1. Berufsbild und Standesregeln

Gutmann

Treuhandschaft bedeutet Dienstleistung, fiir den Klienten da zu sein und ihn zu
unterstiitzen. Der Klient darf von einem Treuhander erwarten, dass dieser in sei-
nem Interesse handelt, ihn vertritt und ihn berit.

Der Immobilientreuhdnder kitmmert sich um fremdes Vermégen — eben Immo-
bilien - er hat treuhdndig und verantwortungsvoll damit umzugehen, das fremde
Vermdgen zu verwalten, als wire es sein Eigenes.

Letztendlich geht es um Vertrauen. Treuhandschaft setzt Vertrauen als Basis fiir
erfolgreiches und partnerschaftliches Tun des Treuhdnders fiir und im Sinne sei-
nes Klienten voraus.

.Nicht jeder Deckel passt auf jeden Topf”

So ist es auch beim Treuhandgeschift ,Immobilienverwaltung®. In der Regel su-
chen sich Klient und Treuhdnder gegenseitig aus. Der Treuhinder bietet seine
Dienstleistung an. Der Klient vertraut dem Treuhdnder und nimmt das Angebot
an. Der Klient bevollmichtigt ,,seinen Immobilientreuhdnder mit dem ,,Kiim-
mern um sein Eigentum®.

Im Verwaltungsvertrag sollten dann die Rechte und Pflichten der Vertragspart-
ner entsprechend vereinbart werden.

Der Immobilienverwalter als Treuhdnder hat in der Erbringung seiner Dienstleis-
tungen ua nachstehende Voraussetzungen zu erfiillen:

e Der Treuhédnder ist bemiiht, die Aufgaben des von ihm vertretenen Klienten
im Vollmachtsnamen nach bestem Wissen und Gewissen zu erfiillen.

e Der Treuhinder hat dabei die Grundsitze Sparsamkeit, Wirtschaftlichkeit
und Zweckmafligkeit zu beriicksichtigen.

e Der Treuhédnder vertritt den Klienten - und trifft Entscheidungen - oft nach
Riicksprache mit dem Klienten.

e Der Treuhinder hat tiber sein Handeln Rechenschaft abzulegen. Dies erfolgt
insbesondere mittels Berichtslegungen und Abrechnungen.

Die Tétigkeit des Treuhdnders wird von gesetzlichen Rahmenbedingungen, ver-
traglichen Vereinbarungen und den Weisungen sowie sich dndernden Einstel-
lungen des Klienten gepragt und geleitet.
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Der Immobilienverwalter als Treuhander hat immer im Sinne seines Klienten zu
handeln:

e Der Treuhdnder trifft Entscheidungen, die nachhaltig, wirtschaftlich und von
lang andauernder Wirksamkeit sind.
Der Treuhénder trifft Entscheidungen tiber fremde Vermégenswerte.
Der Treuhédnder versucht Haftungen seines Mandanten abzuwehren.
Der Treuhédnder arbeitet auf Basis des Vertrauens seines Klienten im Rahmen
des geschlossenen Verwaltungsvertrages.

Einem Immobilientreuhénder wird es schwer fallen, erfolgreich fiir seinen Klien-
ten treuhdndig tdtig zu sein, wenn das Vertrauen in das Tun des Treuhdnders
nicht besteht, vielleicht gar lingst verloren ist.

Wenn der Treuhdnder das Vertrauen seines Klienten zu verlieren droht, so ist es
hoffentlich noch nicht zu spat, das Vertrauen wieder zu erarbeiten und die Zu-
friedenheit des Klienten herzustellen.

Klienten verlieren das Vertrauen im Allgemeinen, wenn Mafinahmen

e nicht vereinbarungsgemif3
e nicht rechtzeitig

erfolgen.

Eine Aufgabe, die nicht wie besprochen erledigt wird und dadurch Nachteile
bringt, oder ein eigentlich guter Losungsansatz, der zu spit realisiert wird, ist be-
rechtigterweise nicht geeignet, das Vertrauen zu erhalten.

Im Speziellen kann fehlende Zufriedenheit aber auch daher rithren, dass eine
Aufgabe nicht sofort oder nicht wie erwartet erledigt wird.

Zwischen sofort und rechtzeitig liegt mitunter einige Zeit, ebenso ist zwischen
vereinbarungsgemifd und erwartungsgemif ein nicht zu unterschitzender Un-
terschied verborgen.

Vertrauen geht dann verloren, wenn der Klient daran zweifelt, dass das, was
erwartet und mitunter versprochen wurde, auch tatsichlich erledigt wird.

So sind die Mafinahmen, die nétig sind, um das Vertrauen von Klienten zu erhal-
ten, so unterschiedlich wie die Klienten selbst:

e Manche duflern Ihre Unzufriedenheit und es gibt noch die Moglichkeit ge-
genzusteuern, zu verbessern und zu optimieren.

e Andere bringen die Unzufriedenheit lange Zeit nicht zum Ausdruck, bis letzt-
endlich die Entscheidung auf Beendigung der Beauftragung ohne Vorwar-
nung erfolgt.

Kritik und Beschwerden sind vom Klienten unbedingt ernst zu nehmen. Wenn
das ,,Tun und Lassen® (eben auch , Nichttun®, nicht ,Rechtzeitigtun®, nicht ,Ra-
schgenugtun®, nicht ,,Ordentlichtun® ...) vom Klienten regelméaflig beanstandet

2 Lang/Klinger (Hrsg), Handbuch Immobilienverwaltung in der Praxis?



1. Berufsbild und Standesregeln

wird, muss rasch reagiert werden. Bei nicht rechtzeitiger Reaktion ist der Verlust
des Vertrauens die Folge und das Ende der Treuhandschaft vorprogrammiert.

Der Immobilienverwalter sollte regelméflig die Zufriedenheit seiner Kunden hinterfra-
gen. Doch wie kann die Zufriedenheit bzw das Vertrauen beim Kunden erfragt werden?

Die Methoden hierzu sind vom Einzelfall abhédngig. Selten bringen Klienten ihr
Vertrauen verbal zum Ausdruck. Mitunter kann es gelingen, die Kundenzufrie-
denheit gezielt anzusprechen und darauf Feedback zu erhalten. Dies muss nicht
explizit mit einem Fragebogen tiber die Kundenzufriedenheit versucht werden.
Telefonate, personliche Kontakte und Gespriche, aber auch Schriftverkehr mit
dem Kunden enthalten oft mitunter ,,zwischen den Zeilen“ ausreichend Informa-
tionen fir die Zufriedenheit oder eben auch Unzufriedenheit des Klienten. Dies-
beziiglich gilt es ein Gespiir fiir die Bediirfnisse des jeweiligen Klienten zu entwi-
ckeln. Diese Bediirfnisse sind individualistisch und sollten mit unterschiedlichen
Mitteln und Arbeitsweisen bedient werden.

Methoden, um die Kundenzufriedenheit und das Vertrauen zu gewiéhrleisten,
konnen sein:

e Erzielung von Erfolgen (Entwicklung der verwalteten Immobilie, Verbesse-
rungsmaoglichkeiten ...)

Einsparung von Nachteilen (Abwehr von Haftungen)

Personlicher Kontakt (Beratung)

Individueller Schriftverkehr

Regelmiflige aktuelle Informationen (Newsletter)

Gute Reputation der Verwaltung

~Tue Gutes und sprich dariiber”

Vertrauen wird regelméflig gewonnen und erhalten durch

Verldsslichkeit

Der Kunde darf keine Sekunde daran zweifeln missen

Terminorientierung

Die besten Losungen taugen wenig, wenn nicht rechtzeitig < > SOFORT

Ziel- und Losungsorientierung

Zu erreichende Ziele und Lésungen sind kundenabhéngig

Abb 1: Vertrauen gewinnen und erhalten
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Trotz intensivem Bemiihen kann es vorkommen, dass ein Treuhdnder die Be-
dirfnisse seines Klienten nicht erfiillt. Das kann mit dem Ausmaf} der Anforde-
rungen oder dem angesetzten Qualitdtsmaf3stab zusammenhéingen. Arbeitswei-
sen sind unterschiedlich und so kann die gleiche Aufgabe mit verschiedenen An-
sitzen erfolgreich gelost werden.

Menschliche Antipathien sind nicht immer mit fachlicher Kompetenz ausgleich-
bar. Treuhdnder und Klient sind Menschen, die nicht unbedingt auf einer Wel-
lenlinge schwimmen miissen. Dies kann die partnerschaftliche Zusammenarbeit
gefahrden. Generationsunterschiede kénnen sich so negativ bemerkbar machen.

Letztendlich kann es nicht jedem Recht gemacht werden. So gut der Treuhénder
sein Handwerk versteht und seine Losungsvorschlidge dem Klienten offeriert, so
wenig kann die angebotene Vorgangsweise in das Weltbild und in die Vorstellun-
gen des Klienten passen.

.Nicht jeder Hut passt auf jeden Kopf!”

Es kommt vor, dass Klient und Treuhénder nicht zusammenpassen oder dass das
Vertrauen verloren gegangen ist. Wenn dem so ist, keine Verbesserungsmafinah-
men mehr greifen, so ist es nicht weiter zielfithrend, an einer Treuhandschaft zu
klammern. Dann heif3t es loszulassen und das bestehende Vertrags- bzw Treu-
handverhiltnis méglichst geordnet zu beenden. Die laufenden Hausverwaltungs-
agenden miissen ordentlich an den Klienten oder an einen neuen Verwalter iiber-
geben werden. Die Betreuung der Immobilie soll weitergehen und die Ubergabe
sollte moglichst reibungslos und ohne Komplikationen erfolgen.

Auch dieses Szenario sollte zum Selbstverstindnis eines Immobilientreuhdnders
gehoren: Der Immobilienverwalter beendet seine Dienstleistung fiir den Kunden.

1.1. Das Gewerbe des Immobilientreuhdanders gem der
osterreichischen Gewerbeordnung

Das Gewerbe des Immobilientreuhdnders ist in der 6sterreichischen Gewerbe-
ordnung als sogenanntes reglementiertes Gewerbe definiert. Die Unterscheidung
zwischen reglementiertem und freiem Gewerbe ist, dass fiir reglementierte Ge-
werbe ein Befahigungsnachweis gem § 16 GewO, ndmlich ein Nachweis der fach-
lichen und kaufméannischen Kenntnisse, Fahigkeiten und Erfahrungen fiir die
selbststindige Austibung des reglementierten Gewerbes erforderlich ist. Ein Be-
rufsbefihigungsnachweis ist fiir die Anmeldung eines freien Gewerbes nicht er-
forderlich.

Grundsitzlich sind gem § 5 GewO alle Gewerbe frei, ausgenommen davon sind
allerdings zahlreiche, in § 94 GewO aufgezihlte Tétigkeiten, darunter eben auch
jene des Immobilientreuhédnders.
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§ 5 GewO

(1) Soweit dieses Bundesgesetz hinsichtlich einzelner Gewerbe nicht anderes bestimmt,
diirfen Gewerbe bei Erfiillung der allgemeinen und der bei einzelnen Gewerben vorge-
schriebenen besonderen Voraussetzungen auf Grund der Anmeldung des betreffenden
Gewerbes (§ 339) ausgeiibt werden.

(2) Tatigkeiten im Sinne des § 1 Abs. 1, die nicht als reglementierte Gewerbe (§ 94)
oder Teilgewerbe ($ 31) ausdriicklich angefiihrt sind, sind freie Gewerbe. Unbeschadet
allfalliger Austibungsvorschriften ist fiir diese kein Befdhigungsnachweis zu erbringen.

§ 94 GewO (auszugsweise)

Folgende Gewerbe sind reglementierte Gewerbe:

1. Arbeitsvermittlung

2. Augenoptik (Handwerk)

3. Bicker (Handwerk)

4. Bandagisten; Orthopadietechnik; Miederwarenerzeugung (verbundenes Hand-
werk)

5. Baumeister, Brunnenmeister

[...]

11. Dachdecker (Handwerk)

[...]

13. Denkmal-, Fassaden- und Gebdudereinigung (Handwerk)
[...]

31. Heizungstechnik; Liftungstechnik (verbundenes Handwerk)
[...]

35. Immobilientreuhidnder (Immobilienmakler, Immobilienverwalter, Bautréger)
36. Inkassoinstitute

[...]

55. Rauchfangkehrer (Handwerk)

[...]

80. Waffengewerbe (Biichsenmacher) einschliefSlich des Waffenhandels
81. Zahntechniker (Handwerk)

82. Holzbau-Meister

Um unerlaubte Gewerbeausiibung zu vermeiden und keine gewerberechtliche
Handlungsiibertretung mit Haftungs- und Straffolgen zu riskieren, ist es fiir den
Immobilientreuhdnder sehr wichtig zu wissen, was er gemafy Gewerbeordnung
tun darf und was nicht.

Das Berufsbild des Immobilientreuhdnders ist gewerberechtlich in § 117 der
GewO definiert. Demnach umfasst das Gewerbe des Immobilientreuhidnders
samtliche Tétigkeiten des Immobilienmaklers, des Immobilienverwalters und des
Bautragers.

Nachfolgend wird hauptséchlich das Verwalten von Immobilien betrachtet und
besonders die Tétigkeit des Immobilienverwalters néher beleuchtet:
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§ 117 GewO (auszugsweise)

[...]

(3) Der Titigkeitsbereich des Immobilienverwalters umfasst samtliche Tétigkeiten, die

zur Verwaltung von bebauten und unbebauten Liegenschaften, deren Erhaltung, In-

standsetzung, Verbesserung und Sanierung notwendig und zweckméfig sind. Dazu
zahlt auch das Inkasso von Geldbetrigen sowie die Leistung von Zahlungen, die im Zu-
sammenhang mit der Verwaltungstitigkeit stehen.

Immobilienverwalter sind weiters berechtigt,

1. im Rahmen des Verwaltungsvertrages Haus- und Wohnungseigentiimer in Steuer-
angelegenheiten zu beraten sowie Schriftstiicke und Eingaben zu verfassen;

2. Verwaltungstitigkeiten fiir einzelne Miteigentiimer einer Liegenschaft durchzu-
fithren, sofern dadurch kein Interessenkonflikt mit der Eigentiimergemeinschaft
entsteht, deren Liegenschaft sie verwalten;

3. bei den von ihnen verwalteten Objekten einfache Reparatur- und Ausbesserungs-
arbeiten durchzufithren.

[...]

(5) Immobilientreuhiander sind auch berechtigt, im Rahmen ihrer Gewerbeberechti-
gung und ihres Auftrages ihre Auftraggeber vor Verwaltungsbeh6rden, Fonds, Forde-
rungsstellen und Korperschaften 6ffentlichen Rechts sowie bei Gericht zu vertreten, so-
fern kein Anwaltszwang besteht.

(6) Die Vertragserrichtung durch Immobilientreuhdnder ist dann zuldssig, wenn diese
im Ausfiillen formularmaflig gestalteter Vertrage besteht.

(7) [...] Die zur Ausiibung des Gewerbes der Immobilienverwalter (§ 94 Z 35) berech-
tigten Gewerbetreibenden haben fiir ihre Berufstitigkeit eine Vermogensschadenhaft-
pflichtversicherung mit einer Versicherungssumme von mindestens 400 000 Euro pro
Schadensfall abzuschlieflen. Fiir diese Pflichtversicherungssumme darf ein Selbstbehalt
von hochstens fiinf vH dieser Summe pro Schadensfall vereinbart werden. Es ist zulds-
sig, die Versicherungsleistung pro jahrlicher Versicherungsperiode auf 1 200 000 Euro
zu beschranken. Die Vermogensschadenhaftpflichtversicherung muss bei einem Un-
ternehmen erfolgen, das zum Geschiftsbetrieb in Osterreich befugt ist.

[...]

(10) Bei Wegfall einer Vermogensschadenhaftpflichtversicherung im Sinne von Abs. 7
hat die Behorde unverziiglich ein Gewerbeentziehungsverfahren einzuleiten und, wenn
eine neuerliche Vermégensschadenhaftpflichtversicherung nicht unverziiglich nachge-
wiesen wird, die Gewerbeberechtigung langstens binnen zwei Monaten zu entziehen.
§ 361 Abs. 2 ist in diesem Fall nicht anzuwenden. Berufungen gegen Entziehungsbe-
scheide kommt keine aufschiebende Wirkung zu. Die Einleitung des Gewerbeentzie-
hungsverfahrens ist im Gewerberegister zu vermerken.

Der Immobilientreuhdnder darf daher seine Auftraggeber vor Verwaltungsbe-
horden, Fonds, Férderungsstellen, Kérperschaften o6ffentlichen Rechts und Ge-
richten vertreten, soweit keine Pflicht fiir die Inanspruchnahme berufsmafiiger
Parteienvertreter (Rechtsanwilte, Notare, Wirtschaftstreuhidnder) besteht oder
die Tétigkeit einer anderen Berufsgruppe vorbehalten ist.

So konnen steuerliche Agenden fiir Klienten durch Immobilientreuhdnder wahr-
genommen werden, soweit diese nicht ausschliefllich personlich oder durch
Wirtschaftstreuhdnder (Steuerberater) erledigt werden diirfen.
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Zulassig sind

e die Erstellung der liegenschaftsbezogenen Steuerunterlagen, wie zB die Bei-
blatter fir die personlichen Einkommen-, Kérperschafts- und Umsatzsteuer-
erklarungen von Klienten (natiirlichen und juristischen Personen),

e die Eingabe von liegenschaftsbezogenen Steuererklarungen wie Umsatzsteuer-
erkldrung fiir Eigentiimergemeinschaften (Wohnungseigentum und schlich-
tes Miteigentum) und die einheitliche Feststellungerkldrung von gemein-
schaftlichen Eigentumsgemeinschaften (vulgo ,Hausgemeinschaftserkld-
rung®) fiir schlichte Miteigentumsgemeinschaften.

Nicht zuldssig ist beispielsweise

e die Eingabe personenbezogener Steuererklarungen fiir Klienten, wie hochst-
personliche Einkommensteuererkldrungen.

Die Erstellung von Vertrigen ist gewerberechtlich als zuldssig erklart, soweit
sich diese im Ausfiillen von Formularvertrdgen beschréankt.

Zulassig ist

e das Ausfiillen jener von der Wirtschaftskammer oder diversen Verlagshiu-
sern herausgegebenen Formularmietvertrigen (ua fiir Vermietungen im Voll-
oder Teilanwendungsbereich des Mietrechtsgesetzes, in der Vollanwendung
fiir Kat.-D-Mietzinsvereinbarungen, Richtwertmietzinsvereinbarungen und
angemessene Mietzinsvereinbarungen verfiigbar).

Nicht zuldssig ist beispielsweise

o die Errichtung von Vertrdgen iiber Kauf und Miete von Liegenschaften und
Bestandobjekten. Die Formulierung derartiger Vertrége ist eine Vorbehalts-
aufgabe rechtsberatender Berufe (wie Rechtsanwilte oder Notare).

Einfache Reparatur- und Ausbesserungsarbeiten diirfen vom Immobilientreu-
hénder kraft GewO nicht nur organisiert, sondern auch selbst ausgefiihrt werden.

Dartiber hinausgehende Arbeiten diirfen vom Immobilientreuhdnder nur orga-
nisiert, aber nicht selbst bzw nicht mit eigenem Personal erledigt werden. Die
Grenzen sind flieflend und definieren sich praktisch dahingehend, dass vor allem
Arbeiten, fiir welche wiederum eine Gewerbeberechtigung fiir die Ausiibung
eines reglementierten Gewerbes (zB eines Handwerks wie Elektriker, Maler,
Tischler, Baumeister, aber auch Gebdudereinigung) oder auch freien Gewerbes
(zB einfache Reinigungsarbeiten im Umfang des Hausbesorgers oder Hausbe-
treuers) erforderlich sind und der Immobilientreuhdnder diese Gewerbeberechti-
gung nicht innehat.

Gewerberechtlich seit 2009 zuldssig ist auch, dass der Immobilienmakler auch die
freihdndige Versteigerung von Liegenschaften, Superidifikaten und Baurechten
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abwickeln darf und dazu die entsprechenden Regelungen der Notariatsordnung
beriicksichtigen muss.

Im 22. Hauptstiick des ABGB (§$ 1002-1044 ,,Von der Bevollméachtigung und an-
deren Arten der Geschiftsfithrung®) sind neben dem Bevollmachtigungsvertrag,
seinem Abschluss und seiner Auflosung auch die Rechte und Verbindlichkeiten
des Gewalthabers und des Gewaltgebers geregelt. Diese Regelungen gelten auch
fir den Immobilientreuhdander und somit auch fiir den Immobilienverwalter. In
§ 1009 ABGB ist {iber den Machthaber, somit auch iiber den Immobilientreuhan-
der, ua geregelt, dass Geschifte emsig und redlich besorgt werden miissen.

1.2. Das Berufsbild des Immobilienverwalters gem Bundes-
wirtschaftskammer Osterreich oder der Immobilien-
verwalter als Schnittstelle zwischen Wirtschaft,
Technik und Recht

Im Folgenden wird ob seiner Bedeutung und Wichtigkeit die Definition des Be-
rufsbildes des Immobilienverwalters gemaf} Fachverband der Immobilientreu-
hénder (vormals Bundesinnung) in vollem Umfang wiedergegeben.

Besonders bemerkenswert ist, dass der Immobilienverwalter mit dieser Defini-
tion in den Mittelpunkt der einander tiberschneidenden Fachgebiete ,Wirt-
schaft®, ,Recht” und ,,Technik® gestellt wird und damit vor allem Koordinations-
und Leitungsfunktionen einnimmt. Zur detaillierteren Behandlung einzelner
Themen ist der Verwalter berechtigt, Fachleute fiir die Losung steuerlicher, recht-
licher oder technischer Fragestellungen zu Rate zu ziehen, dies insbesondere so-
weit der Immobilienverwalter gewerberechtlich nicht berechtigt ist, gewisse Auf-
gaben zu erledigen. Die Anforderungen an den Immobilienverwalter haben sich
im Laufe der letzten Jahrzehnte verandert. Die Zeiten des ,,allwissenden® Immo-
bilienverwalters, wie es frithere Generationen gekannt haben, sind nach Ansicht
von Gutmann vorbei. Soweit der Immobilientreuhidnder zwar idealerweise um-
fassendes Wissen rund um die Immobilie hat, muss wohl eingestanden werden,
dass heutzutage besondere Themen auch entsprechender Perfektion, Prizision
und Spezialisierung in wirtschaftlicher, rechtlicher oder technischer Hinsicht be-
diirfen. Fiir Spezialthemen gibt es jeweils Spezialisten. Der Verwalter agiert in
diesem Zusammenhang als Kommunikator und Ubersetzer der jeweiligen Fach-
inhalte in die Sprache seiner Klienten.
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