSt viertelj!hrlich

LSt j!hrlich



A. Interne Prozesse

4

DATEV (Lohn & Gehalt/LODAS)

Anderes Programm:

Erster zu bearbeitender Lohnzeitraum:

Erster zu buchender Zeitraum:

Sonstiges:

G. Jahresabschluss:

Entf!llt (nur Beratung)

Mit Plausibilit!t Ohne Plausibilit!t

Erster zu bearbeitender JA:

Sonstiges (z. B. vereinbarter Fertigstellungstermin):

H. Honorarvereinbarungen:

Steuerberatungsvertrag

Konditionen:

Sonstige Vereinbarungen

Konditionen:

Sonstiges:

Cuxhaven, den
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PersÇnlich/Vertraulich

Tutas, Kruse & Partner

Altenwalder Chaussee 98

27472 Cuxhaven

Infobrief: Belegvorbereitung/-sortierung der laufenden Finanz- und Lohnbuchhaltung

Sehr geehrte Damen und Herren,

wir mÇchten uns noch einmal herzlich fÅr das uns entgegengebrachte Vertrauen bedanken.

Um die Zusammenarbeit zu erleichtern, mÇchten wir den Inhalt des Gespr!chs mit Ihrem in un-
serem Hause fÅr Sie zust!ndigen Finanzbuchhaltungssachbearbeiter gern wie folgt zusammen-
fassen:

Ihre Ansprechpartner:

Beratung Steuerberater Mario Tutas

Telefon: 04721/5082-0

E-Mail: tutas@tkp.de

Finanzbuchhaltung Herr/Frau Muster

Telefon: 04721/5082-xx

E-Mail: muster@tkp.de

Lohnbuchhaltung Herr/Frau Muster

Telefon: 04721/5082-xx

E-Mail: muster@tkp.de
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Zeitpunkt der Zusendung der BuchfÅhrungsbelege:

Wie mit Ihrem/Ihrer o. g. Sachbearbeiter/in abgestimmt, Åbergeben Sie uns die BuchfÅhrungs-
belege am XX. des dem BuchfÅhrungsmonat folgenden Monats.

Die erste von uns erstellte FinanzbuchfÅhrung MM/JJJJ wird zum TT. MM. JJJJ bei uns einge-
reicht.

Einrichtung des Belegablagesystems:

Bitte beachten Sie die Hinweise in unseren Pendelordnern. Sollten Sie hierzu Fragen haben, ru-
fen Sie bitte Ihren Finanzbuchhaltungssachbearbeiter an. Dieser wird Ihnen gern behilflich sein.

RÅckgabe der BuchfÅhrungsbelege:

Mit Verbuchung des Pendelordners erhalten Sie von uns einen Auswertungsbrief. Ab diesem
Zeitpunkt steht der Pendelordner zur Abholung in unserem BÅro bereit.

(Alt.: Mit Verbuchung des Pendelordners erhalten Sie diesen in der verschlossenen Versandta-
sche zurÅck.)

Die gebuchten Belege sind auszusortieren und entsprechend den gesetzlichen Aufbewahrungs-
fristen aufzubewahren.

Ihre Lohnbuchhaltung:

Der fÅr Sie zust!ndige Lohnexperte aus dem Hause TKP wird sich in den n!chsten Tagen zwecks
"berreichung des Lohn-Info-Ordners mit Ihnen in Verbindung setzen.

In der Anlage Åbersenden wir Ihnen unsere Allgemeinen Gesch!ftsbedingungen mit der Bitte
um Unterschrift und RÅcksendung an uns.

Des Weiteren erhalten Sie das Buch „die M!usestrategie fÅr Manager“. Das Buch regt zum
Nachdenken an und macht Mut fÅr notwendige Ver!nderung. Erfinden Sie sich neu!

Wir freuen uns, Sie dabei begleiten zu dÅrfen!

Sollten sich hierzu noch Fragen ergeben, stehen wir Ihnen selbstverst!ndlich gern zur Ver-
fÅgung.

Mit freundlichen GrÅßen

Tutas, Kruse & Partner
Steuerberatungsgesellschaft
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Sparkasse Muster

Postfach 4711

27472 Cuxhaven

Anzeige unserer MandatsÅbernahme

Tutas, Kruse & Partner, Altenwalder Chaussee 98, Cuxhaven

Sehr geehrter Herr Mustermann,

hiermit zeigen wir Ihnen an, dass wir das Mandat fÅr o. g. Mandanten Åbernommen haben.

Gem!ß der von unserem Mandanten unterschriebenen Vollmacht zur Weiterleitung von Daten
stehen die auf dem RÅcktelefax genannten Auswertungen fÅr Sie auf Abruf zur VerfÅgung.
Kreuzen Sie einfach die benÇtigten Unterlagen an und wir werden diese dann unaufgefordert
zur VerfÅgung stellen. Sollte dieses einmal nicht wie besprochen funktionieren, teilen Sie uns
dieses bitte kurz mit. Wir werden dann die HinderungsgrÅnde aufgeben oder die Unterlagen so-
fort nachreichen.

Als Ansprechpartnerin steht Ihnen fÅr den o. g. Mandanten zur VerfÅgung:

Frau Muster
Telefonnummer: 04721/5082-xx

E-Mail: xxx@tkp.de

Sollten sich hierzu noch Fragen ergeben, stehen wir Ihnen selbstverst!ndlich gern zur Ver-
fÅgung.

Mit freundlichen GrÅßen

Tutas, Kruse & Partner
Steuerberatungsgesellschaft
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RÅckfax an 04721/5082-xx
Tutas, Kruse & Partner
Steuerberatungsgesellschaft

Frau Baumann

Unser Kunde: Tutas, Kruse & Partner, Altenwalder Chaussee 98, Cuxhaven

Gern h!tten wir die folgenden Auswertungen:

Unterj!hrige Auswertungen *):

betriebswirtschaftliche Auswertung

Summen- und Saldenliste

Vorjahresvergleich

Kapitalflussrechnung

Soll-Ist-Vergleich

*) Bitte ankreuzen, wenn Auswertung gewÅnscht.

GewÅnschter Unterrichtungszeitraum:

monatlich

viertelj!hrlich

j!hrlich

wie folgt:

J!hrliche Auswertungen:

betriebliche Steuererkl!rungen

Jahresabschluss/Gewinnermittlung

private Steuererkl!rungen

betriebliche Steuerbescheide

private Steuerbescheide

*) Bitte ankreuzen, wenn Auswertung gewÅnscht.

Die gewÅnschten Unterlagen senden Sie bitte an folgende E-Mail-Adresse:

________________________________________

Ansprechpartner in unserem Hause ist:

_______________________ Tel.: _____________

Bitte nicht ausfÅllen

In Pro Check eingepflegt

Kopie zum Mandanten

In DMS eingepflegt
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II. Mandatsbeendigung
„Haben Sie die Unterlagen schon an den Mandanten gegeben?“ Ja klar, war meine Antwort. Die
hatte ich dem Mandanten bereits beim Verlassen der Kanzlei ausgeh!ndigt. Leider konnte ich
das nicht nachweisen, und so gab es einen Streit zwischen meiner alten Kanzlei und dem Man-
danten, da der Mandant der festen "berzeugung war, dass er seine Unterlagen noch nicht be-
kommen hatte. Du siehst – es ist sehr wichtig, darauf zu achten, dass die DokumentenÅbergabe
schriftlich dokumentiert wird.

1. Mandatsbeendigung durch Mandanten

1.1 GrÅnde

Der erste Schritt bei einer Mandatsbeendigung durch den Mandanten ist, die GrÅnde fÅr den
Entschluss zu erfahren. Falls der Fehler auf unserer Seite liegt, kÇnnen wir dadurch lernen und
machen den gleichen Fehler nicht noch einmal. Oftmals gibt es ganz verschiedene GrÅnde fÅr
die Beendigung.

Wichtige GrÅnde fÅr eine außerordentliche, fristlose KÅndigung kÇnnen seitens des Mandanten
schwerwiegende fachliche Fehlleistungen oder Interessenkollision beim Mandanten sein. Die
GrÅnde fÅr eine außerordentliche KÅndigung solltest du immer genau prÅfen – es reicht nicht
aus, wenn z. B. die Finanzbuchhaltung fehlerhaft erstellt wurde.

1.2 Vorgehensweise nach KÅndigung

Bei der MandatskÅndigung sind sofort s!mtliche Sachbearbeiter des Mandanten zu informie-
ren, damit keine Arbeiten mehr erfolgen. Ebenfalls ist dem Finanzamt die Mandatsniederlegung
mitzuteilen, damit wir keine Bescheide oder andere Unterlagen vom Finanzamt erhalten.

Ganz wichtig ist es, mit dem Mandanten zu kl!ren, welche Arbeiten noch von unserer Kanzlei
erstellt werden mÅssen und ab wann der neue Steuerberater die Arbeiten Åbernimmt, um wei-
tere Unstimmigkeiten zu vermeiden. Wir empfehlen, dieses immer schriftlich zu dokumentie-
ren.

Zu kl!ren ist auch, ob noch Arbeiten abgerechnet werden mÅssen. Wenn die KÅndigung auf ein
vertragswidriges Verhalten des Steuerberaters zurÅckzufÅhren ist, kann die Teilarbeit nur abge-
rechnet werden, wenn das Ergebnis auch fÅr den Mandanten verwertbar ist.

TTKKPP--TTIIPPPP

Am besten ist es, die letzte Rechnung als „Schlussrechnung“ zu betiteln, damit der Mandant weiß, dass
keine weiteren GebÅhren mehr anfallen. Das sollte natÅrlich als Erstes mit der Kanzleileitung besprochen
werden.

1.3 ZurÅckbehaltungsrechte prÅfen

Durch das ZurÅckbehaltungsrecht (§ 273 BGB) kann der Steuerberater die Herausgabe von Man-
dantenunterlagen von der Bezahlung des Honorars abh!ngig machen. Die Herausgabe der
Handakten kann verweigert werden, bis die GebÅhren und Auslagen vollst!ndig bezahlt sind.
Ich habe den § 273 BGB zur Kenntnis beigefÅgt:
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„§ 273 ZurÅckbehaltungsrecht
(1) Hat der Schuldner aus demselben rechtlichen Verh!ltnis, auf dem seine Verpflichtung be-
ruht, einen f!lligen Anspruch gegen den Gl!ubiger, so kann er, sofern nicht aus dem Schuldver-
h!ltnis sich ein anderes ergibt, die geschuldete Leistung verweigern, bis die ihm gebÅhrende
Leistung bewirkt wird (ZurÅckbehaltungsrecht).

(2) Wer zur Herausgabe eines Gegenstands verpflichtet ist, hat das gleiche Recht, wenn ihm ein
f!lliger Anspruch wegen Verwendungen auf den Gegenstand oder wegen eines ihm durch die-
sen verursachten Schadens zusteht, es sei denn, dass er den Gegenstand durch eine vors!tzlich
begangene unerlaubte Handlung erlangt hat.

(3) Der Gl!ubiger kann die AusÅbung des ZurÅckbehaltungsrechts durch Sicherheitsleistung ab-
wenden. Die Sicherheitsleistung durch BÅrgen ist ausgeschlossen.“

1.4 Herausgabe der Mandantendaten

Der Steuerberater muss dem Mandanten s!mtliche Unterlagen zur VerfÅgung stellen. Um die
Kanzlei zu schÅtzen, ist es auch hier ratsam, sich die Herausgabe der Unterlagen quittieren zu
lassen, da die Beweispflicht bezÅglich der Herausgabe der Unterlagen beim Steuerberater liegt.
Bei der "bergabe der Unterlagen ist darauf zu achten, dass auch der gesamte aufbewahrungs-
pflichtige Datenbestand Åbergeben wird. Somit lassen sich SchadensersatzansprÅche gegen-
Åber der Kanzlei vermeiden. Ich habe dir eine Vorlage beigefÅgt. Benutze sie gerne oder !ndere
sie nach deinen WÅnschen ab.

Wir arbeiten in der Kanzlei mit dem Programm von der DATEV. Nach Beendigung werden s!mt-
liche Best!nde an das DATEV-Rechenzentrum geschickt. Hier werden die Daten dann gespei-
chert. So werden RÅckfragen vermieden und der DatenÅbertrag kann reibungslos stattfinden.

Wenn ein Mandat beendigt wurde, muss geprÅft werden, ob wir das Kontoauszugsmanagerver-
fahren genutzt haben. Dieses muss zus!tzlich beendet werden, da sonst ggf. weitere Kosten ver-
ursacht werden. Wichtig ist hierbei, dass du die Abmeldung zeitnah machst. Die Abmeldeerkl!-
rung muss vom Mandanten unterschrieben an seine Bank weitergeleitet werden.

Wenn alle Arbeiten endgÅltig abgeschlossen sind, wird der Mandant auf „inaktiv“ gesetzt. So
erscheinen seine Auftr!ge nicht mehr im Programm.

1.5 Verabschiedung Mandant

Ein Mandant sollte dennoch, aus welchen GrÅnden auch immer er das Mandatsverh!ltnis been-
det hat, anst!ndig verabschiedet werden. Damit wird ihm die MÇglichkeit gegeben, ohne „Ge-
sichtsverlust“ jederzeit wieder zur Steuerberaterkanzlei zurÅckzukommen. Außerdem verringert
sich das Risiko der negativen Mundpropaganda.

TTKKPP--TTIIPPPP

Bei einem Mandatsabgang verschicken wir an Mandanten, bei denen eine RÅckkehr wÅnschenswert w!re,
eine Flasche Wein und ein Schreiben, in dem wir uns noch einmal fÅr die gute Zusammenarbeit bedanken.
Falls der Mandant sp!ter wieder in unsere Kanzlei zurÅckkommen mÇchte, kann er dies gerne tun.
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2. Mandatsbeendigung durch den Steuerberater

Die Niederlegung des Mandats ist zu prÅfen. Die KÅndigungsfrist ist zu beachten. Nach § 627
Abs. 1 BGB kann der Mandatsvertrag jederzeit mit sofortiger Wirkung sowohl vom Mandanten
als auch vom Steuerberater fristlos gekÅndigt werden, ohne dass besondere KÅndigungsgrÅnde
vorliegen mÅssen.

Der Steuerberater darf allerdings nicht zur „Unzeit“ kÅndigen (§ 627 Abs. 2 Satz 1 BGB). Der
Mandant muss nach der KÅndigung noch die MÇglichkeit haben, seine steuerlichen Angelegen-
heiten durch einen anderen Steuerberater bearbeiten zu lassen, ohne dass ihm schwere Nach-
teile entstehen. Zur Vermeidung von Rechtsverlusten des Auftragsgebers hat der kÅndigende
Steuerberater in jedem Fall noch diejenigen Handlungen vorzunehmen, die zumutbar sind und
keinen Aufschub dulden.

GrÅnde fÅr eine außerordentliche, fristlose KÅndigung kÇnnen u. a. sein:

" Der Mandant verweigert die Zahlung der GebÅhren,

" der Mandant verweigert die "berlassung der benÇtigten Unterlagen,

" unsoziales Verhalten gegenÅber dem Steuerberater oder dem Sachbearbeiter oder auch

" eine geplante Steuerhinterziehung – hier ist das Mandat sofort niederzulegen.

Falls ein großes Mandat von einer KÅndigung betroffen w!re, solltest du prÅfen, welche Kon-
sequenzen das fÅr die Kanzlei hat, und dies unbedingt mit der Kanzleileitung besprechen. Evtl.
kÇnnten andere Mandate, die in einer Gesch!ftsbeziehung zu dem gekÅndigten Mandat stehen,
ebenfalls kÅndigen.

2.1 DurchfÅhrung Niederlegung Mandat

Bei einer MandatskÅndigung sind s!mtliche Sachbearbeiter des Mandanten zu informieren, da-
mit die Arbeiten eingestellt werden.

Dem Mandanten ist die Niederlegung in jedem Fall schriftlich mitzuteilen. Wenn es sich um ei-
nen jahrelangen Mandanten handelt, empfiehlt es sich, ihm die GrÅnde persÇnlich zu nennen.
Auch wenn wir das Mandat niederlegen, ist es wichtig, dem Mandanten fÅr die Treue zu danken
und ihm alles Gute fÅr die Zukunft zu wÅnschen.

Auch in diesem Fall mÅssen das Finanzamt und die Hausbank Åber die Mandatsniederlegung
informiert werden, damit wir keine Unterlagen mehr erhalten.

Die n!chsten Schritte sind identisch mit denen der Mandatsniederlegung durch den Mandan-
ten. Es ist zu prÅfen, ob noch GebÅhren offen sind und ab wann der neue Steuerberater die T!-
tigkeit Åbernimmt. Mit der Herausgabe der Mandantendaten verh!lt es sich gleich. Auch hier
musst du auf das ZurÅckhaltungsrecht achten.

Ich habe dir zwei Vorlagen beigefÅgt: Zum einen die Herausgabe von Mandantendaten – lasse
dir das unbedingt quittieren, wenn du die Unterlagen an den Mandanten zurÅckgibst. Die ande-
re Vorlage ist fÅr das Finanzamt und/oder die Bank. NatÅrlich kannst du auch diese Vorlage be-
liebig erg!nzen, falls wir etwas vergessen haben.
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2.2 Vorlagen

Herausgabe Mandatsunterlagen

Brief an Finanzamt/Bank zur Information Åber Mandatsniederlegung

Mandatsunterlagen

DATUM

TT.MM.JJJJ

Hiermit best!tige ich den Erhalt folgender
Unterlagen: SACHBEARBEITER/IN

Herr/Frau XXX

Optional

- Abschlussordner TELEFON-DURCHWAHL

- Steuerunterlagen 0XXX/XXXXX

- Buchhaltungsordner

- Lohnordner UNSER AKTENZEICHEN

- . . . XXXXXXXXX

Datum Unterschrift
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PersÇnlich/Vertraulich
Finanzamt ABC
Postfach 11 11 11
99999 Musterstadt

Niederlegung Mandat

Steuernummer 12 345 12345

Max Mustermann, ABC Straße 1, 99999 Musterstadt

Sehr geehrte Damen und Herren,

hiermit teilen wir Ihnen mit, dass das o. g. Mandat mit sofortiger Wirkung

(Alt.: mit Wirkung zum TT.MM.JJJJ) niedergelegt wurde.

Bitte wenden Sie sich zukÅnftig an den Steuerpflichtigen selbst.

Sollten sich hierzu noch Fragen ergeben, stehen wir Ihnen selbstverst!ndlich gern zur Ver-
fÅgung.

Mit freundlichen GrÅßen

Tutas, Kruse & Partner
Steuerberatungsgesellschaft
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III. Das Sekretariat
Als Mitarbeiter des Sekretariats solltet ihr stets ein „offenes Ohr“ fÅr alles und jeden haben, glei-
chermaßen fÅr die Kanzleileitung wie fÅr die Kollegen und in erster Linie fÅr die Mandanten.

Grunds!tzlich solltet ihr keine T!tigkeit oder Aufgabe scheuen und euch als „M!dchen fÅr alles“
sehen. Dies betrifft vor allem kleinere Kanzleien mit wenig Mitarbeitern.

Ich selbst bin keine Steuerfachkraft, sondern gelernter Speditionskaufmann. An diesem Platz ist
Pr!senz, Spontanit!t und Flexibilit!t gefragt. Dabei hilft mir meine Position als Feel-good-Mana-
ger in der Kanzlei, um allen Kollegen einen bestmÇglichen Arbeitstag zu ermÇglichen.

Das Vorurteil, dass das Sekretariat den ganzen Tag nur mit Telefonieren und Kaffeekochen be-
sch!ftigt ist, ist immer noch verbreitet. Weit gefehlt! Diese SchlÅsselposition hat einen hohen
Stellenwert. Zu diesem Schluss werdet auch ihr bestimmt gelangen.

Stets gute Laune, positives Denken und st!ndige Hilfsbereitschaft solltet ihr euch auf die Fahne
schreiben.

1. Umgang mit Mandanten
Das Sekretariat hat sich in den letzten Jahren stark gewandelt. Es ist kein Verwaltungsort mehr,
sondern vielmehr ein Produktionsort fÅr Informationen und Kommunikation.

Das Sekretariat, oder auch Office Management, ist das Aush!ngeschild einer Steuerkanzlei. Die
T!tigkeiten und Aufgaben sind !ußerst vielf!ltig, erfordern st!ndige Konzentration, Sorgfalt
und die F!higkeit des Multitaskings.

Die Mitarbeiter im Office Management sind zust!ndig fÅr den persÇnlichen und telefonischen
Empfang der Mandanten, zu verstehen als Servicelounge fÅr die Mandanten und Mitarbeiter.
Der Empfang hat eine immens wichtige Funktion, da hier der erste Eindruck vermittelt wird.
Gleich zu Beginn wird der erste positive und unvergessliche Eindruck hinterlassen.

Eine oberste Pflicht ist die besondere und gesetzlich verankerte Pflicht der Verschwiegenheit.
Kenntnisse Åber persÇnliche und wirtschaftliche Gegebenheiten des Mandanten dÅrfen niemals
nach außen oder an fremde Dritte weitergegeben werden.

Das bedeutet:

" Unterlagen und Akten niemals offen liegen lassen, denn das Sekretariat ist ein „offener“ Raum.

" Bei Telefonaten und deren Weiterleitung sind keine Namen der Beteiligten zu nennen. – Es
kÇnnte jederzeit eine „dritte“ Person mithÇren.

" Gleiches gilt fÅr die "bermittlung von Informationen, insbesondere bei der Weiterleitung
von E-Mails mÅssen wir immer darauf achten, dass vertrauliche Angaben oder Anlagen ent-
fernt oder vorher abgestimmt werden.

" SchriftstÅcke und Dokumente sind stets fachgerecht unzug!nglich zu entsorgen (in den sog.
„Schredder“).

Zu den Aufgaben des Sekretariats z!hlen insbesondere:

" Begeisterung der Mandanten am Empfang und am zentralen Telefon,

" Telefongespr!che entgegennehmen und weiterleiten sowie Telefonate selbst!ndig fÅhren,
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" den Empfangsbereich „auf Hochglanz halten“,

" Terminkalender fÅr den Chef und teilweise fÅr die verschiedenen Abteilungen fÅhren,

" Sitzungen und Veranstaltungen vorbereiten, organisieren und betreuen, neuerdings auch
per Videotelefonie oder -konferenz,

" Reisen organisieren,

" Sekretariatsablage selbst!ndig fÅhren, vertrauliche Akten verwalten,

" Zeitschriften und Zeitungen auswerten, archivieren und in Umlauf geben,

" FachbÅcher verwalten,

" Bewirtung und Betreuung von Mandanten, Chef und Mitarbeitern,

" Handling des Postein- und Postausgangs und anschließende Verteilung der Post,

" elektronische Kommunikation (E-Mails Åberwachen, weiterleiten, schreiben und versenden),

" Dokumente und Eingangspost scannen und elektronisch weiterleiten,

" Postausgang Åber Microsoft OneNote organisieren,

" BÅromaterial und Geschenke verwalten, teilweise auch beschaffen,

" Erledigung kleiner Eink!ufe und Bankenwege,

" allgemeine Verwaltungst!tigkeiten.

"berragende Freundlichkeit, ein ansprechendes, gepflegtes $ußeres und ein eleganter Business-
Look sind Standard fÅr Mitarbeiter im Empfangsbereich. In unserer Kanzlei haben wir eigene
TKP-Kleidung, die von allen getragen wird. Das sorgt fÅr ein super Team-GefÅhl und erzeugt ei-
nen Wiedererkennungswert gegenÅber unseren Mandanten.

Zur persÇnlichen Kompetenz gehÇren gleichermaßen Belastbarkeit, sicheres Auftreten, Team-
f!higkeit, Flexibilit!t, Kreativit!t und Kommunikationsf!higkeit.

Selbst!ndiges und eigenverantwortliches Arbeiten sollte selbstverst!ndlich sein.

1.1 Telefonischer Kontakt

Grunds!tzlich wird jeder Anrufer wie ein Gast und Freund empfangen.

Der Ablauf eines Telefonates sollte folgenden Standard haben:

" mÇglichst beim zweiten Telefonklingeln abheben,

" deutlich die jeweils einheitliche Grußformel unter Angaben des persÇnlichen Namens spre-
chen,

" langsam und deutlich sprechen,

" dabei l!cheln . . . der Teilnehmer „sieht“ den Gesichtsausdruck. Die Mimik Åbertr!gt sich auf
die Aussprache. Eine freundliche Grundhaltung Åbertr!gt sich auf das Gespr!ch und kann
bereits insoweit den Gespr!chsverlauf positiv beeinflussen.

„Wer nicht l!cheln kann, sollte nicht telefonieren . . .“
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1.2 Gespr!chsvorbereitung – Gespr!chsnotiz

" Immer Block und Stift bereithalten;

" elektronischen Arbeitsplatz mit den relevanten Programmen, wie z. B. Outlook und Mandan-
ten-StammÅbersicht, geÇffnet halten;

" den Gespr!chspartner mit Namen ansprechen – ggf. noch einmal hÇflich nachfragen;

" auf das Wesentliche beschr!nken;

" Konzentration auf den Gespr!chspartner legen;

" Vermittlung von EinfÅhlsamkeit und Hilfsbereitschaft;

" durch Fragetechnik das Gespr!ch steuern;

" aktiv zuhÇren, indem das GehÇrte kurz zusammengefasst wird,

" den Gespr!chspartner ernst nehmen und nicht unterbrechen;

" best!tigen oder wiederholen der Vereinbarungen oder Ergebnisse noch einmal am Ende des
Gespr!ches;

" freundliche Verabschiedung;

" wichtig: Telefonisch getroffene Vereinbarungen oder Zusagen unbedingt einhalten.

Nicht nur die Stimme, auch die Wortwahl bestimmt die Atmosph!re am Telefon. Sprachliche
Verst!rker mit positiver Wirkung kÇnnen gezielt zur Verbesserung der Gespr!chsstimmung ein-
gesetzt werden:

" . . . wir fÅr Sie

" . . . ich fÅr Sie

" gut . . .

" selbstverst!ndlich . . ./natÅrlich . . ./gerne . . .

" sicher . . ./sicherlich . . .

" ich kÅmmere mich um . . ./dafÅr sorge ich . . .

" da kann ich helfen . . .

" das werde ich veranlassen . . .

" Sie kÇnnen sich darauf verlassen . . .

" Entschuldigung . . ./entschuldigen Sie bitte . . .

" tut mir leid . . ./leider . . ./bedauerlicherweise . . .

" haben Sie bitte Verst!ndnis . . .

Aussagen wie

" . . . „im Moment sind alle Leitungen besetzt“ . . .

" . . . „bleiben Sie am Apparat“ . . .

" . . . „da sind Sie bei mir falsch“ . . .
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" . . . „der zust!ndige Sachbearbeiter ist nicht da“ . . .

" . . . „rufen Sie sp!ter wieder an“ . . .

" . . . „da kann ich Ihnen nicht helfen“ . . .

sind unprofessionell und ein absolutes „No-Go“!

Falls ein RÅckruf erforderlich ist, muss generell weitergegeben werden:

" der Name des Anrufers,

" Grund des RÅckrufwunsches oder ein Stichwort dazu,

" Telefonnummer (vollst!ndig),

" Zeitfenster des zugesagten RÅckrufs.

1.3 RÅckrufgarantie

Die Mandanten sch!tzen die penible Einhaltung von Terminen und Fristen. Dieses sind Haupt-
punkte guter Betreuung. Die rasche Erreichbarkeit des zust!ndigen Sachbearbeiters und die Tat-
sache, dass sie garantiert zurÅckgerufen werden, sollte selbstverst!ndlich sein. Aufgabe des Se-
kretariats ist hier die UnterstÅtzung der Kollegen.

Abschließend ein wichtiger Hinweis:

Die Aufgabe des Sekretariates ist es, ein- und ausgehende Telefonate zu erledigen. Es ist eine
reine Vermittlerrolle. Niemals dÅrfen fachliche oder steuerliche Aussagen get!tigt und (oder)
Versprechungen zugesagt werden, deren Einhaltung nicht garantiert werden kann. Hier sind
ausschließlich die Sachbearbeiter oder die Kanzleileitung zust!ndig.

Ebenso tr!gt das persÇnliche Verhalten gegenÅber den Mandanten wesentlich zum positiven
Erscheinungsbild der Kanzlei bei.

„Der Mandant muss zu jedem Zeitpunkt spÅren, dass er bei uns zu Gast ist“, durch

" freundliches und sympathisches Auftreten,

" hÇfliche Umgangsformen,

" persÇnliche Zuwendung,

" Interesse am Mandanten,

" gepflegtes Erscheinungsbild,

" Hilfsbereitschaft.

Ein stets sauberes, aufger!umtes und ordentliches Sekretariat hinterl!sst ebenfalls einen positi-
ven Eindruck. Große Stapel von Papieren und Akten stÇren eher den guten Eindruck und vermit-
teln ein unstrukturiertes Arbeiten.

2. PersÇnlicher Umgang mit Mandanten und Beschwerden

Bei persÇnlicher BegrÅßung des Mandanten im Sekretariat aufstehen und nicht am Arbeitsplatz
sitzen bleiben. Dieses sollte einen positiven Eindruck hinterlassen. Aufrechte KÇrperhaltung,
ggf. BegrÅßung per Handschlag und den Mandanten mit dem Namen ansprechen.


