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المحتويــات

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 4 ١ .١ مقدمة 

ــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 4 ٢ .١ هل تؤسس مكتبك ليتخصص في مهام معينة أم عامة ليشمل جميع المهام؟ استراتيجيتك التنافسية 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 6 ١ . 2 . ١ استراتيجية التسويق والتقنية 
 ــ 7 2 . 2 . ١ التخصص ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ــ 8 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٣ . 2 . ١ التعميم 
 ـ ١4 ٣ .١ ضرورة تخطيط الأعمال  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١ . ٣ . ١ عملية التخطيط الاستراتيجي ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١6
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ١7 2 . ٣ . ١ الخطوات المتبعة في العملية 
4 .١ التخطيط للعلاقات الفعاَّلة مع العملاء والموظفين ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٢4
 ـ 24 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١ . 4 . ١ تحديات التنوع بين الأجيال 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 27 2 . 4 . ١ تصورات العملاء  
٣ . 4 . ١ خفض الإنترنت لقيمة المعلومات  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 27
4 . 4 . ١ تحديات قدرة العملاء على التنقل ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 28
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٢8 ٥ .١ وضع خطط لمهام مكتبك الختلفة 
١ . ٥ . ١ خطة تقديم الخدمات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 28
 ـ 29 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 2 . ٥ . ١ خطة إدارة المخاطر وتخفيف وطأتها 
 ـ 29 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٣ . ٥ . ١ خطة الموارد البشرية 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٣0 4 . ٥ . ١ خطة التسويق والبيع 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٣٣ ٥ . ٥ . ١ الخطة التقنية 
6 . ٥ . ١ الخطة الإدارية ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٣٣
7 . ٥ . ١ الخطة المالية أو الميزانية ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٣٣
 ــ ٣4 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 8 . ٥ . ١ التقييم عند لزوم تغيير الخطط 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٣٥ ٦ .١ بناء عقلية إدارة المخاطر في مكتبك 
١ . 6 . ١ عشر خطوات للإدارة الناجحة للمخاطر ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٣٥
 ـ ٣7 2 . 6 . ١ الحد من التعرض لخسارة الموظفين الرئيسيين ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ـ ٣9 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٣ . 6 . ١ إدارة مخاطر الخدمات 
 ــ 40 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 4 . 6 . ١ الحد من المشكلات المحتملة في تقديم الخدمات 
 ـ 40 ٧ .١ تطبيق دليل وأنظمة المكاتب  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 4٢ 8 .١ استخدام المعايير المرجعية لتحفيز الأداء والتحسين 
 ـ 42 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١ . 8 . ١ المعايير المرجعية الخارجية 
 ــ 4٣ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 2 . 8 . ١ المعايير المرجعية الداخلية 
 ــ 4٣ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٣ . 8 . ١ المعايير المرجعية المتعلقة بالصناعات الأخرى 
 ــ 48 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٩ .١ أعمال إدارة مكتبك 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 48 - المراحل الرئيسية في إدارة مكتب فعاَّل 
 ــ ٥4 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١0 .١ مراقبة القوى الخارجية 
١ . ١0 . ١ الاستدامة البيئية ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٥4



٣

 ـ ٥٥ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 2 . ١0 . ١ المعايير الدولية للمحاسبين 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٥6 ٣ . ١0 . ١ رفع مستويات المعرفة التنظيمية والمهنية 
 ـ ٥7 4 . ١0 . ١ نقل الموهوبين والعملاء ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ـ ٥7 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٥ . ١0 . ١ التقنية 
 ـ ٥8 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 6 . ١0 . ١ مكافحة غسل الأموال وغيرها من التشريعات 
 ـ ٥٩ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١١ .١ استمرارية الأعمال: الأولويات قصيرة الأمد وطويلة الأمد 
 ــ ٥9 ١ . ١١ . ١ توقف الأعمال ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ــ 60 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 2 . ١١ . ١ استمرارية الأعمال: الجيل الثاني 
 ـ ٦0 ١٢ .١ الخلاصة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ـ ٦١ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٣ .١ موارد إضافية للقراءة وللاتحاد الدولي للمحاسبين 
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مقدمة   . 
ــإن  ــا ف ــأننا هن ــا، وفي ش ــاص منه ــي لا من ــة الت ــنن الكوني ــن الس ــوع م ــلاف والتن ــر والاخت ــه أن التغيي ــك في ــا لا ش مم
المكاتــب المحاســبية تختلــف فيمــا بينهــا، كمــا يختلــف المحاســبون أنفســهم، إلا أن المؤكــد، ومــا يدعــو إلــى 
التفــاؤل في الوقــت نفســه، أنــه لا يوجــد اتجــاه بعينــه صحيــح أو خاطــئ بشــكل حتمــي، يجــب علــى مكتــب محاســبة 
ــات  ــى خدم ــز عل ــا التركي ــة، ويمكنه ــص أو عام ــديدة التخص ــون ش ــبة أن تك ــب المحاس ــن لمكات ــلكه، فيمك ــة س عام
المعامــلات أو الامتثــال أو علــى الأعمــال الاستشــارية رفيعــة المســتوى، ويمكنهــا جمــع عــدد كبيــر مــن الموظفيــن 

مــع عــدد قليــل مــن الشــركاء، أو يمكــن أن تضــم نســبةً كبيــرة مــن الشــركاء مــع عــدد قليــل مــن الموظفيــن.

يتمثــل العنصــر الأساســي للنجــاح في أن يعــرف كل مكتــب اســتراتيجيته ويلتــزم بالخطــة لتحقيقهــا، وهــذا هــو 
المســار الــذي يســلكه المديــرون والموظفــون، إذ يلبــي مكتــب المحاســبة احتياجــات مالكيــه، ويبــدأ ذلــك بخطتــك 
الاســتراتيجية، وهــي مــا تصــف غايــة المكتــب والطريقــة التــي تريــد أنــت وشــركاؤك أن تطــورِّوا بهــا المكتــب 
المحاســبي. وتحافــظ الإدارة الجيــدة علــى أن يكــون المكتــب مجديـًـا علــى الصعيــد التجــاري، وذو كفــاءة علــى 
الصعيــد المهنــي، ومــن دون هــذه الطريقــة لا يمكــن لأعمالــك أن تلبــي احتياجاتــك واحتياجــات موظفيــك وعملائــك 

ومســاهميك.

يعُــد التفكيــر الاســتراتيجي أحــد الأســاليب الأساســية لإدارة المكتــب، ومــع تغيــر البيئــة بــات مــن الضــروري 
مراجعــة اســتراتيجيتك بانتظــام لضمــان دوام ملاءمتهــا، أو النظــر في مــا إذا كانــت بعــض العناصــر تحتــاج إلــى 
ــريك  ــع ش ــل م ــدة للعم ــرق الجي ــدى الط ــتراتيجية إح ــة الاس ــة للخط ــة الدوري ــد المراجع ــه، وتعُ ــن عدم ــين م تحس

وموظــف أساســي في مــا يتعلــق بالتوجــه المســتقبلي للمكتــب.

وتصــف هــذه الوحــدة عمليــات تخطيــط الأعمــال والتخطيــط الاســتراتيجي والسياســات التفصيليــة التــي تحكــم 
ــط. ــذه الخط ــذ ه ــة تنفي عملي

هل تؤسس مكتبك ليتخصص في مهام معينة أم عامة ليشمل جميع المهام؟ استراتيجيتك    . 
التنافسية

ــه مــن  ــون في ــه مــا يرغب ــذي يقــدمِّ لعملائ ــع -هــو ال ــب المحاســبة الناجــح، وأي عمــل آخــر ناجــح -في الواق  إن مكت
ــى  ــلاؤك عل ــا عم ــي يتصوره ــة” الت ــد “القيم ــات، وتعتم ــف الخدم ــد تختل ــة”، وق ــادلَ القيم ــه “ع ــعر يروَن ــة بس خدم
ــا التــي تقدمّهــا، ويســتند ذلــك إلــى الدقــة والكفــاءة والشــعور بالثقــة والموثوقيــة التــي يظُهرهــا موظفــوك،  المزاي

ــورة. ــة المتص ــا بالقيم ــه له ــد مقارنت ــك، عن ــة لعميل ــة المقدمَّ ــة الفعلي ــد، التكلف ــكل تأكي ــا، ب ــك أيضً وكذل

ــم خدماتهــا،  ــة أوضــاع ممكنــة في تقدي ــار مــن بيــن ثلاث ــي التســويق أن المكاتــب يمكنهــا أن تخت ــرى بعــض مختصِّ ي
وفي بعــض الأحيــان مــن الممكــن أن تكــون مجموعــة مــن اثنيــن، وذلــك تصــورُّ مهــم يجــب فهمــه في وقــت مبكــر مــن 
ــه خــلال المهــام الاستشــارية لهــم،  ــك إلي ــاه عملائ ــا نهــج يمكنــك اســترعاء انتب ــاة مكتــب المحاســبة، وهــو أيضً حي
ويقــدمّ المنشــور بعنــوان “كيــف يمكنــك تســويق عملــك لتحقيــق النجــاح؟” معلومــات أساســية عــن مفهــوم وضــع 

الســوق، وســتتعامل الأدلــة الأخــرى عــن التســويق أيضًــا مــع هــذا المفهــوم.

“اســتراتيجيات التســويق” الثلاثة الممكنة هي:

قيادة التكلفة الإجمالية 	
التميز 	
التركيز 	
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ــد قــدر الإمــكان، ويقــدم خدمــة ذات قيمــة  ــع فري ــه طاب ــدرك الســوق أن مكتبــك ل يكمــن الإنجــاز الأساســي في أن ت
ــون. ــه المنافس ــا يقدم ــى مم ــلاء أعل للعم

قيــادة التكلفة الإجمالية
تقــوم اســتراتيجية “قيــادة التكلفــة الإجماليــة” علــى تقديــم خدماتــك بأســاس منخفــض التكلفــة، ويتيــح لــك ذلــك 
بيــع خدمتــك بســعر أقــل دون أن تفقــد ربحيتهــا، ويلــزم إيــلاء التركيــز الشــديد لتخفيــض التكلفــة، ويمكــن تحقيــق 
ــلاء  ــات أو العم ــات أو المنتج ــن الخدم ــص م ــك، أو التخل ــف إنتاج ــن تكالي ــل م ــال: بالتقلي ــبيل المث ــى س ــك، عل ذل

المســببين لخســارة مــا، أو باعتمــاد نهــج “التجــردُّ مــن الكماليــات” لجميــع إجراءاتــك وتدابيــرك.

ــك  ــون، وبذل ــه المنافس ــا يطرح ــل مم ــعار بأق ــض الأس ــك تخفي ــه يمكن ــي أن ــة” فتعن ــة المنخفض ــزة “التكلف ــا مي أمّ
ــام  ــا القي ــه، أم ــهل تحقيق ــذي يس ــزء ال ــو الج ــعارك ه ــض أس ــر أن تخفي ــم، غي ــوقية منه ــة الس ــى الحص ــل عل تحص

ــتمراً. ــا ومس ً ـًـا صعب ــكلِّ تحدي ــه يش ــك فإن ــض” في مكتب ــعر منخف ــك “بس بذل

لتميز ا
تتطلــب اســتراتيجية “التميــز” منــك أن تســلك مســاراً مختلفـًـا في تقديــم خدماتــك عــن معظــم منافســيك، ويتطلــب 
منــك النجــاح بهــذه الاســتراتيجية معرفــة منافســيك معرفــةً جيــدة. قــد يكــون ذلــك صعبـًـا في أي “ســوق” نموذجيــة 
ــة اســتراتيجيتهم مــن الخــارج، ويســهل  ــن يصعــب رؤي ــد مــن المحاســبين الذي للخدمــات المحاســبية تضــم العدي
اعتمــاد “المفاضلــة” إذا كان لديــك القليــل مــن المنافســين، وفي حــال كان وضعهــم واضــح التســويق للشــريحة 
ــا  ــا عرضً ــة عرضه ــد طريق ــا، وتحدي ــي تقدمه ــات الت ــى الخدم ــر إل ــدي في النظ ــل التح ــتهدفة. ويتمث ــكانية المس الس

مختلفـًـا علــى الآخريــن في الســوق.

ــى العمــلاء« مــن خــلال إرســال موظفيــك  ــل الخدمــات إل ــار نهجــاً يتمثــل في »توصي ــال، قــد تخت ــى ســبيل المث وعل
مباشــرة إلــى منشــآت العميــل لجمــع البيانــات ومعالجــة بعــض المعلومــات والتفاعــل مــع موظفيهــم الأساســيين، 
فــإذا كان مكتبــك هــو الوحيــد الــذي ينتهــج هــذا النهــج، تكــون “المفاضلــة” في العمــل، ولكــن عندمــا تبــدأ المكاتــب 

الأخــرى في الســير علــى نهجــك؛ تنقضــي ميزتــك التســويقية.

ــب  ــة، ويج ــل المفاضل ــى عام ــل عل ــز المتواص ــج والتركي ــتمرار بالتروي ــة” باس ــتراتيجية المفاضل ــز “اس ــب تعزي يج
ــة وتعــززِّه. ــك باســتمرار في عامــل المفاضل ــر والإجــراءات الأخــرى في مكتب ــع التدابي أن تســهم جمي

التركيز
ــد  ــاع واح ــى قط ــك عل ّـِـز مكتب ــد يرك ــال: ق ــبيل المث ــى س ــز”، عل ــول “التركي ــوق ح ــة للس ــتراتيجية الثالث ــدور الاس ت
ــع  ــك أن يزعمــوا بصــورة شــرعية التمت ــك، يمكــن لموظفي ــام بذل ــة مــن القطاعــات، وحــال القي ــل للغاي أو عــدد قلي
ــن  ــاع التعدي ــاء أو قط ــة أو الأطب ــب المهني ــال: المكات ــبيل المث ــى س ــات، عل ــذه القطاع ــع ه ــل م ــرة في التعام بالخب
أو مجتمــع الفنــون، وســيتعلم موظفــوك المتطلبــات والأنشــطة الخاصــة لعــدد قليــل مــن القطاعــات، ويكــون 
بمقدورهــم التأكــد مــن اســتفادة جميــع العمــلاء مــن هــذه المعرفــة، ويعنــي ذلــك أنهــم ليســوا بحاجــةٍ إلــى 
ــا،  ــي يواجهونه ــة الت ــكلات القانوني ــاع أو المش ــة بالقط ــب الخاص ــم الضرائ ــق، أو فه ــث متعمِّ ـُّـم” أو بح ــى تعل “منحن
فــإذا كانــت اســتراتيجيتك تقــوم علــى “التركيــز”، تصبــح الإحــالات الشــفهية أو الاســتراتيجيات الترويجيــة محــددة 
الأهــداف بدقــة ذات تأثيــر خــاص، وفي الوقــت نفســه، تصبــح خصوصيــة العميــل ذات أولويــة قصــوى لمنــع إشــاعة 
بالمكاتــب  الاعتــراف  لكســب  الجيــدة  الوســائل  مــن  التركيــز  اســتراتيجية  وتعُــد  غيــر قصــد،  عــن  المعلومــات 

الصغيــرة والمتوســطة.
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ــر في هــذا المجــال.  ـًـا في الســوق كخبي ــز هــو اســتراتيجيتك الأساســية في التســويق، فســتصبح معروف إذا كان التركي
ويعنــي ذلــك في العــادة أنــه يمكنــك تحصيــل أســعار أعلــى مقابــل أعمالــك، ولكــن احــرص ألا تغالــي في ســعر 

ــك. ــة خدمات ــل تكلف ــاق تحمُّ ــل في نط ــب أن تظ ــوق يج ــريحة الس ــك، لأن ش أعمال

عندمــا تقتــرب مــن موضــوع “التخطيــط الاســتراتيجي”، يجــب أن تراجــع الســوق الحاليــة لخدمــات المحاســبة 
وإجــراءات المكاتــب القائمــة فعليـًـا في هــذه الســوق، وفي حــال القيــام بذلــك، ســتعرف أي فجــوة في الطريقــة التــي 
ــد أيٍّ مــن الاســتراتيجيات الثــلاث الأساســية هــي أفضــل مــا يتُبـَـع. يدعــم بهــا منافســوك عملاءهــم، وتبــدأ في تحدي

ــاه المزيــد مــن التفاصيــل لمســاعدتك علــى تحديــد أفضــل نهــج لمكتبــك، وأنــت تتمعَّــن في قــراءة بقيــة  وتجــد أدن
هــذا القســم، ضــع في حســبانك أنهــا ليســت كل المســائل المُثــارة ذات صلــة في كل دولــة، اطّلــع علــى قائمــة الخدمــات 
لتــرى الخدمــات التــي يجيــد فريقــك تقديمهــا، وتلــك التــي مــن المحتمَــل أن يطلبهــا عمــلاؤك المســتهدفون، 
ــبين  ــة بالمحاس ــلوك الخاص ــد الس ــة قواع ــه مدون ــن أن توجِّ ــك، يمك ــاص ب ــي الخ ــاد المهن ــا الاتح ــود يفرضه وأي قي
ــك عــن الخدمــات  ــي أصدرهــا هــذا المجلــس، قرارات ــة”، الت ــات المهن ــي لأخلاقي ــة المجلــس الدول ــن “مدون المهنيي

.www.ethicsboard.org ــة متوفــرة علــى ــن اختــرت أن تنــوب عنهــم، والمدون التــي تقدمهــا والعمــلاء الذي

يتمتــع عــدد قليــل مــن المكاتــب بوضــع متخصــص في تقديــم الخدمــات، إذ لا تقــدم هــذه المكاتــب ســوى مجموعــة 
محــدودة مــن الخدمــات، وتلــك اســتراتيجية جيــدة، حيــث يتمتــع المديــر أو الشــريك ببعــضٍ مــن الأشــكال الفريــدة 
ــم  ــدم معظ ــك، تق ــم ذل ــدة، ورغ ــة فري ــارة تحليلي ــب( أو مه ــه الضرائ ــض أوج ــال: في بع ــبيل المث ــى س ــرة )عل للخب
المكاتــب،  الســكن وأشــكال  المعامــلات وضريبــة  المحاســبة، مثــل معالجــة  المكاتــب مجموعــة مــن خدمــات 

ــن إن أمكــن. ــق أو التأمي ــى نطــاق واســع وبعــض أعمــال التدقي ــم مشــورات أعمــال عل وتقدي

تتعــرض معظــم المكاتــب ذات الممارســات العامــة، علــى نحــو متزايــد، لضغــوط العمــلاء لتغطيــة المجموعــة 
ــه  ــى أن ــه عل ــزمَ إقامت ــم أو المعت ــك القائ ــع مكتب ــد وض ــرى تحدي ــك، إذا ج ــة، ولذل ــائل التجاري ــن المس ــة م الكامل
يقــدم خدمــة واســعة النطــاق؛ اســتعد للتجــاوب مــع طلبــات العمــلاء مــن خــلال زيــادة مجموعــة خدماتــك في 

الســنوات التاليــة زيــادة تدريجيــة.

ــك، اســتخدم  ــم ذل ـًـا، وإذا ت ــد مــن القــرارات فعلي ــي، ســيجري اتخــاذ العدي ــب حال إذا كنــت في طــور الالتحــاق بمكت
هــذه المــادة لمعرفــة الفجــوات في عــرض خدماتــك الحاليــة، ويمكنــك أنــت وشــريكك، بعــد ذلــك، ســدهُّا بالخدمــات 

ُــج الجديــدة لتقديــم الخدمــات الحاليــة. أو العمــلاء أو النهُ

استراتيجية التسويق والتقنية ١ . ٢ . ١
عندمــا تفكــر في اســتراتيجية خدماتــك وتطورهــا، تذكـَّـر أن التقنيــة يمكــن أن تتيــح مرونــة كبيــرة في الطريقــة التــي 
تقُــدمّ بهــا الخدمــات، وتســتعرض الوحــدة ٣ مزايــا وضــع اســتراتيجية تنافســية للســوق، واســتخدام تحليــل نقــاط 
القــوة ومواطــن الضعــف والفــرص والمخاطــر كجــزء مــن عمليــة تخطيــط أعمالــك، وانظــر الوحــدة ٥ للحصــول علــى 

تفاصيــل عــن الاســتفادة مــن التقنيــة في مكتبــك.

ــغيل  ــت، تش ــى الإنترن ــدة عل ــلكية المعتم ــالات اللاس ــة والاتص ــف المحمول ــيمَّا الهوات ــة، لا س ــة المتنقل ــح التقني تتي
“المكتــب الافتراضــي”، ويســمح ذلــك، بــدوره، لموظفــي المحاســبة بالانتقــال بسلاســة بيــن مكاتــب العميــل 
ومنشــآته، وحتــى منــزل المحاســب، طــوال وقــت الاتصــال. أو علــى الأقــل الوصــول إلــى تطبيقــات المحاســبة، 
وتســمح “الســحابة” للمحاســب والعميــل باســتخدام ســجلات الأعمــال في الوقــت نفســه، مــع إتاحــة التفاعــل 
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الفــوري مــع العميــل، ويتيــح هــذا الفرصــة للعميــل لتعهيــد الكثيــر مــن مهامــه الماليــة للمحاســب الخارجــي الــذي 
يصبــح هــو المحاســب الداخلــي علــى نحــو فعـَّـال.

عنــد اســتخدام هــذه الوســائل التقنيــة، يجــب علــى المكاتــب اعتمــاد أفضــل ممارســات المعاييــر الأمنيــة للبيانــات، 
ــلاء  ــر العم ــك تغيي ــن يرضي ــا، فل ــري معالجته ــي يج ــم الت ــى معلوماته ــول إل ــلاء الوص ــك للعم ــت تطبيقات وإذا أتاح
ــة  ــات التقني ــدور التحدي ــا. وت ــر عرَضًَ ــل آخ ــات عمي ــى بيان ــول إل ــك - الوص ــن ذل ــوأ م ــى الأس ــات أو -حت ــك البيان لتل
ــات المركــزي  ــع البيان ــى موق ــه إل ــاز المحمــول ومن ــى الجه ــة المعلومــات إل ــات )تغذي ــة البيان الأخــرى حــول مزامنَ
الرئيســي(، والنســخ الاحتياطــي للبيانــات للتقليــل مــن خطــر فقــد البيانــات، وإنشــاء الحواجــز الأمنيــة لمنــع ســرقة 
الهويــة أو البرامــج الضــارة. ويجــري التحكــم في هــذه التطبيقــات بشــكل متزايــد بالبرامــج لإزالــة “العنصــر البشــري” 
ــي أن  ــام، وينبغ ــا بانتظ ــب تغييره ــذا يج ــات، ول ــن البيان ــة لأم ــرور ضروري ــات الم ــد كلم ــم، وتع ــة التحك ــن عملي م

تكــون قويــة بمــا فيــه الكفايــة، وأن يكــون الوصــول إليهــا مقيــداً.

ــى  ــيظل عل ــت( س ــس أن ــاري )ولي ــدة، لأن الاستش ــرة جي ــص فك ــات متخص ــة معلوم ــاري تقني ــتعانة باستش إن الاس
درايــة تامــة بمســتجدات المخاطــر المتغيــرة باســتمرار والتطبيقــات المحتملــة، ويمكــن أن يــؤدي الاستشــاري دور 
ــه  ــون لدي ــك، أن يك ــب، بعــد ذل ــق الإدارة. ويضمــن المكت ــام، أو لفري ــع المســتوى للشــراكة بشــكل ع المرشــد رفي

ــوم. ــا بعــد ي موظفــون داخليــون بمقدورهــم تنفيــذ التوصيــات وإدارة النظــام يومً

يــزداد وصــول المحاســب إلــى بيانــات العميــل بــدلًا مــن وصــول العميــل إلــى بيانــات المحاســب، ومــن المحتمــل 
ــا، ولذلــك، يجــب أن يكــون العمــلاء  أن يســتمر هــذا الاتجــاه حــال اعتمــاد التطبيقــات المســتندة إلــى الســحابة تمامً

منتبهيــن أيضًــا إلــى أمــن البيانــات ومشــكلات المزامنــة.

لــذا لا تســتخف بالخطــر الــذي يشــكله فقــدان المعــدات الماديــة: قــد تمثــل ســرقة الكمبيوتــر المحمــول أو الهاتــف 
الذكــي أو شــريحة الذاكــرة خطــراً كبيــراً علــى أمــن جهــاز كمبيوتــر المكتــب بالقــدر الــذي يمثلــه أي مختــرق، ولهــذا 
الســبب، يجــب معالجــة جميــع نواحــي الأمــن التقنــي في تقييــم نتائــج اســتخدام تقنيــة المعلومــات في تقديــم 

ــك. خدمات

يجــب إعــداد خطــة وميزانيــة للوســائل التقنيــة، شــأنه شــأن أي جانــب مــن جوانــب عمليــات المكتــب، ويجــب أن 
ــة تعــافٍ مــن الكــوارث يجــري تجربتهــا بانتظــام. ــا عملي ــة المعلومــات أيضً يكــون لخطــة تقني

التخصص ١ . ٢ . ٢
إذا اختــرت التخصــص في خدمــة محاســبية متخصصــة أو قاعــدة عمــلاء؛ فكــن علــى درايــةٍ أن تختــار بحــذر التركيز على 
ــر ظهــركَ للخدمــات الأخــرى التــي يقدمهــا المنافســون،  مجموعــة محــدودة مــن الخدمــات، ويعنــي ذلــك أنــك تدي
كمــا يعنــي ذلــك أن عائداتــك ســتدُرَُّ مــن الخدمــات التــي يمكــن لقلــة مــن المنافســين تقديمهــا، وتمنحــك فرصــة 
ــر مــن  ــي تعــرض خدمــات أكث ــب الأخــرى الت ــك ســتتنافس مــع المكات ــك. ولأن ــراً في مجال ــا أو خبي ــون مختصً أن تك

ح فيــه قيمــةً أكبــر مــن المنافســين. مكتبــك لكثيــر مــن العمــلاء، مــن الضــروري أن تــدرك الســوق أنــك تطــر
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ولتكــون هذه الاســتراتيجية فعاَّلة علــى الصعيد المالي:

يجــب أن يكــون لديــك أعضــاء فريــق ذوو مهــارة عاليــة، وقــد يتمتعــون بالمعرفــة الفكريــة )علــى ســبيل المثــال:  	
المعرفــة العميقــة والتفصيليــة لنــوع معيــن مــن الضرائــب، أو التخطيــط، أو المعرفــة الماليــة بشــأن عمليــة مــن 

العمليــات، مثــل العمليــة الســريعة والدقيقــة والموثوقــة للتعامــل مــع عائــدات ضرائــب الدخــل(.

يجــب عليــك الترويــج لخدمتــك في ســوق كبيــرة بمــا يكفــي للحصــول علــى مــا يكفــي مــن العمــلاء، ولا يعنــي ذلــك  	
أن مكتبــك يجــب أن يكــون مكانــه في مدينــة كبيــرة، لكــن يجــب عليــك الترويــج لخدمتــك لعــدد كبيــر مــن العمــلاء 
ــاح  ــدات لدعــم تكاليفــه وتحقيــق الأرب المحتمَليــن، وبهــذه الطريقــة، يمكــن للمكتــب إدرار مــا يكفــي مــن العائ

لمالكــي المكتــب.

ــا  	 ً ــه، وتوخي ــذي تقدم ــص ال ــب التخص ــج حس ــوع النه ــد يتن ــبة، وق ــعير مناس ــة تس ــار سياس ــك اختي ــب علي يج
ــم  ــة في تقدي ــر مرتفع ــة مخاط ــادي، أو إن كان ثم ــر ع ــرفي غي ــاس مع ــى أس ــك إل ــتندت خدمت ــح، إذا اس للتوضي
المشــورات، أو إذا وجــد مــردود مجــزٍ لعملائــك مــن اســتخدام مشــورتك؛ مــن المحتمــل أن يكــون نهــج التســعير 
ــك  ــى مهارات ــك عل ــر، ويكافئ ــص والمخاط ــن النق ــع ع ــعر المرتف ــك الس ــح. ويعوض ــج الصحي ــو النه ّـِـز ه المتمي
ــخصية  ــل ش ــة دخ ــدات ضريب ــريعاً، وعائ ــولًا س ــدمّ تح ــك يق ــرى، إذا كان تخصص ــة أخ ــن ناحي ــة. وم المتخصص
ــك  ــح ل ــب أن تتي ــة، يج ــذه الحال ــب، وفي ه ــتراتيجية الأنس ــو الاس ــض ه ــعر المنخف ــج الس ــون نه ــد يك ــة؛ ق دقيق

ــم تحصيــل رســوم أقــل. ــذ الخدمــة بســعر أقــل مــن منافســيك، ومــن ث كفــاءة خدمتــك تنفي

التعميم ١ . ٢ . ٣
في هــذا الوضــع، يقــدم مكتبــك مجموعــة كبيــرة مــن خدمــات المحاســبة )ليســت بالضــرورة جميــع الخدمــات 
ــن، لكــن  ــد المهــارة والمعرفــة ضروريتي المتوفــرة، ولكــن بانتشــار معقــول( للعمــلاء في ســوقك، ومــرة أخــرى، تعُ

ــة. ــالات الخدم ــع مج ــر جمي ــرات عب ــة التغيي ــن في مواكب ــي يكم ــدي الأساس التح

يتمثــل أحــد الأســاليب في تعييــن عــدد مــن المختصيــن الداخلييــن، يكــون كل منهــم علــى اطــلاع دائــم علــى جانــب 
ّجِ، علــى ســبيل المثــال، لخبيــر في الضرائــب  مــن جوانــب خدمتــك، وبهــذه الطريقــة، يمكــن للمكتــب أن يــرو
ــات إدارة  ــي أو خدم ــط المال ــر في التخطي ــب، وخبي ــى المكات ــب عل ــخصية أو الضرائ ــل الش ــة الدخ ــرة كضريب المباش
الثــروة، وخبيــر في مســائل إدارة الأعمــال، ومــا إلــى ذلــك. ويمكــن لــكل فــرد أن يســاعد الأفــراد الآخريــن في المكتــب، 
ــرة  ــطة وكبي ــب متوس ــناً في المكات ــلاءً حس ــج ب ــذا النه ــي ه ــل، ويبل ــع كل عمي ــال م ــاط الاتص ــن نق ــر م ّـِـم الكثي ويقي
الحجــم، لكــن في المكاتــب الأصغــر حجمًــا لا يوجــد عــدد كافٍ مــن الأفــراد لتحمُّــل العــبء، وقــد تجــد المكاتــب 
ــذي  ــر ال ــريعات؛ الأم ــى التش ــة عل ــرة المدخلَ ــرات الكثي ــة للتغيي ــة الكامل ــة في المواكب ــة بالغ ــداً صعوب ــرة ج الصغي

ــام. ــبي الع ــب المحاس ــج المكت ــذ نه ــن تنفي ــب م يصعِّ

يتطلــب نمــوذج المكتــب العــام كميــات كبيــرة مــن الدراســات والتطــورات المهنيــة، وقــد يحتــاج الممارســون إلــى 
ــة. ــى النطــاق الكامــل للمعلومــات التفصيلي ــة للوصــول إل ــد مــن المنشــورات والمــوارد الفني الاشــتراك في العدي

ومــن المســتحيل، في منطــق الســوق، أن تكــون “متخصصًــا” و”غيــر متخصــص”، علــى الرغــم مــن ذلــك، قــد تكــون 
ــا في قطــاع بعينــه مــن الصناعــات، وفي الوقــت ذاتــه غيــر متخصــص مــن خــلال الاســتمرار في تزويدهــم  مختصًّ

بالخدمــات التــي يحتاجونهــا أو العكــس.

ــز”،  ــة وتركي ــك “مفاضل ــون ل ــة” وأن يك ــض التكلف ــون “منخف ــه، أن تك ــت نفس ــاول، في الوق ــن أن تح ــا م ــذر أيضً  اح
لأن هــذه النهُـُـج الثلاثــة قــد تتعــارض. فعلــى ســبيل المثــال: قــد تتطلــب اســتراتيجية “التركيــز” اســتثماراً كبيــراً في 
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معرفــة قطــاع صناعــة معيــن، ويمكــن معرفــة بعــض مــن ذلــك مــن تفاعلاتــك مــع العمــلاء، لكــن بعــض المعرفــة 
يجــب أن تأتــي مــن الأبحــاث والتدريــب “والاســتثمارات” الأخــرى )علــى ســبيل المثــال(، ويتعــارض ذلــك مــع فكــرة 

كونهــا “منخفضــة التكلفــة” في الوقــت ذاتــه.

اجعل العميــل محورَ مكتبك

مــن الضــروري أن تكــون قوتــك الأساســية تتمثــل في تقديــم قيمــة حقيقيــة لعملائــك الحالييــن والمحتمَليــن، 
ــع  ــد توسِّ ــك ضــعْ اســتراتيجية ق ــذي سيســمح بتفوقــك. بعــد ذل ــج العمــلاء ال ــر في الخدمــات ومزي ــك التفكي ويمكن
نطــاق تقديــم خدمتــك، الأمــر الــذي يتيــح لــك عــرض المزيــد مــن الخدمــات علــى العمــلاء الحالييــن، وتبيـِّـن هــذه 

ــدد. ــلاء ج ــذب عم ــن ج ــن ع ــلاء الحاليي ــتبقاء العم ــر اس ــهل بكثي ــن الأس ــه م ــتراتيجية أن الاس

إن جعــل العميــل محــور مكتبــك وتســويقك هــو العقليــة الأساســية التــي يجــب تبنيِّهــا، وعنــد تحديــد أفضــل نهــج 
ممكــن لمكتبــك، ضــع نفســك مــكان العميــل، واســأل نفســك الأســئلة الآتيــة:

ــال، أو الخدمــات الاستشــارية للأعمــال،  	 ــب والامتث ــون مجــال الضرائ ــد يك ــب؟ ق ــي للمكت ــز الأساس ــا التركي م
ــار. ــه كالإعس ــص بعين ــا تخص أو ربم

مــا الخدمــات التــي ســترغب فيهــا ســوقك المســتهدفة أو تحتــاج إليهــا؟ يجــب ألا ينحصــر ذلــك في مراجعــة مــا  	
تعرفــه أو تفعلــه في الوقــت الحالــي، علــى ســبيل المثــال: قــد تكــون قــادراً، مــن الناحيــة المهنيــة، علــى تقديــم 
ــبة،  ــه في كل مناس ــوص، وتتجنبَّ ــه الخص ــى وج ــنه عل ــالًا لا تستحس ــون مج ــد يك ــك ق ــن ذل ــق، لك ــات تدقي خدم
وببســاطة لا يعُــد عــدم استحســانك ذلــك ســبباً لرفضــك تســويق هــذه الخدمــة، لكــن يوجــد العديــد مــن طــرق 

تقديمهــا.

كم عدد الخدمات التي يمكنك تقديمها في الوقت الحالي بالموظفين الحاليين؟ 	

ــه  	 ــل وج ــى أفض ــا عل ــن تقديمه ــي يمك ــك الت ــدار خدمت ــا مق ــاء؟ م ــب العم ــات في مكات ــتقدم الخدم ــل س ه
مباشــرةً في مكاتــب العميــل، ومــا المقــدار المقــدمَّ علــى أفضــل وجــه في مكتبــك؟ فــإذا كان مكتبــك، علــى ســبيل 
المثــال مشــاركاً بشــكل كبيــر في معالجــة المعاملــة أو الأنشــطة الإداريــة الشــهرية المنتظمــة للعميــل أو أعمــال 
الاستشــارات التجاريــة الأخــرى؛ فمــن المنطقــي أن يســتغرق فريقــك وقتـًـا أطــول في مكاتــب العميــل، ويضمــن 
ذلــك جاهزيــة الوصــول إلــى الأفــراد الرئيســيين والمســتندات؛ ممــا يقلــل مــن التأخيــرات لــك ولعميلــك علــى 
حــد ســواء، وعلــى الرغــم مــن ذلــك، إذا تطلبــت خدمتــك الكثيــر مــن البحــث أو الحســابات المعقــدة؛ ســيقدم 

مكتبــك أفضــل وصــول للمــوارد الضروريــة.

كيــف ستســعرّ خدماتــك؟ هــل ســتعتمد الفوتــرة القائمــة علــى الإطــار الزمنــي أم علــى نمــوذج تســعير قيمــة؟  	
يراعــي نمــوذج التســعير القائــم علــى وقــت أداء الخدمــة نوعيــة الخدمــة والتكلفــة والســعر والعميــل )مــن حيــث 
النــوع والحجــم والتعقيــد والمخاطــر ومــا إلــى ذلــك(، ويســتبعد أي حكــم على القيمــة المقدمَّــة، ويمكن للتســعير 
المعتــاد القائــم علــى الوقــت أن يقلــل مــن قيمــة الخدمــات التــي تقدمِّهــا، وفي الوقــت الــذي يســاعد فيــه النمــوذج 
القائــم علــى الوقــت علــى ضمــان اســتردادك لتكاليــف تقديــم الخدمــة، قــد يتــرك العميــل غيــر راضٍ وغيــر قــادر 
علــى تقديــر القيمــة الحقيقيــة مــن التعاقــد، ويعتقــد العمــلاء أحيانـًـا أن المحاســب غيــر كــفء، و/أو أنــه ليــس 
ــد  ــل. وق ــن المحاســب والعمي ــك أن يزُعــزع الثقــة بي ــة ســريعة، ويمكــن لذل ــم إجاب ــز لتقدي ــع أو حاف ــه داف لدي
ــددَّ فيــه الأســعار في الأســاس،  ــة، وهــذا هــو الموضــع الــذي تحُ يكــون التســعير المبنــي علــى القيمــة هــو الإجاب
ولكــن ليــس علــى ســبيل الحصــر، علــى القيمــة، المتصــورة أو المقــدرَّة، للعميــل، ورغــم ذلــك لا يخلــو التســعير 
ــد في  ــب التحدي ــك صع ــون ذل ــلاء، ويك ــور العم ــن تص ــة م ــاق القيم ــكلات، وتسُ ــن المش ــة م ــى القيم ــي عل المبن
أغلــب الأحيــان، بالإضافــة إلــى ذلــك، قــد يكــون ضروريـًـا تجنــب الرســوم القائمــة علــى القيمــة مــع بنــد الرســوم 

الطارئــة عنــد وجــود اســتقلالية محتمَلــة أو مشــكلات تضــارب المصالــح مــع التعاقــد.
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مــا الموقــع الأنســب لمكتبــك؟ هــل الفــرد بحاجــة إلــى مكتــب؟ إن اختيــار الموقــع، في حــد ذاتــه، يعــد بمنزلــة  	
الشــهادة لمكتبــك، فهــو الصــورة التــي تريــد خلقْهــا، وهــو قاعــدة عملائــك، فعلــى ســبيل المثــال:

o  ــلًا ذا رصيــد مالــي ضخــم؛ فيجــب أن يشــعر هــذا النــوع مــن العمــلاء بالراحــة إذا كنــت تســتهدف عمي
ــات الموظفيــن(. ــا في معنوي ــز أيضً ــار التجهي ــر معي في مكتبــك مــن حيــث موقعهــا وتجهيزاتهــا )حيــث يؤث

o  إذا كانــت قاعــدة عملائــك تتألــف علــى نحــو كبيــر مــن عمــلاء مكاتــب محاســبية صغيــرة ومــن المقاوليــن
ومــن عــدد قليــل مــن مقدمــي الخدمــات؛ فقــد تحصــل علــى أفضــل خدمــة عبــر مكتــب يقــع بالقــرب 
مــن هــؤلاء العمــلاء، في منطقــة مجمــع أعمــال أو في منطقــة شــبه حضَريــة، ويجــب أن تكــون التجهيــزات 

ذات جــودة جيــدة دون مغــالاة.

o  ســيؤثر الموقــع ومعيــار التجهيــزات في هيــكل التكلفــة الخــاص بــك، والــذي ســيصب بــدوره في هيــكل
أجــورك، ولذلــك يجــب أن تناســب نــوع العميــل الــذي تجتذبــه في المقــام الأول، وعلــى أســاس مــا ســبقَ 
ذكــره، يجــب أن ينُظــر إلــى مكتبــك أيضًــا بوصفــه مكانـًـا خاصًــا لزيارتــه، الأمــر الــذي يمكــن تحقيقــه مــن 
خــلال نــوع الاســتقبال الــذي تقدمــه، والعنايــة التــي يوليهــا فريقــك لــكل عميــل )مثــل تقديــم مشــروبات 

منُعشــة حــال انتظارهــم( ومــا إلــى ذلــك.

o  ،ــا ــلًا تمامً ــا بدي ــت نموذجً ــر الإنترن ــع الأعمــال عب ــب افتراضــي مــن خــلال إجــراء جمي ــد إنشــاء مكت يعُ
ويمكــن أن يناســب ذلــك بعــض المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، ويعُــد المكتــب الافتراضــي أحــد 
ــة بالقمــر  ــب متصل ــر مكات ــزل أو عب ــا تعمــل مــن المن ــي، ولكنه ــا مكتــب فعل ــي ليــس له ــب الت المكات
الصناعــي لممارســيها الذيــن يقدمــون في العــادة الخدمــات للعمــلاء عــن بعُــد باســتخدام التقنيــة. وعــادة 
لا يــزور المكاتــب ســوى نســبة قليلــة مــن العمــلاء، فغالبيــة تفاعــل العمــلاء عــن طريــق البريــد والبريــد 
ــه يمكنــك التقليــل مــن النفقــات،  ــي والفاكــس والهاتــف، ويعنــي خفــض التكاليــف العامــة أن الإلكترون
والتمتــع بمرونــة أكبــر في تحديــد الأتعــاب والاســتثمار في الخدمــات التــي تفيــد مكتبــك، كالتدريــب 
والبحــث. وقــد يســهلِّ لــك عــدمُ الاضطــرار إلــى إدارة مكتــب أن تتمكــن مــن زيــارة عملائــك علــى نحــو 
ــن  ــد م ــك العدي ــه، إذا كان بمكتب ــوع، إلا أن ــت المدف ــن الوق ــد م ــى المزي ــول عل ــا، والحص ــر انتظامً أكث

ــق. ــى تعــاون الفري ــز عل ــى مــكان مــا للقائهــم والتركي ــك بحاجــة إل الشــركاء والموظفيــن، فإن
كيــف ستســد أي فجــوة في مجموعــة الخدمــات علــى مــدار الأشــهر الاثنــي عشــر التاليــة، فضــاً عــن المــدى  	

الأطــول؟ علــى ســبيل المثــال: هــل ســتحيل العمــلاء إلــى قائمــة موصــى بهــا للمكاتــب الأخــرى؟ هــل ســتترك 
العمــلاء يجــدون مــن يوفــر لهــم تلــك الخدمــة؟ أم هــل ستســتعين بالموظفيــن أو الشــركاء أو تدربِّهــم لتقديــم 
هــذه الخدمــة في مكتبــك؟ فــإذا كان بإمكانــك إحالــة العميــل إلــى مكتــب موثــوق وذي كفــاءة متخصصــة في هــذه 
الخدمــة؛ فــإن ذلــك مــن شــأنه أن يعــزز ثقــة العميــل بــك، وبعــد ذلــك، وفي المســتقبل، عندمــا توصِــي بمتخصــص 
آخــر، أو عندمــا تخبــر العميــل أن الخدمــة المكافئــة متوفــرة الآن داخــل المكتــب؛ ســتجد أن العميــل مهيـَّـأً لقبــول 

توصيتــك.
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جديدة خدمات  تقديم 

ــى  ــا، عل ــزام به ــن الالت ــا م ً ــى معين ــداًّ أدن ــك ح ــا مكتب ــة يعرضه ــدة أو إضافي ــة جدي ــتحداث كل خدم ــيتطلب اس س
ــال: ــبيل المث س

الموظف الخبير الذي سيكتسب المهارات المطلوبة ويحافظ عليها. 	

ــي(  	 ــدوام كامــل أو جزئ ــن في هــذا المجــال )ســواء ب ــن العاملي ــذي يســمح للموظفي ــي ال ــب الداخل نظــام التدري
ــة. ــم ذات الصل ــة والمفاهي ــة الفني ــى المعرف ــا إل ــول أيضً بالوص

ــى موفــر الخدمــة المختــص خــارج مكتبــك  	 بعــض مســتويات المــوارد الفنيــة مثــل الاشــتراكات أو الوصــول إل
)راجــع المــادة التــي تتعامــل مــع الأنــواع المختلفــة مــن شــبكات العمــل التــي يمكــن أن تدعــم المكتــب 

أو الممــارس(.

مــن الممكــن أن يســاعدك برنامــج متخصــص مــن برامــج الكمبيوتــر في تقديــم الخدمــة والحســابات التفصيليــة،  	
ــة  ــة عملي ــن متابع ــن أن يضم ــة، ويمك ــن العملي ــة م ــر ذات الصل ــة الكمبيوت ــتخدام أنظم ــرّعِ اس ــن أن يس ويمك
خاصــة، أو يحثـُّـك علــى طــرح الأســئلة بالغــة الأهميــة طــوال مســيرة هــذه العمليــة، ويمكــن أن يزيــد مــن ثقتــك 

بالنتيجــة النهائيــة.

إشــعارات التذكيــر المنتظمِــة المرسَــلة إلــى جميــع الموظفيــن بشــأن الخدمــات الجديــدة، ويمكــن أن يتضمــن  	
ذلــك، علــى ســبيل المثــال إخبــار موظــف اســتقبال المكتــب ببعــض الحقائــق الأساســية عــن الخدمــة، ليكــون 
علــى درايــةٍ بهــا، ويعــرف كيفيــة توجيــه العمــلاء الســائلين عــن الخدمــة، وإخبــار الموظفيــن المهنييــن الآخريــن 

عــن الخدمــة، ليتســنى لهــم تحديــد أي احتمــالات بيــع قــد يتعرضــون لهــا في أثنــاء أعمالهــم الأخــرى وإحالتهــا.

تتطلـَّـب إضافــة خدمــة جديــدة اســتثمار الوقت والنفقات الأخرى التي لــن تثُمر بالكامل علــى المدى القصير.

“إن اســتحداث تخصــص ]خدمــة[ يعنــي حــلَّ الكثيــر مــن المشــكلات، مثــل: مــا الــذي تســتثمره 
في الموظفيــن وكيفيتــه، وكيفيــة خدمــة العمــلاء، ومــا المخاطــر الواجــب اتخاذهــا لكســب المــال 

غــداً مقابــل كســبه اليــوم”.
هايز 2006)1(

ــتويات  ــل مس ــداف الأداء )مث ــد أه ــم تحدي ــب عليه ــدة، ويج ــة جدي ــكل خدم ــام ب ــزام الت ــركاء الالت ــى الش ــب عل يج
ــب  ــع للمكت ــد المتوق ــتثمار للعائ ــم الاس ــان تقدي ــة( لضم ــة الخاص ــر الزمني ــن الأط ــا ضم ــوب بلوغه ــوم المطل الرس
ــة، مــن  ــة العملي ــادئ التوجيهي ــا المكتــب، بوصفهــا أحــد المب ــدة يضيفه ــه، ويجــب أن تتمكــن أي خدمــة جدي بأكمل
ــي لهــا )أي  ــدء الأولَّ ــع الثامــن بعــد الب ــول الرب ــي ضعــف تكلفــة الأجــور للأفــراد المشــتركين فيهــا، بحل ــم حوال تقدي
أنــه في الربــع الثامــن، يجــب أن يكــون دخــل الرســوم حوالــي ضعــف تكلفــة راتــب هــذا الربــع لوقــت الشــركاء 
والموظفيــن الآخريــن المخصــص لذلــك(. ولا يعُــد ذلــك عائــداً مذهــلًا أو ســريعاً بــأي حــال مــن الأحــوال، غيــر أنــه 
ــريعة في  ــادة الس ــون الزي ــي أن تك ــن الطبيع ــلاء، وم ــول العم ــل قب ــون مح ــها وتك ــت نفس ــة تثب ــأن الخدم ــن ب يطُمئ

ــنة ) (.  ــور المستحس ــن الأم ــدات م العائ

١ Hayes, Michael، مايــكل، »كــن أحــد مصادر الموارد البشــرية لعملائك«. مجلة المحاســبة، نوفمبر 2006.
journalofaccountancy.com/Issues/2006/Nov/BeAnHrResourceForYourClients.htm
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ــن  ــن الممك ــك، وم ــن ذل ــن ع ــلاء المحتملي ــك والعم ــار عملائ ــة إخب ِــر في كيفي ّ ــك، فك ــة خدمات ــد مجموع ــد تحدي بع
ــال: ــبيل المث ــى س ــة، عل ــة التكلف ــرق منخفض ــدةَّ ط ــك بع ــل ذل فع

يمكنــك طباعــة قائمــة الخدمــة علــى الغــلاف الداخلــي، أو بعــض المواضــع البــارزة الأخــرى علــى أغلفــة الحســابات  	
أو داخــل مجموعــة محــددة مــن الحســابات.

استعن بدراسات حالة غير محددة الهوية لإظهار الفائدة العملية من كل خدمة. 	

اســتعن بنشــرات أو وســائط أخــرى كمرفقــات لخطابــات التعاقــد الخاصــة بــك بشــأن أي قوائــم مرجعيــة  	
بالمعلومــات مقدمــة إلــى العمــلاء في بدايــة عملــك معهــم كل عــام.

اعرضها أثناء المناقشات مع العملاء حال انتهائك من كل جزء من العمل، وهكذا. 	

تلــك طــرق منخفضــة التكلفــة لكنهــا مباشــرة لنقــل المجموعــة الكاملــة للخدمــات التــي تقدمهــا، ولا يلــزم أن يكــون 
الترويــج الجيــد مكلفِّـًـا، بــل واضحًــا ومركـِّـزاً علــى المزايــا التــي بإمكانــك تقديمهــا.

قــد تتضمَّــن خدمــات المحاســبة العاديــة خدمــات المراجعــة والفحــص والإجــراءات المتفــق عليهــا والتجميــع، 
ولمســاعدتك علــى تبيــان هــذه الخدمــات لعملائــك، وضعــت لجنــة المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة في الاتحــاد 

الدولــي للمحاســبين كتُيبّـًـا قابــلًا للتعديــل.

اختيــار الخدمــة المناســبة: مقارنــة التدقيق والمراجعــة والتجميع وخدمات الإجــراءات المتفق عليها

ــة  ــن الرابط ــة م ــة مهني ــادئ توجيهي ــود أي مب ــن وج ــق م ــك )تحق ــن ذل ــض م ــى بع ــك عل ــة خدمات ــوي قائم ــد تحت ق
ــات(: ــض الخدم ــم بع ــن تقدي ــك م ــد تمنع ــي ق ــك، والت ــة ب ــة الخاص المهني

يــر عنهــا لأغــراض قانونيــة وإداريــة، تقديــم المعلومــات الأساســية للامتثــال  	 معالجــة الحســابات وإصــدار تقار
لقانــون الشــركات أو المتطلبــات المماثلــة.

المراجعة: المراجعة القانونية/الخارجية، المراجعة الداخلية أو المراجعة الإدارية. 	

استشــارات الأعمــال: ويشــمل تقديــم اســتراتيجيات إدارة الأعمــال، وتحســين الربــح للعمــلاء، ومشــورة الدمــج  	
والاســتحواذ، بالإضافــة إلــى العديــد مــن الخدمــات الأخــرى، التــي توُصــف بالتفصيــل في الوحــدة ٣ )يحــدد البعــض 

استشــارات الأعمــال علــى أوســع نطــاق ممكــن لتضميــن العديــد مــن الخدمــات المدرجــة أدنــاه(.

الإعســار المالــي وإعــادة البنــاء: تصفيــة الشــركات، الحراســة القضائيــة، الإفــلاس، إعــادة الهيكلــة، بيــع الأعمــال  	
التجاريــة أو غلقهــا.

التخطيــط المالــي: وضــع خطــط الوفــورات أو الاســتثمار، ومراجعــة أداء الاســتثمار، وتخطيــط التقاعــد، وتقديــم  	
المشــورة بشــأن المعاشــات والاســتحقاقات ذات الصلــة، واســتخدام صناديــق خطــة المعاشــات، وتقديــم مشــورة 
بشــأن مســائل التقاعــد وتوقيــت التقاعــد عــن العمــل، والتشــغيل المســتمر، وإصــدار التقاريــر بشــأن صناديــق 
خطــة المعاشــات أو الكيانــات الاســتثمارية الأخــرى، وإدارة المحفظــة، وتحديــد مصــادر التمويــلات للعمــلاء 

أو المســاعدة في إعــداد طلبــات الحصــول علــى تمويــلات.

الضرائــب: ضرائــب الدخــل، ومجموعــة ضرائــب الأعمــال )ضريبــة القيمــة المضافــة أو مــا يماثلهــا(، والضرائــب  	
ــط  ــب، والتخطي ــق الضرائ ــك خــلال إجــراء تدقي ــل عميل ــروة، وتمثي ــب الث ــركات، وضرائ ــب الت ــة، وضرائ العقاري

الضريبــي واختيــار الهيــاكل.
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بــح: يمكــن أن تتيــح لــك زيــادة فهمــك للقطــاع العــام، كمــا تتيــح لــك  	 القطــاع العــام والكيانــات غيــر الهادفــة للر
الكيانــات غيــر الهادفــة للربــح تخصيــص خدماتــك حســب احتياجاتهــم المحــددة.

الخدمــات الأخــرى: تتركــز هــذه الخدمــات الناشــئة على تدريــب الأعمــال ومراقبتهــا، وتخطيط الأعمــال والصدارة  	
الخارجيــة، والحســابات القانونيــة أو التعييــن كشــاهد خبيــر في حــالات الخســارة الماليــة، واستشــارات المــوارد 
البشــرية، والوصــف الوظيفــي، وهيــاكل الأجــور، وتصميــم خطــط الحوافــز، وتقديــم المشــورة في مــا يتعلــق بإنهــاء 
العمــل والوســاطة و/أو التحكيــم أو كليهمــا، والاستشــارة التقنيــة: اختيــار حــزم برنامــج المحاســبة )علــى وجــه 
الخصــوص( أو الحلــول القائمــة علــى الســحابة التــي يســتخدمها العمــلاء، وتنفيــذ أنظمــة تقنيــة المعلومــات مــع 

شــركات العميــل، وتنفيــذ تطبيقــات أو مبــادئ التجــارة الإلكترونيــة في شــركة العميــل )ومكتبــك(.

توافــق الدراســات الاســتقصائية للمكاتــب الصغيــرة والمتوســطة العالميــة في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين أن لجنــة 
ــات النمــو  الممارســات الصغيــرة والمتوســطة في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين قــد أدركــت منــذ وقــت طويــل إمكان
الكامنــة في خــط خدمــة تقديــم )المشــورة والاستشــارة(، وشــجَّعت علــى نحــو فعـَّـال دائــرة المكاتــب الصغيــرة 
والمتوســطة العالميــة للنظــر بجديــة في تســريع وتيــرة أنشــطة استشــارات الأعمــال، إضافــة إلــى ذلــك، ثمــة دليــل 
ع مــن  علــى أن عائــدات المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة التــي تأتــي مــن الخدمــات الاستشــارية تــزداد بمعــدل أســر
إيــرادات مــن مجــالات المحاســبة المتمركــزة في خدمــات الامتثــال، مثــل المراجعــة والمحاســبة. ومــن ثــم تنُشــئ 
ــع  المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة باطــراد، شــأنها شــأن نظرائهــا الأكبــر، خدماتهــا الاستشــارية الحاليــة أو توسِّ

ــا. نطاقه

ضمان تمتع المكتب بموارد مناســبة

بعــد تحديــد نــوع المكتــب ونطــاق خدماتــه؛ يجــب عليــك أن تحــدد عمــلاءك المســتهدفين، وتضــع كل المــوارد 
ــال: ــرافي وفعَّ ــكل احت ــات بش ــذه الخدم ــم ه ــة لتقدي اللازم

نوع الموظفين وعددهم. 	

مستويات مهارة هؤلاء الموظفين. 	

التطوير المهني المستمر والتدريب المطلوب. 	

 موارد المعلومات والأدلة والمنشورات والاشتراكات. 	

 البرمجيات. 	

شبكات دعم المهارات التي يلزم تطويرها. 	

متطلبات البنية الأساسية. 	

والأهم من ذلك مقدار رأس المال الذي ستحتاج إليه لتحقيق أهدافك. 	

المالــي  للتأثيــر  مــدركاً  كــن  ولذلــك  للمكتــب،  الشــاملة  ميزانيتــك  في  المــوارد  هــذه  تضميــن  الــلازم  مــن 
لمكتبــك  الأساســية  الخدمــات  كل  تقديــم  في  الأساســي  المبــدأ  ويكمــن  جديــدة،  خدمــة  كل  لإضافــة 
ملائــم  نحــو  علــى  الســيطرة  علــى  الحفــاظ  لــك  يتيــح  مــا  وهــو  المكتــب،  في  المتاحــة  المــوارد  حســب 
خطتــك  تكييــف  اللــزوم،  عنــد  ويمكنــك،  الأعمــال.  جــودة  عــن  فضــلًا  ورضاهــم،  العمــلاء  إدارة  علــى 
ويحقــق   .٥ الوحــدة  في  تفصيــلًا  نســتعرضها  ســوف  التــي  الأخــرى  الخدمــات  إلــى  الوصــول  لمراعــاة 
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ــة الأساســية للمكتــب والمــوارد الأخــرى، وإذا  ــك في الاســتثمارات في البني ــر قــدر ممكــن مــن عائدات ــا أكب ــك أيضً ذل
احتــاج العميــل، بعــد ذلــك، إلــى خدمــة تراهــا “ليســت أساســية”؛ فــإن لــك حريــة اختيــار اســتخدام موفــر خدمــة 
متخصــص مــن خــارج مكتبــك، إمــا عــن طريــق التعاقــد مــن الباطــن مــع موفــر الخدمــة، وإما بإحالــة عميلــك إلــى 

ــر الخدمــة المتخصــص. موف

ح أســئلة، واطلــب منهــم التحــدث، واســتمع إلــى مــا يقُــال وإلــى مــا لا يقُــال، فأفضــل  “اطــر
مواردنــا هــي حسُــن التواصــل وثقــة عملائنــا، وأدِّ عملــك علــى أكمــل وجــه؛ وســيأخذ النمــو 

مجــراه بنفســه”.
هايز 2006

ــى قاعــدة عمــلاء  ــا إل ــوا أن يقدمونه ــي يرغب ــة ومحــددة بشــأن الخدمــات الت »اتخــذ قــرارات ذكي
ــم اعمــل علــى تســهيل شــراء هــذه الخدمــات”«. محــددة بوضــوح، ث

)2(2007 مونكس 

ضرورة تخطيط الأعمال    . 
ــن أن مكاتبهــم شــيء  ــر مــن المهنيي ــرى الكثي ــع العمــل الناجــح، وي ــي تصن ــات الت ــد خطــة الأعمــال أحــد المكون تعُ
آخــر بخــلاف العمــل التجــاري، ربمــا كامتــداد لتطورهــم المهنــي أو مهنتهــم، ولا يمكــن أن يصُبــح العمــل التجــاري، 
ــع  ــى تضيي ــة للشــركاء، فالأمــر ينتهــي بهــم إل ــدلًا مــن إتاحــة الحري ــر مــن مجــرد وظيفــة، وب ــان، أكث في أغلــب الأحي
حياتهــم في العمــل، فــإذا تجاهلــوا مشــكلات العمــل في مكتبهــم، فســرعان مــا يظهــر ذلــك جليـًّـا، وقــد تتضمــن 

ــي: ـًّـا ممــا يأت ــج أي النتائ

انخفاض الربحية أو قلة السيولة أو كلاهما. 	

ضعف الكفاءة. 	

قلة تقييم المخاطر. 	

غياب ضبط الجودة اللازم. 	

ارتفاع معدل دوران الموظفين. 	

خسارة العملاء. 	

 خسارة السمعة المهنية. 	

عدم تحقيق التوازن بين العمل ونمط الحياة. 	

ضــع خطــة أعمــال تشــجع المكتــب علــى مراعــاة الخيــارات المختلفــة، للتصــرف والتحكــم في التطــور ومشــاركة 
النقــاط بيــن الشــركاء والأفــراد، وســتحدد الخطــة الســليمة المســائل الضروريــة للأعمــال، وتحــدد المؤشــرات التــي 
ســتظهر نجاحهــا، وســيظُهرِ ذلــك أيضًــا مــا إذا كان المكتــب منحرفـًـا عــن مســاره المرســوم مــن عدمــه، ومــن 
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ثــم يمكنك إعــادة توجيهه إلى المســار الصحيح مرة أخرى.

وهنــاك فائــدة أخــرى مســتمدة مــن خطــة الأعمــال، ولا يشــير كونــك محاســباً جيــداً إلــى أنــك جيــد بداهــةً في إدارة 
ــا  ــة تمامً ــون منفصل ــي تك ــا الخاصــة الت ــا ومجالاته ــة مهاراته ــا مجموع ــإدارة الأعمــال له عمــل تجــاري محاســبي، ف

عــن مهــارات المهنــة نفســها.

المرجــح  ومــن  المحاســبة،  خدمــات  تقديــم  في  يوميـًـا  وقتــك  مــن  الكثيــر  ســينقضي  مكتبــك،  تشــغيل  بعــد 
الأساســي  التحــدي  يتمثــل  ولذلــك،  الأحيــان،  بعــض  في  الأقــل  علــى  الوقــت،  ضغــط  وطــأة  تحــت  تقــع  أن 
التجــاري. لعملــك  الإداريــة  والاحتياجــات  المهنــي  العمــل  بيــن  الموازنــة  في  المهنيــة  حياتــك   طــوال 

وتكــون خطــة الأعمــال هــي خارطة الطريق التي توضح ما إذا كنت تســير على المســار المرســوم من عدمه.

فكرّ تفكيراً اســتراتيجياً

إلــى جانــب إعــداد الخطــة الاســتراتيجية، مــن الضــروري المحافظــة علــى وضــع التفكيــر الاســتراتيجي، فالاقتصاديــات 
والاحتياجــات الاجتماعيــة تتطــور، ولاغتنــام الفرصــة، مــن الضــروري إيــلاء الاهتمــام لهــذه التغييــرات، وتمثــل 
التغييــرات في اللوائــح ومنافســات الســوق والعولمــة والتقنيــة والانتشــار الجغــرافي للعمــلاء كلّاً مــن التحديــات 

ــا الفــرص. وأيضً

تتضمَّــن العناصر الأساســية للتخطيط الاســتراتيجي في العادة:

وضع خطة تنافسية. 	

ــارة أخــرى:  	 ــه العريضــة )بعب ــي تعــزز ســبب وجــود المكتــب وأهداف ــم الت ــة والقي ــان موجــز للرســالة والرؤي بي
ــب(. ــة المكت ثقاف

بيان يحدد الخدمات الفنية التي سيقدمها المكتب لتحقيق رسالته ورؤيته )منتجاته وأسواقه(. 	

العلاقات الإنسانية: الأفراد والمهارات المطلوبة. 	

ــا كل وحــدة أو مهمــة  	 ــي ستســهم به ــة الت ــم الطريق ــي تحك ــلًا، والت ــر تفصي مجموعــة مــن خطــط الأعمــال الأكث
ــا(. ــه وتقديمه ــاملة )عمليات ــتراتيجية الش ــة الاس ــب في الخط للمكت

الميزانيات التي تدعم المكونات المذكورة أعلاه. 	

ــى نحــو  	 ــات والعمــل عل ــق الميزاني ــر التــي يتخذهــا الأفــراد في تحقي السياســات والإجــراءات التــي توجــه التدابي
ــا(. ــم المؤسســة )إدارتهــا وتحكمُّه متســق وفقًــا لقي

يجــب أن تحــدد الخطــة الطابــع العــام للمكتــب، وأن تؤكــد أن مكتبــك لديــه المــوارد لتحقيــق أهــداف مكتبــك، ويكــون 
التخطيــط عمليــة مســتمرة تتحــرك عبــر دائــرة مــن الأنشــطة، وينطبــق ذلــك علــى وضــع الخطــة الاســتراتيجية 
ــتجابةً  ــوم اس ــا الي ــي تضعه ــة الت ــل الخط ــح وتعدي ــب تنقي ــك، ويج ــد ذل ــع بع ــي توُض ــات الت ــى الميزاني ــها وعل نفس

ــر الظــروف. لتغي



١6

١: التخطيــط لمكتبــك ١: التخطيــط لمكتبــكالوحــدة  الوحــدة 

يجــب أن يكــون للخطــة الاســتراتيجية مراحــل أساســية وخطــط عمــل محــددة تصــف النتائــج المســتهدفة، وسيســمح 
ــاء  ــد الوحــدة ٣ مــن التعمــق في الاســتراتيجيات لبن ــك، وتزي ــا بخطت ــج المحققــة ومقارنته ــك بمتابعــة النتائ ــك ذل ل

مكتبــك وتنميتــه.

تذكـَّـر أن الرؤيــة والرســالة هــي التــي تشــكلِّ أســاس خطتــك الاســتراتيجية ويجــب أن تظــل ثابتــة علــى نحــو معقــول 
علــى مــدى ســنوات عديــدة، وتتمثــل “قيِـَـم” المكتــب في الفلســفات الثقافيــة أو الســلوكية التــي تحــدد طابــع ســلوك 
المكتــب وموظفيــه، أمَّــا “الرؤيــة” فهــي عــرض طمــوح لمِــا يجــب أن يبــدو عليــه المكتــب، وتحــدد “الرســالة” الهــدف 

الاســتراتيجي الواســع للمكتــب، وتقــدمِّ عرضًــا قويـًّـا وموجــزاً عــن الطريقــة التــي يجــب أن تتحقــق بهــا الرؤيــة.

ويوجــد العديــد مــن النصــوص التــي تتنــاول هــذه المكونــات الأساســية لعمليــة التخطيــط، أشــر إلــى ذلــك إذا كنــت 
ــب  ــى الجوان ــك الاســتراتيجية عل ــز خطت ــد عمــا تعرضــه هــذه الوحــدة، وترتك ــى نحــو يزي ترغــب في فهــم الأمــور عل
ــا،  ــا وقيِمه ــب ورؤيته ــالة المكت ــك في رس ــن ذل ــري تضمي ــه، ويج ــاول تحقيق ــا تح ــى م ــخصيتك، وعل ــية لش الأساس

ــي: وينطبــق ذلــك علــى أهدافــك الشــخصية، التــي قــد تعــرب عنهــا علــى النحــو الآت

“أريــد أن يكــون لــي مكتــب محاســبي كبيــر، يهيمــن علــى مجــال ســوقه لســمعته في تقديــم خدمــات محاســبة 
أو اســتباقية وعمليــة”، 

“أريــد أن أكــون قادراً على التقاعد عند بلوغي ســن الخمســين”.

وكمــا ترى، لن تركزِّ كل الأهداف الشــخصية على المحاســبة.

عملية التخطيط الاستراتيجي ١ . ٣ . ١
تفتــرض خطتــك الاســتراتيجية أنــك ترغــب جديـًـا أن تكــون في مجــال الأعمــال، وأن تكــون مجموعــة خدماتــك 
مناســبة لقاعــدة عملائــك، ويجــب أن تظُهــر خطتــك الاســتراتيجية أن المكتــب يمكنــه توفيــر الدخــل المطلــوب 
ــك  ــون خطت ــن تك ــك، ل ًــا لذل ــة، خلاف ــؤون الحياتي ــل والش ــن العم ــده بي ــذي تري ــوازن ال ــك الت ــرتك، ومنح ــم أس لدع
قابلــة للتحقيــق، وينبغــي ألا تتغيــر المبــادئ الأساســية في قاعــدة خطتــك كثيــراً علــى مــدى إطــار زمنــي مدتــه عشــر 

ــنوات. س

ــب أن  ــك، يج ــا، ولذل ــر ذاته ــنوات العش ــرة الس ــدى فت ــى م ــة عل ــة والمهني ــرات التجاري ــن التغيي ــد م ــترى العدي س
ــد تحمــل  ــك، وق ــكل جــزء مــن أجــزاء مكتب ــرة الأجــل ل ــا مــن خطــط العمــل قصي ــك الاســتراتيجية بعضً تضــم خطت
ــط  ــرف الخط ــد تستش ــهراً، وق ــر ش ــي عش ــدى اثن ــى م ــتقبل عل ــى المس ــرةً إل ــة( نظ ــل الميزاني ــط )مث ــض الخط بع
الأخــرى، كخطــة التوظيــف أو التســويق، المســتقبل علــى مــدى ســنتين أو ثــلاث ســنوات، ومــن الطبيعــي أن تضــع 

ــاملة. ــتراتيجية الش ــة الاس ــدة في الخط ــذه الوح ــهام ه ــة إس ــتظهر كيفي ــا- س ــي -بدوره ــا، والت ــدة خطته كل وح

ــه قــد تحــدث بعــض الخطــوات في الوقــت نفســه، وقــد تتســبب  ــة، فإن ــة تعاقبي ــى عملي بينمــا يشــير  الشــكل ١ .١ إل
القــرارات المتخــذة في العمليــة، لاحقـًـا، إلــى إعــادة ضبــط العمــل الســابق، وقــد تــؤدي التغييــرات الحاصلــة في 
النشــاط المهنــي أو التجــاري إلــى مراجعــات الميزانيــات وبعــضٍ مــن الخطــط منخفضــة المســتوى، وفي بعــض 
الأحيــان، قــد تحتــاج إلــى تغييــر اســتراتيجية أساســية، علــى ســبيل المثــال: قــد تقــرر ضــرورة وجــود خــط خدمــة 
ـًـا،  ــا فردي ــك ممارسً ــب الأخــرى لرســالتك عــن بقائ ــق الجوان ــدة لتحقي ــد، أو أن الشــراكة قــد تكــون وســيلة جي جدي
وهــذا هــو الســبب في تســمية خطتــك “وثيقــة قابلــة للتعديــل”، والتــي تتطــور كــي توجــه قراراتــك المســتقبلية. إن
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ــذي  ــا هــذا القــرار في الاتجــاه ال ــط وراء كل قــرار تتخــذه، أي: “هــل يأخذن ــل يضــع ضواب ــة للتعدي وجــود وثيقــة قابل
ــلكه؟”. ــد أن نس نري

قــدمِّ خطتــك بطريقــة منظمــة، فكثيــر جــداً مــن مشــغلي الأعمــال الصغيــرة ليــس لديهــم خطــة واضحــة، فالانضبــاط 
ــر  ــوراً أكث ــه مح ــه يجعل ــا أن ــان، كم ــب الأحي ــدف في أغل ــق اله ــة تحقي ــهيل عملي ــه تس ــدف يمكن ــن ه ــيط لتدوي البس

ــك. جــلاءً لطاقتــك وتصرفات

الخطوات المتبعة في العملية ١ . ٣ . ٢

الخطوات الثمانية لتخطيط الأعمال الاستراتيجية   . الشكل 

الخطوة الأولى

الخطوة الثانية

وضع خطط الاستراتيجية الشخصية والخاصة بالأعمال

تحديد الهيكل التشغيلي للأعمال

الخطوة الثالثة

تحديد رسالتك ورؤيتك وقيمك

الخطوة الرابعة

تحديد أهدافك الاستراتيجية

الخطوة الخامسة

تحديد الاستراتيجيات لتحقيق هذه الأهداف

الخطوة السادسة

تحديد بعض الأنظمة والسياسات والإجراءات اللازمة
لتنفيذ خطتك الاستراتيجية

الخطوة السابعة

التنفيذ

الخطوة الثامنة

مراقبة الخطة وتعديلها حسب الاقتضاء
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ــتراتيجية  ــك الاس ــر خطت ــتمر في تطوي ــا، اس ــواردة هن ــة ال ــوات الثماني ــة ذات الخط ــراءة العملي ــن في ق ــت تتمع وأن
ح هــذا  وتســجيلها، وتقــدم خطتــك الاســتراتيجية إطــار عمــل يســاعدك علــى تقييــم أي أفــكار أو فــرص جديــدة، واطــر
الســؤال: “هــل تكمــل هــذه الفكــرة أو الفرصــة بيــان رســالة المكتــب وأهدافــه؟”، فالفكــرة الجيــدة التــي لا تناســب 
ــبيل  ــى س ــب، عل ــارج المكت ــن خ ــم، ولك ــركاء أو كله ــض الش ــا بع ــتمر في متابعته ــد يس ــه ق ــك وأهداف ــالة مكتب رس
المثــال: قــد يأتــي عميــل إلــى مكتبــك باحثـًـا عــن التمويــل للحصــول علــى منتــج جديــد جاهــز للإنتــاج التجــاري، وقــد 
يطُلــب منــك المســاعدة للحصــول علــى تمويــل مــن البنــوك أو المســتثمرين الخصوصييــن، فــإذا قــررت أن تســهم 
ع عنــد  ع، افعــل ذلــك خــارج المكتــب، وتــداول وفقـًـا للشــروط التجاريــة العاديــة للمشــرو مباشــرة في هــذا المشــرو

تأسيســه، ويســهلّ هــذا الانضبــاط إدارة المشــروعيَن، ومعرفــة أداء كل منهمــا.

الخطــوة الأولى: وضع خططك الاســتراتيجية الشــخصية والخاصة بالأعمال

ــذي ليــس  ــن؟ يمكــن للممــارس الفــردي ال ــة بمفــردك أم هــل ستشُــرك أفــراداً آخري هــل ســتخوض هــذه العملي
ــح أن  ــن المرج ــك، م ــم ذل ــه، ورغ ــه ورغبات ــه ومعتقدات ــب تفضيلات ــتراتيجية حس ــه الاس ــع خطت ــرة أن يض ــه أس لدي

ـًـا شــخصية بالتعــاون مــع شــريكه. ــال، أهداف ــه أطف ج و/أو ممــن لدي ــزو يضــع الممــارس الفــردي المت

في حــال وجــود العديــد مــن شــركاء الأعمــال ذوي وجهــات نظــر مختلفــة عــن التحديــات المهمــة التــي تواجــه 
ــقها. المكتــب، يجــب أن تأخــذ عمليــة التخطيــط اتجاهـًـا فرديـًـا يوفـِّـق بيــن هــذه المواقــف وينسِّ

إذا كان للمكتــب موقــع مكتبــي ثــانٍ أو ثالــث، قــد يكــون لــكل منــه شــريكه المســؤول، وربمــا ثقافتــه الخاصــة، وفي 
هــذه الحالــة، تصبــح العمليــة أشــد تعقيــداً.

ح آراء ومعلومــات  وعلــى وجــه العمــوم، مــن المحتمَــل أن يشــارك عــدد قليــل مــن الأفــراد في مرحلــة التأســيس بطــر
أساســية مشــتركة، ويجــب أن يكــون الاتفــاق بشــأن اتجــاه المكتــب ســهل التحقيــق نســبياً، وفي هــذا الوضــع، يجــب 
ــركاء،  ــن الش ــر م ــود الكثي ــال وج ــدة، وفي ح ــة جي ــذات نتيج ــى ال ــاد عل ــى الاعتم ــم عل ــم القائ ــج المنظ ــدمِّ النه أن يق
ــتعانة  ــد الاس ــن المفي ــون م ــد يك ــع، ق ــف المواق ــب في مختل ــن المكات ــد م ــا العدي ــار، وربم ــن الأعم ــر بي ــوع كبي وتن
ــق أو استشــاري ماهــر، ويوجـِّـه الاستشــاري الشــركاء مــن خــلال عمليــة التخطيــط، ويحقــق دعمًــا واســع  بمنسِّ

ــع. ــة للجمي ــون مقبول ــي تك ــة ك ــة النهائي ــاق للخط النط
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ين التخطيط: هل أنت مســتعد؟ تمر

دونِّ ردودك على الأســئلة الآتية:

ما الذي تريده؟ 	

ما أهدافك الشخصية؟ 	

ما الذي تريد تحقيقه في خلال عشر سنوات وخلال عشرين سنة؟ 	

ما الذي تريد تحقيقه في حياتك الشخصية وحياتك المهنية؟ 	

ستســاعدك قائمــة الاختيــار في  الملحــق ١.١ على تقييم شــخصيتك وأهدافك.

وتعُــد إجاباتــك مهمــة في صياغــة خطتــك الاســتراتيجية ومشــاركتها عنــد الاقتضــاء، ويصيــغ ذلــك، بــدوره، نهجــك في 
الحيــاة المهنيــة، علــى ســبيل المثــال: إذا كنــت تعتقــد أنــك تنشــئ عمــلًا تجاريـًّـا، وتــود أن تــؤدي الأشــياء علــى نطــاق 
ــاعد  ــود مس ــن وج ــلًا ع ــب، فض ــس المكت ــة رئي ــك بصف ــره بنفس ــب تدي ــلاك مكت ــعيداً بامت ــتكون س ــل س ــع، ه واس
ــاج  ــات الاندم ــن عملي ــا تتضم ــو، ربم ــى النم ــوي عل ــز ق ــك تركي ــون لخطت ــب أن يك ــكرتير؟ يج ــف استقبال/س وموظ
ــات  ــراء المنتج ــل بش ــاع العمي ــع )إقن ــع المتقاط ــات البي ــلاء، وخدم ــرافي للعم ــار الجغ ــوم والانتش ــتريات الرس ومش

ــك. ــة( لقاعــدة عملائ ذات الصل

ربمــا تســتخدم العمــل والدخــل لتمويــل الأنشــطة الأخــرى خــارج بيئــة العمــل، ويجــب أن يركـِّـز مكتبــك علــى 
التدريــب والتفويــض )النــدب( ووســائل التشــغيل خــلال الأوقــات التــي تكــون فيهــا بعيــداً عــن متابعــة هــذه 
ــة  ـُّـب الظــروف الصعب ــى تجن ــة العمــل عل ــا، وستســاعد الشــفافية في الأنشــطة الأخــرى خــارج بيئ الخدمــات وتعقبُّه

المحتملــة. المصالــح  أو تضاربــات 

اســتخدم هــذا التمريــن لتلخيــص الأشــياء التي تريد تحقيقهــا في حياتك، وقد تقع أهدافك ضمــن الفئات الآتية:

شخصية: شراكة دائمة، وأطفال، ومجموعة قوية من الأصدقاء، وما إلى ذلك. 	

ــارات  	 ــا الخي ــى الآن؟ وم ــا حت ــي اتخذتهَ ــة الت ــارات المهني ــا الخي ــاة؟ م ــة العمــل في الحي ــة: مــا مــدى أهمي مهني
أو التوجهــات الجديــدة التــي قــد تتبعهــا؟ كيــف ســتحافظ علــى مؤهلاتــك و/أو تطورهــا؟ مــا الخبــرات التــي تحتــاج 

إليهــا؟

اعــرف أهدافــك الشــخصية وافهمهــا، فــإذا منعــك مكتبــك مــن تحقيــق أهدافــك الشــخصية؛ ســتبدأ في مواجهــة حالــة 
مــن عــدم الرضــا الشــخصي مــع عملــك، وقــد تبــدأ في الاســتياء مــن الوقــت أو الجهــد الــذي تحتــاج إليــه للإســهام في 
ــن  ــة، فمِ ــك العملي ــى التعامــل مــع حيات ــى الإجهــاد، ويجعلــك تشــعر بقــدرة أقــل عل ــك إل ــؤدي ذل المكتــب، وقــد ي

ثـَـم يجــب أن تكمِــل أهدافــك العمليــة وأهدافــك الشــخصية بعضهــا بعضًــا.

يرمــي هــذا التمريــن إلــى عــرض الطريقــة التــي ســتدعم بهــا مكتبــك الأهــداف الشــخصية والمهنيــة والماليــة، وتأكــد 
أنــه عنــد ظهــور الخطــة خــلال الجــزء المتبقــي مــن هــذه الوحــدة )والفتــرة المتبقيــة مــن حياتــك المهنيــة(، فإنهــا 
ســتواصل الإســهام في أهدافــك، علــى ســبيل المثــال: إذا كنــت تعانــي مــن قصــور كبيــر في بعــض جوانــب مهاراتــك 
المهنيــة، يمكنــك الســعي إلــى التدريــب في هــذا المجــال، ويمكــن أن يجــري ذلــك عبــر دورة دراســية رســمية، أو ربمــا 
بعــض مــن الخبــرات العمليــة في عملــك الحالــي، وقــد تحتــاج إلــى العثــور علــى زميــل ذي مهــارات مناســبة، شــريك 
ــدة. ــرق عدي ــن ط ــدة م ــة بواح ــارة الفني ــف في المه ــة ضع ــض أي نقط ــن تعوي ــوال، يمك ــم الأح ــف، وفي معظ أو موظ
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إذا كنــت لا تــزال واثقـًـا بقدراتــك؛ واصــل العمــل علــى خططــك لتنميتهــا وتطويرهــا، وإذا أظهــرت بعضًــا مــن مواطــن 
الضعــف الكبيــرة؛ فالخطــوة التاليــة هــي وضــع خطــة واضحــة لمعالجتهــا.

الخطــوة الثانية: تحديد الهيكل التشــغيلي للعمل

إذا كنــت تعتــزم إقامــة شــراكة، أيـًـا كان الكيــان القانونــي المُختــار كأداة تشــغيلية؛ فإنــك ســتحتاج إلــى تحديــد 
ــر في  ــا وتفك ً ــب فعلي ــك مكت ــه، وإذا كان لدي ــن عدم ــا م ً ــا ومهني ً ــن أخلاقي ــون متوافقي ــركاء المحتمَل ــا إذا كان الش م

ــة. ــارات مماثل ــتنطبق اعتب ــا س ــاج، حينه الاندم

غالبـًـا مــا تقُــارنَ الشــراكات بالــزواج، فــكلا الأمرَيــن يتضمَّــن أكثــر مــن مجــرد “الأنــا”، بــل ينجــح الأمــران عنــد وجــود 
ــن الأمــران مشــاركة المــوارد، أحيانـًـا مــع الشــريك الــذي يوافــق علــى التنــازل عــن شــيء  التواصــل الفعـَّـال، ويتضمَّ
ــن  ــر في الأمري ــب أن ينُظ ــاء، ويج ــذ والعط ــالات الأخ ــض ح ــد بع ــب أن توج ــر، فيج ــريك الآخ ــداف الش ــل أه ــا لأج م
ــم بتركيبــة معقــدة واســتهلاك للوقــت،  ــن يتسَّ ــل الأجــل، وكلا الأمرَي ــزام طوي ــزواج- علــى أنهمــا الت -الشــراكات وال
ــه )بــل يكــون في بعــض الأحيــان قاســياً(، ولكــن عنــد جمــع نقــاط القــوة ومجموعــات مهــارات  وغالبـًـا ارتفــاع تكلفــة فضِّ

الأفــراد المختلفيــن، يمكــن تحقيــق الأهــداف التــي تنطــوي علــى تحديــات أكبــر وتقليــل المخاطــر المشــتركة.

ــت  ــة، وإذا كن ــن البداي ــا م ــان حقوقهم ــن ضم ــى الطرفي ــب عل ــداً، يج َّ ــا ومعق ً ــون صعب ــد يك ــراكة ق ــض الش ولأن ف
ــا، فمــن غيــر المحتمــل أن تشــعر بأنــك  ــارة مســألة مــا مــع الشــركاء المحتمليــن مقدمً تستشــعر أنــه لا يمكنــك إث
في وضــع أفضــل لإثارتهــا بعــد أن تقُيــم أواصــر الشــراكة، وإذا لــم توافــق علــى مســألة تعــزز أعمــال المكتــب بشــكل 
عــام )علــى ســبيل المثــال: مجموعــة الخدمــات المقدمَّــة، أو المعاييــر المهنيــة، أو نهــج حجــز الأربــاح في المكتــب(؛ 

فســيظهر الخــلاف علــى المــدى البعيــد.

لا تتعجــل، واختــر شــركاءك علــى مهــل، فعندمــا تقــرر أن تعمــل مــع مجموعــة مــن الشــركاء، اعمــل بجــد، وتواصــل 
ــب  ــح المكت ــل مصال ــاة أفض ــو مراع ــد، وه ــار واح ــى معي ــك عل ــك وإجراءات ــا قرارات ــس دومً ــرة، وأسِّ ــراراً ومباش م
وعملائــه، وإذا كان الاندمــاج مــع مكتــب آخــر قيــد النظــر، فمــن الضــروري الموافقــة علــى القيــم والثقافــة المشــتركة 

ــا. قبــل المضــي قدمً

الخطــوة الثالثة: تحديد رســالتك ورؤيتك وقيمك

هــذا هــو المــكان الــذي تبــدأ فيــه العديــد مــن النصــوص عمليــة التخطيــط الاســتراتيجية الخاصــة بهــا، علــى الرغــم 
مــن ذلــك، يجــب تأســيس الخطــة الاســتراتيجية للمكتــب علــى الأســاس الــواردة تفصيــلًا في الخطوتيــن الأولــى 

ــة.  والثاني

يعُــد هــذا القســم مهمًـّـا علــى نحــو خــاص لمِــن هــم علــى وشــك تأســيس مكتــب جديــد، ســواء خــاص بهــم أو بشــراكة 
مــع آخريــن، ولا يوجــد وقــت أفضــل لتحديــد نــوع المكتــب أو التأثيــر فيــه مــن وقــت بدايتهــا.

وتبــدأ المكاتــب ببيــان رؤيــة، وهــو بيــان موجَــز عــن المنفعــة العامــة التــي تتوقــع تقديمهــا للعمــلاء والمســاهمين 
الآخريــن المتعامليــن مــع المكتــب، ويتطــرق بيــان الرؤيــة إلــى تأثيــر المكتــب وليــس خدماتــه أو أســواقه المحتملــة.

وبمجــرد تحديــد الرؤيــة الشــاملة، يمكــن تحويلهــا إلــى مخطــط ذي طابــع عملــي أوضــح بشــأن الأســلوب الــذي 
سيســير عليــه المكتــب لإحــداث تأثيــره، ويكــون بيــان الرســالة هــو الوثيقــة التاليــة المطلــوب تجهيزهــا.
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ــه وقيِمــه، وأن  ــان رســالته ورؤيت ــك فحــص بي ومــن جهــة أخــرى، إذا كنــت مشــترياً لأســهم في مكتــب، فيجــب علي
ــة، وتعــد أحــد الأســباب الرئيســة  ــة الواجب ــذل العناي ــة ب تتأكــد مــن محافظــة الشــركاء علــى ذلــك كجــزء مــن عملي

ــتركة. ــم المش ــة والقي ــاب الثقاف ــج غي ــات الدم ــراكات أو عملي ــل الش لفش

“رســالة المؤسســة هــي هــدف أو ســبب وجودهــا، فهــي تخبــرك مــا الــذي يقدمــه المكتــب 
للمجتمــع، ويحــدد بيــان الرســالة المُعَــد جيــداً الغــرض الأساســي والفريــد الــذي يميـِّـز المكتــب 
عــن المكاتــب الأخــرى مــن النــوع ذاتــه، ويحــدد نطــاق عمليــات المكتــب في مــا يتعلــق بالمنتجــات 

ــا”. ــي تعمــل به )بمــا يشــمل الخدمــات( المقدمــة والأســواق الت
ويليــن وهنغر 2000)3(

قــد يشــير بيان الرســالة الخاص بمكتبــك إلى أي مما يأتي) (:

المنفعة التي تقدمها لعملائك. 	

قائمة موجزة بالخدمات المطلوب من مكتبك تقديمها. 	

وصف موجز للعملاء الذين تعتزم استهدافهم. 	

وصــف موجــز لمنطقــة الســوق الأساســية الخاصــة بــك، وقــد ينحصــر ذلــك في بعــض الحــدود الفعليــة، كالضاحيــة  	
أو المدينــة أو المنطقــة، أو قــد يكــون ســوقاً رأســية كقطــاع بعينــه أو نــوع مــن العمــلاء.

يجــب أن يكــون بيان الرســالة قصيراً وبســيطًا بما يكفي ليتســنى لــك ولموظفيك تذكره.

بمجــرد وصــف الرؤيــة والرســالة، يمكــن للمكتــب أن يركـِّـز علــى تحديــد الســلوكيات أو التصرفــات الأساســية التــي 
ــة  ــم العوامــل الفني ــم، وتتجــاوز القي ــان القيِ ــة بي ــر، وهــذه هــي وظيف ــق هــذه المعايي ــة لتحقي ــا ضروري ــد أنه يعتق
)مثــل “الاســتقلالية” و”النزاهــة” و/أو “المهنيــة”( المتوقعــة كجــزء مــن خدمــة المحاســبة، وبــدلًا مــن ذلــك، فإنهــا 
تصــف المواقــف والمعتقــدات الأساســية التــي سيســتعين بهــا مالكــو المكتــب وموظفــوه لإخضــاع نهجهــم للمســائل 

التــي يثيرونهــا في المســتقبل.

ــة أيســر  ــح تســوية النزاعــات أو المعضــلات الأخلاقي ــة، لا تصب ــا مماثل ــب قيِمً ــون في المكت ــراد العامل إذا شــارك الأف
ــم  ــان القي ــتخدمة في بي ــة المس ــات النموذجي ــن الكلم ــد تتضم ــا، ق ــر أيضً ــدر أكب ــا بق ــؤ به ــن التنب ــل يمك ــب، ب فحس

ــي: لمكتــب محاســبة عامــة مــا يأت

الاحترام 	

الكياسة 	

المساواة 	

الاستجابة 	

2- ويليــن، وتومــاس ل، وهنغــر وديفيــد ج، الإدارة الاســتراتيجية وسياســة الأعمال، إنجليــوود كليفس، نيو جيرســي: برنتيس هول، 2000.
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التركيز على العملاء 	

الابتكار 	

الخطــوة الرابعة: تحديد أهدافك الاســتراتيجية

حــدد بوضــوح الأهــداف العديــدة “للصــورة الكاملــة” التــي تـَـرد مــن بيــان رســالتك، وتسُــتخدم هــذه الأهــداف 
ــا، ليســت لغــرض الإفصــاح خــارج المكتــب. لتقييــم نجاحــك في تحقيــق بيــان الرســالة، وهــي أهــداف داخليــة عمومً

ــب  ــازه حس ــب إنج ــا يج ــدد م ــي تح ــه، وه ــط ل ــاط المخط ــة للنش ــج النهائي ــي النتائ ــداف ه “الأه
ــداف  ــق أه ــن تحقي ــم ع ــب أن ينج ــن، ويج ــا إن أمك ــا وتقديره ــم تحديده ــي أن يت ــد، وينبغ الموع

ــالته”. ــذ رس ــب تنفي المكت
ويليــن وهنغر 2000

في ســياق مكاتــب المحاســبة، قد تبدو أهدافــك على النحو الآتي:

تحقيق نمو أتعاب محققة داخلياً بمعدل )XX(% سنوياً للأعوام الخمسة التالية. 	

زيادة صافي الأرباح لكل شريك بمبلغ )XXXX( دولار لكل سنة. 	

إعــادة اســتثمار )XX(% مــن الفوائــد الســنوية في رفــع رأس مــال المكتــب )علــى ســبيل المثــال: معــدات تحســين  	
الإنتاجيــة أو تطويــر الأنظمــة أو مشــروعات التنميــة الشــخصية الكبرى(.

مــن  والمتنامــي  المربــح  العمــل  وينتــج  فحســب،  ماليــة  أهدافـًـا  أهدافــك  جميــع  تكــون  ألا  يجــب 
العميــل.  منظــور  مــن  النقــود”  مقابــل  “القيمــة  بســعر  وتقديمهــا  مطلوبــة  خدمــة  تقديــم   خــلال 
ــا،  ــل علــى المؤشــرات الأخــرى أيضً ــي، ب ــه المال ــة” العمــل، ليــس علــى مجــرد أدائ ــج الموزون ـِّـم “بطاقــة النتائ وتقي
علــى ســبيل المثــال: رضــا العميــل، وتطويــر قاعــدة المهــارات لفريــق المكتــب، والنفقــات المتعلقــة بتطويــر 

المنتجــات أو الخدمــات الجديــدة.

من المرجح أن تســتلزم أهدافــك التعامل مع:

تدريب أفراد مكتبك وتطويرهم. 	

سمعة مكتبك في منطقة سوقه الأساسية. 	

جودة خدماتك وأهميتها. 	

رضا العميل. 	

ــلاه،  ــورة أع ــي المذك ــن النواح ــك م ــات في أدائ ــع التوجه ــرات لتتب ــض الأدوات أو المؤش ــر بع ــى تطوي ــاج إل ــد تحت ق
وقــد تركـِّـز بعــض ذلــك علــى عملائــك الأساســيين، أو تجُــري اســتطلاعاً دوريـًـا لمعرفــة مــدى الرضــا بيــن موظفيــك.
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الخطوة الخامســة: تحديد الاســتراتيجيات لتحقيق هذه الأهداف

بعــد وضــع بعــض الأهــداف المحــددة القابلــة للقيــاس، تكــون الخطــوة التاليــة النظــر إلــى ســبل تحقيقهــا، وراجــع 
ــى المســاعدة في هــذه الخطــوة. ــار الموجــودة في  الملحــق ١.2 للحصــول عل قائمــة الاختي

يركـِّـز هــذا العنصــر علــى الطريقــة التــي ســتحقق بهــا كل خدمــة الأربــاح، مثــل تســجيل العمليــات الحســابية 
واستشــارات الضرائــب وإيداعاتهــا والتدقيــق والتخطيــط المالــي ومشــورة تطويــر الأعمــال ومــا إلــى ذلــك، وتحقـُّـق 

ــتراتيجية. ــداف الاس ــهم في الأه ــتهدف، أو تس ــوم المس ــو الرس ــن نم ــا م حصته

ــك التواصــل  ــة، يمكن ــذه الطريق ـًـا، وبه ــد تقريب ــغ التزاي ــى نحــو بال ــة الأعمــال في التوســع عل وهــذا هــو موضــع بداي
بســهولة مــع الأفــراد الأساســيين، مثــل الموظفيــن الحالييــن والمحتمليــن، والخبــراء المالييــن الخارجييــن، بشــأن 
ــوارد  ــتراتيجية بالم ــك الاس ــد خطت ــة تزوي ــأن كيفي ــر بش ــدء في التفكي ــا الب ــك أيضً ــب، ويمكن ــامل للمكت ــه الش التوج
ــيرة  ــوال مس ــي( ط ــع )المال ــن الواق ــة م ــة صحي ــد بجرع ــاوزة الح ــات متج ــط الطموح ــك ضب ــا، ويمكن ــد ظهوره عن

ــة. ــدوى المالي ــة الج ــبون دراس ــم المحاس ــة، ويعل ــذه العملي ه

يتمثــل هــدف الأغــراض التشــغيلية التفصيليــة في توجيــه كل شــخص في كل وحــدة وطمأنتــه بأنــه يسُــهم في الأصــل 
في تحقيــق الهــدف العــام للمكتــب.

الخطــوة السادســة: تحديد بعض الأنظمة والسياســات والإجراءات الازمة لتنفيذ خطتك الاســتراتيجية

صياغــة  تربــط  التــي  القــرارات  لاتخــاذ  العامــة  التوجيهيــة  المبــادئ  أحــد  السياســة  “تعُــد 
الاســتراتيجية بتنفيذهــا، وتســتخدم المكاتــب سياســات لضمــان اتخــاذ الموظفيــن في كل المكتــب 

القــرارات والإجــراءات التــي تدعــم رســالة المكتــب وأهدافــه واســتراتيجيته”.
ويليــن وهنغر 2000

ــى  ــن، عل ــات الموظفي ــد تصرف ــن تقيي ــه م ــت نفس ِّــن في الوق ــي تمك ــة الت ــات التوجيهي ــي البيان ــات ه ــد السياس تعُ
ــئ: ــب ناش ــق في مكت ــد تنطب ــي ق ــة الت ــات المالي ــن السياس ــة م ِــر في مجموع ّ ــال: فك ــبيل المث س

اســتخدام مزيــج مــن الشــراء القطعــي والمنتجــات المســتأجرة /المؤجــرة، والمشــتراة عنــد شــراء التجهيــزات  	
الرأســمالية، ويرمــي ذلــك إلــى الاحتفــاظ بنســبة تمويــل باســتدانة قــدره حوالــي ٥0% في الاســتحواذ علــى الأصــول 

الثابتــة.

دفــع راتــب شــهري قــدره )XXXX( دولار للرئيس/الشــركاء في الأشــهر الاثنــي عشــر الأولــى، ثــم اســتخدم الأربــاح  	
المتبقيــة لتمويــل مســتويات النمــو مــن العمــل قيــد التنفيــذ ومدينــي المكتــب، ويجــب تمويــل رصيــد الشــرط 

النقــدي عبــر مصــادر بنكيــة.

النمــو عبــر وســائل أساســية محققــة داخليـًـا لإضافــة العمــلاء مــن خــلال الجهــود التــي يبذلهــا المكتــب وإحالاتهــا  	
مــن العمــلاء الحالييــن.

ــه مــن  إذا اعتمــدَ المكتــب جميــع السياســات النموذجيــة الثــلاث الــواردة أعــلاه، فلــن يفكـِّـر أو يكــون في وضــع يمكنِّ
شــراء مجموعــة مــن الأتعــاب إذا واتتــه تلــك الفرصــة، وإذا كان لــدى المكتــب مجموعــة مختلفــة مــن السياســات 
)علــى ســبيل المثــال: إذا كانــت النقطــة الثالثــة تســتهدف النمــو الســريع في أعــداد العمــلاء ومســتويات الأتعــاب(، 

مــن المؤكــد أن الاندمــاج مــع مكتــب آخــر ســيكون أحــد الخيــارات، بالإضافــة إلــى النمــو ذاتــي التحقــق.
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الخطوة الســابعة: التنفيذ

الخطــوة التاليــة هــي التفكيــر في تنفيــذ سياســاتك، ويحقــق ذلــك أيضًــا زيــادةً ســريعة في حجــم قوائمــك وإيضاحاتــك، 
ويليــن وهنغــر )2000(، هــي تحديــد ثلاثــة جوانــب:

البرامج: الأنشطة والخطوات اللازمة. 	

الميزانية: ملخص مالي للتكاليف والدخل المتوقع، المرتبط بكل برنامج.  	

الإجراءات: التدابير المحددة المطلوب إتمامها. 	

الخطــوة الثامنة: مراقبة الخطة وتعديلها حســب الاقتضاء

ــة التخطيــط هــو إعــداد بعــض مؤشــرات الأداء الرئيســية لإيجــاز الإجــراءات  ــة في عملي أحــد العناصــر المهمــة للغاي
المتخــذة في المكتــب، وقيــاس النتائــج مــن هــذه الإجــراءات، وســتحتاج إلــى وجــود مؤشــرات الأداء الرئيســية 
للأهــداف الاســتراتيجية، فضــلًا عــن الخطــط الســنوية الأخــرى، وقــد تكــون بعــض مؤشــرات الأداء الرئيســية فعليــة 
مقابــل الميزانيــات، وقــد يكــون غيرهــا وفــق معاييــرك الخاصــة، مثــلًا: “نرغــب دومـًـا في أن يكــون أقــل مخــزون نقــدي 
١0,000 دولار في الحســاب الجــاري للمكتــب”، وقــد تأتــي مؤشــرات الأداء الرئيســية الأخــرى مــن مصــادر خارجيــة، مثــل 
المقارنــة المرجعيــة الماليــة التــي تقدمِّهــا المجموعــات البحثيــة المختصــة أو مــن شــبكات دعــم المكتــب. وفي 
مرحلــة لاحقــة مــن هــذه الوحــدة تجــد قائمــة بمؤشــرات الأداء الرئيســية المهمــة التــي يمكــن للمكتــب اســتخدامها 

ــه وقياســه. للتحكــم في أدائ

وإذا لــم يــفِ الأداء الفعلــي بالميزانيــة أو المعيــار، يجــب عليــك تحــري الأســباب، ثــم العــودة إلــى عمليــة التخطيــط 
لتحديــد ســبب المشــكلة، وبعــد أن تراعــي الأســباب، أجــرِ أيَّ تغييــرات ضروريــة علــى الخطــة.

إلى أين تتجه الآن؟

مــن خــلال التمعـُّـن في التفكير في المشــكلات بهذه الطريقة؛ ســتصل إلــى تحقيق ثلاثة أمور:

أولًا - ســتكون ملتزمـًـا بشــدة بخطتــك إذا كانــت مكتوبــة، وقــد يشــجّعِك مجــرد وجــود هــذا النوع من المســتندات،  	
في الغالــب، علــى تحقيــق أهــداف أكثــر ممَّــا كنــت ســتحققه خلافـًـا لذلك.

ثانيـًـا - مــن خــلال التمعـُّـن في التفكيــر في بعــض المشــكلات المحتملــة وإجــراء بعــض التخطيــط للفرضيــات  	
والاحتمــالات، يمكنــك في الغالــب أن تتفــادى المشــكلات في المقــام الأول، وإحــدى المزايــا المذكــورة في قســم إدارة 
المخاطــر )الــذي جــرى مناقشــته تفصيــلًا في الوحــدة 7( هــو أن معرفــة المشــكلة المحتملــة مســبقاً يمكــن أن 

ــا. يســاعدك في أغلــب الأحيــان علــى تفاديهــا تمامً

ثالثـًـا - مــن خــلال مشــاركة خطتــك مــع الشــركاء أو أعضــاء الفريــق ومراجعتهــا؛ ســتضع أهدافاً مشــتركة، وتشــجّعِ  	
علــى التعــاون والابتكار.

ــر في  ــادة النظ ــب، إع ــك، في الغال ــب من ــط تتطل ــة التخطي ــى أن عملي ــير إل ــدة، أشُ ــذه الوح ــن ه ــابق م ــع س في موض
القــرارات الســابقة في ضــوء المعلومــات اللاحقــة، ويجــب عليــك مواصلــة اســتعراض العمليــة وسلســلة الخطــوات، 

ــتمر. ــث المس ــين والتحدي ــع التحس م

ولا يعنــي ذلــك أنــك لــن تنُجــز أي عمــل حقيقــي فعليـًـا! بــل يعنــي أنــه في حوالــي مــن ســتة أشــهر إلــى اثنــي عشــر 
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ــل أن  ــدة. ونأم ــك الجدي ــة بدايت ــر نقط ــا لتظُه ــرى، وأن تحدثِّه ــرة أخ ــة م ــتعرض الخط ــك أن تس ــب علي ــهراً، يج ش
تكــون نقطــة البدايــة أقــرب مــن ســتة أشــهر لتحقيــق أهدافــك! ونأمــل ألا تكــون بحاجــة إلــى إعــادة التفكيــر في كل 
طموحاتــك وأهدافــك الشــخصية، أو تنقيــح بيــان الرســالة أو سياســات المكتــب، وبــدلًا مــن ذلــك، ســتقضي وقتـًـا في 
تحســين الأنظمــة والميزانيــات التــي تحكــم إجراءاتــك علــى مــدى الفتــرة التاليــة التــي قــد تمتــد مــن ســتة أشــهر 
إلــى اثنــي عشــر شــهراً، وســتعرف، طــوال الوقــت، أن كل إجــراء يقرّبِــك مــن تحقيــق أهدافــك ورســالتك، وهــذا مــا 

ــق بالخطــة الاســتراتيجية أو خطــة الأعمــال. ــل” في مــا يتعل ــة للتعدي ــة القابل ــح “الوثيق ــه مصطل يعني

التخطيط للعاقات الفعاَّلة مع العماء والموظفين   . 
تقــدمِّ المكاتــب منتجًــا غيــر ملمــوس علــى نحــو كبيــر مــن خــلال تســخير المهــارات والوقــت، وإبــلاغ النتائــج 
ــية  ــارات الأساس ــن المه ــو م ــن ه ــع الآخري ــة م ــل بفاعلي ــح أن التعام ــن الواض ــلاء، وم ــك- للعم ــد ذل ــا -بع والمزاي
ــة مــع مــن تلتقــي بهــم في  في مكاتــب المحاســبة، ويتنــاول هــذا القســم العوامــل التــي تجتمــع لإقامــة علاقــات قوي

حياتــك المهنيــة.

تحديات التنوع بين الأجيال ١ . 4 . ١
ــعة  ــع شاس ــات ودواف ــم طموح ــون لديه ــراد يك ــن الأف ــة م ــات معين ــى أن مجموع ــون إل ــون الاجتماعي ــير المعلق يش
ــة لمعالجــة عوامــل  ــة تخصيــص رســالة معين ــم كيفي ــب التواصــل الفعــال أن تتعل ــذا الســبب، يتطل ــلاف، وله الاخت
بهــذه  درايــة  علــى  العموميــون  الممارســون  يكــون  أن  بمــكان  الأهميــة  لــكل جيــل، ومــن  الأساســية  التحفيــز 
الاختلافــات: فعمــلاؤك وموظفــوك ينتمــون إلــى أجيــال متعــددة، ولــن يوفــر اســتخدام الأســلوب الفــردي للتواصــل 
أو الإدارة قــوى عاملــة كاملــة الرضــا، ولــن يضمــن التواصــل الفعــال مــع كل العمــلاء، ويجــري تنــاول تنــوع الأجيــال 

ــدة 4. ــل في الوح ــن بالكام ــن الموظفي بي

يقــة تفكير موظفيك على نحــو مختلف عنك طر

ــة أن  ِــر في كيفي ّ ــا، فك ــش فيه ــي يعي ــة الت ــأته والأزمن ــب نش ــرد حس ــة كل ف ــكل كينون ــراد، تتش ــتوى الأف ــى مس عل
ــذي  ــف ال ــر أو التقش ــة: الخط ــف الأزمن ــراد في مختل ــر الأف ــات نظ ــكلِّ وجه ــم تش ــخ الأم ــية في تاري ــل الأساس المراح
قــد يرتبــط بزمــن الحــرب، أو الثقــة والمواقــف المتســمة بعــدم المبــالاة الناجمــة عــن فتــرات الازدهــار الطويلــة في 
النشــاط الاقتصــادي، أو ربمــا الغمــوض الــذي تواجهــه العديــد مــن الــدول خــلال فتــرات الركــود الاقتصــادي مثــل 
ــة في  ــى التقني ــد عل ــع معتم ــؤوا في مجتم ــن نش ــراد الذي ــيفكر الأف ــك، س ــرار ذل ــى غ ــى 2009، وعل ــن 2008 إل ــرة م الفت
إمكانيــة الوصــول إلــى المعرفــة العالميــة بطريقــة مختلفــة، وســيتبنى الأفــراد الذيــن يمــروُّن بهــذه الأزمنــة عقليــة 
خاصــة تتســق مــع احتياجــات هــذه الأزمنــة أو فرصهــا، وقــد تســتمر هــذه العقليــات مــدى حياتهــم، وســتدعم 

ــذة. ــة المتخ ــراءات اليومي ــرارات والإج الق

“أهــم أســبابهم للالتحــاق بمكتــب هــي فــرص الترقــي والتطويــر الوظيفــي، والإجــازات الشــخصية 
والمدفوعــة، والراتــب – علــى هــذا الترتيــب، فهــو جيــل متعــدد الجوانــب”.

42006 دينيس 
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“للمكتــب معــدل دوران وتناقــص موظفيــن منخفــض بحوالــي ١0%، مقارنــة بالعديــد مــن أكبــر ٦0 
مكتبـًـا للمحاســبة بالمملكــة المتحــدة”.

بيري 52008

“تــدوم التعيينــات الجديــدة أقــل مــن عاميــن في العمــوم، وتخســر المكاتــب الصغيــرة حوالــي ١/١0 
ــول  ــون الحص ــى يحاول ــودوا حت ــم يع ــم ل ــف أنه ــؤولو التوظي ــر مس ــنوياً، ويق ــا س ــر( موظفيه )عشُ

ــن”. ــن المعتمدي ــبين القانونيي ــرة للمحاس ــب صغي ــبين لمكات ــى محاس عل
تاراســكو وداماتو 62006

ــك  ــب علي ــرية، ويج ــوارد البش ــتراتيجية الم ــر في اس ــو التفكي ــه ه ــك وتقدم ــتدامة مكتب ــة لاس ــر المهم ــد العناص أح
ــاءة  ــن ذوي الكف ــون للموهوبي ــد يك ــم، وق ــاء عليه ــتقبلًا والإبق ــا ومس ً ــم حالي ــاج إليه ــن تحت ــراد الذي ــتقطاب الأف اس
الذيــن تحتــاج إليهــم أهميــة أساســية للمســتقبل، وإذا لــم يكــن مكتبــك جذاّبـًـا بمــا يكفــي، ربمــا لا يكــون بمقــدورك 
تعييــن مــن تحتــاج، وقــد تخســر مــن تريــد الإبقــاء عليهــم، واســتناداً إلــى اســتراتيجيتك العالميــة والأفــراد الذيــن 
تحتــاج إليهــم، ســيكون تقديمــك لخطــة أ ومكاتــب تدريبيــة وتــوازن بيــن العمــل والشــؤون الحياتيــة والوصــول 
إلــى التقنيــة، ومــا إلــى ذلــك؛ وســيكون لــكل ذلــك أهميــة أساســية للحصــول علــى الموهوبيــن واســتبقائهم. 
ـًـا لهــم بمــا يكفــي،  ــم تكــن جذاَّب ــك، يلزمــك وجــود أفــراد مناســبين، وإذا ل ــة الجــودة لعملائ ــم خدمــات عالي ولتقدي
فإنهــم ســيلجؤون إلــى بديــل آخــر، أو ســيتركون مكتبــك، وتحتــاج سياســتك إلــى تضميــن خطــط لهــم، مــع مراعــاة 

قيمهــم) ، ،5(.

يعُــد معــدل دوران الموظفيــن مســألة مهمــة لمكاتــب المحاســبة، وتضمَّنــت الوحــدة 4 هــذا الموضــوع، إلــى جانــب 
فهــم عقليــة الموظــف.

الأساسية القيم 

يتمحــور نهــج “أفضــل المكاتــب” حــول الاســتفادة مــن المهــارات التــي يعرضهــا كل الموظفيــن في المكتــب، وتعزيــز 
علاقــات العمــل القائمــة علــى الاحتــرام المتبــادل.

ــل  ــل مث ــى في عوام ــي تتجل ــم، والت ـًـا كان جيِله ــركاء، أي ــن والش ــكل الموظفي ــة ل ــزات أهمي ــض المحف ــيكون لبع وس
ــر والإشــادة بالعمــل الجيــد، وتنميــة المهــارات، وتنــوع الأعمــال. وعندمــا يظُهــر  نزاهــة القــادة واتســاقهم، والتقدي
قــادة المكتــب هــذه القيــم الأساســية، ســيظُهر الشــركاء الآخــرون والموظفــون والعمــلاء والمــوردون احترامـًـا 

ــم. ــن يوجهونه ــا لم عميقً

“.Dennis, Anita."Understanding the best and brightest" مجلــة المحاســبة، نوفمبــر2006 3
www.journalofaccountancy.com/Issues/2006/Nov/UnderstandingTheBestAndBrightest.htm
4 Perry, Michelle. ”Making hay even when it rains.“ Accountancy, May 2008, 48–49.
5 Tarasco, Joseph A. and Damato, Nancy. ”Build a better career path.“ Journal of Accountancy, May 2006.
www.journalofaccountancy.com/Issues/2006/May/BuildABetterCareerPath.htm
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ــاء  ــراد أو الإبق ــن الأف ــتراتيجيات تعيي ــلامة اس ــى س ــق عل ــي تنطب ــة الت ــئلة الآتي ِــر في الأس ّ ــال: فك ــبيل المث ــى س عل
أو تحفيزهــم: عليهــم 

مــا قيمــة مناقشــات تقييــم الأداء أو التخطيــط المهنــي إذا لــم يشــر المديــر أو يحــدد عامــلًا ســلبياً أساســياً في أداء  	
ــه قــد يكــون غيــر مريــح لطــرف أو آخــر في بعــض  الموظــف؟ فالتواصــل المفتــوح ضــروري، علــى الرغــم مــن أن
ــات  ــى ســلامة علاق ــان، وبطبيعــة الحــال، يجــب التعامــل مــع التعليقــات الســلبية بحساســية للحفــاظ عل الأحي

العمــل.

ــرم  	 ــن يحت ــاوية، ل ــة متس ــراد معامل ــل كل الأف ــم يعُامَ ــية؟ إذا ل ــم الأساس ــق القي ــع تطبي ــجم م ــت منس ــل أن ه
ــية. ــم الأساس ــذه القي ــى ه ــارة إل ــك أي إش فريق

ــون  	 ــن أن تك ــل؟ يمك ــف محتمَ ــة لموظ ــر دقيق ــورة غي ــي بص ــب أو دور وظيف ــف منص ــي وص ــن الأخلاق ــل م ه
ــا كان يتوقعــه ويخيــب ظنــه؛ ممــا يضُعــف الثقــة  ــا ممَّ النتيجــة أن يجــد الموظــف الجديــد المنصــب أقــل اهتمامً
ــادة  ــة إع ــى عملي ــوء إل ــتقالة واللج ــى الاس ــك إل ــؤدي ذل ــل أن ي ــن المحتم ــف، وم ــل والموظ ــب العم ــن صاح بي
التوظيــف بتكلفــة كبيــرة علــى المكتــب في الوقــت والمــال، وقــد يتحمــل الموظــف أيضًــا تكلفــة، إمّــا بقضــاء مــدة 

توظيــف قصيــرة جــداً في مســيرته المهنيــة، وإمــا أن يصبــح أشــد انتقــاداً لــكل أصحــاب العمــل.

ــك،  ــع مكتب ــن م ــراد المتعاملي ــع الأف ــلات م ــرام، كل التعام ــى الاحت ــة عل ــية، المبني ــم الأساس ــض القي ــتعزز بع س
وبوضــع هــذا الأســاس، يمكنــك اســتخدام مجموعــة متنوعــة مــن الحوافــز أو وســائل الاتصــال مــع الموظفيــن مــن 
أجيــال مختلفــة، وبهــذه الطريقــة، يمكنــك تســخير موهبــة والتــزام كل العامليــن في مكتبــك بشــكل فعّــال لتقديــم 

ــة للعميــل. خدمــات ذات جــودة عالي

تصورات العملاء  ١ . 4 . ٢
ســتؤدي التغييــرات الاجتماعيــة والتقنيــة، في الوقــت نفســه، إلــى تغييــرات في مواقــف العمــلاء، فضــلًا عــن تجســيد 
ح الوحــدة ٥ كيفيــة  هــذه التغييــرات، وســترى، دون أدنــى شــك، تأثيــر ذلــك في العديــد مــن جوانــب مكتبــك، وتشــر

تأثيــر التقنيــة في كل جانــب مــن جوانــب المحاســبة اليــوم.

يتوقــع العمــلاء الحصــول علــى خدمــة ســريعة وتحــول ســريع للعمــل، كمــا شــكلَّ إدخــال أجهــزة الفاكــس تغييــراً 
ــا أو أســابيع لتســليمها للمتلقيــن،  كبيــراً في ســرعة التجــارة، ولا تتطلــب المســتندات، لا ســيمَّا المجهـَّـزة دوليـًـا، أيامً
وتســببَّ هــذا العامــل وحــده في إعــادة التفكيــر الجــذري في عمليــة التواصــل: حيــث خلــق ذلــك توقعـًـا بإمــكان 

ــه الآن. التعامــل مــع موضــوع بعين

	  zip أو PDF وأدىَّ الاعتمــاد الســريع للبريــد الإلكترونــي، لا ســيمَّا عنــد جمــع تقنيــة المســتندات بصيغــة
أو كلتيهمــا، لقفــل الملفــات أو المســتندات وضغطهــا؛ إلــى تســريع هــذا الاتجــاه، ويمكــن إرســال المســتندات 
أو الملفــات الكبيــرة، في الوقــت الحالــي، في غضــون ثــوانٍ إلــى أي مــكان في العالــم افتراضيـًـا، وتتيــح أجهــزة 
ــى  ــة الوصــول مباشــرةً إل ــة للأفــراد إمكاني ــف النقال ــف الإنترنــت اللاســلكية والهوات الحاســوب المحمــول وهوات
أي موقــع، ســواء داخــل المكتــب أو خارجــه، في أثنــاء العمــل أو خارجــه. يخلــق التوســع الســريع في الوصــول إلــى 
التقنيــة توقعــات بيــن العمــلاء بــأن أي مشــكلة يمكــن توجيههــا إلــى “الشــخص المناســب: المحاســب أو المدقــق 
أو مــدرب الأعمــال الخــاص بــي”، خــلال ســاعات إن لــم يكــن دقائــق، ويمكــن الســعي إلــى إيجــاد أجوبــة وتقديمهــا، 

ويمكــن حــل المشــكلات، ومــن المتوقــع أن يكــون المستشــارون متوفريــن متــى لــزم الأمــر ذلــك.

الأفــراد أقــل صبــراً عنــد انتظــار الإجابــات، وقــد خلقــت قطاعــات مبيعــات أجهــزة الحاســوب والبرامــج توقعــات  	
بإمــكان تقديــم المعلومــات “بمجــرد الضغــط علــى زر”، دون الالتفــات إلــى الحاجــة إلــى إدخــال بعــض البيانــات، 

أو الحاجــة إلــى فحــص المدخــلات توخيـًـا للجــودة أو المعقوليــة أو حتــى الدقــة!
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وتســاعد هــذه العوامــل العمــلاء إلــى توقــع ســرعة تنفيــذ الأعمــال وبتكلفــة أقــل، ولا يقتصــر الأمــر علــى ذلــك، بــل 
ــل  ــاء وبأق ــريع دون أخط ــول س ــدوث تح ــون ح ــم يتوقع ــر، فه ــوء التقدي ــاء أو س ــن الأخط ــون ع ــلاء لا يتغاض أن العم

تكلفــة.

مــن هنــا يجــب علــى المكاتــب الأخــذ بتقنيــات ذات صلــة، ومعرفــة ميزاتهــا وحدودهــا. وتحتــاج المكاتــب إلــى 
موظفيــن مدربيــن جيــداً يمكنهــم إدارة البرامــج، فضــلًا عــن فهــم المجــالات المحتملــة للمشــكلات التــي قــد تفضــي 
إلــى نتيجــة غيــر دقيقــة، ويجــب أن تقــدمّ معلومــات وخدمــات فوريــة ودقيقــة للعمــلاء، وفي الوقــت ذاتــه، يجــب أن 
تــدربّ المكاتــب العمــلاء علــى إدراك أن هنــاك الكثيــر مــن العمــلاء، وكلهــم مهمــون وجميعهــم أيضًــا ينتظــرون أن 
يحتلــوا أولويــة قصــوى في التعامــل، وعلــى غــرار العديــد مــن جوانــب حياتــك المهنيــة، يعــد هــذا الأمــر أحــد أعمــال 

التــوازن.

خفض الإنترنت لقيمة المعلومات  ١ . 4 . ٣
يضــع عــدد متزايــد مــن المؤسســات، بمــا يشــمل الإدارات أو الــوكالات الحكوميــة، كميــات كبيــرة مــن المعلومــات 
ـًـا، لا ســيمَّا حــال وجــود “مصلحــة  ــر مــن هــذه المعلومــات مجان ــة، ويكــون جــزء كبي ــع الإلكتروني ــة في المواق الأولَّي
ــن  ــة م ــات القيمِّ ــاس المعلوم ــؤولية التم ــتخدمين مس ــق المس ــى عات ــع عل ــات، ويق ــذه المعلوم ــل ه ــة” في نق عام

ــة. ــة وســمعة طيب ــع ذات مصداقي مواق

ــا  ً ــات ذاتي ــخّصِون المعلوم ــهم ويش ــات لأنفس ــون المعلوم ــلاء يلتمس ــض العم ــي أن بع ــهل يعن ــول الس ــذا الوص ه
ــر  ــى الخط ــك عل ــوي ذل ــا، وينط ــن معً ــرى، أو الأمري ــم الأخ ــم أو احتياجاته ــع ضرائبه ــق م ــم، أو للتواف ــن أعماله ضم
الكامــن في أن العمــلاء قــد يخطئــون في تشــخيص المشــكلة الأساســية، أو يتصرفــون بنــاءً علــى معلومــات غيــر 

ــب. ــر مناس ــل غي ــار عم ــذون مس ــم يتخ ــن ث ــة، وم مكتمل

ــل المحاســبون أتعابـًـا لتقديــم مشــورات للعمــلاء: تقــوم المشــورة علــى المعلومــات )التــي قــد يجدهــا بعــض  يحصِّ
العمــلاء مجانـًـا علــى الإنترنــت( وتطُبـَّـق علــى الوضــع المحــدد للعميــل، وبنــاءً عليــه، يجــب علــى المحاســبين 
التركيــز علــى إضافــة القيمــة للعميــل )تقديــم الميــزات، وليــس المعلومــات فحســب(، والترويــج للوفــورات 

أو الأمــان أو الثقــة التــي تمثلهــا خدماتهــم باســتمرار.

تحديات قدرة العملاء على التنقل ١ . 4 . 4
ــى وجــود  ــب الاســتجابة الســريعة مــن شــأنه أن يســاعد عل ـًـا بطل ــى المعلومــات مقرون ــن الوصــول إل ج بي إن المــز
عمــلاء مثقفيــن بشــكل أفضــل )أو علــى الأقــل يجعــل العمــلاء يؤمنــون أنهــم علــى مســتوى عــال مــن الثقافــة(، ولا 
يتســامح هــؤلاء العمــلاء في الأخطــاء أو الخدمــة الســيئة المقدمــة مــن المحاســبين المتعامليــن معهــم، ومــن ثــم، 

ــوا عــدم الكفــاءة المهنيــة أو الإهمــال. مــن المرجــح أن يشــتكوا أو حتــى يدعَّ

وعلــى أقــل تقديــر، يكــون العمــلاء أقــل اســتعداداً لمواصلــة التعامــل مــع مكتــب محاســبة إذا لــم يكونــوا راضيــن 
ــا العمــلاء الباقــون لفتــرة طويلــة، فهــم بحاجــة إلــى إيــلاء مزيــد مــن الاهتمــام الآن  عــن بعــض جوانــب الخدمــة، أمَّ

أكثــر مــن ذي قبــل.
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وضع خطط لمختلف مهام مكتبك   .5
ــن  ــة، مــن منظوري ــام المختلف ــا خاصــة للمه ــك أن تضــع خططً ــك الاســتراتيجية، يجــب علي بمجــرد أن تحــدد أهداف

قصيــر الأجــل وطويــل الأجــل.

وكجــزء مــن تخطيطــك الاســتراتيجي الشــامل، يذكــر هــذا القســم بالتفصيــل كيفيــة وضــع خطــط أكثــر تفصيــلًا 
للوظائــف الآتيــة:

تقديم الخدمة. 	

إدارة المخاطر وتخفيف وطأتها. 	

الموظفين. 	

التسويق والبيع. 	

التقنية. 	

الإدارة. 	

الماليات أو الميزانية لدمج الآثار المالية والموارد اللازمة لتحقيق الخطط المتنوعة. 	

خطة تقديم الخدمات ١ . ٥ . ١
ــن  ــه م ــدر نفس ــك، وبالق ــا مكتب ــي يقدمه ــات الت ــة الخدم ــح، مجموع ــو واض ــى نح ــة، عل ــذه الخط ــر ه ــب أن تذك يج
ــل  ــواء أحُي ــا: س ــي لا تقدمِّه ــات الت ــع الخدم ــب م ــل المكت ــة تعام ــا طريق ــة أيضً ــف الخدم ــي أن تص ــة، ينبغ الأهمي

ــة. ــة المطلوب ــر للخدم ــراً آخ ــدوا موف ــاطة-أن يج ــم -ببس ــم إبلاغه ــرى، أو ت ــة أخ ــى مؤسس ــلاء إل العم

ــى  ــا عل ــيجري تقديمه ــا إذا كان س ــوب، وم ــي المطل ــور المهن ــدار التط ــة مق ــم الخدم ــة تقدي ــن خط ــب أن تتضم يج
ــب. ــارج المكت ــور دورات خ ًــا أو بحض ــر داخلي ــو كبي نح

الجيــدة،  الحاليــة  والإجــراءات  الأنظمــة  وتعُـَـد  وإجراءاتــه،  أنظمتــه  في  المكتــب  نهــج  الخطــة  تصــف  أن  ويجــب 
والموثقــة بشــكل جيــد، ضروريــة لتقديــم الخدمــات بشــكل فعــال. وتحــدد الأنظمــة والإجــراءات أيضًــا الحــد الأدنــى 
ــاعد  ــة، وتس ــليمة ومختص ــة س ــم خدم ــي( لتقدي ــو مثال ــى نح ــب عل ــل المكات ــة )وأفض ــة اللازم ــوات الفني ــن الخط م
ــا  ــا أنه ــة، كم ــن لأداء المهم ــن اللازمي ــت والموظفي ــن الوق ــدر م ــد ق ــى تحدي ــق عل ــدة التوثي ــة جي ــة الواضح الأنظم
تحــد مــن التعــرض المهنــي المنبثــق مــن “فهــم الأمــور علــى نحــو خاطــئ”، وتمكـِّـن الشــركاء مــن التأثيــر في العمــل 
المهنــي الشــامل في المكتــب دون الاضطــرار إلــى تنفيــذ كل إجــراء يتخَّــذه الموظفــون مباشــرة أو مراجعتــه بشــكل 

ــخصي. ش

ــراءات  ــتندات والإج ــاق المس ــيع لنط ــات وأي توس ــى التحديث ــراف عل ــؤول” للإش ــب “مس ــكل مكت ــون ل ــب أن يك يج
المســتخدمة في المكتــب، ويجــب أن يمُنــح هــذا الشــخص الصلاحيــة، المدعومــة مــن صاحــب المكتــب أو مــن 
الشــراكة بأكملهــا، لتحديــث المســتندات أو تعديلهــا بثقــة، ومــن ثــم ضمــان اســتخدامها مــن قبــل الشــركاء 
والموظفيــن، وقــد يتطلــب ذلــك بعــض المســاعدة التقنيــة أيضًــا، علــى ســبيل المثــال: قــد يلــزم تخزيــن المســتندات 
الرئيســية في مجلــد محمــي علــى نظــام جهــاز الحاســوب ليتســنى الوصــول إلــى كل المســتندات وقراءتهــا دون 

ــدة ٥(. ــر الوح ــا )انظ تغييره
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وقــد تحتــاج عمليــة ســير العمــل الأساســية في المكتــب إلــى تغييــر مــن حيــنٍ إلــى آخــر، قــد يحتــاج معيــار محاســبي 
جديــد إلــى إعــادة تصميــم شــاملة للعمليــة الحاليــة، وقــد يحتــاج تنفيــذ جــزء مــن برنامــج جديــد، في بعــض الأحيــان، 
إلــى تحديــد عمليــة جديــدة، وحــال طلــب إجــراء هــذه التغييــرات الأساســية، اغتنــم الفرصــة لإعــادة تصميــم 
العمليــة الخاصــة بأكملهــا، ويجــب أن يحافــظ أداء ذلــك علــى العمليــة في وضــع بســيط ومباشــر دون تعريــض 
ــر  ــن بالتغيي ــع الموظفي َّــغ جمي ــب أن يبُل ــراء، يج ــل الإج ــرد تعدي ــال، بمج ــة الح ــر، وبطبيع ــة للخط ــودة المهني الج

ــق عــرض توضيحــي(. ــب أو عــن طري ــال: مــن خــلال التدري ــى ســبيل المث بطريقــة مناســبة )عل

ــق  ــم أو فري ــح قس ــن أن يصب ــل، ويمك ــي الكام ــكل التنظيم ــر في الهي ــن أن تؤث ــات يمك ــم الخدم ــة تقدي ـَّـر أن خط تذك
ــب  ــة، يج ــذه الحال ــة، وفي ه ــل للمؤسس ــكل الكام ــر في الهي ــد يؤث ــذي ق ــر ال ــو الأم ــداً، وه ــراً ج ــب كبي ــل المكت داخ

ــر. ــار التغيي ــر، لإظه ــزم الأم ــا، إذا ل ــات وتعديله ــم الخدم ــة تقدي ــة خط مراجع

خطة إدارة المخاطر وتخفيف وطأتها ١ . ٥ . ٢
6 .١ »بنــاء عقليــة إدارة المخاطــر في مكتبــك« للحصــول علــى معلومــات عــن وضــع خطــة إدارة  راجــع القســم 
المخاطــر، وتحتــوي الوحــدة 7 علــى توجيــه خــاص بشــأن اســتراتيجيات إدارة المخاطــر في المكتــب )القســم ٣ .7(، 

وتخطيــط اســتمرارية الأعمــال )القســم ١ . 7 . ٥ و القســم 6 .7(.

خطة الموارد البشرية ١ . ٥ . ٣
يجــب أن تنســجم خطــة المــوارد البشــرية مــع خطــة تقديــم الخدمــات، ففــي مجمــل الأمــر، هــم الأشــخاص الذيــن 
ــأ هــذه الخطــة بالعــدد المحتمَــل للأفــراد  يقدمــون الخدمــات التــي يعرضهــا المكتــب، ووفقًــا لذلــك، يجــب أن تتنب
ــى مــا بعــد  ــه إل ـًـا، وإذا تجــاوز المكتــب برؤيت وقاعــدة المهــارات التــي يطلبهــا المكتــب خــلال فتــرة ١8 شــهراً تقريب
١8 شــهراً، فهنــاك الحاجــة إلــى كثيــر مــن التخميــن، مــا الخدمــات المتوقــع أن تنمــو بقــوة؟ ومــا الخدمــات التــي قــد 
تتراجــع؟ هــل يمكــن نقــل الموظفيــن مــن مــكان في المكتــب إلــى آخــر؟ إذا كان الأمــر كذلــك، هــل هنــاك حاجــة إلــى 
إعــادة التدريــب؟ مــا التدريــب المســتمر المطلــوب للحفــاظ علــى مهــارات موظفينــا في وضــع راهــن وفعـَّـال؟ كيــف 
ــتقبل؟  ــب في المس ــاح المكت ــوى لنج ــة قص ــكلِّون أهمي ــن يش ــيين الذي ــن الأساس ــتبقاء الموظفي ــب اس ــن للمكت يمك

حيــث يمكــن أن تســاعد كل هــذه الأســئلة في دمــج الخطتيــن.

ــن  ــد م ــى مزي ــول عل ــدة 4 للحص ــا  الوح ــر أيضً ــق ١.4، وانظ ــواردة في  الملح ــكلات ال ــة المش ــج الخط ــب أن تعال يج
المعلومــات.

المكتــب  وفقـًـا لاحتياجــات  القائمــة  إلــى هــذه  أخــرى  المكتــب عناصــر  أن يضيــف  المؤكــد  مــن  يكــون  ويــكاد 
. مســتقبله و
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خطة التسويق والبيع ١ . ٥ . 4
ــدم  ــال: ع ــبيل المث ــى س ــي )عل ــك الحال ــن وضع ــال م ــة للانتق ــوات اللازم ــويقية الخط ــك التس ــدد خطت ــب أن تح يج
وجــود عمــلاء، أو قلــة عــدد العمــلاء، أو ربمــا العمــلاء غيــر المطلوبيــن(، إلــى الوضــع المســتهدف المحــدد في خطتــك 

ــي: ــات الرئيســية لخطتــك التســويقية مــا يأت الاســتراتيجية، ويجــب أن تتضمــن المكون

بيان رسالة مكتبك ورؤيته. 	

إعادة صياغة بيان موجز بأهدافك الاستراتيجية وكيفية تكملتها لرسالتك وبيانك. 	

الأطر الزمنية لبرنامج التسويق وأية مراحل هامة. 	

استراتيجيات التسويق المطلوب استخدامها داخلياً وخارجياً. 	

الموارد )الموارد المادية بالإضافة إلى التكلفة( المطلوبة لتحقيق خطتك التسويقية. 	

تركـِّـز أنشــطتك التســويقية، في العــادة، علــى أحــد الأهــداف المتعــددة، وعلــى الرغــم مــن أنــه قــد يكــون لديــك هــدف 
أساســي )علــى ســبيل المثــال: معــدل معيــن مــن النمــو في الأتعــاب، أو اســتهداف عمــلاء جــدد مــن قطــاع صناعــة 

معيــن(؛ فــلا تســتبعد الأهــداف الأخــرى بالضــرورة، وقــد تكــون أهدافــك التســويقية معنيــة بــأي ممــا يأتــي:

بناء وعي تسويقي لمكتبك. 	

بناء هوية علامتك التجارية. 	

تحسين قاعدة عملائك. 	

الحصول على عملاء جدد. 	

زيادة قاعدة أتعابك من خلال تقديم خدمات جديدة للعملاء الحاليين. 	

كل ما سبق. 	

وفي مــا يتعلــق بالمكاتــب، ســينصب التركيــز علــى آخــر هدفيَــن، إذ ينُظــر إلــى مجــالات وعــي الســوق وهويــة العلامــة 
ــج،  ــل التروي ــن عوام ــة م ــن مجموع ــاس م ــة للقي ــة وقابل ــج واضح ــي نتائ ــة، وه ــة أو ثانوي ــزة متبقي ــة كمي التجاري
وسيســتخدم التســويق الموضــوع لكســب عمــلاء جــدد، وزيــادة قاعــدة أتعابــك بعــض اســتراتيجيات التســويق 
الداخليــة والخارجيــة، أمـّـا الاســتراتيجيات الخارجيــة فهــي التــي تأتــي بالعمــلاء الجــدد إلــى المكتــب، وتتضمَّــن 

الأمثلــة النموذجيــة للاســتراتيجيات الخارجيــة:

إحالات العملاء. 	

العضويات في المؤسسات المهنية أو المجتمعية. 	

إحالات الشبكات المهنية. 	

مناسبات إلقاء خطابات. 	

تأدية مهام للعملاء وأعضاء شبكات الإحالة والعملاء المحتمَلين. 	
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الإعلانات ووسائل الإعلام الأخرى. 	

الندوات. 	

الإعلان على المواقع الإلكترونية أو محركِّات البحث الإلكترونية أو الأدلة. 	

 المقالات والافتتاحيات في النشرات الإخبارية. 	

 الترويج على المواقع الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي. 	

الإحالات من خلال رابطتك المهنية. 	

ــية  ــرق أساس ــلاث ط ــاك ث ــن، وهن ــك الحاليي ــن عملائ ــك م ــدة أتعاب ــادة قاع ــى زي ــة إل ــتراتيجيات الداخلي ــير الاس تش
ــك: ــق ذل لتحقي

زيادة الاستفادة من خدماتك الحالية من خلال عملائك الحاليين. 	

تقديم خدمات جديدة لقاعدة عملائك الحالية. 	

ارتفاع معدلات تحميل التكاليف. 	

حــددِّ المــكان الــذي يجــب أن تصــب فيــه تركيــزك، وأظهــر ذلــك في خطتــك التســويقية، ورغــم ذلــك، كمــا هــو 
الحــال مــع جميــع الخطــط، يجــب أن يكــون التركيــز علــى الإجــراء الــذي ســيتخذه كل شــخص لتنفيــذ الخطــة، علــى 
ــة  ــن لمناقش ــال الحاليي ــلاء الأعم ــع كل عم ــنتواصل م ــي: “س ــا يأت ــويقية م ــك التس ــر خطت ــد تذك ــال: ق ــبيل المث س
ــان دون  ــكات واســتراتيجيات التقاعــد الخاصــة بهــم”، ويكــون هــذا البي اســتراتيجيات التخطيــط للتصــرف في الممتل
قيمــة مــا لــم يناقــش كل شــريك ومديــر هــذا الموضــوع مــع العمــلاء المعنييــن خــلال المراجعــة المحاســبية 

الســنوية.

أحيانـًـا ينُظــر إلــى التســويق علــى أنــه بمنــأى عــن أنشــطة المحاســب. وعلــى النقيــض، يعُــد التســويق جــزءاً لا يتجــزأ 
مــن عمــل كل محاســب، قــم بعمــلٍ مهنــي جيــد، ثــم أخبــر العمــلاء بالمزايــا التــي حققتهــا لهــم أو للعمــلاء الآخريــن، 
ح ســؤال  ويجــب أن يكــون الأمــر عمليــة بســيطة تجُــرى مــع العمــلاء الحالييــن، ويمكــن أن يكــون الأمــر بســيطًا كطــر
أو ســؤالين كجــزء مــن مناقشــة أكبــر، وفي المثــال الــوارد أعــلاه، يمكــن إثــارة مســألة كهــذه: “الأعمــال تســير علــى 
ــد  ــا عن ــد تأديته ــي تري ــؤدي الأمــور الت ــك مــا يكفــي مــن المدخــرات لت ــرام في الوقــت الراهــن، ولكــن هــل لدي مــا ي

تقاعــدك؟ يمكننــا مســاعدتك علــى تجهيــز الأعمــال للبيــع والنظــر في مــدى كفــاءة خطــة تقاعــدك ومدخراتــك”.

ـًـا واســتراتيجيات  ــا تتضمــن أهداف ــوارد في  الملحــق ١.٣ لوضــع خطتــك التســويقية، وتأكــد أنه اســتخدم النمــوذج ال
ــك  ــك )يمكن ــوذج لمصلحت ــة في النم ــن الأمثل ــدد م ــن ع ــل تضمي ــرى بالفع ــد ج ــتراتيجية، وق ــك الاس ــق أهداف لتحقي

نقــل النمــوذج أو نســخه لاســتخدامه(.

ــل  ــار عم ــم إط ــلال تقدي ــن خ ــة م ــتراتيجي العملي ــط الاس ــاعدة التخطي ــازة لمس ــوف” أداة ممت ــة أنس ــد “مصفوف تعُ
ــع. ــة والتنوي ــرض الخدم ــره وع ــوق وتطوي ــل في الس ــص التغلغ ــب لفح للمكات

التسويق طرق 

قــد يلزمــك قضــاء وقــت كبيــر في التفكيــر للتخطيــط لــكل حملــة ترويجيــة، ووقــت إضــافي لصياغــة المــواد، ضــع في 
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حســبانك الهــدف: مــا الــذي تطلــب عملــه مــن العميــل أو العميــل المحتمــل؟

في مــا يأتي بعض الأفكار:

ضــع نظامـًـا أو قائمــة اختيــار تضمــن أن العمــلاء متــاح لهــم الاطــلاع علــى الخدمــات الأخــرى ذات الصلــة بوضعهــم،  	
وقــد يأخــذ ذلــك شــكل ســؤال رئيــس: “مــا الــذي تفعلــه للاســتعداد لتقاعــدك؟” أو: كــم مرة مــررت بضائقــة مالية 
في عملــك خــلال العــام؟”، أو قــد يكــون ذلــك مخططًــا رســمياً لمجموعــة مــن الخدمــات الممكنــة، وقــد تتضمــن 
هــذه الخدمــات مجموعــة مــن خدمــات العمــلاء غيــر الماليــة والتكميليــة، وتأكــد أن كل الشــركاء يفعلــون ذلــك 

كجــزء مــن عملهــم الاعتيــادي مــع العمــلاء.

ــا المكتــب، وأن  	 ــا التــي يقدمِّه ــدة لضمــان معرفتهــم للمزاي ــم الخدمــة الجدي ــد تقدي ــى كل عميــل عن تحــدثَّ إل
تقديــم الخدمــة يجــري علــى نحــو ســلس، وســتحدد، في الغالــب، الزيــارة التــي يجريهــا الشــريك إلــى مقــر عمــل 

العميــل الحاجــة إلــى خدمــات محاســبية إضافيــة.

يمكــن إنفــاق الكثيــر مــن المــال في إدارة العــروض الترويجيــة “التــي تشُــعرك بالراحــة” التــي تدفــع الشــركاء إلــى  	
ــا اســتباقياً، ويتجلــى النهــج الأفضــل بكثيــر في الترويــج لخدمــة معينــة، والحــث  الاعتقــاد بأنهــم يعتمــدون نهجً

علــى التعليقــات والــردود علــى نحــو مباشــر.

تأكد من إخفاء هوية العميل وبياناته، ومن بقائها سرية في أي دراسة حالة. 	

هــل يكــون مــن الواضــح أن تطلــب مــن العميــل اتخــاذ إجــراء؟ حيــث يمكــن أن يفَقــد خطــاب أو كتُيـّـب معُـَـد جيــداً  	
قيمتــه إذا تــرك العميــل، أو العميــل المحتمَــل، في حالــة غمــوض بشــأن الخطــوات التاليــة التــي يجــب اتخاذهــا، 
فــأي مــادة ترويجيــة جيــدة يجــب أن تخلــق اهتمامًــا وأن تحفـِّـز علــى العمــل، واســتخدم لغــة واضحــة في مادتــك 

الترويجية.

ــة، قــد  	 ــج الفعاَّل ُــج غيــر الفعاَّلــة وتجنبَّهــا في المســتقبل، وركـِّـز علــى النهُ قــس التكلفــة والاســتجابة، وحــدد النهُ
ــى  ــر إل ــا، وانظ ــار بعضه ــن اختب ــرَّج م ــلا تتح ــة، ف ــلات الترويجي ــدة للحم ــكار الجي ــن الأف ــر م ــك الكثي ــون لدي يك

ــع. ــى البي ــل مــن الاستفســار إل ــد، ومعــدل التحوي ــل جدي ــكل عمي ــة ل ــكل اســتجابة، والتكلف ــة ل التكلف

احــذر من التركيــز الكلي على عميل واحد أكثر مــن بقية العماء

بينمــا يكــون مــن الجيــد عمومـًـا أن تبيــع المزيــد مــن الأعمــال لعملائــك، هنــاك خطــر محتمَــل ينشــأ إذا طغــى عميــل 
واحــد علــى عمــل مكتبــك، ويتعــرض المكتــب لمخاطــر تجاريــة كبيــرة إذا تركــه العميــل وانصــرف إلــى مكتــب آخــر، 
وقــد تجــد نفســك مــع عــدد كبيــر مــن الموظفيــن ومســاحة مكتبيــة شاســعة وهيــكل نفقــات إضافيــة مرتفــع جــداً، 

ويمكــن أن يقلــل ذلــك مــن الربحيــة علــى نحــو ســريع، لأن بعضًــا مــن هــذه التكاليــف يصعــب تخفيضــه.

الخطة التقنية ١ . ٥ . ٥
راجــع الوحــدة ٥ للحصــول على معلومات يجــب مراعاتها عند تطوير اســتراتيجية تقنيــة لمكتبك.

الخطة الإدارية ١ . ٥ . ٦
ــص الأدوار التــي تناســب قــدرات موظفيــك واهتماماتهــم، وســيكون  الإدارة الجيــدة ضروريــة لأي مكتــب، خصِّ
الشــريك قــوي النزعــة تجــاه التنظيــم والترتيــب والعمليــة موضوعـًـا علــى نحــو مثالــي لشــغل دور في مجــال الإدارة، 
ــا مناســباً للمكاتــب الأصغــر،  ــار الموظفيــن نموذجً ــة بيــن الشــركاء أو كب ويكــون تخصيــص الإدارة أو الأدوار الإداري
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ــل. ــر عــام” مخصــص أو منصــب مماث ــل منصــب “مدي ــل أن تكــون كبيــرة بمــا يكفــي لتحمُّ ــر المحتمَ التــي مــن غي

ــبيل  ــى س ــل، عل ــير دون عراقي ــى الس ــب عل ــاعد المكت ــي تس ــكلات الت ــة المش ــى معالج ــة إل ــة الإداري ــاج الخط تحت
ــدث  ــيطة يح ــة البس ــتلزمات المكتبي ــراء المس ــة، وأن ش ــوازم ذات الصل ــود الل ــن وج ــد م ــلال التأك ــن خ ــال: م المث
ــة ودقيقــة،  بطريقــة فعاَّلــة وخاضعــة للتحكــم، وأنــه يتــم ســداد مســتحقات الموظفيــن والمورديــن بطريقــة متوقعَّ
وأن كل الموظفيــن والمعــدات والمــوارد الأخــرى متاحــة علــى النحــو المطلــوب ليتمكــن متقاضــو الأتعــاب مــن أداء 

ــة للمكتــب. ــع وفقًــا للشــروط التجاري ــى العمــلاء وأن تدُف ــر إل أدوراهــم، وأن ترُســل الفواتي

ــى مــوارد،  ــة علــى نحــو ســواء، وســيحتاج كل شــخص إضــافي إل ــات الإداري ــر المكاتــب، ســتتغير الطلب فعندمــا تتغي
ــى ذلــك، ويجــب علــى الفــرد التفكيــر في الطريقــة  مثــل مكتــب وجهــاز حاســوب وبعــض تراخيــص البرامــج ومــا إل
ــبين  ــة للمحاس ــروط خاص ــع ش ــب في وض ــدأ المكت ــد يب ــا، وق ــتخدم به ــة وتسُ ــاحة المكتبي ــا المس ــص به ــي تخُصَّ الت

ــد مــن الشــركاء. ــة المزي متقاضــي الأتعــاب، ويمكــن إضاف

ــر  ــداد الفواتي ــات إع ــتغير ترتيب ــالات، وس ــن الإيص ــد م ــتعُالج المزي ــلاء وس ــى العم ــر إل ــن الفواتي ــر م ــترُفع الكثي س
المتغيــرة، مثــل اســتحداث خطــة دفــع شــهرية للعمــلاء، مــن أحجــام المعالجــة التــي يتعامــل معهــا فريــق الإدارة.

يضــع كل تغييــر مــن هــذه التغييــرات ضغطًــا مختلفـًـا علــى إدارة المكتــب، ولذلــك راجــع علــى نحــو دوري تخصيــص 
الأدوار بيــن كبــار الموظفيــن، ومــن وقــت إلــى آخــر، ســتحتاج السياســات الأساســية )علــى ســبيل المثــال: القيــود 
ــة،  ــاق( للمراجع ــة للإنف ــتويات المفوضَّ ــب أو المس ــات المكت ــراء منتج ــم ش ــن يمكنه ــراد الذي ــى الأف ــة عل المفروض
وإذا زاد حجــم المكتــب الصغيــر ليصبــح مكتبـًـا كبيــراً لدرجــة أن الشــريك الإداري يضيــع عليــه عــدد كبيــر مــن 

ـًـا. ــر عــام ســيكون اســتثماراً مجدي ــم فــإن تعييــن مســؤول إداري أو مدي الســاعات المســتحقة الدفــع، فمــن ث

الخطة المالية أو الميزانية ١ . ٥ . ٧
كل قــرار يتُخَّــذ، علــى وجــه التقريــب، في المكتــب يكــون لــه أثــر مالــي، ويجــب توضيــح ذلــك في الميزانيــة أو الخطــة 

الماليــة.

يجــب أن يكــون لــكل خطــة مــن الخطــط الفرديــة الــواردة أعــلاه ميزانيتهــا الخاصــة، خلافـًـا لذلــك، تأكــد مــن شــمول 
تحديــد  للمكتــب  الميزانيــة  وتتيــح  المكتــب،  علــى مســتوى  العامــة  الميزانيــة  في  بالميزانيــة  المتعلقــة  الآثــار 
ــة علــى إبقــاء  ــة علــى نحــو مســبق، وستســاعدك الميزاني ــه والتخطيــط لأي مشــكلات بطريقــة واقعي ــات أعمال أولوي

ــواع مــن الضغــوط تحــت الســيطرة. هــذه الأن

قــد يشُــعر ذلــك الشــركاء بالارتيــاح لرؤيــة إعــلان مســاحته ربــع صفحــة في جريــدة إقليميــة كبــرى يوميـًـا، لكــن  	
يجــب تقييــم العائــد علــى الاســتثمار.

قــد يثيــر إعجــاب العمــلاء أن مكتبــك يباشــر أعمالــه مــن مكاتــب فاخــرة في موقــع رفيــع المســتوى، لكــن معــدلات  	
تحمُّــل التكاليــف قــد تكــون تعجيزيــة للمكتــب.

ــر في  	 ــا التأثي ــة، لكــن يلزمهــم إدراك أيضً ــب أو الترقي ــادة في الرات ــى زي ــن الحصــول عل ــع الموظفي قــد يرجــو جمي
ــتهدفة. ــاب المس ــف أو الأتع ــل التكالي ــدلات تحمُّ مع

ــهم كل  	 ــن يجــب أن يسُ ــة، لك ــم اليومي ــة في أعماله ــزة الإلكتروني ــل الموظفــون اســتخدام أحــدث الأجه ــد يفضِّ ق
ــه. ــب وقاعــدة عائدات ــاءة المكت ــق في كف تطبي
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تفــرض الميزانيــة أو الخطــة الماليــة نظامـًـا تجاريـًـا حــول كل قــرار وتفــرض ضوابــط علــى الأنشــطة اليوميــة، 
وتضــع أيضًــا الأهــداف التــي يمكــن اســتخدامها لتحفيــز فريقــك، مثــل الســاعات المدفوعــة لــكل شــخص أو الإيــراد 
ــا تجــاه اســتخدام ميزانيــات الفريــق  ــد مــن المكاتــب قدُمً المســتهدف لــكل شــخص أو لــكل فريــق، وتمضــي العدي
بــدلًا مــن الميزانيــات الفرديــة للإيــرادات، ولكــن حتــى ضمــن ميزانيــة الفريــق، يجــب علــى كل الموظفيــن الإســهام 
علــى نحــو عــادل في النســبة الإجماليــة، وقــد يشــهد تحقيــق هــدف “الإنتــاج” أو “الإيــرادات”، بعــد ذلــك دفــع بعــض 

ــن أو جميعهــم. ــى بعــض الموظفي ــز إل الحواف

قــد تتطــور عمليــات الميزانيــة بمــرور الوقــت مــع توســع نطــاق المكتــب وتنوعــه، وفي المكاتــب الصغيــرة، قــد يكــون 
الشــريك مســؤولًا عــن إعــداد ميزانيــة واقعيــة قبــل التحقــق مــع الشــركاء والموظفيــن الأساســيين، وســتحتاج 
ــرية(  ــوارد البش ــة والم ــو التقني ــال: إخصائي ــبيل المث ــى س ــيين )عل ــن أساس ــن موظفي ــى تضمي ــر إل ــب الأكب المكات
والشــركاء الإضافييــن مــن مجــالات الخدمــة الأساســية في أثنــاء إعــداد الميزانيــة لأن المكاتــب الأكبــر يجــب أن 
ــة، ويســتغرق هــذا المســتوى  ــة يشــعرون بمشــاركتهم في وضــع أهــداف واقعي تضمــن أن كل مســتخدمي الميزاني
الإضــافي مــن الاستشــارة وقتـًـا إضافيـًـا، وقــد يتطلــب بعــض الحنكــة، غيــر أنــه يشــجّعِ الأهــداف والأولويــات المشــتركة.

التقييم عند لزوم تغيير الخطط ١ . ٥ . 8
يجــب علــى الشــركاء، لا ســيمَّا مـَـن يقبلــون بــالأدوار الإداريــة، أن يســتمروا في رصــد فاعليــة الأنظمــة الداخليــة 
ــى  ــة )عل ــاس أو فني ــة للقي ــرات قابل ــذه المؤش ــون ه ــد تك ــا، وق ــأ م ــود خط ــة بوج ــات التحذيري ــن العلام ــث ع والبح
ســبيل المثــال: الأحمــال علــى خطــوط الهاتــف أو نظــام الهاتــف( أو خســارة بعــض العمــلاء بســبب قلــة الاتصــالات 
ــة  ــوص السياس ــكاوى بخص ــن الش ــد م ــال: إدراك المزي ــبيل المث ــى س ــة )عل ــر موضوعي ــون أكث ــد تك ــة، أو ق الدولي
ــة بعــض الإجــراءات، وفي حــال وجــود مشــكلة حقيقيــة،  أو الإجــراء(، ويجــب أن تســتدعي هــذه العلامــات التحذيري

ــن. ــا يمك ع م ــا بأســر ــدة وأفضله ــول الجدي ــى الحل ــى الشــركاء ســلوك الســبيل المــؤدي إل يجــب عل

يمكــن اســتخدام العديــد مــن الأدوات عنــد تقييــم الحاجــة إلــى التغييــر: التراجــع الســنوي أو نصــف الســنوي 
المرجعيــة  المعاييــر  أو اســتخدام  الأساســية،  المعامــلات  في  الشــبكة  اســتخدام  نســبة  أو تعــدادات  للشــركاء، 
أو الأهــداف مثــل الزمــن الــلازم للإنجــاز أو الشــعور بحالــة المؤسســة، وكلهــا صحيحــة. حســب نــوع المشــكلة الجــارِ 
ــك أفضــل  ِّــذ بعــد ذل ــدأ في إجــراء اســتعراض شــامل للمشــكلة، ونف فحصهــا حــددِّ المؤشــر أو الأداة الصحيحــة، واب

الحلــول، ويتطلــب دورك، بوصفــك شــريكاً، أن تضطلــع بــدور قيــادي في الجوانــب الإداريــة والمهنيــة لمكتبــك.

ــل الاســتعانة بالشــركاء وكبــار موظفــي المحاســبة في أدوار تقاضــي الأتعــاب،  اســتخدم مهــارات الأفــراد بفاعليــة، يفُضَّ
ــتقبلي  ــكل المس ــم الهي ــويقية لدع ــطة التس ــل والأنش ــع العمي ــد م ــدور في العق ــلاع ب ــزم الاضط ــن يل ــن، ولك إن أمك
للأتعــاب، ويحقــق ذلــك الربــح الــذي يمكــن أن يســددِّ أجــور الإخصائييــن المؤهليــن علــى نحــو مناســب لإدارة 
ــن  ــاعدين الذي ــب المس ــى جان ــام الإدارة، إل ــركاء في مه ــراك الش ــرة نســبياً، يجــوز إش ــب الصغي ــب، وفي المكات المكت
ــه مســاعد  ينفـِّـذون عمليــة المعالجــة المنتظمــة، ولذلــك بإمــكان أي شــريك إداري في أي مكتــب صغيــر أن يكــون ل

ــة معلومــات. ــر تقني ــر إداري أو مدي ــدلًا مــن مدي ــة معلومــات ب إداري أو مســؤول تقني

بناء عقلية إدارة مخاطر في مكتبك   . 
ــا، مصــدراً  ــكلِّ بعــض المخاطــر، في حــال حدوثه ــد تشُ ــد وضــع خطــة، مــن الضــروري دراســة المخاطــر، حيــث ق عن
للإزعــاج فقــط، بينمــا قــد تهُــدد مخاطــر أخــرى قابليــة مكتبــك للاســتمرار، أو قــد تتســبب في خســارتك لجميــع 
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أصولــك الشــخصية. تسُــاعدك الإدارة الفعاَّلــة للمخاطــر في الســيطرة علــى كل خطــر أو علــى تأثيــر ذلــك الخطــر 
والقضــاء عليــه. ويتمثــل الإجــراء الوقائــي الأكثــر وضوحًــا، والــذي يمكــن لأي مكتــب أن يتخــذه، في التحقــق بعنايــة 

ــه. ــل مع ــى التعام ــة عل ــل الموافق ــد قب ــل جدي ــن أي عمي م

تـَـردِ مناقشــة إدارة المخاطــر بصــورة وافيــة في الوحــدة 7. يوُضــح هــذا القســم لــك ولموظفيــك الطريقــة التــي 
يمكنــك مــن خلالهــا تبنــي عقليــة لإدارة المخاطــر مــن أجــل صياغــة الإجــراءات اليوميــة داخــل المكتــب.

عشر خطوات للإدارة الناجحة للمخاطر ١ . ٦ . ١
البــدء بعمليــة توظيف عالية الجودة. ١

التــي  الفنيــة  بالقــدرات  العاليــة ممــن يتمتعــون  المهــارات  يجــب أن تســتقطب موظفيــن مــن ذوي 
ــارات  ــى المه ــز عل ــا التركي ــة. يجــب أيضً ــرون بالثقــة ويتصفــون بالأمان ــا، وممــن هــم جدي تحتاجــون إليه
الشــخصية، بمــا في ذلــك الحاجــة إلــى وجــود مهــارات تواصــل جيــدة، والقــدرة علــى العمــل ضمــن فريــق 
ــن  ــن المدرجي ــة الأداء. يجــب فحــص المراجــع الخاصــة بالمتقدمي ــق الممارســات عالي عمــل يدعــم تطبي
ــكافي مــن  ــة والتحقــق منهــا. يجــب أن يكــون أي عــرض وظيفــي مشــروطًا بالتحقــق ال في القائمــة الانتقائي

ــة. ــة والمرجعي ــة والمهني ــجلات الأكاديمي الس

ضمــان تدريب الموظفيــن تدريباً صحيحًا. ٢
ــخصية  ــم الش ــورِّ مهاراته ــة، وتطُ ــة الكافي ــارات الفني ــن بالمه ــدة الموظفي ــة الجي ــج التدريبي ـُـزودِّ البرام ت
وغيرهــا مــن المهــارات، وتبُيـِّـن لهــم كيفيــة إنجــاز الأعمــال ذات الجــودة الجيــدة، وتحُــدد مهــارات 
التواصــل الأساســية، وتعُــززِّ ضــرورة وجــود نهــجٍ مهنــي في تعاملاتهــم مــع العمــلاء وأعضــاء الفريــق.

لا تكلــف موظفين بمهام تفوق مســتوى قدراتهم. ٣
يعُــد التكليــف بمهــام ضروريـًـا للســماح بتحقيــق النمــو المســتمر للمكتــب. ويرُاعــي التكليــف الجيــد عــدم 
إســناد المهــام إلا إلــى الموظفيــن القادريــن علــى الاضطــلاع بهــا. كمــا يــؤدي التكليــف الجيــد بالمهــام إلــى 
ــر الموظــف  ــه الشــريك أو المدي ــكل موظــف بنســبة ضئيلــة، ويجــب أن يوجِّ توســيع المهــارات المهنيــة ل

في مــا يتعلــق بالجوانــب الجديــدة أو غيــر المألوفــة لهــذه المهــام.

التأكــد مــن معرفة الموظفين بالأنظمة والإجراءات القياســية. 4
مــن دون وجــود أنظمــة مناســبة مطبقَّــة، ربمــا لا يكــون لــدى فريقــك مبــادئ توجيهيــة واضحــة وموجــزة 
ــك.  ــة عملائ ــدان ثق ــة وفق ــى المخاطــرة بســمعتك المهني ــدوره إل ــك ب ــؤدي ذل ــد ي ليعمــل في إطارهــا. وق

وتعــد النظــم التــي تطبقهــا هــي إدارة الجــودة لمكتبــك.

وجــود إجــراءات لتحديد نقاط الضعف أو المشــكلات في الأنظمة. ٥
ــد عيــب أو نقطــة ضعــف  يجــب أن يبحــث كل عضــو في فريقــك عــن أي عيــب في الأنظمــة. وبمجــرد تحدي

ــة بهــا مــن أجــل معالجتهــا وحلهــا. ــر المكتــب أو الشــريك ذي الصل ــلاغ مدي أو مشــكلة، يجــب إب

تطبيــق عمليات المراجعة المناســبة. ٦
الموظفيــن  كبــار  إلــى  بالنســبة  ذلــك ضروريـًـا  يعُــد  المكتملــة، حيــث  المهــام  قــررِّ مراجعــة جميــع 
يرتكــب  شــخص  كل  والخريجيــن.  المتوســطين  الموظفيــن  إلــى  بالنســبة  الحــال  هــو  كمــا  والشــركاء، 
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أخطــاءً، والطريقــة الأفضــل لتجنــب أي مشــكلة قــد تنشــأ عــن تلــك الأخطــاء تتمثــل في وجــود نظــام 
ــاء  ــد الأخط ــال وتحدي ــع الأعم ــة جمي ــر لمراجع ــخصٍ آخ ــود ش ــك بوج ــمح ذل ــث يس َّــق. حي ــة مطُب مراجع

وتصحيحهــا قبــل مغــادرة المــواد غيــر الصحيحــة للمكتــب.

المحافظة على انتشــار وتوســع مناســب لقاعدة أتعابك. ٧
حــددِّ “عميلــك المثالــي”. قــد يكــون عميــلًا يســتخدم مجموعــة واســعة مــن خدمــات المكتــب، ولا يعُــارض 
الأتعــاب المُطبقَّــة، ومــن الممتــع العمــل معــه. لــذا، يجــب أن يكــون مكتبــك قائمًــا علــى هــؤلاء العمــلاء.
ــك، يجــب أن تكــون حريصًــا علــى منــع الســماح لعميــل واحــد  ــاراً، ومــع ذل يمتلــك كل مكتــب عمــلاءً كب
ــي  ــك تبن ــر في أن ــن الخط ــة. يكم ــك الخاص ــدة أتعاب ــى قاع ــة عل ــلاء الهيمن ــن العم ــرة م ــة صغي أو مجموع
قاعــدة مــوارد مكتبــك حــول عــدد صغيــر مــن العمــلاء، وفي حــال تعيـَّـن عليهــم تــرك المكتــب لأي ســبب 
مــن الأســباب، فقــد يتعــرض مكتبــك للخطــر. ومــن الواضــح أنــه عندمــا يهُيمــن عميــل واحــد علــى قاعــدة 
عملائــك، يكــون هنــاك أيضًــا خطــر محــدق، وهــو احتماليــة تأثــرك أنــت أو موظفيــك بشــكلٍ غيــر معقــول 

بمطالــب ذلــك العميــل.

وجود تأمين كافٍ. 8
تمُثــل المبــادئ المبينــة أعــلاه جميــع أشــكال التأميــن ضــد الحــوادث. ومــع ذلــك، مــن الضــروري أيضًــا 
أن تكــون لديــك وثائــق تأميــن تجــاري رســمية ســارية لتوفيــر الحمايــة. المخاطــر كثيــرة، وتتضمَّــن -علــى 
ســبيل المثــال- حــدوث حريــق في مكتبــك، أو دعــوى تعويــض مهنــي ترُفــع ضــد مكتبــك. وتوفـِّـر أقســاط 
التأميــن بعــض الحمايــة، لكنهــا لا تغطــي كل الخســائر المحتمَلــة مثــل: خســائر الوقــت واضطــراب 
النــوم وفقــد الســمعة وغيرهــا. وفي حيــن أنــه مــن الســهل القــول إن أفضــل طريقــة للحمايــة هــي تجنــب 

ــق تأميــن ســارية. ــزال مــن الحكمــة وجــود وثائ المشــكلة في المقــام الأول، لا ي

ــخ الاحتياطي لتقنياتك وسجاتك. ٩ النس
لمــا كانــت التقنيــة قــد أصبحــت متأصلــة بشــكلٍ أكبــر في خدمــات المحاســبة العامــة، فــإن ضــرورة 
ــال:  ــبيل المث ــى س ــواها. عل ــا س ــر مم ــة أكث ــت مهم ــي أصبح ــخ الاحتياط ــبة للنس ــراءات مناس ــود إج وج
دراســة توفيــر خــادم للنســخ الاحتياطــي الكامــل لملفاتــك الرئيســة، أو خيــارات للنســخ الاحتياطــي علــى 
ــارج  ــا خ ــخة منه ــاظ بنس ــررة، والاحتف ــةٍ متك ــات بصف ــن البيان ــة م ــخ احتياطي ــل نسُ ــب عم ــحابة. يج الس
مــكان العمــل. كمــا يجــب إجــراء اختبــار اســتعادة بصفــةٍ دوريــة لمعرفــة مــا يحــدث، والتحقــق ممــا قــد 
ــدات. ــن المع ــية م ــة أساس ــات أو قطع ــادم للملف ــتبدال خ ــتعادة أو اس ــى اس ــة إل ــت بحاج ــدث إذا كن يح

الدرايــة التامــة بالمبادئ التوجيهيــة المتعلقة بالخصوصية وســرية العملاء. ١0
أخيــراً، يعُــد التدريــب المهنــي أمــراً في غايــة الأهميــة للحفــاظ علــى ســرية معلومــات الأعمــال التجاريــة. 
ح والنــص للشــروط المختلفــة )الأخلاقيــة أو القانونيــة أو كليهمــا(،  حيــث أصبــح الالتــزام بــكل مــن الــروُ
ــد أن  ــة. تأك ــاة التجاري ــا في الحي ـًـا أمــراً واقعً ــة بســرية العمــلاء وأمــن المعلومــات الخاصــة؛ حالي المتعلق

ــذي يعتمــده المحاســبون. ــة المطلــوب، وال ــي لواجــب العناي ــة بالمســتوى العال فريقــك علــى دراي

الحد من التعرض لخسارة الموظفين الرئيسيين ١ . ٦ . ٢
ــى أن المســتقبل التجــاري  ــن الرئيســيين والأدوار الرئيســية. ونظــراً إل ــد مــن الموظفي ــى العدي يعتمــد المكتــب عل
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ح بشــدة اعتمــاد  لمكتبــك يعتمــد علــى تجنــب الأخطــاء أو الظــروف المعاكسِــة في هــذه الجوانــب، فمــن المقتــر
ــة لجانــب  ــى الإدارة الفعاَّل ــة. )ترُكــز  الوحــدة 4 بشــكلٍ كامــل عل ــة الآتي ــادئ التوجيهي أو مواءمــة السياســات والمب
الموظفيــن في أعمــال المحاســبة( عنــد وضــع خطتــك الاســتراتيجية، ضــع في حســبانك المســار الوظيفــي لموظفيــك 
ــى تركهــم العمــل، وتأكــد مــن  ــؤدي إل الرئيســيين، للحــد مــن الخطــر المتمثــل في عــدم وجــود توقعــات، ممــا قــد ي

ــى فــرص للنمــو والترقــي. حصولهــم عل

 يفتــرض هــذا النموذج وجود أكثر من شــريك واحــد يدُير المكتب.

الشركاء والملاك )أ( ١ . ٦ . ٢

ــة  ــب الإنتاجي ــادة في الجوان ــة، والقي ــادة الفني ــمل: القي ــتويات، وتش ــدة مس ــى ع ــادة عل ــام القي ــركاء زم ــى الش يتول
والتجاريــة الخاصــة بعمــل المكتــب، وتشــكيل الثقافــة والجــو العــام داخــل المكتــب. وقــد تتســبب الخســارة 

المفاجئــة لأحــد الشــركاء في اضطرابــات كبيــرة للمكتــب في كل جانــب مــن هــذه الجوانــب.

للحمايــة مــن أي مخاطــر محتملة، يتعين اتخــاذ الخطوات الآتية:

ســداد وثيقــة التأميــن علــى الحيــاة “للشــخص الرئيســي” عــن كلِّ مالـِـك، لتوفيــر ضــخٍّ للمبالــغ النقديــة قصيــرة  	
الأجــل مــن أجــل تغطيــة تكاليــف التشــغيل المتزايــدة والخســارة المحتملــة في الأربــاح، ولتمويــل شــراء حصــة 

الشــريك المتوفـَّـى في المكتــب. وأيضًــا إعــادة تقييــم مســتوى التغطيــة كل عــام للتأكــد مــن كفايتهــا.

التأكــد مــن أن جميــع الملفــات المتعلقــة بالأعمــال وتعاقــدات العمــلاء موثقَّــة توثيقـًـا جيــداً بمــا يكفــي للســماح  	
لأي مســؤولٍ كبيــر آخــر باســتخدام هــذه الملفــات واســتكمال أعمــال العمــلاء بأقــل قــدرٍ مــن التعطيــل.

الالتــزام بدعــم اســتخدام أوراق العمــل ووثائــق النمــاذج وأنظمــة حفــظ الملفــات )الورقيــة والإلكترونيــة(  	
القياســية، حيــث يتُيــح ذلــك تخزيــن جميــع الوثائــق المتعلقــة بالعمــلاء واســترجاعها بســرعة وفاعليــة.

تطوير مهارات ومعارف كبار الموظفين من أجل إعداد الشركاء المستقبليين المحتملين. 	

إتاحة المجال للشركاء لتطوير قدراتهم. 	

العمل على خلق ثقافة فعاَّلة للمكتب )انظر الوحدة ٣(. 	

المحاسب/ المدير الداخلي )في حال توظيفه( ).( ١ . ٦ . ٢

يتعامــل هــذا الــدور مــع الكثيــر من الموارد المالية وحفظ الســجلات، مما قد يعُرضِّ الشــركاء لأي مما يأتي:

خسائر أو أضرار نتيجة ضعف المهارات و/أو الأداء الضعيف. 	

الاحتيال. 	

أثر حالات التأخير في إعداد التقارير أو تحليل الربحية و/أو السيولة الجارية للمكتب. 	

 للحمايــة مــن أي مخاطــر محتملة، يتعين اتخــاذ الخطوات الآتية:

تحديــد مــن الــذي سيشُــرف علــى المحاســب/ المديــر. كتابــة وصــف وظيفــي تفصيلــي لهــذه الوظيفــة، والــذي  	
يفُــوض مســؤوليات معينــة للمديــر ومســؤوليات محــددة أخــرى للشــريك المُشــرفِ عليــه. ويضمــن ذلــك 
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ــق الإدارة. ــل فري ــر داخ ــرد الآخ ــد أو للف ــرد واح ــام لف ــع المه ــص جمي تخصي

ــم  	 ــة، وتقدي ــة آمن ــلات بطريق ــة المعام ــان معالج ــب، لضم ــبة لإدارة المكات ــج مناس ــة برام ــى حزم ــول عل الحص
تقاريــر موثوقــة ســريعاً. تعييــن مستشــار خارجــي، عنــد الضــرورة، للمســاعدة في تحديــد التقاريــر الخاصــة 

أو المنتظمــة.

ــات  	 ــة عــن المكتــب )باســتثناء عملي ــع المدفوعــات بالنياب ــر علــى جمي يجــب أن يوقـِّـع أحــد الشــركاء مــع المدي
ــى المدفوعــات مــع  ـِّـع شــريك آخــر عل ــة الائتمــان(، وأن يوق ــق بطاق ــرة المدفوعــة عــن طري المشــتريات الصغي
المديــر في حــال كان الشــريك الأول خــارج المكتــب لفتــرة طويلــة أو غيــر ملائمــة. عنــد اســتخدام التحويــل 
ـًـا والمحــدثَّ. كمــا يتعيــن تحديــد مــا إذا كان  الإلكترونــي للأمــوال، يجــب التأكــد مــن تطبيــق النظــام الأكثــر أمان

ـًـا مــن التكلفــة. ــي تتجــاوز حــداًّ معين ــات الشــراء الت ــى عملي يجــب الموافقــة مســبقاً عل

مراجعــة جوانــب عمــل المديــر مــن وقــتٍ إلــى آخــر، خاصــة في الأمــور المتعلقــة بالتعامل مــع الأمــوال والإيصالات  	
الأخــرى الــواردة مــن عمــلاء المكتــب. إجــراء مراجعــات أخــرى بشــكلٍ عشــوائي، وفقاً لتقدير الشــريك المُشــرفِ.

ــكان  	 ــك إم ــن ذل ــث يضم ــب، حي ــل المكت ــن عم ــى م ــام الأول ــواردة في الأي ــة ال ــائل البريدي ــع الرس ــة جمي مراجع
مراجعــة الأمــوال الــواردة مــن العمــلاء، والتحقــق منهــا بمقارنتهــا مــع ســجلات المدينيــن مــن حيــن إلــى آخــر. 
ــأن  ــةً( بش ـَـرد كتاب ــلبية )ت ــات س ــد أي ملاحظ ــرفِ رص ــريك المُش ــة للش ــائل البريدي ــة الرس ــح مراجع ــا تتُي كم

ــب. ــات المكت خدم

يلتــزم المدير بما يأتي:

اقتــراح جــدول زمنــي واقعــي لتقديــم التقاريــر، يشــمل تقاريــر الأربــاح )والأســاس الــذي يحُــددَّ مــن خلالــه الربح(،  	
وتقاريــر الســيولة، ومراجعــة العمــل الجــاري تنفيــذه، ودفاتــر حســابات المدينيــن. وهــذا يضمــن تقديــم التقاريــر 
علــى نحــوٍ أســرع، وفي حــال وجــود تأخيــر غيــر متوقــع أو غيــر مبــرر في تقديــم التقاريــر، يمكــن للشــريك المُشــرفِ 

التدخــل لتحديــد ســبب هــذا التأخيــر وأي تأثيــر لــه.

البقــاء علــى اطــلاع بالمســتجدات علــى المســتوى المهنــي مــن خــلال التدريــب الداخلــي، وأي أنشــطة خارجيــة  	
أخــرى تتعلــق بالتطويــر المهنــي حســب الاقتضــاء.

كبار موظفي المحاسبة ).( ١ . ٦ . ٢

إن إشــراك كبــار الموظفيــن، الذيــن يحققــون دخــلًا للمكتــب، مــع كل عميــل مباشــرة وعلــى مســتوى عــالٍ يحُقــق 
المعيــار الأكثــر فاعليــة للخدمــة، ويؤكــد أيضًــا أن المكتــب يبنــي باســتمرار قاعــدة مهــارات أوســع لموظفيــه. ومــع 
ذلــك، فــإن هــذا النهــج قــد يجعــل المكتــب معرضًَّــا للخســارة في حــال مغــادرة الموظــف المكتــب واســتقطاب 

ــة. ــة رديئ ــة أو ذات نوعي ــر دقيق ــورة غي ــف مش ــم الموظ ــة تقدي ــة نتيج ــر مهني ــرض لمخاط ــه، أو التع ــل مع العمي

للحمايــة مــن أي مخاطــر محتملة، يتعين اتخــاذ الخطوات الآتية:

تصميــم اختبــارات للفحــص بهــدف اســتخدامها في مرحلــة مــا قبــل التوظيــف. يجــب أن تــدرس هــذه الاختبــارات  	
ــل،  ــارات التواص ــل مه ــرى، مث ــة الأخ ــاءات المهم ــى الكف ــة إل ــل، بالإضاف ــف محتم ــكل موظ ــة ل ــة الفني المعرف
والتعامــل مــع معضلــة أخلاقيــة، والعمــل الجماعــي. كمــا تعُــد المقابــلات، التــي تجُــرى علــى أســاس الكفــاءة، 

طريقــة رائعــة لتقييــم مــدى توافــق المتقدميــن مــع ثقافــة مكتبــك.

ــه جــزءاً مــن  	 ــة والمؤهــلات بصفت ــق المرجعي ــة التوظيــف للتحقــق مــن الوثائ ــب في عملي اعتمــاد أفضــل المكات
ــل توظيفهــم. ــن قب ــة فحــص المتقدمي عملي
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إلــزام كل موظــف، علــى أســاس أن ذلــك شــرط مــن شــروط التوظيــف، بالتوقيــع علــى اتفــاق تقييــد طوعــي مــن  	
ــه  ــب أو موظفي ــل التواصــل مــع أي مــن عمــلاء المكت ــه المكتــب، مث ــه في حــال ترك ــد بعــض تصرفات أجــل تقيي
أو الموظفيــن  أو الشــركاء  المكتــب  أو الإدلاء بتعليقــات مهُينــة عــن  آخــر،  لاســتقطابهم للانضمــام لمكتــب 
ــح  ــن واللوائ ــا القواني ــة تدعمه ــود معقول ــى قي ــتناداً إل ــرافي، اس ــكلٍ احت ــة بش ــة الاتفاقي ــب صياغ ــلاء. يج أو العم

ــة. ــة المعني المهني

توفيــر مجموعــة مــن مصــادر الدعــم للعمــلاء، مثــل زيــارة أماكــن عملهــم، وكتابــة الرســائل الإخباريــة أو غيرهــا  	
مــن مــواد الإحاطــة الفنيــة، وتشــجيع فــرص التواصــل بيــن العمــلاء حيثمــا أمكــن ذلــك وبمــا يتوافــق أخلاقيـًـا، ومــا 

إلــى ذلــك. وتعُــززِّ هــذه المبــادرات ولاء العمــلاء للمكتــب بــدلًا مــن ولائهــم لأي موظــف فيــه.

توفيــر التطويــر المهنــي المناســب أو التدريــب علــى المهــارات الأخــرى، لضمــان تحقيــق المعاييــر الفنيــة العاليــة  	
الخاصــة بتقديــم الخدمــات.

 مراجعة المشورة قبل إبلاغ العميل بها. 	

إدارة مخاطر الخدمات ١ . ٦ . ٣
ــل  ــليمة بأق ــة الس ــورة المهني ــم المش ــب بتقدي ــركاء للمكت ــات الش ــى اختصاص ــات عل ــاق الخدم ــد نط ــمح تقيي يس
ــة  ــن درج ــر ع ــض النظ ــي الأول، بغ ــل الاختصاص ــركاء عم ــد الش ــع أح ــب أن يرُاج ــة. يج ــر المهني ــن المخاط ــدرٍ م ق

ــريك. ــذا الش ــة له ــة الفني المعرف

للحمايــة مــن أي مخاطــر محتملة، يتعين اتخــاذ الخطوات الآتية:

تنفيــذ أنشــطة التطويــر المهنــي الداخليــة مــرة كل شــهر علــى الأقــل لمناقشــة التغييــرات في التشــريعات  	
أو الأمــور الأخــرى التــي تؤثــر في أعمــال العمــلاء.

ــة  	 ــل وضريب ــة الدخ ــل ضريب ــية، مث ــالات الرئيس ــورات في المج ــة التط ــق لمراقب ــن الفري ــي م ــن اختصاص تعيي
الشــركات والضرائــب غيــر المباشــرة وضرائــب الأربــاح الرأســمالية، الميــراث، وغيرهــا. ويمكــن لــكل اختصاصــي 

اســتخدام الاجتماعــات التدريبيــة لتعريــف بقيــة الفريــق بالتغييــرات.

إجــراء مراجعــة ســنوية للمكتــب لتحديــد )مــن بيــن أمــور أخــرى( أي خدمــات جديــدة يرغــب المكتــب في إضافتها،  	
ــروات/  ــات إدارة الث ــم خدم ــة في تقدي ــة التالي ــة المتوقع ــل الإضاف ــح أن تتمث ــن المرج ــال: “م ــبيل المث ــى س عل

التخطيــط المالــي خــلال عاميــن تقريبـًـا”.

عليــك تشــكيل تحالفــات مــع مكاتــب متخصصــة أخــرى لضمــان تلبيــة كامــل الاحتياجــات المحاســبية للعمــلاء،  	
علــى ســبيل المثــال: إذا كان لديــك شــركتان علــى الأقــل تتمتعــان بســمعة طيبــة وبالكفــاءة العاليــةـ فيمكنــك 
تقديمهمــا للعميــل، لمنحــه بعــض التحكــم في اختيــاره للاستشــاري. مراقبــة إســداء المشــورة وتقديــم الخدمــات 

مــرة واحــدة ســنوياً علــى الأقــل لضمــان اســتيفاء المعاييــر العاليــة.

إجراء مراجعات منتظمة لمراقبة جودة بهدف التأكد من اتباع الأنظمة. 	

إنشــاء ســجل للشــكاوى ومتابعــة أي شــكوى تــردِ مــن العميــل، حتــى الشــكاوى التــي لــم تكــن مهمــة، وإجــراء  	
التغييــرات المناســبة إذا اقتضــى الأمــر ذلــك.



4١

١: التخطيــط لمكتبــك ١: التخطيــط لمكتبــكالوحــدة  الوحــدة 

الحد من المشكلات المحتملة في تقديم الخدمات ١ . ٦ . 4
قــد يكــون لــدى المكاتــب الناشــئة إمكانيــة وصــول محــدودة إلــى وثائــق الإجــراءات ونمــاذج ســير العمــل الحاليــة. 
وقــد يعُــرضِّ ذلــك المكتــب لتقديــم مشــورات مهنيــة غيــر مكتملــة، خاصــة في مــا يتعلــق بخدماتهــا الأقــل شــيوعاً؛ 
ــد  ــك عن ــة لذل ــالات مماثل ــدث ح ــد تح ــب. ق ــك المكت ــلاء، وكذل ــرر بالعم ــاق الض ــرضُّ في إلح ــذا التع ــبب ه وسيتس
ــذ  ــة الجــودة، وتنفي ــم خدمــات عالي ــة مــن تقدي ــذ البداي ــة التأكــد من ــذا، مــن المهــم للغاي ــدة، ل ــم خدمــة جدي تقدي

ــتمر. ــين المس ــة للتحس خط

للحمايــة مــن أي مخاطــر محتملة، يتعين اتخــاذ الخطوات الآتية:

ــدود  	 ــة بح ــة المتعلق ــح المحلي ــال للوائ ــنى الامتث ــتقلة ليتس ــة مس ــاكل قانوني ــلال هي ــن خ ــات م ــم الخدم تقدي
ــة. ــؤولية المهني المس

الحصــول علــى مجموعــة مــن أوراق العمــل ووثائــق العمليــات المتاحــة تجاريـًـا نظــراً إلــى الوقــت الطويــل الــلازم  	
لإعــداد عمليــات ســير العمــل والإجــراءات داخــل المكتــب. اســتخدام التطبيقــات البرمجيــة المناســبة لتوحيــد 
ــلاء  ــد العم ــى تحدي ــم عل ــم وطاقاته ــز أوقاته ــركاء تركي ــك للش ــح ذل ــث يتُي ــيطها، حي ــدة وتبس ــابات المعق الحس

الجُــدد والعمــل معهــم، وتوســيع نطــاق الخدمــات للعمــلاء الحالييــن.

ــة عمــل  	 ــق النمــاذج للحفــاظ علــى التحكــم في نوعي ــر علــى وثائ ينبغــي للشــريك أن يوافــق علــى إجــراء أي تغيي
ــب واتســاقه. المكت

تقديم برنامج تدريبي منتظم لإبقاء الفريق على اطلاع بالمستجدات على المستوى المهني. 	

الحصول على اشتراكات مناسبة وذات صلة لتنبيه المكتب إلى التغييرات في التشريعات و/أو اللوائح. 	

استخدام خطابات التعاقد الخاصة بالعملاء وتحديثها بانتظام. 	

إجــراء مراجعــات أقــران داخليــة لعينــة صغيــرة مــن ملفــات العمــلاء خــلال العــام، والترحيــب بمراجعــات الأقــران  	
المماثلــة التــي ترعاهــا و/أو تنظمهــا الجمعيــة المهنيــة للمكتب.

ــدده  	 ــى قيمتــه )XXXX( دولار )يحُ الإبقــاء علــى تأميــن التعويــض المهنــي/ ســوء الممارســة المهنيــة بحــد أدن
المكتــب أو شــروط منظمــة المحاســبة المهنيــة التابــع لهــا(، ومراجعــة هــذا المبلــغ ســنوياً قبــل تجديــد وثيقــة 

التأميــن.

تتنــاول الوحــدة 7 اســتراتيجيات إدارة المخاطــر في الجوانــب الأخــرى لإدارة المكاتــب، بينمــا تبحــث الوحــدة ٥ 
المخاطــر المرتبطــة بالتقنيــة بمزيــد مــن التعمــق.

تطبيق دليل وأنظمة المكاتب    . 
ــه، كمــا أن وجــود دليــل للمكاتــب الحاليــة  ـُـدار بشــكلٍ جيــد إلــى توثيــق سياســاته وإجراءات يحتــاج المكتــب الــذي ي
الدولــي  الاتحــاد  دليــل  تنزيــل  يمكــن  الجــودة.  بضمــان  الخاصــة  الدوليــة  التوجيهيــة  للمبــادئ  وفقـًـا  مطلــوب 
www.ifac.org/ موقــع:  خــلال  مــن  والمتوســطة  الصغيــرة  المكاتــب  جــودة  بمراقبــة  الخــاص  للمحاســبين 

.publications-resources

ربمــا وضــع أيضًا الاتحــاد المهني الخاص بك هــذه الوثيقة لأعضائه.
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تقُــدم الوحــدة 7 مزيــداً من التوجيهات بشــأن تنفيذ أنظمــة مراقبة الجودة داخل مكتب المحاســبة.

يضمــن دليــل المكاتــب إمكانيــة وصــول جميــع الموظفيــن ســريعاً إلــى التفاصيــل المتعلقــة بطريقــة عمــل المكتــب 
ومعاييــره المهنيــة، ويمكــن تعريــف الموظفيــن الجُــدد بالنطــاق الكامــل لسياســة معينــة.

ــى  ــال: حت ــبيل المث ــى س ــا. عل ــة وفاعليته ــة التدريبي ــودة العملي ــين ج ــى تحس ــات إل ــذه العملي ــق ه ــيؤدي توثي س
بالنســبة إلــى الموظــف ذي الخبــرة الــذي يتولــى تدريــب موظــف جديــد، فإنــه قــد يغُطــي مضمــون كل عمليــة، لكنــه 
ــة  ــن العملي ــى 80% أو 90% م ــل إل ــد تص ــم ق ــبة فه ــدرب بنس ــرك المت ــا يت ــن، مم ــوة أو خطوتي ــن خط ــل ع ــد يغف ق
ــد بعــد ذلــك تدريــب موظــف آخــر في وقــتٍ لاحــق، ربمــا لــن تنُقــل نســبة  بأكملهــا. وإذا تولــى هــذا الموظــف الجدي
١0% أو 20% أخــرى مــن العمليــة بشــكلٍ دقيــق، أو ربمــا لــن تنقــل مطلقـًـا. لذلــك، مــن المتصــور أنــه خــلال “دورتيــن 
تدريبيتيــن”، يمكــن ألا ينُقــل ســوى قرُابــة ثلثــي العمليــة بأكملهــا إلــى الموظــف الثالــث. ممــا قــد يعُــرضِّ المكتــب 

ــة. ــار الأنظمــة في النهاي ــق فرصــة لانهي للمخاطــر؛ ويخل

ســيكون مــن الضــروري وجــود العديــد مــن الأدلــة داخــل المكتــب، وأن يكــون لــكل دليــل تركيــز مســتقل ومتميــز. 
ومــن هــذه الأدلــة مــا يأتــي:

دليل المكاتب أو دليل مراقبة الجودة الذي يضع الطريقة التي تنُجَز بها الأعمال المهنية داخل المكتب. 	

ــة التــي يحتــاج جميــع  	 دليــل الموظفيــن أو دليــل المكاتــب الــذي يشــمل مختلــف المســائل والعمليــات الإداري
الموظفيــن إلــى معرفتهــا.

قــد يقتضــي الأمــر وجــود دليــل للشــركاء ينُظّـِـم بعــض تعاملاتهــم مــع بعضهــم بعضًــا، ويكــون هــذا الدليــل مهمًـّـا  	
بصفــةٍ خاصــة في حــال لــم تكــن اتفاقيــة الشــراكة تفصيليــة أو دقيقــة أو ملزمــة.

انظــر  الملحــق ١.4 للاطلاع علــى المحتويات المقترحــة لدليل المكاتب.

إذا كنــت تشــتري مكتبـًـا قائمًــا وتخُطــط لإدارتــه بصفتــك المديــر الوحيــد، أو كنــت تشــتري مكتبـًـا وبــه شــراكة 
قائمــة؛ عندئــذٍ يجــب أن تكــون هــذه الأدلــة موجــودة بالفعــل بشــكلٍ أو بآخــر. ويتعيــن عليــك التأكــد بنفســك مــن 
أنهــا تتضمــن أو تعتمــد نهُجًــا قائمــة علــى أفضــل المكاتــب لإنجــاز الأعمــال المهنيــة ولإدارة المكتــب. وفي حــال لــم 
تتضمــن ذلــك، عندئــذٍ يتعيــن عليــك أو علــى كبــار الموظفيــن قضــاء بعــض الوقــت في تحســين كلٍّ مــن السياســات 

ــا. ــراءات وتحديثه والإج

إذا كنــت تبــدأ مكتبـًـا مــن الصفــر، يتعيــن عليــك توثيــق كل سياســة عنــد ظهورهــا. قــد تكــون بعــض هــذه السياســات 
ــاءً  ــف بن ــن أو التوظي ــة بالموظفي ــات المتعلق ــن السياس ــة م ــع مجموع ــن وض ــال: يمك ــبيل المث ــى س ــتباقية )عل اس
علــى تجربتــك الشــخصية وأنــت موظــف(، في حيــن ستنشــأ مواقــف أخــرى بطريقــة غيــر مخطــط لهــا. ويمكــن 

ــى لوضــع سياســة المكتــب. ــة أول اســتخدام كل حال

ــغ  ــذا المبل ــك ه ــر ل ــن أن يوف ــزة، ويمك ــة جاه ــع أدل ــر يبي ــبة آخ ــب محاس ــى مكت ــر، أو حت ــا للنش ً ــد مكتب ــد تج وق
المُنفـَـق الكثيــر مــن الوقــت. ومــع أن هــذا النــوع مــن الأدلــة يكــون مكتمــلًا، فإنــك لا تــزال تجــد أن بعــض السياســات 

ــا. ــرات عليه ــراء تغيي ــب إج ــا يتطل ــك؛ مم ــك أو تفضيلات ــع طريقت ــب م لا تتناس
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استخدام المعايير المرجعية لتحفيز الأداء والتحسين   . 
ــى  ــدة عل ــون معتم ــع تك ــاق واس ــى نط ــة وعل ــة عام ــية بصف ــرات الأداء الرئيس ــة أو مؤش ــر المرجعي ــض المعايي بع

ــن. ــك الحاليي ــك وأدائ ــق بوضع ــددة تتعل ــرات مح ــع مؤش ــرون أن تض ــداك الآخ ــد يتح ــة، وق ــتوى المهن مس

 يمكــن الحصــول على المعاييــر المرجعية من عدة مصــادر مختلفة.

المعايير المرجعية الخارجية ١ . 8 . ١
إن المــكان الواضــح الــذي يمكــن أن تجــد فيــه المعاييــر المرجعيــة هــو مكاتــب المحاســبة التــي تشُــبه بصفــة عامــة 
مكتبــك، وتعُــرف هــذه المعاييــر بالمعاييــر المرجعيــة الخارجيــة. يوجــد في العديــد مــن البلــدان مشــاريع متخصصــة 
ــره أو يرعــاه الاتحــاد  ــا منهــا، في حيــن أن بعضهــا الآخــر يدُي ــر شــركات استشــارية بعضً ــة )تدُي ــر المرجعي في المعايي

المهنــي الوطنــي أو التابــع للدولــة(.

بقســم  الخاصــة  الوطنيــة  المحاســبية  الممارســات  لإدارة  الاســتقصائية  الدراســة  ذلــك  علــى  مثــال  وخيــر   
المعهــد  نشــرها  التــي  المعتمديــن  القانونييــن  للمحاســبين  تكســاس  الخاصــة/ جمعيــة  الشــركات  ممارســات 
ــا  ــم تصُنفِّه ــب، ث ــن المكات ــات م ــات المعلوم ــذه الدراس ــع ه ــن. تجم ــن المعتمدي ــبين القانونيي ــي للمحاس الأمريك
ــه،  ــاص ب ــي الخ ــوم الرئيس ــدر الرس ــرافي ومص ــه الجغ ــب وموقع ــم المكت ــون حج ــد يك ــددَّة )ق ــص مح ــا لخصائ وفقً
وغيــر ذلــك(. وبمجــرد إتمــام هــذا التصنيــف، يمكــن الحصــول علــى نتيجــة متوســطة للإشــارة إلــى مــا تحققــه تلــك 
المكاتــب عــادةً لــكل مؤشــر. يمكــن للشــركاء أو المديريــن في كل مكتــب بعــد ذلــك تقييــم نتيجــة مكتبهــم مقارنــةً 
بالنتيجــة النموذجيــة، وتحديــد مــا إذا كان الاختــلاف يمُثــل نقطــة قــوة أو نقطــة ضعــف أو مجــرد اختــلاف في النهــج.

ــي  ــاد الدول ــا الاتح ــي يجُريه ــطة الت ــرة والمتوس ــة الصغي ــبية العالمي ــب المحاس ــتقصائية للمكات ــة الاس ــد الدراس تعُ
المتعلقــة  والعالميــة  الإقليميــة  والفــرص  التحديــات  دراســة  في  المكاتــب  لمســاعدة  مفيــدة  أداةً  للمحاســبين 

بالمكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، ودراســة عملائهــا مــن الكيانــات الصغيــرة والمتوســطة.

ــذا  ــب ه ــا، ويتطل ــا بينه ــات فيم ــن البيان ــوع م ــذا الن ــب ه ــن المكات ــرة م ــة صغي ــادل مجموع ــان تتب ــض الأحي في بع
ــب  ــف المكات ــث ستكش ــا، حي ــم بعضً ــة ببعضه ــن الثق ــرة م ــة كبي ــب بدرج ــي المكات ــع ممثل ــع جمي ــج أن يتمت النه
عــن معلومــات حساســة وســرية عــن أدائهــا، ومــن الضــروري عــدم إخــلال أي ممثــل منهــم بهــذه الثقــة. غالبـًـا مــا 
تســتند المجموعــات الصغيــرة مــن هــذا النــوع إلــى معاييــر محــددة بدقــة لتحقيــق التشــابه، إذ قــد يكــون جميعهــا، 
ــة  ــب داخلي ــودة في مكات ــة، وموج ــى خمس ــركاء إل ــة ش ــا ثلاث ــركات به ــار، أو ش ــركات إعس ــال: ش ــبيل المث ــى س عل

بالمدينــة.

تكمــن قــوة المعاييــر المرجعيــة الخارجيــة في أن أحــد المكاتــب قــد يواجــه تحديــات بســبب إنجــازات المكاتــب 
ـًـا لعمليــات التحصيــل مــن المدينيــن،  ــا معين الأخــرى. علــى ســبيل المثــال: ربمــا يكــون أحــد المكاتــب اعتمــد نهجً
ــل  ــرة التحصي ــط لفت ــه متوس ــون لدي ــد يك ــن، ق ــددين المتأخري ــع المس ــة م ــه المنتظم ــن متابعات ــم م ــى الرغ وعل
ــا تعُــد نتيجــة جيــدة قــدر الإمــكان.  ــا. قــد يعتقــد هــذا المكتــب أن خمســة وســبعين يومً وهــو خمســة وســبعين يومً
ــر، وتصــل  ــك، فــإن المكاتــب الأخــرى قــد تســتخدم أســاليب مختلفــة أو ترتيبــات مختلفــة لإصــدار الفواتي ومــع ذل
ـًـا مشــروعاً بالنســبة إلــى  ــا. ينبغــي أن يمُثــل هــذا النــوع مــن الاختــلاف تحدي إلــى دورة تحصيــل مدتهــا ثلاثــون يومً
“المكتــب ذي فتــرة التحصيــل البالغــة خمســة وســبعين يومـًـا” لمراجعــة عملياتــه بحيــث تقتــرب مــن نتيجــة 
“الأيــام الثلاثيــن”. غالبـًـا مــا تقُــدم تقاريــر المعاييــر والمقارنــات المرجعيــة الخارجيــة نصائــح عامــة بشــأن تحســين 
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ح أســئلة أكثــر تفصيــلًا عــن العمليــات  الأداء، ويتُيــح نهــج المجموعــات الصغيــرة للشــركاء أو كبــار الموظفيــن طــر
ــج أفضــل. ــي تحُقــق نتائ أو السياســات الت

المعايير المرجعية الداخلية ١ . 8 . ٢
تأتــي المعاييــر المرجعيــة أيضًــا مــن داخــل المكتــب. ومــن خــلال قيــاس مؤشــرات معينــة وحســابها بصفــة منتظمــة، 
علــى ســبيل المثــال عــرض خدمــة معينــة، يمكــن للمكتــب مراقبــة الاتجاهــات في أدائهــا. يتُيــح هــذا النهــج للمكتــب 
التركيــز علــى جوانــب خاصــة مــن أدائــه، ووضــع خصائــص فريــدة معينــة في الحســبان. وعلــى الرغــم مــن أن هــذا 
ــال “المَدينيــن” أعــلاه.  ــه قــد يجعــل المكتــب يشــعر بشــعور زائــف بالأمــان، كمــا يشُــير مث ــداً، فإن ــد مفي النهــج يعُ
يكــون اســتخدام المقارنــات، والمعاييــر المرجعيــة الداخليــة، أقــوى عندمــا يتتبــع حقائــق محــددة خاصــة بالمكتــب، 

والتــي لا يمكــن مقارنتهــا بســهولة أو بشــكلٍ موثــوق مــع المكاتــب الأخــرى.

المعايير المرجعية المتعلقة بالصناعات الأخرى ١ . 8 . ٣
يتضمــن النــوع الثالــث مــن المعاييــر المرجعيــة اســتخدام الأســاليب المعتمــدة في الصناعــات الأخــرى، مثــل البيــع 
ــى  ــبة. عل ــال المحاس ــع أعم ــاليب م ــذه الأس ــف ه ــن تكيي ــه يتعي ــح أن ــن الواض ــانٍ. وم ــترٍ ث ــع لمش ــع أو البي المتقاط

ــال: ســبيل المث

ــع  	 ــع المتقاط ــق بالبي ــازة تتعل ــراءات ممت ــاز إج ــوق امتي ــى حق ــة عل ــريعة الحاصل ــات الس ــلات الوجب ــدى مح ل
لمنتجاتهــا للعمــلاء )“هــل تريــد البطاطــس المقليــة مــع ذلــك؟”( ـ وأيضًــا في العــروض المجمعــة “عــروض 
ــزداد  ــك ي ــلاء، وبذل ــات للعم ــن المنتج ــعة م ــة واس ــم مجموع ــان لتقدي ــلوبان المصمم ــذان الأس ــات”. ه الوجب
متوســط حجــم المبيعــات. مــن المتصــور أيضًــا أنــه قــد تمُثــل المكونــات الإضافيــة خطــوط الهامــش الأعلــى، ممــا 
ســيعزز الربحيــة الإجماليــة أيضًــا. لــن يســأل المحاســب أبــداً: “هــل ترغــب في إجــراء تدقيــق لهــذه الحســابات؟”، 
ــى خدمــات المحاســبة بقــدر مــا  ــق عل ــة ينطب ــم مجموعــة واســعة مــن الخدمــات ذات الصل لكــن مفهــوم تقدي

ــات الســريعة. ــى الوجب ينطبــق عل

يتعيــن علــى المكاتــب التــي لديهــا عناصــر ذات تكاليــف ثابتــة عاليــة تعزيــز مســتويات الإشــغال أو الاســتخدام  	
بصفــة مســتمرة، لكــون ذلــك أحــد الأســاليب الهادفــة لتعزيــز الربحيــة. تعُــد شــركات الطيــران ومقدمــو خدمــات 
ــرف  ــية. يع ــرات الأداء الرئيس ــغال مؤش ــدلات الإش ــدات ومع ــكلِّ إدارة العائ ــث تشُ ــدة، حي ــةً جي ــة أمثل الضياف
موفــرو هــذه الخدمــات التكلفــة الحديــة لتوفيرهــا، ويســتخدمون التفــاوت في الأســعار و/أو عروضًــا خاصــة لزيادة 
الاســتخدام في وقــت انخفــاض الطلــب. تعُــد تكلفــة العمالــة عنصــراً رئيســياً ذا تكلفــة ثابتــة في مكاتــب المحاســبة، 
ّجِ المكتــب لإجــراء مراجعــة لأول مــرة للأنظمــة الخاصــة بعميــل  لذلــك يمكــن تطبيــق مفهــوم مماثــل. قــد يـُـرو
تجــاري متوســط الحجــم بمعــدلات تكلفــة منخفضــة خــلال فتــرة ركــود تقليديــة مــن العــام. ســيؤدي ذلــك إلــى 
بيــع مزيــد مــن الســاعات المدفوعــة أكثــر مــن المعتــاد، وســيظل المكتــب أيضًــا يحُقــق ربحًــا علــى تلــك الســاعات 
الإضافيــة. وإذا أراد العميــل تنفيــذ مشــروع مشــابه في العــام التالــي، فــإن مكتبــك لديــه المجــال لرفــع معــدل 

الرســوم للســاعة إلــى المســتوى الطبيعــي الخــاص بــك.

يتمثــل المبــدأ الأساســي هنــا في النظــر إلــى مــا تفعلــه المكاتــب الأخــرى، ثــم تحليــل ســبب فعلهــم ذلــك. وبمجــرد  	
إدراكك المفهــوم التجــاري الأساســي، يمكنــك معرفــة إمــكان تطبيــق هــذا المفهــوم بصــورة مرُبحــة في مكتبــك، 

وكيفيــة تطبيقــه.

هنــاك العديــد مــن الأمثلــة علــى هــذا النــوع مــن المقارنــات المرجعيــة علــى مســتوى الصناعــات. تذكـَّـر أن المعاييــر 
ــة بشــكلٍ  ــات المرجعي ــد مــن المقارن ــم علــى مســتويات مختلفــة، وســيعُبرَّ عــن العدي ــة قــد تت ــة المرجعي والمقارن
ــام.  ــف بالأرق ــاكل التوظي ــات أو هي ــف أو التخفيض ــاكل التكالي ــح أو هي ــش الرب ــن هوام ــر ع ــن التعبي ــددي، ويمك ع
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ــات  ــون التعريف ــرط أن تك ــة، بش ــورة مماثل ــال بص ــن أداء الأعم ــة ع ــة واضح ــام رؤي ــة الأرق ــدمِّ مقارن ــن أن تقُ يمك
ــات أو السياســات. ــة للعملي ــة مرجعي ــا إجــراء مقارن واضحــة. مــن الممكــن أيضً

لا تعُــد المعاييــر المرجعيــة في حــد ذاتهــا الحــل لمشــكلات المكتــب، لكنهــا قــد تشُــير إلــى موضــع المشــكلة وحجمهــا، 
ــد الحلــول الممكنــة وتنفيــذ أفضلهــا.  ــداً مــن العمــل مــن جانــب الموظفيــن الرئيســيين لتحدي ويتطلــب الأمــر مزي
ــل”،  ــبي أفض ــب محاس ــى “مكت ــول إل ــو الوص ــدم نح ــض التق ــر بع ــة للمؤش ــاس اللاحق ــادة القي ــر إع ــب أن تظُه يج
ع، زادت  وربمــا حتــى “المكتــب المحاســبي الأفضــل”. وكلمــا كان اتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة ممكنـًـا بشــكلٍ أســر

الأربــاح والســيولة بشــكل ســريع.

ضــع في حســبانك أن عمليــة تحســين الأداء تســتغرق وقتـًـا، وقــد تتطلــب اتخــاذ عــدة خطــوات أو قــرارات. اســتخدم 
أدوات مثــل الرســوم البيانيــة أو خطــوط الاتجــاه العــام لمراقبــة التحســينات علــى مــدى فتــرة مــن الزمــن، حيــث 

تسُــهلِّ هــذه الأدوات رؤيــة الاتجــاه غيــر المــوات عنــد ظهــوره، أو مراقبــة التقــدم الحقيقــي المُحــرزَ.

في مــا يأتــي قائمــة ببعــض مؤشــرات المقارنــة المرجعيــة الأكثــر شــيوعاً، والتــي يمكنــك اســتخدامها لقيــاس 
التحســينات في كفــاءة المكتــب أو ربحيتــه. صُنفِّــت هــذه المؤشــرات وفقـًـا لإمكانيــة الوصــول إليهــا ومقارنتهــا 
بشــكلٍ فعـَّـال مــع المقارنــات المرجعيــة الخارجيــة، أو مــا إذا كانــت أكثــر ملاءمــةً بصفتهــا مقارنــات مرجعيــة 

داخليــة.

مؤشرات الأداء الرئيسية على مستوى المكتب المناسبة للمقارنات المرجعية الخارجية )أ( ١ . 8 . ٣

بحية الر
تكلفة الأجور كنسبة مئوية من إجمالي الإيرادات. 	

المصروفات غير المباشرة الأخرى كنسبة مئوية من إجمالي الإيرادات. 	

صافي الربح لكل شريك/ مدير. 	

التخفيضات كنسبة مئوية من إجمالي الإنتاج، أو لكل فرد. 	

الموظفين إنتاجية 
الإيرادات حسب الرواتب التي بالدولار )بما في ذلك الراتب الافتراضي للشركاء/ المديرين(. 	

نسبة الأتعاب إلى الأجور. 	

العائــد مــن الإيــرادات لــكل ســاعة إنتاجيــة )أي عــدد الســاعات باســتثناء جميــع الإجــازات، والوقــت المخصــص  	
للتطويــر المهنــي، والوقــت غيــر مدفــوع الأجــر، ومــا إلــى ذلــك(.

الإيرادات لكل فرد يعمل في المكتب. 	

الإيــرادات لــكل موظــف يحقــق دخــلًا للمكتــب )أي باســتثناء الموظفيــن الذيــن يعملــون بصفــة أساســية في وظائــف  	
الدعــم أو التــي لا تحقــق دخــلًا للمكتــب(.

الإيرادات لكل شريك. 	
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ساعات العمل الإنتاجية للفرد في السنة. 	

ســاعات العمــل الإنتاجيــة كنســبة مئويــة مــن الوقــت المتــاح )أي باســتثناء العطُــلات والإجــازات المرضيــة  	
ــك(. ــى ذل ــا إل ــي، وم ــر المهن ــازات التطوي وإج

السيولة
أيام العمل الجاري غير المدرجة في الفواتير. 	

أيام المدينين المستحقةَّ. 	

دوران الأصول. 	

الهيكل التنظيمي والإشراف: 	

o .الموظفون التابعون لكل مدير/ عضو مجلس إدارة

o .موظفو الدعم كنسبة مئوية من الإجمالي

o .عدد العملاء لكل موظف

o .)”عدد العملاء لكل موظف محترف )“الموظف الذي يحقق دخلًا للمكتب

الأتعاب لكل عميل. 	

أخرى
النمو في إيرادات المكتب سنوياً. 	

لة من أكبر عشرة عملاء كنسبة مئوية من إجمالي الإيرادات. 	 الأتعاب المحصَّ

متوسط الأتعاب لكل عميل. 	

النمو في متوسط الأتعاب لكل عميل. 	

مؤشرات الأداء الرئيسية على مستوى المكتب المناسبة لتقارير الاتجاه الداخلي ).( ١ . 8 . ٣

ــى  ــبة إل ــداً بالنس ــا فري ــون بعضه ــد يك ــرات، وق ــن المؤش ــعة م ــة واس ــي مجموع ــاه الداخل ــر الاتج ــمل تقاري ــد تش ق
ــب. ــل المكت ــدة داخ ــددة المعتم ــداف المح ــر الأه ــاس أث ــة في قي ــبب الرغب ــك بس مكتب

يجــب أن يشــمل المقيــاس الداخلي جميع المؤشــرات المذكورة أعــلاه، بالإضافة إلى ما يأتي:

الأصول لكل فرد. 	

الوقت المستغرقَ في العمل. 	

حصص ملكية الشركاء كنسبة مئوية من إجمالي الأصول. 	

الأرباح الموزعة كنسبة مئوية من إجمالي الأرباح المحققَّة. 	
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النمو في أرباح المكتب سنوياً. 	

نسبة السيولة النقدية الحالية. 	

التقادم في حسابات الذمم المدينة. 	

مقدار الوقت المستغرقَ لإنجاز العمل الجاري. 	

النفقــات التفصيليــة كنســبة مئويــة مــن الإيــرادات، و/أو لــكل فــرد، ويكــون التركيــز علــى التكاليــف المتغيــرة  	
التــي يمكــن التحكــم فيهــا، لأن نســب التكاليــف الثابتــة ســتختلف وفقـًـا لقاعــدة الإيــرادات.

الشهرة التجارية )أو التغير في قيمة الشهرة التجارية( بناءً على صيغة التقييم الداخلي للمكتب. 	

مزيج الإيرادات كنسبة مئوية من إجمالي الإيرادات )مصادر الإيرادات حسب الخدمة(. 	

الإيرادات المحققَّة من عملاء السنة الأولى )الجُدد( كنسبة مئوية من إجمالي الإيرادات. 	

عدد العملاء الذين تم اكتسابهم أو خسارتهم خلال العام كنسبة مئوية من عدد العملاء في بداية العام. 	

مؤشرات الأداء التشغيلية الرئيسية المناسبة للمقارنة الداخلية ).( ١ . 8 . ٣

أخيــراً، فإنــك قــد ترغــب في إجــراء مقارنــة مرجعيــة داخــل الإدارات أو مجموعــات العمــل المختلفــة داخــل المكتــب. 
وقــد يكــون ممكنـًـا بعــد ذلــك إجــراء مقارنــة، علــى ســبيل المثــال: بيــن أداء مجموعــة عمــل وأداء مجموعــة عمــل 
ــواع  ــل أو أن ــاليب العم ــول في أس ــكلٍ معق ــابهة بش ــراض أن الإدارات متش ــى افت ــد عل ــك بالتأكي ــد ذل ــرى. يعتم أخ
العمــلاء ومــا إلــى ذلــك. في هــذه المرحلــة، يمكــن أن يكــون اختيــارك للمؤشــرات متســمًا بدرجــة عاليــة مــن التركيــز، 

وذا صلــة مباشــرة بعمــل كل فريــق معيــن.

عنــد وضــع هــذه المؤشــرات، تأكــد أنهــا ترُكــز علــى الكفــاءة، وأنهــا ليســت مجــرد نشــاط علــى ســبيل المثــال: قــد 
ينظــر إلــى أنــه أكثــر كفــاءة إذا كان بإمــكان كل فــرد في إدارة الحســابات إصــدار مزيــد مــن الفواتيــر ومعالجــة 
المزيــد مــن المدفوعــات لــكل موظــف أو عــن كل ســاعة عمــل. ومــع ذلــك، فــإن التشــجيع علــى إصــدار مزيــد 
مــن الفواتيــر )علــى ســبيل المثــال: عــن طريــق إرســال الفواتيــر بالبريــد إلــى العمــلاء علــى أســاسٍ نصــف شــهري 
ــغ بــدلًا مــن الدفــع الكامــل لهــا مــن جانــب  بــدلًا مــن إرســالها شــهرياً، أو مــن خــلال تشــجيع الدفــع الجزئــي للمبال
ــد  ــب. ق ــة للمكت ــاح صافي ــق أرب ــاط دون تحقي ــتوى النش ــادة مس ــن زي ــر م ــيء أكث ــى ش ــؤدي إل ــا لا ي ــلاء(؛ ربم العم
ــن للمســاعدة في  ــن إضافيي ــر موظفي ــى توفي ــة في الدعــوة إل ــر المرجعي ــك المعايي ــر مســتهتر بعــد ذل يســتخدم مدي
معالجــة حجــم النشــاط المرتفــع. ومــن الواضــح أن ذلــك لــن يحقــق نتيجــة جيــدة للمكتــب بوجــهٍ عــام، لأنــه يزُيــد 

ــة. ــر المرجعي ــتيفاء المعايي ــتمرار اس ــع اس ــب، م ــة إدارة المكت ــن تكلف م

يق يحُقق دخاً للمكتب بالنســبة إلى كل قســم أو فر

الإيرادات لكل فرد. 	

سجل التخفيضات لكل فرد سنوياً. 	

ــا )أي باســتثناء مخصصــات  	 ــم فيه ــن التحك ــي يمك ــف الت ــف المباشــرة والتكالي ــا التكالي ــرادات مطــروح منه الإي
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ــب. ــة للمكت ــر المخصص ــة غي ــات العام ــهام في المصروف ــاوي الإس ــوائية( تس ــف العش ــيمات التكالي أو تقس

تكلفة الرواتب المباشرة )بما في ذلك التكاليف الإضافية المتعلقة بالموظفين( كنسبة مئوية من الإيرادات. 	

التكلفة التي يمكن التحكم فيها كنسبة مئوية من الإيرادات. 	

نمو الأتعاب في السنة، مقارنة بالإجمالي. 	

الزيادة في متوسط الأتعاب لكل عميل. 	

نمو المساهمة )أي مقياس الأرباح المرتبطة بالإدارة( سنوياً. 	

العملاء الجُدد الذين تم اكتسابهم والعملاء الذين خسرتهم خلال العام. 	

النســبة المئويــة لتحقيــق أهــداف القســم. ســيختلف هــذا المؤشــر )المؤشــرات( حســب طبيعــة الهــدف، ويتمثــل  	
ــت لهــم خدمــات  ــن قدُمِّ ــال: نســبة العمــلاء الذي ــال للأهــداف )علــى ســبيل المث ــد مــدى الامتث الهــدف في تحدي
إضافيــة في أثنــاء المناقشــات مــع العميــل، أو عــدد -ونســبة- العمــلاء الذيــن نقُلِــوا إلــى نظــام الفواتيــر الشــهرية 

للمبالــغ الإجماليــة(.

إجمالي الأعمال الجارية والمدينين. 	

بالنســبة إلى أنشطة التسويق

نفقات التسويق لكل استفسار. 	

نفقات التسويق لكل عميل جديد تم اكتسابه. 	

ســاعات التســويق )مــن جانــب جميــع الموظفيــن( كنســبة مئويــة مــن إجمالــي الســاعات المتاحــة علــى مســتوى  	
لمكتب. ا

الإيرادات لكل ساعة تسويق. 	

التحسن في مؤشر رضا العملاء بناءً على استطلاع رأي العملاء. 	

ية أو الشــؤون المالية بالنســبة إلى الوحدة الإدار

ساعات موظفي الإدارة كنسبة مئوية من إجمالي الساعات المتاحة على مستوى المكتب. 	

الإيرادات لكل ساعة إدارية. 	

مؤشرات الكفاءة الأخرى، مثل نسبة المدفوعات للدائنين المسددَّة بعد موعدها. 	
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أعمال إدارة مكتبك   . 
المراحل الرئيسية في إدارة مكتب فعاَّل ١ . ٩ . ١

“الحلقة الإيجابية” لمكتب المحاسبة الذي يتمتع بالكفاءة   . الشكل 

إيجاد عميل 
جديد

تصميم
الخدمة

الاتفاق على
السعر والشروط

خطاب
التعاقد جمع

المعلومات

تقديم
الخدمة

الإبلاغ
بالنتائج

إصدار الفاتورة
وتحصيلها

تتمثــل المراحل الرئيســية في هــذه العملية في ما يأتي:

إيجاد العميل )لاحقاً: البيع للعملاء الحاليين( )أ( ١ . ٩ . ١

ـًـا خاصًــا، فقــد تكــون اســتقطبت بعــض العمــلاء مــن مكتــب صاحــب  في المكاتــب الناشــئة، يشُــكل هــذا الأمــر تحدي
ــال  ــذي عملــت لصالحــه ســابقاً )احــرص علــى التصــرف بشــكلٍ أخلاقــي في هــذا الصــدد مــن خــلال الامتث العمــل ال

لأي اتفاقيــة أو تعهــد أبرمتــه عندمــا كنــت موظفًــا(، أو ربمــا تبنــي قاعــدة عمــلاء مــن الصفــر.

ــى الاحتفــاظ بهــؤلاء  ــز عل ــى التركي ــت بحاجــه إل ـًـا أو حزمــة مــن الأتعــاب مــن ممــارس آخــر؛ فأن إذا اشــتريت مكتب
ــيين. ــلاء الرئيس العم

ــاك  ــيكون هن ــث س ــل، حي ــدد أق ــلاء جُ ــاد عم ــر لإيج ــط المباش ــيكون الضغ ــم، فس ــب قائ ــى مكت ــا إل ــت منضمًّ إذا كن
تســليم لبعــض العمــلاء مــن الشــركاء الحالييــن إليــك. وبصــرف النظــر عــن الوضــع الــذي ينطبــق عليــك، مــن 
المحتمــل دائمًــا أن تضُيــف مزيــداً مــن العمــلاء الذيــن يتناســبون مــع ملــف العمــلاء المثالييــن الخــاص بــك. هنــاك 
العديــد مــن أدوات التســويق والمبيعــات متوفــرة لــك، ويمكنــك الرجــوع إلــى القســم الســابق المتعلــق بوضــع 
خطــة تســويق. ومــع ذلــك، تذكــر أن المكتــب يحتــاج باســتمرار إلــى عمــلاء جـُـدد لكــي يحُقــق نمــواًّ، أو ببســاطة لكــي 
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ــلاء. ــي للعم ــص الطبيع ــوضِّ التناق يعُ

الخدمة. ١ تصميم 
بحيــث يلُبـِـي العــرض )أي قدراتــك علــى تقديــم الخدمــات التــي تفُيــد العمــلاء( الطلــب )أي الحاجــة 
ــلات  ــجيل المعام ــول تس ــية ح ــبة الأساس ــة المحاس ــور خدم ــك(. تتمح ــك عميل ــا ل ــي يصفه ــددة الت المح
ــة،  ــك الخاص ــإن مهارات ــم ف ــن ث ــتخدمين. وم ــن المس ــة م ــى مجموع ــر إل ــم التقاري ــم تقدي ــا، ث وتلخيصه
ــك. ــح عملائ ــات لصال ــن الخدم ــد م ــم المزي ــن تقدي ــك م ــب، تمُكنِّ ــك في المكت ــارات زملائ ــا مه ــي تكُمّلِه الت

قــد يتعيــن عليــك النظــر إلــى مــا هــو أبعــد مــن مهاراتــك الخاصــة لإعــداد مجموعــة الخدمــات المناســبة 
مــن أجــل تلبيــة احتياجــات العميــل بشــكلٍ كامــل )ســواءً كانــت مذكــورة أو غيــر مذكــورة(. كــن مســتعداً 
لتقديــم عميلــك إلــى اختصاصييــن آخريــن يتمتعــون بنوعيــة عاليــة داخــل مكتبــك أو خارجــه ممــن 
ــى  ــبكات عل ــا الش ــاعدك به ــن أن تس ــي يمك ــرق الت ــاول الط ـَـردِ تن ــك. ي ــت لدي ــي ليس ــة الت ــم المعرف لديه

ــدة 2. ــل في الوح ــكلٍ كام ــلاء بش ــات العم ــة احتياج تلبي

الاتفاق على الســعر والشروط. ٢
ــا  ــدة للعمــلاء، يجــب أيضً ــج جي ــق نتائ ــم خدمــة وتحقي ــل في تقدي ــد يتمث ــن أن دافعــك الأساســي ق في حي

ــك. ــد لمكتب ــل وواع ــتقبل طوي ــان مس ــية لضم ــل الأساس ــادئ العم ــق مب تطبي

حــددِّ ســعراً يعكــس هيــكل التكاليــف الخــاص بــك، ويوُفـِّـر ربحًــا مناســباً نظيــر الوقــت والاســتثمار اللذيــن 
الفواتيــر لهــم وموعــد إصدارهــا،  التــي ســتصُدر بهــا  يخُصصهمــا المكتــب. أخبــر العمــلاء بالطريقــة 

ــى الفــور. ــرك عل ــع منهــم ســداد فواتي ــك تتوق ــا بأن وأخبرهــم أيضً

ســاعد العمــلاء علــى تقليــل قــدر الأعمــال ذات مســتوى المعالجــة المنخفضــة التــي يجــب أن تؤديهــا لهــم 
ــم  ــب موظفيه ــلاء، وتدري ــال العم ــجلات في أعم ــظ الس ــج حف ــة أو برام ــت أنظم ــال: تثب ــى ســبيل المث )عل
علــى اســتخدامها(. يسُــاعد ذلــك العمــلاء علــى التحكــم في إجمالــي أتعــاب المحاســبة مــن خــلال تزويــدك 
بمعلومــات مصــدر عاليــة الجــودة. بالنســبة إليــك، قــدرِّ موعــداً واقعيـًـا لإنجــاز أعمــال العمــلاء وأنجزهــا 

في الفتــرة الزمنيــة المحــددة.

ــاء  ــن بق ــا يضم ــاب، مم ــل أتع ــب مقاب ــكل محاس ــاعة ل ــكل س ــاب ل ــات الأتع ــع النفق ــدل توزي ــف مع يص
ــل  ــاعة مقاب ـًـا بالس ــى أتعاب ــل يتقاض ــب بالفع ــواءً كان المكت ــة. وس ــة التجاري ــن الناحي ـًـا م ــب مجدي المكت
الأعمــال المُنجَــزة، أو كان يعتمــد “ســعر الحزمــة” لمجموعــة متفـَـق عليهــا مــن الخدمــات؛ فــإن تحقيــق 
ــون  ــب. كمــا يجــب أن يك ــق النجــاح الاقتصــادي للمكت ـًـا لتحقي ــد أمــراً ضروري ــات يعُ ــع النفق معــدل توزي
المعــدل مرتفعـًـا بمــا يكفــي لتغطيــة جميــع التكاليــف، وتوفيــر عائــدٍ علــى رأس المــال المســتثمَر في 

ــب. ــكلٍ مناس ــركاء بش ــت الش ــأة وق ــب، ومكاف المكت

التعاقد. ٣ خطا. 
إبــرام خطــاب تعاقــد شــائع ودقيــق يصــف بالقــدر  تطلــب معظــم الاتحــادات المهنيــة مــن المكتــب 

المعقــول مــن التفاصيــل مــا يأتــي:

طبيعة العمل المراد إنجازه ونطاقه، بما في ذلك القيود المفروضة. 	
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الطريقة التي ستعُامل بها الأعمال التي تكون خارج هذا النطاق وتسعيرها. 	

دور العميل في مساعدتك في الحصول على الوثائق الأصلية أو المعلومات الأخرى. 	

التزاماتك في ما يتعلق بالمهنية والسرية والإنجاز. 	

الشروط التجارية للتعاقد. 	

بهــذه الطريقــة، يعــرف كلا الطرفيــن مــا المتوقــع وكيــف يسُــهم كل منهمــا في العلاقــة. في بعــض الأحيــان، 
قــد يتــم إعــداد خطــاب تعاقــد جديــد للأعمــال الجديــدة أو غيــر المتوقعــة التــي تنشــأ خــلال العــام. التمــس 
ــة  ــب مراجع ــح. يج ــد الصحي ــاب التعاق ــات خط ــأن متطلب ــك بش ــاص ب ــي الخ ــاد المهن ــن الاتح ــه م التوجي
خطابــات التعاقــد ســنوياً، وإصــدار خطابــات منفصلــة في حــال الاتفــاق علــى مهــام إضافيــة، أو تغييــر 

ـَـردِ بحــث عمليــة التعاقــد مــع العمــلاء بالتفصيــل في الوحــدة 7. نطــاق مهمــة حاليــة بشــكلٍ جوهــري. ي

المعلومات. 4 جمع 
عندمــا تتفــاوض بشــأن شــروط التعاقــد، ســتحُددِّ ســجلات معينــة أو معلومــات أخــرى يجــب علــى 
بــدء التعاقــد، قــد يســتخدم المكتــب بعــض القوائــم المرجعيــة لجمــع  العميــل تقديمهــا. وبمجــرد 
ــات  ــع كل المعلوم ــان جم ــة، وضم ــيط العملي ــى تبس ــك عل ــل ذل ــل. يعم ــن العمي ــددة م ــات مح معلوم
ذات الصلــة في أقــرب وقــتٍ ممكــن. ومــن شــأنه أيضًــا تجنـُّـب -أو علــى الأقــل تقليــل- الاضطــرار إلــى طلــب 
ــا. ــن جودته ــال ويضم ــاز الأعم ــن إنج عِ م ــرّ ــه يسُ ــك فإن ــة لذل ــل؛ ونتيج ــن العمي ــل م ــن التفاصي ــد م مزي

الهاتفيــة،  والمناقشــات  المباشــرة،  الاجتماعــات  المعلومــات، منهــا:  لجمــع هــذه  عــدة طــرق  توجــد 
ــا شــخصية كل عميــل  ــات، وغيرهــا. اســتخدم الطريقــة التــي تنُاســب تمامً ــي، والخطاب ــد الإلكترون والبري
ــة قــدر الإمــكان. كمــا  ــة التواصــل سلســة وملائمــة للعمــلاء، وفعاَّل ــك عملي ــه، حيــث يجعــل ذل وتفضيلات

ــم. ــرز في أعماله ــدم المُح ــة التق ــلاء برؤي ــماح للعم ــب الس ــى الوي ــة عل ــلأدوات القائم ــن ل يمك

الخدمة. ٥ تقديم 
ــى نتيجــة للعميــل،  يغطــي هــذا الجانــب جميــع المراحــل والإجــراءات المســتخدمة لتحويــل مهاراتــك إل
ــى الاشــتراكات أو خدمــات  ــة، وســهولة وصــول موظفــي المحاســبة إل ويشــمل: تطبيــق معرفتــك المهني
البحــث، والمواعيــد النهائيــة المعتمَــدة، والتقــدم المُحــرزَ نحــو الوفــاء بهــا، ومســتوى مراجعــة الأعمــال 
داخــل المكتــب الــذي يجُريهــا. علــى ســبيل المثــال أحــد المديريــن أو الشــركاء. واســتخدام أنظمــة 
بمــا  المهمــة،  المكتــب لإدارة  المُطبقَّــة داخــل  الفعاَّلــة  والنهُـُـج  بالمكتــب،  الخاصــة  الجــودة  مراقبــة 
ــذه  ــة له ــة وإجرائي ــب إداري ــد جوان ــا توج ــال. كم ــاز الأعم ــى إنج ــز عل ــات، والتركي ــد الأولوي ــك تحدي في ذل

ــة. ــة أو المهني ــب الفني ــى الجوان ــة إل ــة، بالإضاف المرحل

بالنتائج. ٦ الإبلاغ 
ــج  ــم النتائ ــك، فــإن تقدي ــا. لذل ــرى العمــلاء أو يعرفــون النطــاق الكامــل للأعمــال التــي تنُجزهُ ــادراً مــا ي ن

ــك أو مشــوراتك. ــة كبيــرة في ضمــان رضــا العمــلاء عــن أعمال ــه أهمي ــة ل النهائي
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مكتوبـًـا،  أو تقريــراً  خطابـًـا  وتشــمل  عميــل،  كل  لتناســب  الإبــلاغ مخصصــة  طريقــة  تكــون  أن  يجــب 
ــرق  ــض الط ــر بع ــت، أو عب ــر الإنترن ــا عب ــة، أو اجتماعً ــة هاتفي ــرة، أو مناقش ــةً مباش ــا ومناقش أو اجتماعً
الأخــرى. قــرر ذلــك بنــاءً علــى مــدى إتاحــة عميلــك وظــروف وجــوده وتفضيلاتــه، وكذلــك تفضيلاتــك.

ــذي سيســتوعبه  ــدار ال ــا المق ــا ومقدارهــا: م ــلاغ به ــوع المعلومــات المــراد الإب ــا ن ضــع في حســبانك أيضً
العميــل؟ هــل يتعيــن عليــك إدراج مخططــات أو رســوم بيانيــة للإبــلاغ بالمعلومــات علــى نحــوٍ فعـَّـال؟ مــا 
ــد  ــة فحســب، بينمــا يري ــد بعــض العمــلاء الإجاب ــن عليــك صياغــة الرســالة بهــا؟ يري ــي يتعي الطريقــة الت
ــم  ــد بعضه ــا يج ــام، فيم ــل بالأرق ــم التعام ــل بعضه ــا يفُضِّ ــا. كم ــية أيضً ــة الأساس ــم العملي ــرون فه الآخ
ــات للاستشــارة، وضــع في  ــر. أدرج ووضــح أي متطلب ــا أكب ــا فهمً ــة يســهلُ فهمه الآخــر أن الرســوم البياني

ــا. ــك تغطيته ــب علي ــي يج ــات الت ــق بالمعلوم ــة تتعل ــة مهني ــادئ توجيهي ــا أي مب ــبانك أيضً حس

تأكــد أن العميــل لا يـُـدرك تكلفــة خدمتــك فحســب، بــل أيضًــا صــافي المنافــع التــي يحصــل عليهــا، وبهــذه 
الطريقــة، أنــت تعُيــد باســتمرار الترويــج لأهميــة عملــك.

إصدار الفاتــورة وتحصيلها. ٧
ينبغــي أن يكــون ذلــك الأمــر بســيطًا، حيــث ينبغــي تنــاول ترتيبــات إصــدار الفواتيــر في أثنــاء تحديــد 
ــورة  ــدار فات ــددة إص ــية مح ــل رئيس ــى مراح ــول إل ــتتبع الوص ــب أن يس ــد. يج ــة للتعاق ــوط العريض الخط
للعميــل تلقائيـًـا، ويجــب أن يتوقــع العميــل ذلــك. قــد يختــار المكتــب إصــدار فاتــورة واحــدة عنــد 
الانتهــاء، أو فاتــورة مرحليــة تحُــددَّ حســب الوقــت )علــى ســبيل المثــال: في اليــوم الأول مــن الشــهر 
خــلال أشــهر مايــو ويونيــو ويوليــو، مــع إصــدار فاتــورة بالرقــم النهائــي عنــد الانتهــاء مــن المهمــة(، 
أو حســب المرحلــة الرئيســية، علــى ســبيل المثــال: عنــد بــدء أعمــال التدقيــق المؤقــت، وفي بدايــة 
مراجعــة التدقيــق النهائــي(. وقــد يــؤدي هــذان الخيــاران إلــى تراكــم كبيــر للعمــل الجــاري و/أو الأرصــدة 

المدينــة، وتقييــد مقــدار كبيــر مــن رأس المــال العامــل نتيجــة لذلــك.

تتجــه العديــد مــن المكاتــب نحــو التعاقــدات ذات النطــاق الثابــت والأســعار الثابتــة التــي تدُفــع شــهرياً، 
ــى تســهيل  ــم تقاضــي أتعــاب أي عمــل إضــافي بشــكلٍ منفصــل. وقــد ثبــت أن هــذا النمــوذج يعمــل عل ث
ــة  ــد أمــوالٍ أقــل في الأعمــال الجاري ــه يضمــن تقيي ــب، كمــا أن ــل والمكت ــكل مــن العمي ــق النقــدي ل التدف

ــة. والأرصــدة المدين

بعــض الأعمــال تفُســح المجــال لإصــدار الفواتيــر بنــاءً علــى القيمــة: أي تخضــع أتعــاب مكتبــك للمنفعــة 
ــى  ــج إل ــذا النه ــؤدي ه ــن أن ي ــل. يمك ــتغرقَ في العم ــي المُس ــت الفعل ــن الوق ــدلًا م ــل ب ــة للعمي المحققَّ
تحقيــق عائــدٍ أعلــى مــن المســتهدف لــكل ســاعة إنتاجيــة أو مدفوعــة الأتعــاب، ويتضمــن عنصــراً لتقاســم 

ــع. المناف

إذا شــعرت أنــه مــن الضــروري تخفيــض قيمــة الفاتــورة قبــل إصدارهــا، فحــاول فهــم الســبب وراء 
ــرة مــن  ــة كبي ــب؟ أم كان بســبب كمي ــى التدري ــاج إل ــد بســبب موظــف احت ــك، هــل كان الوقــت الزائ ذل
التغييــرات التــي جــرىَ إدخالهــا علــى جــزء مــن الأعمــال؟ هــل يتســبب موظــف واحــد في المكتــب في 
ــتراتيجيات  ــذ اس ِّ ــك، ونف ــذري وراء ذل ــبب الج ــم الس ــاول أن تفه ــر؟ ح ــى الفواتي ــات عل ــم التخفيض معظ
للتعامــل مــع المشــكلات التــي تــم اكتشــافها. سيســاعدك ذلــك في الســيطرة علــى مســتوى التخفيضــات 
ــك  ــاح، لذل ــوداً مــن الأرب ـِّـل دولاراً مفق ــم تخفيضــه يمُث ــر أن كل دولار يت ــا في المســتقبل. تذك والحــد منه
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ــا. ــا بإجرائه ًــا أو ملزمً ـًـا مطالب ــون أحيان ــد تك ــة ق ــلات مهم ــي تعدي فه

“بالإضافــة إلــى ذلــك، فــإن العديــد مــن المكاتــب تتســاهل بشــدة عندمــا يتعلــق الأمــر بالرقابــة 
ـَّـف  ــر في الوقــت المحــدد، ولا يكُل ــدرَّ الفواتي ــة، ولا تصُ ــا للغاي ــن يكــون الإقفــال مرتفعً ــة: حي المالي
ــة  ــة عملي َّــق لمراقب ــام مطُب ــد نظ ــددة، ولا يوج ــر المس ــر غي ُّــع الفواتي ــاص بتتب ــو خ ــى نح ــد عل أح

ــل”. ــا بالكام ــر وتحصيله ــدار الفواتي إص
شــوهيت وجينر 2007)7(

ــر  ــل غي ــورة تظ ــاط أي فات ــتتُابع بنش ــك س ــلاء أن ــرف العم ــب أن يع ــل، يج ــة التحصي ــى عملي ــبة إل بالنس
ــة  ــتحقة بطريق ــغ المس ــذه المبال ــة ه ــولَّ متابع ــا. ت ــق عليه ــة المتفَ ــدد التجاري ــاء المُ ــد انته ــددة بع مسُ
ــت  ــذي وقعَّ ــد ال ــا في خطــاب التعاق ــك موضحً ـًـا. ومــرة أخــرى، يجــب أن يكــون ذل ــة تجاري ــة ومعقول مهني
عليــه أنــت والعميــل قبــل بــدء العمــل. إذا لــزم الأمــر، قــد تضطــر أنــت وموظفــوك الرئيســيون إلــى 
ــرك  ــع فواتي ــم دف ــع منه ــك تتوق ــوا أن ــى يعلم ــلاء، حت ــع العم ــادة” م ــات الح ــمَّى “المحادث ــا يسُ ــراء م إج

ــا) (. ــق عليه ــة المتفَ ــدد التجاري ــن المُ ضم

ٍ ثانٍ بيع الخدمات الأخرى لمشــتر

يقــدم المحاســبون العموميــون مجموعــة واســعة مــن الخدمــات، بــل أوســع نطاقـًـا ممــا يدُركــه العديــد مــن 
العمــلاء. ويتــم ذلــك ضمــن الإطــار الأخلاقــي التــي تحُــدده التشــريعات و/أو الاتحــادات المهنيــة. يتــم البيــع الأكثــر 
ــلاء،  ــن العم ــواردة م ــات ال ــى الملاحظ ــون إل ــوك المحترف ــت وموظف ــتمع أن ــا تس ــة عندم ــات الإضافي ــة للخدم فاعلي
ــون مــا إذا كانــت هنــاك فرصــة لمكتبــك لحــل هــذه المشــكلة المحــددة مــن خــلال اســتخدام بعــض مــن  ثــم تقُيمِّ

ــرى. ــك الأخ خدمات

 قــد يتطــوع العميــل بتقديــم هــذه المعلومــات )علــى ســبيل المثــال: “لا أتطلــع إلــى المناقشــة المقبلــة مــع مديــر 
ــددِّ بعــض المشــكلات  ــا جميــع حســاباتي المكشــوفة”(، أو قــد تحُ ــذي أتعامــل معــه، لأننــي أســتخدم دائمً البنــك ال
التشــغيلية في القوائــم الماليــة لعميــل تجــاري )“يبــدو أنــك تواجــه مشــكلات في تحصيــل الأمــوال مــن العمــلاء، 
وهــذا يتســبب في ارتفــاع مســتوى الديــون المعدومــة”(. أو بــدلًا مــن ذلــك، يمُكنــك إعــداد قائمــة مرجعيــة رســمية 
ترُاجعهــا ســنوياً مــع كل عميــل لاكتشــاف الفــرص للخدمــات الإضافيــة التــي يحتــاج إليهــا العميــل ويرغــب في 

ــاري. ــط العق ــاكل التخطي ــروات أو هي ــات إدارة الث ــى خدم ــبة إل ــال: بالنس ــبيل المث ــى س ــا. عل ــول عليه الحص

مــن المهــم فهــم الاختلافــات بيــن الخدمــة المنتظمــة أو المســتمرة والمهمــة التــي تسُــند لمــرة واحــدة أو “لفتــرة 
محــددة”. فالأولــى ســتحُقق إيــرادات مســتدامة؛ فهــي عمليــة بيــع واحــدة تحُقــق عوائــد للمكتــب لســنوات عديــدة، 
ــزز القيمــة الدائمــة لذلــك العميــل. كمــا أنهــا تضُيــف إلــى قيمــة المكتــب. أمــا الأخيــرة فســتعود بالنفــع علــى  وتعُ
ـًـا مــن  ـِّـل تحدي ــة و/أو تمُث ــرة للغاي ــام مثي ــد تكــون هــذه المه ــك، ق ــر فقــط، ومــع ذل ــى المــدى القصي ــرادات عل الإي
الناحيــة المهنيــة، لذلــك يجــب عــدم تجاهلهــا. يتمتــع المكتــب الجيــد )مــن بيــن أمــورٍ أخــرى( بمســتوى عــالٍ مــن 

العمــل المتكــرر الــذي يدعــم تخطيــط الميزانيــة وســير العمــل لــكل عــام.

6 . شــوهيت وفيــل وجينــر وآنــدرو. »أهمية أن تكــون محُققاً للأرباح«. مهنة المحاســبة، يوليو 2007، 40-4١.
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ــانٍ مــن الممــارس الحكيــم معرفــة مجموعــة مهــارات المكتــب وحــدوده، ويجــب  يتطلــب بيــع الخدمــات لمشــترٍ ث
أن يرتكــز دائمًــا علــى رغبــة قويــة في الاعتنــاء بعملائــك بشــكلٍ صحيــح، وليــس لمجــرد زيــادة الإيــرادات. يمكــن لهــذا 
النهــج ومــن شــأنه أن يضمــن لــك توفيــر خدمــة اســتباقية ممتــازة للعمــلاء، وزيــادة الإيــرادات والأربــاح لــك ولهــم.

في  الشــكل 2 .١، يعُيدنــا البيــع الفعـَّـال للخدمــات الإضافية ذات الصلة إلــى البداية: إيجاد عميــل وتصميم خدمة.

ــتقبل  ــه للمس ــي وخطط ــه الحال ــن وضع ــد ع ــة المزي ــل ومعرف ــى العمي ــتماع إل ــل الاس ــن أج “م
والتحديــات التــي تلــوح في الأفــق؛ فإنهــم يســتخدمون أنشــطة مثــل: دعــوة العمــلاء للتحــدث إلــى 
ــة،  ــة بالصناع ــلاء الخاص ــرات العم ــور مؤتم ــاعة، وحض ــاً بالس ــون أتعاب ــن يتقاض ــبين الذي المحاس
للعمــلاء،  التجاريــة  النشــرات  وقــراءة  الخاصــة،  العمــلاء  أو مؤتمــرات  اجتماعــات  وحضــور 

ــة”. ــة القيم ــات وإضاف ــاء العلاق ــا. في بن ــوع الأتع ــر مدف ــت غي ــتثمار الوق واس

ــق  ــر للعمــلاء، يجــب أن يكــون الشــريك والفري ــة أكث ــول قيمِّ ــم حل “لكــي تكــون قــادراً علــى تقدي
ـًـا  ــام بالقــدرات والخبــرات الحاليــة التــي يقُدمهــا مكتبهــم. غالب المعنيــان بالعميــل علــى اطــلاع ت
مــا يكــون ذلــك أصعــب ممــا يبــدو. ونظــراً إلــى أن المكاتــب أصبحــت أكثــر نجاحًــا وأكبــر حجمًــا، 

ـًـا”. فــإن التواصــل بيــن الإدارات يكــون متفاوت
ماثيــوز وتيلفر 82007

ــة “الجيــد والســيئ والقبيــح” )بايــب 2008(، خطــوات مقترحــة لاتبــاع نهــج  توفــر الخطــوات الآتيــة، المدرجــة في مقال
ــا) ، ( ــد احتياجــات العمــلاء وتلبيته اســتباقي لتحدي

ابحث وجهزِّ قائمةً رئيسية بالأفكار عالية الأثر لمشاركتها مع العملاء، وحدثِّها باستمرار. 	
ــة  	 ــؤول مراجع ــب المس ــن المحاس ــب م ــا يتطل ــاباتك مم ــام حس ــج إتم ــى برنام ــوة إل ــف خط أض

القائمــة لتحديــد الأفــكار ذات الصلــة بالعميــل.
ــكان،  	 ــدر الإم ــا ق ــد أثره ــع تحدي ــية”، م ــين الرئيس ــات التحس ــر إمكان ــكل “تقري ــكار في ش دونِّ الأف

ــرة. ــأن كل فك ــة بش ــة أولي ــم توصي وتقدي
قدمِّ التقرير والتوصيات، واحرص على مناقشتهما في اجتماع إتمام الحسابات. 	
ضع خطة عمل تتضمن التوصيات التي قد يرغب العميل في تنفيذها. 	
اســأل العميــل عمــا إذا كان يريــد أي مســاعدة في تنفيــذ مــا هــو وارد في خطــة العمــل الخاصــة بــه  	

)ســتبيع خدمــات إضافيــة(.
اســتخدم التســعير المبنــي إلــى القيمــة كلمــا أمكــن ذلــك لربــط الأتعــاب بالأربــاح التــي حددتهــا  	

)ســتحصل علــى أتعــاب أعلــى(.
كــرر العمليــة نفســها لــكل عميــل وفي كل عــام، حيــث يســتفيد كل عميــل بهــذه الطريقــة، وليســت  	

القلــة المفضلــة فحســب، وســتغرس مفهــوم الاســتباقية في ثقافــة المكتــب.

7 ـ ماثيــوز، بــاول وتيلفــر، باول. »جيكل أم هايد؟« مهنة المحاســبة، أغســطس 2007، ٥8-٥9.
8 ـ بايب، ســتيف أي. »الجيد والســيئ والقبيح.« مهنة المحاســبة، يوليو 2008، ٣4-٣٥.
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اكتســب عمــلاء جـُـدداً مــن خــلال وضــع عــرض “تقريــر إمكانــات التحســين الرئيســية” المجانــي في  	
صميــم مبيعاتــك وتســويقك.

بــرر لعملائــك ولجهــات الاتصــال الخاصــة بــك ســبباً لإحالــة جهــات الاتصــال الخاصــة بهــم إليــك مــن  	
خــلال دعوتهــم لتقديــم “تقريــر إمكانــات التحســين الرئيســية” المجانــي -الــذي قدمتــه إليهــم- إلــى 

الأشــخاص الذيــن يعرفونهــم.
“يعُــد اتبــاع نهــج الاســتباقية الطريقــة الأبســط والأقــل ســطحية والأكثــر فاعليــة لزيــادة مبيعاتــك 

المتقاطعــة للخدمــات الإضافيــة للعمــلاء الحالييــن”.
بايب 2008)9(

ــن  ــون م ــد يك ــات، وق ــة الممارس ــن حلق ــب م ــذه الجوان ــراءً في كل ه ــين خب ــركاء والممارس ــع الش ــون جمي ــن يك ل
المفيــد إدخــال أفــراد آخريــن في العمليــة في تلــك المراحــل الحرجــة في الدائــرة. توجــد بالتأكيــد فائــدة مــن اعتمــاد 
ــد  ــدة لتحدي ــة موحَّ ــال: اســتخدام قائمــة مرجعي ــدة علــى مســتوى المكتــب )علــى ســبيل المث ُــج موحَّ أنظمــة أو نهُ
الاحتياجــات المســتقبلية أو المعلومــات المطلوبــة مــن العميــل(. يجــب أن يــدرك الشــركاء والموظفــون أيضًــا 
أنهــم ســيضطرون أحيانـًـا إلــى أداء مهــام يفُضلــون ببســاطة عــدم أدائهــا، مثــل التحــدث إلــى العمــلاء بشــأن الأمــور 
ــل  ــب قاب ــة لإدارة مكت ــة مهم ــودة في الحلق ــوات الموج ــع الخط ــد جمي ــل. تعُ ــر والتحصي ــدار الفواتي ــة بإص المتعلق
للاســتمرار، لذلــك يجــب تنفيذهــا كلهــا علــى نحــوٍ منتظــم ومنهجــي ومهنــي. خصــص لفريقــك أدواراً تنُاســب 

ــه. ــب بأكمل ــام للمكت ــهٍ ع ــج بوج ــل النتائ ــك بأفض ــي ذل ــث يأت ــة؛ حي ــخصية الطبيعي ــاليبهم الش ــم وأس مهاراته

ــب  ــل المكت ــك في جع ــهمِ ذل ــح أن يسُ ــن المرج ــة، إذ م ــذ البداي ــة من ــة وسلاس ــل بفاعلي ــة تعم ــك كآل ــس مكتب أسِّ
مكانـًـا أكثــر جذبـًـا للشــركاء الجُــدد المحتمليــن، أو عنــد محاولــة بيعــه في المســتقبل. طبـِّـق نهجًــا منظَّمًــا لــكل 
ــق مــن خــلال  ــه العمــل بشــكلٍ منهجــي ومتسَِّ ــن لموظفي ــذي يمك ــب، ال ــث يســتحق المكت ــب، حي ــه المكت ــا يفعل م
ـًـا ذا  ــه؛ أن يصُبــح مكتب حلقــة الخدمــات ومــن ثــم ضمــان أن المكتــب يتحكــم في ربحيتــه وســيولته عبــر مســار عمل
قيمــة. كمــا يسُــهل ذلــك مــن بيعــه، وعــادةً مــا يكــون أكثــر قيمــة مــن العديــد مــن المكاتــب الأخــرى. قــد يكــون مــن 

ــا جــداً بالنســبة إليــك! ــا مــا ســيكون هــذا الأمــر مهمًّ ــر ذلــك الآن، ولكــن يومً ــه ذكِ الســابق لأوان

مراقبة القوى الخارجية   .  
ــه،  ــك وإدارت ــط لمكتب ــد التخطي ــبان عن ــا في الحس ــب أخذه ــي يج ــع الت ــة في المجتم ــات المهم ــض الاتجاه ــد بع توج
حيــث يمكــن أن يكــون للعولمــة والتقنيــة والتغيــرات الديموغرافيــة أثــراً خطيــراً في الأنشــطة المهنيــة. كمــا أن 
ــة  ــى قيم ــر عل ــزون أكث ــل، ويرُك ــات أفض ــى معلوم ــول إل ــم الوص ــداً، ويمكنه ــر تعقي ــكلات أكث ــم مش ــلاء لديه العم
الخدمــات المقدمــة. يجــب أن تكــون المكاتــب علــى درايــة باحتياجــات المجتمــع المتغيــرة، حيــث تخلــق هــذه 

التغييــرات فرصًــا للمكاتــب لكــي تتطــور.

يتنــاول هــذا القســم بعــض المســائل المتعلقــة بالصــورة العامــة التــي تؤثــر في خدمــات المحاســبة المهنيــة، والتــي 
قــد يتطلــب التخطيــط لهــا.

الاستدامة البيئية ١ . ١0 . ١
ــة  ــج الطبيعي ــؤدي إحــدى النتائ ـًـا مــا ت ـًـا، وغالب ــة التصــرف بطريقــة مســؤولة بيئي ــاول بجدي يمكــن لأي مكتــب أن يحُ

ــى إدارة الأعمــال بأقــل تكلفــة. ــة للمكتــب إل ــل البصمــة الكربوني لتقلي
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يتمثــل أحــد النهُـُـج البســيطة في التركيــز على “إعــادة التصميم” و “التقليل”، ثــم “التعويض” إذا لزم الأمر.

غالبـًـا مــا تــؤدي عمليــات إعــادة التصميــم إلــى تقليــل كميــة المــوارد المســتخدمة، ممــا يوفــر الأمــوال للمكتــب.  	
احــذف الخطــوات غيــر الضروريــة أو غيــر المنتجــة مــن عملياتــك، حيــث يقُلــل ذلــك مــن مقــدار وقــت العمــل في 

مجموعــة مــن المدخــلات، وتنخفــض التكلفــة نتيجــة لذلــك.

تقليــل حجــم المــوارد المســتخدمة في الأعمــال. قــد يتضمــن ذلــك مراجعــة لحســابات الطاقــة لتحديــد الأجهــزة  	
عاليــة الطاقــة التــي يمكــن اســتبدالها، أو اتخــاذ قــرار باســتخدام المراســلات الإلكترونيــة بــدلًا مــن المراســلات 
الورقيــة. قــد تكــون بعــض هــذه التغييــرات ســريعة وبســيطة )مثــل تركيــب مصابيــح منخفضــة الطاقــة(، في حيــن 
قــد يســتغرق بعضهــا الآخــر وقتـًـا أطــول قليــلًا لتحقيقــه )مثــل الشــراء التدريجــي لأجهــزة الحاســوب والطابعــات 
والأجهــزة الأخــرى ذات الطاقــة المنخفضــة(. ربمــا يكــون للمشــاريع الكبــرى، مثــل التعديــل التحديثــي لمبنــى 
مكتبــك لتقليــل اســتخدام الطاقــة، مــا يبررهــا في حــال اســتيفائها لحاجــز التكلفــة مقابــل العائــد أو الربــح مقابــل 
النفقــات. ســتؤدي العديــد مــن هــذه التغييــرات إلــى تقليــل التكاليــف دون المســاس بجــودة خدمتــك أو فاعليتهــا.

بمجــرد تقليلــك للبصمــة الكربونيــة للمكتــب، يمكنــك النظــر فيمــا إذا كنــت ترغــب في شــراء تعويضــات الكربــون  	
)يشُــار إليهــا أحيانـًـا باســم “تعويضــات ثانــي أكســيد الكربــون”( لمواجهــة أو تعويــض الانبعاثــات الكربونيــة 

المتبقيــة مــن مكتبــك.

قــد يكــون هنــاك عــدد مــن القــرارات الســريعة والســهلة التــي يمكــن أن تحُــدث أثــراً كبيــر في فتــرة زمنيــة قصيــرة. 
ــدة مــن هــذه الاســتراتيجية. كمــا يمكــن أن  ــن المنافــع العائ ــح للشــركاء والموظفي ــك القــرارات أولًا لتوضِّ اتخــذ تل

يمُثــل تقليــل بصمتــك الكربونيــة عامــل جــذب لبعــض العمــلاء، ويجــذب الموظفيــن للعمــل في مكتبــك.

خطــط  وتنفيــذ  القــرارات  صنــع  في  البيئيــة  المســؤولية  لأهميــة  ازديــاداً  المقبلــة  القليلــة  الســنوات  ستشــهد 
ــدمِّ  ــي تقُ ــة الت ــب لمراجعــة الافتراضــات بشــأن الأعمــال والطريق ـًـا للمكات ــة تحدي ــب، وســتمُثل هــذه المرحل المكت
ــي  ــي البيئ ــون فيــه الوع ــذي يك ــب، إلــى الحــد ال ــت المناس ــا، في الوق ــب نهجه ــرت المكات َّ ــا غي ــات. ربم بهــا الخدم
ــة  ــذه العقلي ــاد ه ــإن اعتم ــر، ف ــدى القصي ــى الم ــك، وعل ــع. لذل ــا الجمي ــل به ــي يعم ــة الت ــن الطريق ــزء م ــرد ج مج
ـًـا  ــك مرغوب ــل مكتب ــي لجع ــل ترويج ــتخدامه كعام ــا اس ــن أيضً ــب، ويمك ــوال للمكت ــض الأم ــر بع ــأنه أن يوف ــن ش م
فيــه أكثــر. اســتفدِ مــن هــذا الوضــع، وفكـِّـر في كيــف أن تقديــم خدمــات جديــدة مثــل الاســتدامة أو إعــداد التقاريــر 
المتكاملــة أو البصمــة الكربونيــة أو تحليــل التحكــم في النفايــات، مــن شــأنه وضــع مكتبــك في مكانــة تتُيــح لــه تلبيــة 

ــدة. ــوق الجدي ــات الس احتياج

المعايير الدولية للمحاسبين ١ . ١0 . ٢
أدى الاتجــاه نحــو العولمــة إلــى تطويــر المعاييــر الدوليــة للتقريــر المالــي، والمراجعــة والفحــص، وأخلاقيــات 
المهنــة، والتــي تؤثــر في كل مــن المكاتــب والعمــلاء المســتخدمين لهــا. كمــا أصبــح العديــد مــن العمــلاء أكثــر 
ــن  ــا م ــم، ربم ــن له ــبين التابعي ــن المحاس ــتجابة م ــي الاس ــذا يقتض ــة، وه ــطتهم التجاري ــم وأنش ــة في تطلعاته عالمي

ــارج. ــرى في الخ ــب أخ ــع مكات ــط م ــة أو رواب ــات دولي ــة تحالف ــلال إقام خ

أصبحــت المعاييــر الدوليــة للتقريــر المالــي معتمــدة حاليـًـا علــى نطــاقٍ واســع في جميــع أنحــاء العالــم لكــي 
تســتخدمها الكيانــات المدرجــة. وفي عــام 2009، نشــر مجلــس المعاييــر الدوليــة للمحاســبة المعاييــر الدوليــة للتقريــر 
المالــي للكيانــات الصغيــرة والمتوســطة )المعاييــر الدوليــة للتقريــر المالــي للمكاتــب الصغيــرة والمتوســطة(، 

ــدان. ــن البل ــد م ــل العدي ــه بالفع ــد اعتمدت وق
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وفي الوقــت نفســه، فــإن المعاييــر الدوليــة الصــادرة عــن مجلــس المعاييــر الدوليــة للمراجعــة والفحــص والمجلــس 
الدولــي لأخلاقيــات المهنــة للمحاســبين لا تــزال معتمــدة مــن عــدد متزايــد مــن دوائــر الاختصــاص.

تطويــر  موظفيــك  علــى  يتعيــن  قــد  الحــدود،  عبــر  المعامــلات  في  والنمــو  المحاســبة  لعولمــة خدمــات  وإدراكاً 
ــات قاعــدة عمــلاء ذات نطــاق  ــة متطلب ــة، مــن أجــل تلبي ــة، وربمــا مهاراتهــم في اللغــات الأجنبي حساســيتهم الثقافي
أوســع وأكثــر تنوعـًـا. وقــد تشــمل اســتراتيجيات التعامــل مــع هــذه التحديــات تعييــن موظفيــن متعــددي اللغــات، 

ــال. ــب الأعم ــة ومكات ــبة الدولي ــال المحاس ــي في مج ــر المهن والتطوي

رفع مستويات المعرفة التنظيمية والمهنية ١ . ١0 . ٣
زاد النطــاق المهنــي لمهنــة المحاســبة بشــكلٍ كبيــر علــى مــدار الأعــوام الثلاثيــن الماضيــة، لذلــك ثمــة حاجــة إلــى 
التطويــر المهنــي علــى مســتوى مجموعــة مــن التخصصــات القائمــة علــى المحاســبة، وذلــك ببســاطة للحفــاظ علــى 
ُّــر  ــى التغي ــراً إل ــاه، نظ ــذا الاتج ــأ ه ــد أن يتباط ــر المؤك ــن غي ــة. وم ــرات المهني ــن الخب ــكافي م ــي وال ــتوى الحال المس

ــة وطبيعــة الأعمــال. الســريع في التقني

إن التركيــز المتزايــد علــى إعــداد تقاريــر عــن المســؤولية الاجتماعيــة للشــركات، والــذي قــد يتضــح بشــكلٍ أفضــل 
ــة،  ــر المتكامل ــداد التقاري ــي لإع ــس الدول ــه المجل ــا إلي ــب ما دع ــة حس ــر المتكامل ــداد التقاري ــور إع ــلال ظه ــن خ م
بالإضافــة إلــى إمــكان إجــراء عمليــات مراجعــة لبيانــات المســؤولية البيئيــة لمكاتــب العمــلاء، كل هــذا مــن شــأنه 
أن يضُيــف مزيــداً مــن التعقيــد علــى عمليــة إعــداد القوائــم الماليــة ومراجعتهــا وتدقيقهــا. وســيلعب المحاســبون 

ــا في هــذه الامتــدادات لحــدود المحاســبة وإعــداد التقاريــر. دوراً مهمً

تتمثــل إحــدى النتائــج المســتمرة المحتملــة المترتبــة علــى حالــة عــدم اليقيــن الاقتصــادي في النطــاق الواســع 
ــا وصريحًــا عنــد  لعمليــة إعــادة التنظيــم في العديــد مــن الــدول حــول العالــم، وســتلعب مهنــة المحاســبة دوراً عامً

ــا. ــم وتنفيذه ــادة التنظي ــة إع ــة عملي مناقش

ســيؤدي الجمــع بيــن عمليــة إعــادة التنظيــم والمعاييــر المهنيــة العليــا إلــى وضــع طلبــات هائلــة علــى عاتــق 
المحاســبين وموظفيهــم، وســيتطلب الأمــر إجــراء اســتثمارات ضخمــة في التدريــب المســتمر والاشــتراكات في 
مجموعــة أوســع مــن خدمــات المعلومــات، فقــط مــن أجــل الحفــاظ علــى المعرفــة الحاليــة. في المقابــل، سيشُــكلِّ 
هــذا المســتوى مــن التدريــب والاســتثمار أيضًــا ضغوطًــا كبيــرة، ســواءً ماليــة أو انفعاليــة، علــى الرئيــس أو الشــركاء 

ــرة. ــب الصغي في المكات

ــا خاصًــا إذا كنــت تخُطــط لتأســيس مكتــب ذي مديــر وحيــد أو تديــره بنفســك، حيــث  امنــح هــذه المســألة اهتمامً
إن القيــادة المهنيــة والفنيــة يجــب أن تأتــي منــك.

قــد تتمثــل الاســتجابة الأولــى في اســتهداف مســار تطويــر المكتــب الــذي يرُكــز علــى تحقيــق النمــو الســريع، بحيــث 
يمكنــك إضافــة شــريك واحــد علــى الأقــل خــلال فتــرة زمنيــة قصيــرة نوعـًـا مــا، وبهــذه الطريقــة، يمكنــك التخطيــط 

لتوزيــع حجــم العمــل المهنــي وضغــط القيــادة في وقــتٍ مبكــر مــن تطويــر مكتبــك.

وتتمثــل الاســتجابة الثانيــة المحتمَلــة في أن تنظــر بجديِّــة في تأســيس مكتبــك مــع شــركاء آخريــن أو الانضمــام 
إلــى شــراكة قائمــة، بحيــث يمكنــك أن تحيــط نفســك فــوراً بعــدد مــن الشــركاء؛ ممــا يتيــح لــك بعــض التخصيــص 

ــام. ــد أو الاهتم للجه
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نقل الموهوبين والعملاء ١ . ١0 . 4
تسُــاعد التقنيــة في تدويــل الأعمــال، حيــث تتُيــح دمــج البيانــات وحتــى المكاتــب والشــركات عبــر الحــدود الوطنيــة، 

وتشُــجع علــى ذلــك.

 قــد تطلـُـب شــركة فرعيــة محليــة تابعــة لشــركة متعــددة الجنســيات مــن مكتبــك إجــراء عمليــات مراجعــة أو إســداء 
مشــورة تتعلــق بالضرائــب لهــا آثــار دوليــة في الشــركة الأم.

علــى الجانــب الآخــر، تســتخدم المكاتــب الصغيــرة المتخصصــة الموجــودة في المناطــق الريفيــة الإنترنــت لبيــع 
وشــراء منتجاتهــا أو خدماتهــا في جميــع أنحــاء العالــم. وقــد تتواصــل أي مــن هــذه المكاتــب مــع مكتبــك للحصــول 
ــاي  ــت “ب ــر الإنترن ــع عب ــل نظــام الدف ــن الأنظمــة مث ح بي ــراو ــي تت ــع الآمــن )الت ــه بشــأن منتجــات الدف ــى التوجي عل

ــي(. ــك محل ــه مــن خــلال بن ــم ترتيب ــذي يت ــل التجــاري ال ــا، والتموي ــال“ أو مــا يعادله ب

يحتــاج هــؤلاء العمــلاء، ســواءً الكبــار منهــم أو الصغــار، إلــى مهــارات في مجــال المحاســبة، ونظــم للاتصــال، وإدارة 
للمخاطــر، والمعرفــة بالمســائل المتعلقــة بأســعار صــرف العمــلات وغيرهــا. لا يهــم كثيــراً مــا إذا كان العميــل 

ــية. ــة رئيس ــط مدين ــة أو في وس ــة نائي ــة إقليمي ــن في منطق ــبه موجوديَ ومحاس

بالإضافــة إلــى ذلــك، تســتجيب الــدول للمســائل المتعلقــة بالمحاســبة في أوقــات مختلفــة وبطــرق مختلفــة، ويمكــن 
ــى  ــة إل ــرى مماثل ــة أخ ــى دول ــة، إل ــألة معين ــع مس ــل م ــق بالتعام ــا يتعل ــا، في م ــة م ــبة في دول ــرة المكتس ــل الخب نق
حــدٍّ معقــول عــن طريــق نقــل بعــض الموظفيــن الذيــن يتمتعــون بمهــارات عاليــة. كمــا أن الخبــرة التــي اكتســبها 
ــة،  ــود الدولي ــى العق ــم عل ــف القائ ــة أو التوظي ــلات الدولي ــلال التنق ــن خ ــا م ــول عليه ــم الحص ــبة ت ــو المحاس موظف

حيــث تســعى تلــك الــدول الأخــرى إلــى تجنــب أي صعوبــات واجهتهــا الــدول المعتمــدة الأولــى.

في المقابــل، تبحــث هيئــات المحاســبة باســتمرار عــن طــرق لتمكيــن )أو علــى الأقــل عــدم تقييــد( التدفــق الدولــي 
للمهــارات والأشــخاص المؤهليــن، حيــث يفعلــون ذلــك مــن خــلال الاعتــراف المتبــادل بالمؤهــلات الصــادرة في 

الــدول الأخــرى.

بإيجــاز، تسُــهم العوامــل المهنيــة والثقافية على حدٍّ ســواء في جعل مهنة المحاســبة أكثر مرونة.

التقنية ١ . ١0 . ٥
سيســتمر دمــج التقنيــة في مهنــة المحاســبة، وســيدُمجَ المزيــد والمزيــد مــن التطبيقــات، مــع تبــادل المزيــد مــن 
ــب  ــن مكت ــات بي ــادل المعلوم ــح تب ــال: أصب ــبيل المث ــى س ــة )عل ــات المختلف ــتوى المؤسس ــى مس ــات عل المعلوم
المحاســبة وبنــك العميــل الآن ترتيبـًـا مألوفـًـا(. قــد تتمثــل أكبــر التطــورات التقنيــة، التــي ســتؤثر في عمــل المكاتــب 

ــة والحوســبة الســحابية. ــة، في وســائل التواصــل الاجتماعــي والهواتــف الذكي ــة المقبل في الســنوات القليل

ــط  ــة المتعلقــة برواب ــب التقني ــراءً في إنشــاء شــبكات الحاســوب أو في الجوان ــد مــن المحاســبين خب ــن يكــون العدي ل
التواصــل بيــن المؤسســات المختلفــة. ومــع ذلــك، ســيتعين علــى المحاســبين تعلـُّـم وتنفيــذ تلــك التطبيقــات التــي 
ــة  ــات التــي يعالجونهــا نياب ــك فحــص جــودة البيان ــى المحاســبين كذل يمكنهــا تحقيــق منافــع للعمــلاء. ســيتعينَّ عل
عــن العمــلاء ومراجعتهــا. لتنفيــذ ذلــك بشــكلٍ فعَّــال، فإنــه يتطلــب مســتوى مــن الارتيــاح في التعامــل مــع التقنيــة 

بــدلًا مــن وجــود مســتوى عــالٍ مــن الفهــم التقنــي للبرمجــة أو روابــط الاتصــالات.
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مكافحة غسل الأموال وغيرها من التشريعات ١ . ١0 . ٦
يقُصــد بغســل الأمــوال العمليــة التــي يتــم مــن خلالهــا إضفــاء الشــرعية القانونيــة علــى العائــدات الإجراميــة 
ــي للأمــوال  ــات لإخفــاء المصــدر الأصل ــر مجموعــة مــن المعامــلات و/أو الكيان ــك الأمــوال عب ــر تل ــق تمري عــن طري
ــل  ــلات، وتحوي ــن المعام ــن م ــوع معي ــة في ن ــوال النقدي ــع الأم ــام وض ــهٍ ع ــة بوج ــذه العملي ــن ه ــية. وتتضمَّ الأساس
تلــك الأمــوال النقديــة مــن خــلال كيــان واحــد أو أكثــر أو معاملــة واحــدة أو أكثــر، ثــم إثبــات أســاس تجــاري “عــادي” 

ــر وجــود تلــك الأمــوال. يفُسِّ

تتولــى مجموعــة العمــل المالــي، التــي تقــع داخــل المقــر الرئيســي لمنظمــة التعــاون الاقتصــادي والتنميــة، وضــع 
مبــادئ مكافحــة غســل الأمــوال علــى المســتوى الدولــي. وقــد نشــرت عــدداً مــن التوصيــات التــي تتجــه الحكومــات 
الوطنيــة نحــو اعتمادهــا. تتطلـَّـب هــذه المبــادئ التوجيهيــة أنواعًــا معينــة مــن المؤسســات )علــى ســبيل المثــال: 
ــها  ــاء أنفس ــا( لإرض ــار، وغيره ــب القمِ ــن لع ــرات، وأماك ــار المجوه ــة، وتج ــب والفض ــبائك الذه ــار س ــوك، وتج البن

ــن تتعامــل معهــم. ــة المنتجــات أو الخدمــات والعمــلاء الذي في مــا يتعلــق بأصال

اقــضِ بعــض الوقــت في فهــم الشــروط واللوائــح المحــددة المعتمــدة في دولتــك، وكــن علــى درايــة أيضًــا بــأي شــروط 
أو إعفــاءات خاصــة تنطبـِـق علــى أعضــاء مهنــة المحاســبة. علــى ســبيل المثــال: ســيختلف تعريــف أو حــد “المعاملــة 

كبيــرة”، وكذلــك مــدى الإفصــاح المطلــوب لهــا.

في بعــض الــدول، كانــت ضوابــط مكافحــة غســل الأمــوال مقرونــة أيضًــا بضوابــط موازيــة لرصــد عمليــات محتملــة 
لتمويــل الإرهــاب. قــد تكــون الأهــداف مماثلــة، وقــد تعُامـَـل المســألتان كحزمــة مجمَّعــة، لكــن غســل الأمــوال 

ــلان. ــران منفص ــا أم ــاب هم ــل الإره وتموي

تتضمَّــن الخطــوات الرئيســة في عملية امتثــال مكتبك ما يأتي:

بــذل العنايــة الواجبــة تجــاه العمــلاء، حيــث يتُوقــع منــك اتخــاذ خطــوات معقولــة للتحقــق مــن هويــة العميــل. قــد  	
يمتــد ذلــك إلــى فحــص موظفيــك الرئيســيين أو موظفــي الخطــوط الأماميــة المشــاركين مباشــرة في التعامــلات 

مــع الجمهــور.

ــن  	 ــرة م ــات كبي ــى كمي ــوي عل ــية تنط ــلات أساس ــة أي معام ــك مراجع ــب من ــي تتطل ــلات، والت ــة المعام مراقب
ــة. ــوال النقدي الأم

الإبلاغ، سواءً استناداً إلى العتبات النقدية أو المعاملات المشبوهة. 	

حفظ السجلات، لإثبات الامتثال للوائح والقوانين المحلية. 	

إجــراء تقييمــات للمخاطــر داخــل المكتــب لتحديــد العمــلاء المحتمليــن أو المنتجــات أو الأنشــطة ذات المخاطــر  	
العاليــة.

وضع سياسات محددَّة لاستخدامها داخل المكتب لتقنين جميع الخطوات المذكورة أعلاه. 	

يجــب أن تكــون حساسًــا تجــاه المعامــلات التــي تنطــوي علــى بعــضٍ ممــا يأتــي أو كلـِّـه: العمــلاء الجُــدد وغيــر 
المعروفيــن، الكميــات الكبيــرة مــن الأمــوال النقديــة التــي لا يوجــد نشــاط تجــاري داعــم لهــا، اســتخدام شــبكات مــن 
ــدرٍ  ــي تنقــل الأمــوال دون غــرض أو قيمــة واضحــة أو بق ــدة الت ــب المعق ــاكل المكات ــة و/أو هي ــق الائتماني الصنادي

ــة. ــاتٍ دولي قليــل منهــا، خاصــة عندمــا يضــم جــزء مــن الشــبكة كيان
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ــاص  ــد الخ ــلاء الموحَّ ــص العم ــاط فح ــى نش ــة” إل ــر العالي ــطة ذات المخاط ــات أو “الأنش ــذه العملي ــة ه ــن إضاف يمك
بــك، حتــى إذا كانــت إجــراءات مكافحــة غســل الأمــوال أو مكافحــة تمويــل الإرهــاب غيــر مطبقَّــة تحديــداً علــى 

مكتبــك.

ــات الشــخصية، وتكافــؤ الفــرص، والتحــرش  ــة والبيان ــة الخصوصي ــد، قوانيــن تتعلــق بحماي توجــد، علــى نحــوٍ متزاي
الجنســي، والتنمــر في مــكان العمــل. وهــذه هــي مجــالات المخاطــر التــي يجــب أن تـُـدار بفاعليــة ضمــن إطــار 
المكاتــب. مــن خــلال اعتمــاد نهــج قائــم علــى أفضــل المكاتــب وتطويــر الخبــرات، قــد يختــار مكتبــك تقديــم خدمــات 

ــك. ــة لعملائ ــة مضاف ــارية ذات قيم استش

استمرارية الأعمال: الأولويات قصيرة الأمد وطويلة الأمد   .  
لا يمكــن أن تكتمــل مســألة تخطيــط الأعمــال دون إيلاء بعض النظر في اســتمرارية الأعمال.

بصفتــك محاســباً مهنيـًـا، فإنــك تتحمــل مســؤولية تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة للعمــلاء، وتتصــرف في جميــع 
الأوقــات بطريقــة أخلاقيــة. كمــا أنــك مســؤول عــن توفيــر بيئــة عمــل مســتقرة لشــركائك وموظفيــك، واتخــاذ 
ــكلٍ  ــة بش ــتمرار الخدم ــا اس ــن فيه ــروف لا يمك ــان ظ ــض الأحي ــأ في بع ــك. تنش ــتمرارية أعمال ــم اس ــراءات لدع الإج

ــك. ــة ب ــط الخاص ــة التخطي ــالات في عملي ــذه الاحتم ــة ه ــب معالج كافٍ، ويج

توقف الأعمال ١ . ١١ . ١
في بعــض الأحيــان، قــد تمنــع الأحــداث الطبيعيــة مكتبــك مــن العمــل لفتــرة مــن الوقــت، علــى ســبيل المثــال 

بســبب أي ممــا يأتــي:

الحرائق والفيضانات والزلازل والكوارث الطبيعية الأخرى. 	

الانقطاعات غير المتوقعة للطاقة أو البنية التحتية الحاسوبية. 	

مرض شديد يصيب المالك أو فرد مهم في المكتب أو وفاة أي منهما. 	

تعُــد هــذه الأنــواع مــن الأحــداث الكارثيــة الخارجــة عــن ســيطرة المكتــب، لكنهــا تؤثــر في قدرتــك علــى تقديــم 
ــوع مــن التوقــف.  ــى خطــة للتعامــل مــع هــذا الن ــدة إل ـُـدار إدارة جي ــذي ي ــب ال ــاج المكت ــك. ويحت الخدمــات لعملائ
مــن الضــروري توقــع أي مــن هــذه الأحــداث، حتــى تتمكــن أنــت وشــركاؤك مــن توثيــق الخطــوات التــي يجــب 

ــل: ــوراً مث ــوات أم ــذه الخط ــمل ه ــد تش ــلاء. ق ــك في العم ــر ذل ــن أث ــد م ــا للح اتخاذه

هــل يمكنــك منــع حــدوث ذلــك؟ قــد تتضمــن الإجابــة )المحــدودة( عــن ذلــك إجــراء فحوصــات طبيــة منتظمــة  	
للموظفيــن الرئيســيين في المكتــب، وتعزيــز اتبــاع نهــج صحــي للنظــام الغذائــي وممارســة الرياضة. توجــد العديد 

مــن الصدمــات الأشــد خطــورة التــي لا يمكــن ببســاطة تجنبهــا، ومــع ذلــك، فإننــا نتطلــع إلــى المرحلــة التاليــة.

كيــف يمكنــك التخفيــف مــن أثــر ذلــك؟ قــد يجُبـِـر التخفيــف الرئيــس/ الشــركاء علــى نقــل مــكان المكتــب إلــى  	
منطقــة أكثــر اســتقراراً )أي بعيــداً عــن المنطقــة المُعرضَّــة للفيضانــات أو الــزلازل(، أو علــى الأقــل أن يكــون لديــه 
مــوارد احتياطيــة، مثــل أجهــزة الحاســوب و/أو ملفــات النســخ الاحتياطــي للبيانــات، مخُزنــة في مــكان آخــر. ربمــا 

يحتــاج المكتــب إلــى نقــل مكانــه ليكــون في مبنــى أكثــر متانــة.

كــم تبلــغ تكلفــة التخفيــف؟ ضــع ميزانيــة لتكلفــة اســتراتيجية التخفيــف، وحــاول تقديــر تكلفــة وأثــر الحــدث  	
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الــذي تحــاول حمايــة مكتبــك منــه.

هــل يمكنــك إقامــة عاقــات مــع مكاتــب أخــرى؟ يمكنــك تحديــد بعــض المكاتــب غيــر المنافســة في أي مــكان  	
ــم الدعــم للآخــر في حــال  ــكل واحــدٍ منكــم تقدي آخــر في دولتــك، وإقامــة علاقــات رســمية معهــا، بحيــث يمكــن ل
وقــوع كارثــة كبــرى. ومــن شــأن ذلــك أن يتُيــح إعــادة توفيــر الخدمــات بســرعة، وبطبيعــة الحــال، يجــب تأميــن 

المعلومــات الســرية المتعلقــة بــكل قاعــدة عمــلاء بشــكلٍ مناســب.

يشُــكلِّ المــوت المفاجــئ للممــارس الوحيــد أو مرضــه الشــديد مصــدر قلــقٍ بالــغ، لــذا، يمكنــك التعامــل مــع هــذه 
ــة الوفــاة أو المــرض  ــم الخدمــات لقاعــدة عملائــك في حال ــي تقدي ــق إيجــاد مكتــب مســتعد لتول المشــكلة عــن طري
الشــديد. ويتعيــن أن تتنــاول الترتيبــات، علــى ســبيل المثــال، طــول الفتــرة الزمنيــة التــي يقُــدمَّ فيهــا هــذا الدعــم، 
والظــروف التــي يبــدأ بمقتضاهــا هــذا الدعــم ويتوقــف، ونهجًــا )علــى الأرجــح( لتحديــد قيمــة المكتــب بحيــث يتلقــى 

ج/ زوجــة الفقيــدة/ الفقيــد الثمــن العــادل لقيمتــه. زو

استمرارية الأعمال: الجيل الثاني ١ . ١١ . ٢
إذا نمــت قاعــدة أتعــاب المكتــب علــى مــدار عــدد مــن الســنوات، فقــد يشــهد المكتــب انضمــام شــريكٍ جديــد. قــد 

يكــون هــذا الموظــف مؤهــلًا ولديــه خبــرة مناســبة، أو يمكــن أن يكــون عضــواً في عائلــة الممارســين المؤسِّســين.

ــب، وإلا  ــة في المكت ــن موهب ــر الموظفي ــاظ بأكث ــوع مــن المســار الوظيفــي للاحتف ــد ن ــان، يجــب تحدي ــب الأحي في أغل
ثمــة احتماليــة أن يتــرك الموظفــون الرئيســيون هــذا المكتــب ويؤسســون مكتبهــم الخــاص مــن أجــل تحقيــق 

طموحاتهــم المهنيــة.

 ســينطوي انضمــام شــريك جديــد عــادةً علــى دفــع مبلــغ مقابــل الحصــة في المكتــب، ســواءً )في حــال كان عضــواً في 
ــرة مــن الوقــت، أو )في حــال كان موظفًــا  ــة المؤسِّســة( بمقــدار انخفــاض مســتوى الدخــل مــن المكتــب لفت العائل
ســابقاً( عــن طريــق دفــع مبلــغ لشــراء حصــة في الأصــول الملموســة، بالإضافــة إلــى الشــهرة التــي بناهــا المؤســس 

ــب. للمكت

ــرارات  ــع، يجــب اتخــاذ الق ــر متوق ــى نحــوٍ غي ــب. فعل ــراً في طريقــة عمــل المكت ــل انضمــام الشــريك تحــولًا كبي يمُث
ــلاف الشــخصيات.  ــر(، كمــا يجــب اســتيعاب اخت ــن الشــريكين )أو أكث ـًـا بي بشــكلٍ مشــترك، ويكــون الاتفــاق ضروري
ــى  ــإدارة المكتــب )عل ــق ب ــد مــن الســجلات الرســمية في مــا يتعل ــزم وجــود مزي ــق السياســات، ويل ــن توثي ــد يتعي ق
ــرارات  ــركاء الق ــرف الش ــى يع ــد الأدوار حت ــب تحدي ــا يج ــركاء(. كم ــن الش ــات بي ــجيل المناقش ــال: لتس ــبيل المث س

ـًـا. ــة مشــتركة لاتجــاه المكتــب أمــراً ضروري التــي يجــب اتخاذهــا، ويكــون وجــود رؤي

تتنــاول الوحــدة 2 موضــوع الممارس الوحيد ونماذج الشــراكة بمزيدٍ مــن التفصيل.

الخاصة   .  
والعمــلاء  بالخدمــات  يتعلــق  في مــا  خاصــة  الاســتراتيجي،  التخطيــط  عمليــات  دراســة  الوحــدة  هــذه  تناولــت 
والموظفيــن والتســويق، وتطرقــت إلــى جوانــب أخــرى مــن تخطيــط الأعمــال، بمــا في ذلــك فهــم البيئــات التــي 
يعمــل فيهــا مكتبــك. يتطلــب كل مكتــب خطــة اســتراتيجية خاصــة بــه لتنظــم الاتجــاه والســرعة التــي يتحــرك بهــا. 
كمــا يحتــاج كل قســم علــى حــدة مــن أقســام المكتــب إلــى خطــة خاصــة بــه لضمــان إســهامه في النتيجــة الإجماليــة.

سيســير المكتــب الــذي لا يملــك خطــة ببســاطة بطريقــة عشــوائية، ويســتجيب للفــرص بطريقــة ارتجاليــة. كمــا أنــه 
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قــد يتطــور في اتجاهــات وبطــرق لا تتناســب مــع احتياجــات ملُاكــه، وقــد تكــون النتيجــة النهائيــة هــي الخــلاف بيــن 
الشــركاء؛ ممــا يــؤدي إلــى انخفــاض الرضــا الوظيفــي والالتــزام تجــاه المكتــب.

كســائر خرائــط الطريــق الأخــرى، ثمــة حاجــة إلــى بعــض المؤشــرات لإبقــاء المكتــب علــى الطريــق الصحيــح. 
وســتحافظ المقارنــات والمعاييــر المرجعيــة علــى ســير المكتــب بالســرعة المناســبة، وتسُــاعد الشــركاء علــى 

اتخــاذ القــرارات الصحيحــة في المواقــف بالغــة الحساســية.

يمُثـِّـل كل تفاعــل بيــن فريقــك والعمــلاء فرصــة تســويقية، ويعُــد التســويق أمــراً في غايــة الأهميــة، بحيــث لا يمكــن 
تركــه للشــريك أو الفريــق المعنــي بالتســويق فحســب.

ــف  ــيكون توظي ــه، وس ــى موظفي ــي عل ــب مبن ــر أن المكت ــذ، تذك ــط والتنفي ــل التخطي ــلال مراح ــات خ ــع الأوق في جمي
الأشــخاص المناســبين مــع النهــج الصحيــح هــو القــرار الوحيــد الأكثــر أهميــة الــذي يمكنــك اتخــاذه. ســيكون 
للموظفيــن غيــر المناســبين أثــر يتجــاوز بكثيــر أداءهــم الشــخصي، حيــث إن لديهــم القــدرة علــى تعطيــل الموظفيــن 
الآخريــن، ويقتطعــون مزيــداً مــن وقــت الشــركاء لإســداء المشــورة لهــم أو تدريبهــم، ويخفضــون معنويــات فريقهــم 
أو علــى مســتوى المكتــب بأكملــه، ويمكــن أن تكــون إقالتهــم عمليــة طويلــة ومســتهلكة للوقــت بــل أيضًــا مكُلفــة.

ــن  ــن مؤهلي ــن موظفي ــا، وتعيي ــم ضعيفً ــون أداؤه ــد يك ــن ق ــن الذي ــص الموظفي ــراءات والأدوات لفح ــع الإج إن وض
بصــورة أفضــل؛ ســيعُوض مقــدار الاســتثمار بأضعــافٍ مضاعفــة. اســتعنِْ بفريقــك لمســاعدتك في إيجــاد زمــلاء 

ــن. ــاء أو معقدي ــر أكف ــلبيين أو غي ــن س ــع موظفي ــل م ــا في العم ــوا أيضً ــن يرغب ــم ل ــث إنه ــل، حي أفض

عمليــة التخطيــط الاســتراتيجي لا تنتهــي أبــداً، حيــث تنتقــل بسلاســة مــن التخطيــط إلــى الفتــرة التاليــة، ثــم مراقبــة 
ًــا  ــك ســتقضي وقت ــة، لأن ــا. اســتمتع بالعملي ــي تليه ــرة الت ــط للفت ــى التخطي ــك الخطــة، إل ــةً بتل ــي مقارن الأداء الفعل

طويــلًا في التعامــل مــع الخُطــط، والاســتمتاع بالنتائــج عندمــا تؤتــي الخطــة ثمارهــا.

موارد إضافية للقراءة ولاتحاد الدولي للمحاسبين   .  
ــن  ــث يمكــن للمحاســبين المهنيي ــز رقمــي، حي ــي للمحاســبين هــي مرك ــة للاتحــاد الدول ــة العالمي ــة المعرفي البواب
الأعضــاء  والمؤسســات  للمحاســبين  الدولــي  الاتحــاد  مــن  والمــوارد  الفكريــة  القيــادة  إلــى  بســهولة  الوصــول 

والمجموعــات والأفــراد البارزيــن الآخريــن.

يتضمــن قســم إدارة المكاتــب في هــذه البوابــة مقــالات ومقاطــع فيديــو ومــوارد إضافيــة لاســتكمال هــذه الوحــدة، 
ــم  ــاركة آرائك ــاهمين، ومش ــع المس ــل م ــم، والتفاع ــم ملاحظاتك ــات، وتقدي ــة المحتوي ــى مراجع ــجعكم عل ــن نش ونح

ــرة. ــب المعاص ــة بالمكات ــائل المتعلق ــة بالمس الخاص
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فكـِّـر في مهاراتك الفنية:

هــل لديــك أســس راســخة في مجــالات الخدمــات الرئيســية التــي ســيقدمها مكتبــك؟ هــل توجــد فجــوات كبيــرة 	 
في معرفتــك المهنيــة؟

هل يمكنك الاستفادة من الخبرات العملية في تقديم هذه الخدمات؟	 

هــل مهاراتــك وخبراتــك مرنــة بمــا يكفــي لتمُكنِّــك مــن حل المشــكلات الجديــدة في مجــالات المهــارات والخدمات 	 
الرئيســية هذه؟

هــل كنــت مجتهــداً في الحفــاظ علــى مهاراتــك مــن خــلال التطويــر المهنــي المســتمر المنتظــم والموجــه بشــكلٍ 	 
جيــد؟

فكـِّـر في مهاراتــك الإداريــة أو المتعلقة بالتعامل مــع الموظفين:

هــل تحــب التعامــل مــع موظفيــن آخريــن )الإشــراف عليهــم، وتحفيزهــم، وتدريبهــم، وفي أحيانـًـا توجيــه النقــد 	 
البنـَّـاء لهــم(؟

هل تعُد نفسك قائداً أم تابعاً؟	 

ــول 	  ــن الحل ــث ع ــك؟ باح ــب إقناع ــك ويصعُ ــك بآرائ ــلطِّ؟ متمس ــت متس ــل أن ــك؟ ه ــلوب إدارت ــرف أس ــل تع ه
الوســط أو التوافــق في الآراء؟ مــرن؟ غيــر ملتــزم؟ لا يوجــد بالضــرورة أســلوب “صحيــح” أو “خاطــئ”، ولكــن مــن 
الضــروري أن تفهــم أســلوب الإدارة الخــاص بــك حتــى تتمكــن مــن معرفــة مواطــن قوتــه وحــدوده. أعـِـدّ قائمــة 

ببعــض الكلمــات التــي تصــف إلــى حــدٍّ كبيــر أســلوب الإدارة الخــاص بــك.

هل يمكنك أن تكون منصفاً ومنفتحًا على أسلوب التفكير المدروس بعناية؟	 

 هل تتأكد من أن آراءك وقراراتك تستند إلى حقائق كافية؟	 

 هل تفُضل العمل بمفردك أم أن تكون جزءاً من فريق؟	 
فكــر في مواردك المالية:

هــل يمكنــك الحصــول علــى بعــض الأمــوال لتأســيس مكتــب أو شــراء جــزء منــه ربمــا مــن دون تقاضــي أجــر 	 
أو مــا يعادلــه لعــدة أشــهر؟

ــه: أي تراكــم العمــل 	  ــام وتمويل ــب ع ــا إدارة مكت ــي تنطــوي عليه ــمٍ بالعناصــر الرئيســية الت ــى عل ــت عل هــل أن
الجــاري والمدينيــن، أو النفقــات النقديــة الجاريــة التــي يجــب أن تتوقــع دفعهــا كل أســبوع أو كل شــهر، 
أو العناصــر الرأســمالية أو النفقــات الأوليــة الأخــرى التــي يتعيــن عليــك دفعهــا، حتــى قبــل أن يحقــق المكتــب 

أي إيــرادات؟

هل ستقُرضك مؤسسة مالية مالًا لمكتبك بشروط معقولة؟	 

هل تعرف كيفية تحديد معدلات الأتعاب للساعة بالنسبة إلى وقتك أو وقت موظفيك؟	 
فكرِّ في مهاراتك التســويقية:

هل تعُد نفسك مسوقاً أو بائعاً فعالًا لخدمات صاحب العمل الحالي الذي تعمل لديه؟	 

هــل تشــعر بالراحــة عندمــا تصــف وتحُــددِّ القيمــة أو الفوائــد التــي يمكــن أن تقُدمهــا خدماتــك للعميــل 	 
المحتمَــل؟ أو العميــل 

هــل تعتقــد أن معــدل الأتعــاب أو الســعر القابــل للفوتــرة يعُبــر بصــورة منصفــة عــن قيمتــك لعملائــك؟ بطريقة 	 
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ــا في  ــرادات عــن كل ســاعة تقضيه ــن مــن الإي ــغ معي ــق مبل ــك تحقي ـِـح من ـَّـب إدارة مكتــب مرُب أو بأخــرى، تتطل
العمــل لــكل عميــل. لا يمكنــك تحمــل رفاهيــة عــدم الثقــة بالنفــس، لأنــه مــن الضــروري أن تؤمــن بأنــك تقُــدمِّ 

قيمــة وفائــدة لقاعــدة عملائــك، وإلا ســتفتقد عمليــة تســويقك الهــدف المرجــو منهــا.
فكر في شــخصيتك:

هل أنت شخص واثق بنفسه؟	 

هــل أنــت مســتعد للعمــل بجـِـدٍّ مــن أجــل تحقيــق أهدافــك؟ في بعــض الأوقــات، ســيتعين عليــك العمــل لســاعات 	 
ــاع  طويلــة لإكمــال أعمــال محــددَّة محكومــة بمواعيــد نهائيــة، إن كان ذلــك ســيحُبطك، فقــد يتعيــن عليــك اتب

نهــج ســخي ومكلـِّـف أكثــر لتزويــد المكتــب بموظفيــن.

هل أنت مستعد لتقديم تضحيات في بعض الأوقات من أجل تحقيق أهدافك؟	 

ــن؟ العمــلاء والشــركاء والموظفــون جميعهــم أشــخاص، 	  ــدىَ الأشــخاص الآخري هــل تســتمتع بالعمــل مــع ول
وســيكون لــكل شــخص احتياجاتــه ومــا يريــده منــك ومــن مكتبــك. كمــا ســيكون لــكل منهــم أســلوبه الخــاص بــه، 

وســيتعين عليــك الاســتفادة مــن نقــاط القــوة التــي يجلبهــا كل شــخص إلــى المكتــب.

كيف تواجه ضغط العمل؟ أو الضغط الناجم عن شُح السيولة مثلًا، سواءً شخصياً أو في العمل؟	 
فكرِّ في شــبكات الدعم حولك:

هــل ســتدعم أســرتك و/أو أصدقــاؤك قــرارك بالذهــاب إلــى مكتــب عــام؟ هــل ســيتيحون لــك الوقــت والمرونــة 	 
للعمــل لســاعات طويلــة إذا دعــت الحاجــة إلــى ذلــك؟

كيف ستدعم نفسك و/أو أسرتك مالياً، خاصة في الأيام الأولى للمكتب الناشئ؟	 

)خاصــة بالنســبة إلــى ممــارس وحيــد مقصــود( هــل لديــك استشــاري موثــوق بــه )أو موجـِّـه أو مُــدربِّ( يمكنــك 	 
مناقشــة أي مســألة صعبــة معــه؟

ــف لأســلوب  ــف مختل ــة وتعري ــروة المادي ــة الث ــة نظــر بشــأن أهمي ــه وجه ــي: كل شــخص لدي ــى المســتوى المال عل
ــك(، مــا وجهــة نظــرك؟ ــر ذل ــح )أو غي ــاة المري الحي

أشــياء محــددة تريــد فعلها: ما هذه الأشــياء؟ وما الإطــار الزمني الواقعي الذي يمكــن إنجازها فيه؟
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 ١.سائل  ١و جب تغطيتها أو تناو١ها في  ١قائ.ة  ١.رجعية ١ع.1يات  ١تخطيط لمل 1.١ ق 

القانوني الهيكل 
ممارس وحيد أم شراكة؟ 	

اختيــار الكيــان القانونــي المعيــن: اســتخدام الهيــاكل القانونيــة المحــددة، مــع نتائجهــا ومنافعهــا ذات الصلــة لحــد  	
المســؤولية القانونية.

الخدمات
نطاق الخدمات المراد تقديمها. 	

ما إذا كان سيتم تقديم جميعها داخلياً، أو التعامل مع بعضها عن طريق الإحالات. 	

النهج تجاه إحالة العميل في مكان آخر )على سبيل المثال: هل تتوقع الإحالات في المقابل؟(. 	

التوظيف
العلاقة طويلة الأجل من الرئيس/ الشركاء مقابل الموظفين. 	

ذكر بعض خيارات المسار الوظيفي ومعايير الترقية. 	

ــة متســقة( تجــاه ســاعات العمــل والعطــلات  	 ــة والأمــل في وجــود ثقاف الأنظمــة )أي كلّ مــن السياســات المعلن
ــا الموظــف. ــر به ــي قــد يتأث ــرة الأجــل الت ــة في اســتيعاب المواقــف الأســرية قصي والإجــازات الأخــرى والمرون

المرونة في إجراءات السماح بالعمل من المنزل. 	

برامج المكافآت التي قد ترغب في تنفيذها. 	

أنظمة السماح بفترات الإجازة الطويلة دون راتب أو الإجازة الدراسية وما إلى ذلك. 	

الأساليب التي يتعين استخدامها لجذب موظفين جدُد والاحتفاظ بهم. 	

والإجراءات الأنظمة 
ــة التــي تمُنــح  	 ــك لتقديــم الخدمــات للعمــلاء، ومقــدار المرون ــي سيســتخدمها فريق ــات المحــددة الت العملي

للموظفيــن المختلفيــن.

العقوبات التي تطُبقَّ عند تجاهل النظام أو عدم اتباعه. 	

الخبرات السابقة وأوراق العمل ومتطلبات مراجعة الجودة لاتحادك المهني. 	
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لتقنية ا
ــر ذلــك وتنفيــذه، أم ســتتم  	 هــل ســيتولى موظفــوك الداخليــون )أي الرئيــس/ الشــركاء و/أو الموظفــون( تطوي

إدارتــه مــن خــلال استشــاريين ومقاوليــن؟

تحديــد مســتوى التكلفــة المســتهدفة الــذي ســيضمن توفيــر الحــد الأدنــى مــن نطــاق التقنيــة مــن اليــوم الأول،  	
والــذي يواكــب نمــو المكتــب في المســتقبل.

والنمو التسويق 
بعض الاعتبارات للأساليب التي يتعين استخدامها لتحقيق النمو الأساسي في أعداد العملاء. 	

النهُجُ التي يتعين اعتمادها لتوعية العملاء بالمجموعة الكاملة من الخدمات التي يقُدمها المكتب. 	

أهمية التسويق في الوصف الوظيفي لكل شخص. 	

مــا إذا كان التســويق يعُــد مســؤولية جميــع الموظفيــن الذيــن يتعاملــون مــع العمــلاء، أو مــا إذا كان عــدد صغيــر  	
مــن الشــركاء أو كبــار الموظفيــن، الذيــن يتمتعــون بالكفــاءة، يتولــون معالجتــه بشــكلٍ أساســي.

مــا إذا كان النمــو يعُــد محــور التركيــز الرئيســي لجهــود المكتــب، أم أنــه محــور ثانــوي لتصحيــح كل شــيء آخــر،  	
ومــا إذا كان ســيجري الســعي لتحقيــق النمــو فقــط مــن خــلال التنميــة الأساســية لقواعــد العمــلاء والخدمــات، 

أو مــن خــلال الاندمــاج/ الاســتحواذ.

التمويل
وجود نهجٍ شامل لاحتياجات المكتب التمويلية والذي يتضمنَّ ما يأتي: 	

o .رأس المال المدفوع

o .الأرباح المحتجَزة

o .مستويات الأرباح/ السحوبات

نهج واسع لخيارات الإيجار مقابل الشراء من أجل شراء المعدات الرأسمالية. 	

مــدى قبــول المكتــب لخدمــة “البيــع بالخســارة” أو اســتعداده لتكبـُّـد خســائر قصيــرة الأجــل في مجــال خدمــات  	
جديــدة كجــزء مــن تطويــر نطــاق أوســع مــن الخدمــات علــى المــدى الطويــل.

توزيع المسؤوليات على الإدارة المالية، والإدارة العامة، وإدارة المكتب. 	
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ن.وذج برنامج  ١تسويق لمل 1.١ ق 

التسويق برنامج 
السنة

التسويقي الزمنيةالمسؤوليةالاستراتيجيةالهدف  لتكلفةالأطر  النتائــج المتوقعةا

على المســتوى الداخلي

مثال  
الأتعاب  يادة  ز

٪5 بنسبة 
إدخــال التخطيط المالي 

المكاتب في 
تايلور ديسمبركارول      بحلول 

   .   دولار 
يكي أمر

   عميــاً بأتعاب قدرها 
يكي لكل    5  دولار أمر

عميل

على المســتوى الخارجي

مثال  
 5 الحصول على 
يين  تجار عماء 

جدُد

الندوات  برامج 
لفصلية ا

سميث سبتمبرجون      بحلول 
   .   دولار 

يكي أمر

عميل  على  الحصول 
أو عميليــن في كل ندوة 

تعُقد

الإجمالي
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 ١د١يل  ١.كتبي 1١.وظفين:  ١. توى و ١ن.وذج  ١.قترحان لمل 1.١ ق 

في مــا يأتي نموذج للدليــل المكتبي كمثال.

يجــب أن يغطــي الدليل أمــوراً مثل ما يأتي:

بيــان المهمة و/أو أهدافها
قائمة بالخدمات المقدمَّة. 	

قائمة بأنواع محددَّة من العملاء المستهدفين أو القطاع السوقي الرئيسي الذي يعمل فيه المكتب. 	

الأهداف أو التطلعات الرئيسية للإدارة للسنة المالية الحالية. 	

الهيــكل التنظيمي
الفرِق أو المجالات الوظيفية الرئيسية داخل المكتب، سواءً التي بأتعاب أو فرق إدارية. 	

كبار الموظفين )كحدٍ أدنى(. 	

توزيع جميع الموظفين )بشكلٍ مثالي( في مجموعات أو فرق العمل الخاصة بهم. 	

تفاصيــل الاتصــال الرئيســية للمكتــب التــي تشــمل: موقــع )مواقــع( المكتــب، والعنــوان البريــدي، ورقــم الهاتــف،  	
ورقــم الفاكــس، وعنــوان البريــد الإلكترونــي العــام، وغيرهــا.

التوظيف شروط 
التسلسل الإداري والهيكل التنظيمي. 	

ــة التــي تشــمل الإعــلان عــن الوظائــف الشــاغرة، وفحــص الطلبــات، وإجــراء مقابــلات  	 عمليــات التوظيــف العادل
مــع المرشــحين المدرجيــن في القائمــة الانتقائيــة، والتحقــق مــن الوثائــق المرجعيــة، وإعــداد الخطابــات الخاصــة 

بالعــروض الوظيفيــة، ومــا إلــى ذلــك.

البرامج التعريفية للموظفين الجُدد. 	

الأوصاف الوظيفية. 	

ــب  	 ــم المكت ــة، ودع ــات الخارجي ــدورات والفعالي ــة، وال ــطة العملي ــمل: الأنش ــتمر، ويش ــي المس ــر المهن التطوي
ــب. ــرة للمكت ــادرة المبك ــة المغ ــات في حال ــترداد الإعان ــي، واس ــر المهن ــب أو التطوي للتدري

الأهــداف المتعلقــة بســاعات العمــل والأداء، وتشــمل: الحــد الأدنــى مــن المعاييــر والتوقعــات، والعمــل الإضــافي،  	
وســاعات العمــل المرنــة، ومــا إلــى ذلــك.

قواعد اللباس. 	

السياسات المتعلقة بالتدخين وتعاطي الكحول والمخدرات. 	

إدارة الأداء، وتشمل: إجراء مراجعات لأداء الموظفين، وتحديد الأهداف للسنة المقبلة. 	
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تحديــد الرواتــب ومراجعتهــا، ويشــملان: جــداول الرواتــب إن وجــدت، والمعاييــر المســتخدمة في عمليــات  	
مراجعــة الرواتــب، وتواتــر عمليــات المراجعــة، والمكافــآت أو الحوافــز.

تواتر دفع الأجور وطريقة الدفع. 	

المزايــا غيــر المتعلقــة بالرواتــب التــي يقدمهــا المكتــب )قــد تكــون مزايــا عينيــة، أو اتفاقيــات للتضحيــة بجــزء  	
مــن الرواتــب مقابــل الحصــول علــى مزايــا، أو تتعلــق بنظــام التقاعــد، ومــا إلــى ذلــك(.

ــاة،  	 ــازة الوف ــل، وإج ــة الأج ــازة طويل ــة، والإج ــازة المرضي ــلات، والإج ــمل: العطُ ــروطها، وتش ــازة وش ــدلات الإج ب
ــا. ــوة، وغيره ــة والأب ــازة الأموم ــية، وإج ــازة الدراس ــر، والإج ــة الأج ــر مدفوع ــازة غي ــة، والإج ــازة الخاص والإج

عملية التظلم أو الاستئناف. 	

إنهاء العمل: ويقتضي الإخطار من جانب الموظف أو المكتب. 	

شــراء المتطلبات البسيطة
حدود التفويض المتعلقة بالإنفاق المقترح. 	

الإذن بعمليات الشراء والدفع. 	

حجــز الســفر أو ســداد تكاليــف الســفر، ويشــمل: درجــة الســفر المــراد اســتخدامها، وأقــل تكلفــة عمليــة  	
لتحديــد، علــى ســبيل المثــال: اختيــار الســفر بالســيارة مقابــل الســفر الجــوي للرحــلات ذات المســافات الطويلــة، 

واســتخدام ســيارات الأجــرة.

المبالغ المستردة من العملاء عن التكاليف المتكبدة في أثناء العمل المهني. 	

اســتخدام معدات المكتب
المــوارد المتوفــرة داخــل المكتــب، وتشــمل: أجهــزة الحاســوب، والبرامــج، والاشــتراكات، والهواتــف، والوصــول  	

إلــى شــبكة الإنترنــت، والتخزيــن، وغيرهــا.

المــوارد المتاحــة للاســتخدام خــارج المكتــب وتشــمل: أجهــزة الحاســوب المحمولــة، والهواتــف النقالــة،  	
والســيارات.

إعداد الموظفين للتقارير وسداد التكاليف مقابل الاستخدام الخاص لموارد المكتب. 	

الأداء معايير 
وتتضمــن الشــكل والأســلوب الافتراضــي أو الموحـَّـد الــذي يجــب اســتخدامه مــع المراســلات، والتحيــات الخاصــة  	

التــي يتعيــن اســتخدامها عنــد الــرد علــى الهاتــف، ومعاييــر الجــودة أو الأداء التــي تنُظّـِـم -علــى ســبيل المثال-الــرد 
علــى الهاتــف أو أوقــات الــرد علــى البريــد الإلكترونــي أو المراســلات الأخــرى الــواردة.

إدارة الاتصالات الواردة والصادرة، وتشمل: الهاتف والبريد الإلكتروني والفاكس. 	

الاحتفاظ بالوثائق. 	

عملية التظلم بالنسبة إلى العملاء. 	
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الدليــل المكتبي النموذجــي للموظفين

هــذه عينة من الدليل فحســب.. 
)يجــب تخصيص محتوى هذا 

الدليل ليعكس شــروط المكاتب 
الفردية(.
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مقدمة 1

مقدمة عامة 1 .1
ــة،  ــة مانع ــاملة، جامع ــةً ش ــم تغطي ــه تقدي ــي( لا يمكن ــل المكتب ــن )الدلي ــي للموظفي ــل مكتب ــة أن أي دلي في الحقيق
لــكل جوانــب التشــغيل والإدارة في ]أدرج اســم المكتــب[ )المكتــب(، ومــع ذلــك، فــإن الدليــل المكتبــي، وفي مــا 
ــة  ــات المعين ــك السياس ــاملًا، وكذل ــداً ش ــب تحدي ــفة المكت ــد فلس ــى تحدي ــادر عل ــة، ق ــائل ذات الصل ــق بالمس يتعل
ــذا فمــن الواجــب علــى الموظفيــن الاطــلاع علــى الدليــل المكتبــي، والسياســات  التــي ينبغــي للموظفيــن اتباعهــا. ل

ــه، ومــا قــد يطــرأ عليــه مــن تعديــلات مــن وقــت إلــى آخــر. ــواردة فيــه، والامتثــال لمــا يحوي والإجــراءات ال

تتمثــل أهميــة الدليــل أيضًــا في كونــه يشــكلِّ جــزءاً مــن نظــام ضمــان الجــودة بالمكتــب، فيجــب قراءتــه مــع المعاييــر 
الدوليــة لمراقبــة الجــودة 1 )مراقبــة الجــودة بالشــركة( ]أو أدرج المعاييــر المحليــة المعادلــة[ حســب ما قــد يطــرأ 

عليــه مــن تعديــلات مــن وقــت إلــى آخــر.

وتتضمَّــن المنافــع المحــددة التي تتحقق في ضــوء الالتزام بالدليــل المكتبي ما يأتي:

]تكييــف النــص الآتي ليعكس فلســفة المكتب[

: لمكتبنا
تحديــد مســتويات الخدمة التــي يتوقع عملاؤنا من المكتــب تقديمها. 	
تعزيــز بنية الاتصال. 	
تدريــب الموظفين علــى أداء الأدوار المنوطة بهم. 	
ضمان الاتســاق من حيث تنســيق أوراق العمل ومحتواها. 	
تقليــل الوقــت المهدر بســبب تكرار العمل أو الممارســات غيــر الفعاَّلة و/أو غير الكفء. 	
تقليــل مخاطر التقاضي. 	
تســليط الضوء على السياســات الإجرائية أو سياســات التعامل مع الصراعات. 	
حلّ المشــكلات بفاعلية. 	
الربحية. 	 زيادة 

لعملائنا:
معاييــر واضحــة للخدمة المقدمة. 	
فهــم قيمــة الخدمات التــي يتلقاها العميــل نظير الأتعاب. 	
الاتساق في الخدمة. 	

ــزم إدخــال تعديــلات علــى الدليــل المكتبــي  ــر والتــي يعمــل فيهــا المكتــب، يل لتلبيــة شــروط البيئــة ســريعة التغي
مــن وقــت إلــى آخــر. توجــه المكتــب إخطــاراً إلــى الموظفيــن عــن أيّ تغييــرات جليــة قــد تطــرأ علــى الدليــل المكتبــي، 

ويتعيــن علــى الموظفيــن اتبــاع السياســات والإجــراءات المعدلــة.

ــى  ــول عل ــد الحص ــب، إلا بع ــارج المكت ــتها خ ــا أو مناقش ــاح عنه ــوز الإفص ــرية ولا يج ــي س ــل المكتب ــات الدلي محتوي
ــب. ــن المكت ــبقة م ــة مس موافق
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سجل المكتب 1 .2
التفاصيل[ ]أدرج 

بيانات الرؤية والرسالة 1 .3
التفاصيل[ ]أدرج 

أهداف المكتب 1 .4
التفاصيل[ ]أدرج 
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الهيكل الإداري 1 .5
تتمثــل أنظمــة إدارة المكتــب  والأفــراد المســؤولون وفقـًـا للجــدول الآتــي. علــى الموظــف إثــارة أي مخــاوف بخصــوص 
المســائل الإداريــة مــع مشــرفه أولًا، وإذا لــم يتمكــن المشــرف مــن حــل المســألة، يتــم التصعيــد للشــخص المحــدد 

في الجــدول الآتــي:

الإدارية المسؤولالمسألة  الموظف 

الشؤون المالية:1.
أ. المدينون.

ب. الدائنون ودفع الحسابات.
ج. تقييم العملاء.

د. البيانات المالية الداخلية:

الموازنات. 	
التقارير الشــهرية. 	

هـ. التأمين.
و. النظُم الحاسوبية المالية.

 ]تحديد المناصب، وليس الموظفين بعينهم، مثلًا 
“مسؤول الموارد البشرية”، “مدير المكتب”[

المكتب 2.
أ.  التقنية:

 نظام الحاســب الآلي. 	
 نظام الهاتف. 	
 المعــدات المكتبية. 	

ب.  المواد المستهلكة:

المكتبية. 	 الأدوات 
 مرافق الراحة. 	

ج.  المركبات.

 
.3

تطوير الأعمال
أ.   التسويق:

الإعلانات. 	
 العلاقــات العامة. 	
 الأقسام. 	
التعاميم. 	

ب.  التدريب والتطوير.

الأفراد 4.
أ.  التعيين والاختيار.

ب.  الرواتب.
ج.  التمييز والتحرش الجنسي.

يرُجى الرجوع إلى عمليات الشكاوى المبينة في 
سياسة الفرص المتكافئة بالمكتب في الدليل 

المكتبي الماثل.

ضمان الجودة5.
-  مدير الجودة.
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التوظيف 2

أداء الواجبات 2 .1
ــب  ــا المكت ــرى يطلبه ــام أخ ــك أيّ مه ــا في ذل ــم، بم ــود عمله ــم أو عق ــات تعيينه ــن في خطاب ــات الموظفي ــح واجب تتض

مــن وقــت إلــى آخــر.

عندمــا يواجــه الموظفــون صعوبــة مــا في فهم أيّ جانب مــن واجباتهم أو أدائها، يجب التماس المســاعدة من:

المشــرف المباشر، أو 	
إذا كان المشــرف المباشــر غيــر متــاح، تلتمــس المســاعدة مــن موظــف آخــر بمســتوى صلاحيــات مماثــل  	

أو للمشــرف، 
في حــال عــدم إتاحــة المشــرف أو الموظــف بمســتوى صلاحيــات مماثــل؛ تلتمــس المســاعدة مــن موظــف آخــر  	

أكثــر خبــرة.

يتعيــن علــى كل الموظفيــن أداء واجباتهــم، وتمثيــل المكتب بطريقــة مهنية ومهذبة.

علــى الموظفيــن بــذل قصــارى جهدهــم لخدمة مصلحة المكتــب على الوجه الأكمل، والعمــل على رفعتها.

يجــب أن يتعامــل الموظفــون بمهنيــة تامــة مــع العمــلاء في جميــع الأوقــات. التصــرف المهنــي تجــاه العمــلاء 
أمــر مســلمَّ بــه. ويتضمَّــن ذلــك التصــرف بــأدب عنــد معاملــة العمــلاء، ســواء عنــد مقابلتهــم أو عبــر الهاتــف 
ــاع عــن التحــدث بشــكل انتقــادي  ــي. كمــا يشــمل الامتن ــد الإلكترون ــك البري ــة، بمــا في ذل ــر المراســلات الخطي أو عب

أو التشــهير بعمــلاء المكتــب.

ــرص  ــن بف ــه الموظفي ــب تنبي ــا يج ــب. كم ــا المكت ــي يقدمه ــات الت ــي بالخدم ــى وع ــون عل ــون الموظف ــب أن يك يج
ــة. ــات إضافي ــم خدم ــق تقدي ــن طري ــب، ع ــلاء المكت ــى عم ــة” إل ــة قيم “إضاف

علــى الموظفيــن الــردّ علــى استفســارات العمــلاء علــى الفــور. ومخاطبــة عملائهــم رســمياًّ )مثــلًا: الســيد، الســيدة، 
الآنســة، الأســتاذ(، مــا لــم يســمح العميــل بغيــر ذلــك.

يعــد الموظفــون هــم واجهــة تمثــل المكتــب، في أثنــاء ســاعات العمــل وبعدهــا. علــى الموظفيــن تجنـُّـب الانخــراط في 
أيّ ســلوك مــن شــأنه الإضــرار بســمعة المكتــب أو الإســاءة إليــه. إذا كان ســلوك الموظــف خــارج العمــل لــه صلــة 
بوظيفتــه، أو لــه تأثيــر ســلبي في مصالــح المكتــب؛ يمكــن أن يتخــذ المكتــب إجــراءات تأديبيــة لمواجهــة ســلوك هــذا 

الموظــف خــارج العمــل.

إذا كان الموظــف يعلــم أو يشــك في أن العميل:

غيــر راضٍ عــن خدمات المكتب، أو 	
يمُانــع تقديــم معلومــات ضروريــة للمكتــب في ســبيل تقديــم الخدمــات، فيتعيــن علــى الموظــف إبــلاغ المســألة  	

لمشــرفه في أقــرب وقــت ممكــن.
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تعويض النفقات 2 .2
يعــوض المكتــب الموظفيــن عــن النفقــات المُعتمَــدة مســبقاً والتــي يتكبدهــا الموظفــون في ســياق أداء واجباتهــم. 
ــى  ــروف عل ــن كل مص ــرض م ــع والغ ــر للدف ـًـا آخ ــالات أو إثبات ــف إيص ــم الموظ ــض تقدي ــذا التعوي ــداد ه ــب س يتطل
نحــو يبــدو مرضيـًـا مــن وجهــة نظــر المكتــب. كمــا يتعيــن علــى الموظفيــن مــلء أحــد نمــاذج ســداد النفقــات، وهــي 

متاحــة في قســم النمــاذج المكتبيــة مــن هــذا الدليــل.

السفر 2 .3
نفقــات الســفر المعقولــة والتــي يتكبدهــا الموظــف في أثنــاء أدائــه واجباتــه يعوضــه المكتــب عنهــا، شــريطة تقديــم 
ــل المشــرف المعنــي، بحيــث يكــون النمــوذج  ــة، والموقـَّـع مــن قبِ جميــع المطالبــات باســتخدام النمــوذج ذي الصل
ــا بالوثائــق اللازمــة. يخضــع ســداد النفقــات، في جميــع الأوقــات، للموافقــة المســبقة مــن المكتــب وحســب  مدعومً

تقديــره.

علــى الموظفيــن ترتيــب إجــراءات الســفر والإقامــة قبــل المغــادرة مــن خــلال وكيــل الســفريات الــذي يعينــه 
المكتــب.

عــادةً مــا تكــون تذكرة الطيران على الدرجة الاقتصادية لدى شــركة طيــران يحددها المكتب.

الملبس والسلوك 2 .4
نتوقــع مــن الموظفيــن مراعــاة اعتبــارات الملبــس والمظهــر الشــخصي الجيــد، والإطلالــة التــي تليــق بموظــف 

مؤسســة مهنيــة، مــن دون الإخــلال بالشــروط الإلزاميــة التــي يفرضهــا منصــب كل موظــف.

ــن  ــى الموظفي ــا. عل ــل أو بعده ــاعات العم ــاء س ــواء في أثن ــب، س ــل المكت ــي تمث ــة الت ــم الواجه ــون ه ــد الموظف يع
ــاء المناســبات  ــا في أثن ــه، وأيضً ــب أو الإســاءة إلي ــب الانخــراط في أيِّ ســلوك مــن شــأنه الإضــرار بســمعة المكت تجن
الاجتماعيــة ذات الصلــة بالعمــل. ســلوك الموظــف في أثنــاء المناســبات الاجتماعيــة المرتبطــة بالعمــل أو بعــد 
ســاعات العمــل قــد يدفــع المكتــب إلــى اتخــاذ إجــراءات تأديبيــة ضــد الموظــف، إذا كان ســلوكه يســيء إلــى ســمعة 

ــه. ــب أو أعمال المكت

معالجة كشوف الرواتب 2 .5
يعالــج قســم الحســابات أو ممثــل المكتــب المفــوض حســب الأصــول كشــوف الرواتــب كمــا ينبغــي. بالنســبة إلــى 
ــدلات أخــرى، أو العمــل  ـًـا مــا أو أيّ ب ــة أو أجــراً إضافي ــدل ســاعات عمــل إضافي ــد يســتحقون ب ــن ق ــن الذي الموظفي

بعــد ســاعات العمــل المحــددة؛ فيتوقــف ذلــك علــى الاعتمــاد المســبق مــن مشــرف الموظــف.

البيانات الشخصية 2 .6
 العنــوان الحالــي للموظــف مطلــوب لأغــراض الامتثــال لتشــريعات العمــل. وعــلاوة علــى ذلــك، قــد يتصــل المكتــب 
ــة.  ــالات الطارئ ــرر أو في الح ــر المب ــاب غي ــة الغي ــال، في حال ــبيل المث ــى س ــر، عل ــا المباش ــف أو قريبه/قريبه بالموظ
ولهــذا الســبب، يتعيــن علــى كل الموظفيــن إبــلاغ المكتــب علــى الفــور حــال تغييــر العنــوان أو رقــم الهاتــف 

الشــخصي وتفاصيــل الاتصــال بقريــب الموظف/الموظفــة.
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مركبات المكتب 2 .7
قــد يوفــر المكتــب مركبــات لاســتخدامها لأغــراض الأعمــال )مركبــات المكتــب( للموظفيــن والمقاوليــن والمســؤولين 

مــن ذوي الخبرة.

يعتمــد اســتخدام مركبــات المكتــب، حيثمــا أمكــن، علــى نظــام حجــز المركبــات مســبقاً ]أدرج تفاصيــل نظــام 
المكتــب هنــا[

تظــل المركبــات المســتخدمة مملوكــة للمكتب في جميع الأوقات.

كل الأشــخاص الذين يقــودون مركبات المكتــب يتعين عليهم:

ــض  	 ــة أو تفوي ــن دون رخص ــب م ــات المكت ــادة مركب ــوز قي ــث لا يج ــة، حي ــارية وحالي ــادة س ــة قي ــازة رخص حي
بالقيــادة.

مراعــاة جميع اللوائــح المرورية ذات الصلة. 	
القيــادة بطريقة آمنة ومســؤولة لحماية أنفســهم والــركاب والمارة وغيرهم. 	
مراعــاة جميع مســتخدمي الطــرق وإظهار الاحترام لهم. 	
عــدم تفويــض أو الســماح لأيّ شــخص آخر بقيــادة مركبات المكتب من دون إذن خطــي من المكتب. 	
عــدم القيــادة أو الســماح بقيادة مركبــات المكتب بإهمال أو تهــور أو على نحو خطر. 	
أو قيادتهــا.  	 المكتــب  باســتخدام مركبــات  يتعلــق  واللوائــح في مــا  والقواعــد  التشــريعات  الامتثــال لأحــكام 

ــاء  ــجل في أثن ــد تسُ ــي ق ــح الت ــد واللوائ ــريعات والقواع ــك التش ــة تل ــب مخالف ــن عواق ــؤولون ع ــخاص مس الأش
اســتخدامهم لمركبــات المكتــب، بمــا يتضمــن غرامــات زيــادة الســرعة أو الجــزاءات أو المطالبــات.

ــات المكتــب تحــت  ــادة مركب ــع هــذا الموظــف عــن قي ــا؛ يمتن ــادة لموظــف مــا أو إلغائه ــق رخصــة القي في حــال تعلي
أيّ ظــرف مــن الظــروف.

الموظــف الــذي يقــود مركبة المكتب مســؤول عن ضمان ما يأتي قبل الاســتخدام/القيادة:

وضــع ملصق التســجيل الحالي في مكانه. 	
ضغط الإطــارات بحالة جيدة. 	
مســتويات المياه والزيت والوقــود منضبطة. 	
كل المــواد والعناصــر في المركبة آمنة. 	

إذا اكتشــف أيّ شــخص يســتخدم مركبــة مــن مركبــات المكتــب أو اشــتبه في وجــود أي مشــكلة أو عيــب في المركبــة؛ 
ــق  ــا يتعل ــة في م ــق مطلوب ــلء أيِّ نماذج/وثائ ــف م ــى الموظ ــور. عل ــى الف ــك عل ــر بذل ــرف المباش ــلاغ المش ــب إب يج
ــة  ــر صالح ــب غي ــات المكت ــن مركب ــة م ــدت أيّ مركب ــك. إذا ب ــه ذل ــب من ــه، إذا طُل ــتبه ب ــب المش ــكلة أو العي بالمش

ــق، فــلا يجــوز اســتخدامها. للســير علــى الطري

الموظــف الــذي يقــود مركبــة مــن مركبــات المكتــب وقــت أن يصبــح خــزان الوقــود أقــل مــن الربــع، يلتــزم بإعــادة 
مــلء خــزان الوقــود بنــوع الوقــود الملائــم في محطــة خدمــة معتمــدة لــدى المكتــب أو في محطــة يكــون لــدى المكتــب 

حســاب وقــود فيهــا.

ــس، إذا  ــن الطق ــا م ــا وحمايته ــداً وتأمينه ــا جي ــن غلقه ــد م ــب أن يتأك ــب؛ يج ــة المكت ــف مركب ــرك الموظ ــا يت عندم
ًــا. ــك ممكن كان ذل



80

١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

إذا تعــرض الموظــف الــذي يقــود المركبــة لحــادث وكانــت مركبــة المكتــب بحاجــة إلــى الجــر؛ يجــب إبــلاغ الشــرطة 
علــى الفــور. وبالمثــل: في حالــة إصابــة الموظــف في حــادث، يجــب اســتدعاء الشــرطة علــى الفــور أيضًــا.

يتعيــن علــى الموظــف الإبــلاغ عــن الحــادث لخدمــات النقــل في أقــرب وقــت ممكــن. كمــا يجــب مــلء نمــوذج تقريــر 
حــادث وإرســاله إلــى مشــرف الموظــف في أقــرب فرصــة.

ــخاص  ــى الأش ــرض عل ــزاءات تفُ ــات أو ج ــات أو مخالف ــت إزاء أيِّ غرام ـًـا كان ــؤولية أي ــى مس ــب أدن ــل المكت لا يتحم
الذيــن يقــودون مركبــات المكتــب. يتحمــل الأشــخاص الذيــن يقــودون مركبــة المكتــب وقــت فــرض الغرامــة 
أو الجــزاء، المســؤولية عــن ســداد قيمتهــا. الموظــف الــذي حجــز مركبــة المكتــب، في الأســاس، مســؤول عــن ســداد 
ــف  ــد الموظ ــى تحدي ــدرة عل ــدم الق ــال ع ــك. في ح ــلاف ذل ــر بخ ــم يخُط ــا ل ــروض، م ــزاء المف ــة أو الج ــة الغرام قيم
الــذي حجــز المركبــة؛ يكــون أميــن مركبــة المكتــب مســؤولًا لحيــن تحديــد الموظــف الــذي كان يقــود المركبــة وقــت 

ــزاء. ــة أو الج ــة أو الغرام ــن المخالف تدوي

التأمين على مركبات المكتب والمسؤولية 2 .8
إذا كانــت مركبــة المكتــب مؤمنَّـًـا عليهــا ضــد الخســارة أو الضــرر؛ فــإن شــركة التأميــن يجــوز لهــا تحريــك الإجــراءات 
القانونيــة أو الدفــاع أو التســوية، بنــاءً علــى تقديرهــا. شــركة التأميــن، دون غيرهــا، لهــا الحــق في تحريــك أي 

ــوى باســم الســائق. ــام أو تسُ ــل هــذه الإجــراءات يجــب أن تقُ إجــراءات أو التعامــل بصددهــا. مث

ــا وتعُــده شــركة التأميــن متســبباً في الحــادث؛ يتحمــل المكتــب تكاليــف فائــض التأميــن مــا  إذا كان الموظــف ضالعً
ع” الــذي قــد  ع. “التهــور أو الســلوك غيــر المشــرو ــم ينجــم الحــادث عــن تهــور الموظــف أو ســلوكه غيــر المشــرو ل

ـًّـا ممــا يأتــي: يبُطِــل وثيقــة التأميــن يشــمل أي

قيــادة مركبــة من دون حيازة الرخصــة أو التصريح الملائم. 	
قيــادة مركبة علــى نحو غير آمن. 	
اســتخدام المركبة في تجربة أو ســباق أو اختبار أو منافســة. 	
قيــادة المركبــة بالمخالفة لقوانيــن المرور أو لوائحها. 	

غيــر  أو ســلوكه  لتهــوره  ونتيجــة  العمــل  لأغــراض  المكتــب  مركبــات  مــن  مركبــة  يســتخدم  الموظــف  كان  إذا 
ع، أصبــح المكتــب عرضــة للمســؤولية، علــى نحــو مباشــر أو غيــر مباشــر، بســبب اســتخدام المركبــة؛ فــإن  المشــرو
هــذا الموظــف يوافــق علــى تعويــض المكتــب عــن أيّ مســؤولية أو التــزام يفُــرض عليهــا خــارج التغطيــة التأمينيــة.

ــا بخــلاف  ــب، أو في حــال ســرقة الســيارة أو تلفه ــن في حــادث ســيارة مــن ســيارات المكت إذا كان الأشــخاص ضالعي
ــك،  ــى ذل ــة. وعــلاوة عل ــة تأميني ــون أي تغطي ــون أو يبطل ــم لا يخترق ــى هــؤلاء الأشــخاص التحقــق مــن أنه ــك؛ عل ذل

ــم: ــن عليه يتعي

ــن )والشــرطة في  	 ــن مــن إخطــار شــركة التأمي ــى يتمك ــور، حت ــى الف ــب عــن الحــادث أو الســرقة عل ــلاغ المكت إب
ــرقة(. ــة الس حال

عــدم الإقرار بالمســؤولية عن أيّ حــادث أو محاولة تســوية أيِّ مطالبة أو إنهائها. 	
عــدم إصــدار أيّ بيان مضلــل أو مغلوط للمكتب أو شــركة التأمين. 	
ــن مــن  	 ــن المكتــب وشــركة التأمي ــوب لتمكي ــى النحــو المطل ــن عل ــب أو شــركة التأمي ــد العــون للمكت ــم ي تقدي

ــق بالحــادث أو الســرقة. ــة تتعل ــاع أو إقامــة مطالب الدف
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تســليم أيّ اســتدعاء أو شــكوى أو وثيقة تتعلق بالحادث أو الســرقة إلى المكتب فور تســلمُّها. 	

ــى موافقــة مســبقة مــن المكتــب.  ــات المكتــب للأغــراض الشــخصية إلا بعــد الحصــول عل لا يجــوز اســتعمال مركب
في حــال اســتخدم الموظــف مركبــة المكتــب لأغــراض شــخصية )ســواء كانــت المركبــة جــزءاً مــن حزمــة المكافــآت 
أو لا(، يوافــق هــذا الموظــف علــى تعويــض المكتــب عــن أيّ مســؤولية أو التــزام يقــع عليهــا علــى نحــو مباشــر 
أو غيــر مباشــر بســبب الاســتعمال الشــخصي لمركبــة المكتــب، إذا كان هــذا الالتزام/المســؤولية غيــر مشــمول/ة 

بالتغطيــة التأمينيــة.

الهواتف النقالة 2 .9
إذا تــم تزويــد الموظف بهاتف جوال:

فــإن الغــرض مــن ذلــك هــو خدمــة مصلحــة المكتــب، وتمكيــن الموظــف مــن أداء واجباتــه العمليــة أداءً  	
ــن أداء  ــا م ــن فيه ــي لا يتمك ــات الت ــب في الأوق ــال للمكت ــف النق ــادة الهات ــف بإع ــة الموظ ــوز مطالب ــا. يج صحيحً

ــة. ــام وظيفي ــأداء مه ــا ب ً ــون مطالب ــى لا يك ــه، أو مت واجبات
علــى الموظف اســتعمال الهاتف النقال لأغراض العمل فحســب. 	
يدفــع المكتــب تكاليــف الهاتــف النقــال المرتبطــة بالعمــل علــى نحــو معقــول. يعــوض الموظــف المكتــب عــن  	

ــه الشــخصية والرســائل النصيــة والرســائل الأخــرى باســتخدام الهاتــف النقــال. تكاليــف مكالمات
يتحمــل الموظــف المســؤولية عــن ضمان تزويد الهاتف النقــال ببطارية مشــحونة صالحة للعمل. 	
ــأيِّ مشــكلة أو عيــب يكتشــفه الموظــف أو يشــك فيــه في مــا  	 ــلاغ المكتــب ب كمــا يعــد الموظــف مســؤولًا عــن إب

ــال. ــف النق ــق بالهات يتعل
يحافــظ الموظــف علــى الهاتــف النقال ويعيده على الفــور )بحالة جيدة( إلى المكتــب، عند طلبه. 	

تظــل الهواتــف النقالة المســتخدمة مملوكــة للمكتب في جميع الأوقات.

حسابات الائتمان 2 .10
لا يجوز للموظف شــراء أشــياء خاصة على حســاب المكتب، باســتثناء الحالات الآتية )كل حالة على حدة(:

منــح إذن مســبق للموظف مــن قبِل المكتب. 	
مــلء الموظــف نموذج طلب رســمياً، على أن يعُتمــد من المكتب. 	
توصــل الموظــف والمكتب إلــى اتفاق أو تفويض خطــي يتضمن البند الآتي: 	

“في كل حالــة يسُــمح للموظــف بشــراء مــواد خاصــة بــه مــن حســابات المكتــب، يتعيــن علــى الموظــف ســداد 
ــة  ــتقطاع قيم ًــا لاس ــب خطي ــض المكت ــف تفوي ــى الموظ ــة. عل ــداد التالي ــرة الس ــة فت ــتريات بنهاي ــذه المش ــة ه قيم
ــا  ــاق عليه ــم الاتف ــب ويت ــف والمكت ــن الموظ ــة بي ــات بديل ــش ترتيب ــم تنُاق ــا ل ــه، م ــن راتب ــة م ــتريات الخاص المش

خطيـًـا”.
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المكالمات الهاتفية الشخصية 2 .11
بإجــراء  يســمح  العمــل.  أثنــاء ســاعات  الشــخصية في  الهاتفيــة  المكالمــات  تقليــل  علــى  الموظفيــن  يتــم حــث 

الراحــة. وقــت  أثنــاء  في  أو اســتقبالها  الشــخصية  الاتصــالات 

لا يشــجع المكتــب اســتقبال مكالمــات هاتفيــة شــخصية في أثنــاء العمــل إلا في حــالات الطــوارئ الفعليــة. علــى 
ــة أو في  ــات الراح ــل إلا في أوق ــاء العم ــم في أثن ــال به ــدم الاتص ــرورة ع ــرهم بض ــم أو أسُ ــة أصدقائه ــن توعي الموظفي

ــوارئ. ــالات الط ح

الاستخدام الملائم للإنترنت والبريد الإلكتروني 2 .12
ــاعدة في أداء  ــت للمس ــي والإنترن ــد الإلكترون ــوبية والبري ــم الحاس ــى النظُ ــول إل ــق الوص ــه ح ــب موظفي ــح المكت يمن

ــددة. ــراض المح ــتخدامها إلا للأغ ــوز اس ــب، ولا يج ــة للمكت ــات مملوك ــوبية والبيان ــة الحاس ــم. كل الأنظم واجباته

ــوبية  ــا الحاس ــم لأنظمته ــتخدام الملائ ــة للاس ــد معين ــب قواع ــدد المكت ــوارد؛ يح ــذه الم ــتعمال ه ــوء اس ُّــب س لتجن
ــي. ــل المكتب ــن الدلي ــم 4 م ــي في القس ــد الإلكترون ــت والبري ــة الإنترن ــي في سياس ــد الإلكترون ــت والبري والإنترن

يكــون كل موظــف مســؤولًا عــن ضمــان اســتخدام أنظمــة الحاســوب والإنترنــت والبريــد الإلكترونــي بمســؤولية 
ــة. ــذه السياس ــا له ووفقً

التأخر عن العمل 2 .13
أيّ غيــاب أو تأخــر عــن العمــل بســبب مــرض أو إصابــة أو لأيِّ ســبب آخــر يجــب الإبــلاغ بــه لمشــرفك في أقــرب وقــت 
ــم تتمكــن مــن  ــرة الإجــازة المتوقعــة. إذا ل ــدء العمــل العــادي قــدر الإمــكان(، مــع ذكــر فت ممكــن )وقبــل موعــد ب

ذلــك بنفســك، يجــب أن تطلــب مــن شــخص مــا الاتصــال هاتفيـًـا بالنيابــة عنــك.

وبعــد ذلــك، يجب إبلاغ المكتــب بمدى تقدم الوضع.

ــد الأعمــال الأخــرى بعــد ســاعات  ــة أو مواعي ــره مــن التخصصــات الطبي ــد كشــف الأســنان أو غي يجــب حجــز مواعي
ــة، قــدر الإمــكان. العمــل العادي

ــد  ــب يعتم ــن والمكت ــن الآخري ــل الموظفي ــك، لأن عم ــدد لذل ــد المح ــل في الموع ــدء العم ــزاً لب ــون جاه ــب أن تك يج
ــاهمتك. ــى مس ــك وعل علي

الفحص الطبي 2 .14
ــت  ــواء كن ــة؛ س ــرض أو إصاب ــبب م ــك بس ــى أداء واجبات ــادر عل ــر ق ــك غي ــول، أن ــبب معق ــب، لس ــككَّ المكت إذا تش

ــة: ــازة مدفوع ــل أو في إج ــن العم ــا ع ً متغيب

يجــوز أن يطلــب منــك التوجــه إلــى ممــارس طبــي لفحصــك وإبــلاغ المكتــب بحالتــك ومــدى قدرتــك علــى  	
العمــل.

الفحص. 	 ستحضر 
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ــك،  ــرض إدارة توظيف ــت بغ ــرك أن ــخص غي ــي لأي ش ــارس الطب ــا المم ــا إلين ــي يقدمه ــات الت ــف المعلوم ــن نكش ل
أو قــد نبلــغ مستشــارينا القانونييــن وغيرهــم مــن المستشــارين المهنييــن.

في حــال عــدم الامتثــال لتعليمــات الخضــوع لفحــص طبــي مــن دون عــذر وجيــه، وقــد تتُخــذ إجــراءات تأديبيــة تصــل 
إلــى الفصــل مــن الخدمــة. 

ممتلكات المكتب 2 .15
علــى الموظــف ضمان الحفاظ علــى ممتلكات المكتــب في عهدته أو حيازته.

لا يجــوز إتــلاف ممتلــكات المكتــب أو تدميرهــا أو إســاءة اســتعمالها مــن قبِــل الموظفيــن. كمــا يتعيــن علــى 
اســتعمالها. أو إســاءة  أو تدميرهــا  المكتــب  بإتــلاف ممتلــكات  آخــر  الســماح لأيّ شــخص  عــدم  الموظفيــن 

عنــد اكتشــاف أيِّ موظــف يتُلــف ممتلــكات المكتــب أو يدمرِّهــا أو يســيء اســتعمالها، أو حتــى يســمح للآخريــن 
ــة. ــن الخدم ــل م ــى الفص ــل إل ــة تص ــراءات تأديبي ــع لإج ــد يخض ــك؛ ق بذل

ــا.  ــه وفقًــا لمواصفــات المنتجــات وتعليماته ــكات المكتــب بحيازت كل موظــف مســؤول عــن ضمــان اســتخدام ممتل
يوافــق الموظفــون علــى تعويــض المكتــب عــن أيِّ خســارة أو ضــرر يلحــق بممتلــكات المكتــب في حيــازة الموظــف؛ 

في حــال عــدم اتبــاع الأخيــر مواصفــات المنتجــات وتعليماتهــا.

ــة أو عقــود العمــل، يفــوض الموظــف المكتــب لاســتقطاع أيّ  ــات التعييــن الفردي كمــا هــو منصــوص عليــه في خطاب
ــة الخدمــة. مبلــغ مســتحقَ عــن تلــف ممتلــكات المكتــب مــن مســتحقات الموظــف بنهاي

الأمن 2 .16
الدخــول إلــى مبانــي المكتــب ]في أثنــاء و/أو بعــد ســاعات العمــل العاديــة[ يكــون عــن طريــق “بطاقــة الدخــول 

الأمنية/المفاتيــح”.

ــد  ــا عن ــب إعادته ــن، ويج ــكان آم ــح” في م ــة الدخول/المفاتي ــى “بطاق ــاظ عل ــن الحف ــؤولية ع ــف المس ــل الموظ يتحم
ــب. الطل

ــول/ ــة الدخ ــاء “بطاق ــور لإلغ ــى الف ــرفك عل ــار مش ــب إخط ــح”، يج ــول الأمنية/المفاتي ــة الدخ ــاع “بطاق ــال ضي في ح
المفاتيــح”.

انتظار السيارات 2 .17
نظــراً إلــى محدوديــة ســاحات انتظــار الســيارات، فــلا يمكــن تخصيــص مســاحة لــكل ســيارة لــكل موظفــي المكتــب. 
ولهــذا الســبب، ســتخُصص أماكــن انتظــار لعــدد محــدود مــن ســيارات الموظفيــن. الموظفــون الذيــن يســتخدمون 

مركباتهــم في ســياق أداء واجبــات العمــل قــد تكــون لهــم الأولويــة في تخصيــص أماكــن الانتظــار.

ــب  ــن المكت ــه ع ــال تغيب ــرفه في ح ــغ مش ــه أن يبل ــن علي ــيارته يتعي ــار س ــص لانتظ ــكان مخص ــه م ــذي ل ــف ال الموظ
ــة. ــة مؤقت ــاحة بصف ــذه المس ــتغل ه ــي يس ــر ك ــف آخ ــة لموظ ــة الفرص ــام لإتاح ــدة أي ــد أو لع ــوم واح لي
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أمــا الموظــف الــذي ليــس لــه مــكان مخصــص لانتظــار الســيارة لا يجــوز لــه تــرك ســيارته في جــراج المكتــب، مــا لــم 
يحصــل علــى إذن مســبق بذلــك.

المراجعة السنوية 2 .18
ــجع  ــك، يش ــع ذل ــام. وم ــمي كل ع ــكل رس ــه بش ــه وأدائ ــف وقدرات ــلوك كل موظ ــة س ــى مراجع ــب عل ــل المكت يعم
المكتــب الموظفيــن علــى التعبيــر عــن أيّ استفســارات أو مخــاوف بخصــوص توظيفهــم علــى نحــو فــوري مــن دون 

ــنوي. ــة الس ــار المراجع انتظ

كمــا يتولــى المكتــب مراجعــة شــروط عقــد عمــل الموظــف وأحكامــه رســمياً مــرة واحــدة علــى الأقــل كل ســنة. أيّ 
زيــادة في المكافــآت أو الاســتحقاقات تكــون وفقـًـا لتقديــر المكتــب.

يتضمــن قســم النمــاذج المكتبية مــن هذا الدليل صفحــة تقييم الموظف.

إنهاء الخدمة 2 .19

عامة أحكام 
ــاء الفــوري لســوء الســلوك الجســيم؛  ــة(، وباســتثناء حــالات الإنه ــة المؤقت في حــال فصــل الموظــف )بخــلاف العمال

ــن الموظــف. ــا لخطــاب تعيي ــدل إخطــار( وفقً ــع ب ــى الموظــف )أو تدف ــاء إل ــب إخطــاراً بالإنه يوجــه المكت

تقديم المشــورة والإجراءات التأديبية
ــم  ــي ضده ــراء تأديب ــاذ إج ــم أو اتخ ــن أو تحذيره ــورة للموظفي ــم المش ــان، تقدي ــض الأحي ــر، في بع ــب الأم ــد يتطل ق

ــم. ــم أو أدائه ــلوكهم أو قدراته ــق بس ــا يتعل في م

عمليــات المشــورة أو الإجــراءات التأديبيــة لا تتطلب أن تكون رســمية أو خطية دائمًا.

عــدم التمكــن مــن التحســين وفقـًـا لعمليــات المشــورة أو الإجــراءات التأديبيــة قــد يترتــب عليــه التحذيــر أو الفصــل 
مــن العمــل.

عمليــات المشــورة والإجــراءات التأديبيــة قد تدُمج مع اجتماعات أخــرى، مثل المراجعة الســنوية للموظف.

المراجع
لا يمنــح المكتــب مراجع خطية.

بعــد إنهــاء العمــل وعند الطلب، يحصــل الموظف على بيان خدمة بســيط يوضح الآتي:

اســم الموظف وعنوانه. 	
مدة عملــه لدى المكتب. 	
ــه  	 ــرة عمل ــاء فت ــف في أثن ــغلها الموظ ــرى يش ــب أخ ــاء، وأيّ مناص ــت الإنه ــف وق ــغله الموظ ــذي ش ــب ال المنص

ــب. ــدى المكت ل
موقــع أداء الموظف لواجباته. 	
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بيــان عــام بالمهــام والواجبــات التي أداها الموظــف لصالح المكتب، وأيّ مســؤوليات محددة تولاها. 	
مســؤول الاتصــال المتاح بالمكتــب لتأكيد محتوى بيان الخدمة المبســط. 	

ــذه  ــدار ه ــف إص ــوز للموظ ــك، لا يج ــع ذل ــن. وم ــن الآخري ــخصية للموظفي ــع ش ــدار مراج ــون إص ــار الموظف ــد يخت ق
ــن أيّ  ــؤولية ع ــى مس ــب أدن ــل المكت ــه. ولا يتحم ــة عن ــى بالنياب ــمه أو حت ــب أو باس ــة المكت ــى ترويس ــع عل المراج
مراجــع شــخصية قــد يصدرهــا الموظــف لأيّ موظــف آخــر. يوصــي المكتــب الموظفيــن بالتعامــل مــع المراجــع 

ــة. ــع الخطي ــيما المراج ــع، لا س ــق بالمراج ــا يتعل ــي في م ــراءات التقاض ــاة إج ــع مراع ــرص م ــن الح ــة م بدرج

بيئة خالية من التدخين 2 .20
لأغــراض الصحــة والســلامة، يحــرص المكتــب علــى خلــق بيئــة خاليــة مــن التدخيــن. يحظــر علــى الموظفيــن 
التدخيــن في مبانــي المكتــب أو بجوارها.كمــا يحظــر علــى الموظفيــن التدخيــن في مركبــات المكتــب وفي مقــرات 

العمــلاء أو حولهــا.

نظام ضمان الجودة 2 .21
الملائــم  أنــه مــن  الموظــف لا يعتقــد  إذا كان  بالمكتــب.  الجــودة  الموظفيــن الامتثــال لنظــام ضمــان  علــى كل 
أو الممكــن الامتثــال لنظــام ضمــان الجــودة لأيّ ســبب في ظــل ظــروف معينــة، يتعيــن علــى الموظــف التشــاور مــع 

ــور. ــى الف ــرف عل المش

ــام  ــق نظ ــى وثائ ــلاع عل ــن الاط ــا يمك ــع(. كم ــدد الموق ــودة في )ح ــان الج ــام ضم ــق نظ ــن وثائ ــة م ــخة ورقي ــد نس توج
ــب. ــوبية للمكت ــبكة الحاس ــر الش ــودة عب ــان الج ضم

العمل للموظفين وأسرهم 2 .22
ــى  ــة عل ــوب في كل حال ــوع العمــل المطل ــن وأســرهم. حســب ن ــب تعليمــات لأداء أعمــال للموظفي ــل المكت ــد يقب ق

ــى. حــدة ومــدى تعقيــده، قــد يقــرر المكتــب خفــض التكاليــف للموظفيــن وأفــراد أســرهم مــن الدرجــة الأول

في كل الحــالات وعنــد تلقــى تعليمــات مــن موظفيــن آخريــن أو أفــراد أســرهم مــن الدرجــة الأولــى؛ فــإن الموظــف 
ــد  ــة يجــب أن يتشــاور مــع مشــرفه أولًا قبــل قبــول أيّ تعليمــات، لتحدي ــأداء الخدمــات المطلوب المهنــي المعنــي ب

شــروط وأحــكام أداء تلــك الخدمــات، وكذلــك الأتعــاب المقــدرة.

مدونة قواعد السلوك لدى المكتب 2 .23
]أدرج هنــا مدونة قواعد الســلوك لموظفــي المكتب هنا[

مدونــة قواعد الســلوك هــي التزام باتباع أعلــى المعايير الأخلاقية على مســتوى المكتب.

يجــب أن تعكــس مدونــة قواعــد الســلوك القيــم الأساســية التــي يعمــل في ضوئهــا مكتبــك. وعــادة مــا تعكــس هــذه 
القيــم النزاهــة والاعتبــارات الأخلاقيــة للمهنــة، مــع إلــزام الموظفيــن بالامتثــال لسياســات المكتــب وإجراءاتــه.



86

١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

ترتيبات الإجازات الخاصة 2 .24

]يجــب ملاءمــة النص أدناه حســب الإقليم المحلي[
وفقـًـا للمعاييــر المتبعــة، يحــق للموظــف التغيــب عــن العمــل خــلال فتــرات “الإجــازات الخاصــة المســتحقة لدعــم 

المجتمــع أو حســب شــروط القانــون”. وقــد تشــمل الإجــازات الخاصــة المســتحقة مــا يأتــي:

أ. هيئــة المحلفيــن )بمــا يتضمن الحضور لأغراض اختيار هيئــة المحلفين(:
إذا تلقــى الموظــف إخطــاراً بخدمــة هيئــة محلفيــن محتمَلــة، يجــب إبــلاغ مشــرفه في أقــرب وقــت ممكــن بعــد 
تســلمُّه الإخطــار. علــى الموظــف تزويــد مشــرفه بنســخة مــن الإخطــار وأيّ إشــارة تلقاهــا مــن المحكمــة عــن المــدة 

ــن. ــة المحلفي ــة هيئ ــة لخدم المحتمل

علــى الموظــف مناقشــة المســألة مــع مشــرفه قبــل إتمــام إجــراءات المحكمــة ووثائقهــا، وقبــل الحضــور إلــى 
المحكمــة حســب شــروط الإخطــار. ودرءاً للشــكوك، ينطبــق هــذا الالتــزام علــى كل الموظفيــن وكذلــك العمالــة 
ــه  ــد الموظــف بخطــاب لإرفاق ــر في أعمــال المكتــب؛ يجــوز تزوي ــاب الموظــف مــن شــأنه أن يؤث ــة. إذا كان غي المؤقت

ــب. ــى المكت ــف عل ــاب الموظ ــر غي ــن تأثي ــة يبي ــق المحكم بوثائ

الموظفــون )بخــلاف العمالــة المؤقتــة( الذيــن يشــاركون في خدمــة هيئــة المحلفيــن؛ يتعيــن عليهــم تزويــد المكتــب 
بإثبــات أيّ مدفوعــات يحصلــون عليهــا في مــا يتعلــق بخدمــة هيئــة المحلفيــن. عنــد اســتيفاء هــذا المتطلــب، يدفــع 
المكتــب الفــرق بيــن راتــب الموظــف العــادي )بعــد اســتبعاد بــدل ســاعات العمــل الإضافيــة وغيــره مــن البــدلات( 
والمدفوعــات مــن المحكمــة لأول عشــرة )10( أيــام مــن غيــاب الموظــف لأغــراض خدمــة هيئــة المحلفيــن. في حــال 
أخفــق الموظــف في تقديــم الدليــل المطلــوب، فــلا يســتحق أيّ مبالــغ ماليــة مــن المكتــب في هــذا الشــأن. لا تســتحق 

العمالــة المؤقتــة أيّ مبالــغ ماليــة في هــذا الشــأن.

ب.الاضطلاع بنشــاط الإدارة الطوعية لحالات الطوارئ:
أو الكــوارث  الطــوارئ  لحــالات  التصــدي  يتضمــن  نشــاط طوعــي  الطــوارئ هــو  لحــالات  الطوعيــة  الإدارة  نشــاط 

لطبيعيــة. ا

ج.نشــاط منصوص عليه في اللوائح:
فتــرة الإجــازة عبــارة عــن الوقــت الــذي يقضيــه الموظــف في أداء النشــاط ومــدة الســفر )المعقولــة( المرتبطــة 

بالنشــاط، وفتــرة راحــة معقولــة بعــد النشــاط مباشــرةً.

يجــب أن يكــون غيــاب الموظــف معقــولًا في جميع الظروف، ما لم يتعلق النشــاط بخدمة هيئــة المحلفين.

يجــب توجيــه إخطــار إلــى المكتــب في أقــرب وقــت ممكــن، بحيــث يلتــزم الموظــف بإبــلاغ المكتــب عــن فتــرة الغيــاب 
الفعليــة أو المتوقعــة.

ــة  ــف في خدم ــاركة الموظ ــى مش ــزى إل ــاب يعُ ــأن الغي ــول ب ــو معق ــى نح ــي عل ــل مرض ــم دلي ــل بتقدي ــزم العام يلت
مجتمعيــة، إذا تطلــب المكتــب ذلــك.
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سياسة الهدايا والترفيه 2 .25
ــه  ــدو أن ــر )أو يب ــد يؤث ــو ق ــى نح ــا، عل ــه أو قبوله ــائل ترفي ــا أو وس ــرض أيّ هداي ــن ع ــون ع ــع الموظف ــب أن يمتن يج

ــب. ــه المكت ــع ب ــل يضطل ــر( في أيّ عم يؤث

نــدرك أن الموظفيــن ســيعُرض عليهــم هدايــا أو منافــع مــا، مــن وقــت إلــى آخــر، كجــزء مــن عملهــم. يحتفــظ 
المكتــب بســجل الهدايــا أو الضيافــة أو وســائل الترفيــه المُســلمَّة في مــا يتعلــق بالتوظيــف. كمــا يلتــزم الموظفــون 
بإبــلاغ الشــريك المديــر، مــن خــلال مديرهــم المباشــر، عــن أيّ هدايــا أو وســائل ترفيــه مسُــلمَّة ]أدرج حــدَّ القيمــة[.

يقرر الشــريك المدير التصرف المناســب إزاء الهدية على أســاس كل حالة على حدة.
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الصحة والسلامة في مكان العمل 3

واجب الرعاية العام 3 .1
يلتــزم المكتــب بواجــب الرعايــة العــام لضمــان صحــة الموظفيــن والــزوار وســلامتهم في مــا يتعلــق بعمليــات 

بهــا. المعمــول  والمعاييــر  واللوائــح  والقوانيــن  الحكوميــة  للتشــريعات  وفقـًـا  المكتــب، 

بصفــة  زملائهــم. كل موظــف مســؤول،  علــى صحتهــم وســلامتهم، وســلامة  بالحفــاظ  الموظفــون  يلتــزم  كمــا 
شــخصية، عــن العمــل بطريقــة آمنــة والتعــاون مــع بقيــة الموظفيــن لضمــان صحــة مــكان العمــل وســلامته. يجــب 
ــا في  ــلامة ولوائحه ــد الس ــاة قواع ــن ومراع ــل الآم ــات العم ــال لممارس ــل الامتث ــن أج ــن م ــاون كل الموظفي أن يتع

ــلامة. ــة والس ــب إزاء الصح ــزام المكت ــاح الت ــوي لنج ــر حي ــك أم ــات، فذل ــع الأوق جمي

ــة  ــة صح ــد وسياس ــح والقواع ــن واللوائ ــة والقواني ــريعات الحكومي ــزام بالتش ــى الالت ــن عل ــق كل الموظفي ــا يواف كم
ــر  ــراءة هــذه السياســة والتعبي ــن ق ــى كل الموظفي ــاه. عل ــب ، وهــي الموضحــة أدن مــكان العمــل وســلامته بالمكت

ــدء العمــل. ــد ب عــن أيّ مخــاوف لديهــم لمشــرفهم علــى الفــور عن

أيّ انتهــاك لهــذه السياســة أو التزامــات الموظفيــن بالصحــة والســلامة تجــاه أنفســهم أو الآخريــن؛ قــد يترتــب عليــه 
اتخــاذ إجــراءات تأديبيــة ضــد هــؤلاء الموظفيــن تصــل إلــى الفصــل مــن الخدمــة.

إذا كان لــدى أيّ موظــف مخــاوف أو استفســار مــا بخصــوص صحــة مــكان العمــل وســلامته؛ يجــب إبــلاغ مســؤول 
الصحــة والســلامة المعيــن بالمكتــب أو المشــرف المباشــر في أقــرب وقــت ممكــن، للحصــول علــى ردٍّ مــن دون أيِّ 

تأخيــر.

قواعد السلامة ولوائحها 3 .2
يلتــزم الموظفــون بالإبــلاغ عــن جميــع الحــوادث الفعليــة والمرتقبــة علــى الفــور لمســؤول الصحــة والســلامة 
المعيــن بالمكتــب أو المشــرف المباشــر. يجــب مــلء تقريــر حــادث )وفقـًـا لنمــوذج تقريــر الحــوادث أدنــاه( في 

أقــرب وقــت ممكــن عقــب الحــادث الفعلــي أو المرتقــب.

ــة أيّ شــيء قــد يتســبب  يلتــزم الموظفــون بالحفــاظ علــى نظافــة أماكــن العمــل والمرافــق وفي شــكل منظــم. وإزال
في تعثــر الموظــف أو ســقوطه. والتحقــق مــن ثبــات الطــاولات والكراســي.

يمُنــع منعـًـا باتاً الجري واللعب داخــل مكان العمل.

يجــب ارتداء أيِّ ملابــس وقاية يوفرها المكتــب أو يطلبها.

يمُنــع منعـًـا باتـًـا الحضور إلى مكان العمل في حالة سُــكر.

يلتــزم الموظفــون باتبــاع التوجيهــات الصــادرة عــن مســؤول الصحــة والســلامة المعيــن بالمكتــب أو المشــرف 
ــلامة. ــة والس ــؤون الصح ــص ش ــا يخ ــر في م المباش

ح أو تعليــق بخصــوص شــؤون الصحــة والســلامة يجــب أن يبلــغ إيــاه لمســؤول الصحــة  أيّ موظــف لديــه مقتــر
والســلامة المعيــن بالمكتــب أو المشــرف المباشــر في أقــرب وقــت ممكــن، للنظــر في المســألة وتناولهــا حســب 

الاقتضــاء.
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نموذج تقرير حادث 3 .3

ير حادث تقر نموذج 

التاريـــــــــخ:

وقت الحادث:

اسم الموظف:

وصف الحادث:

الشهــــــــود:

الاســــــــــم:

الاســــــــــم:

الاســــــــــم:

الاســــــــــم:

الإجراء الذي اتخذه الموظف لمعالجة الإصابة

هل طلب/ احتاج الموظف المصاب مساعدة طبية إضافية؟ )أيّ زيارات طبيب، علاج بالمستشفى... إلخ(. يرُجى ذكر تواريخ ووصف العلاج 
الإضافي المقدم نتيجة الإصابة. 

يرُجى تحديد مكان الإصابة بالجسم أو وصفه:
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إجراءات السلامة والوقاية من الحرائق 3 .4
]أدرج تفاصيــل أو حــدد مــكان بطاقــة التعليمات التــي تبين الإجراءات ذات الصلــة لمباني المكتب[

زوار المكتب 3 .5
ــى  ــن عل ــون في رؤيتهــم بوصولهــم. يتعي ــن يرغب ــب الاســتقبال، وســيخُطَر الموظفــون الذي ــلاغ مكت ــزوار إب ينبغــي لل

ــر. ــح زائ ــزوار تســجيل الدخــول فــور وصولهــم مكتــب الاســتقبال، وتســلمُّ تصري ال

يجــب أن يتحقــق موظفــو الاســتقبال مــن عــدم تجــول أيِّ زائــر خــارج مكتــب الاســتقبال، مــع ضــرورة إبــلاغ مســؤولي 
الأمــن بالمبنــى بوجــود أيّ زوار مشــتبه بهــم أو غيــر مصُــرَّح لهــم. وتلــك مســؤولية جميــع الموظفيــن.

ــا  ــزوار بدخــول منطقــة العمــل ومكاتبه يجــب عقــد كل الاجتماعــات في غــرف الاجتماعــات المخصصــة. لا يسُــمح لل
في أيّ وقــت مــن الأوقــات، وذلــك لضمــان خصوصيــة الموظفيــن الآخريــن وســرية ملفــات العمــلاء.

الإسعافات الأولية 3 .6
تشــمل الجوانب الأربع الرئيســية للإســعافات الأولية ما يأتي:

الطارئ 	 العلاج 
بالسجلات 	 الاحتفاظ 
ح الطفيفة 	 خياطة الجــرو
التعرف إلــى الأخطار والإبلاغ عنها 	

حقائب الإسعافات الأولية 3 .7
توجــد حقائــب الإســعافات الأوليــة ]اذكــر المــكان[ مــع قائمــة بالأفــراد المدربيــن علــى الإســعافات الأوليــة. وتشــمل 

مســؤوليات الأفــراد المدربيــن علــى الإســعافات الأوليــة مــا يأتــي:

توزيع أدوات الإســعافات الأوليــة ومراقبتها. 	
التأكــد من أن إمدادات الإســعافات الأولية كافية. 	
ح الطفيفة. 	 علاج الإصابات والجــرو
التعامــل مــع النوبات وحالات الإغماء. 	
الإنعاش. 	
تدويــن تفاصيــل الحادث/الإصابــة في دفتر الحــوادث المقدم ضمن حقيبة الإســعافات الأولية. 	
ترتيب مزيد من المســاعدات، حســب الاقتضاء. 	
إبــلاغ المــوارد البشــرية علــى الفور عن أيّ حادث خطيــر أو يحُتمل أن يكون كذلــك، ويتطلب علاجاً. 	

يب على الإســعافات الأولية التدر
يكــون الشــريك المدير/المــوارد البشــرية، مســؤولًا عــن ضمــان مواكبــة أفــراد الإســعافات الأوليــة لآخــر التطــورات 

مــن حيــث المؤهــلات، مــع تمكيــن حصــول موظفيــن إضافييــن علــى تدريــب رســمي علــى الإســعافات الأوليــة.
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سياسة الفرص المتكافئة ومكافحة التمييز والتحرش 4

مقدمة 4 .1
يتعيــن علــى كل الموظفيــن الاطــلاع على السياســة الآتية وضمــان الامتثال التام لأحكامها. وذلك لســببين:

ــب،  	 ــل المكت ــق عم ــن فري ــاركة ضم ــخاص للمش ــكل الأش ــة ل ــرص متكافئ ــة ف ــان إتاح ــب في ضم ــب المكت يرغ
ــارات الملائمــة بخصــوص حياتهــم  ــح الفرصــة للموظفيــن الحالييــن والمحتمليــن لاتخــاذ الخي بمــا يتضمــن من

ــى أســاس الاســتحقاق. ــة عل ــة ونزيه ــرارات وجيه ــة واتخــاذ ق المهني
ــب  	 ــن المكت ــون كل م ــز؛ يك ــة التميي ــريعات مكافح ــة وتش ــذه السياس ــة في ه ــادئ المبين ــة المب ــال مخالف في ح

والمحتمليــن  الحالييــن  الموظفيــن  ضــد  والتحــرش  التمييــز  أعمــال  عــن  مســؤولين  الأفــراد  والموظفيــن 
والعمــلاء.

ــة  ــل المتكافئ ــرص العم ــي في ف ــدأ الأساس ــع. المب ــة للجمي ــا متكافئ ــل، فرضً ــب العم ــه صاح ــب، بوصف ــح المكت يمن
هــو أســاس الاســتحقاق. وعلــى هــذا الأســاس، يتعهــد المكتــب بحجــز مواعيــد المقابــلات ومنــح الترقيــات. وهــذا 
معنــاه أن المكتــب يســتهدف ضمــان أن الموظفيــن الحالييــن والمحتمليــن ليســوا عرضــةً للمعاملــة المســيئة 

ــة. ــر ذات صل بســبب ســمات أو صفــات غي

كمــا يلتــزم المكتــب بتبنــي بيئــة عمل خالية من التحرش الجنســي وأيّ مضايقــات في مكان العمل.

منــع التمييــز والتحــرش مهم للأســباب الآتية، بغض النظر عن مســارات التقاضي:

قــد يتضــرر أداء العمــل نتيجــة تلك الســلوكيات التي تخلــق بيئة عمل عدائيــة وممتلئة بالخوف. 	
الآثــار الضــارة في مخرجــات العمــل نــادراً مــا تقتصــر علــى شــخص واحــد، بــل غالبـًـا مــا تنتشــر علــى مســتوى  	

قســم أو وحــدة عمــل.
قــد تتأثــر عمليــة تقديم الخدمة للعملاء بالســلب أيضًا. 	
قــد تتأثــر صحــة الأفــراد المعرضيــن للســلوكيات التمييزيــة والمضايقــات والتحــرش الجنســي؛ ممــا يزيــد  	

معــدلات طلــب الإجــازات المرضيــة أو مطالبــات التعويــض، إلــى جانــب الضغــط الشــخصي الــذي يتعــرض لــه 
ــون. ــراد المعني الأف

الاســتثمارات  	 ذلــك في خســارة  يتســبب  اســتقالاتهم.  تقديــم  إلــى  الموظفيــن  الســلوكيات  تلــك  تدفــع  قــد 
إلــى ارتفــاع تكاليــف التعييــن وإعــادة التدريــب. المبذولــة في هــؤلاء الأفــراد، وقــد يــؤدي 

يطالــب المكتــب موظفيــه بالامتثــال لأحــكام هــذه السياســة، كــي يتمكــن المكتــب مــن تحقيــق هدفــه، علــى النحــو 
الآتــي:

يجــب أن يعامــل كل موظف زمــلاءه باحترام وثقة.أ. 
يســتطيع الموظفــون العمــل في بيئة خالية مــن التمييز والتحرش.ب. 
لا يتحمــل المكتــب أيّ مســؤولية بالنيابة عــن أعمال موظفيه.ج. 
تمُــارس سياســة المكتب بشــأن فــرص العمل المتكافئــة وينُصح بها دائمًا.د. 
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التمييز 4 .2
ــب  ــا ]يج ــل وخارجه ــن العم ــرش في أماك ــز والتح ــر التميي ــي تحظ ــز والت ــة التميي ــريعات مكافح ــن تش ــدد م ــة ع ثم

ــي[. ــم المحل ــب الإقلي ــص حس ــة الن ملاءم

تســري هــذه التشــريعات أيضًــا علــى تقديــم البضائــع والخدمــات. وبهــذا القــدر، تنطبــق هــذه السياســة بالتســاوي 
ــؤولين  ــن مس ــب والموظفي ــن المكت ــون كل م ــرى، يك ــارة أخ ــلاء. بعب ــع العم ــه م ــلات موظفي ــب ومعام ــى المكت عل

عــن أعمــال التمييــز ضــد العمــلاء الذيــن قــد يتعامــل معهــم المكتــب وموظفــوه في ســياق عملهــم.

بوجــه عــام، يحــدث التمييــز عنــد التعامــل مــع شــخص ذي “سِــمة معينــة” بقــدر أقــل مقارنــةً بالأشــخاص الآخريــن 
في الظــروف نفســها أو في ظــروف مماثلــة.

ومــن الأمثلة على أشــكال التمييز:

النوع 	
السن 	
الجنــس، اللون، الأصــل القومي، الدرجة الاجتماعية، الجنســية 	
الاعتلال 	
الجسدية 	 الإعاقة 
الإعاقــة الذهنية أو الفكرية أو النفســية 	
الطبي 	 السجل 
الجنائي 	 السجل 
الحالــة الاجتماعية 	
الحمل 	
الديــن أو المعتقدات الدينية أو الشــعائر الدينية 	
الرأي أو المعتقدات أو الأنشــطة السياســية 	
الأنشــطة النقابية 	

ما التمييز؟ 4 .3
يحــدث التمييــز المباشــر عنــد التعامــل مــع شــخص ذي “ســمة معينــة” مــن الســمات المذكــورة أعــلاه بقــدر أقــل 

مقارنــة بالأشــخاص الآخريــن في الظــروف نفســها أو في ظــروف مماثلــة. فعلــى ســبيل المثــال:

موظفــان يؤديــان الوظيفــة ذاتهــا، ولهمــا المؤهــلات والخبــرات نفســها. أحدهمــا ذكــر وليــس لديــه مســؤوليات أســرية. 
ــه  ــس لدي ــذي لي ــر ال ــف الذك ــح للموظ ــر، تمُن ــة التطوي ــر فرص ــا تظه ــرية. عندم ــؤوليات أس ــا مس ــى ولديه ــرى أنث الأخ

مســؤوليات أســرية، بافتــراض أنــه أكثــر ثقــةً وقــادر علــى العمــل لســاعات أطــول.

ومــن الأمثلــة الأخــرى علــى التعامــل مــع شــخص مــا بدونيــة علــى أســاس سِــمة معينــة لديــه أو مــن خــلال تصــرف 
ينــم عــن تمييــز أو إقصــاء أو تفضيــل:

الحكــم علــى الشــخص بنــاءً على المعتقدات السياســية أو الدينية وليــس على أداء العمل. 	
اســتخدام قوالب نمطية أو فرضيات مســبقة عند صنع القرارات بشــأن الحياة المهنية لشــخص ما. 	
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تقويض صلاحيات الشــخص بســبب جنســه أو نوعه أو ميله الجنســي. 	
ــي  	 ــه الجنس ــه أو ميل ــر أو نوع ــف آخ ــة لموظ ــة أو الإثني ــة العرقي ــن الخلفي ــة ع ــات مهين ــكات أو تعليق ــلاق ن إط

أو عمــره أو عجــزه أو مظهــره الجســماني. 
حرمــان الموظــف من مزيدٍ من التدريبات بســبب إعاقته. 	

يحدث التمييز غير المباشــر عند فرض شــرط ما:

لا يمكن للشــخص ذي ســمة معينة أن يمتثل له.أ. 

يمكــن لنســبة عاليــة من الأفراد من دون هذه الســمة الامتثال له.ب. 
معقولًا.ج.  ليس 

قــد يبــدو الشــرط عــادلًا في البدايــة مــن منطلــق أن القواعــد ذاتهــا تنطبــق علــى الجميــع، ولكــن بتدقيــق النظــر في أثــر 
مثــل هــذا الشــرط المفــروض، يتضــح تأثــر بعــض الأشــخاص بالشــرط علــى نحــو غيــر متناســب.

ــلامة،  ــة والس ــص الصح ــرط لا يخ ــذا الش ــة. ه ــمل قبع ــد يش ــداء زي موح ــن بارت ــل كل الموظفي ــب العم ــب صاح يطال
وإنمــا يخــص المظهــر فحســب. في حيــن قــد يبــدو الشــرط غيــر تمييــزي لأن الجميــع مطالــب بالالتــزام بــه، فقــد يكــون 
ــة  ــداء أغطي ــة بارت ــة أو ثقافي ــدات ديني ــم معتق ــن لديه ــخاص الذي ــد الأش ــر ض ــر مباش ــو غي ــى نح ــزي عل ــرط تميي الش

رأس معينــة.

ــر هــذا  ــه؛ يجــب أن يعب ــة بســبب ســمة شــخصية ليســت مــن شــروط منصب ــه يعُامــل بدوني إذا شــعر الموظــف أن
ــة في هــذه السياســة. ــات الشــكاوى المبين ــا لآلي ــه وفقً الموظــف عــن مخاوف

لا تتجاهــل التمييــز معتقدِاً أنه ســيختفي من تلقاء نفســه.

حقوق مكان العمل 4 .4
ــن.  ــة في مــكان العمــل للموظفي ــاك حقــوق إضافي ــي، قــد تكــون هن ــون المحل ــز وفقًــا للقان ــات التميي ــى جانــب فئ إل

ــة: ــات الآتي ــة في ممارســة الصلاحي ومــن هــذه الحقــوق: الحري

الانتفــاع بمعدات مــكان العمل أو أدواته. 	
القدرة على رفع شــكاوى أو استفســارات في مــا يتعلق بالعمل. 	
القــدرة علــى المشــاركة في إجراءات يســمح بها القانون، بمــا في ذلك الإضرابات الصناعية المســموح بها. 	

لا يجــوز لصاحــب العمــل أو أيّ شــخص آخــر اتخــاذ إجــراء معاكــس ضــد موظــف بســبب ممارســته للحقــوق في 
ــع كل  ــل. يتمت ــكان العم ــوق في م ــن الحق ــق م ــة ح ــع ممارس ــس لمن ــراء معاك ــاذ إج ــوز اتخ ــل. ولا يج ــكان العم م

الموظفيــن بأنمــاط الحمايــة هــذه.

وفقـًـا للتعريــف العام للإجراء المعاكس، فإنه يشــمل:

العمل.أ.  إصابة 

الفصل.ب. 
التمييز بيــن الموظفين.ج. 
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تغييــر منصب الموظــف لمخالفته.د. 
رفــض تعيين موظف. هــ.ـ 

التمييــز مــن حيــث شــروط التوظــف وأحكامــه المعروضــة علــى موظــف محتمَــل، بمــا يتضمــن التهديــد باتخــاذ  و. 
إجــراء أو اتخــاذه.

المضايقات 4 .5
يلتــزم صاحــب العمــل بضمــان صحة الموظفين وســلامتهم وفقاً لتشــريعات الصحة والســلامة في مكان العمل.

ــه يجــب  ــن وســلامتهم. وعلي ــد تضــر بصحــة الموظفي ــر”( ق ــا باســم “التنمُّ ــرف أيضً المضايقــة في مــكان العمــل )تعُ
ــل. ــكان العم ــر في م ــر التنم ــل مخاط ــب بتقلي ــم المكت أن يهت

نتوقــع مــن كل الموظفيــن الامتثــال للتشــريعات المحليــة والاتحاديــة والقوانيــن واللوائــح والقواعــد والمعاييــر 
ــات. ــق بالمضايق ــا يتعل ــل في م ــكان العم ــة في م المطبق

بوجــه عــام، يعــد الشــخص تعــرضَّ للمضايقــة أو التنمــر في مــكان العمــل إذا تعــرض لســلوك متكــرر )بخــلاف 
الســلوك الــذي يصــل إلــى التحــرش الجنســي( مــن قبِــل أي شــخص، ســواء كان صاحــب العمــل أو زميــلًا أو مجموعــة 

مــن الزمــلاء، علــى نحــو:

غيــر مرُحبَّ بــه وغير مرغوب فيه. 	
يعــده الشــخص منطوياً علــى اعتداء أو إذلال أو تخويف. 	
يعــده الشــخص، على نحــو معقول، ينطوي على اعتــداء أو إذلال أو تخويف أو تهديد. 	

ومــن أمثلــة الســلوكيات التــي قد تصل إلــى المضايقة في مكان العمل -حــال تكرارها- ما يأتي: 

الإســاءة إلى الشــخص بصوت عالٍ، في وجود آخرين. أ. 

التهديــدات المتكــررة بالفصل أو عقاب حاد آخر من دون ســبب. ب. 
السخرية المســتمرة والقمع. ج. 

ترك رســائل مســيئة على البريــد الإلكتروني أو الهاتف. د. 
ــة،  ــر صحيح ــات غي ــم معلوم ــات أو تقدي ــب معلوم ــد حج ــلال تعمُّ ــن خ ــلًا: م ــر، مث ــخص آخ ــل ش ــب عم تخري هــ.ـ 

ــرى. ــرق أخ ــكلات بط ــن في مش ــاع الآخري ــائل وإيق ــر الرس ــدم تمري ــدات، أو ع ــق أو مع ــاء وثائ أو إخف
إقصاء شــخص أو عزَله من أنشــطة مكان العمل بشــكل خبيث. و. 

النقــد المســتمر غيــر المبــرر، غالباً عن أشــياء تافهة أو غير ذات صلــة أو عديمة الأهمية. ز. 
إهانة الشــخص من خلال الإيماءات والســخرية والنقد والشــتائم، غالباً أمام الآخرين. ح. 

توجيه الإهانــات العنصرية. ط. 
الثرثرة أو نشــر الإشــاعات الخبيثة أو المغلوطة عن شــخص ما بنية إيذائه. ي. 

تشــكلِّ بعــض أنــواع التنمــر، في الواقع، ســلوكاً إجرامياً، وقد تجعــل مرتكبها عرضة للملاحقــة الجنائية.
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لا تتضمـَّـن المضايقات في مــكان العمل أياًّ ما يأتي:
ــلًا: اتخــاذ إجــراء أ.  ــى نحــو معقــول بخصــوص عمــل الشــخص، مث ــه اتخــذه صاحــب العمــل عل ــرار إداري وجي ق

ــرضٍ. ــر مُ ــي أو إدارة أداء غي تأديب

حالــة منفــردة مصنفــة علــى أنهــا مضايقــة، ومــع ذلــك تظــل الحالــة الواحــدة، التــي توصــف بأنهــا مضايقــة في ب. 
مــكان العمــل؛ غيــر مقبولــة.

عواقب مخالفة هذه السياسة 4 .6
ع؛ يمكــن للمحكمــة أو هيئــة  إذا انخــرط الموظــف في ســلوك تمييــزي أو ينطــوي علــى مضايقــة علــى نحــو غيــر مشــرو
ــب،  ــون المكت ــد يك ــا ق ــتكي. كم ــرار بالمش ــأنه الإض ــن ش ــلوك م ــن أيّ س ــه ع ــخص بصفت ــذا الش ــة ه ــم إدان التحكي

ــة- عــن ســلوك موظفيــه. بصفتــه صاحــب عمــل، عرضــة للمســاءلة -بالإناب

ــذا  ــراط في ه ــر للانخ ــخص آخ ــه ش ــبب أو توجي ــن التس ــؤولًا ع ــل مس ــرةً، تظ ــلوك مباش ــب الس ــن مرتك ــم تك ــإن ل ف
ــه. ــماح ل ــاعدته أو الس ــه أو مس ــث علي ــلوك أو الح الس

ــب  ــاك عواق ــتكون هن ــل؛ س ــكان العم ــة في م ــي أو مضايق ــرش جنس ــزي أو تح ــلوك تميي ــف في س ــرط الموظ إذا انخ
ــذ  ــد يتُخ ــع ق ــإذا وق ــلوك. ف ــذا الس ــل ه ــع مث ــب م ــامح المكت ــن يتس ــف. ل ــذا الموظ ــل ه ــتمرار عم ــة إزاء اس وخيم
ــى الظــروف المحيطــة،  ــذ عل ــن. يتوقــف الإجــراء المُتخَ ــي/ المعنيي ــن المعن ــي ضــد الموظــف/ الموظفي إجــراء تأديب

ــة أو الفصــل. ــر أو نقــل أو استشــارة أو خفــض الرتب ــى تحذي ــد ينطــوي عل ــام ق ــن بوجــه ع ولك

ماذا أفعل إذا كنت أعتقد أنني أتعرض للمضايقة أو التمييز؟ 4 .7
تعُامــل إدعــاءات التمييــز أو المضايقــة بجديــة، بحيــث يحقــق فيهــا المكتــب علــى الفــور بثقــة ونزاهــة. ليــس مــن 

الضــروري رفــع شــكوى مكتوبــة.

ع أو التحــرش الجنســي أو المضايقــة بمــكان العمــل؛ يشــجعك  إذا كنــت تعتقــد أنــك عرضــة للتمييــز غيــر المشــرو
ــح أن  ــر المُرجَّ ــن غي ــاه. م ــة أدن ــارات المبين ــا للمس ــألة وفقً ــدي للمس ــة للتص ــوات فوري ــاذ خط ــى اتخ ــب عل المكت
يتحســن الموقــف، مــا لــم تســعَ للتعامــل معــه. فــإذا لــم تعبــر عــن اعتراضــك، قــد يســتمر الشــخص في المضايقــة 
ــن  ــرف م ــرض أي ط ــدم تع ــان ع ــده لضم ــارى جه ــب قص ــذل المكت ــعر. يب ــا تش ــم بمِ ــن دون أن يعل ــلوك، م أو الس

ــذاء. أطــراف الشــكوى للإي

ثمــة عدد مــن الطرق لاتخاذ إجراء للتعامل مع الشــكوى.

الداخلية: الشكاوى  إجراءات 
ــه بالتوقــف عــن  	 ــذي ارتكــب الســلوك بهــدف مناقشــة مخاوفــك معــه ومطالبت ــار مواجهــة الشــخص ال قــد تخت

هــذا الســلوك علــى الفــور.
ــى  	 ــث إل ــل الحدي ــت لا تفض ــاعدة. إذا كن ــب مس ــه وطل ــرفك لإبلاغ ــى مش ــه إل ــن أن تتوج ــك، يمك ــن ذل ــدلًا م ب

ــألة. ــن المس ــلاغ ع ــر للإب ــر آخ ــف كبي ــى موظ ــه إل ــن التوج ــأن، يمك ــذا الش ــرفك في ه مش
يجــب التعامــل بجديــة مع كل شــكوى، والتحقيق فيها على الفور وبشــكل ســري وبحيادية. 	
يجــوز اتخــاذ إجــراء تأديبــي ضــد الموظفيــن الذيــن يثبــت عليهــم ارتــكاب التمييــز أو المضايقــة غيــر المشــروعة  	

ضــد موظفيــن آخريــن.
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الخارجية: الشكاوى  إجراءات 
ــوز أ.  ــي؛ يج ــرش الجنس ع أو التح ــرو ــر مش ــو غي ــى نح ــة عل ــز أو المضايق ــرض للتميي ــك تتع ــد أن ــت تعتق إذا كن

ــاه. ــة أدن ــات المبين ــدى المؤسس ــدى إح ــت ل ــكوى في أيِّ وق ــك ش تحري

في حيــن يشــجع المكتــب الموظفيــن علــى اتبــاع إجــراءات الشــكاوى الداخليــة أولًا، يجــوز للموظــف اللجــوء ب. 
للقضــاء في أي وقــت.

المؤسســات المذكــورة أدنــاه هــي هيئــات نظاميــة. فــإذا قبُلــت شــكوتك، ســيتم إخطــار مرتكــب التمييــز ج. 
ــاع  ــور لاجتم ــلوك الحض ــن للس ــن المزعومي ــن المرتكبي ــك وم ــيطُلب من ــا س ــادةً م ــوم. ع ــة المزع أو المضايق
مصالحــة برعايــة هــذه الجهــة لمحاولــة تســوية الشــكوى. في حــال عــدم تســوية الشــكوى، تتواصــل الإجــراءات 

القانونيــة الرســمية الأخــرى.

المؤسسات
يمكنــك قيــد الشــكوى لــدى الجهــات المحلية والاتحاديــة المتنوعة. تفاصيل الاتصــال مبينة في الجدول أدناه.

]أدرج التفاصيــل ذات الصلة هنا[
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المعايير المهنية 5

مدونة السلوك المهني 5 .1
ــر  ــس معايي ــن مجل ــادرة ع ــن الص ــبين المهنيي ــات للمحاس ــة الأخلاقي ــى مدون ــلاع عل ــن الاط ــى الموظفي ــن عل يتعي
الأخلاقيــات الدولــي للمحاســبين )المدونــة( ]أو أدرج المدونــة المكافئــة المحليــة[. هــذا المدونــة تعــد هــي المعيــار 

ــن. ــة للمحاســبين المهنيي ــذي يحــدد الشــروط الأخلاقي ــي الأساســي ال المهن

تتضمَّــن المدونة توجيهات بشــأن المبادئ الأساســية الآتية:

النزاهة 	
الموضوعية 	
الكفــاءة المهنيــة والعناية الواجبة 	
يِة 	 السرّ
المهني 	 السلوك 

معايير مهنية أخرى 5 .2
]أدرج المعاييــر المطبقــة في ما يتعلــق بالتقارير المالية[

]أدرج المعاييــر المطبقــة في مــا يتعلــق برقابة الجودة والتدقيــق والمراجعة والتحقــق والخدمات ذات الصلة[

]أدرج المعاييــر المهنيــة الأخــرى الصادرة عن هيئتــك المهنية[

]أدرج المعاييــر المهنيــة الأخــرى الصادرة عن الجهــات التنظيمية[

حيثمــا يتــم تطبيــق المعاييــر الصادرة عن واضعــي المعايير الدولية، يرجــى الرجوع إلى ما يأتي:

معاييــر التقاريــر الماليــة: مجلس معايير المحاســبة الدولية.

 المعاييــر الأخلاقيــة: مجلــس معايير الأخلاقيات الدولي للمحاســبين.

ــر  ــي لمعايي ــس الدول ــة: المجل ــات ذات الصل ــرى والخدم ــدات الأخ ــة والتأكي ــق والمراجع ــودة والتدقي ــة الج مراقب
ــد. ــق والتأكي التدقي
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مراقبة الجودة 6

إجراءات مراقبة الجودة لدى المكتب 6 .1
]أدرج اســم المكتــب[ يوثــق دليــل مراقبــة الجــودة )لــدى المكتــب( السياســات والإجــراءات المعمــول بهــا لضمــان 

ــة. ــر المهني ــال للمعايي الامتث

ــدم  ــي تق ــب الت ــدى المكات ــة ل ــر الإلزامي ــر المعايي ــج أث ــذي يدم ــودة، وال ــة الج ــام مراقب ــل نظ ــار عم ــر إط ــو يوف فه
ــرى. ــة الأخ ــات المهني ــن الخدم ــا م ــة وغيره ــبة العام ــات المحاس خدم

]أدرج تفاصيــل الوصــول إلــى إجــراءات مراقبــة الجــودة الموثقــة لــدى المكتــب. يجــب إتاحــة نســخة ورقيــة وأخــرى 
رقميــة[

يرُاجع هــذا الدليل بانتظام.

]أدرج بيانات الشــريك المسؤول[

يقــدم الاتحــاد الدولــي للمحاســبين دليــل مراقبــة الجــودة لــدى المكاتــب المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة 
إرشــادات غيــر موثوقــة بشــأن تطبيــق المعاييــر الدوليــة لمراقبــة الجــودة 1 المعدلــة، والتــي تلــزم الشــركات 
ــر  ــى المعايي ــلاع عل ــن الاط ــلًا ع ــادات بدي ــذه الإرش ــد ه ــر. لا تع ــالًا للمعايي ــودة امتث ــة الج ــة مراقب ــيس أنظم بتأس
ــة لهــا لمســاعدة الممارســين علــى فهــم هــذا المعيــار وتنفيــذه علــى  الدوليــة لمراقبــة الجــودة 1، وإنمــا تعــد مكمّلِ
نحــو متُسَِّــق لــدى الشــركات عنــد وضــع نظــام مراقبــة الجــودة لتدقيــق ومراجعــة المعلومــات الماليــة والتأكيــدات 

ــة. ــات ذات الصل ــرى والخدم الأخ
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سياسة البريد الإلكتروني والإنترنت 7

ــي. بالنظــر  ــي كمــا يأت ــد الإلكترون ــت والبري يضــع المكتــب قواعــد الاســتخدام الســليم للأنظمــة الحاســوبية والإنترن
إلــى فــرص ســوء اســتعمال هــذه المــوارد، يعتقــد المكتــب أنــه مــن الضــروري وضــع بعــض القواعــد الأساســية.

يكــون كل موظــف مســؤولًا عــن ضمــان اســتخدام أنظمــة الحاســوب والإنترنــت والبريــد الإلكترونــي بمســؤولية 
ــة. ــذه السياس ــا له ووفقً

مقدمة 7 .1
كل مســتخدمي النظُــم الحاســوبية للمكتــب والبريــد الإلكترونــي والإنترنــت، بمــا في ذلــك الموظفيــن والاستشــاريين 
اســتخدام  عــن  مســؤولون  المكتــب(،  )مســتخدمي  الآخريــن  المخوليــن  والمســتخدمين  والطــلاب  والمقاوليــن 
أنظمــة الحاســوب والإنترنــت والبريــد الإلكترونــي بطريقــة مهنيــة وأخلاقيــة وقانونيــة. يمنــح المكتــب موظفيــه 
إمكانيــة الوصــول إلــى النظُــم الحاســوبية والبريــد الإلكترونــي والإنترنــت للمســاعدة في أداء واجباتهــم. كل الأنظمــة 

ــددة. ــراض المح ــتخدامها إلا للأغ ــوز اس ــب، ولا يج ــة للمكت ــات مملوك ــوبية والبيان الحاس

علــى كل مســتخدمي المكتب الامتثال لهذه السياســة.

وتتمثــل أغراض هذه السياســة في ما يأتي:

ــة كل  	 ــب، لمنفع ــة المكت ــر أنظم ــي عب ــد الإلكترون ــت والبري ــتخدام الإنترن ــة باس ــؤوليات ذات الصل ــان المس بي
ــتخدمها. ــن يس م

تقليــل المخاطــر المرتبطــة بالاســتخدام غير الملائــم للإنترنت والبريد الإلكتروني إلــى أدنى حد ممكن. 	

ماذا تغطي هذه السياسة؟ 7 .2
تغطي هذه السياســة الوصول واســتخدام ما يأتي:

البحــث عبر الإنترنت.أ. 

الرســائل الإلكترونيــة الداخلية )الصادرة أو الواردة(.ب. 
الرســائل الإلكترونيــة الخارجية )الصادرة أو الواردة(.ج. 

مخالفــة هــذه السياســة قد يســفر عنها اتخاذ إجــراءات تأديبية تصل إلــى الفصل من الخدمة.

بروتوكول البريد الإلكتروني وإرشادات استخدامه 7 .3
ــص كلمــة مــرور لــكل مســتخدم مــن مســتخدمي المكتــب للوصــول إلــى شــبكة المكتــب والبريــد الإلكترونــي.  تخصَّ
لا يجــوز الإفصــاح عــن كلمــة المــرور لأيّ شــخص آخــر. مديــر النظــام هــو الطــرف الآخــر الوحيــد الــذي يعلــم 
ــل تســجيل الدخــول وكلمــة المــرور  ــى ســرية تفاصي ــاظ عل بمعلومــات تســجيل الدخــول للمســتخدم. يجــب الحف

ــم حســابك المصــرفي. ــك، شــأنها شــأن رق الخاصــة ب

جميــع المراســلات عبــر البريــد الإلكترونــي الخارجــي يجــب أن تتضمــن إخـــلاء مسؤوليــــة معيــاري يحــدده المكتــب 
في مــا يتعلــق بمحتــوى الرســالة الإلكترونيــة أو مرفقاتهــا.
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يجوز لمســتخدمي المكتب إرســال “بريد إلكتروني شــخصي” لا يتعلق بالعمل، شــريطة:

ــاء أ.  ــه( في أثن ــادة التوجي ــال أو إع ــراءة أو الإرس ــة )الق ــائل الإلكتروني ــى الرس ــول إل ــى للوص ــد الأدن ــاة الح مراع
ــل. ــاعات العم ــد س ــددة، أو بع ــة المح ــرات الراح ــات أو فت ــاء أوق ــط في أثن ــل، وفق ــاعات العم س

الامتثــال التام لجميع الإرشــادات المبينة في هذه السياســة.ب. 

يد الإلكتروني لدى المكتب: رســائل البر
ليســت خاصة، وإنما تتعلــق بالمكتب.أ. 

يمكــن للمكتــب قراءتها في أيّ وقــت ومراقبتها.ب. 
اســتخدام اســم المكتــب وعنوانــه قــد يعطــي انطباعـًـا بــأن المُرسِــل يتحــدث باســم المكتــب )علــى الرغــم مــن ج. 

أن هــذا لا ينطبــق دائمًــا، وربمــا لا يفــوض المكتــب هــذا(.
ــل أطــراف خــارج المكتــب، مثــلًا في حالــة د.  يمكــن فحــص هــذه الرســائل الإلكترونيــة، في ظــروف معينــة، مــن قبِ

ــي. التقاض

الأنشــطة الآتية محظورة تماماً:
إرســال مــواد مضللــة أو غيــر مشــروعة أو محرجــة أو جنســية أو فاحشــة أو مخيفــة أو تشــهيرية أو تبلــغ حــد  أ. 

ــك. ــلاف ذل ــرها بخ ــا أو نش ــا أو طباعته ــلمُّها أو عرضه ــات، أو تس المضايق

اســتخدام الإنترنــت الخــاص بالمكتــب للإعلانــات الشــخصية أو التجاريــة غيــر المُصــرَّح بهــا أو التحريــض  ب. 
أو الحمــلات الترويجيــة أو المــواد السياســية أو أيّ اســتخدام مماثــل، مــا لــم يوافــق عليــه مشــرفك أو شــريكك 

صراحــةً.
ــلًا: الدخــول علــى الإنترنــت مباشــرةً  ــأيِّ وســيلة خــارج النظــام الأمنــي للمكتــب، مث الدخــول علــى الإنترنــت ب ج. 

ــر المــودم. عب
الســماح بالوصول الخارجي إلى حاســوبك عبر المودم. د. 

الاشــتراك في قوائــم البريــد الإلكترونــي وإرســال رســائل إلكترونيــة غيــر مرغــوب فيهــا، والمشــاركة في سلاســل  هــ.ـ 
الرســائل.

ــن هــذا الاســتخدام  ــم يك ــا ل ــي لشــخص آخــر، م ــد الإلكترون ــوان البري ــة باســتخدام عن إرســال رســالة إلكتروني و. 
ــةً. ــه صراح ــموحاً ب مس

انتهــاك حقــوق الملكيــة الفكريــة للآخريــن مثــل انتهــاك حقــوق النشــر مــن خــلال نســخ الرســومات أو النصــوص،  ز. 
أو اســتخدام برامــج أخــرى مــن دون الحصــول علــى ترخيــص.

مخالفــة أيّ مــن الإرشــادات ســالفة البيــان قــد يســفر عنهــا اتخــاذ إجــراءات تأديبيــة ضــد المســتخدمين في المكتــب، 
ح مــا بيــن حجــب الوصــول إلــى النظــام ووصــولًا إلــى الفصــل مــن الخدمــة. تتــراو

جميــع الرســائل الإلكترونيــة الخارجية )بخلاف “البريد الشــخصي”( يجب إرســالها وفقـًـا للبروتوكول الآتي:

مــن أ.  أو اعتمــاد  إذن  علــى  الحصــول  بعــد  إلا  بالعمــلاء  الصلــة  ذات  الإلكترونيــة  الرســائل  إرســال  يجــوز  لا 
الاقتضــاء(. )حســب  المشرف/الشــريك 
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النســخ الورقيــة مــن كل الرســائل الإلكترونيــة الصــادرة والتــي تتضمــن مشــورة محاســبية أو تعليقـًـا محاســبياًّ ب. 
ــالة  ــال الرس ــل إرس ــة قب ــع بالصلاحي ــر يتمت ــخص آخ ــي أو ش ــريك المعن ــل الش ــن قبِ ــا م ــب توقيعه ــا يج مهمًّ

ــة. الإلكتروني
يجــب وضــع نســخة ورقية من كل الرســائل الإلكترونية الصــادرة في ملف العميل.ج. 
يجــب طباعــة كل الرســائل الإلكترونية المُســلمَّة وتخزينهــا في الملف ذي الصلة.د. 

بروتوكول الإنترنت 7 .4
يمُنــع منعـًـا باتـًـا الدخــول إلــى مواقــع الويــب التــي تعــرض محتويــات غيــر مشــروعة أو محرجــة أو جنســية أو فاحشــة 

أو ترويعيــة أو تشــهيرية أو عنصريــة أو متحيــزة جنســياً أو غيــر ملائمــة بوجــه عــام.

يمُنــع منعـًـا باتاً الدخول إلى غرف المحادثــات الإلكترونية.

لا يجــوز “تصفــح” الإنترنــت إلا بعــد ســاعات العمل العادية، مــا لم يكن هناك غرض محــدد ذو صلة بالعمل.

صريحًــا  وإذنـًـا  صلاحيــة  الإدارة  منحتهــم  الذيــن  المكتــب،  مســتخدمي  علــى  الإنترنــت  علــى  الدخــول  يقتصــر 
ــت  ــى الإنترن ــول عل ــة الدخ ــم صلاحي ــن لديه ــب الذي ــتخدمو المكت ــر مس ــث. يق ــراض البح ــت لأغ ــتخدام الإنترن لاس
بــأن مديــر النظــام يجــوز لــه فحــص مجلــدات الذاكــرة المؤقتــة، مــن وقــت إلــى آخــر، علــى أجهــزة الحاســوب 

ــة. ــواد إباحي ــرض م ــدم ع ــان ع لضم

بروتوكول النظام 7 .5
لا يجــوز لمســتخدمي المكتــب إدخــال أيّ بيانــات خارجيــة علــى الشــبكة الحاســوبية للشــركة بــأي وســيلة أيـًـا 
كانــت، مــا لــم تفُحــص هــذه الوســائط وتعُتمَــد مــن قبِــل مديــر النظــام لاســتخدامها علــى الشــبكة. يجــب مســح كل 
ــه لإجــراء مثــل تلــك الفحوصــات. ــذي يعينِّ ــر النظــام أو الشــخص ال ــل مدي الوســائط لمكافحــة الفيروســات مــن قبِ

لا يجــوز لمســتخدمي المكتــب إجــراء أيّ تغييــرات، أيـًـا كانــت، علــى هيــكل نظــام التشــغيل للحاســوب أو التطبيقــات 
ذات الصلــة، أو إعدادتهــا. ومــن هــذه التغييــرات: تبديــل شاشــات التوقــف أو الصور/الخلفيــات، أو أنظمــة الصــوت، 
ــتخدم  ــل. إذا كان مس ــة العم ــة لمحط ــغيل المادي ــص التش ــارات، أو خصائ ــب، أو الاختص ــطح المكت ــدات س أو مجل
المكتــب يواجــه صعوبــةً في العمــل علــى ألــوان معينــة أو دقــة الشاشــة، يجــب التحــدث مــع مديــر النظــام لترتيــب 
ــإن أيّ  ــم ف ــن ث ــة؛ وم ــة ممكن ــى فاعلي ــق أعل ــه لتحقي ــم تهيئت ــب وت ــام المكت ــم نظ ــد صُم ــة. فق ــرات الضروري التغيي

تغييــرات علــى هــذه التهيئــة قــد تؤثــر بالســلب في تشــغيل النظــام.

أو البرامــج  العمــل  لمحطــة  أو الإصــلاح  الصيانــة  أشــكال  مــن  شــكل  أيِّ  إجــراء  المكتــب  لمســتخدم  يجــوز  لا 
النظــام. مديــر  موافقــة  علــى  الحصــول  بعــد  إلا  أو الأجهــزة، 

البرمجيات 7 .6
أيّ برنامــج يســتخدمه المكتــب علــى شــبكته الحاســوبية متاحــة مــن خــلال اتفــاق مــع مالكــي هــذا البرنامــج. علــى 
ــب  ــات المكت ــا لتوجيه ــارم وفقً ــكل ص ــج بش ــب البرنام ــتخدمو المكت ــتعمل مس ــروري أن يس ــن الض ــو، م ــذا النح ه

لضمــان عــدم انتهــاك الاتفاقيــات المبرمــة مــع مالكــي تلــك البرامــج.
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ع، ولا يجــوز الحصــول  ــر المخــول للبرامــج المســتخدمة علــى الشــبكة الحاســوبية للمكتــب غيــر مشــرو النســخ غي
علــى نســخة مــن هــذه البرمجيــات.

ــتخدامها  ــرى أو اس ــج أخ ــى برام ــول إل ــب للوص ــوبية للمكت ــبكة الحاس ــتعمال الش ــب اس ــتخدم المكت ــوز لمس لا يج
ــج. ــي البرام ــوق مالك ــة لحق بالمخالف

ــوبية  ــبكة الحاس ــى الش ــطوانات عل ــات أو أس ــراص أو برمجي ــج أو أق ــال أيِّ برام ــب إدخ ــتخدمي المكت ــوز لمس لا يج
للمكتــب، إلا بعــد التحقــق مــن مصــدر تلــك المــواد، ومــا إذا كانــت مصابــة بــأيّ فيروســات. قبــل إدخــال أيّ برامــج 
ــج  ــتخدام برنام ــحها أولًا باس ــب مس ــب، يج ــوبية للمكت ــبكة الحاس ــى الش ــطوانات عل ــات أو أس ــراص أو برمجي أو أق

ــات. ــة الفيروس مكافح

سياسة المراقبة لدى المكتب 7 .7
بعــد توجيــه الإخطــار المطلــوب وفقـًـا للقانــون الســاري، يجــوز أن يراقــب المكتــب اســتعمال المســتخدمين للبريــد 

الإلكترونــي أو الإنترنــت، حســب الإخطــار المقــدم.

إذا كان القانــون الســاري لا يتطلــب توجيــه إخطــار بمراقبــة البريــد الإلكترونــي أو الإنترنــت؛ يجــوز أن يراقــب 
المكتــب اســتعمال المســتخدمين لهــا مــن دون توجيــه هــذا الإخطــار.

ــة وقــراءة  ــال لا الحصــر: مراقب ــي علــى ســبيل المث ــي مــا يأت ــد الإلكترون ــة المكتــب للبري ــن مراقب ويجــوز أن تتضمَّ
حركــة الرســائل الإلكترونيــة، المُرسَــلة والمُســلمَّة عبــر أي عنــوان بريــد إلكترونــي مملــوك للمكتــب أو عنــوان 

ــه مــن حاســوبه. ــم الدخــول إلي ــي يت ــد إلكترون بري

وقــد تتضمــن مراقبــة المكتب للإنترنــت ما يأتي على ســبيل المثال لا الحصر:

مراقبــة مواقــع الإنترنت التي يزورها مســتخدمو المكتب.أ. 

مراقبــة نوعيــة المعلومــات المحملــة مــن الإنترنــت إلــى أيِّ حاســوب مــن حواســيب المكتــب أو محــركات ب. 
ــراص. الأق

مراقبــة إدخــال وإخــراج أيّ بيانــات إلــى حواســيب المكتــب أو منهــا باســتخدام وســائط تخزيــن محمولــة، مثــلًا: ج. 
الأقــراص المرنــة، أو الأســطوانات، أو بطاقــات الذاكــرة “USB”، أو محــركات الأقــراص المضغوطــة.

ــن  ــارات ع ــك أي استفس ــت لدي ــة. إذا كان ــذه السياس ــمولة في ه ــر مش ــألة غي ــأن أيِّ مس ــليم بش ــس الس ــع الح اتب
اســتخدام الإنترنــت أو البريــد الإلكترونــي؛ يرُجــى الاتصــال بالمشــرف المباشــر.
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سياسة الخصوصية 8

]يجب ملاءمة نص هذا القســم حســب الإقليم المحلي[

العمــل  وخبــرات  والمقاوليــن  الموظفيــن  عــن  المحفوظــة  الشــخصية  بالمعلومــات  السياســة  هــذه  تتعلــق 
والمتطوعيــن والمرشــحين للوظائــف فحســب. فهــذه السياســة لا تتعلــق بالمعلومــات الشــخصية الخاصــة بالعمــلاء.

ــاك  ــون هن ــد تك ــدان، ق ــض البل ــة. في بع ــادئ” معين ــى “مب ــتند إل ــة تس ــن خصوصي ــدان قواني ــن البل ــد م ــدى العدي ل
ــة. ــات معين ــي خدم ــرة أو مقدم ــركات الصغي ــي الش ــة تعف ــات نقدي عتب

الغرض 8 .1
مــن  بــكل  المتعلقــة  الشــخصية  المعلومــات  بهــا  نديــر  أن  يجــب  التــي  الطريقــة  الخصوصيــة  قوانيــن  تضبــط 
ح كيفيــة  الموظفيــن والعمــلاء. غالبـًـا مــا توُضــع سياســات الخصوصيــة وفقـًـا لمبــادئ الخصوصيــة الدوليــة، مــع شــر

جمــع معلوماتــك الشــخصية واســتخدامها والإفصــاح عنهــا ومعالجتهــا.

تعُــرف “المعلومــات الشــخصية” بأنهــا معلومــات أو آراء )بمــا في ذلــك المعلومــات أو الآراء التــي تشــكل جــزءاً مــن 
قاعــدة بيانــات(، ســواء صحيحــة أو لا، ومــا إذا كانــت مســجلة بصــورة ماديــة أم لا؛ عــن فــرد معلــوم الهويــة أو يمكــن 
ــن  ــخصية م ــات ش ــع معلوم ــوز جم ــك، يج ــرة عمل ــلال فت ــول. خ ــو معق ــى نح ــه، عل ــه أو آرائ ــن معلومات ــق م التحق

ــن والعمــلاء. الموظفي

جمع المعلومات الشخصية 8 .2
لا يجــوز جمــع المعلومــات الشــخصية عــن الأفــراد إلا عنــد الضــرورة لأغــراض أعمــال المكتــب أو أنشــطته. وبوجــه 
عــام، يجــب بــذل جميــع الجهــود المعقولــة لجمــع هــذه المعلومــات مــن الفــرد المعنــي مباشــرةً باســتخدام 
النمــاذج الموحــدة لدينــا، عبــر الإنترنــت أو عبــر الهاتــف أو بتقديــم طلــب. ومــع ذلــك، قــد تجُمــع المعلومــات 
الشــخصية عــن الأفــراد بطريقــة غيــر مباشــرة في بعــض الحــالات، لأنــه مــن غيــر المعقــول أو العملــي جمعهــا 
ــي  ــن، فف ــر ممك ــك غي ــبقاً، أو إذا كان ذل ــالات مس ــذه الح ــن ه ــي ع ــرد المعن ــار الف ــن إخط ــا يتعي ــادةً م ــرةً. ع مباش

ــات. ــع المعلوم ــد جم ــول بع ــو معق ــى نح ــن عل ــت ممك ــرب وق أق

مبادئ الخصوصية 8 .3
يجــب أن تتضمَّــن مبــادئ الخصوصية ما يأتي:

الإخطــار: يجــب إبلاغ الأفراد عن جمــع بياناتهم وعن كيفية اســتخدامها.	 
الاختيــار: يجــب منح الأفــراد حرية اختيار الموافقة علــى جمع البيانــات ونقلها للغير.	 
النقــل: لا يجــوز نقــل البيانات إلا إلى المؤسســات التــي تتبع مبادئ كافيــة لحماية البيانات.	 
الأمــن: يجــب بــذل جميع الجهود المعقولــة لمنع فقدان المعلومــات المجموعة.	 
ســلامة البيانــات: يجــب أن تكــون البيانات ذات صلة بالغرض الــذي جمُعت من أجله.	 
ــى المعلومــات المجموعــة عنهــم، مــع 	  ــى الاطــلاع عل ــن عل ــون قادري ــراد المعني ــول: يجــب أن يكــون الأف الوص

ــة. ــر دقيق ــت غي ــا إذا كان ــا أو حذفه ــكان تصحيحه إم
تنفيــذ: يجب اتباع وســائل فعاَّلــة لإنفاذ هذه القواعد.	 
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الإجراءات المكتبية العامة 9

]يجب ملاءمة نص هذا القســم حســب الإقليم المحلي[

الهاتف 9 .1
]عدلْ النص أدناه حســب سياســات المكتب ومعداته[

المكالمــات التــي يرد عليها موظف اســتقبال/موظف هاتف مخصص
يجــب الردّ على جميع الاستفســارات بســرعة وكفــاءة واحترام قدر الإمكان.

يجــب الــردّ علــى هاتف المكتب كالآتي: اســم المكتــب، و”صباح الخير” أو “مســاء الخير”، أنا --- أحدثكم”.

ــة  ــن هوي ــف م ــق الموظ ــب أن يتحق ــص؛ يج ــف مخص ــف هات ــتقبال أو موظ ــف اس ــة موظ ــى المكالم ــردّ عل ــا ي عندم
المُتصِــل والشــخص الــذي يرغــب في التحــدث إليــه، وتســليم الهاتــف إلــى الشــخص المعنــي حســب رغبــة المتصــل، 
مــع إبــلاغ هــذا الشــخص بهويــة المتصــل. إذا كان هــذا الشــخص غيــر موجــودٍ في مكتبــه، فعلــى موظــف الاســتقبال 
ــد  ــر البري ــالة عب ــرك رس ــار ت ــل خي ــح المتص ــة، أو يمُن ــي المكالم ــول بتلق ــخص المخ ــة للش ــه المكالم ــادة توجي إع

ــي. الصوت

إذا أراد المتصــل التحــدث إلــى موظــف غيــر موجــود بالمكتــب ؛ يبُلــغ المتصــل بــأن هــذا الشــخص “خــارج المكتــب” 
أو “في اجتمــاع”. يجــب أن يحــدد موظــف الاســتقبال التوقيــت المتوقــع لعــودة الموظــف قبــل ســؤال المتصــل مــا 

إذا كان يرغــب في تــرك رســالة.

الردّ على المكالمات بوســاطة فرد أو رقم داخلي مباشــر
ــمها. في  ــر اسمه/اس ــة؛ أن يذك ــة أو خارجي ــة داخلي ــت المكالم ــواء كان ــف، س ــى الهات ــرد عل ــف ي ــى أيِّ موظ ــب عل يج

ــيد/ ---”. ــخصي للس ــاعد الش ــلًا: “المس ــا، مث ــف دوره أيضً ح الموظ ــر ــد يش ــة، ق ــات الخارجي المكالم

ــى الســكرتارية أو موظــف آخــر،  ــق يجــب أن يحــول هاتفــه إل ــه لمــدة أطــول مــن بضــع دقائ أيّ موظــف يتــرك مكتب
ــف  ــي الموظ ــل يكتف ــف”، ب ــات الهات ــل مكالم ــؤول تحوي ــلاغ “مس ــروري إب ــن الض ــس م ــائل. لي ــرك رس ــراض ت لأغ
ــة  ــة الهاتفي ــي للأنظم ــل التلقائ ــراءات التحوي ــل إج ــه. ]أدرج تفاصي ــات إلي ــت المكالم ــذي حوُل ــخص ال ــار الش بإخط

بالمكتــب [.

تنطبــق نظُــم “الــردّ” الجماعيــة علــى فــرق الســكرتارية. الــردّ علــى هاتــف آخــر في المجموعــة بالتقــاط هاتفــك 
والضغــط علــى ]حــددْ[.

]أدرج ســمات نظــام الهواتــف بالمكتــب إذا كانت هــذه التفاصيل غير واردة في دليل مســتخدم الهاتف[

علــى الموظفيــن إبــلاغ موظــف الاســتقبال أو أعضــاء الفريــق الآخريــن بالفتــرة مــن اليــوم، حيــث ســيحول أيّ 
مكالمــات واردة عندمــا يكــون غيــر متــاح. يضمــن ذلــك تقديــم خدمــة مهنيــة وفعاَّلــة للعمــلاء.
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الصوتي يد  البر
]عــدلْ النص أدناه حال اســتخدام البريد الصوتي[

كل الموظفــون مســؤولون عــن الــردّ علــى الرســائل الصوتيــة في الوقــت المناســب. إذا كنــتَ خــارج المكتــب لفتــرات 
ــائل  ــة الرس ــب مراجع ــك. يج ــس غياب ــك ليعك ــف لدي ــام الهات ــة نظ ــة أو برمج ــالة صوتي ــجيل رس ــب تس ــة، يج طويل
الصوتيــة بانتظــام، وإعــادة ضبطهــا عنــد عودتــك إلــى المكتــب. يجــب تزويــد المتصــل بقائمــة بــدلًا مــن إعادتــه إلــى 

موظــف الاســتقبال لتــرك رســالة فرديــة، إذا كان ذلــك ممكنـًـا.

المكالمات الشــخصية
مســموح بالمكالمــات الهاتفيــة الشــخصية المحليــة القصيــرة. كمــا يجــوز أن يســتقبل الموظفــون المكالمــات 
الشــخصية الــواردة، ولكــن يجــب تقليــل عــدد هــذه المكالمــات ومدتهــا. أيّ مكالمــات بخــلاف ذلــك تتطلــب موافقــة 

ــرف. المش

النقاّل الهاتف 
ــف  ــم الهات ــاء رق ــأن إعط ــات بش ــن توجيه ــا يتضم ــل بم ــكان العم ــة في م ــف النقاّل ــتخدام الهوات ــادات اس ]أدرج إرش
النقـّـال الفــردي، مــع التمييــز مــا إذا كان الرقــم مقيــداً، ومــا إذا كان يمكــن اســتخدامه مــن قبِــل المشــرفين 

وأعضــاء الفريــق والاســتخدام لأغــراض العمــل مقابــل الاســتخدام الخــاص[.

الهاتــف الأرضي هــو الطريقة المفضلة للاتصــالات الهاتفية.

ــن  ــون الذي ــدرك الموظف ــب أن ي ــن. يج ــد ممك ــى ح ــى أدن ــب إل ــة في المكت ــف النقاّل ــتخدام الهوات ــل اس ــب تقلي يج
يســتخدمون الهواتــف النقاّلــة أن هــذا مــن شــأنه تشــتيت الموظفيــن الآخريــن.

ــم يســتخدم  ــادة مــا ل ــاء القي َّــال لأغــراض العمــل؛ فــلا يجــوز اســتعماله في أثن ــف نق ــن بهات ــد الموظفي في حــال تزوي
ــك. ـًـا في ذل ــدة قانون ــماعات المُعتمَ ــف الس الموظ

انظــرْ أيضًــا القســم 9 .٢ بشــأن الهواتف النقاّلــة التي تعُطى للموظــف كجزء من العمل.

البريد الإلكتروني 9 .2
]عدلْ النص أدناه حســب سياســات المكتب[

يمثــل البريــد الإلكترونــي مكونـًـا مهمًّــا مــن مكونــات الذاكــرة المؤسســية للمكتــب، ومثلــه مثــل الســجلات في 
أشــكال أخــرى، ومــن ثــم يخضــع للتشــريعات والإجــراءات القانونيــة مثــل الاكتشــاف والاســتدعاء. يجــب دمــج 
البريــد الإلكترونــي مــع ســجلات المكتــب الورقيــة، مــن خــلال وضــع نســخة ورقيــة في ملــف أو تخزينهــا عبــر نظــام 

الإلكترونيــة. الوثائــق  إدارة 

يتحمــل الموظفــون، جميعهــم، المســؤولية عــن إنشــاء الســجلات والاحتفــاظ بهــا وفقـًـا لسياســة المكتــب. عنــد 
ــف  ــالة وأيِّ ردٍّ في مل ــع الرس ــب وض ــا إذا كان يج ــف م ــدد الموظ ــب أن يح ــالها، يج ــة أو إرس ــالة إلكتروني ــلمُّ رس تس
مركــزي. كمبــدأ عــام، يجــب الاحتفــاظ بنســخ ورقيــة مــن كل الرســائل الإلكترونــي ذات الصلــة بالمكتــب . الرســائل 
ــا. ــر موعد/مــكان الاجتمــاع، يجــوز حذفه ــلاغ بتغيي ــل: الإب ــي توُجــه للإعــلام فحســب، مث ــة، الت ذات الطبيعــة الوقتي
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بالنســبة إلــى الســجلات الإلكترونيــة الداخليــة، منشــئ الرســالة مســؤول عــن طباعتهــا والاحتفــاظ بهــا. أمــا بالنســبة 
إلــى الرســائل المُســلمَّة مــن مصــادر خارجيــة؛ يكــون المتلقــي هــو المســؤول عــن طباعتهــا والاحتفــاظ بهــا.

المراسلات 9 .3
]عــدلْ النص أدناه حســب سياســات المكتب، مــع إضافة تفاصيل نظُــم إدارة الوثائق أو إجراءاتها[

الوارد يد  البر
يجُمــع البريد/يسُــلم أول شــيء في الصبــاح وتفُتــح كل الوثائــق حســب تقديــر موظــف الاســتقبال أو الموظــف 

المعيــن. الموظــف المعيــن يتصــرف وفقـًـا لتقديــره، علــى ألا يســتخدم أيّ معلومــات بطريقــة غيــر ملائمــة.

ــدم  ــان ع ــري” لضم ــاص وس ــا “خ ــة عليه ــارة الآتي ــع الإش ــب وض ــرّية يج ــخصية أو س ــة ش ــلات ذات طبيع أيّ مراس
ــا. فتحه

عنــد فتــح البريد، يفُرز إلــى مجموعات فردية:

تسُــلم الفواتير إلى الحســابات الدائنة. 	
تسُــلم الشيكات إلى الحســابات المدينة. 	
ع البريد “العشــوائي” )غير المُســجَّل( على الموظفيــن المعنيين. 	 يـُـوز
ــم كل  	 ــلاف رق ــم )بخ ــا رق ــع عليه ــم” يوُض ــد “المه ــة في البري ــجلات”. كل وثيق ــم” “الس ــد “مه ــة البري ــد بقي يع

ــي. ــف المعن ــى الموظ ــا إل ــع توجيهه ــخ، م ــك التاري ــة( وكذل وثيق

الآخر يد  البر
ــات  ــلمَّة أيّ معلوم ــة المُس ــى الوثيق ــتقبال عل ــف الاس ــدون موظ ــتقبال، ي ــب الاس ــر مكت ــاب عب ــليم خط ــال تس في ح
ــب الاســتقبال،  ــى مكت ــخ تســليمها عل ــا بتاري ــة. كمــا يجــب التأشــير عليه ــذي ســلمَّ الوثيق ــا الشــخص ال ــد يقدمه ق

ــع. ــوارد للتوزي ــد ال ــدوق البري ــا في صن ووضعه

ــة  ــاق ملاحظ ــب إرف ــة. يج ــة مماثل ــا بطريق ــا جميعً ــل معه ــب التعام ــن يج ــرى، ولك ــرق أخ ــائل بط ــلم الرس ــد تسُ ق
ــن  ــب تدوي ــا يج ــابقة. كم ــة أو الس ــراءات المُقترحَ ــن الإج ــدم ع ــد تقُ ــات ق ــل وأيَّ معلوم ــن المُرسِ ــة تبي ــع الوثيق م
الإجــراءات التــي تتخذهــا أو تقترحهــا وتاريــخ الوثيقــة، ثــم ضــع اســمك علــى هــذه الملاحظــات، وأخيــراً ضــع الرســالة 

ــوارد )الموجــود لــدى موظــف الاســتقبال(. ــد ال في صنــدوق البري

قــد يبــدو هــذا معقـَّـداً، ولكنــه ببســاطة عبــارة عــن تمريــر أيِّ معلومــات قــد تكــون مفيــدة أو ضروريــة كــي يحصــل 
العميــل علــى أفضــل تجربــة ممكنــة.

الفاكس
يجــب توزيــع الفاكســات عنــد تســلمُّها، حيــث تسُــلمَّ النســخة إلــى الموظــف المعنــي. قبــل توزيــع الفاكســات، يجــب 

وضــع ختــم الوثيقــة ورقمهــا وتاريــخ تســلمُّها - وفي حقــل الموظــف، اكتــب “سُــلمت نســخة إلــى ---”

ع  ــم يجــب الانتهــاء مــن الإجــراءات أعــلاه في أســر ــة، ومــن ث ــى أنهــا عاجل ــع الفاكســات عل يجــب التعامــل مــع جمي
وقــت ممكــن.
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الملفات 9 .4
]يرُجــى التعديــل بإدراج سياســات المكتب وإجراءاته بشــأن تأهيــل الموظفين الجدد[

تخزين الوثائق والتخلص منها 9 .5
ــق  ــب أن تتواف ــا يج ــدد. كم ــن الج ــل الموظفي ــأن تأهي ــه بش ــب وإجراءات ــات المكت ــإدراج سياس ــل ب ــى التعدي ]يرُج

السياســات مــع الشــروط التنظيميــة المحليــة[

سداد المصروفات النثرية 9 .6
]يرُجــى التعديل بإدراج سياســات المكتب وإجراءاته[

َج عينة من نموذج الســداد في القســم 6 .1٣. مدُر

مرافق الموظفين 9 .7
موقعهــا  تحديــد  مــع  الموظفيــن،  مرافــق  لاســتخدام  وإجراءاتــه  المكتــب  سياســات  بــإدراج  التعديــل  ]يرُجــى 

] نتهــا وصيا

آلات التصوير 9 .8
]يرُجــى التعديــل بــإدراج سياســات المكتب وإجراءاته لاســتخدام آلات التصوير، مع تحديد موقعهــا وصيانتها[

أجهزة الفاكس والمعدات الأخرى 9 .9
]يرُجــى التعديــل بــإدراج سياســات المكتــب وإجراءاتــه لاســتخدام أجهــزة الفاكــس والمعــدات الأخــرى، مــع تحديــد 

موقعهــا وصيانتهــا[
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تقييم الموظفين وتدريبهم وتطويرهم 10

]يرُجــى تعديــل هذا القســم ليتلاءم مع شــروط الإقليم المحلي، وثقافــة المكتب وأغراضه[

أغراض تقييمات الأداء 10 .1
وفقـًـا لسياســة المكتــب، يجــب إجــراء الأعمــال بأقصــى قــدر ممكــن مــن الكفــاءة والإنتاجيــة. تقديــم تعليقــات 

منتظمــة وفوريــة للموظفيــن بطريقــة إيجابيــة لــه دور مهــم في ضمــان ذلــك.

تســاعد  المنتظمــة  والخطيــة  الشــفهية  التعليقــات  ضروريـًـا.  والمفتــوح  البنـّـاء  الاتصــال  يكــون  ذلــك،  لتيســير 
الموظفيــن علــى قيــاس معاييــر أدائهــم. لا يتمثــل الهــدف مــن التقييــم في ترهيــب الموظفيــن، وإنمــا لإنفــاذ فكــرة 
أن مكتبنــا يطبــق أعلــى المعاييــر، ويســعى دائمًــا لتقديــم خدمــات عاليــة الجــودة لعملائنــا. تســاعد تقييمــات الأداء 

ــرض. ــذا الغ ــق ه ــى تحقي ــة عل المنتظم

بوجــه عــام، تقييــم الأداء هــو نظــام رســمي للتخطيــط ومراجعــة أداء الموظفيــن؛ فهــو يمنــح أصحــاب العمــل 
الفرصــة لمراجعــة شــاملة للجوانــب الرئيســية لأداء موظفيهــم، بمــا يتضمــن مهــارات الموظفيــن ومعارفهــم 
عــن  للتعبيــر  الفرصــة  الموظفيــن  تمنــح  الإشــرافية. كمــا  والشــروط  العمــل  وبيئــة  وســلوكياتهم ومنجزاتهــم 

الوظيفيــة. وتطلعاتهــم  مخاوفهــم 

كم مرة يجب أن يخضع الموظف لتقييم الأداء؟ 10 .2
ليــس هنــاك التــزام قانونــي لإجــراء تقييمــات الأداء، ومــع ذلــك فهــذه التقييمــات لهــا دور مهــم في إدارة ممارســتنا 

باحترافيــة.

يمنــح تقييــم الأداء الفرصة للموظفين ومشــرفيهم لوضع الأهــداف وتوثيقها.

يجــري هــذا المكتــب تقييمــات الأداء ]أدرج التفاصيل، إنه قراركم بشــأن عدد مــرات تقييمات الأداء[.

 إرشادات اســتخدام تقييمات الأداء
بوجــه عام، يتضمَّــن تقييم الأداء ما يأتي:

إلــى أيِّ مــدى يبلي الموظفــون في مهام عملهم. 	
إبــلاغ هذه المعلومــات للموظفين. 	
وضــع خطة لتحســين الأداء أو تطويره. 	
ــر،  	 ــب والتطوي ــى أدوات التدري ــن إتاحــة الوصــول إل ــذ هــذه الخطــة بمــا يتضمَّ ــى تنفي ــن عل مســاعدة الموظفي

حســب الاقتضــاء.

قبــل اجتماع تقييم الأداء
يتطلــب تقييــم الأداء التحضير قبــل عقد الاجتماع. 	
قبــل أيّ اجتمــاع تقييــم أداء، يجــب أن يكــون الموظــف علــى علــم بمقاييــس تقييــم الأداء. يعطــي ذلــك الموظــف  	

دلالــة واضحــة لأهــداف المكتــب وغاياتــه، والمتوقــع منــه.
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قبــل إجــراء تقييــم الأداء، يجــب أن يراعــي أصحــاب العمــل غــرض التقييــم، ويكــون لديهــم معلومــات ســليمة  	
وكافيــة متاحــة، مثــلًا: نســخ تقييمــات الأداء الســابقة، ومعاييــر الأداء المحــددة، والأداء علــى أســاس إحصــاءات 

الموازنــات، والتدريــب والتطويــر الــذي أجُــرى منــذ آخــر تقييــم.

يتعيــن علــى صاحــب العمــل والموظــف مــلء نمــوذج تقييــم بهــدف مقارنــة هــذه النمــاذج ومناقشــتها مــع الموظــف 
في أثنــاء التقييــم. يســاعد ذلــك علــى تعظيــم المنافــع المتحققــة مــن عمليــة التقييــم، وتوفيــر تعليقــات أمينــة عــن 

كيفيــة قيــاس الموظــف لأدائــه وقدراتــه.

خلال اجتماع تقييم الأداء 10 .3
يجــب إجــراء تقييم الأداء بســرية وفي مكان خاص.

تقييــم الأداء هــو عمليــة متبادلــة يجــب أن يكــون هدفهــا تبنــي نهــج متــوازن تجــاه كل مــن جوانــب الأداء الإيجابيــة 
وجوانــب التحســين الممكنــة. الحــوار المتبــادل بيــن صاحــب العمــل والموظــف ضــروري لتعزيــز فاعليــة إجــراءات 
ح أســئلة استكشــافية، مثــلًا: “هــل هنــاك أيّ جانــب مــن جوانــب العمــل التــي تشــعر أنــه  التقييــم. يتضمــن تقييــم الأداء طــر
يمكنــك تقديــم أداء أفضــل فيهــا؟ “، هــل هنــاك مجــالات للتدريــب والتطويــر تعتقــد أنهــا ستســاعدك علــى الأداء بمزيــد مــن 

الفاعليــة؟”... إلــخ.

يجــب أن يركــز كل مــن مقُيـِّـم الأداء والموظــف علــى مناقشــة مجــالات التحســين الممكنــة علــى نحــو يعكــس 
ــاعدة  ــتراتيجيات للمس ــن باس ــزود الموظفي ــب أن ت ــخصيته. يج ــس ش ــص ولي ــع للفح ــو الخاض ــف ه أن أداء الموظ
علــى التطويــر المســتمر في مجــالات معينــة، مــع الاتفــاق علــى أطُــر زمنيــة لإنجــاز هــذا التطويــر. عنــد التعبيــر عــن 
مخــاوف مــا بشــأن أداء الموظــف، يجــب إبــداؤه بفاعليــة قــدر الإمــكان، لتجنــب استشــعار الهجــوم الشــخصي علــى 

ــف. الموظ

ــة  ــع مراجع ــل م ــع التعام ــات، م ــع الأوق ــر، في جمي ــرام للآخ ــف الاحت ِــم الأداء والموظ ّ ــن مقُي ــر كل م ــب أن يظه يج
ــتمر  ـُّـم المس ــجيع التعل ــة في تش ــن المراجع ــام م ــرض الع ــل الغ ــخصي. ويتمث ــر الش ــة للتطوي ــا فرص الأداء بوصفه

ــة. ــود القائم ــرار بالجه ــر والإق ــار التقدي ــع إظه ــين، م ــن التحس ــدٍ م ــادرات لمزي ــة بمب والتوصي

ــة  ــل المناقش ــاط مح ــجيل النق ــف، لتس ــل والموظ ــب العم ــل صاح ــن قبِ ــا م ــم وتأريخه ــاذج التقيي ــع نم ــب توقي يج
والاتفــاق. مــلء وثائــق تقييــم الأداء يعــد مزعجًــا في بعــض الأوقــات. ولكــن، في ســبيل الاحتفــاظ بموظفيــن موهوبيــن 
وفي ســبيل تحســين أداء المكتــب؛ يجــب أن يشــارك كل الموظفيــن في العمليــة، ويجــب ضمــان تدويــن جميــع 
ــر، ثــم التصــرف  المســائل موضــوع المناقشــات بمــا يتضمــن النتائــج المُتفـَـق عليهــا واحتياجــات التدريــب والتطوي

علــى أساســها.

بعد اجتماع تقييم الأداء 10 .4
ــك إجــراء جلســات  ــد يتضمــن ذل ــم الأداء ونتائجــه، وق ــق ملاحظــات تقيي ــى أصحــاب العمــل ضمــان تطبي يجــب عل

ــام. ــة بانتظ ــه الفني ــة مهارات ــف، أو مراجع ــن للموظ ــر اللازميَ ــب والتطوي التدري

ــا لنوعيــة الأســئلة  توجــد عينــة لصفحــة تقييــم الموظفيــن بالدليــل المكتبــي. وتلــك وثيقــة أساســية تعطــي نموذجً
التــي قــد يناقشــها صاحــب العمــل والموظــف قبــل عقــد اجتمــاع تقييــم الأداء. ومــع ذلــك، فهــي ليســت إلا نموذجـًـا، 
حيــث يتعيــن عليــك إجــراء التعديــلات المناســبة حســب شــؤون المكتــب المحــددة أو حســب عمــل الموظــف 

ــم. ــع للتقيي الخاض
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السياسات المالية 11

]يرُجــى تعديل هذا القســم بإدراج سياســات المكتب وإجراءاته[
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شكاوى الموظفين 12

]يجب ملاءمة نص هذا القســم حســب تشــريعات الإقليم المحلي[

مقدمة عن الشكاوى 12 .1
لأغــراض هــذه السياســة، يجــب التعامــل مــع الشــكاوى بوجــه عــام شــأنها شــأن أيّ مخــاوف أو شــكاوى قــد تكــون 
لــدى الموظــف بخصــوص العمــل أو بيئتــه. قــد تتعلــق الشــكوى بعمــل أو إغفــال أو موقــف أو قــرار مــن قبِــل 
المكتــب أو أحــد زمــلاء العمــل، علــى نحــو يــراه الموظــف صاحــب الشــكوى غيــر عــادل أو غيــر ملائــم أو غيــر وجيــه.

ملحوظــة: بالنســبة إلــى شــكاوى التمييــز أو مضايقــات مــكان العمــل أو التحــرش الجنســي؛ يجــب أن يراجــع 
الموظفــون آليــات الشــكاوى المبينــة في القســم 4 مــن هــذا الدليــل.

إجراءات التعامل مع النزاعات بين الموظفين 12 .2
يجــب أن يواصــل الموظــف، صاحب الشــكوى، أعمالــه المعتادة لحين البت في الشــكوى، في جميع الأحوال.

المباشر الحلّ 
ــذا  ــى ه ــه إل ــأن يتوج ــكوى ب ــب الش ــف صاح ــي الموظ ــر، نوص ــف آخ ــع موظ ــا م ــر نزاعً ــف يثي ــلوك الموظ إذا كان س
الشــخص مباشــرةً لمحاولــة التوصــل إلــى حــل مــرضٍ للطرفيــن. علــى الموظــف صاحــب الشــكوى إخبــار الشــخص 
ــذا  ــر ه ــب تغيي ــك، وطل ــبب وراء ذل ــان الس ــم وبي ــر ملائ ــف أو غي ــر منُص ــو غي ــى نح ــرف عل ــه يتص ــم أن ــذي يزع ال

ــه. ــاع عن ــلوك أو الامتن الس

أمــا إذا كان الموظــف صاحــب الشــكوى لا يرغــب في التواصــل مــع الشــخص المعنــي مباشــرةً، يمكنــه التعبيــر عــن 
مخاوفــه للمشــرف أو موظــف كبيــر آخــر بالمكتــب وفقـًـا للفقــرات الآتيــة:

الإحالة إلى المشــرف أو موظف كبيــر آخر بالمكتب
في حيــن اســتمرار المشــكلة دون حــل، يتعيــن علــى الموظــف صاحــب الشــكوى التواصــل مــع مشــرفه لطلــب 

المســألة. تســوية 

ــق  ــكوى تتعل ــت الش ــلًا: إذا كان ــرفه، مث ــى مش ــا إل ــكوى في إحالته ــدم الش ــف مق ــب الموظ ــالات لا يرغ ــض الح في بع
بالمشــرف نفســه أو إذا كان هنــاك نــزاع شــخصي. وفي هــذه الحالــة، يمكــن للموظــف مقــدم الشــكوى إحالــة شــكواه 

إلــى موظــف كبيــر آخــر بالمكتــب.

في حــال التواصــل مــع المشــرف لنظــر الشــكوى لكنــه وجــد أنــه مــن غيــر الملائــم لــه نظــر مثــل هــذه الشــكوى )مثــلًا، 
لأن لديــه علاقــة خاصــة مــع الموظــف مقــدم الشــكوى أو مــع الشــخص المشــكو في حقــه(، يجــب إحالــة الشــكوى إلــى 

موظــف كبيــر آخــر بالمكتــب.

علــى المشــرف أو الموظــف الكبيــر بالمؤسســة )حســب الأحــوال، ويشُــار إليــه -بوجــه عــام- في بقيــة السياســة باســم 
ــن  ــؤولية ع ــرف المس ــل المش ــل. يتحم ــكلة بالكام ــم المش ــتكي، لفه ــف المش ــاوف الموظ ــة مخ ــرف”( مناقش “المش

الإنصــات إلــى الموظــف المشــتكي والتحقيــق معــه وتقييــم الوضــع والاســتجابة لطلباتــه.

قــد يتعيــن علــى المشــرف التحــدث إلــى الأشــخاص الآخريــن ذوي الصلــة، والاســتماع إلــى القصــة مــن وجهــة نظــر 
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كل منهــم قبــل اتخــاذ أيِّ خطــوة ســعياً لتســوية المســألة.

بعــد نظــر المســألة بالكامــل، علــى المشــرف عــرض مقترحــات بشــأن كيفيــة تســوية النــزاع. فعلــى ســبيل المثــال، 
قــد يحُــل الصــراع عــن طريــق أي ممــا يأتــي:

حل وسط.  	
تقديم اعتذار من قبِل الشــخص المشــكو ضده.  	
عــرض تغيير ترتيبات العمل، حســب الاقتضاء. 	

ومــع ذلــك، لا يجــوز اتخــاذ أيّ إجراء قبل التحدث أولًا إلى الموظف الشــاكي والحصــول على موافقته.

ــزاع،  ــع الإيضاحــات المقدمــة للأطــراف الضالعــة في الن ــك جمي ــة الشــكوى، وكذل ــع مراحــل عملي ــق جمي يجــب توثي
حســب الاقتضــاء.

ج المكتب  مسارات الشــكوى خار
إذا كان الموظــف الشــاكي غيــر راضٍ عــن التســوية التــي توصــل إليهــا المكتــب، فقــد ينظــر المكتــب في أشــكال 

ــث. ــرف ثال ــق ط ــن طري ــاطة ع ــتخدام الوس ــلًا، اس ــزاع - مث ــوية الن ــن تس ــرى م أخ

إجراءات التعامل مع النزاعات بين الموظفين/العملاء 12 .3
ــاه  ــي تج ــرم ومهن ــو محت ــى نح ــون عل ــرف الموظف ــب أن يتص ــل. يج ــع العمي ــدال م ــف في ج ــل الموظ ــب ألا يدخ يج

ــات. ــع الأوق ــلاء، في جمي العم

إذا انخــرط الموظــف في مناقشــة ســاخنة مــع العميــل أو إذا تلقــى الموظــف شــكوى مــن العميــل؛ يجــب إحالــة 
المســألة إلــى المشــرف. مــن غيــر المقبــول الدخــول في مشــادة كلاميــة مــع العميــل. ويجــوز اتخــاذ إجــراءات 

تأديبيــة إذا كانــت الواقعــة خطيــرة أو في حــال تكــرار ســلوك معيــن.

قــد يســعى المكتــب إلى عقد نقاش بيــن الموظف والعميل لمحاولة حلّ المســألة.
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النماذج المكتبية 13

]يجب ملاءمة نص هذا القســم حســب الإقليم المحلي[

إجازة 13 . 1 طلب   

تفاصيل الحســاب المصرفي 13 . 2

صفحــة تقييم الموظف 13 . 3

نموذج المطالبة بنفقات الســفر 13 . 4

صفحة ســاعات العمل الإضافية 13 . 5

نمــوذج تعويض النفقات 13 . 6
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طلب إجازة 13 .1

إجازة طلب 
 اسم الموظف:

من:  التواريخ
إلى:  

       إجمالي عدد الأيام:

إجازة سنوية̟	سبب طلب الإجازة:

إجازة لأغراض إنســانية̟	

إجازة شــخصية/لتقديم رعاية̟	

إجازة دراسة̟	

إجازة شــخصية/مرضية̟	

أخــرى:       ̟	

 توقيع الموظف:

 تاريخ الطلب:

 الموافقة:

 تاريخ الموافقة:

ck
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تفاصيل الحساب المصرفي 13 .2

تفاصيل الحســاب المصرفي

 اللقب: 
الاسم 
 الأول:

 حساب 2:  حساب 1: 

 المصرف:  المصرف: 

ع:  ع:  الفر  الفر

العنوان:العنوان:

  
  
  
  

ع:  الرقم التعريفي للبنك والولاية والفر
 

ع: الرقم التعريفي للبنك والولاية والفر
 

رقم الحساب: 
 

رقم الحساب:
 

 المبلغ: دولار أمريكي:
 

 المبلغ: دولار أمريكي:
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صفحة تقييم الموظف 13 .3

 صفحــة تقييم الموظف

الأداء، أحياناً، أقل أداء غير مرُضٍ
من الشروط أدناه

شروط  تلبية 
العمل

تجاوز شروط 
أحياناً العمل، 

تجاوز شروط 
العمل، 
باستمرار

12345

السمات الشخصية

الملبس

دقة المواعيد

الاستعداد للتطوير 
المهني

مهارات التواصل

الحفاظ على المعلومات 
السريِّة

العلاقات

العلاقات مع المشرفين 
وموظفي الإدارة

العلاقات مع الزملاء

العلاقات مع الأشخاص 
التابعين

العلاقات مع العملاء

المهارات

القدرة على الإشراف

القدرة على التعامل مع 
المشكلات

إدارة الوقت

القدرة على تسويق الذات

القدرة على تسويق 
المكتب

المبادرة

القدرة على اتباع 
التعليمات
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الأداء، أحياناً، أقل أداء غير مرُضٍ
من الشروط أدناه

شروط  تلبية 
العمل

تجاوز شروط 
أحياناً العمل، 

تجاوز شروط 
العمل، 
باستمرار

القدرة على إصدار 
تعليمات للزملاء

القدرة على معالجة 
مخاوف العملاء

القدرة على صياغة 
التقارير وإصدارها

التعرف إلى السياسات 
والإجراءات

المهارات الفنية

معالجة النصوص

البريد الإلكتروني

الكتابة على الحاسوب 
بسرعة وبدقة

حفظ الملفات

الاستماع والفهم

الاستخدام الملائم للهاتف

الاحترافية

الولاء لصاحب العمل

الولاء للموظفين الآخرين

الاستعداد لدعم المكتب 

المجموع

* احــذفْ أيّ بنــود لا تنطبــق على وضع الموظف.
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نموذج المطالبة بنفقات السفر 13 .4

نموذج المطالبة بنفقات الســفر

 الاســم:

 التاريـخ:

 الغرض:

 اسم العميل:

 رقم الملــف:

السفر بالسيارة:

سعة محرك 
 السيارة:

 السفـر مـن:

 إلى:

 المسافة الإجمالية )كم/ميل(:

السفر جواًّ

 الرحلـة الجويـة مـن: 

 إلى:

 الإقامـة:

 توقيع الموظف:

 عدد النسخ التي يحتفظ بها الموظف: 
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صفحة ساعات العمل الإضافية 13 .5

صفحة ســاعات العمل الإضافية

الموظف:  اسم 

الموافقةإجمالي الساعاتالانتهاءالبدءالتاريخاليوم

الإثنين

الثلاثاء

الأربعاء

الخميس

الجمعة

السبت

الأحد

إجمالي عدد الساعات

 الموافقة:  
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نموذج تعويض النفقات 13 .6

 نمــوذج تعويض النفقات

الاســـــــــــم:

التاريـــــــــخ:

أنواع المصروفات:

)يرُجى وضع علامة على المربع الصحيح(

  أخرى )يرُجى التحديد(  الترفيه/التسويق   سيارة أجرة  

 

 

 غرض الإنفاق:

 

اسم العميل:
 

رقم الملف:
 

تاريخ تكبد النفقات:
 

المبلغ المدفوع: دولار أمريكي
 

تفويض الشريك:
 

التاريخ:
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