	Arbeitsanweisung zum Empfang


Der Empfang stellt die „Visitenkarte“ der Steuerkanzlei dar.

Der Empfang – die Telefonzentrale – sollte mit einer Steuerfachkraft besetzt sein, die neben dieser Aufgabe einfache Buchhaltungsarbeiten etc. erledigen kann.

Somit herrscht bereits beim ersten „Kanzleieintritt“ für den Besucher bzw. den Anrufer Fachkompetenz und die damit verbundene Professionalität.

Hauptaufgaben des Empfangs:

· Erste Präsentation der Kanzlei

· Regelung des geplanten und ungeplanten Publikumsverkehrs

· Kompetente Annahme und Vermittlung von Telefonaten

· Registrierung und Abarbeitung nicht vermittelbarer Telefonate

· Verteilung der Eingangspost

· Versendung der Ausgangspost

· Führung von Posteingangs- und Postausgangsbüchern

· Vorbereitung (organisatorisch) von Besprechungen

Tätigkeiten am Empfang:

Bei Betreten des Empfangs/der Kanzlei sind folgende Aufgaben täglich durchzuführen:

· Anrufbeantworter ausschalten

· Lichter ein-/ausschalten je nach Vorgabe

· Kopierer und Drucker im betriebsbereiten Zustand versetzen

· PC im Beratungsraum einschalten (siehe Aufgaben bei Vorbereitung und Nachkontrolle einer Besprechung – organisatorisch)

· Hausbriefkasten leeren

· Empfangsbereich kontrollieren (genügend Visitenkarten vorhanden, Flyer ausreichend ausgelegt)

Im Laufe des Tages müssen die nachfolgenden Aufgaben erfüllt werden:

· Posteingang mit anschließender Postverteilung (siehe Arbeitsanweisung zum Posteingang)

· Telefonannahme und Vermittlung der Mandanten an den gewünschten Gesprächspartner (siehe Arbeitsanweisung zum Telefonmanagement)

· Empfangen von Faxen mit Weitergabe an verantwortlichen Mitarbeiter

· Mandanten empfangen und an entsprechenden Mitarbeiter weitervermitteln

· Postausgang mit Aufgabe zur Post

Bei Inanspruchnahme des Besprechungsraums sind die unten genannten Aufgaben zu erledigen:

· Besprechungsraum ist zu überprüfen

· Schreibtisch vom Vorgänger sauber verlassen 

· Schreibtischutensilien (Locher, Stifte, Tacker, Notizblock, Datev-Heft, Hefter mit wichtigsten Unterlagen, Taschenrechner) sind zu kontrollieren und ggf. aufzufüllen

· Mandant wird ins Besprechungszimmer gebeten und nach Getränken gefragt

· zuständiger Mitarbeiter wird informiert

· nach Besprechung ist der Besprechungsraum zu lüften und entsprechend aufzuräumen

Am Tagesende werden die unten aufgeführten Tätigkeiten durchgeführt:

· PC im Beratungsraum herunterfahren

· Drucker und Kopierer ausschalten

· Alle Fenster schließen

· Anrufbeantworter einschalten

· Lichter ein-/ausschalten je nach Vorgabe

· Kanzlei schließen

Die weiteren Tätigkeiten am Empfang sollten möglichst regelmäßig erfüllt werden:

· Papier auffüllen (in allen Gerätschaften wie Drucker, Kopierer und Fax)

· Telefonnotizen, Gesprächsnotizen auffüllen

· Anschreiben „Schnellinformation per Telefax“ überprüfen und ggf. auffüllen

· Posteingangs- und Postausgangsbuch (bei EDV-mäßiger Erfassung) ausdrucken und abheften – 1x wöchentlich

· Faxjournale abheften

· Büromaterial überprüfen

WICHTIG:

Innerhalb der angegebenen Öffnungszeiten der Kanzlei ist der Empfang immer zu besetzen. Sobald Änderungen der regelmäßigen Öffnungszeiten stattfinden, ist dies den Mandanten deutlich mitzuteilen bzw. muss der Mandant darauf hingewiesen werden, damit keine Missverständnisse zwischen Empfangsmitarbeiter und Mandant entstehen.
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