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ــبين  ــي للمحاس ــاد الدول ــطة«، الاتح ــرة والمتوس ــبة الصغي ــب المحاس ــل إدارة مكات ــون »دلي ــل، المعن ــذا الدلي ــد ه أع
ــبين،  ــن والمحاس ــعودية للمراجعي ــة الس ــه الهيئ ــام بترجمت ــطة، وق ــرة والمتوس ــب الصغي ــة المكات ــن لجن ــاً م مدعوم
حرصــاً منهــم علــى ضمــان مصالــح المحاســبين المهنييــن العامليــن بمكاتــب المحاســبة الصغيــرة والمتوســطة، وكذلــك 

المحاســبين المهنييــن الذيــن يقدمــون خدماتهــم للمؤسســات صغيــرة ومتوســطة الحجــم. 

هذا المنشور متاح عبر الموقع الإلكتروني للاتحاد الدولي للمحاسبين. النص المُعتمَد منشور باللغة الإنجليزية.

يخدم الاتحاد الدولي للمحاسبين المصلحة العامة، ويعزز مهنة المحاسبة، عن طريق:

دعم وضع معايير دولية عالية الجودة.•	
تعزيز اعتماد هذه المعايير وتنفيذها.•	
بناء قدرات المؤسسات المحاسبية المحترفة.•	
تناول المسائل المتعلقة بالمصلحة العامة.•	

الاتحــاد الدولــي للمحاســبين هــو مؤسســة عالميــة متخصصــة في شــؤون مهنــة المحاســبة، وتعمــل علــى خدمــة 
المصلحــة العامــة مــن خــال رفــع شــأن المهنــة، والمســاهمة في بنــاء اقتصــادات دوليــة قويــة. للاطــاع علــى مزيــدٍ مــن 

christopherarnold@ifac.org المعلومــات، يرُجــى التواصــل عبــر البريــد الإلكترونــي الآتــي

ينشــر الاتحــاد الدولــي للمحاســبين مســودات العــرض وأوراق المشــاورات وغيرهــا مــن منشــورات الاتحــاد، ويحتفــظ 
الاتحــاد بحقــوق الملكيــة فيهــا.

لا يتحمَّــل الاتحــاد الدولــي للمحاســبين أدنــى مســؤولية عــن أيِّ خســارة قــد تلحــق بــأيّ شــخص يتصــرف -أو يمتنــع عــن 
ــر  ــواردة في هــذا المنشــور، ســواء كانــت هــذه الخســارة ناجمــة عــن إهمــال أو غي التصــرف- بالاعتمــاد علــى المــواد ال

ذلــك.

شــعار الاتحــاد الدولــي للمحاســبين و”IFAC”، هــي علامــات تجاريــة مسُــجَّلة وعلامــات خدمــة تتبــع الاتحــاد في الولايــات 
المتحــدة الأمريكيــة والبلــدان الأخــرى.

حقــوق النشــر محفوظــة لصالــح الاتحــاد الدولــي للمحاســبين لعــام 2018، جميــع حقــوق النشــر محفوظــة. يلــزم الحصــول 
علــى إذن خطــي مــن الاتحــاد الدولــي للمحاســبين لنســخ هــذه الوثيقــة أو الاحتفــاظ بهــا أو نقلهــا أو اســتخدامها بخــاف 

permissions@ifac.org ذلــك، إلا في حــال اســتخدامها لأغــراض فرديــة وغيــر تجاريــة فحســب. للاتصــال
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أ

مقدمة

كان العــام 2010 هــو الموعــد الــذي شــهد نشــر الإصــدار الأول مــن هــذا الدليــل الــذي يعــد دليــاً شــاملً لمســاعدة مكاتــب 
ــات  ــدة للخدم ــة معق ــية عالمي ــوق تنافس ــة في س ــر فاعلي ــة أكث ــل بطريق ــى العم ــطة عل ــرة والمتوس ــبة الصغي المحاس

المهنيــة.

ووصــولً إلــى هــذا الإصــدار الرابــع من دليــل الاتحاد الدولــي للمحاســبين لإدارة مكاتب المحاســبة الصغيرة والمتوســطة؛ 
ــي تســلط الضــوء  ــة الوحــدة ٥، والت ــرات الرئيســة في القســم المُعــدلَّ عــن الاســتفادة مــن التقني ــل التغيي حيــث تتمث
ــي  ــم الاتحــاد الدول ــد اغتن ــا. وق ــرة والمتوســطة، وخدمــة عملائه ــب المحاســبة الصغي ــة عمــل مكات ــة كيفي ــى أهمي عل
للمحاســبين فرصــة هــذا الإصــدار لمراجعــة بوابــة المعرفــة العالميــة، وإدخــال تعديــات محــدودة، وإجــراء تحديثــات 
عامــة. ومراعــاةً لأن يكــون أيٌّ مــن المســتخدمين قــد ترجــم الدليــل بالفعــل، فقــد ســعينا إلــى تقليــل المراجعــات إلــى 

الحــد الأدنــى.

وينقســم الدليــل إلــى ثمانــي وحــدات مســتقلة، حيــث يقــدم مبــادئ إدارة مكاتــب المحاســبة الصغيــرة والمتوســطة، 
وأفضــل الممارســات عــن موضوعــات، منهــا التخطيــط الاســتراتيجي، وإدارة الموظفيــن، وإدارة العلاقــات مــع العمــاء، 

والتخطيــط لتعاقــب الموظفيــن.

ــب  ــبين كتي ــي للمحاس ــاد الدول ــع الاتح ــل، وضَ ــذا الدلي ــل له ــتخدام الأمث ــى الاس ــاء عل ــات الأعض ــاعدة المؤسس لمس
ــذي يقــدم مقترحــات حــول  ــتخدم، ال ــل المس ــطة: دلي ــرة والمتوس ــبة الصغي ــب المحاس ــل إدارة مكات مصاحــب، دلي

ــة. ــورة ممكن ــل ص ــل بأفض ــذا الدلي ــتخدام ه ــة اس كيفي

مونيكا فورستر
رئيس لجنة الممارسات المحاسبية الصغيرة والمتوسطة بالاتحاد الدولي للمحاسبين

يناير 2018



ب

طلب ملاحظات

ــق أعظــم  ــل باســتمرار لضمــان أفضــل الممارســات، وتحقي ــث الدلي ــي للمحاســبين بتحدي ــزام الاتحــاد الدول وفقًــا لالت
اســتفادة ممكنــة منهــا؛ نقــدم إليكــم هــذا الإصــدار الرابــع مــن الدليــل، مرحبيــنَ بتعقيبــات الهيئــات الأعضــاء في الاتحــاد 
الدولــي للمحاســبين والممارســين وغيرهــم. كذلــك يرحــب الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، علــى وجــه التحديــد، بــالآراء 

حــول المســائل الآتيــة:

• كيف تستخدم الدليل؟	

• على سبيل المثال، هل تستخدم الدليل أساسًا للتدريب و/أو دليلً مرجعياً عملياً، أو خلاف ذلك؟	

• هل تعتقد أن الدليل قد تناول كل الجوانب ذات الصلة بإدارة مكاتب المحاسبة؟ إذا كانت الإجابة “لا”، فأيّ 	
العناصر التي تقترح إضافتها إلى الدليل أو حذفها منه؟

• هل ترى أن محتويات الدليل تتناول بما يكفي المشكلات الرئيسة التي تواجه مكاتب المحاسبة الصغيرة 	
والمتوسطة في ما يتعلق بإدارة مكاتب المحاسبة؟

• هل تجد الدليل سهل التصفح؟ إذا كانت الإجابة “لا”، هل لديك اقتراحات حول كيفية تحسين التصفح؟	

• بأيّ طريقة تعتقد أن الدليل يمكن أن يكون أكثر نفعاً؟	

• هل تعلم بشأن المنتجات ذات الصلة -مثل مواد التدريب، والنماذج، وقوائم التحقق، والبرامج- المُعدَة 	
استناداً إلى هذا الدليل؟ إذا كانت الإجابة “نعم”، يرُجى ذكر تفاصيل.

يرُجى توجيه ملاحظاتكم إلى:
كريستوفر آرنولد

رئيس لجنة مكاتب المحاسبة الصغيرة والمتوسطة وممارساتها والأبحاث
christopherarnold@ifac.org



ج

إخلاء مسؤولية

يتعيــن علــى الممارســين اســتخدام الدليــل في ضــوء الحكــم المهنــي والحقائــق والظــروف المتعلقــة بالمكتــب المحاســبي 
ذات الصلــة، وكل ارتبــاط علــى حــدة. والاتحــاد الدولــي للمحاســبين ولا يتحمــل الاتحــاد الدولــي للمحاســبين ولا الهيئــة 
الســعودية للمراجعيــن والمحاســبين أيــة مســؤولية، بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر، نتيجــة اســتخدام الدليــل وتطبيقــه.



د

مقدمة

الغرض
يســاعد الدليــل في تطبيــق الممارســات بطريقــة آمنــة ومربحــة ومهنيــة، وتحقيقـًـا لهــذا الغــرض يوفــر الدليــل إرشــادات 

عمليــة بشــأن مجموعــة مــن موضوعــات إدارة الممارســات.

يهــدف الدليــل أيضًــا إلــى تحســين الإدارة والكفــاءة التشــغيلية لمكاتــب المحاســبة الصغيــرة والمتوســطة لتكــون أكثــر 
ــرة والمتوســطة  ــب المحاســبة الصغي ــي تســنح لمكات ــاول الفــرص الت ــل: تن ــث يســتهدف الدلي ــا، حي اســتدامةً ونجاحً
والتحديــات التــي تواجههــا، وتعزيــز المنافســة والربحيــة، واســتدامة الممارســات، وتعزيــز الخبــرات والكفــاءات، وفاعلية 
ممارســات الإدارة، وتقديــم المســاعدات العمليــة لهــؤلاء الضالعيــن في ممارســات الإدارة بهــدف خلــق بيئــة تيســر تقديــم 

خدمــات عاليــة الجــودة، وكذلــك عــرض أفضــل الممارســات العالميــة وأحــدث أســاليب إدارة الممارســات.

المستخدم المقصود
هــذا الدليــل موجـَّـه، في الأســاس، إلــى المحاســبين المحترفيــن العامليــن في مكاتــب المحاســبة الصغيــرة والمتوســطة، 
ــتخدم  ــم المس ــبة؛ ه ــب المحاس ــرون مكات ــن يدي ــك الذي ــك أولئ ــن، وكذل ــن المحترفي ــار الموظفي ــون كب ــح أن يك ويرجَّ
ــذه  ــل ه ــدد، إذ تمث ــن الج ــن والموظفي ــار الموظفي ــدة لصغ ــتكون مفي ــة س ــزاء معين ــة أج ــد أن ثمَّ ــل، بي ــي للدلي الأول
الأجــزاء لهــم “مدخــاً” إلــى الممارســات. كمــا يعــد الدليــل ملائمًــا كدليــل مرجعــي للاســتخدامات اليوميــة. وعــاوة علــى 
ذلــك، قــد تجــد الممارســات المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة هــذا الدليــل مفيــداً فيمــا يتعلــق بتقديــم مشــورة عامــة 
في الأعمــال لمكاتــب المحاســبة الصغيــرة والمتوســطة. كمــا أن المحاســبين المحترفيــن العامليــن بمكاتــب المحاســبة 
الصغيــرة والمتوســطة أيضًــا قــد يجــدون فائــدةً في هــذا الدليــل، وأخيــراً، قــد يســتفيد مــن هــذا الدليــل أيضًــا الطــاب 

والمدرســون ومقدمــو خدمــات التدريــب والباحثــون ووكالات التنميــة الدوليــة.

الموضوعات
يغطــي هــذا الدليــل مجموعــة متنوعــة مــن الموضوعــات، منهــا الاســتراتيجية والتشــغيلية، إلا أن عمــق التغطيــة 
وطبيعتهــا يتفاوتــان حســب الموضــوع، فعندمــا تكــون هنــاك درجــة كبيــرة مــن التجانــس بشــأن الممارســات والأعــراف 
علــى مســتوى الأقاليــم المختلفــة تجــد أن الموضوعــات مغطــاة بشــكل تفصيلــي. أمــا الموضوعــات المتعلقــة بإقليــم 
بعينــه، علــى ســبيل المثــال هيــكل الممارســة وقانــون العمــل وغيــر ذلــك؛ فــإن التغطيــة تكــون أكثــر عمومية، ومســتندة 

إلــى المبــادئ، حتــى تناســب أغــراض المواءمــة المحليــة.

ويلي كل وحدة ملخص موجز بفهرس تفصيلي يتضمَّن روابط تشعبية في قسم المحتويات.

وح  التخطيط لمكتبكالة 1 د

ــة “الاســتراتيجية”، وهــي المســار  ــراً هــو معرف ــراً كان أو كبي عامــل النجــاح الرئيســي لأي مكتــب، صغي
ــذي يرغــب الشــركاء والموظفــون في اتباعــه. ال

ــة  ــركات الناجح ــة، فالش ــبة عام ــركة محاس ــئ لش ــح أو خاط ــد صحي ــه واح ــرورة توج ــاك بالض ــس هن  لي
يمكــن أن تكــون شــركات تخصصيــة أو شــركات عامــة، مــع التركيــز علــى الخدمــات المحاســبية التقليديــة 

أو المعامــات أو الخدمــات الاستشــارية الشــاملة.
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تتنــاول الوحــدة ١ عمليــات التخطيــط الاســتراتيجي وعمليــات الأعمــال والسياســات الأكثــر تفصيــاً والتــي 
تنظــم وضــع الخطــة الاســتراتيجية لمكتبــك وتنفيذهــا.

وح  نماذج مكاتب المحاسبة والاتحادات والشبكاتالة 2 د

في حــال تأسســت شــركة المحاســبة علــى أســاس متيــن يشــمل صنــع القــرارات والممارســات الأخلاقيــة 
ــى  ــتقبلها عل ــق بمس ــك أن تث ــه يمكن ــن؛ فإن ــادة الملتزمي ــن الق ــوازن م ــق مت ــة بفري ــة المصحوب والفعاّل

الأمــد الطويــل.

تتنــاول الوحــدة ٢ الاعتبــارات الهيكليــة المتعلقــة بملكيــة شــركة محاســبة أو تشــغيلها، والنمــاذج 
ــبكات  ــتخدام الش ــب، واس ــرارات بالمكت ــع الق ــاح وصن ــم الأرب ــك تقاس ــاول كذل ــة. وتتن ــة المتاح المتنوع

لإضافــة القيمــة وزيــادة الربحيــة.

وح  بناء مكتبك ونموهالة 3 د

ــع موضوعــات وردت بالوحدتيــن 1 و2 مــن خــال الاستكشــاف المتعمــق لمســائل  تتنــاول الوحــدة ٣ بتوسُّ
ــات  ــح، ومتطلب ــاء ممارســات استشــارات الأعمــال، والمواءمــة مــع اللوائ وضــع اســتراتيجية النمــو، وبن

المنافســة والتســعير والتســويق، وغــرس ثقافــة المكتــب.

وح  طاقة الأفراد: وضع استراتيجية لإدارة الأفرادالة 4 د

درجــة الخدمــة الجيــدة التــي يقدمهــا مكتبــك ونجاحــه يرتكــزان علــى مســتوى الموظفيــن والقيــادة لديــك.

تتنــاول الوحــدة ٤ العناصــر الرئيســة التــي تــؤدي دوراً محوريـًـا في تحقيــق أهــداف منشــأتك، وهــم الأفــراد، 
حيــث تستكشــف هــذه الوحــدة دورك، بصفتــك قائــداً، مشــكلات الموظفيــن التــي ينبغــي معالجتهــا 
بينمــا ينمــو مكتبــك، بمــا في ذلــك قــدرة المكتــب علــى اســتقطاب الموظفيــن والاحتفــاظ بهــم وتحفيزهــم 

وتدريبهــم.

وح  الاستفادة من التقنيةالة 5 د

في منــاخ يتســم بالتغيــر المســتمر والثــورات التقنيــة وتغيــر اللوائــح وظهــور نظُــم الإبــاغ العالميــة؛ تكــون 
المكاتــب بحاجــة ماســة إلــى اعتمــاد أفضــل الممارســات في مــا يخــص التقنيــات الحديثــة، مثــل وســائل 

التواصــل الاجتماعــي والهواتــف الذكيــة والحوســبة الســحابية.

تتنــاول الوحــدة ٥ الــدور الــذي تؤديــه التقنيــة في نجــاح شــركة المحاســبة. ولنجــاح أي مكتــب يعُــد الاختيــار 
ــية  ــوراً أساس ــذه الأدوات؛ أم ــتخدام ه ــى اس ــن عل ــب الموظفي ــات، وتدري ــذ وإدارة التقني ــال والتنفي الفعّ

وحاســمة لتحقيــق هــذا النجــاح.

وح  إدارة العلاقات مع العملاءالة 6 د

تعــد العلاقــات القويــة والفعاّلــة مــع العمــاء بمنزلــة العمــود الفقــري لشــركة المحاســبة الناجحــة، 
فعلاقــات المحاســبين بالعمــاء أساســية لقيمــة شــركة المحاســبة، حيــث تتطلــب زيــادة المنافســة مــن 
ــي  ــد يعط ــح المتزاي ــم اللوائ ــا أن تنظي ــينها. كم ــاء وتحس ــدة بالعم ــات جي ــى علاق ــاظ عل ــب الحف المكات

ــر مــن أي وقــت مضــى. ــك أكث ــة عملائ ــرة لمعرف ــة كبي أهمي

مة مقد
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تتنــاول الوحــدة ٦ بنــاء علاقــات قويــة مــع العمــاء والحفــاظ عليهــا، واســتراتيجيات تحســين العلاقــات مــع 
العمــاء وتوطيدهــا، بمــا يتضمَّــن شــبكات العمــل والإحــالات التســويقية والتحالفــات الأخــرى.

وح  إدارة المخاطرالة 7 د

ــدد  ــادة ع ــع زي ــر م ــة إدارة المخاط ــك، زادت أهمي ــع ذل ــين. وم ــن الممارس ــوف بي ــر مأل ــوم المخاط مفه
ــنوات. ــدار الس ــى م ــا عل ــة وحجمه ــات القانوني المطالب

ــر  ــد المخاط ــاراً لتحدي ــر إط ــا توف ــة. كم ــاة العملي ــا في الحي ــر وأثره ــدة ٧ إدارة المخاط ــف الوح وتستكش
بالمكتــب وتقييمهــا والتصــدي لهــا. كمــا تناقــش كذلــك القضايــا الأخلاقيــة والضمانــات التــي يمكــن اتباعهــا 
للتصــدي للتهديــدات الأخلاقيــة، ودور نظُــم مراقبــة الجــودة والأدوات الإضافيــة لتخفيــف المخاطــر مثــل 

التأميــن.

وح  التخطيط لتعاقب الموظفينالة 8 د

مــع تقــدم المحاســبين المحترفيــن في الســن، تتحــول أفكارهــم حتمًــا إلــى قيمتهــم داخــل المكتــب، 
واســتراتيجيات خروجهــم مــن المكتــب، ثــم مــن مهنــة المحاســبة بنهايــة المطــاف.

ــم،  ــكل منظ ــين بش ــروج الممارس ــمح بخ ــي تس ــن الت ــب الموظفي ــة تعاق ــة خط ــدة ٨ أهمي ــاول الوح تتن
وكذلــك الاســتراتيجيات التــي يمكــن تنفيذهــا للاســتعداد لتعاقــب الموظفيــن. وتتضمــن الخطــة مناقشــة 

التقييــم والتســعير، وخيــارات الدمــج والاســتحواذ الداخلــي والخارجــي.

تنسيق الوحدات

كل وحدة مصممة لتكون مستقلة، وتنسيق الوحدات يجعلها مناسبة للحصول عليها في نسخ ورقية أو رقمية.

 كل وحدة منظمة بالتنسيق الآتي:

العنوان
جدول المحتويات

يبين الجدول محتويات كل وحدة
المقدمة والدليل

تطــرح المقدمــة نظــرة عامــة عــن الوحــدة. وبعــد النظــرة العامــة تأتــي الإرشــادات العمليــة حــول كيفيــة 
تنفيــذ الممارســات.

لمــا كان هــذا الدليــل مصمَّمًــا لتنــاول الممارســات في مراحــل متنوعــة مــن دورة حيــاة الممارســة؛ فــإن ترتيــب قراءتــه 
قــد يختلــف مــن شــخص إلــى آخــر، فهــؤلاء الذيــن في مرحلــة البدايــة -علــى ســبيل المثــال- قــد يجــدون أنــه مــن الأفضــل 
البــدء بالوحدتيــن 1 و ٢، بينمــا قــد يجــد الممارســون مــن ذوي الخبــرة أن مــن الأفضــل البــدء بالوحــدة ٣، أمــا أولئــك 

الذيــن يســتعدون لتعاقــب الموظفيــن فإنهــم قــد يجــدون أن الاطــاع مباشــرةً علــى الوحــدة ٨ هــو الأفضــل.
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دراسات الحالة وقوائم التحقق وبوابة المعرفة العالمية
ــم  وضعــت كل وحــدة بافتــراض أن القــارئ لديــه معرفــة أساســية بمبــادئ إدارة مكاتــب المحاســبة؛ فالمحتــوى مصُمَّ
ــة نجــد أن  ــة التقــدم. وللمســاعدة في هــذه العملي ــر ومراقب ــذ التغيي ــة، وتنفي ــم النظري ــق المفاهي ــة تطبي لشــرح كيفي
بعــض الوحــدات تشــمل دراســات الحالــة وقوائــم التحقــق. وعــاوة علــى ذلــك، تنتهــي كل وحــدة برابــط إلــى قســم إدارة 
ــك للســماح للممارســين بالتعــرف  ــي للمحاســبين، وذل ــة للاتحــاد الدول ــة العالمي ــة المعرف ــب المحاســبة في بواب مكات

أكثــر إلــى الموضوعــات محــل الاهتمــام.

الإحالة المرجعية للمنشورات الأخرى الصادرة عن الاتحاد الدولي للمحاسبين
هــذا الدليــل مصمَّــم لتكملــة المنشــورات الحاليــة للاتحــاد الدولــي للمحاســبين والمجالــس المســتقلة لوضــع المعاييــر، 
والتــي يدعمهــا الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، مثــل: ميثــاق ســلوك وآداب المهنــة للمحاســبين المهنييــن )ميثــاق مجلس 
ــرة  ــبة الصغي ــب المحاس ــودة لمكات ــة الج ــل رقاب ــا دلي ــبين(، وأيضً ــة للمحاس ــلوك وآداب المهن ــة لس ــر الدولي المعايي

والمتوســطة، وعنــد الاقتضــاء، يتضمَّــن النــص إحــالات مرجعيــة إلــى هــذه المنشــورات.



هـ

استخدام المؤسسات الأعضاء في الاتحاد الدولي للمحاسبين

تعُــد »الهيئــات الأعضــاء« هــي الجمهــور الأساســي الــذي يســتهدفه الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، وهــذا الدليــل مصمــم 
ــداً  ــل مفي ــرة والمتوســطة. يرُجــح أن يكــون هــذا الدلي ــب الصغي ــد العــون للمكات ــم ي ــات في تقدي ــك الهيئ لمســاعدة تل
علــى وجــه الخصــوص للجهــات الأعضــاء في البلــدان التــي تنمــو فيهــا ممارســة المهنــة، و/أو التــي لــم تنشــر المؤسســات 
ــةً بهــا. هــذا الدليــل قــد تســتخدمه  ــةً مماثل ــة أدل ــي للمحاســبين ولا مــزودو الخدمــات التجاري الأعضــاء بالاتحــاد الدول

الجهــات الأعضــاء أيضًــا لتعزيــز المــواد المحاســبية الموجــودة بهــا أو الإضافــة إليهــا.

ــى  ــن عل ــر، ويتعي ــا للنش ــا وتهيئته ــخها وترجمته ــر نس ــورات، وييسِّ ــذه المنش ــبين ه ــي للمحاس ــاد الدول ــجع الاتح يش
ــي:  ــط الآت ــال بالراب ــه، الاتص ــه أو تهيئت ــل أو ترجمت ــذا الدلي ــخ ه ــب في نس ــي ترغ ــة الت ــراف المعني الأط

.permissions@ifac.org

يرُجــى زيــارة قاعــدة بيانــات الترجمــات )http://www.ifac.org/Translations/database.php( للاطــاع 
علــى القائمــة الحاليــة لترجمــات منشــورات الاتحــاد الدولــي للمحاســبين: عــدد مــن ترجمــات الطبعــات الســابقة للدليــل 

متاحــة بالفعــل.

لتيســير الترجمــة، يســتخدم الدليــل مصطلحــات الاتحــاد الدولــي للمحاســبين والمجالــس المســتقلة لوضــع المعاييــر 
والتــي يدعمهــا الاتحــاد، مثــل مســرد المصطلحــات الــوارد في كتــاب إصــدارات المعاييــر الدوليــة لرقابــة الجــودة 
والمراجعــة والفحــص والتأكيــدات الأخــرى والخدمــات ذات العلاقــة، إلى أقصى حد ممكــن. إذا كانت هــذه المصطلحات 
غيــر متاحــة، يجــب بــذل جميــع الجهــود المعقولــة لاســتخدام مصطلحــات يســهل ترجمتهــا. جميــع المصطلحــات ذات 
ــك، الدليــل مكتــوب بلغــة واضحــة ودقيقــة  ــة الدليــل. وعــاوة علــى ذل ــة واردة في “مســرد المصطلحــات” في بداي الصل
ليســهل فهمهــا وترجمتهــا إلــى لغــات أخــرى شــائعة الاســتخدام لــدى الجهــات الأعضــاء للاتحــاد الدولــي للمحاســبين.

ــر تهيئتــه حســب المتطلبــات والثقافــة وممارســات الأعمــال المحلية/الوطنيــة في عــدة  هــذا الدليــل مكتــوب بطريقــة تيسِّ
بلــدان، حيــث تعمــل المؤسســات الأعضــاء في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين. فعلــى ســبيل المثــال، الموضوعــات المتعلقة 

بإقليــم معيــن تصُــاغ بشــكل عــام حيــث يمكــن انطبــاق النــص بســهولة وتكييفــه ليتــاءم مــع الظــروف المحليــة.

يتضمَّــن الكتيــب المصاحــب مزيــداً مــن التوجيهــات حــول كيفيــة اســتفادة الجهــات الأعضاء للاتحــاد الدولي للمحاســبين 
ــتخدم  ــل المس ــطة: دلي ــرة والمتوس ــبة الصغي ــب المحاس ــل إدارة مكات ــن، دلي ــو ممك ــل نح ــى أفض ــل عل ــن الدلي م
ــتخدم  ــل المس ــق دلي )http://www.ifac.org/publications-resources/companion-manual(. وينطب

التكميلــي هــذا، في معظــم الحــالات، علــى أيّ مؤسســة تســتخدم الدليــل.
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مسرد المصطلحات

بعض هذه المصطلحات مستخدمة في الوحدات تظهر تعريفاتها أدناه:

المحاسبة على أساس الاستحقاق
محاولات الرد على أسئلة الأداء من خلال النظر في كل أصول الشركة والتزاماتها بعد فترة التشغيل.

الإعلانات
إبــاغ الجمهــور بمعلومــات تتعلــق بالخدمــات أو المهــارات التــي تقدمهــا شــركات المحاســبة للحصــول علــى الخدمــات 

المهنيــة.

التقرير السنوي
وثيقة تصدر عن مكتب ما عادةً سنوياً، وتتضمَّن قوائمه المالية وكذلك تقرير مراجع الحسابات.

المراجعة المالية )التدقيق(/التأكيد
المراجعــة الماليــة )التدقيق(/التأكيــد يشــير إلــى فحــص العمليــات أو النظُــم الماليــة أو الإداريــة أو المخرجــات في 
ــن ذلــك تقريــراً مســتقلً عــن المصداقيــة والفاعليــة التشــغيلية. كمــا  المؤسســات، والتحقــق منهــا وتقييمهــا. ويتضمَّ

ــق. ــم التدقي ــى إدارة قس ــق إل ــير التدقي يش

الديون المعدومة
ديَن لن يدُفع وسيشُطَب )يزُال من الدفاتر(.

الشركات الأربع الكبرى
عــادةً، أكبــر أربــع شــركات في العالــم. وهــي: برايــس ووترهــاوس كوبــرز، ديلويــت آنــد تــوش، أرنســت آنــد يونــغ، كيــه 

بــي إم جــي.

تقييم الأعمال
عملية يشُتق منها رأي داعم عن قيمة أعمال الشركة، أو الأصول أو الالتزامات الفردية.

المحاسبة النقدية
تقر وتعترف بالمعاملات فقط عند سداد دفعات نقدية أو تسلمُّها.

محاسب قانوني معتمد
ــم ذي  ــي معتمــد في الإقلي ــة محاســب قانون ــه لممارســة مهن ــض حامل ــة بتفوي ــة حكومي ــة أو جه اعتمــاد تمنحــه الدول

ــة. الصل
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الساعات المدفوعة
ســاعات مدفوعــة تحــت إشــراف محاســب قانونــي لخدمــة العمــاء، باســتثناء الوقــت المنقضــي علــى عمــل ذي طبيعــة 

كتابيــة رتابيــة.

معدل السداد
معــدل علــى أســاس الســاعة أو اليــوم، حيــث يدفــع العميــل نظيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة المحاســبة. ويحُتســب 
هــذا المعــدل لــكل موظــف بالشــركة اســتناداً إلــى عــدد مــن العوامــل ومنهــا تكلفــة الأجــور والمنافــع والنفقــات العامــة 

الأخرى.

جدول الحسابات
هيكل نظام سجل الحسابات )دفتر الأستاذ( ويمثل عادةً خريطة للمواقع المتاحة لحفظ تفاصيل المعاملات.

بنود الاسترداد
بنــود في العقــود تقضــي بتقييــد المبالــغ التــي يتــم دفعهــا أو تقضــي بردهــا، حال عــدم اســتيفاء ضوابط معينة. ويحُتســب 

ذلــك وفقــاً لمعادلــة حســابية محــددة ســلفاً، وعــادة مــا يرتبــط ذلــك بشــراء حصــة في مكتب أو شــراء مكتــب بكامله.

العملاء
أفــراد أو مكاتــب أو منشــآت أو جهــات يقــدم لهــا المحاســب خدماتــه فيمــا يتعلــق بارتباطــات تتــم بشــكل متكــرر أو عنــد 

الطلب.

العائلة القريبة
والد/ة أو طفل/ة أو شقيق/ة، ليس عضواً مباشراً في الأسرة.

حوكمة الشركات
نظــام يلتــزم بموجبــه مديــرو المؤسســة ومســؤولوها بالاضطــاع بمســؤولياتهم لضمــان نظُــم إدارة فعاَّلــة، بمــا يتضمــن 

نظُــم الرصــد والمراقبــة الماليــة بغــرض حمايــة الأصــول والحفــظ علــى أربــاح المؤسســة ومقدراتهــا وســمعتها.

إدارة العلاقات مع العملاء
ــطة  ــك كل أنش ــا في ذل ــا، بم ــا أو أعضائه ــع عملائه ــة م ــل المؤسس ــب تفاع ــع جوان ــن جمي ــال يتضم ــام لإدارة الأعم نظ

التســويق والاتصــال والمبيعــات وغيرهــا مــن الأنشــطة المرتبطــة بالخدمــة.

قاعدة البيانات
مجموعة من البيانات المشاركة، والتي يستخدمها عدد من المستخدمين المختلفين لأغراض متباينة.

الإهلاك
النفقات الناجمة عن توزيع تكلفة أصل على مدار عمره التشغيلي.•	

“تكلفة” أصل طويل المدى يسُتخدم خلال فترة التشغيل.•	
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مصلحة مالية مباشرة
مصلحة مالية:

مملوكــة مباشــرة وتحــت ســيطرة فــرد أو كيــان )بمــا في ذلــك تلــك التــي يديرهــا آخــرون علــى أســاس تقديــري(، •	
أو

مملوكــة لأغــراض الاســتفادة مــن خــال أداة اســتثمار جماعــي أو عقــار أو ائتمــان أو وســيط آخــر، يســيطر عليــه •	
فــرد أو كيــان.

أعضاء مجلس الإدارة
المســؤولون عــن الحوكمــة بمؤسســة مــا، بغــض النظــر عــن المُســمَّى الوظيفــي لهــم، والــذي قــد يتغيــر مــن إقليــم إلــى 

آخــر.

الإفصاح
ــاء  ــا” في أثن ــاح عنه ــم الإفص ــي “يت ــا، والت ــا ومحتواه ــة وترتيبه ــم المالي ــكل القوائ ــة بش ــة ذات الصل ــائل الجوهري المس

ــا. ــة عمومً ــبية المقبول ــادئ المحاس ــا للمب ــة وفقً ــم المالي ــرض القوائ ع

مسك الدفاتر بنظام القيد المزدوج
يعكس الأثر المزدوج لأيّ معاملة في المعادلة المحاسبية، بحيث تتوازن المعادلة دائمًا.

الديون المشكوك في تحصيلها
ديَن يتُوقع أن يصبح معدوماً، ولكن لا تزال هناك احتمالية لتحصيله.

التعاقد
اتفــاق، ســواء مكتــوب أو خــاف ذلــك، بيــن محاســب وعميــل بخصــوص تقديــم الخدمــات. نشــير إلــى أن المشــاورات مــع 

عميــل محتمــل قبــل إبــرام الاتفــاق المُشــار إليــه جــزءاً مــن التعاقــد.

المسائل البيئية
مبــادرات لمنــع الإضــرار بالبيئــة أو تخفيفــه أو معالجتــه، أو تتعلــق بالحفــاظ علــى المــوارد المتجــددة وغيــر المتجــددة 

)هــذه المبــادرات قــد تتطلبهــا القوانيــن واللوائــح البيئيــة أو بموجــب عقــد، أو قــد تطُلــق طوعـًـا(:

عواقب مخالفة القوانين البيئية ولوائحها.•	

عواقب الأضرار البيئية على الآخرين أو على الموارد الطبيعية.•	

عواقــب المســؤولية بالنيابــة والتــي يفرضهــا القانــون )مثــاً، المســؤولية عــن الأضــرار التــي يتســبب فيهــا المُــاك •	
السابقون(.

حقوق المساهمين
بقية الأصول مطروحة منها الالتزامات، المتاحة للمُلاك.
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النفقات
مصروفات مالية من أجل تحقيق إيرادات.

المراجعة الخارجية

تدقيق يجُريه مراجع حسابات خارجي.

مراجع الحسابات الخارجي
لتمييز مراجع الحسابات الخارجي عن الداخلي.

القيمة العادلة
ــتعداد في  ــة والاس ــا المعرف ــراف لديه ــن أط ــزام بي ــوية الت ــل أو تس ــتعاضة أص ــه اس ــن مقابل ــذي يمك ــي ال ــغ المال المبل

ــرة. ــة الح ــى المنافس ــة عل ــة قائم معامل

الحصة المالية
حصــة في حقــوق المســاهمين أو أوراق ماليــة أخــرى أو ســندات أو قــروض أو أدوات ديَــن لأي مكتــب، بمــا في ذلــك 

ــة. ــذه الحص ــرةً به ــة مباش ــتقاقية المرتبط ــواد الاش ــة والم ــى الحص ــول عل ــات للحص ــوق والالتزام الحق

التخطيط المالي
هــو عمليــة تقديــم المســاعدة والدعــم الشــامليَن لتلبيــة احتياجــات العمــاء الماليــة وأهدافهــم في ظــل بيئــة تنظيميــة 

ســريعة التغيــر.

القوائم المالية
عــرض البيانــات الماليــة بمــا يتضمــن الإيضاحــات المصاحبــة المأخــوذة مــن الســجلات المحاســبية للإعــان عــن المــوارد 
الاقتصاديــة للمكاتــب أو التزاماتهــا في مرحلــة زمنيــة معينــة، أو التغييــرات التــي تطــرأ عليهــا علــى مــدار فتــرة زمنيــة 

مــا، وفقـًـا لأســاس محاســبي شــامل.

جدار الحماية
مجموعــة مــن الأجهــزة والبرامــج التــي تحمــي شــبكات الاتصــال الواســعة أو الشــبكات المحليــة أو الحاســوب الشــخصي 
مــن الوصــول غيــر المُصــرحَّ عبــر الإنترنــت، ومــن إدخــال برامــج غيــر مصــرح بهــا أو ضــارة، أو بيانــات أو مــواد أخــرى 

بشــكل إلكترونــي.

الشركة/المؤسسة/المكتب
 ممارس وحيد أو شراكة أو مؤسسة أو مكتب آخر يضم محاسبين محترفين.•	

مكتب يسيطر على تلك الأطراف عن طريق الملكية أو الإدارة أو أيّ وسيلة أخرى. •	

 مكتب يسيطر عليها تلك الأطراف عن طريق الملكية أو الإدارة أو أيّ وسيلة أخرى.•	
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التوقعات
معلومــات ماليــة متوقعــة تعُــد علــى أســاس فرضيــات بشــأن الأحــداث المســتقبلية التــي تتوقــع الإدارة حدوثهــا، 

والإجــراءات التــي تتوقــع الإدارة اتخاذهــا بحلــول تاريــخ إعــداد المعلومــات )فرضيــات بأفضــل التقديــرات(.

الغش
عمــل مقصــود يقــدم عليــه فــرد واحــد أو أكثــر مــن الإدارة، مــن المســؤولين عــن الحوكمــة أو الموظفيــن أو الأطــراف 
ــة. ثمــة نوعــان مــن  ــر عادل ــة أو غي ــر قانوني الأخــرى الضالعــة في اســتخدام أســاليب مخادعــة للحصــول علــى ميــزة غي
ــة، وعــن ســوء اســتخدام  ــة مضلل ــر مالي ــك الناجمــة عــن تقاري ــة بمراجــع الحســابات: تل الأخطــاء المقصــودة المتعلق

ــة وســوء اســتخدام الأصــول(. ــة المضلل ــر المالي ــا التقاري الأصــول )انظــرْ أيضً

التقارير المالية المضللة
إعــداد قوائــم ماليــة مضللــة عــن قصــد، مثــل: الســجلات المشــوهة أو المعامــات المغلوطــة أو ســوء تطبيــق المبــادئ 

المحاســبية.

الضوابط الرقابية العامة لتقنية المعلومات
سياســات وإجــراءات تتعلــق بعــدة تطبيقــات وتدعــم إدارة الضوابــط الرقابيــة بفاعليــة مــن خــال المســاعدة علــى ضمــان 
ــات،  ــز البيان ــى مرك ــة عل ــط الرقابي ــك الضواب ــن ذل ــل. يتضم ــه الأكم ــى الوج ــتمرار عل ــات باس ــم المعلوم ــغيل نظُ تش
ــى  ــتحواذ عل ــول والاس ــن الوص ــا، وتأمي ــاظ عليه ــا والحف ــم وتغييره ــج النظُ ــى برام ــول عل ــبكات، والحص ــات الش وعملي

نظــام التطبيــق وتطويــره والحفــاظ عليــه.

الحوكمة
دور الأشــخاص المخوليــن بالإشــراف والرقابــة والتوجيــه بالمكتــب. عــادةً مــا يكونــون مســؤولين عــن ضمــان أن المكتــب 

يحقــق أهدافــه، ويرفــع التقاريــر الماليــة إلــى الأطــراف المعنيــة. تتضمــن الإدارة فقــط عنــد أداء تلــك الوظائــف.

مؤسسات الأعمال الحكومية

ــة. عــادةً مــا تعمــل لأغــراض  ــح سياســية أو اجتماعي ــة تعمــل في القطــاع العــام عــادةً لتحقيــق مصال مؤسســات تجاري
تجاريــة في ســبيل تحقيــق الأربــاح أو اســترداد جــزء كبيــر مــن التكاليــف التشــغيلية مــن خــال الرســوم التــي يســددها 

ــتخدمون. المس

الأسرة المباشرة
زوج/ة أو شــريك حيــاة أو طفــل أو طفــل شــريك الحيــاة أو شــقيق/ة أو شــقيق/ة شــريك الحيــاة أو نســيب/ة أو والــد/ة 

الــزوج.

مصلحة مالية غير مباشرة
مملوكــة لأغــراض الاســتفادة مــن خــال أداة اســتثمار جماعــي أو عقــار أو ائتمــان أو وســيط آخــر، يســيطر عليــه فــرد 

أو كيــان.
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المعايير المهنية السائدة 
معايير ومقاييس للمعلومات المالية أو غير المالية التي تقدم بيانات سياقية مهمة لأي تحليل مالي.

الرقابة الداخلية
 عمليــة يصممهــا وينفذهــا الأفــراد المســؤولون عــن الحوكمــة والإدارة وغيرهــم مــن الموظفيــن لتوفيــر ضمانــات 
معقولــة بشــأن تحقيــق أهــداف المكتــب في مــا يتعلــق بموثوقيــة التقاريــر الماليــة وكفــاءة العمليــات وفاعليتهــا، 

والامتثــال للقوانيــن واللوائــح المعمــول بهــا. تتألــف الرقابــة الداخليــة مــن العناصــر الآتيــة:

البيئة الرقابية.•	

عملية تقييم المخاطر بالمكتب.•	

نظام المعلومات بما يتضمن العمليات التجارية ذات الصلة والتقارير المالية والمراسلات.•	

أنشطة الرقابة.•	

رصد الضوابط الرقابية.•	

تقنية المعلومات
تلبــي تقنيــة المعلومــات احتياجــات المحاســبين المحترفيــن إزاء النظُــم الفعاَّلــة. تتضمــن أجهــزة وبرامــج لدعــم 
العمليــات ونظُــم المعلومــات وعمليــات الإدارة. كمــا تتضمــن المهــارات اللازمــة لتطبيــق تلــك المنتجــات والعمليــات 
علــى مهــام إعــداد المعلومــات وتطويــر نظُــم المعلومــات وتصميمهــا وإدارتهــا والرقابــة عليهــا وتقييمهــا. كمــا تتضمــن 

ــروعات. ــطة إدارة المش أنش

بيئة تقنية المعلومات
سياســات وإجــراءات يطبقهــا المكتــب والبنيــة التحتيــة لتقنيــة المعلومــات )الأجهــزة ونظُــم التشــغيل وغيرهــا(، وبرامج 

التطبيقــات التــي تسُــتخدم لدعــم عمليــات الأعمال وتنفيــذ اســتراتيجياتها.

دفتر اليومية
وهو عادةً ما يكون الجزء الأول من نظام المحاسبة، حيث تدُرج المعاملة )يدوياً أو إلكترونياً( في نظام المحاسبة.

مؤشرات الأداء الرئيسية
مقياس يستند إلى الأغراض والأهداف والمعايير المحددة.

إدارة المعرفة
عملية ربط الأفراد ببعضهم وربط الأفراد بالمعلومات لتحقيق ميزة تنافسية.

السجل المالي )دفتر الأستاذ(
ل المعاملات إلى ثلاث )3( فئات مختلفة، لحفظها في مواقع تسُمى “الحسابات”. جهاز تخزين يفُصِّ
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الالتزامات
ديون الشركة، والتي تمثل التزاماً حالياً للتصرف في المنافع الاقتصادية لمكتب أو شخص آخر.

السيولة
مقياس القدرة على در النقد للوفاء بالالتزامات المالية متى أصبحت مستحقة.

مكتب مدرج

مكتــب تكــون أســهمه أو ســنداته أو ديونــه مسُــعرَّة أو مدرجــة في ســوق ماليــة معُتــرفَ بهــا، أو يتم تســويقها وفقـًـا للوائح 
المطبقــة لــدى ســوق ماليــة معُتــرفَ بهــا أو جهــة معادلــة أخرى.

)LAN( الشبكة المحلية
شــبكة اتصــال تخــدم مســتخدمين في منطقــة جغرافيــة محــددة. أنشــئت الشــبكات المحليــة لتيســير تبــادل المــوارد 
ومشــاركتها بالمؤسســة، بمــا يتضمــن البيانــات والبرامــج ووحــدات التخزيــن والطابعــات ومعــدات الاتصــال. كمــا تســمح 
بالحوســبة اللامركزيــة. تتألــف المكونــات الأساســية للشــبكة المحليــة )LAN(  مــن: وســائط وبرامــج الإرســال والوحدات 

الطرفيــة للمســتخدمين والأجهــزة المســاعدة المشــتركة.

الإدارة
ــة  ــن الحوكم ــؤولين ع ــؤلاء المس ــمل الإدارة ه ــا. تش ــة علي ــف إداري ــؤدون وظائ ــن ي ــم مم ــؤولين وغيره ــمل المس تش

ــف. ــذه الوظائ ــؤدون ه ــث ي ــالات حي ــك الح ــب في تل فحس

موظف إداري
موظف له صفة إدارية بهيكل المكتب، بما في ذلك الإشراف وتقديم الخدمات للعملاء.

العضو
ــات  ــر الأخلاقي ــن، الصــادرة عــن مجلــس معايي ــات للمحاســبين المحترفي ــة الأخلاقي ــة تعتمــد مدون ــة مهني عضــو بجه

ــة. ــدى تلــك الجهــة المهني ــي للمحاســبين، والتــي تنطبــق علــى عضويتهــم كمــا هــو محــدد ل الدول

اختلاس الأصول
الاســتخدام غيــر المشــروع -عــن قصدلممتلــكات شــخص آخــر أو أموالــه لأغراضــه الخاصــة، لا ســيما مــن خــال مســؤول 

حكومــي أو شــخص لديــه واجــب ائتمانــي.

الرسالة
وثيقة رسمية تبين أهداف الشركة أو المؤسسة.

عدم الامتثال
تشــير إلــى التقصيــر الــذي يرتكبــه مكتــب خاضــع للمراجعــة، ســواء عــن قصــد أو عــن دون قصــد، بمــا يخالــف القوانيــن 

أو اللوائــح الســائدة.
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المخاطر التشغيلية
ــط  ــر متوقعــة. يرتب ــى خســارة غي ــؤدي إل ــد ت ــة ق ــة الداخلي ــط الرقابي مخاطــر القصــور في أنظمــة المعلومــات أو الضواب

ــة. ــط الرقابي ــة الإجــراءات والضواب ــل النظــام وعــدم كفاي الخطــر بخطــأ بشــري وتعطُّ

الشريك
أيّ فرد لديه صلاحية إلزام المكتب في ما يتعلق بأداء تعاقد.

العاملون
الشركاء والموظفون.

المدخل
عنصر تكاملي مضمَّن في صفحة مدخل، يقدم المعلومات من أنظمة الأعمال الأخرى.

بيع المكتب
بيع مكتب كامل إلى مشترٍ جديد.

الممارس
محاسب محترف.

المهنة
مهنــة تتطلــب عــادةً الحصــول علــى درجــة البكالوريــوس الجامعــي، وفي معظــم الحــالات فتــرة مــن الدراســات العليــا. 

عــادةً مــا تكــون المهــن منظمــة ذاتيـًـا مــن خــال أعضــاء يلتزمــون بمدونــة الأخلاقيــات والانضبــاط.

محاسب محترف
فــرد يلبــى معاييــر الخبــرات الأكاديميــة والمهنيــة والعمليــة الموضوعــة مــن جهــة محاســبية معُتــرفَ بهــا للحصــول 
علــى أوراق الاعتمــاد المهنيــة الخاصــة بهــا. وعــاوة علــى ذلــك، يظــل هــذا الشــخص يلبــي جميــع المعاييــر كــي يظــل 

عضــواً في هــذه الجهــة بوضــع جيــد.

السلوك المهني
يرتكــز الســلوك المهنــي علــى الأخلاقيــات ومراعــاة المعتقــدات والممارســات الأخلاقيــة. يخضــع كل المهنييــن لمدونــات 

قواعــد الســلوك التــي تتضمــن مبــادئ أخلاقيــة تحكــم الأداء والســلوك.

الخدمات المهنية
ــة  ــبة والمراجع ــن المحاس ــا يتضم ــرف، بم ــب محت ــا محاس ــة يؤديه ــارات ذات صل ــبة أو مه ــب المحاس ــات تتطل خدم

والضرائــب والاستشــارات الإداريــة وخدمــات الإدارة الماليــة.



و - ٨

المعايير المهنية
معاييــر يضعهــا مجلــس معاييــر المراجعــة الماليــة )التدقيــق( والتأكيــد الدولــي كمــا يتضــح في “مقدمــة إلــى المعاييــر 
الدوليــة عــن مراقبــة الجــودة والتدقيــق والتأكيــد والخدمــات ذات الصلــة” والمتطلبــات الأخلاقيــة المرتبطــة بهــا، والتــي 
ــر  ــن الصــادرة عــن مجلــس معايي ــات للمحاســبين المحترفي ــة الأخلاقي ــن )أ( و)ب( مــن مدون ــادةً مــا تشــمل الجزأي ع

الأخلاقيــات الدولــي للمحاســبين، والمتطلبــات الأخلاقيــة الوطنيــة ذات الصلــة.

البيع التدريجي
يبيع الممارس تدريجياً نسباً مئوية من حقوق الملكية في المكتب بمرور الوقت.

مكتب عام
مكتب يتداول أوراقه المالية للجمهور، سواء في سوق مالية أو سوق خارج البورصة.

القطاع العام
يتضمــن الحكومــات الوطنيــة والإقليميــة )مثــاً، علــى مســتوى الدولــة، الإقليــم، المنطقــة(، والحكومــات المحليــة )مثــاً، 

مدينــة(، والجهــات الحكوميــة ذات الصلــة )مثــاً، الــوكالات والمجالــس والهيئــات والمؤسســات(.

مراقبة الجودة
تشــير مراقبــة الجــودة إلــى أنظمــة المؤسســة وعملياتهــا الموظفــة لضمــان أن مخرجاتهــا أو منتجاتهــا تلبــي المواصفــات 

علــى نحــو متســق.

اتفاق متبادل
ترتيب ثنائي، حيث توافق المؤسسات على استخدام موارد بعضها بعضًا.

جهة ذات صلة
جهة لها سيطرة مباشرة أو غير مباشرة على العميل، على أن يكون العميل مهمًا بالنسبة إلى هذه الجهة. أ.	

جهة لها مصلحة مالية مباشرة لدى العميل، على أن تكون هذه الجهة لديها تأثير كبير في العميل، وتكون هذه  ب.	
المصلحة لدى العميل مهمة لتلك الجهة.

جهة يكون للعميل سيطرة مباشرة أو غير مباشرة عليها. ج.	
جهة، يكون للعميل أو جهة ذات صلة بها وفقاً للبند )ج( أعلاه، مصلحة مالية مباشرة تمنح تأثيراً كبيراً في تلك  د.	

الجهة، وتكون المصلحة مهمة بالنسبة إلى العميل والجهة ذات الصلة في البند )ج(.
جهة تخضع للسيطرة المشتركة لدى العميل )يشُار إليها في ما يأتي باسم “الجهة الشقيقة”(، شريطة أن تكون  هـ.	

الجهة الشقيقة والعميل مهمَّين للجهة التي تسيطر على كل من العميل والجهة الشقيقة.

اتفاق تقييدي
نــوع معيــن مــن الاتفاقيــات يوافــق فيهــا طــرف علــى التقيــد بموجــب عقــد. ينطــوي النــوع الأكثــر شــيوعاً علــى شــريك 

أو موظــف ســابق يمُنــع عليــه العمــل في المجــال ذي الصلــة لمــدة معينــة وفي مــكان محــدد بعــد تــرك المكتــب.



و - ٩

المخاطر
فرص وقوع شيء ما، يقُاس من حيث الأثر والاحتمالية.

إدارة المخاطر
وضع وتأسيس ثقافة وعمليات وهياكل لإدارة الفرص المحتملة والآثار العكسية.

اتفاقية بيع
اتفاق قانوني بين المشتري والبائع، مع بيان شروط البيع وأحكامه.

بيع ممتلكات محددة
بيــع ممتلــكات معينــة ومحــددة بيعـًـا منفصــاً عــن المنشــأة، بحيــث تكــون مصنفَّــة أو مجمَّعــة معـًـا، بمــا ينشــئ أصــاً 

منفصــاً يمكــن بيعــه لمشــترٍ جديــد.

المكاتب المحاسبية الصغيرة والمتوسطة
مكتــب محاســبي يتســم بالخصائــص الآتيــة: عمــاؤه عبــارة عــن مكاتب محاســبية صغيــرة ومتوســطة الحجــم، والمصادر 
الخارجيــة تسُــتخدم لتكملــة المــوارد الفنيــة الداخليــة المحــدودة، وتعيـِّـن عــدداً محــدوداً مــن الموظفيــن. مــا يشــكل 

“الممارســات المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة” يتفــاوت مــن إقليــم إلــى آخــر.

الاستراتيجية
رؤيــة المؤسســة وتوجههــا، بمــا يتضمــن وضــع بيانــات الرســالة وتحديــد الأســواق والأهــداف، ومــن ثــم يمكــن تحقيــق 

رســالة المؤسســة.

القيم
المبادئ أو المعايير المقبولة لدى شخص أو مجموعة.

الرؤية
بيان رسمي يبين طموحات الشركة أو المؤسسة، وأهدافها.

)WAN( الشبكة الواسعة
شــبكة اتصــالات تنقــل المعلومــات عبــر منطقــة واســعة، مثــاً بيــن مواقــع المصانــع والمــدن والبلــدان. تســمح الشــبكات 
الواســعة بالوصــول الإلكترونــي إلــى التطبيقــات مــن وحــدات طرفيــة بعيــدة. يمكــن ربــط عــدة شــبكات محليــة في إطــار 

شــبكة اتصــال واســعة.



التخطيط لمكتبك

١
الـوحـدة
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المحتويــات

4  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    مقدمة ١ .١

4  ــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    هل تؤسس مكتبك ليتخصص في مهام معينة أم عامة ليشمل جميع المهام؟ استراتيجيتك التنافسية ٢ .١
6  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    استراتيجية التسويق والتقنية ١ . ٢ . ١
7  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  التخصص ٢ . ٢ . ١
8  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التعميم ٣ . ٢ . ١
14  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ضرورة تخطيط الأعمال  ٣ .١
16   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  عملية التخطيط الاستراتيجي ١ . ٣ . ١
17  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الخطوات المتبعة في العملية ٢ . ٣ . ١
24   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  التخطيط للعلاقات الفعاَّلة مع العملاء والموظفين ٤ .١
24  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تحديات التنوع بين الأجيال ١ . ٤ . ١
27  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    تصورات العملاء  ٢ . ٤ . ١
27   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  خفض الإنترنت لقيمة المعلومات  ٣ . ٤ . ١
28   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  تحديات قدرة العملاء على التنقل ٤ . ٤ . ١
28  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    وضع خطط لمهام مكتبك الختلفة ٥ .١
28   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  خطة تقديم الخدمات ١ . ٥ . ١
29  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    خطة إدارة المخاطر وتخفيف وطأتها ٢ . ٥ . ١
29  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    خطة الموارد البشرية ٣ . ٥ . ١
30  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    خطة التسويق والبيع ٤ . ٥ . ١
33  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الخطة التقنية ٥ . ٥ . ١
33   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الخطة الإدارية ٦ . ٥ . ١
33   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الخطة المالية أو الميزانية ٧ . ٥ . ١
34  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التقييم عند لزوم تغيير الخطط ٨ . ٥ . ١
35  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    بناء عقلية إدارة المخاطر في مكتبك ٦ .١
35   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  عشر خطوات للإدارة الناجحة للمخاطر ١ . ٦ . ١
37  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الحد من التعرض لخسارة الموظفين الرئيسيين ٢ . ٦ . ١
39  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    إدارة مخاطر الخدمات ٣ . ٦ . ١
40  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الحد من المشكلات المحتملة في تقديم الخدمات ٤ . ٦ . ١
40  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  تطبيق دليل وأنظمة المكاتب  ٧ .١

42  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    استخدام المعايير المرجعية لتحفيز الأداء والتحسين ٨ .١
42  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المعايير المرجعية الخارجية ١ . ٨ . ١
43  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المعايير المرجعية الداخلية ٢ . ٨ . ١
43  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المعايير المرجعية المتعلقة بالصناعات الأخرى ٣ . ٨ . ١
48  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    أعمال إدارة مكتبك ٩ .١
48  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    المراحل الرئيسية في إدارة مكتب فعاَّل -
54  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مراقبة القوى الخارجية ١٠ .١
54   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الاستدامة البيئية ١ . ١٠ . ١
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55  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المعايير الدولية للمحاسبين ٢ . ١٠ . ١
56  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    رفع مستويات المعرفة التنظيمية والمهنية ٣ . ١٠ . ١
57  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  نقل الموهوبين والعملاء ٤ . ١٠ . ١
57  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التقنية ٥ . ١٠ . ١
58  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مكافحة غسل الأموال وغيرها من التشريعات ٦ . ١٠ . ١
59  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    استمرارية الأعمال: الأولويات قصيرة الأمد وطويلة الأمد ١١ .١
59  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  توقف الأعمال ١ . ١١ . ١
60  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    استمرارية الأعمال: الجيل الثاني ٢ . ١١ . ١
60  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الخلاصة ١٢ .١

61  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    موارد إضافية للقراءة وللاتحاد الدولي للمحاسبين ١٣ .١
62  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    القائمة المرجعية للتقييم الذاتي الواقعي الملحق ١.1
64   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  المسائل الواجب تغطيتها أو تناولها في القائمة المرجعية لعمليات التخطيط الملحق ٢.1
66   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  نموذج برنامج التسويق الملحق ٣.1
67  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الدليل المكتبي للموظفين: المحتوى والنموذج المقترحان الملحق ٤.1
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مقدمة١ ١. 
ــإن  ــا ف ــأننا هن ــا، وفي ش ــاص منه ــي لا من ــة الت ــنن الكوني ــن الس ــوع م ــاف 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
المعامــات 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 ٢ ١. 
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  ــاؤك 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 خــال 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 ــاء 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 إيــاء التركيــز الشــديد لتخفيــض التكلفــة، ويمكــن تحقيــق 
ــاء  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 العمــاء« مــن خــال 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 العمــاء 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 الثــاث 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 عمــاؤك 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 والعمــاء 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  المعامــات 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 العمــاء 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 العمــاء مــن خــال 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 العمــاء أو النهُ

استراتيجية التسويق والتقنية١ 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، 
ــاء  ــر العم ــك تغيي ــن يرضي ــا، فل ــري معالجته ــي يج ــم الت ــى معلوماته ــول إل ــاء 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 بــدلً مــن وصــول العميــل إلــى بيانــات المحاســب، ومــن المحتمــل 
ــا، ولذلــك، يجــب أن يكــون العمــاء  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

التخصص٢ ٢ . ١ . 
إذا اختــرت التخصــص في خدمــة محاســبية متخصصــة أو قاعــدة عمــاء؛ 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 العمــاء، 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 العمــاء، ولا يعنــي ذلــك •	
أن مكتبــك يجــب أن يكــون مكانــه في مدينــة كبيــرة، لكــن يجــب عليــك الترويــج لخدمتــك لعــدد كبيــر مــن العمــاء 
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 ــولً 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

التعميم٣ ٢ . ١ . 
في هــذا الوضــع، يقــدم مكتبــك مجموعــة كبيــرة مــن خدمــات المحاســبة )ليســت بالضــرورة جميــع الخدمــات 
ــن، لكــن  ــد المهــارة والمعرفــة ضروريتي المتوفــرة، ولكــن بانتشــار معقــول( للعمــاء 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 اطــاع 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 ــاءً 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 خــال 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 العمــاء، 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 العمــاء ال ــر في الخدمــات ومزي ــك التفكي ويمكن
نطــاق تقديــم خدمتــك، الأمــر الــذي يتيــح لــك عــرض المزيــد مــن الخدمــات علــى العمــاء الحالييــن، وتبيـِّـن هــذه 

ــدد. ــاء ج ــذب عم ــن ج ــن ع ــاء 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 ــالً 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 العمــاء 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 ــاء، 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 ــاً ذا رصيــد مالــي ضخــم؛ فيجــب أن يشــعر هــذا النــوع مــن العمــاء 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 عمــاء مكاتــب محاســبية صغيــرة ومــن المقاوليــن
ومــن عــدد قليــل مــن مقدمــي الخدمــات؛ فقــد تحصــل علــى أفضــل خدمــة عبــر مكتــب يقــع بالقــرب 
مــن هــؤلاء العمــاء، 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 
خــال نــوع الاســتقبال الــذي تقدمــه، والعنايــة التــي يوليهــا فريقــك لــكل عميــل )مثــل تقديــم مشــروبات 

منُعشــة حــال انتظارهــم( ومــا إلــى ذلــك.

	o ،ــا ــاً تمامً ــا بدي ــت نموذجً ــر الإنترن ــع الأعمــال عب ــب افتراضــي مــن خــال 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 للعمــاء عــن بعُــد باســتخدام التقنيــة. وعــادة 
لا يــزور المكاتــب ســوى نســبة قليلــة مــن العمــاء، فغالبيــة تفاعــل العمــاء 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 العمــاء إلــى قائمــة موصــى بهــا للمكاتــب الأخــرى؟ هــل ســتترك 
العمــاء 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 العمــاء 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 العمــاء، 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 مذهــاً أو ســريعاً بــأي حــال مــن الأحــوال، غيــر أنــه 
ــريعة في  ــادة الس ــون الزي ــي أن تك ــن الطبيع ــاء، وم ــول العم ــل قب ــون مح ــها وتك ــت نفس ــة تثب ــأن الخدم ــن ب يطُمئ

ــنة )1(.  ــور المستحس ــن الأم ــدات م العائ

 Hayes, Michael، مايــكل، »كــن أحــد مصادر الموارد البشــرية لعملائك«. مجلة المحاســبة، نوفمبر 2006. 1
journalofaccountancy.com/Issues/2006/Nov/BeAnHrResourceForYourClients.htm
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ــن  ــن الممك ــك، وم ــن ذل ــن ع ــاء 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 الغــاف 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 العمــاء 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 قابــاً 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 للعمــاء، 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، الإفــاس، 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 التمويــات للعمــاء 

أو المســاعدة في إعــداد طلبــات الحصــول علــى تمويــات.

الضرائــب: ضرائــب الدخــل، ومجموعــة ضرائــب الأعمــال )ضريبــة القيمــة المضافــة أو مــا يماثلهــا(، والضرائــب •	
ــط  ــب، والتخطي ــق الضرائ ــك خــال 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 العمــاء، 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 عمــاءك 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  الــازم  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  فضــاً  ورضاهــم،  العمــاء  إدارة  علــى 
ويحقــق   .٥ الوحــدة  في  تفصيــاً  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 عمــاء  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 ٣ ١. 
ــن أن مكاتبهــم شــيء  ــر مــن المهنيي ــرى الكثي ــع العمــل الناجــح، وي ــي تصن ــات الت ــد خطــة الأعمــال أحــد المكون تعُ
آخــر بخــاف العمــل التجــاري، ربمــا كامتــداد لتطورهــم المهنــي أو مهنتهــم، ولا يمكــن أن يصُبــح العمــل التجــاري، 
ــع  ــى تضيي ــة للشــركاء، فالأمــر ينتهــي بهــم إل ــدلً 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 إيــاء الاهتمــام لهــذه التغييــرات، وتمثــل 
التغييــرات في اللوائــح ومنافســات الســوق والعولمــة والتقنيــة والانتشــار الجغــرافي للعمــاء كلًّ 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 ــاً، 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
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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 الاستراتيجي١ 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 ثــاث 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  1 .1 إل بينمــا يشــير  الشــكل
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. جــاءً لطاقتــك وتصرفات

الخطوات المتبعة في العملية٢ ٣ . ١ . 

 1 .1  الخطوات الثمانية لتخطيط الأعمال الاستراتيجيةالشكل

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



18

١: التخطيــط لمكتبــك ١: التخطيــط لمكتبــكالوحــدة  الوحــدة 

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 خــال 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 1.١ 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 عمــاً تجاريـًّـا، وتــود أن تــؤدي الأشــياء علــى نطــاق 
ــاعد  ــود مس ــن وج ــاً ع ــب، فض ــس المكت ــة رئي ــك بصف ــره بنفس ــب تدي ــاك 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 ــاء، 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 خــال 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 خــال 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 الخــاف 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 تفصيــاً 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 للعمــاء 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)2(:

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 العمــاء.

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، وبــدلً 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 المعضــات 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   خــال 
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.•	

ــاه،  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 1.٢ 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 اللازمة 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 50% 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 العمــاء مــن خــال الجهــود التــي يبذلهــا المكتــب وإحالاتهــا •	
مــن العمــاء الحالييــن.

ــه مــن  إذا اعتمــدَ المكتــب جميــع السياســات النموذجيــة الثــاث الــواردة أعــاه، 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 العمــاء 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، فضــاً عــن الخطــط الســنوية الأخــرى، وقــد تكــون بعــض مؤشــرات الأداء الرئيســية فعليــة 
مقابــل الميزانيــات، وقــد يكــون غيرهــا وفــق معاييــرك الخاصــة، مثــاً: “نرغــب دومـًـا في أن يكــون أقــل مخــزون نقــدي 
10.000 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 خــال التمعـُّـن في التفكير في المشــكلات بهذه الطريقة؛ ســتصل إلــى تحقيق ثلاثة أمور:

أولً - 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 خــال 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 تفصيــاً في الوحــدة ٧( هــو أن معرفــة المشــكلة المحتملــة مســبقاً يمكــن أن 

ــا. يســاعدك في أغلــب الأحيــان علــى تفاديهــا تمامً

ثالثـًـا - مــن خــال 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 



25

١: التخطيــط لمكتبــك ١: التخطيــط لمكتبــكالوحــدة  الوحــدة 

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، وبــدلً 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 للعلاقات الفعاَّلة مع العملاء والموظفين٤ ١. 
تقــدمِّ المكاتــب منتجًــا غيــر ملمــوس علــى نحــو كبيــر مــن خــال تســخير المهــارات والوقــت، وإبــاغ النتائــج 
ــية  ــارات الأساس ــن المه ــو م ــن ه ــع الآخري ــة م ــل بفاعلي ــح أن التعام ــن الواض ــاء، 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 الأجيال١ ٤ . 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 ــاف، وله الاخت
بهــذه  درايــة  علــى  العموميــون  الممارســون  يكــون  أن  بمــكان  الأهميــة  لــكل جيــل، ومــن  الأساســية  التحفيــز 
الاختلافــات: فعمــاؤك وموظفــوك ينتمــون إلــى أجيــال متعــددة، ولــن يوفــر اســتخدام الأســلوب الفــردي للتواصــل 
أو الإدارة قــوى عاملــة كاملــة الرضــا، ولــن يضمــن التواصــل الفعــال مــع كل العمــاء، ويجــري تنــاول تنــوع الأجيــال 

ــدة ٤. 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 خــال 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 10%، مقارنــة بالعديــد مــن أكبــر 60 
مكتبـًـا للمحاســبة بالمملكــة المتحــدة”.

بيري 52008

“تــدوم التعيينــات الجديــدة أقــل مــن عاميــن في العمــوم، وتخســر المكاتــب الصغيــرة حوالــي 1/10 
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 ــتقبلً 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،4،3(.

يعُــد معــدل دوران الموظفيــن مســألة مهمــة لمكاتــب المحاســبة، وتضمَّنــت الوحــدة ٤ 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 والعمــاء والمــوردون احترامـًـا 

ــم. ــن يوجهونه ــا لم عميقً

3  ”.Dennis, Anita."Understanding the best and brightest" مجلــة المحاســبة، نوفمبــر2006
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 ــامة 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 عامــاً ســلبياً أساســياً في أداء •	
ــه قــد يكــون غيــر مريــح لطــرف أو آخــر في بعــض  الموظــف؟ فالتواصــل المفتــوح ضــروري، علــى الرغــم مــن أن
ــات  ــى ســامة 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 ــات 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 ٢ ٤ . ١ . 
ســتؤدي التغييــرات الاجتماعيــة والتقنيــة، في الوقــت نفســه، إلــى تغييــرات في مواقــف العمــاء، فضــاً 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 العمــاء 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 العمــاء بــأن أي مشــكلة يمكــن توجيههــا إلــى “الشــخص المناســب: المحاســب أو المدقــق 
أو مــدرب الأعمــال الخــاص بــي”، خــال 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 المدخــات توخيـًـا للجــودة أو المعقوليــة أو حتــى الدقــة!
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وتســاعد هــذه العوامــل العمــاء 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 ــاء 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، فضــاً عــن فهــم المجــالات المحتملــة للمشــكلات التــي قــد تفضــي 
إلــى نتيجــة غيــر دقيقــة، ويجــب أن تقــدمّ معلومــات وخدمــات فوريــة ودقيقــة للعمــاء، وفي الوقــت ذاتــه، يجــب أن 
تــدربّ المكاتــب العمــاء علــى إدراك أن هنــاك الكثيــر مــن العمــاء، 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 ٣ ٤ . ١ . 
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 ــاء 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 العمــاء 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 للعمــاء: تقــوم المشــورة علــى المعلومــات )التــي قــد يجدهــا بعــض  يحصِّ
العمــاء 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 التنقل٤ ٤ . ١ . 
ــى وجــود  ــب الاســتجابة الســريعة مــن شــأنه أن يســاعد عل ـًـا بطل ــى المعلومــات مقرون ــن الوصــول إل ج بي إن المــز
عمــاء مثقفيــن بشــكل أفضــل )أو علــى الأقــل يجعــل العمــاء يؤمنــون أنهــم علــى مســتوى عــال مــن الثقافــة(، ولا 
يتســامح هــؤلاء العمــاء 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 العمــاء أقــل اســتعداداً لمواصلــة التعامــل مــع مكتــب محاســبة إذا لــم يكونــوا راضيــن 
ــا العمــاء الباقــون لفتــرة طويلــة، فهــم بحاجــة إلــى إيــاء مزيــد مــن الاهتمــام الآن  عــن بعــض جوانــب الخدمــة، أمَّ

أكثــر مــن ذي قبــل.
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وضع خطط لمختلف مهام مكتبك٥ ١. 
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 تفصيــاً 
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 الخدمات١ 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 ــاء 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 خــال 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 وطأتها٢ ٥ . ١ . 
٦ .١ »بنــاء عقليــة إدارة المخاطــر في مكتبــك« للحصــول علــى معلومــات عــن وضــع خطــة إدارة  راجــع القســم 
المخاطــر، وتحتــوي الوحــدة ٧ علــى توجيــه خــاص بشــأن اســتراتيجيات إدارة المخاطــر في المكتــب )القســم ٣ .٧(، 

وتخطيــط اســتمرارية الأعمــال )القســم ١ . ٧ . 5 و القســم ٦ .٧(.

خطة الموارد البشرية٣ ٥ . ١ . 
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 خــال فتــرة 18 شــهراً تقريب
18 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 ٤ للحص ــا  الوح ــر أيضً ــق 1.٤، 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 والبيع٤ ٥ . ١ . 
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 عمــاء، أو قلــة عــدد العمــاء، أو ربمــا العمــاء 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 عمــاء جــدد مــن قطــاع صناعــة 

معيــن(؛ فــا 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 عمــاء جــدد، وزيــادة قاعــدة أتعابــك بعــض اســتراتيجيات التســويق 
الداخليــة والخارجيــة، أمـّـا الاســتراتيجيات الخارجيــة فهــي التــي تأتــي بالعمــاء 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 ــاث 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 ــاء 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 العمــاء المعنييــن خــال 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 العمــاء بالمزايــا التــي حققتهــا لهــم أو للعمــاء الآخريــن، 
ح ســؤال  ويجــب أن يكــون الأمــر عمليــة بســيطة تجُــرى مــع العمــاء الحالييــن، ويمكــن أن يكــون الأمــر بســيطًا كطــر
أو ســؤالين كجــزء مــن مناقشــة أكبــر، وفي المثــال الــوارد أعــاه، 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 1.٣ 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 ــال 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 العمــاء متــاح لهــم الاطــاع 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 خــال العــام؟”، أو قــد يكــون ذلــك مخططًــا رســمياً لمجموعــة مــن الخدمــات الممكنــة، وقــد تتضمــن 
هــذه الخدمــات مجموعــة مــن خدمــات العمــاء غيــر الماليــة والتكميليــة، وتأكــد أن كل الشــركاء يفعلــون ذلــك 

كجــزء مــن عملهــم الاعتيــادي مــع العمــاء.

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 ــا تتح ــة، ف ــات 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 العملاء

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 التقنية٥ ٥ . ١ . 
راجــع الوحــدة ٥ للحصــول على معلومات يجــب مراعاتها عند تطوير اســتراتيجية تقنيــة لمكتبك.

الخطة الإدارية٦ ٥ . ١ . 
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 ــال 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 العمــاء 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 ــاء وس ــى العم ــر إل ــن الفواتي ــر م ــترُفع الكثي س
المتغيــرة، مثــل اســتحداث خطــة دفــع شــهرية للعمــاء، 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 الميزانية٧ ٥ . ١ . 
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 أعــاه 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 إعــان مســاحته ربــع صفحــة في جريــدة إقليميــة كبــرى يوميـًـا، لكــن •	
يجــب تقييــم العائــد علــى الاســتثمار.

قــد يثيــر إعجــاب العمــاء 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
بــدلً 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 مســؤولً 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 الخطط٨ ٥ . ١ . 
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 العمــاء 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،  المعامــات  في  الشــبكة  اســتخدام  نســبة  أو تعــدادات  للشــركاء، 
أو الأهــداف مثــل الزمــن الــازم 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 ــاع 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 ــدلً مــن مدي ــة معلومــات ب إداري أو مســؤول تقني

بناء عقلية إدارة مخاطر في مكتبك٦ ١. 
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 ٧. 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 للمخاطر١ ٦ . ١ . 
 1 البــدء بعمليــة توظيف عالية الجودة.

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

 2 ضمــان تدريب الموظفيــن تدريباً صحيحًا.
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 العمــاء وأعضــاء الفريــق.

 3 لا تكلــف موظفين بمهام تفوق مســتوى قدراتهم.
يعُــد التكليــف بمهــام ضروريـًـا للســماح بتحقيــق النمــو المســتمر للمكتــب. ويرُاعــي التكليــف الجيــد عــدم 
إســناد المهــام إلا إلــى الموظفيــن القادريــن علــى الاضطــاع 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.

 4 التأكــد مــن معرفة الموظفين بالأنظمة والإجراءات القياســية.
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.

 5 وجــود إجــراءات لتحديد نقاط الضعف أو المشــكلات في الأنظمة.
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 ــاغ مدي أو مشــكلة، يجــب إب

 6 تطبيــق عمليات المراجعة المناســبة.
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.

 7 المحافظة على انتشــار وتوســع مناســب لقاعدة أتعابك.
حــددِّ “عميلــك المثالــي”. قــد يكــون عميــاً يســتخدم مجموعــة واســعة مــن خدمــات المكتــب، ولا يعُــارض 
الأتعــاب المُطبقَّــة، ومــن الممتــع العمــل معــه. لــذا، يجــب أن يكــون مكتبــك قائمًــا علــى هــؤلاء العمــاء.
ــك، يجــب أن تكــون حريصًــا علــى منــع الســماح لعميــل واحــد  ــاراً، ومــع ذل يمتلــك كل مكتــب عمــاءً كب
ــي  ــك تبن ــر في أن ــن الخط ــة. يكم ــك الخاص ــدة أتعاب ــى قاع ــة عل ــاء الهيمن ــن العم ــرة م ــة صغي أو مجموع
قاعــدة مــوارد مكتبــك حــول عــدد صغيــر مــن العمــاء، 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.

 8 وجود تأمين كافٍ.
تمُثــل المبــادئ المبينــة أعــاه 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

 9 ــخ الاحتياطي لتقنياتك وسجلاتك. 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

. 10 الدرايــة التامــة بالمبادئ التوجيهيــة المتعلقة بالخصوصية وســرية العملاء
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 العمــاء 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 الرئيسيين٢ ٦ . ١ . 
ــى أن المســتقبل التجــاري  ــن الرئيســيين والأدوار الرئيســية. ونظــراً إل ــد مــن الموظفي ــى العدي يعتمــد المكتــب عل



38

١: التخطيــط لمكتبــك ١: التخطيــط لمكتبــكالوحــدة  الوحــدة 

ح بشــدة اعتمــاد  لمكتبــك يعتمــد علــى تجنــب الأخطــاء أو الظــروف المعاكسِــة في هــذه الجوانــب، فمــن المقتــر
ــة لجانــب  ــى الإدارة الفعاَّل ــة. )ترُكــز  الوحــدة ٤ 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.

٦ . ٢ ١ . )أ(  الشركاء والملاك

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 العمــاء موثقَّــة توثيقـًـا جيــداً بمــا يكفــي للســماح •	
لأي مســؤولٍ كبيــر آخــر باســتخدام هــذه الملفــات واســتكمال أعمــال العمــاء بأقــل قــدرٍ مــن التعطيــل.

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

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

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 ــات 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 عمــاء 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 العمــاء، 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 اطــاع بالمســتجدات علــى المســتوى المهنــي مــن خــال التدريــب الداخلــي، وأي أنشــطة خارجيــة •	
أخــرى تتعلــق بالتطويــر المهنــي حســب الاقتضــاء.

 ٢ ١ . )ج(  كبار موظفي المحاسبة٦ .

إن إشــراك كبــار الموظفيــن، الذيــن يحققــون دخــاً 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 المقابــات، التــي تجُــرى علــى أســاس الكفــاءة، 

طريقــة رائعــة لتقييــم مــدى توافــق المتقدميــن مــع ثقافــة مكتبــك.

ــه جــزءاً مــن •	 ــة والمؤهــات 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 عمــاء 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 ــاء. يج أو العم

ــة. ــة المعني المهني

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

إلــى ذلــك. وتعُــززِّ هــذه المبــادرات ولاء العمــاء للمكتــب بــدلً 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 الخدمات٣ ٦ . ١ . 
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 العمــاء.

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 خــال عاميــن تقريبـًـا”.

عليــك تشــكيل تحالفــات مــع مكاتــب متخصصــة أخــرى لضمــان تلبيــة كامــل الاحتياجــات المحاســبية للعمــاء، •	
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.
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الحد من المشكلات المحتملة في تقديم الخدمات٤ ٦ . ١ . 
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 ــاء، 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 ــال 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 الــازم •	
لإعــداد عمليــات ســير العمــل والإجــراءات داخــل المكتــب. اســتخدام التطبيقــات البرمجيــة المناســبة لتوحيــد 
ــاء  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 للعمــاء 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 العمــاء خــال 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 5 
المخاطــر المرتبطــة بالتقنيــة بمزيــد مــن التعمــق.

تطبيق دليل وأنظمة المكاتب ٧ ١. 
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:  خــال  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
10% أو 20% أخــرى مــن العمليــة بشــكلٍ دقيــق، أو ربمــا لــن تنقــل مطلقـًـا. لذلــك، مــن المتصــور أنــه خــال “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 1.٤ 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 مكتمــاً، 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 والتحسين٨ ١. 
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 الخارجية١ ٨ . 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 الاختــاف يمُثــل نقطــة قــوة أو نقطــة ضعــف أو مجــرد اختــاف 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 إخــال 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 الاختــاف 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 تفصيــاً عــن العمليــات  الأداء، ويتُيــح نهــج المجموعــات الصغيــرة للشــركاء أو كبــار الموظفيــن طــر
ــج أفضــل. ــي تحُقــق نتائ أو السياســات الت

المعايير المرجعية الداخلية٢ ٨ . ١ . 
تأتــي المعاييــر المرجعيــة أيضًــا مــن داخــل المكتــب. ومــن خــال 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” أعــاه.  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 الأخرى٣ ٨ . ١ . 
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 ــات الوجب ــدى مح ل
لمنتجاتهــا للعمــاء )“هــل تريــد البطاطــس المقليــة مــع ذلــك؟”( ـ وأيضًــا في العــروض المجمعــة “عــروض 
ــزداد  ــك ي ــاء، 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 خــال 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.

٨ . ٣ ١ . )أ(  مؤشرات الأداء الرئيسية على مستوى المكتب المناسبة للمقارنات المرجعية الخارجية

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 دخــاً للمكتــب )أي باســتثناء الموظفيــن الذيــن يعملــون بصفــة أساســية في وظائــف •	
الدعــم أو التــي لا تحقــق دخــاً للمكتــب(.

الإيرادات لكل شريك.•	
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ساعات العمل الإنتاجية للفرد في السنة.•	

ســاعات العمــل الإنتاجيــة كنســبة مئويــة مــن الوقــت المتــاح )أي باســتثناء العطُــات 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 دخلً 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.•	

 ٣ ١ . )ب(  مؤشرات الأداء الرئيسية على مستوى المكتب المناسبة لتقارير الاتجاه الداخلي٨ .

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 أعــاه، 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.•	

 ٣ ١ . )ج(  مؤشرات الأداء التشغيلية الرئيسية المناسبة للمقارنة الداخلية٨ .

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
العمــاء 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 العمــاء علــى أســاسٍ نصــف شــهري 
ــغ بــدلً مــن الدفــع الكامــل لهــا مــن جانــب  بــدلً مــن إرســالها شــهرياً، أو مــن خــال 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 ــاء(؛ 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 دخلً 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 العمــاء الذي ــال للأهــداف )علــى ســبيل المث ــد مــدى الامتث الهــدف في تحدي
إضافيــة في أثنــاء المناقشــات مــع العميــل، أو عــدد -ونســبة- العمــاء 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 مكتبك٩ ١. 
المراحل الرئيسية في إدارة مكتب فعاَّل١ ٩ . ١ . 

 2 .1  “الحلقة الإيجابية” لمكتب المحاسبة الذي يتمتع بالكفاءةالشكل

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:

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

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

لأي اتفاقيــة أو تعهــد أبرمتــه عندمــا كنــت موظفًــا(، أو ربمــا تبنــي قاعــدة عمــاء 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. ــاء الرئيس العم

ــاك  ــيكون هن ــث س ــل، حي ــدد أق ــاء جُ ــاد عم ــر لإيج ــط المباش ــيكون الضغ ــم، فس ــب قائ ــى مكت ــا إل ــت منضمًّ إذا كن
تســليم لبعــض العمــاء مــن الشــركاء الحالييــن إليــك. وبصــرف النظــر عــن الوضــع الــذي ينطبــق عليــك، مــن 
المحتمــل دائمًــا أن تضُيــف مزيــداً مــن العمــاء الذيــن يتناســبون مــع ملــف العمــاء 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 عمــاء جـُـدد لكــي يحُقــق نمــواًّ، أو ببســاطة لكــي 
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ــاء. ــي للعم ــص الطبيع ــوضِّ التناق يعُ

 ١ الخدمة. تصميم 
بحيــث يلُبـِـي العــرض )أي قدراتــك علــى تقديــم الخدمــات التــي تفُيــد العمــاء( الطلــب )أي الحاجــة 
ــات  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 ٢. ــل في الوح ــكلٍ كام ــاء بش ــات العم ــة احتياج تلبي

 ٢ الاتفاق على الســعر والشروط.
ــا  ــدة للعمــاء، 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 العمــاء بالطريقــة 

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

ســاعد العمــاء علــى تقليــل قــدر الأعمــال ذات مســتوى المعالجــة المنخفضــة التــي يجــب أن تؤديهــا لهــم 
ــم  ــب موظفيه ــاء، 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 العمــاء علــى التحكــم في إجمالــي أتعــاب المحاســبة مــن خــال تزويــدك 
بمعلومــات مصــدر عاليــة الجــودة. بالنســبة إليــك، قــدرِّ موعــداً واقعيـًـا لإنجــاز أعمــال العمــاء 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

 ٣ التعاقد. خطاب 
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 خــال 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 العمــاء بالتفصيــل في الوحــدة ٧. نطــاق مهمــة حاليــة بشــكلٍ جوهــري. ي

 ٤ المعلومات. 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 للعمــاء، وفعاَّل ــك عملي ــه، حيــث يجعــل ذل وتفضيلات

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

 ٥ الخدمة. 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

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

ــك أو مشــوراتك. ــة كبيــرة في ضمــان رضــا العمــاء عــن أعمال ــه أهمي ــة ل النهائي
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مكتوبـًـا،  أو تقريــراً  خطابـًـا  وتشــمل  عميــل،  كل  لتناســب  الإبــاغ 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 ــاغ به ــوع المعلومــات المــراد الإب ــا ن ضــع في حســبانك أيضً
العميــل؟ هــل يتعيــن عليــك إدراج مخططــات أو رســوم بيانيــة للإبــاغ بالمعلومــات علــى نحــوٍ فعـَّـال؟ مــا 
ــد  ــة فحســب، بينمــا يري ــد بعــض العمــاء 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.

 ٧ إصدار الفاتــورة وتحصيلها.
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 
خــال 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 ــدلً 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 ــات 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 ــاء 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 ــاء، حت ــع العم ــادة” م ــات الح ــمَّى “المحادث ــا يسُ ــراء م إج

ــا)6(. 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 
العمــاء. ويتــم ذلــك ضمــن الإطــار الأخلاقــي التــي تحُــدده التشــريعات و/أو الاتحــادات المهنيــة. يتــم البيــع الأكثــر 
ــاء،  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 خــال 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 العمــاء، 
وهــذا يتســبب في ارتفــاع مســتوى الديــون المعدومــة”(. أو بــدلً 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.

 . شــوهيت وفيــل وجينــر وآنــدرو. »أهمية أن تكــون محُققاً للأرباح«. مهنة المحاســبة، يوليو 2007، 41-40. 6
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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 للعمــاء، وزيــادة الإيــرادات والأربــاح لــك ولهــم.

 2 .1، يعُيدنــا البيــع الفعـَّـال للخدمــات الإضافية ذات الصلة إلــى البداية: إيجاد عميــل وتصميم خدمة. في  الشــكل

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 العمــاء للتحــدث إلــى 
ــة،  ــة بالصناع ــاء الخاص ــرات العم ــور مؤتم ــاعة، وحض ــاً بالس ــون أتعاب ــن يتقاض ــبين الذي المحاس
للعمــاء،  التجاريــة  النشــرات  وقــراءة  الخاصــة،  العمــاء  أو مؤتمــرات  اجتماعــات  وحضــور 

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

ــق  ــر للعمــاء، 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 اطــاع 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)8،7( ــد احتياجــات العمــاء 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.

 ـ ماثيــوز، بــاول وتيلفــر، باول. »جيكل أم هايد؟« مهنة المحاســبة، أغســطس 2007، 59-58. 7
 ـ بايب، ســتيف أي. »الجيد والســيئ والقبيح.« مهنة المحاســبة، يوليو 2008، 35-34. 8
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اكتســب عمــاء جـُـدداً مــن خــال 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 •	
خــال 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 للعمــاء 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 العمــاء 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 خــال  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 الخارجية٠١.  ١
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 ــاء 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 البيئية١ ١ . ١٠ . 
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 المدخــات، 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 المراســات الإلكترونيــة بــدلً مــن المراســات 
الورقيــة. قــد تكــون بعــض هــذه التغييــرات ســريعة وبســيطة )مثــل تركيــب مصابيــح منخفضــة الطاقــة(، في حيــن 
قــد يســتغرق بعضهــا الآخــر وقتـًـا أطــول قليــاً 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 أولً لتوضِّ اتخــذ تل

يمُثــل تقليــل بصمتــك الكربونيــة عامــل جــذب لبعــض العمــاء، 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 للمحاسبين٢ ١ . ١٠ . 
أدى الاتجــاه نحــو العولمــة إلــى تطويــر المعاييــر الدوليــة للتقريــر المالــي، والمراجعــة والفحــص، وأخلاقيــات 
المهنــة، والتــي تؤثــر في كل مــن المكاتــب والعمــاء المســتخدمين لهــا. كمــا أصبــح العديــد مــن العمــاء 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 ــال 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  المعامــات  في  والنمــو  المحاســبة  لعولمــة خدمــات  وإدراكاً 
ــات قاعــدة عمــاء 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 والمهنية٣ ١ . ١٠ . 
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 ــال ظه ــن خ م
بالإضافــة إلــى إمــكان إجــراء عمليــات مراجعــة لبيانــات المســؤولية البيئيــة لمكاتــب العمــاء، 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 خــال 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 والعملاء٤ ١ . ١٠ . 
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 خــال بن ــم ترتيب ــذي يت ــل التجــاري ال ــا، والتموي ــال“ أو مــا يعادله ب

يحتــاج هــؤلاء العمــاء، ســواءً الكبــار منهــم أو الصغــار، إلــى مهــارات في مجــال المحاســبة، ونظــم للاتصــال، وإدارة 
للمخاطــر، والمعرفــة بالمســائل المتعلقــة بأســعار صــرف العمــات 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 ــات الدولي ــال 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 خــال الاعتــراف المتبــادل بالمؤهــات الصــادرة في 

الــدول الأخــرى.

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

التقنية٥ ١ . ١٠ . 
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 للعمــاء. ســيتعينَّ عل
عــن العمــاء ومراجعتهــا. لتنفيــذ ذلــك بشــكلٍ فعَّــال، فإنــه يتطلــب مســتوى مــن الارتيــاح في التعامــل مــع التقنيــة 

بــدلً مــن وجــود مســتوى عــالٍ مــن الفهــم التقنــي للبرمجــة أو روابــط الاتصــالات.
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مكافحة غسل الأموال وغيرها من التشريعات٦ ١ . ١٠ . 
يقُصــد بغســل الأمــوال العمليــة التــي يتــم مــن خلالهــا إضفــاء الشــرعية القانونيــة علــى العائــدات الإجراميــة 
ــي للأمــوال  ــات لإخفــاء المصــدر الأصل ــر مجموعــة مــن المعامــات و/أو الكيان ــك الأمــوال عب ــر تل ــق تمري عــن طري
ــل  ــات، 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 خــال 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 والعمــاء 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 

ــان. ــران منفص ــا أم ــاب هم ــل الإره وتموي

تتضمَّــن الخطــوات الرئيســة في عملية امتثــال مكتبك ما يأتي:

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

مــع الجمهــور.

ــن •	 ــرة م ــات كبي ــى كمي ــوي عل ــية تنط ــات أساس ــة أي معام ــك مراجع ــب من ــي تتطل ــات، 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 العمــاء المحتمليــن أو المنتجــات أو الأنشــطة ذات المخاطــر •	
العاليــة.

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

يجــب أن تكــون حساسًــا تجــاه المعامــات التــي تنطــوي علــى بعــضٍ ممــا يأتــي أو كلـِّـه: العمــاء 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 ــاء 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 خــال 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 الأمد١١.  ١
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 للعمــاء، 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 الأعمال١ ١ . ١١ . 
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 ــاء. 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 علاقــات 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 عمــاء 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 الثاني٢ ١ . ١١ . 
إذا نمــت قاعــدة أتعــاب المكتــب علــى مــدار عــدد مــن الســنوات، فقــد يشــهد المكتــب انضمــام شــريكٍ جديــد. قــد 

يكــون هــذا الموظــف مؤهــاً 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 تحــولً كبي يمُث
ــاف 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 ٢ موضــوع الممارس الوحيد ونماذج الشــراكة بمزيدٍ مــن التفصيل.

الخلاصة٢١.  ١
والعمــاء  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 الخــاف 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 والعمــاء 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 ــال 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 زمــاء 

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

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

موارد إضافية للقراءة وللاتحاد الدولي للمحاسبين٣١.  ١
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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لاقائمة ملارجعية للتقييم لاذاتي لاواقعيالمل 1.١ قح

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 خــال 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 مالً 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 فعالً 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؟ العمــاء 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 مثلً، 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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ملاسائل لاواجب تغطيتها أو تناولها في لاقائمة ملارجعية لعلميات لاتخطيطالمل 1.٢ قح

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 والعطــات •	 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 للعمــاء، 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 خــال 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 العمــاء، 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 خــال التنميــة الأساســية لقواعــد العمــاء والخدمــات، 

أو مــن خــال 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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نموذج برنامج لاتسويقالمل 1.٣ قح

التسويق برنامج 
السنة

التسويقي الزمنيةالمسؤوليةالاستراتيجيةالهدف  لتكلفةالأطر  النتائــج المتوقعةا

على المســتوى الداخلي

مثال 1
الأتعاب  يادة  ز

٪5 بنسبة 
إدخــال التخطيط المالي 

المكاتب في 
تايلور ديسمبركارول   31 بحلول 

28.000 دولار 
يكي أمر

20 عميــاً بأتعاب قدرها 
يكي لكل  2500 دولار أمر

عميل

على المســتوى الخارجي

مثال 2
 5 الحصول على 
يين  تجار عملاء 

جدُد

الندوات  برامج 
لفصلية ا

سميث سبتمبرجون   30 بحلول 
14.000 دولار 

يكي أمر

عميل  على  الحصول 
أو عميليــن في كل ندوة 

تعُقد

الإجمالي
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لادليل ملاكتبي مللوظفين: حملاتوى ولانموذج ملاقترحانالمل 1.٤ قح

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 الإعــان عــن الوظائــف الشــاغرة، وفحــص الطلبــات، وإجــراء مقابــات •	 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 ــات، 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 للرحــات 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 المراســات، 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 المراســات 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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١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

مقدمة1 

مقدمة عامة١ 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 ــاملً، 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 الاطــاع علــى الدليــل المكتبــي، والسياســات  التــي ينبغــي للموظفيــن اتباعهــا. ل

ــه، ومــا قــد يطــرأ عليــه مــن تعديــات 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 تعديــات 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 تعديــات 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 المكتب٢ 1. 
التفاصيل[ ]أدرج 

بيانات الرؤية والرسالة٣ 1. 
التفاصيل[ ]أدرج 

أهداف المكتب٤ 1. 
التفاصيل[ ]أدرج 
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الهيكل الإداري٥ 1. 
تتمثــل أنظمــة إدارة المكتــب  والأفــراد المســؤولون وفقـًـا للجــدول الآتــي. علــى الموظــف إثــارة أي مخــاوف بخصــوص 
المســائل الإداريــة مــع مشــرفه أولً، 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، مثلً 
“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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التوظيف2 

أداء الواجبات١ 2. 
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 العمــاء في جميــع الأوقــات. التصــرف المهنــي تجــاه العمــاء 
أمــر مســلمَّ بــه. ويتضمَّــن ذلــك التصــرف بــأدب عنــد معاملــة العمــاء، ســواء عنــد مقابلتهــم أو عبــر الهاتــف 
ــاع عــن التحــدث بشــكل انتقــادي  ــي. كمــا يشــمل الامتن ــد الإلكترون ــك البري ــة، بمــا في ذل ــر المراســات الخطي أو عب

أو التشــهير بعمــاء 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 ــاء المكت ــى عم ــة” إل ــة قيم “إضاف

علــى الموظفيــن الــردّ علــى استفســارات العمــاء علــى الفــور. ومخاطبــة عملائهــم رســمياًّ )مثــاً: 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 إبــاغ المســألة •	

لمشــرفه في أقــرب وقــت ممكــن.
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تعويض النفقات٢ 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.

السفر٣ 2. 
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 خــال وكيــل الســفريات الــذي يعينــه 
المكتــب.

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

الملبس والسلوك٤ 2. 
نتوقــع مــن الموظفيــن مراعــاة اعتبــارات الملبــس والمظهــر الشــخصي الجيــد، والإطلالــة التــي تليــق بموظــف 

مؤسســة مهنيــة، مــن دون الإخــال 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 الرواتب٥ 2. 
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 الشخصية٦ 2. 
 العنــوان الحالــي للموظــف مطلــوب لأغــراض الامتثــال لتشــريعات العمــل. وعــاوة 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 إبــاغ المكتــب علــى الفــور حــال تغييــر العنــوان أو رقــم الهاتــف 

الشــخصي وتفاصيــل الاتصــال بقريــب الموظف/الموظفــة.
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مركبات المكتب٧ 2. 
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 ــاغ 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، فــا 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
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إذا تعــرض الموظــف الــذي يقــود المركبــة لحــادث وكانــت مركبــة المكتــب بحاجــة إلــى الجــر؛ يجــب إبــاغ الشــرطة 
علــى الفــور. وبالمثــل: في حالــة إصابــة الموظــف في حــادث، يجــب اســتدعاء الشــرطة علــى الفــور أيضًــا.

يتعيــن علــى الموظــف الإبــاغ 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 ــاف ذل ــر بخ ــم يخُط ــا ل ــروض، م ــزاء المف ــة أو الج ــة الغرام قيم
الــذي حجــز المركبــة؛ يكــون أميــن مركبــة المكتــب مســؤولً لحيــن تحديــد الموظــف الــذي كان يقــود المركبــة وقــت 

ــزاء. ــة أو الج ــة أو الغرام ــن المخالف تدوي

التأمين على مركبات المكتب والمسؤولية٨ 2. 
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 بخــاف  ــب، أو في حــال ســرقة الســيارة أو تلفه ــن في حــادث ســيارة مــن ســيارات المكت إذا كان الأشــخاص ضالعي
ــك،  ــى ذل ــة. وعــاوة 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 ــاغ 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 النقالة٩ 2. 
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 •	 ــاغ المكتــب ب كمــا يعــد الموظــف مســؤولً 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 الائتمان٠١.  2
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”.



82

١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

المكالمات الهاتفية الشخصية١١.  2
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 الإلكتروني٢١.  2
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 مســؤولً عــن ضمــان اســتخدام أنظمــة الحاســوب والإنترنــت والبريــد الإلكترونــي بمســؤولية 
ــة. ــذه السياس ــا له ووفقً

التأخر عن العمل٣١.  2
أيّ غيــاب أو تأخــر عــن العمــل بســبب مــرض أو إصابــة أو لأيِّ ســبب آخــر يجــب الإبــاغ 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 الطبي٤١.  2
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 وإبــاغ 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 المكتب٥١.  2
علــى الموظــف ضمان الحفاظ علــى ممتلكات المكتــب في عهدته أو حيازته.

لا يجــوز إتــاف ممتلــكات المكتــب أو تدميرهــا أو إســاءة اســتعمالها مــن قبِــل الموظفيــن. كمــا يتعيــن علــى 
اســتعمالها. أو إســاءة  أو تدميرهــا  المكتــب  بإتــاف 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

الأمن٦١.  2
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 السيارات٧١.  2
نظــراً إلــى محدوديــة ســاحات انتظــار الســيارات، فــا 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 السنوية٨١.  2
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 الخدمة٩١.  2

عامة أحكام 
ــاء الفــوري لســوء الســلوك الجســيم؛  ــة(، وباســتثناء حــالات الإنه ــة المؤقت في حــال فصــل الموظــف )بخــاف 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 التدخين٠٢.  2
لأغــراض الصحــة والســامة، 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 

العمــاء أو حولهــا.

نظام ضمان الجودة١٢.  2
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 ــاع 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 وأسرهم٢٢.  2
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 أولً قبــل قبــول أيّ تعليمــات، لتحدي ــأداء الخدمــات المطلوب المهنــي المعنــي ب

شــروط وأحــكام أداء تلــك الخدمــات، وكذلــك الأتعــاب المقــدرة.

مدونة قواعد السلوك لدى المكتب٣٢.  2
]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 الخاصة٤٢.  2

]يجــب ملاءمــة النص أدناه حســب الإقليم المحلي[
وفقـًـا للمعاييــر المتبعــة، يحــق للموظــف التغيــب عــن العمــل خــال 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 إبــاغ 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 )بخــاف 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، فــا 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 معقــولً في جميع الظروف، ما لم يتعلق النشــاط بخدمة هيئــة المحلفين.

يجــب توجيــه إخطــار إلــى المكتــب في أقــرب وقــت ممكــن، بحيــث يلتــزم الموظــف بإبــاغ 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 والترفيه٥٢.  2
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 
بإبــاغ الشــريك المديــر، مــن خــال 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 العمل3 

واجب الرعاية العام١ 3. 
يلتــزم المكتــب بواجــب الرعايــة العــام لضمــان صحــة الموظفيــن والــزوار وســامتهم في مــا يتعلــق بعمليــات 

بهــا. المعمــول  والمعاييــر  واللوائــح  والقوانيــن  الحكوميــة  للتشــريعات  وفقـًـا  المكتــب، 

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

ــامة. 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 وســامته بالمكت

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

أيّ انتهــاك لهــذه السياســة أو التزامــات الموظفيــن بالصحــة والســامة 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 وســامته؛ يجــب إبــاغ مســؤول 
الصحــة والســامة المعيــن بالمكتــب أو المشــرف المباشــر في أقــرب وقــت ممكــن، للحصــول علــى ردٍّ مــن دون أيِّ 

تأخيــر.

قواعد السلامة ولوائحها٢ 3. 
يلتــزم الموظفــون بالإبــاغ عــن جميــع الحــوادث الفعليــة والمرتقبــة علــى الفــور لمســؤول الصحــة والســامة 
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 والســامة المعيــن بالمكتــب أو المشــرف 
ــامة. ــة والس ــؤون الصح ــص ش ــا يخ ــر في م المباش

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

الاقتضــاء.
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نموذج تقرير حادث٣ 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 الحرائق٤ 3. 
]أدرج تفاصيــل أو حــدد مــكان بطاقــة التعليمات التــي تبين الإجراءات ذات الصلــة لمباني المكتب[

زوار المكتب٥ 3. 
ــى  ــن عل ــون في رؤيتهــم بوصولهــم. يتعي ــن يرغب ــب الاســتقبال، وســيخُطَر الموظفــون الذي ــاغ 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 إبــاغ 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 العمــاء.

الإسعافات الأولية٦ 3. 
تشــمل الجوانب الأربع الرئيســية للإســعافات الأولية ما يأتي:

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

حقائب الإسعافات الأولية٧ 3. 
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.•	
إبــاغ 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، مســؤولً عــن ضمــان مواكبــة أفــراد الإســعافات الأوليــة لآخــر التطــورات 

مــن حيــث المؤهــات، مــع تمكيــن حصــول موظفيــن إضافييــن علــى تدريــب رســمي علــى الإســعافات الأوليــة.
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سياسة الفرص المتكافئة ومكافحة التمييز والتحرش4 

مقدمة١ 4. 
يتعيــن علــى كل الموظفيــن الاطــاع 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 
والعمــاء.

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 المقابــات 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:

أ يجــب أن يعامــل كل موظف زمــاءه باحترام وثقة.	.
يســتطيع الموظفــون العمــل في بيئة خالية مــن التمييز والتحرش.	.ب
ج لا يتحمــل المكتــب أيّ مســؤولية بالنيابة عــن أعمال موظفيه.	.
د تمُــارس سياســة المكتب بشــأن فــرص العمل المتكافئــة وينُصح بها دائمًا.	.
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التمييز٢ 4. 
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 ــاء. بعب ــع العم ــه م ــات موظفي ــب ومعام ــى المكت عل

عــن أعمــال التمييــز ضــد العمــاء 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؟٣ 4. 
يحــدث التمييــز المباشــر عنــد التعامــل مــع شــخص ذي “ســمة معينــة” مــن الســمات المذكــورة أعــاه بقــدر أقــل 

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

موظفــان يؤديــان الوظيفــة ذاتهــا، ولهمــا المؤهــات 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 خــال 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 ــاق 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:

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

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

قــد يبــدو الشــرط عــادلً 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.

ــامة،  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 العمل٤ 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:

أ العمل.	. إصابة 

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

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

المضايقات٥ 4. 
يلتــزم صاحــب العمــل بضمــان صحة الموظفين وســامتهم وفقاً لتشــريعات الصحة والســامة في مكان العمل.

ــه يجــب  ــن وســامتهم. 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 )بخــاف 
الســلوك الــذي يصــل إلــى التحــرش الجنســي( مــن قبِــل أي شــخص، ســواء كان صاحــب العمــل أو زميــاً أو مجموعــة 

مــن الزمــاء، 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 ــال تعمُّ ــن خ ــاً: 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:
أ ــاً: اتخــاذ إجــراء 	. 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 السياسة٦ 4. 
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 ــؤولً 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؟٧ 4. 
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 ــدلً م ب

ــألة. ــن المس ــاغ 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 
أ ــوز 	. 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 أولً، يجــوز للموظــف اللجــوء 	.ب
للقضــاء في أي وقــت.

ج المؤسســات المذكــورة أدنــاه هــي هيئــات نظاميــة. فــإذا قبُلــت شــكوتك، ســيتم إخطــار مرتكــب التمييــز 	.
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 المهنية5 

مدونة السلوك المهني١ 5. 
ــر  ــس معايي ــن مجل ــادرة ع ــن الص ــبين المهنيي ــات للمحاس ــة الأخلاقي ــى مدون ــاع 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 أخرى٢ 5. 
]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 الجودة6 

إجراءات مراقبة الجودة لدى المكتب١ 6. 
]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 ــاع عل ــن الاط ــاً ع ــادات بدي ــذه الإرش ــد ه ــر. لا تع ــالً 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



99

١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

سياسة البريد الإلكتروني والإنترنت7 

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 مســؤولً عــن ضمــان اســتخدام أنظمــة الحاســوب والإنترنــت والبريــد الإلكترونــي بمســؤولية 
ــة. ــذه السياس ــا له ووفقً

مقدمة١ 7. 
كل مســتخدمي النظُــم الحاســوبية للمكتــب والبريــد الإلكترونــي والإنترنــت، بمــا في ذلــك الموظفيــن والاستشــاريين 
اســتخدام  عــن  مســؤولون  المكتــب(،  )مســتخدمي  الآخريــن  المخوليــن  والمســتخدمين  والطــاب  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؟٢ 7. 
تغطي هذه السياســة الوصول واســتخدام ما يأتي:

أ البحــث عبر الإنترنت.	.

الرســائل الإلكترونيــة الداخلية )الصادرة أو الواردة(.	.ب
ج الرســائل الإلكترونيــة الخارجية )الصادرة أو الواردة(.	.

مخالفــة هــذه السياســة قد يســفر عنها اتخاذ إجــراءات تأديبية تصل إلــى الفصل من الخدمة.

بروتوكول البريد الإلكتروني وإرشادات استخدامه٣ 7. 
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 المراســات عبــر البريــد الإلكترونــي الخارجــي يجــب أن تتضمــن إخـــاء 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:

أ ــاء 	. 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
أ ليســت خاصة، وإنما تتعلــق بالمكتب.	.

يمكــن للمكتــب قراءتها في أيّ وقــت ومراقبتها.	.ب
ج اســتخدام اســم المكتــب وعنوانــه قــد يعطــي انطباعـًـا بــأن المُرسِــل يتحــدث باســم المكتــب )علــى الرغــم مــن 	.

أن هــذا لا ينطبــق دائمًــا، وربمــا لا يفــوض المكتــب هــذا(.
د ــل أطــراف خــارج المكتــب، مثــاً في حالــة 	. 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. ــاف 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 الحمــات الترويجيــة أو المــواد السياســية أو أيّ اســتخدام مماثــل، مــا لــم يوافــق عليــه مشــرفك أو شــريكك 

صراحــةً.
ــاً: 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 خــال 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 ووصــولً إلــى الفصــل مــن الخدمــة. تتــراو

جميــع الرســائل الإلكترونيــة الخارجية )بخلاف “البريد الشــخصي”( يجب إرســالها وفقـًـا للبروتوكول الآتي:

أ مــن 	. أو اعتمــاد  إذن  علــى  الحصــول  بعــد  إلا  بالعمــاء  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
ج يجــب وضــع نســخة ورقية من كل الرســائل الإلكترونية الصــادرة في ملف العميل.	.
د يجــب طباعــة كل الرســائل الإلكترونية المُســلمَّة وتخزينهــا في الملف ذي الصلة.	.

بروتوكول الإنترنت٤ 7. 
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 النظام٥ 7. 
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 الإصــاح  الصيانــة  أشــكال  مــن  شــكل  أيِّ  إجــراء  المكتــب  لمســتخدم  يجــوز  لا 
النظــام. مديــر  موافقــة  علــى  الحصــول  بعــد  إلا  أو الأجهــزة، 

البرمجيات٦ 7. 
أيّ برنامــج يســتخدمه المكتــب علــى شــبكته الحاســوبية متاحــة مــن خــال 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 أولً 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 المكتب٧ 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:

أ مراقبــة مواقــع الإنترنت التي يزورها مســتخدمو المكتب.	.

مراقبــة نوعيــة المعلومــات المحملــة مــن الإنترنــت إلــى أيِّ حاســوب مــن حواســيب المكتــب أو محــركات 	.ب
ــراص. الأق

ج مراقبــة إدخــال وإخــراج أيّ بيانــات إلــى حواســيب المكتــب أو منهــا باســتخدام وســائط تخزيــن محمولــة، مثــاً: 	.
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 الخصوصية8 

]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 بالعمــاء.

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

الغرض١ 8. 
مــن  بــكل  المتعلقــة  الشــخصية  المعلومــات  بهــا  نديــر  أن  يجــب  التــي  الطريقــة  الخصوصيــة  قوانيــن  تضبــط 
ح كيفيــة  الموظفيــن والعمــاء. 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 ــال فت ــول. خ ــو معق ــى نح ــه، عل ــه أو آرائ ــن معلومات ــق م التحق

ــن والعمــاء. الموظفي

جمع المعلومات الشخصية٢ 8. 
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 الخصوصية٣ 8. 
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.	
• ســامة البيانــات: يجــب أن تكــون البيانات ذات صلة بالغرض الــذي جمُعت من أجله.	
• ــى المعلومــات المجموعــة عنهــم، مــع 	 ــى الاطــاع 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 العامة9 

]يجب ملاءمة نص هذا القســم حســب الإقليم المحلي[

الهاتف١ 9. 
]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 إبــاغ 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 ــاً: “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 ــاغ “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 إبــاغ موظــف الاســتقبال أو أعضــاء الفريــق الآخريــن بالفتــرة مــن اليــوم، حيــث ســيحول أيّ 
مكالمــات واردة عندمــا يكــون غيــر متــاح. يضمــن ذلــك تقديــم خدمــة مهنيــة وفعاَّلــة للعمــاء.
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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 بــدلً 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 بخــاف 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؛ فــا 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 ٩ .2 بشــأن الهواتف النقاّلــة التي تعُطى للموظــف كجزء من العمل.

البريد الإلكتروني٢ 9. 
]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 خــال 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 ــاغ بتغيي ــل: الإب ــي توُجــه للإعــام 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.

المراسلات٣ 9. 
]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 ــات 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 •	 ــاف 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 أعــاه في أســر ــة، ومــن ث ــى أنهــا عاجل ــع الفاكســات عل يجــب التعامــل مــع جمي
وقــت ممكــن.
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الملفات٤ 9. 
]يرُجــى التعديــل بإدراج سياســات المكتب وإجراءاته بشــأن تأهيــل الموظفين الجدد[

تخزين الوثائق والتخلص منها٥ 9. 
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 النثرية٦ 9. 
]يرُجــى التعديل بإدراج سياســات المكتب وإجراءاته[

َج عينة من نموذج الســداد في القســم ٦ .13. مدُر

مرافق الموظفين٧ 9. 
موقعهــا  تحديــد  مــع  الموظفيــن،  مرافــق  لاســتخدام  وإجراءاتــه  المكتــب  سياســات  بــإدراج  التعديــل  ]يرُجــى 

] نتهــا وصيا

آلات التصوير٨ 9. 
]يرُجــى التعديــل بــإدراج سياســات المكتب وإجراءاته لاســتخدام آلات التصوير، مع تحديد موقعهــا وصيانتها[

أجهزة الفاكس والمعدات الأخرى٩ 9. 
]يرُجــى التعديــل بــإدراج سياســات المكتــب وإجراءاتــه لاســتخدام أجهــزة الفاكــس والمعــدات الأخــرى، مــع تحديــد 

موقعهــا وصيانتهــا[
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تقييم الموظفين وتدريبهم وتطويرهم1 0

]يرُجــى تعديــل هذا القســم ليتلاءم مع شــروط الإقليم المحلي، وثقافــة المكتب وأغراضه[

أغراض تقييمات الأداء١. 10 
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؟٢. 10 
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.•	
إبــاغ 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، مثــاً: 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 الأداء٣. 10 
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، مثــاً: “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 الأداء٤. 10 
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 التعديــات المناســبة حســب شــؤون المكتــب المحــددة أو حســب عمــل الموظــف 

ــم. ــع للتقيي الخاض
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السياسات المالية1 1

]يرُجــى تعديل هذا القســم بإدراج سياســات المكتب وإجراءاته[
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شكاوى الموظفين1 2

]يجب ملاءمة نص هذا القســم حســب تشــريعات الإقليم المحلي[

مقدمة عن الشكاوى١. 12 
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 زمــاء 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 الموظفين٢. 12 
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 ــاً: 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 )مثــاً، 
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 أولً 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 ــاً، اس ــزاع - مث ــوية الن ــن تس ــرى م أخ

إجراءات التعامل مع النزاعات بين الموظفين/العملاء٣. 12 
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 ــاء، 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 المكتبية1 3

]يجب ملاءمة نص هذا القســم حســب الإقليم المحلي[

إجازة1. 13 	 طلب  	

تفاصيل الحســاب المصرفي2. 13 	

صفحــة تقييم الموظف3. 13 	

نموذج المطالبة بنفقات الســفر4. 13 	

صفحة ســاعات العمل الإضافية5. 13 	

نمــوذج تعويض النفقات6. 13 	
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طلب إجازة١. 13 

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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١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

تفاصيل الحساب المصرفي٢. 13 

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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١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

صفحة تقييم الموظف٣. 13 

 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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١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

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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١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

نموذج المطالبة بنفقات السفر٤. 13 

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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١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

صفحة ساعات العمل الإضافية٥. 13 

صفحة ســاعات العمل الإضافية

الموظف:  اسم 

الموافقةإجمالي الساعاتالانتهاءالبدءالتاريخاليوم

الإثنين

الثلاثاء

الأربعاء

الخميس

الجمعة

السبت

الأحد

إجمالي عدد الساعات

�الموافقة: 	
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١: التخطيــط لمكتبــك الوحــدة 

نموذج تعويض النفقات٦. 13 

 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:
�



نماذج المكاتب
والاتحادات والشبكات

٢
الـوحـدة
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الوحــدة ٢: نمــاذج المكاتــب والاتحــادات والشــبكات

المحتويــات 

123   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  مقدمة ١ .٢

123   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  أيّ نموذج مكتب مناسب لك؟ ٢ .٢
124  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الممارس الوحيد ١ . ٢ . ٢
125  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  اتفاق مشاركة التكاليف ٢ . ٢ . ٢
126   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  شراكة المتكافئين ٣ . ٢ . ٢
128  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الشراكة غير المتكافئة ٤ . ٢ . ٢
129   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  نموذج الدمج ٥ . ٢ . ٢
131  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  المكاتب متعددة التخصصات ٦ . ٢ . ٢
132  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    إدارة المكتب  ٣ .٢
132  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    أفراد الأسرة الذين يعملون في المكتب ١ . ٣ . ٢
133  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مناهج صنع القرار ٢ . ٣ . ٢
134   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  مسائل يجب وضعها في الحسبان عند هيكلة المكتب أو إعادة هيكلته ٣ . ٣ . ٢
138  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    اتفاقيات الشراكة ٤ . ٣ . ٢
138   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  نماذج المكافآت وتقاسم الأرباح ٥ . ٣ . ٢
141  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    استخدام الشبكات والاتحادات لإضافة قيمة ٤ .٢
142   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  مميزات تحالفات الشبكات وعيوبها ١ . ٤ . ٢
143  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    شبكة الإحالة ٢ . ٤ . ٢
145  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الشبكة المهنية ٣ . ٤ . ٢
146   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  شبكة دعم الإدارة ٤ . ٤ . ٢
147  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  شبكات المعرفة ٥ . ٤ . ٢
148  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    المكتب حديث الإنشاء وضرورة إجراء مراجعة منتظمة ٥ .٢

149  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الخلاصة ٦ .٢

149  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين ٧ .٢
150  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    تقييم قائمة التحقق لشركائك المحتملين الملحق ١.2
152   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  بنود يجب إدراجها في قائمة التحقق لاتفاق الشراكة أو اتفاقية المساهمين الملحق ٢.2
155  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    وضع قائمة التحقق للتحالفات الملحق ٣.2
156   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  دراسات الحالة الملحق ٤.2
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مقدمة١ ٢. 
تتنــاول هــذه الوحــدة عدداً من المســائل الهيكلية المتعلقة بامتلاك مكتب محاســبة أو تشــغيله:

ثمَّة العديد من النماذج المتاحة وهي: ممارس وحيد، وشراكة، وهياكل مؤسسية.•	

المناهج الرئيسية لمشاركة الأرباح وصنع القرارات بالمكتب.•	

استخدام الشبكات والاتحادات لتعزيز قوة مشورتك.•	

ـًـا  ــة، مصحوب ــة والفعاَّل ــات الأخلاقي ــرارات والممارس ــع الق ــمل صن ــن، يش ــاس متي ــى أس ــك عل ــئ مكتب ــال أنش في ح
بفريــق متــوازن مــن القــادة الملتزميــن مــن أصحــاب الــرؤى؛ يمكــن أن تثــق بمســتقبل المكتــب علــى الأمــد الطويــل.

“إطــاق مكتــب ]المحاســبة[ الخــاص بــك يمثــل واحــداً مــن أكبــر التحديــات المهنيــة التــي ســوف 
ــن  ــد، وم ــن الجه ــر م ــك الكثي ــب ذل ــة. يتطل ــات المجزي ــر التحدي ــد أكث ــا أح ــا أيضً ــا، وربم تواجهه
ســاعات العمــل الطويلــة، ومــع ذلــك فهــي فرصــة لبنــاء مكتبــك وتقديــم قيمــة حقيقيــة للعمــاء 
الذيــن يعتمــدون عليــك، وأخيــراً فرصــة لتشــكيل مصيــرك.... معظــم أنشــطة البــدء التــي يجــب 

القيــام بهــا هــي نفســها بالنســبة إلــى أي شــركة صغيــرة”.
مايرز 2006)1(

أيّ نموذج مكتب مناسب لك؟٢ ٢. 
ــي،  ــوم القانون ــك بالمفه ــباً ل ــيكون مناس ــاذج س ــذه النم ــد ه ــب. أح ــية للمكات ــواع الرئيس ــم الأن ــذا القس ــاول ه يتن

ــال. ــور إدارة الأعم ــن منظ ــا م وأيضً

ــروط  ــة أيّ ش ــي لمعرف ــي المهن ــاد المحل ــل بالاتح ــبة، اتص ــب المحاس ــة لمكات ــاذج المختلف ــى النم ــرق إل ــد التط عن
أو متطلبــات خاصــة يجــب عليــك الامتثــال لهــا. لأســباب مهنيــة أو أخلاقيــة أو تنظيميــة أو قانونيــة، ربمــا لا تنطبــق 
جميــع الهيــاكل القانونيــة في كل بلــد أو منطقــة، ومــن ثــم تشــير هــذه الوحــدة إلــى مجموعــة مــن الخيــارات، 
ــكل  ــة ل ــب الوظيفي ــة بالجوان ــة المناقش ــط غالبي ــك، ترتب ــع ذل ــة. وم ــدان معين ــق ببل ــة تتعل ــتخدم أمثل ـًـا تس وأحيان

ــة. ــة المحلي ــائل القانوني ــس بالمس ــب، ولي ــاذج المكات ــن نم ــوذج م نم

فعلــى ســبيل المثــال: قــد يكــون الممــارس الوحيــد قــادراً علــى العمــل علــى مســتوى عــدة هيــاكل قانونيــة بديلــة، 
مثــل أيٍّ ممــا يأتــي:

فرد ليس ذا شخصية اعتبارية منفصلة.•	

شركة المدير الواحد لتوفير درجة ما من حماية الأصول.•	

مكتــب خدمــات يعيـِّـن بعــض الموظفيــن وتمتلــك بعــض الأصــول التشــغيلية، وتســمح أيضًــا بقــدر مــن مشــاركة •	
الأربــاح لشــخص غيــر محاســب )مثــاً: زوج/ة أو أحــد الموظفيــن الرئيســيين(.

اتفاق لمشاركة التكاليف مع ممارس مماثل )أو أكثر(.•	

 دمج بعض مما سبق.•	
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مجموعــة  مــن  معينــة  لأجــزاء  منفصلــة  اعتباريــة  كيانــات  تؤســس  قــد  أو الأكبــر  الحجــم  متوســطة  المكاتــب 
المثــال: ســبيل  علــى  الخدمــات، 

مكتب يقدم خدمات تقنية المعلومات.•	

مكتب للتخطيط المالي أو إدارة الثروة.•	

خدمات مراجعة مقدمة من خلال شراكة تقليدية مكونة من شركاء أفراد.•	

يمكــن اســتخدام هــذه الخيــارات لمكافــأة الموظفيــن الرئيســيين بمهــارات هــؤلاء المتخصصيــن، ممــن قــد يعُــدون 
ــادئ  ــال للمب ــارات للامتث ــد تعُتمــد بعــض هــذه الخي ــى الشــراكة، أو ق ــم إل ــر مرغــوب في ضمّهِ ــن أو غي ــر مؤهلي غي
الأخلاقيــة المطبقــة لــدى الاتحــاد المهنــي بإقليمــك. مــع زيــادة التركيــز علــى المخــاوف الأســرية في المحاســبة، كأيّ 
ــك  ــر ذل ــا يتيس ًــا م ــراكة، وغالب ــن الش ــارج م ــهولة الدخول/التخ ــب بس ــاذج المكت ــمح نم ــب أن تس ــر، يج ــال آخ مج

مــن خــال هيــاكل تميــز بيــن المــاك والمســاهمين ذوي حقــوق الملكيــة وغيــر ذلــك.

في أثنــاء قــراءة هــذه الوحــدة، قــد ترغــب في إعــداد جــدول تقييــم لمســاعدتك علــى تحديــد أكثــر الهيــاكل ملاءمــةً 
ــركائك. ــات ش ــك واحتياج لاحتياجات

الممارس الوحيد١ ٢ . ٢ . 
تبــدأ العديــد مــن المكاتــب عملهــا بمديــر واحــد. ربمــا يكــون هــذا المحاســب قــد عينَّــه مكتــب آخــر وقــرر الاعتمــاد 
عليــه بمفــرده. ربمــا يكــون غيــر راضٍ عــن دور الشــريك في مكتــب أكبــر، ويســعى إلــى دور فــوري ومباشــر في صنــع 
القــرارات الرئيســية. وربمــا يتــرك هــذا الشــخص دوراً مؤسســياً أو حكوميـًـا، باحثـًـا عــن حيــاة مهنيــة جديــدة. 

ــا تظــل واحــدة. ــات متعــددة ومتنوعــة، لكــن القضاي الخلفي

ــات  ــة، وعملي ــر المهني ــع المعايي ــد، ووض ــق العوائ ــل: تحقي ــب بالكام ــن المكت ــؤولً ع ــون مس ــد يك ــارس الوحي المم
ــن، وإدارة  ــن والمحتملي ــع الخدمــات للعمــاء الحاليي ــج وبي ــا، والتســويق والتروي الأعمــال بالمكتــب والحفــاظ عليه

ــه. ــوال لعمليات ــر الأم ــب، وتوفي المكت

ليــس مــن الضــروري أن يكــون الممــارس الوحيــد هــو الشــخص الوحيــد الــذي يعمــل في المكتــب، أو الوحيــد الــذي 
يحقــق ويتقاضــى أتعابـًـا. كــن أنــت صاحــب القــرار الأول بشــأن قــدرْ تدخــل الأشــخاص الآخريــن في شــؤون مكتبــك. 
يجــب مناقشــة هــذا الجانــب مــن نمــط الإدارة مــع الموظفيــن المحتمليــن عنــد إجــراء مقابــات مــا قبــل التوظيــف. 
ــبة  ــيما بالنس ــر، ولا س ــدر كبي ــك بق ــط إدارت ــع نم ــلوبهم م ــم وأس ــق توقعاته ــب أن تتواف ــال: يج ــبيل المث ــى س فعل
ــاظ  ــع الاحتف ــك م ــاح مكتب ــادة أرب ــط لزي ــت تخط ــاً، إذا كن ــك. فمث ــى في مكتب ــة الأول ــة القليل ــب الحيوي ــى المناص إل
بملكيتــه منفــرداً؛ فــإن الموظــف الــذي يبحــث عــن الشــراكة المبكــرة يجــب أن يعلــم ذلــك جيــداً. فعندمــا يعلــم كل 

مــن المديــر وكبــار الموظفيــن طمــوح بعضهــم بعضًــا، فــإن هــذا يمنــح فرصــة أفضــل لضمــان التوافــق.

وقــد يســتخدم المديــر الوحيــد دمــج بعــض حقــوق الملكيــة مــع بعــض الديــون الخارجيــة لتمويــل المكتــب. وحتــى 
في هــذه الحالــة، يكــون المديــر الوحيــد هــو المســؤول وحــده عــن ســداد أيّ ديــون قــد يتكبدهــا المكتــب.
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تشــمل المنافــع المحتملة لهــذا النموذج ما يأتي:

ــراره. فقــد •	 ــر القــرار منفــرداً ويتحمــل مســؤولية ق ــث يتخــذ المدي ــة: حي ــع القــرارات النهائي مركــز واحــد لصن
يســتفيد المديــر مــن مشــورة خبــراء أو استشــاريين أو موظفيــن مؤهليــن أو موثــوق بهــم، ولكــن القــرار النهائــي 
يعــود إلــى المديــر. يمكــن أن تكــون العمليــة ســريعة ومباشــرة نســبياً، وبالطبــع خاليــة تمامًــا مــن أيِّ حســابات 

سياســية.
عدم مشاركة الأرباح.•	
 المرونة لتغيير القواعد الداخلية بسرعة والتأقلم مع متطلبات السوق.•	
الشعور بالمشاركة المباشرة والسيطرة يروق لكثير من الناس.•	

 تشــمل العيــوب المحتملة ما يأتي:

ربمــا لا يمتلــك المديــر مجموعــة المهــارات أو الخبــرات اللازمــة لتشــغيل المكتــب بالكامــل. قــد تكــون هنــاك •	
نقطــة ضعــف حساســة في أحــد التخصصــات الإداريــة، مثــل: التســويق أو تطويــر النظُــم أو مراقبــة الجــودة. يمكــن 
التغلــب علــى نقــاط الضعــف المماثلــة مــن خــال إبــرام عقــود مــن الباطــن بشــأن جــزء مــن أعبــاء العمــل مــع 
إخصائــي موثــوق بــه. فــإذا كانــت نقطــة الضعــف تتعلــق بمجموعــة كاملــة مــن خدمــات المحاســبة، فيتعيــن علــى 

الممــارس إســناد هــذا العمــل إلــى مكتــب أو موظــف مؤهــل علــى نحــو مناســب.
قــد يواجــه الممــارس الوحيــد صعوبــة في التأقلــم مــع التغييــرات في اللوائــح والتشــريعات أو المعاييــر المحاســبية •	

بســبب البيئــة التجاريــة المتشــابكة التــي يعمــل مــن خلالهــا المحاســبون. فكلمــا اتســع نطــاق الخدمــات التــي 
يعرضهــا الممــارس الوحيــد، زادت المشــكلة وزادت المخاطــر المهنيــة.

ــدة •	 ــاذ ع ــه اتخ ــر يمكن ــرم و/أو خبي ــي مخض ــخص مهن ــاً: ش ــب )مث ــدود بالمكت ــي مح ــم مهن ــاك دع إذا كان هن
قــرارات دون إشــراف مــن أحــد(، فيكــون المديــر “متاحـًـا” لوقــت أكبــر حتــى في العطــات. فــإذا كان المديــر خاضعـًـا 

لهــذا النــوع مــن الضغــط علــى نحــو متواصــل، فقــد يســفر عــن ذلــك مشــكلات صحيــة كبيــرة لــه.
الاعتمــاد المهنــي علــى شــخص واحــد قــد يقلــل جــودة العمــل: وربمــا قلــل أيضًــا الرضــا الشــخصي للممــارس. •	

يمكــن التغلــب علــى ذلــك مــن خــال اســتخدام شــبكات مهنيــة )قــد تكــون متاحــة مــن خــال الاتحــاد المهنــي 
ومجموعــات المناقشــة وغيــر ذلــك( لــرأب الصــدع بقــدر معيــن.

 ربمــا لا يمتلــك المديــر أمــوالً كافيــة لتمويــل المكتــب بمســتوى لائــق: عــدم كفايــة التمويــل أو الديــون المبالــغ •	
فيهــا قــد يتســبب في نقــص النقــد بالمكتــب أو مســتوى الاســتثمار الــازم كــي يعمــل المكتــب علــى نحو مســتدام. 

قــد يترتــب علــى ذلــك نقــص الاســتثمار في التدريــب أو التقنيــات علــى ســبيل المثــال.
قــد ينفــق المكتــب الكثيــر مــن أتعابــه التــي يتلقاهــا علــى عناصــر ثابتــة التكلفــة )مثــاً: الإيجــارات والاشــتراكات •	

والأصــول الثابتــة وتراخيــص البرمجيــات/ وربمــا بعــض الموظفيــن(. يحــدث ذلــك لأن كل المكاتــب بحاجــة إلــى 
حــد أدنــى مــن المــوارد، وإن كانــت هــذه المــوارد يمكــن ألا تسُــتخدم بالكامــل خــال العــام.

اتفاق مشاركة التكاليف٢ ٢ . ٢ . 
تســاعد مشــاركة التكاليــف في التغلــب علــى بعــض العقبــات ضمــن نمــوذج الممــارس الوحيــد. خلاصــة الأمــر، 
ــة  ــد مــن المكاتــب في اســتخدام وتكاليــف مجموعــة مشــتركة مــن المــوارد. تكســب المكاتــب الفردي تشــترك العدي

ــتركة. ــات المش ــا في النفق ــى حصته ــة إل ــرى، بالإضاف ــة أخ ــف تقديري ــع تكالي ــا، وتدف أتعابه
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تشــمل المنافــع المحتملة لهــذا النموذج ما يأتي:

يحتفــظ كل مكتــب بالكثيــر مــن مرونتــه واســتقلاليته: إذا كان عضــو واحــد بالمجموعــة بحاجــة إلــى متخصــص، •	
يمكــن لهــذا العضــو تكبــد النفقــات ذات الصلــة منفــرداً.

المكاتــب التــي تتشــارك التكاليــف بهــذه الطريقــة يمكنهــا، أحيانـًـا، أن تكمــل بعضهــا بعضًــا مــن حيــث المهــارات، •	
فقــد يكــون أحــد المكاتــب إخصائــي ضرائــب، ومكتــب آخــر يقــدم خدمــات المراجعــة، ومكتــب آخــر متخصــص في 
خدمــات إدارة الثــروات؛ ومــن ثــم يمكــن لهــذه المكاتــب إحالــة العمــاء لبعضهــا بعضًــا ضمــن المجموعــة لضمــان 

تقديــم خدمــات شــاملة وذات صلــة، مــن دون خشــية فقــدان عميــل أو الســيطرة عليــه.

تشــمل العيــوب المحتملة ما يأتي:

قــد يظــل كل مكتــب صغيــراً نســبياً، فــا يقــدم ســوى مجموعــة محــدودة مــن الخدمــات. كمــا قــد تتفــق المكاتــب •	
مــع بعضهــا بعضًــا علــى الامتنــاع عــن المنافســة المباشــرة في مجــال التخصــص لــكل مكتــب؛ الأمــر الــذي مــن 

شــأنه تقييــد خيــارات النمــو لــكل مكتــب علــى حــدة.
 يتطلــب الأمــر، أحيانـًـا، الإدارة المركزيــة للطلبــات والدفعــات، والترتيــب لإصــدار فواتيــر لمشــاركة التكاليــف لــكل •	

مكتــب. في حــال عــدم توزيــع هــذا الــدور علــى نحــو متكافــئ، أو في حــال عــدم احتســاب عامــل الوقــت في الدفعــة 
المســددة مــن قبِــل المكاتــب الأخــرى، فــإن هــذا يمثــل تكلفــة علــى المكتــب الــذي يــؤدي عمــل المجموعــة.

قد يفتقر العملاء إلى الثقة بـ”عرض الشخص الواحد” في عصر المعرفة هذا.•	

شراكة المتكافئين٣ ٢ . ٢ . 

ــة ومتحــررة مــن الناحيــة المهنيــة، في حيــن أنهــا قــد  “يمكــن للشــراكات أن تكــون جماعيــة ومرن
ــا  ــر نمــاذج الأعمــال نجاحً ــة سياســياً، فبعضهــا يمثــل أكث ــة ومضطرب ــر فعاَّل تكــون عشــوائية وغي

ــم. علــى مســتوى العال

ــى  ــركائهم عل ــر ش ــات نظ ــى وجه ــول عل ــعون للحص ــا- يس ــن حقً ــادة -الناجحي ــإن الق ــه، ف “وعلي
ــاً”. ــة مث ــركة مدرج ــة بش ــر مقارن ــع بكثي ــاق أوس نط

“يتنــاول القــادة المختلفــون هــذا الأمــر بطــرق متباينــة. فمثــاً: قائــد يقســم مهــام وظيفتــه علــى 
ــرة  ــة كبي ــر عناي ــد آخ ــي قائ ــك، يول ــن ذل ــض م ــى النقي ــن. وعل ــركاء الطموحي ــن الش ــة م مجموع
ــر  ــب الكبي ــرة في المكت ــبكات الصغي ــن الش ــر م ــية للكثي ــوات الرئيس ــل الأص ــان تمثي ــة لضم للغاي

مــن خــال مجموعــات الحوكمــة”.
يونغ 2008)2(

مقــال لــوري يونــغ، المُقتبـَـس أعــاه، هــو نــص مقُتــرَح. فهــو يســلط الضــوء علــى نقــاط القــوة والضعــف المحتملــة 
في نمــوذج شــراكة)1(.

ــي  ــاد المهن ــى الاتح ــوع إل ــب الرج ــذا يج ــراكة، ل ــار ش ــل في إط ــة للعم ــة مختلف ــارات قانوني ــة خي ــدان، ثم ــدة بل في ع

 ـ لوري يونغ. »الكل من أجل الواحد«. المحاســبة، أغســطس 2008، 55 - 56. 1
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المحلــي لتحديــد مجموعــة الخيــارات المتاحــة لمكتبــك مــن المنظــور القانونــي. الخيــارات القانونيــة المختلفــة لهــا 
ــاً: ــة، مث انعكاســات متباين

مــدى المســؤولية الشــخصية التــي يضطلــع بهــا كل شــريك، ولا ســيما في مــا يخــص أعمــال الشــركاء في المكاتــب •	
الزميلــة.

حماية الأصول.•	
مجموعــة الخدمــات التــي يمكــن، أو يجــب في بعــض الحــالات، تقديمهــا مــن خــال هيــاكل المســؤولية المحــدودة •	

مقابــل المســؤولية غيــر المحــدودة.

ــك - في  ــن يكــون لدي ــه ل ــاه أن ــاء، وهــذا معن ــى الي ــف إل ــدة، يجــب تأســيس المكتــب مــن الأل ــدأت شــراكة جدي إذا ب
البدايــة - سياســات أو إجــراءات أو نظُــم أو مــوارد بخــاف المعرفــة التراكميــة والتعاونيــة للشــركاء. لــذا فمــن 
ــم يــدرك كل العامليــن بالمكتــب “كيــف تســير الأمــور”. كمــا  المهــم توثيــق هــذه السياســات عنــد نشــأتها، ومــن ث
ح  يجــب تخصيــص وقــت كافٍ لتهيئــة وترتيــب ســبل العمــل وتنقيحهــا. انظــرْ الملحــق 2.٤, دراســة الحالــة 2.1 لشــر

ــراكة. ــم الش ــة تنظي كيفي

في حــال انضمامــك إلــى شــراكة قائمــة، فإنــك تتبــع النظُــم والعمليــات والسياســات والفلســفات المتبعــة لــدى 
ــدلً مــن إعــادة اختــراع العجلــة  قاعــدة الشــركاء الحالييــن. هــذا أســهل مــن البــدء مــن الصفــر، وســيوفر الوقــت ب
ــاه  ــى تحســن. وهــذا معن ــزال بحاجــة إل ــات لا ت ــد تجــد أن بعــض العملي ــك، ق ــة. ومــع ذل ــق الأولي مــع بعــض الوثائ
أنــك قــد تحتــاج إلــى قضــاء بعــض الوقــت في محاولــة تغييــر العديــد مــن الأمــور في الشــراكة. فهــذا يمنحــك الفرصــة 

ــك! ــن التصــرف لدي ــارات الكياســة وحسُ ــر مه لتطوي

ــراً للشــركاء الحالييــن لتعويضهــم عــن خفــض حصتهــم  ــا كبي ــم قــد يتطلــب منــك أن تدفــع مبلغً  شــراء مكتــب قائ
ــى  ــب. عل ــل للمكت ــال العام ــن رأس الم ــا ضم ــي تدفعه ــغ الت ــد المبال ــد تع ــك، ق ــن ذل ــدلً م ــب. ب ــاح المكت ــن أرب م
ــزة لضمــان مســتوى يمكــن  ــى آخــر، فثمــة مي ــب محتمــل إل ــف ســيتفاوت مــن مكت الرغــم مــن أن حجــم المصاري

ــاح و/أو القــروض. ــى نحــو معقــول مــن الأرب ــه عل ــؤ ب التنب

علــى الجانــب الآخــر، بــدء شــراكة قــد يتطلــب مصاريــف مقدمــة أقــل، لكــن المكتــب سيســتغرق وقتـًـا أطــول 
للوصــول إلــى مســتوى معقــول مــن الأربــاح )أو القــروض، الرواتــب... إلــخ(. قــد تسُــتهلك الأربــاح الأولــى في زيــادة 
مســتوى العمــل الجــاري، وســداد مســتحقات المدينيــن. وقــد تكــون هنــاك حاجــة إلــى مزيــدٍ مــن الاســتثمارات في 

ــب. ــية للمكت ــول الرئيس الأص

ــاح  ــع الأرب ــم الجمي ــث يتقاس ــب، حي ــل المكت ــاوي في تموي ــركاء بالتس ــاهم كل الش ــط، يس ــراكة الأبس ــاذج الش في نم
بالتســاوي، ويشــتركون جميعـًـا أيضًــا في صنــع القــرارات. غالبـًـا مــا يتُبــع هــذا النهــج في بدايــة الشــراكة، حيــث يتفــق 

كل الشــركاء علــى أهــداف مشــتركة، ويكــون لهــم منظــور متماثــل للغايــة إزاء الأعمــال.

في الشــراكات الأكبــر )مثــاً: خمســة شــركاء أو أكثــر(، تزيــد التعقيــدات بســبب تنــوع المهــارات المهنيــة والعلاقــات 
ع الأربــاح علــى نحــو غيــر متكافــئ  الشــخصية. قــد يــؤول صنــع القــرار إلــى مجموعــة فرعيــة مــن الشــركاء، وقــد تـُـوز
بنــاءً علــى عوامــل معينــة، مثــل طــول مــدة وجــود الشــريك في المكتــب، أو الأداء النســبي لــكل شــريك. كمــا يمكــن 

أن تتفــاوت مســتويات الملكيــة أيضًــا. نناقــش في مــا يأتــي هــذه الأمــور بمزيــد مــن التفصيــل.
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تشــمل المنافــع المحتملة لهــذا النموذج ما يأتي:

رئيســان )أو أكثــر( غالبـًـا أفضــل مــن واحــد: الشــريك هــو زميــل يمكــن تبــادل المعلومــات الفنيــة معه أو مناقشــة •	
الخيــارات الاســتراتيجية أو تقديــم الدعــم. يمكــن لأحــد الشــركاء البقــاء في المكتــب، بينمــا يكــون لديــك الفرصــة 

للحصــول علــى إجــازة والعكــس صحيــح. يســمح الشــريك بمشــاركة مســؤوليات تشــغيل المكتــب.
البساطة في المساهمات وتقاسم الأرباح.•	
قــدرة الأفــراد علــى التخصــص في خدمــات معينــة، ومــن ثــم توســيع النطــاق لتلبيــة جميــع احتياجــات العمــاء •	

بالكامــل.
الحصول على الأموال من أكثر من شريك، لتوفير رأس المال العامل للمكتب.•	

 تشــمل العيــوب المحتملة ما يأتي:

كلمــا ازداد عــدد الشــركاء، يصبــح مــن الأصعــب الاتفــاق علــى غــرض مشــترك كمــا كان في بــادئ الأمــر. وذلــك •	
لأن المراحــل العمريــة للشــركاء ومواردهــم الماليــة ومتطلباتهــم ســتختلف، بمــا يضــع متطلبــات مختلفــة علــى 

التدفقــات النقديــة للمكتــب. تبــدأ هــذه العوامــل في أداء دور في طريقــة تعامــل الشــركاء مــع بعضهــم بعضًــا.
المجموعــة الكبيــرة مــن المصالــح والقــدرات في قاعــدة المديريــن تمثــل نقطــة قــوة، وفي الوقــت ذاتــه يمكــن أن •	

تكــون نقطــة ضعــف. قــد ينجــذب البعــض نحــو أدوار معينــة، بينمــا يتجنــب آخــرون تلــك الأدوار، وقــد تتفــاوت 
أعبــاء العمــل للشــركاء الأفــراد علــى نحــو ملحــوظ، وقــد تتفــاوت أيضًــا مســاهمة بعــض الأفــراد في تحقيــق الأربــاح 
أو الإيــرادات، وأخيــراً قــد تتبايــن المواقــف إزاء وقــت العمــل وجودتــه. قــد تخلــق هــذه الاختلافــات بعــض التوتــر 

بيــن الشــركاء الأفــراد.
قد تتباطأ عملية صنع القرار بسبب الحاجة إلى التشاور مع كل الشركاء )وربما التوافق( قبل اتخاذ قرار.•	
كل الشركاء ملزمون بشكل عام بتصرفات مدير واحد.•	
يمكــن أن يتحمــل كل الشــركاء المســؤولية القانونيــة عــن الأخطــاء أو الإهمــال، حســب طبيعــة المكتــب القانونيــة •	

المطبقة.

الملحــق 2.١ توفيــر قائمــة تحقــق لتقييــم الشــركاء المحتمليــن. في الملحــق ٢-٤, دراســة الحالــة 2.2 ودراســة الحالــة 
ح كيفيــة تنظيــم الشــركاء لوصــف قــدرات الشــركاء ونقــاط قوتهــم. 2.3 شــر

الشراكة غير المتكافئة٤ ٢ . ٢ . 
ــوء  ــم الض ــذا القس ــلط ه ــاه. يس ــة أع ــة” المبين ــراكة المتكافئ ــب “الش ــع جوان ــم جمي ــرض فه ــم، نفت ــذا القس في ه

ــاح. ــم الأرب ــل و/أو تقاس ــبء العم ــة و/أو ع ــؤ في الملكي ــدم التكاف ــن ع ــم ع ــي تنج ــات الت ــى الاختلاف عل

يمكــن أن تعُــزى الشــراكة غيــر المتكافئــة إلــى عــدة أســباب، قــد يتبــع المديــر الكبيــر أو الخبيــر نهجًــا مختلفـًـا تجــاه 
مســألة معينــة مقارنــة بشــريك جديــد أو صغيــر. وقــد يتبــع الشــركاء البائعــون نهجًــا مختلفـًـا إزاء تكلفــة الدخــول 
ــن. ففــي بعــض الحــالات، تكــون قيمــة المكتــب عاليــة  ــة بالشــركاء المشــترين أو الوافدي وسياســة القــروض مقارن
للغايــة؛ فــا يمكــن للشــريك الوافــد تحمــل شــراء حصــة متكافئــة كاملــة؛ ومــن ثــم يشــتري حصــة أقــل في البدايــة، 

أو يبنــي حقــوق الملكيــة بمــرور الوقــت مــن خــال مقايضــة الأربــاح.

المشــاركة في شــراء مكتــب قــد يتطلــب نفقــات ماليــة كبيــرة للحصــول علــى حصــة مــن أصــول المكتــب، ولا ســيما 
في مــا يخــص الســمعة. هــذه المعاملــة الواحــدة قــد تتطلــب مــن الشــريك الوافــد اقتــراض الكثيــر مــن الاســتثمارات 
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أو كلهــا. لحســن الحــظ، غالبـًـا مــا يمكــن التفــاوض علــى جــدول ســداد واقعــي مــع الممــولِّ )أو الشــريك الــذي يبيــع 
ــو  ــى نح ــن عل ــص الدي ــن تقلي ــو، يمك ــذا النح ــى ه ــب. وعل ــة للمكت ــة المثبت ــات النقدي ــى التدفق ــتناداً إل ــه( اس حصت

يمكــن التنبــؤ بــه علــى مــدار عــدة ســنوات.

ــن،  ــد أو طرفي ــرف واح ــل ط ــن قبِ ــرائها م ــراكة وش ــهم في الش ــع الأس ــع بي ــيئ م ــل الس ــال التعام ــك، في ح ــع ذل وم
فهنــاك احتماليــة لمواجهــة صعوبــات علــى الأمــد الطويــل. قــد تتســبب هــذه المعاملــة الواحــدة في اســتياء الشــريك 
البائــع، لأن “الســعر كان منخفضًــا للغايــة”، ومــع ذلــك قــد يشــعر الشــريك الوافــد بأنــه “طلــب ســعره باهــظ”. هــذه 
الاختلافــات في الآراء مــن شــأنها أن تؤثــر في تعامــات الشــركاء مــع بعضهــم بعضًــا لمــدة طويلــة في المســتقبل. قــد 
ــا،  ــدر م ــض بق ــعر المنخف ــض الس ــع في تعوي ــريك البائ ــب الش ــد يرغ ــروض: فق ــن الق ــد م ــك مزي ــى ذل ــب عل يترت
بينمــا يحتــاج الشــريك الوافــد إلــى مزيــد مــن النقــد لســداد الديــن. قــد يتحــول ذلــك ليصبــح واحــداً مــن الأشــياء 
القليلــة جــداً التــي يشــترك فيهــا الشــريكان! في حيــن أن هــذه هــي الحــالات الســائدة، قــد يكــون هنــاك الكثيــر مــن 

ــا. الاســتثناءات أيضً

قبــل الانضمــام إلــى شــراكة )ســواء مكتــب جديــد أو الانضمــام لمكتــب قائــم(، يجــب قضــاء بعــض الوقــت في 
ــات  ــى منازع ــوي عل ــي تنط ــا الت ــن القضاي ــر م ــدد كبي ــة ع ــم. ثم ــركاء وبعضه ــن الش ــل بي ــة التعام ــة طريق مناقش
حــول ترتيبــات الشــراكة، ببســاطة لأن الشــركاء لــم يتفقــوا علــى ترتيبــات معينــة أو لــم يثبتوهــا. انظــرْ الملحــق ٢.2 

ــركاء. ــن الش ــا م ــا وتوثيقه ــاق عليه ــتها والاتف ــب مناقش ــي يج ــية الت ــا الرئيس ــى القضاي ــاع عل للاط

ثمــة نقطــة واحــدة أخيــرة للنظــر فيهــا بشــأن الشــراكات علــى وجــه التحديــد، وهــي الحاجــة إلــى وضــع خطــة 
ــى نمــوذج الشــراكة، بوصفــه “مكافــأة  ــدة، إل تعاقــب، ووجــود شــخص مســتعد للشــراء. وكان ينُظــر، لســنوات عدي
موعــودة”. ســيعمل المحاســب الواعــد لعــدة ســنوات براتــب أقــل مــن متوســط الأجــور الســائد بقليــل... مقايضــة 
تمثــل فرصــة لشــراء حصــة مــن المكتــب في وقــت لاحــق. اليــوم، لــدى المحاســبين الشــباب العديــد مــن الخيــارات 
المهنيــة، وبعضهــم لا يميــل إلــى الانتظــار لبنــاء مســتقبلهم المهنــي مــن خــال شــراكة. يمثــل ذلــك تحديـًـا لنمــوذج 

ــدي. ــراكة التقلي الش

لــذا تواجــه مكاتــب المحاســبة اليــوم تحديــات بشــأن هيكلهــا علــى وجــه الخصــوص. يجــب أن يتمتــع المكتــب 
ــارات  ــة خي ــث ثم ــرى، حي ــب الأخ ــة المكات ــي في مواجه ــار مهن ــة كخي ــى المنافس ــدرة عل ــة للق ــذب كافي ــر ج بعناص
جديــدة متاحــة أمــام المحاســبين. كمــا يجــب أن تكــون مربحــة بمــا يكفــي لتلبيــة متطلبــات المكاســب لمجموعــة 

ــدد. ــن الج ــن المهنيي م

ــدة،  ــنوات ع ــداً لس ــة جي ــت المهن ــا خدم ــخصية لكنه ــات الش ــات في العلاق ــض التحدي ــكل، بع ــراكة، كهي ح الش ــر تط
وستســتمر. ومــع ذلــك، إذا كان هيــكل الشــراكة غيــر مناســب أو في حــال تدهــور العلاقــات الأساســية بيــن الشــركاء؛ 
تواجــه الشــراكات عــدداً مــن التحديــات الأساســية. نظــراً إلــى أن المحاســبين باتــوا يشــاركون في المســاعدة في 
الهيكلــة، وأحيانـًـا حــل المشــكلات للعمــاء في الشــراكات، فمــن الضــروري التفكيــر في ترتيــب مؤسســتك في المقــام 

الأول.

نموذج الدمج٥ ٢ . ٢ . 
ــن  ــتفادة م ــرة، للاس ــدة كبي ــة واح ــرة في مؤسس ــب الصغي ــن المكات ــلة م ــج سلس ــة” بدم ــب المدمج ــوم “المكات تق
الكفــاءات التشــغيلية وتحقيــق وفــورات في التكلفــة. وتدعَّــي “المكاتــب المدمجــة” قدرتهــا علــى تقديــم أفضــل 
ــورات في  ــق وف ــى تحقي ــؤدي إل ــا ي ــرة، مم ــة الكبي ــن المجموع ــزء م ــن أيِّ ج ــبية م ــات المحاس ــرات والممارس الخب
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التكلفــة و/أو تحقيــق عوائــد. يتطلــب ذلــك، بالطبــع، عمليــة قويــة وواقعيــة لصنــع القــرارات مــن المســتحوذ، 
ــن. ــت ممك ع وق ــر ــورات في أس ــق وف ــه، لتحقي ــتحوذ علي ــب المس ــب المكت ــن جان ــول م ــك القب وكذل

لــدى المكتــب المدمــج المــدرج في الســوق مجموعــة مــن المســاهمين، والــذي يشــمل بوجــه عــام الشــركاء في 
ــب  ــهم المكت ــإن أس ــذا ف ــات، ل ــراد و/أو المؤسس ــن الأف ــتثمرون م ــك المس ــتقلة، وكذل ــت مس ــي كان ــب الت المكات

ــهم. ــوق الأس ــداول في س تت

ــتراليا  ــدة وأس ــة المتح ــن المملك ــهم، في كل م ــة في الأس ــب المدرج ــج المكات ــن دم ــوذج م ــذا النم ــة ه ــت تجرب تم
والولايــات المتحــدة، وكانــت لهــا نتائــج متباينــة. ولهــذا الســبب، لا يشــغل نمــوذج الدمــج حيــزاً كبيــراً مــن الســوق 
ــدة  ــب الجدي ــإن المكات ــة، ف ــن. بالمقارن ــركاء المتقاعدي ــن الش ــدد م ــا ع ــب لديه ــه مكات ــا تتبع ــادةً م ــث ع الآن، حي

ــج”. ــب “مدم ــى مكت ــع إل ــم بالبي ــح ولا تهت ــى الأرج ــتقلاليتها عل ــدر اس ــة تق أو النامي

ح العديد مــن الفرص للمدير في مكتب محاســبي عام: المكاتــب المدمجــة المدرجــة في البورصــة تطر

ثمة طريقة للخروج لأغراض التقاعد: وهي مقايضة مكتب إما نقداً وإما بالأسهم.•	
الحصول على رأس المال: مهم للغاية للمساعدة على تمويل تكاليف التقنية التي تتكبدها المكاتب اليوم.•	
الحصول على نظم إدارة متطورة.•	
الوصــول إلــى مجموعــة كبيــرة مــن الموظفيــن ذوي الموهبــة والخبــراء في التخصصــات المختلفــة )مثــاً: الخبــرة •	

الســابقة والتدريــب والمعرفــة المتخصصــة(.
ــال •	 ــن خ ــب م ــاح المكت ــاركة في إنج ــي للمش ــز مال ــة وحاف ــودة عالي ــون بج ــن يتمتع ــراد الذي ــي للأف ــار مهن مس

خيــارات الأســهم و/أو الســندات.

وعلــى الجانــب الآخــر، تعد المكاتــب المدمجة مختلفة ثقافياً عن مكتب محاســبة مســتقل:

وغالباً ما يسُتبعد مبدأ صنع القرارات المشتركة من قبِل الشركاء.•	
الإدارة المؤسســية المركزيــة يجــب أن تكــون قويــة بمــا يكفــي، بحيــث تركــز علــى الاســتراتيجية مــع التمســك •	

ــث  ــن حي ــتقلة م ــت -في السابق-مس ــي كان ًــا والت ــا حديث ــتحوذَ عليه ــب المس ــع المكات ــد م ــال الجي ــدأ الاتص بمب
ــرارات. ــع الق ــر وصن التفكي

يكتسب المكتب طابعاً مؤسسياً أكثر.•	
انتقالات الموظفين قد ينُظر إليها على أنها منفعة للموظفين، ولكن لا ينظر العملاء إليها بالطريقة نفسها.•	
ــة •	 ــدة زمني ــهمهم لم ــع أس ــن بي ــم م ــا لمنعه ــتحوذ عليه ــب المس ــركاء المكات ــى ش ــود عل ــرض قي ــا تفُ ًــا م وغالب

ــب. ــراء المكت ــد ش ــددة بع مح
 ويحتاج المكتب إلى تحقيق أرباح كافية لخدمة احتياجات كبار الممارسين والمساهمين.•	
وتركــز متطلبــات ســوق المــال، إذا كان المكتــب مدرجـًـا، وعلــى نحــو لا داعٍ لــه، علــى النتائــج ربــع الســنوية وعلــى •	

المــدى القصيــر.
كما تتوقف القيمة النهائية للمكتب على سلوك سوق الأسهم.•	

لا تمثــل الشــراكة بالضــرورة محفــزاً قويـًـا لبعــض الشــباب الواعديــن في هــذه المكاتــب. ويغيــر ذلــك، بــدوره، بعضًــا 
مــن ثقافــة مكاتــب المحاســبة.
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ــر  ــه أث ــرد ل ــض أن الف ــرى البع ــب: في ــرد في المكت ــه الف ــن أن يترك ــذي يمك ــر ال ــة الأث ــدى وطريق ــف م ــه، يختل وعلي
ــج. ــب مدم ــض بمكت منخف

ــا مختلفــة للغايــة مــن الأداء، فالعديــد  وفي الســنوات القليلــة الأخيــرة، شــهدت المكاتــب المدمجــة المدرجــة أنماطً
مــن المكاتــب قــد توقفــت عــن العمــل، بينمــا عــادت الشــركات أو المكاتــب إلــى الشــركاء الســابقين.

تميــل أكثــر المكاتــب “المدمجــة” نجاحـًـا في الوقــت الحالــي لتكــون مكاتــب محاســبة خاصــة، ولكــن علــى أســاس نمــط 
ــرو المكتــب “المســتحوذ  ـًـا يظــل مدي ــا. وأحيان ــب أصغــر أو تندمــج معه ــر مكات ــب الأكب الاســتحواذ. تشــتري المكات
عليــه” يعملــون في المكاتــب الأكبــر، وأحيانـًـا أخــرى يتوقفــون عــن العمــل بهــا. قــد يكــون لــدى المكاتــب المســتهدفة 
خبــرات خاصــة ذات قيمــة للمجموعــة الأكبــر، أو قــد توســع النطــاق الجغــرافي للمكتــب المُســتحوذ. ســواء كان 
ــل  ــل “أفض ــى نق ــز عل ــي: التركي ــا ه ــررات كم ــادئ والمب ــل المب ــة أم لا، تظ ــا في البورص ــج” مدرجً ــب المدم “المكت

المكاتــب” عبــر المجموعــة الأكبــر، مــع حــذف النفقــات المهــدرة أو المكــررة في الوقــت ذاتــه.

المكاتب متعددة التخصصات٦ ٢ . ٢ . 
ــم.  ــاد وغيره ــاء الاتح ــن أعض ــاح بي ــم الأرب ــة تقاس ــة التنظيمي ــي أو الجه ــاد المهن ــد الاتح ــد يقي ــدان، ق ــض البل في بع
ــب  ــاح مكت ــاركة في أرب ــن المش ــن م ــر المؤهلي ــخاص غي ــع الأش ــد تمن ــة ق ــح الحكومي ــريعات أو اللوائ ــا أن التش كم

محاســبة.

ح  يبيــن هــذا القســم كيــف تعاملــت بعــض البلــدان مــع هــذه المســألة، بمــا يســمح لمكتــب المحاســبة بطــر
مجموعــة واســعة مــن الخدمــات للعمــاء، مــع عــرض محفــزات مناســبة أيضًــا للمختصيــن غيــر المحاســبين.

ــن  ــزء م ــذا الج ــث إن ه ــاص. حي ــرض الخ ــب ذات الغ ــن المكات ــلة م ــاء سلس ــيوعاً في إنش ــر ش ــج الأكث ــل النه يتمث
حقــوق الملكيــة يســهم فيــه ويمتلكــه المحاســبون، والجــزء الآخــر يســهم فيــه المختصــون غيــر المحاســبين. 
ــة  ــارات تقني ــركة استش ــبة 50% في ش ــة بنس ــى حص ــبة عل ــركاء المحاس ــل ش ــن أن يحص ــال، يمك ــبيل المث ــى س فعل
المعلومــات، بينمــا تــؤول الحصــة المتبقيــة مــن المكتــب إلــى إخصائــي تقنيــة المعلومــات. كمــا أن هنــاك مناهــج 

ــب. ــض المكات ــروات في بع ــن إدارة ث ــن أو إخصائيي ــن ماليي ــم إخصائيي ــة تض مماثل

تشــمل المنافــع المحتملة لهــذا النموذج ما يأتي:

تركيز واضح لكل مكتب منفصل.•	

 مسؤولية قانونية منفصلة لكل مكتب.•	

نطاق تنظيمي منفصل لكل مكتب، حسب الاقتضاء.•	

ا به.•	  يمكن لكل مكتب أن يطور نمطًا خاصًّ

لا يوجــد نــزاع حــول مــن “يملــك” العلاقــة مــع كل عميــل، حيــث إن المــاك مــن المختصيــن المحاســبين يمثلــون •	
ـًـا، يكــون للممارســين المحاســبين في قلــب  حلقــة الربــط المشــتركة في السلســلة الكاملــة لتقديــم الخدمــة. عملي
مجموعــة متعــددة التخصصــات أثــر كبيــر في مســتوى الخدمــة المقدمــة لــكل عميــل. يمكــن فهــم ملكيــة العلاقــات 

مــع العمــاء بوضــوح بحكــم روابــط الملكيــة المشــتركة بيــن مــزودي الخدمــة.

ثمة فرصة هائلة لتبادل بيع الخدمات من مكتب إلى آخر داخل المجموعة ذاتها.•	

يمكن الحصول على رأس المال السهمي أو التمويلات الأخرى من مجموعة أوسع من غير المحاسبين.•	
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تشــمل العيــوب المحتملة ما يأتي:

لا يضمــن هــذا الهيــكل، بالضــرورة، حصــول أفضــل المكاتــب  علــى التمويــات الداخليــة )حقــوق الملكيــة •	
ــة علــى مســتوى المجموعــة( علــى نحــو مضمــون، بســبب أنمــاط الملكيــة المختلفــة لــكل  أو التدفقــات النقدي

ــب. مكت
ســيكون هنــاك بعــض المتطلبــات الإداريــة والمحاســبية ومتطلبــات الإبــاغ الإضافيــة، علــى النحــو الــازم للحفــاظ •	

علــى شــبكة المكاتــب المنفصلــة.

ــى  ــاع عل ــك للاط ــي لدي ــاد المهن ــل بالاتح ــه، اتص ــب في مصلحت ــك أو تص ــم مكتب ــد تلائ ــات ق ــذه الترتيب ــت ه إذا كان
ــات. ــن التوجيه ــد م مزي

إدارة المكتب ٣ ٢. 
أفراد الأسرة الذين يعملون في المكتب١ ٣ . ٢ . 

مــن وقــت إلــى آخــر، قــد يعُيــن أعضــاء مكتــب ممارسًــا وحيــداً أو أفــراد أســرة شــريك في مكتــب المحاســبة، وقــد 
يمتلكــون المكتــب بالكامــل في نهايــة المطــاف. فكــرة ضــرورة انتقــال مكتــب المحاســبة مــن جيــل إلــى آخــر شــائعة 
في بعــض البلــدان. وفي بلــدان أخــرى، هــو أمــر غيــر معهــود. وقــد يتفــاوت النهــج المتبــع لإشــراك أفــراد الأســرة في 

ـًـا كبيــراً. ــة تفاوت المكتــب  بيــن البلــدان والثقافــات والمناطــق الاقتصادي

مســألة توظيف أفراد الأســرة في مكتب تثير حســابات خاصة، تفوق المســائل التجارية العادية.

أولً - مــن الضــروري لفــرد الأســرة المعيــن بالمكتــب أن يكــون لــه دور محــدد بوضــوح، شــأنه شــأن أيّ موظــف •	
آخــر في المكتــب. حيــث يجــب أن يتســق هــذا الــدور مــع قــدرات فــرد الأســرة المعيــن في هــذه المرحلــة مــن حياتــه 
المهنيــة. كمــا يجــب أن يكــون لــدى فــرد الأســرة خبــرات عمليــة مماثلــة للموظفيــن الزمــاء مــن ذوي المهــارات 
المتكافئــة. توقـُّـع أن يــؤدي فــرد الأســرة بمســتوى يفــوق مهاراتــه وخبراتــه هــو أمــر غيــر واقعــي وخطيــر مــن 

الناحيــة المهنيــة.
ثانيـًـا - إذا خضــع فــرد الأســرة لبرنامــج تعلـُّـم متســارع، يجــب دعــم الخبــرات الوظيفيــة مــن قبِــل موجـِّـه. في بعــض •	

ــة. وفي حــالات  ــي، قــد يكــون هــذا الموجــه هــو الشــريك ذو الصل الحــالات أو لبعــض الأجــزاء مــن العمــل المهن
أخــرى، قــد يكــون شــريكاً آخــر بالمكتــب أو موظفـًـا كبيــراً وصاحــب مهــارات عاليــة. مــرة أخــرى، يجــب وصــف 
نطــاق برنامــج التعلـُّـم المتســارع بوضــوح، بمــا يتضمــن: المــدة الزمنيــة المتوقعــة لــكل مجــال مهنــي، وغايــات 

التعلـُّـم المــراد تحقيقهــا في كل مرحلــة، ومســتهدفات الأداء والمهــارات الواجــب تلبيتهــا.

الخطــوات المبينــة أعــاه يجــب أن تســفر عــن تأســيس موظــف مهنــي مُــدربَّ جيــداً ومتخصــص، قــادر علــى تشــغيل 
ــة بالكامــل. يجــب  ــن هــو هــدف أساســي للعملي ــرام الموظفي المكتــب بالكامــل في الوقــت المحــدد. الاحتفــاظ باحت

أن يكــون لــدى الموظفيــن الثقــة بقيــادة قريــب الشــريك.

عندمــا يحيــن الوقــت لتصعيــد فــرد الأســرة “المتــدرب” إلــى وضعيــة الممــارس الوحيــد أو مالــك شــريك في 
ــة، يواجــه المكتــب عــدداً مــن “مشــكلات الجيــل  المكتــب، تنشــأ مجموعــة أخــرى مــن المشــكلات. في هــذه المرحل

الثانــي”.

ــن  ــى كلٍّ م ــك عل ــق ذل ــب. ينطب ــدد في المكت ــؤوليات مح ــاق مس ــا بنط ً َّــى حديث ــرة المُرق ــرد الأس ـَّـف ف ــب أن يكُل يج
الأدوار المهنيــة والتعامــل مــع العمــاء وتقديــم خدمــات مهنيــة عاليــة الجــودة، وكذلــك علــى تولــي دور في الأعمــال 
ــرة  ــرد الأس ــؤدي ف ــيوعاً، ي ــج ش ــر المناه ــد أكث ــا لأح ــي. وفقً ــر المهن ــا التطوي ــل: الإدارة، أو ربم ــة” مث ــر المهني “غي
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الكبيــر أعمــالً تتعلــق ببنــاء العلاقــات مــع العمــاء الحالييــن أو المحتمليــن، بينمــا يــؤدي أصحــاب حقــوق الملكيــة 
“الصغــار” الكثيــر مــن الأعمــال المهنيــة، ربمــا تحــت توجيــه فــرد الأســرة الكبيــر.

عندمــا يصبــح عضــو الأســرة الصغيــر جــزءاً مــن ملكيــة المكتــب، قــد يكــون مــن الضــروري لــه ســداد مبلــغ معيــن 
ــاح  ــي الأرب ــن إجمال ــل م ــا أق ــر مبلغً ــرة الصغي ــرد الأس ــل ف ــد يقب ــرى، ق ــان أخ ــك، وفي أحي ــن ذل ــدلً م ــب. ب للمكت
ــح  ــل أن يصب ـًـا مقاب ــا مالي ــع مبلغً ــر يدف ــرد الأســرة الصغي ــإن ف ــى هــذا النحــو، ف ــر. عل ــة بفــرد الأســرة الكبي مقارن

ــب. ــا في المكت ً ــاهمة مالي ــك المس ــة، وكذل ــوق الملكي ــكاً لحق مال

ترقيــة فــرد أســرة صغيــر إلــى ملكيــة جزئيــة للمكتــب قــد يؤثــر في الآفــاق المســتقبلية لموظــف كــفء، لا ســيما إذا 
ــا  ــل هــؤلاء الموظفــون جــزءاً مهمً ــب في المســتقبل. يمث ــي المكت ــح مــن مالك كان هــذا الموظــف يطمــح في أن يصب
مــن نجــاح المكتــب، ومــن ثــم يتعيــن علــى المُــاك التفكيــر في ســبل للاحتفــاظ بخدماتهــم. قــد يتضمــن ذلــك بــدلات 

ولاء أو ربــط راتــب موظــف كبيــر بالأربــاح التــي يحققهــا.

عندمــا يبــدأ فــرد الأســرة الكبيــر في تقليــل ســاعات عملــه أو يتوقــف عــن العمــل كليـًـا، يصبــح تســليم العملاء بسلاســة 
أمــراً ضروريـًـا. حتــى في هــذه المرحلــة، قــد يواجــه الشــريك الكبيــر صعوبــات في تســليم العمــاء و/أو المســؤوليات. لــذا 
يجــب أن يركــز الطرفــان علــى أســباب ذلــك. الهــدف هــو ضمــان اســتمرارية الخدمــة والحفــاظ علــى المكتــب ذاتــه. 
يتعيــن علــى كل مــن أفــراد الأســرة الكبــار والصغــار ممارســة العنايــة الواجبــة والحيطــة الشــديدة في تعاملاتهــم في 

أثنــاء مرحلــة التســليم.

في هــذه الأثنــاء، قــد يســتمر فــرد الأســرة الصغيــر في ســداد دفعــات منتظمــة لفــرد الأســرة الكبيــر في صــورة نفقــات 
تقاعــد أو مكافــآت، علــى الرغــم مــن أن فــرد الأســرة الكبيــر لا يــؤدي أعمــالً للمكتــب.

يجــب عــدم تدميــر العلاقــة الأســرية أو إضعافهــا نتيجــة إشــراك أفــراد الأســرة الآخريــن في مكتــب المحاســبة. يجــب 
أن تســاعد التوجيهــات أعــاه علــى تحقيــق ذلــك، وإن كان ذلــك يتطلــب قــدراً هائــاً مــن الســمعة والجهــد مــن 

ــى التقاعــد. ــم إل ــك ث ــى مال جانــب جميــع الأطــراف الضالعــة في التحــول مــن موظــف إل

الوحدة 8 دراســة خيــارات تخطيط التعاقــب بمزيدٍ من العمق.

مناهج صنع القرار٢ ٣ . ٢ . 
يجــب إيــاء أهميــة لعمليــة صنــع القــرارات في أيّ مكتــب لــه أكثــر مــن مديــر. ســيعكس منهــج صنــع القــرار فلســفات 

الشــركاء/المُلاك. فالتعامــل الخاطــئ في هــذا الشــأن قــد يخلــق خلافــات حــادة.

في المكاتــب الأصغــر )حتــى 4 أو 5 شــركاء(، يلــزم عقــد اجتماعــات منتظمــة بيــن الشــركاء. ففــي تلــك الاجتماعــات، 
ــب اتخــاذ القــرار دعــم غالبيتهــم  تتُخــذ القــرارات التشــغيلية والاســتراتيجية. عــادةً مــا يحضــر كل الشــركاء ويتطل
ـًـا  ــراً -أحيان ـًـا كبي ــم يكــن كلهــم( لتحمــل المســؤولية عــن القــرار المتخــذ. قــد يســتغرق اجتمــاع الشــركاء وقت )إن ل
ــى إهمــال الأمــور الاســتراتيجية.  ــؤدي إل ــة حــول قــرارات تشــغيلية صغيــرة ممــا ي كل وقــت الاجتمــاع- في المجادل
ــاق مــن  ــى اتف ــة الوصــول إل ــح مــن الصعــب للغاي ــث يصب ـًـا، حي ــب تباطــؤاً جلي ــة، يشــهد تطــور المكت في هــذه الحال

أيِّ نــوع.

عندمــا يصــل المكتــب إلــى خمســة شــركاء أو أكثــر، يصبــح مــن الصعــب الحصــول علــى دعــم كامــل أو دعــم بنســبة 
ــة الوصــول  ــتغرق في محاول ــر مــن الوقــت يسُ ــة مــا، يجــد الشــركاء أن الكثي ــد مــن القــرارات. في مرحل ــة للعدي عالي
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إلــى توافــق في الآراء أو تحقيــق أغلبيــة مطلقــة مــن الأصــوات.

ويمكــن التعامــل في هــذا الشــأن مــن خــال عـَـد مســتوى معيـَّـن مــن الاتفــاق قــراراً ســارياً وملزمِاً بشــأن المســائل •	
التشــغيلية )75% مــن الأصــوات مثــاً(. بينمــا المســائل الاســتراتيجية الأخــرى )مثــاً: ضــم شــريك أو إقصــاؤه، 
طــرح خدمــة جديــدة، الاندمــاج مــع مكتــب آخــر أو شــراؤه، أو ربمــا سياســة توزيــع الأرباح/الاقتــراض بالمكتــب( 
قــد تتطلــب دعــم بنســبة 100%. التمييــز بيــن أنــواع القــرارات علــى هــذا النحــو يمثــل إقــراراً واضحًــا بأنــه ليــس مــن 
الضــروري لــكل فــرد أن يوافــق علــى كل قــرار، ولكــن مــن الضــروري لــكل فــرد أن يمتثــل لــكل قــرار. يقلــل ذلــك 

الوقــت المســتغرق في التوصــل إلــى قــرارات، حيــث ســيتعين إقنــاع عــدد أقــل مــن الشــركاء.
المنهــج الثانــي يتمثــل في تفويــض بعــض القــرارات لمجموعــة الإدارة أو مجموعــة فرعيــة أخــرى مــن الشــركاء. •	

ــة.  ــى اهتماماتهــم الإداري ــدور نظــراً إل ــد يتطــوع البعــض لأداء هــذا ال ــار أعضــاء مــن الشــراكة، أو ق يمكــن اختي
علــى هــذا النحــو، يمكــن اتخــاذ قــرارات تشــغيلية علــى نحــو أكثــر ســرعة وفاعليــة، مــع إلــزام كل الشــركاء أيضًــا. 
ويجــوز اتخــاذ القــرارات الرئيســية الأخــرى مــن خــال عقــد اجتمــاع لــكل الشــركاء. يكــون هــذا النهــج ناجحًــا في 

مكتــب يضــم حتــى 12 - 15 شــريكاً، يعملــون ربمــا في مكتــب واحــد أو مكتبيــن اثنيــن.

يجــب فهــم سياســات الشــراكة: إذا عــارض عــدد محــدود مــن الشــركاء القــرارات باســتمرار أو شــعروا بــأن آراءهــم 
لا يؤخــذ بهــا، فإنهــم يبتعــدون تدريجيـًـا، بــل الأســوأ أنهــم قــد يشــكلون مجموعــة منشــقة تعرقــل ســير الاجتماعــات 

أو تقــدم المكتــب، أو تشــير تصرفاتهــم إلــى أنــه لا يتعيــن علــى الموظفيــن الامتثــال لأيّ قــرار لا يرونــه ملائمًــا.

ع ومكاتــب عمــل عــدة، فقــد  عندمــا يصــل المكتــب إلــى حوالــي 12 - 15 شــريكاً، ولا ســيما إذا كان هنــاك فــرو
ــون  ــد يك ــب. ق ــه المكت ــدب لتوجي ــر منت ــريك مدي ــذي أو ش ــس تنفي ــام أو رئي ــر ع ــن مدي ــى تعيي ــب إل ــاج المكت يحت
ــا  ــاح، أو ربم ــق الأرب ــدود في تحقي ــه دور مح ــون ل ــذي يك ــة )وال ــوق الملكي ــاب حق ــن أصح ــداً م ــخص واح ــذا الش ه
ــا مــن هــذه المســؤولية(، أو قــد يكــون متخصصًــا في هــذا الــدور. مــرة أخــرى، يرُجــح أن يتبــع الرئيــس  يعُفــى تمامً
التنفيذي/المديــر العــام بانتظــام لمجموعــة فرعيــة مــن الشــركاء وليــس لــكل الشــركاء. هــذا الرئيــس التنفيــذي/

ــة مــن الشــركاء. ــة معقول ــل أغلبي ــا مــن قبِ ــر العــام يجــب أن يكــون مدعومً المدي

أيـًـا كان هيــكل الإدارة المختــار، يجــب أن يكــون مدعومًــا بالكامــل مــن قبِــل الشــركاء لتحقيــق الفاعليــة. أمــا في حــال 
عــدم دعــم شــريحة كبيــرة مــن قاعــدة الشــركاء لهيــكل الإدارة؛ حينئــذ ينبغــي تجربــة هيــكل جديــد.

مسائل يجب وضعها في الحسبان عند هيكلة المكتب أو إعادة هيكلته٣ ٣ . ٢ . 
ــى  ــتناداً إل ــل، اس ــار أفض ــى خي ــير إل ــد تش ــي ق ــة )والت ــة أو مالي ــات قانوني ــا انعكاس ــائل له ــذه المس ــن ه ــض م بع
ــي  ــك الت ــي تل ــة ه ــة الصحيح ــون الإجاب ــور إداري، تك ــن منظ ــالات، م ــض الح ــق(. في بع ــة للحقائ ــة موضوعي مراجع

ــركاء. ــن الش ــة م ــة الحالي ــم المجموع تلائ

٣ ٢ . )أ(  خطتك الاستراتيجية٣ . 

لــه. فعلــى ســبيل  القانونــي والتنظيمــي  الهيــكل  أن تشــكل  يرُجــح  بالمكتــب  المعتمــدة  الاســتراتيجية  الخطــة 
ــازة  ــن( لحي ــن ماليي ــات أو مخططي ــة المعلوم ــي تقني ــل: موظف ــبين )مث ــر محاس ــن غي ــوت إخصائيي ــال، إذا دع المث
حصــة في المكتــب، فــإن القواعــد الأخلاقيــة المحليــة تتطلــب إقامــة مكتــب قانونــي منفصــل لتقديــم هــذه الخدمــة، 

ــة(. ــبية )التقليدي ــات المحاس ــة الخدم ــن بقي ــف ع ــة مختل ــط ملكي ــك نم وكذل

المزيــد عــن الخطط الاســتراتيجية مدرج في الوحدة 1.
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٣ ٢ . )ب(  التشريعات أو القواعد المطبقة لدى الاتحاد المهني لديك٣ . 

قــد تفــرض اللوائــح المهنيــة قيــوداً علــى نــوع المكتــب الــذي يمكنــه تقديــم خدمــات محاســبية. تحافــظ هــذه 
القيــود علــى قــدر مــن الســامة المهنيــة والتجاريــة، وقــد تتضمــن:

فصــل بعــض الأعمــال لأغــراض التعويضــات المهنيــة: في بعــض البلــدان، تقُــدم خدمــات المراجعــة عــن طريــق •	
شــراكة، في حيــن أن المشــورات الأخــرى التــي تغطــي الضرائــب أو الاستشــارات الإداريــة أو إدارة الثــروات يمكــن 
تقديمهــا مــن خــال شــركة ذات مســؤولية محــدودة أو شــراكة. وفي بلــدان أخــرى، يمكــن تقديــم المشــورة 
العمليــة والمشــورة الضريبيــة مــن خــال شــركة، بينمــا يمكــن تقديــم الخدمــات الأخــرى مــن خــال شــراكات 

ذات مســؤولية محــدودة.
بــاح: هــل يمكــن تقاســم أربــاح مكتــب محاســبة مــع موظفيــن مؤهليــن مــن غيــر •	 ترتيبــات تقاســم الأر

المحاســبين؟ في بعــض البلــدان، يمكــن تحقيــق ذلــك باســتخدام مكتــب منفصــل للاضطــاع “بالمهــام الإداريــة”، 
ًــا. ــن مهني ــركاء مؤهلي ــوك لش ــب ممل ــال مكت ــن خ ــدم م ــبية لتقُ ــات المحاس ــؤولية الخدم ــرك مس ــا يت مم

خدمــات غيــر منُظَمــة يقدمهــا مكتــب متخصــص: يســمح ذلــك لشــركاء مكتــب المحاســبة بتحقيــق أربــاح مــن •	
تقديــم خدمــات غيــر محاســبية )مثــاً: المشــورة في المجــال التقنــي أو في مجــال المــوارد البشــرية( مــن دون أن 
يكــون كل أصحــاب حقــوق الملكيــة أعضــاءً في اتحــاد “المحاســبة” المهنــي. كمــا يســمح هــذا الهيــكل بــأن يقــدم 
مكتــب المحاســبة حوافــز مــع المشــاركة في حقــوق الملكيــة لصالــح إخصائييــن غيــر محاســبين لتقديــم مجموعــة 

أوســع مــن الخدمــات.

تخضــع الترتيبــات للقوانيــن المحليــة أو اللوائــح المهنيــة. لــذا يجــب مراجعــة الاتحــاد المهنــي لديــك للاطــاع علــى 
مزيــدٍ مــن التفاصيــل التــي تنطبــق علــى منطقتــك.

٣ ٢ . )ج(  الخيارات القانونية٣ . 

ثمــة العديــد مــن أنــواع المكاتــب الموضحــة في الأنظمــة القانونيــة بالبلــدان المختلفــة. ويشــمل ذلــك: المؤسســات 
والجمعيــات التعاونيــة والشــراكات والتجــار المنفرديــن والأنــواع الأخــرى مــن المؤسســات المتخصصــة.

تشــمل مجموعــة الخيارات المتاحــة لك أياًّ ما يأتي:

تاجر منفرد.•	

الشراكات: بمسؤولية غير محدودة أو في بعض البلدان، وشراكات ذات مسؤولية محدودة.•	

مؤسسة أو شركة غطاء.•	

اتحاد شركات احتكاري.•	

دمج ما سبق.•	

في  المحــدودة.  المســؤولية  ذات  الشــراكات  العالــم  حــول  الكبيــرة  المحاســبة  شــركات  مــن  العديــد  تســتخدم 
الشــراكة ذات المســؤولية المحــدودة، يكــون لبعــض الشــركاء مســؤولية محــدودة )حســب الإقليــم(. الشــراكة ذات 
المســؤولية المحــدودة تعــرض عناصــر الشــراكات والمؤسســات. في الشــراكة ذات المســؤولية المحــدودة، لا يكــون 
ــف الشــراكات ذات المســؤولية المحــدودة عــن  ــه. تختل الشــريك مســؤولً عــن إهمــال شــريك آخــر أو ســوء تصرف
ــكل الشــركاء في الشــراكة ذات المســؤولية المحــدودة  ــدان، التــي قــد تســمح ل الشــراكات المحــدودة في بعــض البل
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بــأن يتحملــوا مســؤولية محــدودة، في حيــن أن الشــراكة المحــدودة قــد تطالــب علــى الأقــل شــريكاً واحــداً وتســمح 
ًــا  ــا معين ــي تنظــم نوعً ــح الت ــدور مســتثمر ذي مســؤولية محــدودة. يجــب ملاحظــة أن اللوائ ــن بالاضطــاع ب للآخري

ـًـا- قــد تتفــاوت بدرجــة أكبــر أو أقــل بيــن البلــدان. مــن المكاتــب -حتــى تلــك التــي توُصــف بأنهــا متكافئــة تقريب

٣ ٢ . )د(  المسائل الضريبية٣ . 

ــوب حســب هــذا  ــزات وعي ــي ممي ــكل قانون ــكل هي ــد يدخــل و/أو يتخــارج الشــركاء. ل ــى مــدار عمــر المكتــب، ق عل
ــور. التص

يجــب أيضًا النظــر في العناصر الآتية:

ضريبة الدخل المستحقة على مجمل الأرباح.•	

الضرائب على توزيعات الأرباح أو السحوبات أو على الأرباح المحتجزة لدى المكتب.•	

الضرائــب ذات الصلــة بعمليــات نقــل الأســهم أو الأصــول )قــد تكــون ضريبــة الدمغــة أو الضرائــب المفروضــة علــى •	
عمليــات النقــل أو حتــى ضرائــب التــركات(.

ضرائــب الأربــاح الرأســمالية، في حــال تفــاوت قيمــة حقــوق الملكيــة بالمكتــب حســب التغييــرات التــي تطــرأ علــى •	
حقــوق الملكيــة هــذه.

تتفــاوت الأنظمــة الضريبيــة تفاوتـًـا كبيــراً حــول العالــم. تؤثــر هــذه الاختلافــات في ســهولة نقــل الأصــول أو تكلفتهــا، 
أو توقيــت فــرض الضرائــب وقيمتهــا. يقــل صــافي عائــد المكتــب حــال اختيــار الهيــكل الخاطــئ.

ولهــذه الأســباب، يجــب اختيــار هيــكل يتــاءم مــع مكتبــك، لا ســيما في حالــة دخــول الشــركاء أو تخارجهــم مــن 
ــر. ــا مف ــة ب ــكل الملكي هي

٣ ٢ . )ه(  حماية الأصول٣ . 

ــذا  ــق ه ــال تطبي ــبية. ح ــب محاس ــاء مكات ــدودة لإنش ــؤولية المح ــاكل المس ــتخدام هي ــن اس ــدان، يمك ــض البل في بع
ــك  ــي. يحمــي ذل ــض المهن ــن التعوي ــى مــن تأمي ــأن يحــوز حــداًّ أدن ــب ب ــة المكت ــب الاتحــادات المهني ــاز، تطال الامتي

ــب. ــى المكت ــة عل ــوء ممارس ــال أو س ــات إهم ــال إثب ــين، ح ــاء والممارس العم

ــة. يجــب  ــة وحصيف ــة وجيه ــكل المســؤولية المحــدودة هــو اســتراتيجية تجاري ــي لهي ــي والأخلاق الاســتخدام القانون
النظــر في المخاطــر التــي تواجــه مكتبــك ومركــزك الأخلاقــي، عنــد تحديــد إلــى أي مــدى يمكــن الاســتفادة مــن 

المزايــا التــي يوفرهــا هيــكل المســؤولية المحــدودة.

٣ ٢ . )و(  تأمينات أخرى٣ . 

ــركاء،  ــاء والش ــة العم ــة لحماي ــات المهني ــد التعويض ــن ض ــن التأمي ــياًّ م ــتوىً أساس ــب مس ــر كل مكت ــب أن يوف يج
بشــأن الأصــول الماديــة ضــد الســرقة والحريــق وغيــر ذلــك، وأيضًــا المســؤولية العامــة لحمايــة الموظفيــن والــزوار 

الذيــن قــد يتعرضــون للإصابــة بمقــر المكتــب.

ــة يمكنهــا أن تســهم في الاســتراتيجية الشــاملة لإدارة المخاطــر بالمكتــب.  ــة التأميني ــواع أخــرى مــن التغطي ثمــة أن
وتشــمل:
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تأميــن حمايــة الدخــل: يعــد الممــارس الوحيــد هــو الموظــف الــذي يتقاضــى أتعابـًـا للمكتــب، لا ســيما بالنســبة •	
إلــى المكاتــب الأصغــر حجمًــا. فــإذا مــرض لمــدة طويلــة، فــإن هــذا التأميــن يعوضــه عــن الدخــل الــذي كان مــن 
ــحوبات  ــتبدال الس ــن اس ــل، أو يمك ــير العم ــى س ــة عل ــل للمحافظ ــارس بدي ــن مم ــد يعُي ــه. فق ــع تحقيق المتوق

أو الراتــب الــذي كان مــن المُفتــرضَ أن يتقاضــاه الممــارس الوحيــد.
التأمين الصحي الخاص: يمول جميع النفقات الصحية التي يتم تكبدها في أثناء المرض، أو أيّ جزء منها.•	
يك: يتــم دفــع مبلــغ •	 ــر ــاة كل ش ــى حي ــي، عل ــخص الرئيس ــن الش ــة تأمي ــاة أو وثيق ــى الحي ــن عل ــة التأمي وثيق

مقطــوع في حــال وفــاة أحــد الشــركاء. فقــد يسُــدد هــذا الاســتحقاق للمكتــب أو للموظفيــن الإضافييــن أو للشــريك 
ــط  ـًـا للتخطي ـًـا ومرن ــا قوي ــك نهجً ــد ذل ــن أن يعُ ــا. يمك ــم تكبده ــرى يت ــدة أخ ــف زائ ــة أيِّ تكالي ــل، أو لتغطي البدي
ــى  ــر عل ــن كل مدي ــرة، يؤمِّ ــراكات الصغي ــن الش ــد م ــا. في العدي ــر حجمً ــب الأصغ ــيما في المكات ــب، لا س للتعاق
الشــريك الآخــر والعكــس صحيــح. فــإذا تــوفي أحــد الشــركاء، توفــر وثيقــة التأميــن الأمــوال اللازمــة لشــراء حصــة 
الشــريك المتوفــى في المكتــب. ترتبــط قيمــة كل وثيقــة بقيمــة الحصــة في المكتــب. يفُضــل أن يكون لديــك معادلة 
مطبقــة لتقييــم المكتــب، حيــث يمكــن الرجــوع إليهــا في مثــل تلــك الأوقــات، وهــذا معنــاه أيضًــا أن وثيقــة التأميــن 

يجــب تحديثهــا ومراجعتهــا بصفــة منتظمــة لضمــان توافــر مبالــغ تغطيــة كافيــة.
ية أو نفقــات الأعمــال: يــؤدي ذلــك إلــى دفــع تكاليــف إضافيــة تنتــج عــن تعطــل كبيــر في الأعمــال •	 تأميــن اســتمرار

)ربمــا نتيجــة فقــدان البيانــات أو الحرائــق أو الفيضانــات أو العواصــف التــي قــد تضــرب مقــر المكتــب(.

تمثــل وثائــق التأميــن جــزءاً رئيســياً مــن اســتراتيجية إدارة المخاطــر، فهــي تنطــوي علــى نفقــات منتظمــة بســيطة 
في الوقــت الحاضــر مقابــل مدفوعــات كبيــرة حــال وقــع الحــدث بالفعــل. يجــب أن يجــري كل مكتــب تقييمًــا 
للمخاطــر المختلفــة، ويقــرر مــا إذا كانــت وثيقــة التأميــن ذات قيمــة جيــدة في إطــار اســتراتيجية تخفيــف المخاطــر.

وتشــمل الفوائــد راحــة البــال ومزيــداً مــن القــدرة علــى التعامــل مــع التأثيــرات الماليــة، حــال أثــرت بعــض 
المكتــب. في  الاضطرابــات 

نتنــاول المســؤولية والتأميــن بالمكتب بمزيد مــن العمق في الوحدة 7.

٣ ٢ . )ز(  الحصول على قروض من الغير )مصرف/مؤسسة مالية(٣ . 

إذا كان المكتــب يعمــل بصفتــه تاجــراً منفــرداً أو في إطــار شــراكة صغيــرة، فــإن أيّ قــروض يحصــل عليهــا الشــركاء 
يجــب تأمينهــا مــن خــال الأصــول الشــخصية أو الرهــون أو الضمانــات الأخــرى، علــى ســبيل المثــال: في حــال تحويــط 
ج/ة أو صنــدوق ائتمــان  ــاً أن تعــود ملكيــة الأصــول كلهــا إلــى زو ــغ فيــه )مث ــه علــى نحــو مبال الشــريك علــى أصول
منفصــل(، فلــن يتبقــى هنــاك أصــول لاســتخدامها كضمــان، ويكــون لــه قــدرة محــدودة للغايــة علــى تأميــن قــروض 

المكتــب، مــا لــم يقــدم الطــرف الآخــر ضمانـًـا.

ح  ومــع ذلــك، إذا كان المكتــب عبــارة عــن شــراكة كبيــرة أو كيــان مؤسســي، فيمكــن تأميــن القــروض عندمــا تطــر
المؤسســة ذاتهــا ضمانـًـا أو تعقــد تأمينـًـا علــى الأصــول. وعلــى النقيــض مــن ذلــك، قــد يسُــمح للشــراكات الصغيــرة 

باســتخدام أعمالهــا الجاريــة و/أو الذمــم المدينــة لتأميــن قــروض أو تســهيلات مــا.

في المكاتــب الأكبــر علــى وجــه الخصــوص، يكــون مــن الأســهل جمــع الأمــوال مــن خــال المؤسســة/المكتب مقارنــةً 
بالشــراكة. فيظــل الممــول بحاجــة إلــى ضمانــات شــخصية مــن الشــركاء، ولكــن تصبــح آليــات توقيــع وثائــق القــرض 

-علــى ســبيل المثــال- أبســط.
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٣ ٢ . )ح(  المرونة في التعامل مع النمو٣ . 

ــال: مــن  ــى ســبيل المث ــة و/أو الاســتحقاقات، فعل ــرات في الملكي ــه للتعامــل مــع التغيي ــي طريقت ــكل قانون ــكل هي ل
الممارســات الشــائعة لهيــاكل المؤسســات أو المكاتــب ، أن يشــتري المســاهمون أو يبيعــون حصــة في المؤسســة، 
فهــذه الهيــاكل مصُمَمــة لهــذا الغــرض. وعلــى النقيــض مــن ذلــك، تغييــر شــريك في الشــراكة قــد يتطلــب تصفيــة 

الشــراكة القديمــة وإنشــاء شــراكة جديــدة. يصبــح هــذا الأمــر معرقــاً، لا ســيما مــع تزايــد عــدد الشــركاء.

ــرة  ــة في كل م ــاكل المختلف ــل الهي ــة تفضي ــاوت درج ــد تتف ــاه، ق ــة أع ــائل الضريبي ــم المس ــن في قس ــو مبي ــا ه كم
ــك. ــدك أو ولايت ــق في بل ــي المطب ــام الضريب ــب النظ ــاك، حس ــر للمُ ــدث تغيي يح

٣ ٢ . )ط(  هيكل ونهج الإدارة٣ . 

تناولنــا هــذه المســألة في بدايــة الوحــدة. عليــك أن تؤســس، مــع شــركائك، هيــكل إدارة عمليـًـا. بحيــث يضمــن هــذا 
الهيــكل أن يســاهم كل شــريك في القــرارات ذات الصلــة، مــن دون تشــتيت انتباههــم دون داعٍ بعيــداً عــن أعمالهــم 

المهنيــة.

ــون  ــب أن يك ــب، ويج ــم المكت ــع حج ــاءم م ــب أن يت ــار يج ــكل المخت ــإن الهي ــدة، ف ــب ع ــا جوان ــث إن الإدارة له حي
ــع. ــاق واس ــى نط ــركاء عل ــن الش ــا م مدعومً

اتفاقيات الشراكة٤ ٣ . ٢ . 
إذا كان لديــك علــى الأقــل شــريك واحــد في مكتبــك، فمــن الضــروري الوصــول إلــى توافــق وتوثيــق الجوانــب 
الأساســية للعلاقــة، وكذلــك اتبــاع القيــم والمبــادئ نفســها. وفقـًـا لمــوراي وفوســتر )2011()2(، فهــم الشــراكات أمــر 
ــات  ــفات والتوجيه ــراكة الفلس ــة الش ّـِـن اتفاقي ــا. تبي ج منه ــرو ــد الخ ــك عن ــراكة، وكذل ــول في ش ــد الدخ ــروري عن ض
الرئيســية بشــأن عمليــات المكتــب. ومــع ذلــك، فهــذه الاتفاقيــة لا تغطــي كل قــرار، بــل يجــب التعامــل معهــا علــى 

ــر مجموعــة الشــركاء ومواقفهــم. ــى آخــر، مــع تغي ـَّـر مــن وقــت إل ــد تتغي ـَّـة” ق ــا “وثيقــة حي أنه

قائمــة التحقــق في الملحــق 2.٢ تســلط الضــوء علــى المســائل التــي تغطيهــا اتفاقيــة الشــراكة. يفُضــل صياغــة عقــد 
رســمي علــى يــد محامــي، حيــث ســيكون هــذا العقــد وثيقــة ملزمــة تحكــم التعامــات بيــن الشــركاء.

العديــد مــن النزاعــات بيــن الشــركاء )ولا ســيما الشــركاء الســابقين( يمكــن تجنبهــا مــن خــال إبــرام اتفاقيــة 
شــراكة واضحــة وموثقــة. كمــا تجيــب هــذه الاتفاقيــة علــى العديــد مــن الأســئلة، وتقــدم إطــاراً واضحًــا بشــأن ضــم 

ــب. ــى المكت ــد إل شــريك جدي

نماذج المكافآت وتقاسم الأرباح٥ ٣ . ٢ . 
مــع نمــو مكتبــك وتطــوره، ربمــا يعيــن المكتــب مزيــداً مــن الشــركاء بمجموعــة مــن المهــارات والشــخصيات 

والمصالــح والأخلاقيــات. فكلمــا اتســعت قاعــدة الشــركاء، زادت فــرص ظهــور مثــل هــذه الاختلافــات.

كمــا أن نمــو مكتبــك يتطلــب مــن الشــركاء التخصــص في مجــالات معينــة: فقــد يكــون بعضهــم إخصائييــن متميزيــن 
ــز  ــب، ويرك ــى إدارة المكت ــرون عل ــز آخ ــن يرك ــاح”(، في حي ــي الأرب ــم “محقق ــم باس ــار إليه ـًـا يشُ ــويق )أحيان في التس

 ـ كلير موراي وســوزان فوســتر "عندما تقول ’ســأفعل‘"، المحاســبة - يناير 2011، 80-79 2
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آخــرون علــى التخصصــات التقنيــة أو يدعمــون الأتعــاب الكبيــرة، بينمــا يركــز فريــق آخــر علــى إدارة أعبــاء العمــل 
علــى نحــو كــفء وفعـَّـال. ليــس مــن الســهل دائمًــا الإقــرار بــالأداء كمــا ينبغــي، ومنــح مكافــأة ملائمــة لــكل شــخص، 

ولكــن هــذا ليــس عــذراً لعــدم المحاولــة!

٥ ٢ . )أ(  مواقف مختلفة في أوقات مختلفة٣ . 

في هيــكل الممــارس الوحيــد، يكــون تقاســم الأربــاح ســهلً، حيــث تحصــل أنــت علــى كل الأربــاح! فأنــت تقــرر مقــدار 
مــا تســحبه للمتطلبــات الشــخصية، ومقــدار مــا يخُصــص لإعــادة الاســتثمار في المكتــب لــرأس المــال العامــل و/أو الأصول 

الرأســمالية.

ــب.  ــاح المكت ــة في نج ــهمون بفاعلي ــل يس ــون بمقاب ــون العامل ــاح، إذا كان الموظف ــض الأرب ــم بع ــر في تقاس ــد تفك ق
ــاء في  ــيين للبق ــن الرئيس ــز للموظفي ــر حواف ــاس- توفي ــتهدف -في الأس ــه يس ــب، ولكن ــإدارة الروات ــك ب ــط ذل ــد يرتب ق

ــر. ــة الأث ــج عالي ــق نتائ ــتمرار في تحقي ــب والاس المكت

في الشــراكة الصغيــرة، ولا ســيما إن كانــت جديــدة، فــإن النهــج الأكثــر شــيوعاً لــكل شــريك هــو المســاهمة المتكافئــة 
في المكتــب، وتقاســم الأربــاح بالتســاوي أيضًــا.

مــع توســع قاعــدة الشــراكة )ربمــا إلــى نحــو 5 شــركاء أو ٦(، يمكــن أن تزيــد الاختلافــات بيــن الشــركاء مــن حيــث 
المواقــف والأداء. يحــدث ذلــك عندمــا يحصــل الشــركاء مــن ذوي الخبــرة علــى أتعــاب أو مكافــآت أكبــر نظيــر 
خبراتهــم. أحيانـًـا، يحصــل الشــركاء الصغــار علــى أتعــاب أو مكافــآت أقــل، بعــد الترقــي مباشــرةً، ويحققــون أرباحًــا 
ـًـا الأدوار التــي تسُــمى “غيــر منتجــة” مثــل الإدارة والتســويق تســتغرق  إجماليــة محــدودة علــى مــدار العــام. أحيان
الكثيــر مــن وقــت بعــض الشــركاء. يمكــن الوصــول إلــى مرحلــة، حيــث يشــعر بعــض الشــركاء أن جهودهــم لا تكُافــأ 

ــن”. ــة ببعــض الشــركاء الآخري ــر للمكتــب مقارن بمــا يكفــي، أو “أنهــم يقدمــون الكثي

وفي هــذه الحالــة، يصبــح تقاســم الأربــاح موضوعـًـا ســاخناً للنقــاش في اجتماعــات الشــركاء الرســمية وغيــر الرســمية. 
يشــعر القــادة الحكمــاء بالوقــت المناســب للتصــرف. أمــا القائــد غيــر الحكيــم فيتعامــل مــع مجموعــة مــن الشــركاء 

فاقــدي التحفيــز أو حتــى المنقســمين بالمكتــب: فــكل موقــف، علــى هــذا النحــو، يضعــف بنيــة الشــراكة.

٥ ٢ . )ب(  بعض العوامل التي يجب مراعاتها٣ . 

التخطيــط ووضــع نظــام تفاضلــي لتقاســم الأربــاح يمثــل تغييــراً كبيــراً في العقليــة. يجــب الإقــرار بــأن الأدوار وجوانــب 
الأداء ليســت جميعهــا متكافئــة. كل مكافــأة يحصــل عليهــا شــريك يتحملهــا الشــركاء الآخــرون.

ــل مــن الشــركاء مــن ذوي الأداء المرتفــع،  ــاك عــدد قلي ــد يكــون هن ــر(، ق ــب الأكب ــى وجــه الخصــوص في المكات )عل
ــل مــن الشــركاء مــن ذوي الأداء المنخفــض. ــاك عــدد قلي ــة أخــرى ربمــا يكــون هن ومــن ناحي

٥ ٢ . )ج(  ماذا تكافئ؟٣ . 

ــتمرار في  ــه الاس ــل ل ــن الأفض ــه م ــد أن ــزه، للتأكي ــريك ويحف ــاف كل ش ــئ بإنص ــب أن يكاف ــاح يج ــم الأرب ــام تقاس نظ
ــة: ــرز الأســئلة الآتي ــل، تب ــد وضــع نظــام بدي ــرداً. عن ــدلً مــن التخــارج للعمــل منف ــة ب الشــراكة الحالي

هــل تكافــئ الحضــور إلــى المكتــب، أو تكافــئ تحقيــق إنجــاز أساســي مثــل تحقيــق مســتوى عــادل مــن الأتعــاب، •	
أم تكافــئ الأداء الاســتثنائي بنــاءً علــى الأتعــاب أم هنــاك أي معيــار آخــر؟ هــل يقيــس النظــام أداء الفــرد أم أداء 

الفريــق بشــكل عــام؟ هــل أحــدث أداء الفــرد تغييــراً للمكتــب أو النتائــج التشــغيلية لــه بشــكل حقيقــي؟
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وتشــمل بعــض المعاييــر النقديــة أو القابلــة للقيــاس مــا يأتــي: إجمالــي الأربــاح المحققــة وفقـًـا للفواتيــر، بشــكل •	
فــردي أو عــن طريــق مجموعــة عمــل، أو تخفيــض قيمــة الأصــول أو مســتوى الفواتيــر المحــررة )أو رفــع قيمــة 

الأصــول(، أو عــدد الســاعات المحتســبة أو المفوتــرة.
ومــن العوامــل التــي يصعــب قياســها: الإدارة أو التســويق أو الأدوار التــي يؤديها الشــريك في ما يتعلــق بالموظفين •	

ــد لمجموعــات عمــل أخــرى،  ــر، أو اكتســاب عمــاء جــدد، أو عمــل جدي أو الأشــكال الأخــرى مــن العمــل المفوت
أو المســاهمة في أنشــطة الاتحــاد المهنــي والأداء بمــا يتجــاوز التوقعــات الأساســية.

٥ ٢ . )د(  ماذا يحتاج المكتب؟٣ . 

تتجنــب العديــد مــن المكاتــب الآن امتــاك أصــول في المكتــب ذاتــه. فعلــى ســبيل المثــال: ســتؤجر المكاتــب 
ــك مــن  ــون ذل ــد يك ــه، فق ــب مقرات ــك المكت ــإذا امتل ــك الأصــول. ف ــل تل ــدلً مــن شــراء مث ــرات ب المعــدات أو المق
خــال مكتــب منفصــل )ربمــا مملــوك لبعــض الشــركاء فقــط( تتعامــل مــع المكتــب علــى أســاس تجــاري صــرف. 
ــا؟ ــن توزيعه ــي يمك ــاح الت ــدار الأرب ــا مق ــب؟ وم ــا في المكت ــاظ به ــب الاحتف ــي يج ــاح الت ــدار الأرب ــا مق ــم، م ــن ث وم

٥ ٢ . )ه(  ما مدى تواتر توزيع الأرباح؟٣ . 

يجــب أن يســتفيد المكتــب مــن شــركائه ومــن موظفيــه لتعظيــم الأثــر المتحقــق، لا ســيما لأن العديــد مــن المكاتــب 
تواجــه نقصًــا في موظفــي المحاســبة المؤهليــن. ســيعمل الأفــراد بمزيــدٍ مــن الرضــا والإنتاجيــة إذا عملــوا في مجــال 
اهتماماتهــم و/أو خبراتهــم. حيــث يتيــح ذلــك لهــؤلاء الأفــراد توســيع نطــاق مهاراتهــم أو تعميقهــا، أو اختيــار 

ــن وللمكتــب بوجــه عــام. ــة للآخري ــم المنافــع الأصلي ــة تقدي العمــل في قطاعــات مختلفــة بالمكتــب، مــع مواصل

ــليمة،  ــات الس ــبة في الاتجاه ــات المناس ــجع التصرف ــب أن يش ــن، يج ــركاء أو الموظفي ــواء للش ــز، س ــكل حواف أيّ هي
ــب الاســتراتيجية. بمــا يتســق مــع خطــط المكت

٥ ٢ . )و(  هل سيتبع النظام المعادلة الموضوعية فقط أم أن هناك عنصراً ذاتياً أيضًا؟٣ . 

ــا موضوعيـًـا يمكــن التنبــؤ بــه، باســتخدام أهــداف أو مقاييــس أو معادلــة مــا لتوزيــع  ســيفضل بعــض الشــركاء نظامً
ــب  ــى جوان ــل عل ــريك يعم ــكل ش ــك: ف ــات ذل ــن إيجابي ــة م ــفافية الكامل ــد الش ــب. تع ــتوى المكت ــى مس ــاح عل الأرب

ــاح المتاحــة. ــادة حصتــه مــن الأرب محــددة مــن الأداء )تلــك الجوانــب التــي يكافئهــا النمــوذج( لزي

بــدلً مــن ذلــك، قــد يعتقــد بعــض الشــركاء أن الاختلافــات الأساســية تبــرر نهجًــا أكثــر ذاتيــة )علــى ســبيل المثــال: 
ــي  ــن أعتن ــر في الأعمــال المهمــة والعمــاء الذي ــداً مــن الأرباح/تحقــق نمــواً ســريعاً، وهــذا يؤث ــك تحقــق مزي “إدارت
ــي  ــب الت ــق المكاس ــم ولا أحق ــذا القس ــل به ــة والعم ــل لمتابع ــن دون مقاب ــل م ــاعة عم ــي -- س ــا أقض ــم” أو “أن به
تجنيهــا أنــت”(. في حــال اتبــاع نهــج ذاتــي، يلــزم تطويــر طريقــة منصفــة للتوزيــع: نظــام تصويــت يضــم كل الشــركاء، 
ــى نتيجــة  ــي. الهــدف هــو الوصــول إل ــر مــن الشــركاء ولكــن علــى أســاس تمثيل ــة مكافــآت بعــدد صغي أو ربمــا لجن

يراهــا الآخــرون منصفــة.

ع المكتــب كل أرباحــه علــى أســاس الأداء، أو قــد يقــرر تقســيم أرباحــه  ع كل الأربــاح أم بعضهــا؟ قــد يــوز هــل تــوز
إلــى عــدد مــن الدفعــات المنفصلــة، مثــاً:

مبلــغ معيــن لــكل شــخص بصفــة منتظمــة، لمكافــأة أداء ثابــت )قــد يكــون مبلغًــا متســاوٍ لــكل شــخص أو قــد •	
ــة(، و/أو ـًـا يعكــس دور كل شــخص أو الرســوم التــي يتكبدهــا أو الأقدمي ــا تفاضلي يكــون رقمً

نسبة مئوية من عوائد استثمار المكتب، و/أو•	
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مقياس يستند إلى الأداء )باستخدام مجموعة من القواعد الاعتبارية أو التقديرية، حسب اختيار المكتب(.•	

ــاح. يكمــن التحــدي في اســتخدام نهــج بســيط  كمــا تــرى، يمكــن دمــج عــدة خــواص في نظــام تفاضلــي لتقاســم الأرب
ــع. ــة مــع أهــداف المكتــب بالطب ــه. يجــب أن تتوافــق العوامــل المســتخدمة في المعادل وعــادل في الوقــت ذات

ع  ــر ــي التس ــا ينبغ ــب. ف ــا المكت ــي يتخذه ــة الت ــرارات الحساس ــر الق ــد أكث ــد أح ــاح يع ــم الأرب ــوذج تقاس ــر نم تغيي
في اتخــاذه أو تغييــره كثيــراً. ثمــة فكــرة جيــدة تتمثــل في إجــراء اختبــار مبدئــي للنمــوذج الجديــد المُقتــرَح )مثــاً: 
اســتخدام أرقــام الســنة الأخيــرة أو ربمــا نتائــج آخــر عاميــن( قبــل قبولهــا نهائيـًـا. يســمح ذلــك لــكل الشــركاء برؤيــة 
ــكل  ــن ل ــخصياً؟”، يمك ــا ش ــأتأثر أن ــف س ــرون؟”، “كي ــزون أو الخاس ــم الفائ ــن ه ــد: “مَ ــج الجدي ــي للنه ــر العمل الأث

ــد. شــخص الحكــم علــى مــدى ملاءمــة النمــوذج الجدي

إذا كان المكتــب لديــه شــركاء ذوو أداء متــدنٍّ، فــإن نظــام تقاســم الأربــاح المتمايــز يمكــن أن يســاعد علــى تســليط 
الضــوء علــى حجــم المشــكلة، فهــو يبيــن حجــم ربحيــة الشــركاء ذوي الأداء المتدنــي مقارنــة بغيرهــم. ومــع ذلــك، 
ــب  ــك، يج ــن ذل ــدلً م ــريك. ب ــذا الش ــة ه ــي في مواجه ــراء تأديب ــذا كإج ــاح ه ــم الأرب ــام تقاس ــتخدام نظ ــوز اس لا يج

ــي: ــة التعامــل نفســها مــع الموظــف ذي الأداء المتدن ــي بطريق التعامــل مــع الشــريك ذو الأداء المتدن

يجب إبلاغهم رسمياً بأن جوانب أدائهم غير ملائمة في الوقت الحالي.•	
يجب إصدار توجيهات و/أو مستهدفات وأطر زمنية للتحسين.•	
يجب تقديم الدعم الفني و/أو التوجيه في أثناء مرحلة إعادة التأهيل.•	
إذا لــم تحســن العمليــة الأداء إلــى المســتوى الملائــم في غضــون إطــار زمنــي معقــول ومتُفـَـق عليــه، فهــذه دلالــة •	

قويــة علــى ضــرورة فصــل الشــخص ذي الأداء المتدنــي.

يتمثــل الاختبــار النهائــي لأيّ نمــوذج مقُتــرَح لتقاســم الأربــاح علــى نحــو تمايــزي في مكافــأة الأفــراد ذوي الأداء 
الأعلــى في المكتــب، مــع تقديــم مكافــآت مناســبة للجهــود المهمــة لــذوي الأداء المتميــز في الشــراكة.

ــراكة  ــن ش ــحب م ــال: الس ــبيل المث ــى س ــاح )عل ــع الأرب ــة توزي ــك كيفي ــه مكتب ــذي يتبع ــي ال ــج القانون ــدد النه يح
أو توزيعــات أربــاح مــن مؤسســة( مــن دون التأثيــر في أســاس حصــص الأربــاح المختلفــة.

في الملحــق 2.٤، دراســة الحالــة 2.4 توضــح كيــف يمكــن لمكتــب صغيــر أن يرتــب لبــدء تقاســم الأربــاح، ثــم تعديــل 
توزيعهــا مــع زيــادة عــدد الشــركاء بالمكتــب.

استخدام الشبكات والاتحادات لإضافة قيمة٤ ٢. 
ــل  ــن أن يدخ ــي يمك ــراكات الت ــف الش ــام- لوص ــه ع ــادات -بوج ــات أو الاتح ــبكات أو التحالف ــتخدم الش ــا تسُ ًــا م غالب
فيهــا المكتــب لأغــراض إدراج العلامــات التجاريــة، بهــدف كســب عمــاء مــن خــال الإحالــة والمشــاركة في مبــادرات 

ــات مراجعــة الجــودة. ــب  وعملي ــك أدوات المكت ــر، بمــا في ذل ــب أو التطوي التدري

ــتخدامها.  ــمح باس ــد يسُ ــي ق ــب أو الت ــا المكت ــب فيه ــد يرغ ــي ق ــبكات الت ــن الش ــواع م ــدة أن ــم ع ــذا القس ــن ه  يبي
ــه  ــات اتصال ــر أو جه ــرف الآخ ــارات الط ــتخدام مه ــمية، في اس ــر رس ــمية أو غي ــواء رس ــبكة، س ــر أيّ ش ــل جوه يتمث
لأغــراض المنفعــة المتبادلــة. يمكــن أن تثبــت الشــبكات جدواهــا بمقــدار مــا تلبيــه مــن احتياجــات قاعــدة العمــاء 
ح في مــا يأتــي الأنــواع الأربعــة المختلفــة للشــبكات والتــي يمكــن أن  المتزايــدة علــى المســتوى الدولــي. نطــر
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يســتخدمها مكتــب المحاســبة:

شبكة الإحالة.•	

شبكة للمساعدة على تقديم خدمات مهنية.•	

 شبكة للمساعدة في إدارة المكتب.•	

 شبكة لمشاركة المعرفة.•	

كمــا تمنــح العمــاء ميــزة أن المكتب يمكنــه الاعتماد على موارد دوليــة، كما هو مطلوب.

الدولــي  الاتحــاد  في  العالميــة  والمتوســطة  الصغيــرة  للمكاتــب  الاســتقصائية  للدراســات  للمســتجيبين  وفقـًـا 
للمحاســبين لعــام 2015، تتمثــل أعلــى ثــاث منافــع مــن الشــراكة في شــبكة أو اتحــاد أو تحالــف في الآتــي: جــذب 
ــويق.  ــادرات التس ــة ومب ــات التجاري ــك العلام ــاء، وكذل ــدم للعم ــي تقُ ــات الت ــدة الخدم ــيع قاع ــدد، وتوس ــاء ج عم
تلبــي هــذه المنافــع الكثيــر مــن التحديــات الرئيســية التــي تواجــه المكاتــب. يمكــن للشــراكة أن تعــزز قــدرات 

المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة لخدمــة العمــاء علــى المســتوى الدولــي.

ومــع ذلــك، أقــرتَّ أكثــر مــن ربــع المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة بقليــل بأنهــا تنتمــي حاليـًـا لشــبكة )11%(، أو اتحــاد 
ــر %65  ــث أق ــا، حي ــر حجمً ــطة الأكب ــرة والمتوس ــب الصغي ــن المكات ــيوعاً بي ــر ش ــذا أكث ــف )7%(، فه )10%(، أو تحال
مــن مســتجيبي الدراســة الاســتقصائية مــن المكاتــب التــي يصــل عــدد شــركائها وموظفيهــا إلــى 21 أو أكثــر، أنهــم 
ينتمــون إلــى شــبكة أو اتحــاد أو تحالــف. بينمــا 24% إضافيــة مــن المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة أقــرت أنهــا تفكــر 

في الارتبــاط بشــكل مــن أشــكال التحالــف المذكــورة.

مميزات تحالفات الشبكات وعيوبها١ ٤ . ٢ . 
المميزات

يمكن التركيز على خدماتك الأساسية مع ترك الآخرين يركزون على المتطلبات الفنية للخدمات.•	
الشــبكات مرنــة، حيــث إنــك لا تتكبــد التكاليــف الثابتــة لإنشــاء هــذه الخدمــة المعادلــة. لا تلتــزم بإضافــة المزيــد •	

مــن الموظفيــن إلــى مكتبــك.
ــت •	 ــه وأن ــاك المــوارد حســب حجــم المعامــات؛ فهــو يمــول أعمال ــك الآخــر المســؤولية عــن امت يتحمــل المال

ــك. تمــول أعمال
ــة •	 ــرعة في إحال ــدأ بس ــك أن تب ــل، يمكن ــات أفض ــزود خدم ــر م ــإذا ظه ــبياً، ف ــرعة نس ــبكات بس ــر الش ــن تغيي يمك

ــد. ــى هــذا المــزود الجدي العمــل إل
يمكنك أن تقدم مستوى أعلى من الخدمات للعملاء، بما يمنح قيمة مضافة للعملاء.•	

العيوب

نــادراً مــا تضمــن الشــبكة المســتوى ذاتــه مــن التحكــم علــى عكــس تقديــم الخدمــة بنفســك، حيــث تعتمــد علــى •	
آخريــن لتنفيــذ خدمــة معينــة.

في حالــة الاتفــاق علــى ترتيبــات بيــن مـُـاك مؤسســتين أو أكثــر، فيكــون تقديــم الخدمــة غالبـًـا عــن طريــق موظفيــن •	
ليســوا علــى الدرجــة نفســها دائمًــا مــن الالتــزام كالشــركاء. ثمــة تكلفــة متُكبـَّـدة في مــا يتعلــق بإنشــاء التحالــف 
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ورعايتــه: عقــد اجتماعــات لوضــع “القواعــد” ومعاييــر الخدمــة للتفــاوض بشــأن أســس العمــل المفضلــة بيــن 
ــه مــن الأســهل والأســرع التفــاوض حــول التحالــف عمــا هــو  المكاتــب، ومــا إلــى ذلــك. قــد تكــون المفاضلــة أن

عليــه لدراســة جــدوى الخدمــة وتنفيذهــا في وقــت لاحــق مباشــرة مــن خــال مكتبــك الخــاص.

شبكة الإحالة٢ ٤ . ٢ . 
ح شــبكة الإحالــة عندمــا تتوافــق عــدة مكاتــب علــى الإحالــة أو تقديــم عمــاء محتمليــن للآخريــن، إذا كان  تطُــر

المكتــب الأول لا يمكنــه تقديــم الخدمــة التــي يطلبهــا العميــل. علــى ســبيل المثــال:

الجانب القانوني، أو•	

التسويق، أو•	

التأمين، أو•	

إدارة الثروات أو التخطيط المالي، أو•	

الاستشارات الحاسوبية، أو•	

مسك الدفاتر، أو•	

الوكالات العقارية، أو•	

تقييم الأراضي و/أو الأعمال، أو•	

 المهندسون المعماريون أو المهندسون أو المساحون، أو•	

 مزودو الخدمات المالية.•	

عــادةً مــا تبُنى شــبكة الإحالة على سلســلة من الترتيبــات الثنائية، مثلً:

مكتب محاماة محلي يحيل العملاء الذين اشتروا أو بدؤوا أعمالً وبحاجة إلى مكتب محاسبة عام، أو•	
وكيل عقاري يحيل مشتريِّ الأعمال إلى مكتب المحاسبة، أو•	
موظفيــن كبــار في مؤسســة ماليــة يحيلــون العمــاء الذيــن يحتاجــون إلــى الكثيــر مــن المســاعدات، والتــي لا يمكــن •	

ــب الممــول  ــل قــرض ويطل ــك الأعمــال تموي ــك عندمــا يلتمــس مال ــد يحــدث ذل ــا. ق ــي تقديمه لمكتبهــم الحال
التدفقــات النقديــة أو تنبــؤات الأربــاح بمزيــدٍ مــن التفصيــل.

قــد تفضــل تقديــم مجموعــة متكاملــة مــن الخدمــات عــن طريــق مكتبــك، أو قــد تســتخدم الشــبكات لإحالــة العمــاء 
بثقــة إلــى المختصيــن. يتطلــب كل نهــج اســتثمار الوقــت وربمــا الأمــوال. للتوضيــح:

يمكــن لمكتبــك أن يســتثمر الوقــت والمــال لطــرح خدمــة. ســتحتاج إلــى تعييــن موظــف كبيــر أو شــريك أو ندبــه، •	
حيــث يتعلــم المهــارات ويكتســب المؤهــات والشــهادات اللازمــة. في أثنــاء ذلــك، لا يمكنهــم العمــل كمحاســب 
يتقاضــى أتعابـًـا بشــكل كامــل. عنــد طــرح الخدمــة الجديــدة، قــد تســتغرق بعــض الوقــت كــي تصــل هــذه الخدمــة 

الجديــدة إلــى الاكتفــاء الذاتــي.
ــد •	 ــراً واســتثماراً لتحدي ـًـا معتب قــد يشــتري مكتبــك مــزود خدمــات مؤهــاً أو يندمــج معــه. يســتغرق ذلــك وقت

ــا  ــت ممارسً ــك إذا كن ــق ذل ــب تحقي ــك. يصع ــا في مكتب ــم دمجه ــرائها، ث ــا وش ــدة وفحصه ــال الجدي ــع الأعم موق
ــب مــن شــريكين. ــداً أو في مكت وحي
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حتــى عندمــا تحيــل عميــاً إلــى مكتــب منفصــل، تتطلــب أفضــل المكاتــب اســتمرار الاتصــال بالعميــل والمكتــب •	
الآخر.

البديــل الأخيــر أقــل استســاغة: اكتــفِ بمشــاهدة منافســيك الذيــن يقدمــون خدمــات متكاملــة وهــم يخطفــون •	
ــا،  ــك، دائمً ــة. ضــع نصــب عيني ــه المالي ــه عواقب ــذي تحــدده، فل ــار ال ـًـا كان الخي ــا. أي ــه أيضً ــذا كلفت عمــاءك! له

مصلحــة عميلــك:
 هل سيكون العميل أفضل حالً إذا قدمت الخدمة داخل المؤسسة؟•	
هل ستكون الخدمة أفضل؟•	
هل ستكون التكلفة على العميل أقل؟•	
هل سيكون العائد على مكتبك أعلى؟•	
هل سيكون هناك نشاط كافٍ لتأسيس أعمال ذات جدوى في مكتبك جراء طرح هذه الخدمة؟•	
هل متطلبات التدريب و/أو المخاطر المهنية مرتفعة للغاية لأن تقُدم الخدمة داخل المؤسسة؟•	

تقريــر مــا إذا كانــت علاقتــك مــع ممــارس آخــر، مثــاً: ممثــل موثــوق عــن كل عمــل، أم مــع المؤسســة ذاتهــا. فهــذا 
يؤثــر في طريقــة تقييمــك لــكل علاقــة، ومــا إذا كنــت بحاجــة إلــى مراجعــة الخيــار في كل مــرة يبُــدل فيهــا موظفــون. 
في حيــن أن ثقافــة المؤسســة أو اســتعدادها للتقبــل تتطلــب عــدة ســنوات للتغيــر، فــإن الموظفيــن يمكــن تغييرهــم 

بســرعة، وقــد يكــون لهــذا أثــر خطيــر، في حــال تــرك مشُــغلِّ ذي مهــارة عاليــة المكتــب الآخــر.

نقاط مهمة يجب وضعها في الحســبان

هــل تتوقــع أنــه ســيكون هنــاك إحــالات بيــن المؤسســتين؟ إذا كانــت الإجابــة “نعــم”، يجــب أن تفكــر في قيــاس •	
ــة “لا”، يمكنــك ببســاطة أن تتواصــل مــع المؤسســة  ــة لــكل طــرف، ومتابعتهــا. إذا كانــت الإجاب القيمــة المُحققَ

الأخــرى مــن منظــور تحســين الخدمــة المقدمــة للعميــل.
ــه المشــورة •	 ــى توجي ــاج إل ــك؟ هــل تحت ــا مــن قائمت ــة مؤسســة أو حذفه ــتخدم لإضاف ــي ستسُ ــر الت ــا المعايي م

رســمياً إلــى مكتــب أو مســؤول اتصــال علــى قائمتــك مــن وقــت إلــى آخــر، أم أنــك ســتفترض معرفــة المكتــب 
ــال؟ ــؤول الاتص أو مس

هل هناك مسائل تشريعية أو أخلاقية -مثل الخصوصية أو السريّة- يجب مراعاتها قبل إحالة العملاء؟•	
هــل ســتطرح أيّ مؤسســة شــروطًا أو منافــع خاصــة )مثــاً: أســعار خاصــة أو استشــارات مبدئيــة مجانيــة( •	

ــرى؟ ــة الأخ ــل المؤسس ــن قبِ ــن م ــاء المحالي للعم

يجــب بنــاء ترتيــب إحالــة، مــع الوضــع في الحســبان المهــارات المهنيــة ومســتويات الخدمــة التــي تقدمهــا المؤسســة 
ــاً إلــى مكتــب آخــر وتلقــى العميــل مشــورة غيــر ســليمة أو خدمــة ســيئة، فهــذا ينعكــس  الأخــرى. إذا أحلــت عمي
ــة ســير  ــى مكتبــك. يجــب التواصــل بانتظــام مــع مســؤول اتصــال رئيســي بالمؤسســة الأخــرى لمراقب بالســلب عل
ــل  ــق أفض ــزم بتحقي ــك ملت ــر أن ــاري الآخ ــك وللاستش ــد لعميل ــأنه أن يؤك ــن ش ــذا م ــل. فه ــات للعمي ــم الخدم تقدي
النتائــج للعميــل. يجــب عقــد جلســة مشــتركة لتوثيــق اتفاقيــات مســتوى الخدمــة، وتطويــر ثقافــة مشــتركة جديــدة.

ضــع في حســبانك المؤسســات التــي ستســتخدمها في ســبيل ذلــك، هــل ســتحيل العمــاء إلــى مــزود خدمــات واحــد 
ــب”،  ــة المكس ــاق “حصري ــة؟ في اتف ــب مختلف ــدة مكات ــن ع ــن ضم ــد م ــى واح ــل إل ــتحيل العمي ــك س ــط؟ أم أن فق
ح المكتــب )المحــال إليــه( خدمــة جيــدة أو مســتوى خبــرة تجعلــك لا تــود الإحالــة إلــى غيــره. هــذا النــوع مــن  يطــر
ــاوض  ــة بالتف ــى ثق ــل عل ــب المُحي ــودة، وأن المكت ــة الج ــة عالي ــى خدم ــيحصل عل ــل س ــاه أن العمي ــج معن المناه
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علــى اتفــاق أفضــل مــن المســتوى المتوســط في ســبيل خدمــة ذات معاييــر مرتفعــة. ســيعرف المكتــب الــذي 
ــي قيمــة هــذه الإحــالات. ــا وإجمال ــة بوضــوح عــدد الإحــالات التــي حصــل عليه ــى الإحال يحصــل عل

عنــد وضــع ترتيــب إحالــة، لا تجعلــه تقييديـًّـا للغايــة. إذا ربطــت نفســك رســمياً بمؤسســة أخــرى علــى ســبيل 
ــا إذا كان  ــه. أم ــب أو بيع ــاج المكت ــة اندم ــك في حال ــد مرونت ــأنه تقيي ــن ش ــك م ــإن ذل ــادل، ف ــع المتب ــة أو البي الإحال
ــك  ــى وش ــر عل ــي كبي ــر هيكل ــاك تغيي ــال كان هن ــرعة في ح ــا بس ــي قدمً ــك المض ــة، يمكن ــع بالمرون ــب يتمت الترتي

الحــدوث في مكتبــك.

الوحــدة 6 تتنــاول مميــزات الإحــالات وعيوبها كجزء مــن إدارة العلاقات مع العملاء.

في بعــض الأعمــال أو القطاعــات أو المواقــع الجغرافيــة، قــد يكــون ســداد أتعــاب أو عمــولات الإحالــة ممارســة 
ــاب  ــى أتع ــول عل ــرى. الحص ــة أخ ــع جغرافي ــات أو مواق ــال أو قطاع ــا في أعم ــك تمامً ــر ذل ــد يحُظ ــن ق ــائعة، في حي ش
أو عمــولات إحالــة مــن شــأنه تهديــد الموضوعيــة والكفــاءة المهنيــة والعنايــة الواجبــة. يجــب الرجــوع إلــى المجلــس 
الدولــي لمعاييــر أخلاقيــات مهنــة المحاســبة أو الجهــات المهنيــة لديــك للحصــول علــى مزيــدٍ مــن التوجيهــات. مــن 
ــدة 7  ــش الوح ــل. تناق ــك للعمي ــن ذل ــاح ع ــب الإفص ــة، يج ــة إحال ــاب أو عمول ــماح بأتع ــد الس ــه عن ــه أن ــى ب الموص

ــق ــن العم ــدٍ م ــات بمزي ــة والضمان ــدات الأخلاقي التهدي

انظــرْ دراســة الحالــة 2.5 في الملحــق 2.٤، والتــي توضــح الاحتياجــات التــي يجــب وضعهــا في الحســبان عندمــا يقــرر 
المكتــب كيفيــة إدارة الإحــالات.

الشبكة المهنية٣ ٤ . ٢ . 
يمكــن لشــبكة الإحالــة )كمــا يتضــح أعــاه( العمــل أيضًــا بيــن مكاتــب المحاســبة. يمكــن لمكتــب يتمتــع بالمهــارات 
الملائمــة تلبيــة جــزء متخصــص مــن احتياجــات العميــل )مثــاً: التدقيــق أو تخطيــط الثــروات(. أو قــد تطُلــب 

ــه. ــك تغطيت ــع لا يمكن ــكان أو موق ــة في م الخدم

ومــن الأمثلــة علــى ذلــك: إحالــة مشــكلة ضريبيــة إلــى مكتــب متخصــص في ذلــك، حيــث تحُــل مشــكلة العميــل مــن 
ــة  ــى العلاق ــة عل ــل الســيطرة الكامل ــب المُحي ــك المكت ــرة مناســب، بينمــا يمتل ــع بمســتوى خب ــي يتمت ــل إخصائ قبِ

مــع العميــل.

قــد تعمــل الشــبكة علــى مســتوى جغــرافي، بمــا يســمح بإحالــة العميــل بعــد تغييــر موقعــه، إذا احتــاج مكتبـًـا قريبـًـا. 
يمكــن أن يكــون ذلــك مهمًــا بصفــة خاصــة عنــد عبــور الحــدود الوطنيــة.

ثمــة جــدال، علــى المســتوى الدولــي، بشــأن المشــكلات الأخلاقيــة ذات الصلــة بالإســناد الخارجــي علــى نطــاق واســع 
ــاول الممارســة أســئلة حــول ســرّية  ــدان أخــرى. تتن ــى مكاتــب مســتقلة واقعــة في بل لبعــض الأدوار المحاســبية إل
معلومــات العميــل ومــدى الإفصــاح. كمــا تبــرز الأســئلة ذاتهــا في مــا يتعلــق بــأيِّ إحالــة لمعلومــات العميــل الســرّية 
ــر  ــن المعايي ــا م ــدّ به ــة ومعت ــة موثق ــركاء مجموع ــع الش ــب أن يتب ــباب، يج ــذه الأس ــي. وله ــب الأصل ــارج المكت خ

والإجــراءات عنــد إســناد أعمــال مهنيــة مــن الباطــن لمكاتــب أخــرى.

في أيّ إحالــة، يكــون تقديــم خدمــة عالية الجودة عاملً مهمًــا للأطراف الثلاثة:

قد تشُوه علاقة المكتب المُحيل بالعميل في حال أخفق المكتب الآخر في تقديم مشورة أو خدمة جيدة.•	
يمكن ألا يكسب المكتب المتلقي عميل طويل الأمد في حال عدم تقديم خدمة جيدة، والأهم من ذلك:•	
يخسر العميل إذا كانت المشورة غير جيدة من المنظور المهني أو الفني.•	
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ــد  ــرى. وق ــب أخ ــاب لمكات ــل أتع ــة مقاب ــم الخدم ــات لتقدي ــم ترتيب ــرة الحج ــطة أو كبي ــب متوس ــرض المكات ــد تع ق
ــرة.  ينطــوي ذلــك علــى الحصــول علــى خدمــات موظفــي المكتــب متوســط الحجــم، ربمــا مقابــل أتعــاب ميسَّ
ــب خاصــة  ــر حــزم تدري ــى تطوي ــب الأصغــر الحاجــة إل ــن، فتتجنــب المكات ــب الموظفي ــى برامــج تدري أو الاطــاع عل
ــى إتاحــة أوراق عمــل مهنيــة  بهــا. ويمكنهــا أيضًــا أن تقــدم خدمــات إدارة المكاتــب. ربمــا تمتــد خدمــات الدعــم إل
ونمــاذج وثائــق أخــرى. التحقــق مــن توافــر هــذه الخدمــة، ثــم تقييــم مــا إذا كانــت تمثــل قيمــة جيــدة تدعــم مكتبــك.

خدمــات الدعــم يجــب أن تكــون عاليــة الجــودة، حيــث تكــون الاســتجابة الســريعة ضروريــة بمجــرد طلبهــا. قــد تكــون 
ــوم  ــى رس ــة إل ــية، بالإضاف ــات الأساس ــى الخدم ــول عل ــر الحص ــهرية نظي ــنوية أو ش ــاب س ــن أتع ــارة ع ــة عب التكلف
ــدورة  ــن ل ــاً: الســماح للمكتــب الأصغــر بإرســال عــدة موظفي ــى اســتخدام خدمــات أخــرى )مث ــة اســتناداً إل إضافي

ــة(. تدريبي

تشــكل الاتحــادات المهنيــة شــبكات علــى نحــو متزايــد أيضًــا. مثــل هــذه التحالفــات مــن شــأنها أن تيســر للأعضــاء 
الأفــراد في أيِّ اتحــاد ترتيــب انتقــالات دوليــة أو انتدابــات عمــل، فهــذا مــن شــأنه تيســير انتقــال الأفــراد والمهــارات 

مــن خــال الإقــرار المتبــادل بمؤهــات الأعضــاء الأفــراد.

انظــر إلــى المنافــع التــي قــد تحققهــا شــبكة مهنيــة. علــى وجــه الخصــوص إذا كنــت ممارسًــا وحيــداً، فــإن هــذا مــن 
ــا مــن الحمايــة وموفــراً مــن حيــث التكلفــة. شــأنه أن يوفــر مســتوى مهمًّ

يقــدم القســم 290 مــن كــود المجلــس الدولــي لمعاييــر أخلاقيــات مهنــة المحاســبة تعريفـًـا لشــبكة المكاتــب. يعــد 
المكتــب جــزءاً مــن شــبكة إذا كان جــزءاً مــن هيــكل أكبــر بهــدف التعــاون وتقاســم الأربــاح أو التكاليــف أو الملكيــة 
ــال  ــتراتيجية أعم ــا واس ــودة وإجراءاته ــة الج ــتركة لمراقب ــات مش ــم أو الإدارة، وسياس ــهم، والتحك ــتركة للأس المش

مشــتركة، واســتخدام اســم تجــاري مشــترك أو جــزء مهــم مــن المــوارد المهنيــة.

شبكة دعم الإدارة٤ ٤ . ٢ . 
ــراء  ــى ش ــك عل ــوي ذل ــد ينط ــاطة، ق ــب. ببس ــة للمكات ــات الإداري ــع المعلوم ــبكات م ــن الش ــث م ــوع الثال ــط الن يرتب

ــردة. ــب المف ــك للمكات ــاف ذل ــاح بخ ــا لا تتُ ــورات ربم ــب وف ــة، لكس ــات بالجمل ــض الخدم بع

قــد ينضــم مكتبــك إلــى شــبكة مــن مكاتــب المحاســبة. غالبـًـا مــا يشــترك أعضــاء هــذه التحالفــات في الــرؤى الإداريــة، 
ــم.  ــد منه ــو واح ــا عض ــي يقدمه ــب الت ــل المكات ــن أفض ــتفادة م ــة الاس ــب في المجموع ــكل المكات ــن ل ــم يمك ــن ث وم
أو ربمــا يســمح تقاســم التكاليــف بالاعتمــاد علــى متحدثيــن أو مستشــارين معروفيــن لتنــاول مســائل إداريــة 

ــترك. ــام مش ــة ذات اهتم معين

ــات  ــرى مناقش ــات أخ ــد مجموع ــا تعق ــة، بينم ــات معياري ــد مقارن ــا أو تعق ــات مكاتبه ــذه المجموع ــض ه ــر بع تدي
ــم  ــاذج تقيي ــل: نم ــة )مث ــر متخصص ــر عناص ــف تطوي ــى، تكالي ــم، حت ــد تتقاس ــذا. وق ــن وهك ــركاء المديري ــن الش بي

الأداء أو نمــاذج الوثائــق(.

هنــاك تكلفــة لهــذا النــوع مــن مشــاركة المعلومــات، لكنهــا أقــل ممــا يمكــن أن ينفقــه كل مكتــب علــى حــدة. ومــن 
ثــم، فمــا أفضــل المكاتــب لتشــكيل شــبكات أو تحالفــات؟

عقد ترتيبات مرنة مع مزودي الخدمات عالية الجودة.•	
التفــاوض بشــأن بعــض الأســس التفضيليــة للتعامــل مــع العمــاء. فقــد يتضمن ذلــك تقديــم استشــارات مبدئية •	

مجانيــة أو أعمــال إضافيــة ذات صلــة يضطلــع بهــا مــزود الخدمة.
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ــن •	 ــل راضٍ ع ــن أن كل عمي ــق م ــرى، للتحق ــات الأخ ــى المؤسس ــن إل ــاء المُحالي ــع العم ــل م ــتمرار التواص اس
الخدمــة. في حــال نشــأت مشــكلة مــا، يجــب مناقشــتها في أقــرب وقــت ممكــن مــع عضــو كبيــر لــدى مــزود الخدمــة 
الآخــر. أبلــغ عميلــك أنــك تتابــع مشــكلته. في حــال عــدم رصــد تحســن مــا، يمكــن النظــر في إحالــة عملائــك إلــى 

مــزود خدمــات آخــر.
اســتعد لعــرض ترتيبــات متبادلــة مــع المكاتــب التــي تحيــل عمــاءً جــدداً أو عمــاء محتمَليــن إلــى مكتبــك. انظــرْ •	

الملحــق 2.٣ للاطــاع علــى قائمــة تحقــق بشــأن تأســيس تحالفــات الشــبكات.

شبكات المعرفة٥ ٤ . ٢ . 
لا تكــون الشــبكات رســمية دائمــة، فالتقنيــة تغيـِّـر طــرق تفاعلنــا وتواصلنــا مــع بعضنــا وســبل مشــاركة المعرفــة. 
تمكنــك شــبكات المعرفــة، ســواء افتراضيــة أو غيــر ذلــك، مــن الاســتعانة بأقرانــك للمســاعدة علــى حــلِّ المشــكلات 
ومواجهــة التحديــات أو الحصــول علــى مشــورة مــن الخبــراء. وتعــزز شــبكات المعرفــة مــن قــدرات المحاســبين مــن 
خــال تزويــد المســتخدمين بإمكانــات التكاتــف والتعــاون، ومشــاركة المكاتــب الجيــدة، والــردِّ علــى الاستفســارات 
وحــلِّ المشــكلات وإجــراء البحــوث، وغيــر ذلــك، مــع مهنييــن آخريــن وأقــران واتحــادات وتحالفــات ومورديــن 
وأســاتذة محاســبة جامعييــن وطــاب محاســبة واستشــاريين وقــادة الفكــر في المهنــة ذات الصلــة. ففــي ظــل 
الشــبكات الافتراضيــة لا توجــد قيــود جغرافيــة، حيــث يمكــن التفاعــل مــع أيِّ شــخص مــن أيِّ مــكان وفي أيِّ وقــت.

تعــد مواقــع التواصــل الاجتماعــي منصــات جيــدة لمــن يبحــث عــن المعرفــة ولمــن يــود عــرض معارفــه. يمكــن أن 
ــع  ــع الوض ــرى، م ــال أخ ــاة اتص ــة كأيِّ قن ــي موثوق ــل الاجتماع ــبكات التواص ــر ش ــة عب ــات الإلكتروني ــون المحادث تك
التكلفــة المنخفضــة وســهولة الوصــول وتجنــب الأطُــر الرســمية. ومــع ذلــك، يمكــن للمحادثــات  في الحســبان 

ــة. ــة قيم ــة إضاف ــر الإلكتروني ــة وغي الإلكتروني

وقد تشــمل شــبكات المعرفة ما يأتي:

مجموعــات المناقشــة: توفــر فرصــة للأفــراد لمناقشــة موضوعــات مختلفــة مــع آخريــن. قــد تكــون مجموعــات •	
المناقشــة عبــر الإنترنــت أو حضوريــة.

مراكــز التعــاون: تتيــح التقــارب عبــر الإنترنــت للأفــراد والمؤسســات ذات الاهتمامــات المشــتركة. فهــي توفــر •	
مســاحة تفاعليــة لمشــاركة المعــارف والخبــرات.

لينكــد إن: هــو موقــع إلكترونــي للتواصــل بيــن المهنييــن. وتــم تصميــم نهــج الوصــول المُتحكـَّـم فيــه لبنــاء الثقــة •	
ــة  والســماح للمهنييــن بتوســيع نطــاق شــبكات التواصــل مــن خــال العلاقــات القائمــة. فهــو مســاحة إلكتروني
للتواصــل بيــن المهنييــن والســماح لهــم بمشــاركة المعلومــات والــرؤى ووجهــات النظــر، وكذلــك طــرح الأســئلة 

المتعلقــة بأعمــال معينــة.
ــات مصغــرة تمُكــن المســتخدمين مــن إرســال واســتقبال •	 ــة ومدون ــر: منصــة تواصــل اجتماعــي إلكتروني تويت

رســائل نصيــة حتــى 140 حرفـًـا، تعُــرف باســم التغريــدات. يمكــن اســتخدام تويتــر لدعــم ممارســتك، مــن خــال 
نشــر التحديثــات والأخبــار وغيرهــا مــن المعلومــات. كمــا يمكــن اســتخدامه لأغــراض بحــوث الســوق، بمــا يســمح 
لــك بالكشــف عــن الاتجاهــات الحاليــة وتتبعهــا. فذلــك يوفــر الفرصــة للتعــاون مــع المهنييــن الذيــن لهــم الفكــر 

نفســه، ويمكــن اســتخدام تويتــر للتواصــل مــع العمــاء.
فيــس بــوك: أكبــر منصــة تواصــل اجتماعــي في العالــم. ينشــئ المســتخدم ملفـًـا شــخصياً، ويضيــف مســتخدمين •	

ــاء، حســب  ــة عــن نشــاط الأصدق ــادل الرســائل. يتلقــى المســتخدمون إخطــارات تلقائي ــاء، ويتب ــن كأصدق آخري
إعــدادات الحســاب. وعــاوة علــى ذلــك، قــد ينضــم المســتخدمون إلــى مجموعــات، مثــاً: مجموعــات تتبــع 
صاحــب العمــل أو المدينــة التــي يعيــش فيهــا المســتخدم، أو أيّ عوامــل أخــرى، مــع تصنيــف هــؤلاء الأصدقــاء 
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إلــى قوائــم. يمكــن اســتخدام فيــس بــوك في إطــار التســويق والدعايــة الشــفهية بمنتجاتــك وخدماتــك. يمكــن أن 
يســاعدك ذلــك في الوصــول إلــى المتلقــي المناســب وتحويلــه إلــى عميــل.

تســتخدم مؤسســات المحاســبة المهنيــة تويتــر ولينكــد إن وفيــس بــوك علــى نحــو متزايــد. قــد يجــد أعضــاء 
هــذه المؤسســات، مــن الأفــراد والمكاتــب، فائــدة مــن اســتخدام مثــل هــذه المنصــات. ســوف تناقــش الوحــدة 3 

اســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعــي لأغــراض التســويق، بمزيــدٍ مــن العمــق.

ــاء  ــدرات وإنش ــاء الق ــك بن ــة، وكذل ــة التجاري ــن بالعلام ــاء المحتملي ــف العم ــى تعري ــة عل ــبكات المعرف ــاعد ش  تس
ــمعة  ــة بالس ــر المرتبط ــب المخاط ــب تجن ــك، يج ــع ذل ــه. وم ــك وخدمات ــويق مكتب ــران وتس ــع الأق ــة م ــبكة مهني ش
أو مخاطــر الارتبــاط بأطــراف مشــبوهة، مــع تأمــل كيــف يمكــن أن يؤثــر ذلــك في علامتــك التجاريــة في حــال ارتــكاب 
خطــأ مــا مــن قبِــل أحــد أعضــاء شــبكتك. يجــب وضــع مثــل هــذه المخاطــر عنــد وضــع اســتراتيجيات إدارة المخاطــر 

لديــك.

المكتب الناشئ وضرورة إجراء مراجعة منتظمة٥ ٢. 
ينمــو مكتبــك ويتطــور بمــرور الوقــت، وفقـًـا لخططــك. مــع تزايــد عــدد الموظفيــن والعمــاء وربمــا الشــركاء، 
ســيتغير شــكل مكتبــك وربمــا ثقافتــه. عــادةً مــا يكــون التغييــر تدريجيـًـا، مــا لــم يقــع حــادث كبيــر مثــل الاندمــاج 

ــب آخــر أو شــرائه. مــع مكت

ــرات ومداهــا. هــذا  ــل هــذه التغيي ــة، للكشــف عــن طبيعــة مث ــن ملخصــات لوضــع مكتبــك بصفــة دوري ــزم تدوي يل
هــو غــرض اجتمــاع الشــركاء للمراجعــة الســنوية، النظــر في خدمــات المكتــب ومهاراتــه ونقــاط ضعفــه ومواطنهــا. 
ــه الاســتراتيجي المُســتهدف.  ــك متابعــة مســيرتك نحــو التوجُّ ــح ل ــي تتي ــة لوضــع مكتبــك الحال فالمراجعــة الواقعي
ــا  ــن إم ــتراتيجي؛ فيمك ــاره الاس ــن مس ــك ع ج مكتب ــر ــأنها أن تخُ ــن ش ــة م ــا معين ــرارات م ــذت ق ــدث واتخُّ ــإذا ح ف

ــد. ــه الجدي ــس التوج ــتراتيجية لتعك ــل الاس ــرى، وإما تعدي ــرة أخ ــح م ــار الصحي ــى المس ــب إل ــه المكت توجي

ــن  ــب ع ــون المكت ــم يعرف ــى؛ فه ــاءة أعل ــة بكف ــذه المراجع ــراء ه ــيين إج ــب الرئيس ــي المكت ــن لموظف ـًـا يمك أحيان
ــالات  ــن. في ح ــت الراه ــة في الوق ــه المهن ــي تواج ــات الت ــي بالتحدي ــى وع ــاء وعل ــال أكفَ ــو أعم ــم محلل ــب، إذ إنه كث
ــن  ــد تعيي ــن المفي ــون م ــة( يك ــات منفصل ــاك مجموع ــون هن ــا تك ــا أو عندم ــر حجمً ــب الأكب ــاً: في المكات ــرى )مث أخ
ــث  ــن، حي ــرارات المعتادي ــي الق ــن صانع ــتقلً ع ــر مس ــذا الميس ــون ه ــة. يك ــاع والمناقش ــرأس الاجتم ــر” لي “ميسِّ

ــة. ــه للسياس ــتوى نفس ــى المس ــالٍ أو عل ــتوى ع ــى مس ــة عل ــل المناقش ــن أن تظ يضم

يجــب أن تســير إدارة التغييــر حســب النمــوذج الموضــوع ووفقـًـا للتوجــه المُتفـَـق عليــه، لتحقيــق النجــاح المأمــول. 
دراســة الحالــة 2.6 في الملحــق 2.٤ توضــح كيــف يمكــن أن يديــر المكتــب توجهــه مــن خــال تنظيــم هيكلــه أو إعــادة 

تنظيمــه.
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الخلاصة٦ ٢. 
ناقشــت هذه الوحدة:

الأنــواع المختلفــة للمكتــب الــذي يمكــن إنشــاؤه أو الانضمــام إليــه: مكتــب منفــرد أو تحالــف أو شــراكة مــن نــوع •	
مــا أو مؤسســة.

المناهج البديلة لصنع القرارات بالمكتب، والتي تسمح باتخاذ القرارات على نحو شفاف وفعاَّل ومهني.•	
الحاجة إلى تطوير أنماط الهياكل أو صنع القرارات، مع نمو المكتب وتطوره.•	
بعض قوائم التحقق والأدوات العملية.•	

ــادة ذاتــك وآخريــن  ــاة شــريك في مكتــب محاســبة: قدرتــك علــى قي يجــب النظــر باســتمرار في مــدى ملاءمتــك لحي
مــع تقديــم المشــورة والمحفــزات، وقدرتــك علــى تحمــل المســؤولية والاضطــاع بالأعبــاء المهنيــة لتحقيــق النجــاح 

المهنــي والتجــاري لأعمالــك.

إنهــا رحلــة مبهجــة تتطلب العمل الشــاق والتركيز والالتزام.

قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين٧ ٢. 
ــن  ــبين المهنيي ــن للمحاس ــث يمك ــا، حي ً ــزاً رقمي ــبين مرك ــي للمحاس ــاد الدول ــة للاتح ــة العالمي ــة المعرف ــد بواب يع
ــي للمحاســبين والمؤسســات الأعضــاء وغيرهــا  ــك مصــادر الاتحــاد الدول ــادة الفكــر، وكذل ــى ق الوصــول بســهولة إل

ــن مــن ذوي الشــأن. ــراد الآخري ــرة والأف ــات الكبي مــن المجموع

ــن  ــدة، ونح ــذه الوح ــل ه ــة تكُم ــادر إضافي ــورة ومص ــع مص ــالات ومقاط ــة مق ــب بالبواب ــم إدارة المكات ــن قس يتضم
ــك  ــاركة رؤيت ــاهمات ومش ــاب المس ــع أصح ــراط م ــات والانخ ــم الملاحظ ــوى وتقدي ــة المحت ــى مراجع ــجعك عل نش

بشــأن المســائل المعاصــرة المتعلقــة بالمكاتــب.
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تقييم قائمة لاتحقق لشركائك حملاتلمينالمل 2.١ قح

ح الأســئلة الآتية: إذا خططت لإنشــاء شــراكة جديدة، يجب طر

◻ ــة “لا”، 	 ــت الإجاب مــن ســيكون شــريكي )شــركائي(؟ هــل يمتلكــون المؤهــات اللازمــة لهــذه الشــراكة؟ إذا كان
متــى ســيكونون مســتعدين؟ هــل نحــن متوافقــون؟

◻ هــل ناقشــنا أهدافنــا وغاياتنــا بالكامــل، حتــى نكــون قادريــن علــى فهــم احتياجــات الآخــر وتوقعاتــه؟ هــل نحــن 	
متوافقــون؟

◻ هــل حددنــا الاختلافــات الرئيســية في الآراء بغــرض تســويتها، ســواء للاســتعداد للخلافــات التــي لا يمكــن تجنبهــا 	
أو لتحديــد ســبل التعامــل مــع مثــل هــذه المشــكلات؟ هــل نحــن متوافقــون؟

◻ هل سنتقاسم الأرباح بالتساوي أم على أساس تمايزي نوعاً ما؟	

◻ هل سنبدأ من الصفر تماماً وسنبَني قاعدة عملائنا؟	

◻ هل نتوقع تشكيل قاعدة عملاء قادمين من أصحاب العملاء الحاليين؟	

◻  شراء حقوق الملكية لبدء أعمال مكتبنا وتكوين تدفقات نقدية.	

◻ ما النطاق المكاني لمكتبنا؟	

◻ هل يمكن إيجاد مكاتب مناسبة بأسعار معقولة؟	

◻  كم موظف سنحتاج مبدئياً؟	

◻ مــا التراخيــص والاعتمــادات التــي ســنحتاج إليهــا: المؤهــات المهنيــة، والعضويــات، ولوائــح المجالــس المحليــة، 	
وغيــر ذلــك؟

◻ مــا المــوارد والمعــدات الماديــة التــي ســنحتاج إليهــا: هواتــف، وفاكــس، وبريــد إلكترونــي، وموقــع إلكترونــي، 	
وقوائــم في دفاتــر الهاتــف، والترويــج المبدئــي لافتتــاح المكتــب، والأدوات المكتبيــة، وورق الخطابــات الــذي 

ــل؟ ــال عام ــة، ورأس م ــدات مكتبي ــب، ومع ــة” المكت ــل “ترويس يحم

◻ يجب إبرام وثيقة تأمين ضد التعويضات المهنية. احصل على أكثر ما تعتقد أنك تحتاج إليه!	

◻ مــا قيمــة رأس المــال الــذي ســنحتاج إليــه لاســتيفاء التزامــات المكتــب؟ كيــف ســنمول التكاليــف الضروريــة 	
خــال الأشــهر الأولــى؟ هــل نمتلــك المــوارد أو الاحتياطــات المطلوبــة لتمويــل الالتزامــات بالتســاوي؟

◻ هل يمكن أن أتحمَّلها/نتحملها؟	
ح الأســئلة الآتية: إذا كنت تخطط للانضمام إلى شــراكة حالية، ســتحتاج إلى طر

◻  من سيكون شريكي )شركائي(؟ هل نحن متوافقون؟	

◻ هــل ناقشــنا وحددنــا أهدافنــا وغاياتنــا بالكامــل حتــى نكــون قادريــن علــى فهــم احتياجــات الآخــر وتوقعاتــه؟ هــل 	
نحــن متوافقــون؟

◻ هــل حددنــا الاختلافــات الرئيســية في الآراء بغــرض تســويتها، ســواء للاســتعداد للخلافــات التــي لا يمكــن تجنبهــا 	
أو لتحديــد ســبل التعامــل مــع مثــل هــذه المشــكلات؟ هــل نحــن متوافقــون؟

◻ هل سنتقاسم الأرباح بالتساوي أم على أساس تمايزي نوعاً ما؟	

◻ مــا المســتوى العمــري للشــركاء؟ مــا خطــط التقاعــد للشــركاء الآخريــن؟ مــا ترتيبــات الشــراء حــال قــرر أحــد 	
الشــركاء التخــارج؟ هــل يمكننــي تمويــل مشــترياتي الأوليــة، مــع الوضــع في الحســبان التخــارج المحتمَــل 
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ــي؟ ــع التزامات ــا لاســتيفاء جمي ــى تغطيته ــاج إل ــي أحت ــة الت ــا الحــالات الطارئ لشــريك آخــر؟ م

◻ ماهيــة عمليــة العنايــة الواجبــة التــي احتــاج إلــى بدئهــا قبــل شــراء المكتــب، مــا التأكيــدات التــي أحتــاج إليهــا؟ 	
مــا الضمانــات أو “خطابــات النيــات” التــي أحتــاج أن أحصــل عليهــا مــن الشــركاء الحالييــن؟

◻ التحقق من وثيقة التأمين ضد التعويضات المهنية بالمكتب وبنودها، وسجل أيِّ مطالبات للمكتب.	

◻ هل ملف العملاء الحالي على مستوى كافٍ من الجودة؟	

◻  ما الدور الذي سيؤديه كل شريك في المكتب الجديد؟	

◻ ــد التــي أتوقعهــا مــن المكتــب؟ هــل 	 مــا الســعر المطلــوب نظيــر حصــة في المكتــب؟ مــاذا أشــتري؟ مــا العوائ
ــات الشــراء؟ ــة التزامــات ترتيب ــات مــع الاســتمرار في تلبي ــع المتطلب يمكــن اســتيفاء جمي

◻ هل يمكن أن أتحمل/نتحمل ذلك؟	
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بنود يجب إدراجها في قائمة لاتحقق لاتفاق لاشراكة أو اتفاقية ملاساهمينالمل 2.٢ قح

المكتب هدف 

◻ نطاق الخدمات المقدمة.	

◻  أنواع العملاء المستهدفين.	

◻ الموقع الجغرافي للمكتب.	

◻  عدد الفروع.	
باح الملكية وتقاســم الأر

◻ بيان واضح بشأن نسبة صافي الأصول التي يستحقها كل شريك عند حلِّ المكتب أو تصفيته.	

◻ ــاس 	 ــى أس ــة أو عل ــة تمايزي ــب مئوي ــاس نس ــى أس ــاوي أو عل ــون بالتس ــن أن تك ــاح )يمك ــم الأرب ــات تقاس ترتيب
ــبق(. ــاق مس ــاس اتف ــى أس ــد عل ــيم الرصي ــع تقس ــريك م ــكل ش ــهرياً ل ــي ش ــغ --- دولار أمريك مبل

◻  حصص الملكية وتقاسم الأرباح ليسَا متطابقيَن في كل الشراكات.	
القرارات صنع  سياسة 

◻ ــكل شــريك صــوت 	 ــكل شــريك أم ســيكون ل ــة المملوكــة ل ــى نســب حقــوق الملكي هــل ستســتند القــرارات إل
ــة الأصــوات؟ ــى أســاس أغلبي واحــد وتتخــذ عل

◻  هل سيسُمح بالتصويت بالوكالة في حال غياب أحد الشركاء عن الاجتماع؟	

◻ كم عدد الشركاء الذين يجب حضورهم أو تمثيلهم لاستكمال النصاب القانوني؟	

◻  هل سيكون لرئيس الاجتماع صوت مرجحِّ إذا تطلب الأمر؟	

◻ ما القرارات التي يجب اتخاذها في اجتماع الشركاء؟	

◻  ما الصلاحيات المفوضَّة لكل شريك؟	

◻ ما نسبة موافقة الشركاء اللازمة لاتخاذ قرار يكون سارياً؟	

◻  كم مرة سيجتمع الشركاء؟	
السحوبات سياسة 

ــا حــول مــا إذا كانــت الأربــاح ســيتم تقاســمها مثــاً بمجــرد أن يســمح الرصيــد النقــدي أم  يجــب أن تكــونِّ بيانـًـا عامً
ــاح يجــب احتجازهــا لتمويــل  ــاح. يمكــن أن تحــدد مــا إذا كان هنــاك نســبة معينــة مــن الأرب ســيفُضل احتجــاز الأرب
رأس المــال العامــل )مثــل: سياســة المدفوعــات التــي يمكــن أن تحددهــا مؤسســة مدرجــة في ســوق المــال(. إنــه 

ــا” إلــى حــد بعيــد، لكــن يجــب أن يبيــن أيضًــا نهــج المكتــب بخصــوص الســحوبات. “بيــان نواي

الديون سياسة 

ــا  ــي يرُجــح الاســتعانة به ــون الت ــواع الدي ــى حســابات قــروض الشــركاء؟ يمكــن أن تحــدد أن ــد عل هــل تسُــتحق فوائ
ــي  ــال: “إجمال ــى ســبيل المث ــا الشــركاء )عل ــي يمكــن أن يقترضه ــغ الت أو وضــع حــدٍّ أقصــى للتســاهل بشــأن المبال

ــة أيِّ شــهر”(. ــون بنهاي ــا المَدين ــي يحصــل عليه ــده يجــب ألا يتجــاوز قيمــة الأتعــاب الت ــن مــع فوائ الدي
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الإجازات سياسات 

◻ رصيــد الإجــازات المســتحق لــكل شــريك حســب نــوع كل إجــازة، وسُــبل جدولــة أيــام الإجــازة وتنظيمهــا، لا ســيما 	
في مــا يتعلــق بالآتي:

العطلات أو إجازة الاستجمام.•	

الإجازة المرضية.•	

الإجازة للتطوير المهني.•	

الإجازة لأغراض إنسانية.•	

الإجازة غير المدفوعة.•	

إجــازة بــدل ســاعات العمــل الإضافيــة، في حــال عمــل بعــض الشــركاء لســاعات أطــول بكثيــر خــال العــام مقارنــة •	
بالآخريــن.

إجازة التفرغ العلمي أو الإجازة طويلة الأمد.•	

التأمين

◻ يفُتــرض أن يعقــد المكتــب تأمينـًـا لبنــود معينــة مثــل المعــدات المكتبيــة والتأميــن ضــد التعويضــات المهنيــة. 	
يتنــاول هــذا البنــد، علــى ســبيل المثــال: التأميــن ضــد المرض/وثائــق اســتبدال الدخــل، والتأميــن علــى الحيــاة، 

ووثيقــة تأميــن الشــخص الرئيســي.

◻ هل سيبرم المكتب هذه التأمينات لكل الشركاء تلقائياً، أم يبرمها كل فرد حسب تقديره؟	

◻  هل تصُنف هذه التكاليف ضمن التكاليف التشغيلية للمكتب أم ستمُثل سحباً لكل شريك؟	
المركبات سياسة 

◻ هل يمتلك المكتب سيارات الشركاء ويديرها؟	

◻ هــل تحُتســب التكاليــف علــى أنهــا ســحوبات علــى الفــرد المعنــي؟ أم يجــب أن يجــري كل شــريك الترتيبــات 	
ــا؟ الخاصــة بــه خــارج المكتــب تمامً

◻ ما الأجر المستحق عن استخدام مركبة من مركبات المكتب؟	
الأداء سياسة 

◻ توضــح تلــك السياســة التوقعــات المعقولــة التــي يجــب أن تكــون لــدى كل شــريك تجــاه الآخــر: مثلً: عدد ســاعات 	
العمــل، أو الســاعات المدفوعــة، أو موازنــة الأتعــاب المتوقعــة على مــدار العام.

◻ وكذلك كيفية تعامل الشراكة مع الحالات المزعومة لتدني الأداء.	

◻ يجــب إدراج الأشــكال المقبولــة للدعــم المجتمعــي )خدمــات المنفعــة العامــة( الــذي يمكــن تقديمــه خــال وقــت 	
العمــل بالمكتــب. علــى ســبيل المثــال: الوقــت المنصــرم في الاتحــادات المهنيــة أو مؤسســات التطويــر الإقليميــة 
ــاء  ــع العم ــي م ــل الاجتماع ــت في التواص ــاء وق ــن قض ــة، لك ــل العادي ــاعات العم ــاء س ــولً في أثن ــون مقب ــد يك ق
بملعــب الجولــف مثــاً لا يعُــد مقبــولً. قــد تكــون هــذه مشــكلة يصعــب التعامــل معهــا في الشــراكات الكبيــرة، 
حيــث يوجــد العديــد مــن الأدوار المختلفــة التــي يجــب تغطيتهــا. في هــذه الحالــة، يمكــن اســتخدام وصــف وظيفي 

واضــح لــكل شــريك لتعريــف الأدوار المختلفــة وتوقعــات الأداء.
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ج والتخار الدخول  سياسة 

◻ كيفية قبول شركاء جدد.	

◻ ما مدة الإخطار المطلوب إذا أراد أحد الشركاء الخروج من الشراكة؟	

◻  كيفية ضم شريك جديد.	

◻ منَ يحدد النسبة المئوية من المكتب والتي يمكن أن تعُرض على الشريك الوافد؟	

◻ هل سيتقاسم الشركاء الجدد الأرباح على الفور؟ أم سيكون الانضمام تدريجياً على مدار عدة سنوات؟	

◻ كيفيــة تقييــم ســمعة المكتــب، مــن الأفضــل صياغــة معادلــة أو نمــوذج آخــر، علــى أن تحــدد المتغيــرات ســعر 	
الحصــة النهائــي وقــت انضمــام الشــريك أو تخارجــه.

◻ هل هناك سِن تقاعد إجبارية؟	

◻ ــون 	 ــركاء الحالي ــيوفر الش ــل س ــراكة؟ ه ــن الش ــارج م ــام أو التخ ــال الانضم ــة ح ــداد المطروح ــروط الس ــا ش م
ــداد؟ ــروط الس ــة ش ــيتم هيكل ــف س ــم”، كي ــة “نع ــت الإجاب ــع”؟ وإذا كان ــن البائ ــاً م “تموي

◻ ــاس 	 ــتخدم أس ــل يسُ ــي؟ ه ــر المُرض ــه غي ــبب أدائ ــروج بس ــريك الخ ــى الش ــن عل ــيحدث إذا كان يتعي ــاذا س م
ــة؟ ــة الصحي ــوء الحال ــبب س ــارج بس ــاذا إذا كان التخ ــة؟ م ــة العادي ــن الصيغ ــف ع مختل

◻ كيــف ســتتغير الأمــور ســالفة البيــان، حــال خــروج الشــريك )مــع عمــاء( لتأســيس مكتــب جديــد؟ كيــف ســيتأثر 	
التقييم؟

◻ هل لدى المكتب وثائق تأمين على حياة كل شريك؟ كيف ستسُتخدم العوائد؟	

◻  ما القيود المناسبة التي يمكن فرضها عند مغادرة أحد الشركاء بحيث تكون قابلة للنفاذ؟	
التعامل مع المســائل التــي لا تغطيها الاتفاقية

ــاق الشــراكة. يجــب أن تحــدد •	 ـُـدون في اتف ــم ت ــا مســبقاً ول ــم يتُفــق عليه ــى آخــر، ل ســتظهر أمــور، مــن وقــت إل
الاتفاقيــة الطريقــة العاديــة لحــل مثــل تلــك المشــكلات )مثــل: المناقشــة ربمــا كل عــدة أســابيع، لضمــان إثــارة 
هــذه المســائل ومناقشــتها والنظــر فيهــا ثــم إنهائهــا، إرشــادات بشــأن نســبة الشــركاء الذيــن يجــب أن يوافقــوا 
بشــأن حــل معيــن(. نهــج للتعامــل مــع المنازعــات أو المــآزق )ربمــا يتضمــن تعييــن رئيــس مســتقل في مرحلــة 
مــا في المــداولات، لضمــان الوصــول إلــى الإنصــاف الإجرائــي وعقــد مجــادلات متوازنــة قبــل اتخــاذ قــرار نهائــي(.

مسائل أخرى حســب المتطلبات

◻ مثلً: سياسة عن تعيين أقارب الشركاء.	
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وضع قائمة لاتحقق للتحالفاتالمل 2.٣ قح

يدها؟ ما نوع المســاعدة التي تر

◻ فنية: مثلً، تفاصيل التغييرات الضريبية الأخيرة أو تعديلات المعايير المحاسبية.	

◻ الإحالــة: مثــاً، شــخص مــا يمكنــه تقديــم استشــارة متخصصــة للعميــل مــن دون تصيـُّـد هــذا العميــل لصالحــه 	
في النهايــة.

◻ الإدارة: مثلً، نصيحة أو مشورة عن إدارة مكتبك وتنظيمه.	

◻  المعرفة: الرؤى التسويقية وتحليل المنافسين واتجاهات المجال المحاسبي.	

◻ مجموعة الشراء: على سبيل المثال، خصومات على العناصر شائعة الاستخدام مثل الأدوات المكتبية.	

◻ خدمة متخصص: مثلً، خدمة بحثية للتخطيط المالي أو تقديم دعم مرُخصَّ.	
مــا قيمة هذه المنافــع لمكتبك خلال عام؟

◻ في وفورات التكلفة المباشرة.	

◻  في وفورات الوقت.	

◻ في الراحة والثقة والأمن.	

◻  في وقت الدراسة.	
ما الأتعــاب نظير الحزمة؟

◻ مبدئية.	

◻  في أثناء العمل.	

◻ هل المنفعة أكبر من التكلفة؟	

◻ هــل يركــز مــزود الخدمــة بمــا يكفــي علــى تقديــم الدعــم لــك وللمكاتــب الأخــرى، أم أن ذلــك نشــاط هامشــي 	
بالنســبة إليــه؟

◻ هــل هنــاك أيُّ منفعــة متاحــة إذا أصبحــت جــزءاً من هــذه العلامــة التجارية؟ هل ستســاعد خططك التســويقية؟ 	
أيُّ العلامــات التجاريــة التــي يعرفهــا عمــاؤك؟ مــا العلامــة التجارية الأعلى قيمــة؟ أو الأقل؟

◻ هل انضمامك إلى المجموعة يمنعك أو يعُيقك عن أيّ مما يأتي؟	
إجراء عمل معين.•	

التحدث إلى عملاء معينين.•	

الترويج لمكتبك أو خدماتك.•	

◻ هل يمكنك التحدث إلى الأعضاء الحاليين عن درجة رضاهم عما يأتي؟	
الخدمة.•	

هل تستحق هذا المقابل المادي.•	

الأفراد الذين يجهزون الخدمة أو يقدمونها.•	
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دراسات حلاالةالمل 2.٤ قح

2.1 دراسة الحالة 

تتعلــق دراســة الحالة هــذه بـالوحدة ٢ : نماذج المكاتب والاتحادات والشــبكات.

ــركاء في  ــة ش ــان إضاف ــا يرُجح ــام أنهم ــرا وويلي ــرت إندي ــد، أق ــب الجدي ــي للمكت ــكل القانون ــن الهي ــاتهما ع في مناقش
ــة. ــث التكلف ــن حي ــالً م ــبياً وفعَّ ــيطًا نس ــدد بس ــاك ج ــام مُ ــل انضم ــكلً يجع ــارا هي ــه اخت ــتقبل، وعلي المس

حيــث إن المكتــب لا يشــتري أتعابـًـا، أو يشــتري مكتبـًـا آخــر، فمـِـن ثـَـم همــا لا يحتاجــان إلــى موظفــي محاســبة 
مؤهليــن في البدايــة. ســيكون لــكل مــن وليــام وإنديــرا وقــت كافٍ متــاح للترويــج للمكتــب وأداء الأعمــال. مــن 
المرجــح أن تزيــد صعوبــة الموقــف بنهايــة الســنة الأولــى مــن العمــل، وإن كان الأمــر لا يــزال يمكــن إدارتــه. معنــى 
ــن  ــن موظفي ــى تعيي ــان إل ــن لا يحتاج ــى، ولك ــنة الأول ــة للس ــاعدة الإداري ــض المس ــى بع ــيحتاجان إل ــم س ــك أنه ذل

مهنييــن.

ــب  ــل المكت ــل عم ــن أج ــة م ــة المرغوب ــية للطريق ــد الأساس ــع القواع ــا، بوض ــرا، في تخطيطهم ــام وإندي ــى ويلي اعتن
وتطويــره. وفي هــذا الســياق، غــرزَا ثقافــة طويلــة الأمــد يمكــن شــرحها للعمــاء وللموظفيــن المحتمليــن. كمــا 

ــا. ح ويقبلونه ــرو ــذه ال ــون ه ــراد يفهم ــف أف ــن توظي يمك

يلخــص ويليــام وإنديرا السياســات الرئيســية المتعلقــة بالموظفين كما يأتي:

ينظــر مكتبنــا إلــى جميــع الموظفيــن علــى أنهــم جــزء مهــم مــن نجاحنــا. نسُــهم جميعـًـا في المنافــع التــي ســيحصل •	
عليهــا العمــاء مــن الخدمــات التــي نقدمهــا. سنشــرك موظفينــا في تشــغيل المكتــب بالكامــل، حيــث ســنخطرِهم 
ــام  ــي )اســتغرق ويلي ــا وســير العمــل والأداء المال ــد، علــى أســاس منتظــم، بخصــوص خططن ــكل مــا هــو جدي ب
ــن  ــل ع ــاح الكام ــا بالإفص ــام مهتمً ــد كان ولي ــان. فق ــذا البي ــول ه ــى الآراء ح ــق عل ــت للتواف ــض الوق ــرا بع وإندي
النتائــج الماليــة للمكتــب لــكل الموظفيــن، بينمــا كانــت إنديــرا أقــل رغبــةً في ذلــك. ناقشــا هــذا الاختــاف، وأخيــراً 
اعتمــدا نهجًــا وســطياً، يتمثــل في الإفصــاح عــن بعــض النتائــج الفعليــة في صــورة أرقــام، في حيــن ثمــة نتائــج أخــرى 

يعُبــر عــن اتجاهاتهــا فحســب مــن دون ذكــر أرقــام محــددة(.
نحــن نحتــرم موظفينــا. يجــب أن يكــون محــل العمــل لدينــا خاليـًـا تمامـًـا مــن جميــع أشــكال التحــرش أو التمييــز، •	

وســنراعي أن يكــون مــكان العمــل آمنـًـا.
نتوقــع أن يتصــرف فريقنــا علــى نحــو أميــن وأخلاقــي ومهنــي. فعندمــا يكــون لــدى أحــد الموظفيــن مخــاوف مــا •	

ــا  ــع موظفين ــع مــن جمي ــب. نتوق ــور مــع أحــد شــركاء المكت ــى الف ــن، فيجــب مناقشــتها عل بشــأن موقــف معي
الالتــزام بســرية المعلومــات، واحتــرام حــق مكتبنــا في الاســتمرار في خدمــة العمــاء الحالييــن لديــه. ســنطلب مــن 

جميــع الموظفيــن ضمــان معاييــر الأداء بموجــب عقــد ملــزم قانونـًـا وفقـًـا لشــروط عمــل معقولــة.
ســنتعاون مــع فريقنــا لتوفيــر بيئــة عمــل تلبــي احتياجــات العمــاء بشــكل فــوري )بخصــوص تقديــم مشــورة •	

ــات  ــع متطلب ــاءم م ــل لتت ــروف العم ــط ظ ــب في ضب ــا. نرغ ــات موظفين ــة احتياج ــك تلبي ــودة(، وكذل ــة الج عالي
ــة للالتزامــات الأســرية  ــا الاســتجابة بطريقــة منصفــة ومتوازن ــى هــذا النحــو، يمكنن ــى حــدة: عل كل موظــف عل

ــة. ــل اليومي ــاء العم ــي وأعب ــر المهن والتطوي
نقــدر تطويــر المهــارات للغايــة. نســهم في ذلــك مــن خــال التدريبــات الداخليــة والــدورات الخارجيــة التــي نعقدها. •	

فنحــن مســتعدون للمســاهمة، كليـًـا أو جزئيـًـا، في الاســتثمار في الــدورات القصيــرة وشــهادات التأهيــل الرســمية، 
بمــا يعكــس أثــر هــذه التدريبــات علــى مكتبنــا.

ستشمل سياسات مكافآتنا مخططات تحفيزية تتعلق بالأدوار التي يؤديها الأفراد.•	
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ــل  ــجع أفض ــه، ويش ـًـا في ــل مرغوب ــل عم ــب مح ــل المكت ــأنه أن يجع ــن ش ــان م ــذا البي ــام أن ه ــرا وويلي ــع إندي تتوق
ــف  ــى شــغل وظائ ــن إل ــكل المتقدمي ــان ل ــان إرســال هــذا البي ــف بالمكتــب. وينوي ــى شــغل وظائ ــراد للتقــدم إل الأف

في المكتــب.

دراسة الحالة 2.2

ــات  ــراكة واتفاقي ــات الش ــي واتفاقي ــم الذات ــائل التقيي ــاول مس ــن 1 و2، وتتن ــذه بالوحدتي ــة ه ــة الحال ــط دراس ترتب
ــدد. ــركاء الج ــل للش التموي

ــن  ــدٍ م ــاز مزي ــب في احتج ــي ترغ ــب، وه ــل المكت ــة تموي ــى طريق ــرا عل ــت إندي ــل، وافق ــب العم ــدأ المكت ــا ب عندم
الأربــاح بالمكتــب في بــادئ الأمــر. يضمــن هــذا النهــج أن يكــون لــكلا الشــريكين اســتثمارات متكافئــة في المكتــب في 

ــى نحــو معقــول. ــرة عل ــة قصي ــرة زمني غضــون فت

ــط  ــاء مخط ــو إرس ــعة نح ــوات واس ــريكان خط ــذ الش ــي، اتخ ــخصي والمهن ــع الش ــرة للوض ــة المبك ــة المراجع ونتيج
ــا تلــك الاتفاقيــات بوصفهــا نقطــة البــدء لاتفاقيــة  الخدمــات وتنــاول عناصــر تمويــل المكتــب أيضًــا. فالشــريكان وثقَّ

ــا. ــراكة بينهم الش

حقــق المكتــب نمــواً هائــاً بعــد عــدة ســنوات. في كل مــرة ينضــم شــريك جديــد إلــى المكتــب، يضمــن وليــام 
وإنديــرا خضــوع الشــريك المُقتــرَح للتقييــم الذاتــي نفســه الــذي خضعــا لــه. في هــذا الســياق، يأمــل الشــركاء 
ــركاء  ــدة ش ــق قاع ــو يخل ــى نح ــة، عل ــات المهم ــها إزاء الموضوع ــف نفس ــم المواق ــركاء له ــان أن الش ــون ضم الحالي

بالمكتــب. متجانســة 

اســتخدم الشــركاء الجــدد الأوائــل قائمــة التحقــق ذاتهــا )الملحــق 1.١ في الوحــدة 1( ودعــوا الشــركاء المحتمليــن 
لمناقشــة النتائــج مــع بعــض الشــركاء الحالييــن. نجــح هــذا النهــج في بــادئ الأمــر، ولكنــه أصبــح -بعــد ذلــك- شــاقاً 
ــة، قــرر المكتــب الاســتعانة باستشــاري مســتقل  ــد عــدد الشــركاء. في النهاي ــا( مــع تزاي ــم أقــل نفعً ــة )ومــن ث للغاي

ــن. ــك الشــركاء الحاليي ــد، وكذل ــى الشــريك الواف للتحــدث إل

ــة لضــم شــريك  ــات المالي ــى حــد مــا إزاء الترتيب ــه تقــل إل ـًـا، فقــد راحــت مرونت ــر تدريجي ــح أكب ولأن المكتــب أصب
الســحوبات لمكافئــة حقــوق  أو تقليــل  الملكيــة  الســماح بمســتويات متمايــزة مــن حقــوق  جديــد. فبــدلً مــن 
الملكيــة، اتفــق الشــركاء “الحاليــون” علــى توفيــر “تمويــل البائــع” للشــريك الوافــد بنــاءً علــى شــروط مواتيــة.

دراسة الحالة 2.3

ترتبط دراســة الحالة بالقســم ٢ .٢ أيّ نموذج مكتب مناســب لك؟ في الوحدة 2.

قــرر وليــام وإنديــرا اتباع المناهج الآتية بشــأن توزيع المســؤوليات وصنع القرارات.

ســيتحمل وليــام المســؤولية الأوليــة عــن المســائل المهنيــة المتعلقــة بالمشــورة الضريبيــة للمكتــب، بينمــا 
تخصــص إنديــرا 60% مــن وقتهــا للتدقيــق، وتقضــي الوقــت المتبقــي في أمــور المحاســبة العامــة لمجموعــة صغيــرة 
ــن الشــريكين حســب طبيعــة  ــام بي ع المه ـُـوز ــة، وت ــم المشــورة الإداري مــن العمــاء. كمــا ســيتُاح الشــريكان لتقدي

ــل. ــى مــن “يتبعــه” العمي ــاءً عل المهمــة وليــس بن

قبلــت إنديــرا أدواراً تتعلــق بالشــؤون الإداريــة ومراقبــة الجــودة، في حيــن ســيقضي وليــام بعضًــا مــن وقتــه في 
ترقيــة خدمــات المكتــب لمجموعــة العمــاء الحالييــن والمحتمليــن،  فقــد قــررا أنهمــا بحاجــة إلــى التوافــق بشــأن 
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ــات  ــاد عملي ــدد أو اعتم ــركاء ج ــول ش ــرارات قب ــى ق ــد- عل ــه التحدي ــى وج ــق -عل ــذا ينطب ــذة، وه ــرارات المُتخَ الق
ــك،  ــى للمكتــب. ومــع ذل ــام الأول ـًـا في الأي ـًـا وتعاوني ـًـا عملي ــك ترتيب ــع الشــريكان أن يكــون ذل ــدة. ويتوق ــة جدي داخلي
فقــد اتفقــا علــى أن ينظــر كل طــرف في توصيــات الآخــر، إذا شــعر أحدهمــا بقــوة أن هنــاك مشــكلة مــا، وكان الآخــر 
متــردداً في شــأنها. وعليــه، فــإن القــرارات الأقــل أهميــة يجــب ألا تســبب تأخيــرات لا داعــي لهــا، أو أن تحــدث خلافـًـا 

ــه بقــوة. ــه بمجــرد اتخــاذ القــرار، ســيتبناه الشــريكان ويدعمان ــى أن ــك، فقــد اتفقــا عل ــن الشــركاء. ومــع ذل بي

أضُيفــت هذه التعهدات إلى اتفاقية الشــراكة.

دراسة الحالة 2.4

يرتبــط هــذا المثــال بالقســم ٥ . ٣ . ٢ نماذج المكافآت وتقاســم الأرباح  في الوحدة 2.

ــان أن كليهمــا يســتحق  ــذي يقدمــه الآخــر للمكتــب. فهمــا يري ــزام ال ــرا العمــل والالت ــام وإندي ــرم كل مــن ويلي يحت
تقاســم الأربــاح بالتســاوي في البدايــة، علــى أن يتفقــا فيمــا بعــد علــى اتفــاق أطــول أمــداً مــن شــأنه مكافــأة مجموعــة 
ــرا البــدء اليــوم بنهــج يعتقــدان  ــام وإندي ــة للمكتــب. بإيجــاز، أراد ويلي ــر مســاهمتهم الجلي ــر مــن الشــركاء نظي أكب

أنــه ســيلائم مجموعــة أكبــر مــن الشــركاء في المســتقبل. في بدايــة عمــل المكتــب، قــررا توزيــع الأربــاح كمــا يأتــي:

ــة احتســاب •	 ـَـم يعــرف كل شــريك كيفي ــا، ومــن ث ــم الاتفــاق عليه السياســات المحاســبية الأساســية مدرجــة وت
ــاح. الأرب

الفائــدة المدفوعــة لوليــام )علــى مســاهمته الأكبــر في رأس مــال المكتــب( علــى مــدار أول عاميــن ســتعُامل علــى •	
أنهــا نفقــات المكتــب، وســتدُفع قبــل توزيــع الأربــاح.

ستوُزع أول 80% من الأرباح المتاحة بالتساوي بين وليام وإنديرا.•	
ومــن الأربــاح المتاحــة المتبقيــة، ســيتم تقســيم نصِفهــا )10%( علــى أســاس تناســبي حســب إجمالــي عــدد •	

الســاعات التــي يقضيهــا كل شــريك في مزاولــة أعمــال مباشــرة تتعلــق بالعمــاء، بالإضافــة إلــى الســاعات التــي 
يقضيهــا الشــركاء في أداء الأدوار الإداريــة المُتفـَـق عليهــا. وعلــى هــذا النحــو، تكُافــأ الأدوار الإداريــة بالتســاوي علــى 

أســاس ســاعات تقاضــي الأربــاح.
ــغ •	 ــدولار )صــافي المبال ــاح علــى أســاس تناســبي مــع قيمــة الأتعــاب بال ـُـوزع النصــف الآخــر )10%( مــن الأرب ــم ي ث

ــه. ــريك بنفس ــا كل ش ــي يحققه ــة( الت ــون المعدوم ــطوبة والدي المش
وفقـًـا لسياســة توزيــع الأرباح/الســحوبات، يتــم دفــع مبلــغ ثابــت لــكل شــريك علــى أســاس شــهري )مــن المتوقــع •	

أن تمثــل حوالــي نصــف صــافي الأربــاح المُســتهدفَة خــال العــام(، كمــا ســتدُفع توزيعــات أخــرى علــى هيئــة مبلــغ 
مقطــوع بصفــة ربــع ســنوية، حســب النقــد المتــاح في المكتــب.

ح علــى أســاس تجريبــي خــال أول عاميــن مــن عمــل المكتــب، ثــم يرُاجـَـع بعــد ذلــك.  هــذا الاتفــاق والترتيــب مطــرو
وقــد سُــجل ودوُنِّ هــذا الترتيــب في اتفاقيــة الشــراكة.

ملحوظــة: هــذا النهــج مقــدم فقــط لتعلــم أن هنــاك العديــد مــن سُــبل تقاســم الأربــاح في مكتــب خــاص جديــد. هــذا 
ليــس أفضــل نهــج في تقاســم الأربــاح. علــى شــركاء كل مكتــب صياغــة سياســات تقاســم الأربــاح والســحوبات لتلائــم 

الظــروف الخاصــة بــكل مكتــب.

وبعــد عــدة ســنوات، أصبــح وليــام وإنديــرا جــزءاً مــن شــراكة أكبــر بكثيــر. فنهجهمــا المبدئــي لتوزيــع الأربــاح أبلــى 
ــة  ــاب مهني ــى أتع ــل عل ــي، لا يحص ــدوام كل ــدب ب ــر منت ــريك مدي ــب الآن ش ــدى المكت ــة. ل ــدة طويل ــناً لم ــاءً حس ب
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ــا يديــر المكتــب بصفــة يوميــة. وعليــه، يقضــي معظــم الشــركاء كل وقتهــم  علــى الإطــاق. كمــا أن هنــاك مديــراً عامً
تقريبـًـا في أعمــال بمقابــل تــدر دخــاً.

ــى  ــن عل ــاراً، قادري ــون عمــاءً كب ــا يكون ــادةً م ــد تعــززت ســمعة شــريك محــدد بشــأن اكتســاب عمــاء جــدد. ع وق
ســداد أتعــاب بمســتوى فــوق المتوســط لــكل ســاعة وعلــى أســاس ســنوي. نمــا شــعور متزايــد لــدى هــذا الشــريك 
بأنــه لا يحصــل علــى المكافــأة الملائمــة مقابــل الأثــر الــذي يحققــه بالنســبة إلــى نمــو المكتــب وأرباحــه. كان هنــاك 
حديــث عــن انقســام الشــراكة. أقــر الشــركاء الآخــرون أن هــذا الشــريك المعيـَّـن قــد ســاهم في زيــادة حجــم المكتــب 

وربحيتــه علــى مــدار آخــر خمــس ســنوات.

في أثنــاء اجتماعــات الشــركاء المتعددة، قررت الشــراكة تغيير معادلة تقاســم الأرباح:

من بداية السنة المالية الحالية، ستوُزع 60% )سابقاً 80%( من الأرباح المتاحة بالتساوي بين كل الشركاء.•	
كمــا ســتوُزع 20% مــن الأربــاح علــى أســاس تناســبي حســب قيمــة أتعــاب الســنة الأولــى التــي يحققهــا عمــاء •	

جــدد يجلبهــم كل شــريك.
على أن تظل جميع التوزيعات الأخرى كما هي.•	

صيغــت هــذه التغييــرات خطيـًّـا في مســتندات كجــزء مــن عمليــة صنــع القــرارات. الشــركاء غيــر الأكفـَـاء إزاء اكتســاب 
عمــاء جــدد ســيحصلون علــى حصــة أقــل مــن إجمالــي الأربــاح. وهــم يقبلــون ذلــك علــى أســاس أنهــم يســتفيدون 
ع بســبب إدخــال عمــاء جــدد. الشــريك الــذي شــعر بأنــه يحصــل  مــن إجمالــي الأربــاح التــي تنمــو علــى نحــو أســر
ــن  ــال ع ــال الانفص ــد ح ــب المزي ــتطيع أن يكس ــه يس ــعر أن ــزال يش ــره( لا ي ــة نظ ــن وجه ــة )م ــآت متدني ــى مكاف عل
المكتــب. ومــع ذلــك، فإنــه يـُـدرك أهميــة امتــاك مجموعــة كبيــرة مــن المحاســبين المدربَّيــن لأداء الأعمــال التــي 

يطلبهــا العمــاء الجــدد.

وليــام وإنديــرا راضيــان عــن هــذه النتيجــة، فهمــا يــدركان أن الشــركاء يجــب أن يتجــاوزوا بنظرهــم المصالــح 
ــرة  ــركاء الكبي ــة الش ــا أن مجموع ــد أبهرهَم ــام، وق ــكل ع ــب بش ــاملة للمكت ــة ش ــق منفع ــة لتحقي ــرة الضيق المباش
تعاملــت بإيجابيــة مــع المســألة، وأن كل الشــركاء مســتعدون للتعــاون مــن أجــل الوصــول إلــى حــل مناســب.

دراسة الحالة 2.5

ترتبط دراســة الحالة هذه بالقســم ٢ . ٤ . ٢ شــبكة الإحالة في الوحدة ٢.

خــال أول عاميــن، قــرر وليــام وإنديــرا مبدئيـًـا تقييــد الخدمــات المقدمــة علــى المحاســبة التقليديــة وأعمــال 
الشــطب والمشــورة الضريبيــة للعمــاء، وكذلــك أعمــال التدقيــق للمكاتــب الصغيــرة والمتوســطة. كمــا أنهمــا 
يقدمــان خدمــات استشــارية إداريــة، مثــل: دعــم المراقــب المالــي علــى المســتوى الداخلــي. تســمح هــذه الحزمــة 
مــن الخدمــات لهمــا بالتواصــل المســتمر وعــن قــرب مــع العمــاء الرئيســيين، بمــا يتيــح لهمــا أيضًــا التعــرف إلــى 

ــا. ــر حجمً ــا هــؤلاء العمــاء الأكب ــي يطلبه ــة الت الخدمــات الإضافي

ــة  ــات الحكومي ــق بالجه ــال التدقي ــة في مج ــة متخصص ــر مكان ــررا تطوي ــا، وق ــق لديهم ــتقلال التدقي ــا اس ــد فحص فق
ــيضطران  ــي س ــرى الت ــبية الأخ ــال المحاس ــم الأعم ــن ك ــك م ــل ذل ــح. يقل ــة للرب ــر الهادف ــات غي ــة والمنظم المحلي
إلــى رفضهــا، حيــث عــادةً مــا تطلــب هــذه المؤسســات مراجعــة تأكيديــة فحســب. فهــم يــدركان أن هــذا النهــج قــد 
ــي، حــال تعيينهمــا  ــداً مــن الســفريات خــارج الموقــع المحل يحــدُّ مــن توســع مكتــب التدقيــق، وربمــا يتطلــب مزي
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ــدة. ــات بعي ــدى مؤسس ــابات ل ــة الحس لمراجع

كمــا قــررا مزاولــة أعمــال أخــرى مــن خــال إنشــاء روابــط قويــة مــع متخصــص واحــد أو أكثــر مــن مقدمــي الخدمــات 
الإضافيــة، مثــل: أعمــال المراجعــة التــي لا يضطلــع بهــا المكتــب، وإدارة الثــروات، وحــالات التعســر وإعــادة الهيكلــة 

والوســاطة الماليــة.

ــاء  ــام العم ــون أم ــم يك ــن ث ــن، وم ــات المعتمدي ــزودي الخدم ــة بم ــرا قائم ــام وإندي ــع ولي ــة، يض ــة محُال ــكل خدم ل
مجموعــة كبيــرة مــن المكاتــب التــي تقــدم خدمــات عاليــة الجــودة. وفي هــذا الشــأن، يعقــد وليــام وإنديــرا اجتماعــات 
نصــف ســنوية علــى الأقــل مــع المكاتــب الأخــرى لمتابعــة التغييــرات المتعلقــة بالموظفيــن والإلمــام الجيــد بحالــة 
كل عميــل. فهمــا يضمنــا أن العمــاء يمنحــون لــكلا المكتبيــن الصلاحيــة لمناقشــة المعلومــات الســرية ذات الصلــة 
بشــؤون هــؤلاء العمــاء. يتوقــع وليــام وإنديــرا أن هــذه الروابــط القويــة بيــن المكاتــب الأعضــاء في الشــبكة ستشــجع 
ـًـا رئيســياً لاســتمرار  ــك، فهــذا ليــس متطلب ــى المكتــب. ومــع ذل ــة عمــاء المحاســبة إل المكاتــب الأخــرى علــى إحال

ترتيــب الإحالــة.

يجــب تدويــن الملاحظــات المناســبة والاحتفــاظ بهــا في ملــف العميــل المعنــي، بعــد كل اجتمــاع مراجعــة بيــن 
أعضــاء الشــبكة.

ــادة  ــار وإع ــالات الإعس ــات وح ــاذ المؤسس ــن إنق ــدة تتضمَّ ــة جدي ــة خدم ــب إضاف ــرر المكت ــنوات، ق ــدة س ــد ع وبع
الهيكلــة. يعتقــد الشــركاء أن المهــارات اللازمــة لهــذا العمــل تتطــور تلقائيـًـا علــى أثــر خدمــات استشــارات الأعمــال 

ــدم. ــي تقُ ــة الت ــة الداخلي ــة المالي وخدمــات المراقب

يخُتــار أحــد الشــركاء لتكليفــه باســتصدار التراخيــص والتســجيلات الضروريــة. نتوقــع أن يســتغرق ذلــك عامـًـا، 
ع بعــض العمــاء علــى محاســبين آخريــن  حيــث ســيخفضِّ هــذا الشــريك الأتعــاب المســتهدفة إلــى النصــف، وســيوز

بالمكتــب خــال هــذا العــام.

وضعــت الشــراكة، بشــكل عــام، خطــة أعمــال للخدمــة الجديــدة. تقــدر الخطــة الأثــر في كل مــن الربحيــة والتدفقــات 
النقديــة علــى مــدار الســنوات الثــاث المقبلــة. كمــا يتوقــع اســترداد الربــح الفائــت علــى المــدى القصيــر في غضــون 
عاميــن مــن إطــاق الخدمــة الجديــدة. أبلــغ المكتــب جهــات الإحالــة الرئيســية، لا ســيما البنــوك المحليــة، بالفعــل 

بخططــه.

ويســتلزم إطــاق هــذه الخدمــة الجديــدة علــى المســتوى الداخلــي مــن المكتــب وقــف إحالــة هــذا النــوع مــن 
الأعمــال إلــى شــريك الإحالــة الســابق. يعمــل المكتبــان معـًـا وفقـًـا لشــروط مهنيــة تلائــم كليهمــا.
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دراسة الحالة 2.6

ترتبــط دراســة الحالــة هذه بالقســم ٥ .٢ المكتب الناشــئ، وضرورة إجراء مراجعــة منتظمة  في الوحدة 2.

مــع نمــو المكتــب مــن حيــث الحجــم والصعوبــات، ســيتعين عليهــم مواءمــة الهيــكل التنظيمــي بمــا يتناســب 
ــي  ـًـا مــن إجمال ــى الأرجــح، 80% تقريب ــن يشــكلون، عل ــن المهنيي ــة. حيــث إن الموظفي ــم الخدمــات المهني مــع تقدي
الموظفيــن بالمكتــب؛ فــإن إعــادة تنظيــم الفريــق المهنــي ســيؤدي بالضــرورة إلــى هيــكل تنظيمــي مختلــف لدعمهــم.

يــدرس وليــام وإنديــرا بانتظــام طريقة هيكلــة مكتبهما. وبمرور الوقت، تغيــر الهيكل التنظيمــي للمكتب.

ــدم  ــام ويق ــه ولي ــق يترأس ــط: فري ــن فق ــن فريقيَ ــف م ــي يتأل ــكل التنظيم ــل، كان الهي ــب في العم ــدأ المكت ــا ب عندم
خدمــات المحاســبة العامــة والخدمــات الاستشــارية، وفريــق آخــر تترأســه إنديــرا، يركــز علــى خدمــات المراجعــة. 

ــة. ــب المحــدودة نســبياً في البداي ــب البســيط قاعــدة عمــاء المكت لاءم هــذا الترتي

أضُيــف موظفــون جــدد لــكل فريــق حســب الحاجــة: أضُيــف موظفــو المراجعــة إلــى فريــق إنديــرا، بينمــا أضُيــف كل 
موظفــي المحاســبة الآخريــن إلــى فريــق وليــام. عندمــا تحتــاج إنديــرا إلــى موظفيــن لأداء أعمــال بخــاف المراجعــة، 

فإنهــا ترتــب ذلــك مــع وليــام.

بعــد بضــع ســنوات، اكتســب كل مــن وليــام وإنديــرا مزيــداً مــن العمــاء في مــا يتعلــق بأعمــال المحاســبة والمشــورة 
ــرا تشــعر  ــت إندي ــن، بات ــد عــدد الموظفي ــرا عمــاء جــدداً في مجــال المراجعــة. مــع تزاي ــة، واكتســبت إندي الضريبي
ج عنــد محاولــة التواصــل مــع موظفيــن مــن فريــق وليــام، حيــث إن عــدد الطلبــات أصبــح مرتفعـًـا  بمزيــد مــن الحــر
ــا  ــى أن كل منهم ــريكان عل ــق الش ــوظ. اتف ــكل ملح ــه بش ــام وفريق ــي لولي ــت الإنتاج ــل الوق ــو يقل ــى نح ــة عل للغاي
ــه فريــق بعــدد كافٍ مــن الموظفيــن للاضطــاع بالأعمــال المنوطــة بــكل شــريك منهمــا. كمــا اتفقــا علــى  ســيكون ل

إدارة أيِّ أعبــاء عمــل زائــدة لــدى أحــد الفريقيــن مــن خــال مشــاركتها مــع موظفــي الفريــق الآخــر.

وبعــد بضــع ســنوات أخــرى، أضــاف وليــام وإنديــرا شــريكاً جديــداً. تطلــب ذلــك إحالــة بعــض العمــاء )بشــكل 
ــق المراجعــة، بينمــا  ــى إدارة فري ــز عل ــرا مــن التركي ــى تتمكــن إندي ــد( حت ــى الشــريك الجدي ــرا إل رئيســي مــن إندي
ــي  ــكل التنظيم ــق الهي ــة. نسُِّ ــورة الضريبي ــم المش ــارية وتقدي ــال الاستش ــى الأعم ــد عل ــريك الجدي ــام والش ــز ولي رك
للموظفيــن بــكل فريــق كــي يكــون في كل فريــق عــدد كافٍ مــن الموظفيــن للاضطــاع بأعبــاء العمــل المتوقعــة علــى 

ــي. ــريك المعن الش

عندمــا أضــاف المكتــب خدمــة التخطيــط المالــي )إدارة الثــروات(، تطلــب ذلــك إعــادة التفكيــر في الهيــكل التنظيمــي 
ــم  ــن. ت ــداد الموظفي ــادة مطــردة في أع ــة، وشــهدت زي ــة ومربحــة للغاي ــت الخدمــة معروف ــن. كان ــع الموظفي وتوزي
بنــاء فريــق مســتقل للتخطيــط المالــي، علــى ألا يشــترك مــع الفــرق الأخــرى في الاضطــاع بأعبــاء العمــل الإضافيــة، 
ــم  ــال تراك ــة ح ــبة أو المراجع ــرق المحاس ــن ف ــن م ــتعانة بموظفي ــي الاس ــط المال ــق التخطي ــوز لفري ــه لا يج ــا أن كم

أعمــال إضافيــة عليهــم.

ـًـا يتطلــب الأمــر إعــادة هيكلــة  وجــد الشــركاء أنــه مــن الــازم مراجعــة الهيــكل التنظيمــي كل عاميــن تقريبـًـا. أحيان
كبيــرة، وفي أوقــات أخــرى لا يتطلــب الأمــر ســوى إجــراء تعديــات بســيطة.



 

بناء
مكتبك وتنميته

٣
الـوحـدة



 

بناء
مكتبك وتنميته

٣
الـوحـدة



الوحــدة ٣: بنــاء مكتبــك وتنميتــه

المحتويــات 

166  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مقدمة ١ .٣

166  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    وضع خطة أعمال لمكتبك ٢ .٣
166  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ     موجز بسيط لخطة الأعمال ١ . ٢ . ٣
167  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ )SWOT( تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات  ٢ . ٢ . ٣
168  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  المخطط التنظيمي ٣ . ٢ . ٣
171  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تقييم متطلبات النمو وضع استراتيجيته ٣ .٣
171  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  منافع النمو والاستدامة ١ . ٣ . ٣
173   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  هل يجب أن يحُقق مكتب المحاسبة نمواًّ؟ وإن كان الأمر كذلك، فكم يكون مقداره؟ ٢ . ٣ . ٣
175  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    استراتيجيات النمو الداخلية ٣ . ٣ . ٣
181  �ــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  استراتيجيات النمو الخارجية ٤ . ٣ . ٣
188  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الاستراتيجيات المتعلقة بالمواءمة مع زيادة اللوائح والمنافسة ٤ .٣
188   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  زيادة اللوائح ١ . ٤ . ٣
189  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  زيادة المنافسة ٢ . ٤ . ٣
190  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    مواجهة ضغوط التسعير ٣ . ٤ . ٣
191  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    بناء ثقافة لمكتبك ٥ .٣
192   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  بناء ثقافة مثمرة ١ . ٥ . ٣
192  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    أنظمة إدارة العلاقات مع العملاء ٢ . ٥ . ٣
194  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تحديد العملاء المستهدفين وفرص الخدمات الجديدة ٦ .٣
196  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الخدمات الاستشارية للأعمال ١ . ٦ . ٣
200  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الخدمات الناشئة الأخرى ٢ . ٦ . ٣
201   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  بناء العلامة التجارية والتسويق والترويج ٧ .٣
201  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    بناء العلامة التجارية ١ . ٧ . ٣
203  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  التسويق والترويج ٢ . ٧ . ٣
206  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي ٣ . ٧ . ٣
207  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    وضع خططك موضع التنفيذ ٨ .٣
207  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    أهمية التنفيذ ١ . ٨ . ٣
208  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    كيفية تنفيذ خطتك ٢ . ٨ . ٣
209   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الإدارة المالية ٩ .٣
209  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    ميزانية القدرة الإنتاجية ١ . ٩ . ٣
210  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الميزانية المالية ٢ . ٩ . ٣
213  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التدفق النقدي المتوقع ٣ . ٩ . ٣
215  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الخاتمة ١٠ .٣

216  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين ١١ .٣
217  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    خطة العمل الخاصة بإدارة العلاقات الملحق ١.3
218  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    دراسات الحالة الملحق ٢.3
224  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    ملخص ميزانية قائمة الدخل )حسب الأشهر( الملحق ٣.3
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226   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الميزانية العمومية )حسب الأشهر( الملحق ٤.3
229   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  ورقة عمل تحليل الإيرادات الإجمالية الملحق ٥.3
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مقدمة١ ٣. 
ــي وردت في  ــات الت ــض الموضوع ــى بع ــارة إل ــع الإش ــره، م ــك وتطوي ــط لمكتب ــة التخطي ــدة عملي ــذه الوح ــاول ه تتن
ــاء ممارســات استشــارات الأعمــال،  ــق في مســائل، مثــل: وضــع اســتراتيجية النمــو، وبن ــن 1 و2. كمــا تتعمَّ الوحدتي
تعزيــز  وكيفيــة  وإدارة محفظــة عملائــك،  والتســعير،  والتســويق،  والمنافســة،  اللوائــح  زيــادة  مــع  والمواءمــة 

“ثقافــة” مكتبــك. وتخُتتــم الوحــدة ببحــث جوانــب الإدارة الماليــة.

وضع خطة أعمال لمكتبك٢ ٣. 
ذكُــرت أهميــة وجــود خطــة للأعمــال في الوحــدة 1، ويلُخــص هــذا القســم النقــاط الرئيســية. تعُــد الفلســفة الكامنــة 

وراء خطــة الأعمــال بســيطة، وفي جوهرهــا، توجــد ثلاثــة عناصــر رئيســية هــي:

أ وضع المكتب: ما وضع مكتب المحاسبة حالياً؟	.

ب غاية المكتب: إلى أي غاية يجب أن يسعى المكتب؟	.

ج كيفية تحقيق هذه الغاية: كيف يحُقق المكتب تلك الغاية؟	.

يعُــد العنصــر )ب( أكثــر العناصــر أهميــة، حيــث تحُــدد الإجابــة عــن هــذا الســؤال الأهــداف الرئيســية للمكتــب، ولا 
يمكــن المبالغــة في أهميتــه. إذا لــم تكــن تعــرف الغايــة التــي تســعى لتحقيقهــا، فلــن تعــرف مــا إذا كنــت تســير علــى 
المســار الصحيــح أم لا. إن كان هنــاك شــيء واحــد يجــب عليــك فعلــه في مــا يتعلــق بعمليــة تخطيــط الأعمــال، فهــو: 

أن تحُــددِّ بوضــوح الغايــة التــي يســعى مكتبــك إلــى تحقيقهــا، ومــاذا ســيكون وضعــه عندمــا تحُقــق تلــك الغايــة.

يتعيــن عليــك بعــد ذلــك البــدء في الإجابــة عــن الســؤال )ج(، والــذي يحُــددِّ الاســتراتيجيات التــي ســتطُبقها لتحقيــق 
أهدافــك.

يجــب أن تجُيــب خطــة أعمالــك عــن هــذه الأســئلة الثلاثــة. وإن لــم تنجــح في ذلــك، فهــي بالفعــل ليســت خطــة، ولــن 
تكــون فعاَّلــة علــى الأرجــح.

 موجز بسيط لخطة الأعمال١ ٢ . ٣ . 
تحُــددِّ خطــة الأعمــال الخاصــة بــك الأهــداف والاســتراتيجيات الرئيســية ومؤشــرات النجــاح التــي تهــدف إلــى تعزيــز 

وتنميــة مكتبــك وخدماتــه.

الملخص التنفيذي: اكتبه في النهاية؛ فهو مجرد صفحة أو صفحتين من النقاط الرئيسية.•	

وصــف مكتــب المحاســبة: يتضمــن ذلــك التأســيس القانونــي، والتاريــخ، وخطــط بــدء التشــغيل، وملخــص »لوضــع •	
المكتــب حاليـًـا«.

الأهــداف الأساســية: صِــف الأهــداف الرئيســية للأعمــال: بمعنــى بيــان واضــح »للغايــة التــي يســعى مكتبــك •	
لتحقيقهــا«.

وصف الخدمات: صِف الخدمات التي تقُدمها، وركز على منافع العملاء، وكيف يمكنك تلبية احتياجاتهم.•	

تحليل السوق: يتعين عليك معرفة سوقك، واحتياجات عملائك، ومكانهم، وكيفية الوصول إليهم.•	
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الاســتراتيجية والتنفيــذ: كــن محــدداً، وأدرجِ مســؤوليات الإدارة مــع المواعيــد والميزانيــات. وحــددِّ النتائــج التــي •	
يمكنــك تتبعهــا.

يــق الإدارة: صِــف المؤسســة وأعضــاء فريــق الإدارة الرئيســيين، وأدرجِ مخططًــا تنظيميـًّـا بمجــالات العمــل •	 فر
ــية. الرئيس

التحليــل المالــي: تأكــد، علــى أقــل تقديــر، مــن إدراج الأربــاح أو الخســائر المتوقعــة وجــداول التدفقــات النقديــة •	
الخاصــة بــك.

 . ٢ ٢ . ٣)SWOT( تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات
ــد تحليــل نقــاط القــوة والضعــف والفــرص والتهديــدات إحــدى أكثــر الأدوات فاعليــة للاســتخدام عندمــا تخُطــط  يعُ
الفــرص  القــوة، والضعــف، والفــرص، والتهديــدات”، وتعُــد  الحــروف SWOT هــي اختصــار “لنقــاط  لأعمالــك. 
ــاط  ــد نق ــن تعُ ــا، في حي ــل فيه ــي يعم ــة الت ــق بالبيئ ــبة، أي تتعل ــب المحاس ــى مكت ــبة إل ــة بالنس ــدات خارجي والتهدي
حَ الأفــكار وإجــراء المناقشــات.  القــوة والضعــف داخليــة. عنــد تطــب هــذه الكلمــات علــى مكتبــك، فإنهــا تحُفـِّـز طــر
ــات  ــع متطلب ــا م ــا وقدراته ــة موارده ــتراتيجيات لمطابق ــد الاس ــن تحدي ــبة م ــب المحاس ــل مكات ــذا التحلي ّـِـن ه يمُك

ــا. ــل فيه ــي تعم ــة الت البيئ

 يتعيــن علــى مكتــب المحاســبة دراســة الفــرص المتاحــة أمامــه بانتظــام، ووضــع اســتراتيجيات للاســتفادة منهــا. 
ــع  ــا، أو لوض ــن أثره ــل م ــتراتيجيات للتقلي ــع اس ــم، ووض ــكلٍ منتظ ــدات بش ــد أي تهدي ــا تحدي ــروري أيضً ــن الض وم

الأعمــال خــارج نطــاق تأثيرهــا.

القوة نقاط 

ــاء  ــى هــذه الخصائــص والبن ــك التعــرف إل ــح ل ــه يتُي ــة، لأن ــة الأهمي ــد الفهــم الشــامل لنقــاط القــوة أمــراً في غاي  يعُ
ــا  ــل، وم ــكان عم ــه م ــبة بصفت ــب المحاس ــة لمكت ــب الإيجابي ــى الجوان ــادةً عل ــوء ع ــوة الض ــاط الق ــلط نق ــا. تسُ عليه

ــه بشــكلٍ جيــد. ــذي يقــوم ب ال

راقــب باســتمرار نقاط قــوة مكتبك لتضمن بقاءهــا على هذا النحو.

نقــاط الضعف )أو الجوانب التي يتعين تحســينها(

تمُثــل الجوانــب التــي لا تــؤدي فيهــا أداءً حســناً ويتعيــن عليــك العمــل علــى تحســينها. وفي حــال تركهــا دون معالجــة، 
يمكــن أن تتطــور نقــاط الضعــف هــذه إلــى شــواغل رئيســية. مــن الضــروري تحديــد هــذه الجوانــب وفهمهــا، ووضــع 
ــد هــذه الجوانــب،  ــد إجــراء مناقشــة مفتوحــة مــع فريقــك طريقــة مفيــدة لتحدي خطــط لتغييرهــا وتحســينها. ويعُ

حيــث ســيقترحون غالبـًـا طرقـًـا لمعالجــة نقــاط الضعــف أو التغلــب عليهــا.

الفرص

أمامــك  الموجــودة  المســتغلةَّ  الهائلــة غيــر  الفــرص الإمكانــات  تمُثـِّـل  الأمــور مثيــرة للاهتمــام!  تصُبــح  وهنــا 
ــب  ــددِّ أنس ــم تحُ ــرص، ث ــة الف ــم ماهي ــك أن تفه ــا، علي ــي قدمً ــون”. وللمض ــن أن يك ــا “يمك ّـِـل م ــا تمُث ــرةً، كم مباش

الاســتراتيجيات والإجــراءات التــي تتُيــح لــك الاســتفادة منهــا بشــكلٍ أفضــل.

تجلــب الفــرص معهــا مصــدر طاقــة خــاص بهــا، كمــا تخلــق الحمــاس والإثــارة حيــث ينتقــل مكتــب المحاســبة إلــى 
مجــالات جديــدة.
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التهديدات

مــن المهــم للغايــة فهــم التهديــدات التــي تواجــه مكتبــك، لأنهــا تعبـِّـر عــن المشــكلات التــي قــد تدمــره. قــد يكــون 
ــع  ــة، ووض ــتراتيجيات بديل ــد اس ــكان تحدي ــن بالإم ــل، ولك ــكلٍ كام ــدات بش ــى التهدي ــب عل ــن التغل ــر الممك ــن غي م

ـًـا. خطــط للطــوارئ حالي

المخطط التنظيمي٣ ٢ . ٣ . 
 يوفــر المخطــط التنظيمــي هيــكلً وإطــاراً لمكتــب المحاســبة ليعمــل علــى نحــوٍ فعـَّـال، وللمخطــط التنظيمــي 
ـًـا- مــن شــأنه أن  ــب. ثاني ــا المكت ــي ســيعمل فيه ــدد المجــالات الرئيســية الت ــه يحُ ــان رئيســيتان همــا: أولً- أن فائدت
ــؤوليته في كل  ــرد بمس ــة كل ف ــح. إن معرف ــكلٍ صحي ــذه بش ــرد تنفي ــؤوليات بمج ــح للمس ــع واض ــى توزي ــؤدي إل ي
ــه تأثيــر كبيــر فيمــا إذا كان المكتــب ســيحُقق أهدافــه أم لا.  المجــالات يــؤدي إلــى إرســاء مبــدأ المســاءلة. وهــذا ل
يجــب أن يتنــاول المخطــط التنظيمــي، علــى نحــوٍ مثالــي، هيــكل الفـِـرق التشــغيلية، علــى ســبيل المثــال: هــل 
ــا مــن  تعمــل الفـِـرق بشــكلٍ منعــزل؟ أو: هــل ينتمــي أعضــاء الفرِيــق إلــى أكثــر مــن فريــق؟ ســيصُبح ذلــك واضحً

ــداً. ــددَّ جي ــي مح ــط تنظيم ــال مخط خ

المجالات الوظيفية الرئيســية للمخطــط التنظيمي

يمكــن تقســيم المجــالات الوظيفيــة الرئيســية للمخطــط التنظيمــي إلــى عناصــر أصغــر، ممــا يتُيــح تخصيــص 
المســؤوليات لــكل مســتوى، وتحديــد اســتراتيجيات معينــة لــكل واحــد منهــا. وتتمثــل هــذه المجــالات في مــا يأتــي:

التسويق.•	

العمليات/ الإدارة.•	

الشؤون المالية.•	

الموارد البشرية.•	

 التقنية.•	

التخطيط المستقبلي.•	

التسويق

على المستوى الخارجي.•	

الدعاية والترويج والرعاية.•	

التواصل الشبكي والفعاليات.•	

الموقع الإلكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي والإحالات.•	

 المواد التسويقية.•	

 على المستوى الداخلي.•	
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زيادة الخدمات التي يستخدمها العملاء الحاليون.•	

تقديم خدمات جديدة للعملاء الحاليين.•	

 زيادة معدل توزيع النفقات.•	

العمليات  

الالتزام.•	

المراجعة.•	

الضرائب.•	

إعداد التقارير المالية.•	

خطط التقاعد.•	

تكوين الثروة/ التخطيط المالي.•	

الخدمات المتخصصة.•	

 عمليات تقييم الأعمال.•	

 بذل العناية الواجبة.•	

إعداد التقارير الإدارية.•	

تقديم المشورة والاستشارات المتعلقة بالأعمال.•	

 التخطيط لتعاقب الموظفين.•	

 إدارة المكاتب.•	

المالية الشؤون   

القوائم المالية الشهرية.•	

توقعات الميزانية والتدفقات النقدية.•	

الإيرادات لكل ما يعُادل الدوام الكامل.•	

حساب القدرات.•	

متطلبات الالتزام.•	

الذمم المدينة.•	

 الذمم الدائنة.•	

 كشوف الرواتب.•	
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التسهيلات المصرفية وترتيبات التمويل.•	

متطلبات التأمين.•	

 المرافق والموارد.•	

ية البشر الموارد   

الكفاءة والتدريب.•	

الثقافة.•	

الاحتياجات من الموظفين وتعيينهم )حالياً وفي المستقبل(.•	

الصحة والسلامة المهنية.•	

مناهضة التمييز.•	

التحرش الجنسي والتنمر في مكان العمل.•	

 إجراءات السلامة والطوارئ.•	

التقنية  

الاستراتيجية التقنية لمكتب المحاسبة.•	

المتطلبات التقنية الحالية والمستقبلية.•	

تنفيذ التقنية والتدريب.•	

التخطيط المســتقبلي

 خطة الأعمال.•	

 خطة التسويق.•	

خطة العمليات.•	

الخطة المالية.•	

	•.)SWOT( تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات

ــن  ــي يمك ــالات الت ــذه المج ــدد ه ــك ع ــم مكتب ــيحُدد حج ــي، وس ــط التنظيم ــية للمخط ــالات الرئيس ــي المج ــذه ه ه
التعامــل معهــا، والمــوارد التــي يمكــن تخصيصهــا لهــا. ســتكون مكاتــب المحاســبة الأكبــر حجمًــا قــادرة علــى 
ــالات  ــع المج ــل م ــا أن تتعام ــر حجمً ــبة الأصغ ــب المحاس ــى مكات ــب عل ــا يج ــالات، بينم ــع المج ــع جمي ــل م التعام

ــا. ــةً لأوضاعه ــر أهمي ــا أكث ــي تعُده الت

عندمــا تحُــددَّ المجــالات الرئيســية لمكتــب المحاســبة، يمكــن تخصيــص الأدوار والمســؤوليات. وبمجــرد تنفيــذ 
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ذلــك، يمكــن مســاءلة هــؤلاء المســؤولين عــن تحقيــق أهدافهــم. ويمكــن لهــؤلاء المســؤولين وضــع الأنظمــة 
والإجــراءات المتعلقــة بالمجــالات التــي يتحملــون مســؤوليتها عنهــا.

يعُــد المخطــط التنظيمــي أحــد مــن أهــم الهيــاكل في مكتــب المحاســبة، وسيسُــاعد المخطــط التنظيمــي، الــذي 
يطُبـَّـق بشــكلٍ كامــل مــع تسلســلٍ إداري وأهــداف واضحــة، مكتبــك علــى النمــو، وتحقيــق أهــداف خطــة أعمالــه. في  

ــي. ــه التنظيم ــع مخطط ــبة وض ــب المحاس ــن لمكت ــف يمك ــة 3.1 كي ــة الحال ــح دراس ــق 3.٢، توض الملح

تقييم متطلبات النمو وضع استراتيجيته٣ ٣. 
 لكــي تقُيـِّـم متطلبــات النمــو الخاصــة بــك، يتعيــن عليــك مراجعــة خطــة الأعمــال، ودراســة أهــداف مكتبــك. يجــب 

ــاح المســتهدفة. ــددِّ بوضــوح الأتعــاب والأرب أن توضــح الخطــة ماهيــة أهــداف النمــو لمكتــب المحاســبة، وتحُ

مــن المهــم ملاحظــة أن التركيــز يجــب أن يكــون علــى النمــو المربــح، وليــس النمــو مــن أجــل النمــو فحســب. تقــع 
العديــد مــن مكاتــب المحاســبة في فــخ الســعي لتطبيــق أتعــاب جديــدة مــن أجــل تحقيــق أهــداف النمــو، ومــع ذلــك 
لا تكــون الأتعــاب الجديــدة مربحــة! وســيؤدي ذلــك في الواقــع إلــى الإضــرار بمكتــب المحاســبة واســتدامته الماليــة. 
مــن الصعــب تأييــد أي حجــة تشُــجع علــى النمــو غيــر المربــح للأتعــاب بالنســبة إلــى مكاتــب المحاســبة الصغيــرة 

والمتوســطة.

قــد توجــد حــالات معينــة تكــون فيهــا اســتراتيجية “البيــع بالخســارة” مناســبة، ولكنهــا يجــب أن تكــون مندرجــة في 
ــدٍ مــن التفصيــل في القســم ٧ .٣. ــك بمزي ــاول ذل ــم تن إطــار اســتراتيجية التســويق والتســعير الشــاملة. يت

منافع النمو والاستدامة١ ٣ . ٣ . 
يوجــد عــدد مــن الأســباب التي قد تجعل مكتبك للمحاســبة يســتهدف تحقيق النمــو، ومنها مثلً:

تحسين قدرتك على جذب العملاء وتقديم الخدمات لهم.•	

استبدال العملاء الذين تمت خسارتهم بسبب التناقص الطبيعي أو التقاعد.•	

استقطاب الموظفين والاحتفاظ بهم، حيث يوفر مكتب المحاسبة مجموعةً أكبر من الأعمال.•	

زيادة عوائد الاستثمارات على النفقات العامة الثابتة، مثل الإيجار والتقنية.•	

توفير مكان عمل أكثر تنوعاً.•	

الوصول إلى الكتلة الحرجة، لتغطية النفقات العامة الثابتة وتحقيق الأرباح المستهدفة.•	

يوفــر النمــو مســتوى مــن التجــدد الطبيعــي في قاعــدة الأتعــاب الخاصــة بمكتبــك، والتقليــل مــن آثــار الأحــداث التــي 
ربمــا لا يكــون لديــك ســيطرة عليهــا. كمــا يسُــاعدك في إدارة مــواردك، وفي إدارة المســائل المتعلقــة بالقــدرات 

ــة المكتــب. ــر في ربحي ــي تؤث والت

يمكــن أن يأتــي نمــو الأتعاب من خــال مجموعة من الجوانب التي تشــمل ما يأتي:

اكتساب عملاء جدُد.•	

زيادة مستوى استخدام العملاء الحاليين لخدماتك.•	
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تقديم خدمات جديدة.•	

زيادة معدلات توزيع النفقات الخاصة بمكتبك.•	

ل 1 .3  مستويات نمو الأتعابالجدو

الأثرالمعدل الســنوي لنمو الأتعاب

يجــب إدارة التضخــم وتوفير مســتوى ضئيل من النمــو الطبيعي.يصل إلى %5

مســتوى نمو ثابتٍ ومجُدٍ.من 5% إلى %10

مــن المحتمــل أن يسُــبب ضغوطًــا على الموارد، وســيتعين أن يكون مكتبك منظمًــا للغاية. ومن من 10% إلى %15
المحتمــل أيضًــا أن يتســبب هــذا المعدل من النمو في إحداث ضغوط على الســيولة.

من المرجح أن يتســبب ارتفاع مســتوى النمو في حدوث مجموعة واســعة من المشــكلات 15% فما فوق
والضغــوط، ومــن غير المحتمَل أن يكون مســتداماً علــى المدى الطويل.

 1 .3 بمنزلــة الدليــل والمؤشــر للآثــار المحتملــة. تنَطبــق الملاحظــات المقدمــة علــى الرؤيــة  يتعيــن اتخــاذ  الجــدول
طويلــة المــدى، حيــث تتمثــل اســتراتيجية مكتــب المحاســبة في الســعي لتحقيــق معــدل نمــو مســتدام. يجــب 
دراســة معــدلات النمــو في ســياق الوضــع الاقتصــادي الحالــي لبيئتــك المحليــة، وأنهــا ســتختلف بيــن المناطــق 

الاقتصاديــة والاقتصــادات الناميــة.

تتمثــل الرســالة الرئيســية في أنــه: كلمــا ارتفــع معــدل النمــو المســتدام الــذي تســعى لتحقيقــه؛ زادت الضغــوط في 
ــر المــوارد والســيولة وإدارة مكتــب المحاســبة. ويكمــن الســر في العمــل علــى تحقيــق معــدلات نمــو  جوانــب توفي

يمكــن إدارتهــا وتكــون مســتدامة بالنســبة إلــى مكتبــك.

ــو  ــإن نم ــة، ف ــةٍ عام ــدة. وبصف ــس المفي ــن المقايي ــداً م ــبة واح ــب المحاس ــتدام” لمكت ــو المس ــدل النم ــد “مع يعُ
ـًـا مــا يكــون مقُيــداً بمقــدار أســهم رأس المــال فيهــا. فكلمــا زادت  أي شــركة، بمــا في ذلــك مكاتــب المحاســبة، غالب
ــك، إذا حقــق المكتــب نمــواً  ــه علــى تحقيــق النمــو. ومــع ذل أســهم رأس المــال في مكتــب المحاســبة، زادت إمكانات
ــب  ــق المكت ــو. وإذا حق ــذا النم ــى ه ــاظ عل ــال للحف ــهم رأس الم ــن أس ــي م ــا يكف ــد م ــد لا يوج ــرة، فق ــرعة كبي بس
نمــواًّ ببــطء شــديد، فقــد يتعــرض للركــود. يوُضــح “معــدل النمــو المســتدام” مــدى الســرعة التــي يمكــن أن ينمــو 
بهــا مكتــب المحاســبة باســتخدام الأصــول المولـَّـدة داخليـًـا دون إصــدار ديــون أو أســهم رأس مــال إضافيــة. يوُفــر 
ــى  ــيتعين عل ــبة. وس ــب المحاس ــب لمكت ــو المناس ــدل النم ــم مع ــداً لتقيي ــاراً مفي ــتدام” معي ــو المس ــدل النم “مع
ــو  ــذا النم ــل ه ــع؛ تموي ــرص للتوس ــن الف ــر م ــه الكثي ــن لدي ــض، ولك ــتدام المنخف ــو المس ــدل النم ــب ذي مع المكت
مــن خــال مصــادر خارجيــة، ممــا قــد يقُلــل مــن أرباحــه، ويزُيــد الضغــط علــى مــوارده الماليــة. قــد يمُثـِّـل النمــو في 

ــادة رأس المــال العامــل. ــى زي ــزداد الحاجــة إل ــه عندمــا يتحقــق، ت ــة لأن ــه معضل حــد ذات

ــه  ــي ب ــب أن ينُم ــن للمكت ــذي يمك ــدل ال ــبة، المع ــب المحاس ــى مكت ــق عل َّ ــتدام، المُطب ــو المس ــدل النم ِــل مع ّ يمُث
أســهم رأس المــال )صــافي الأصــول( الخاصــة بــه باســتخدام الزيــادات في الأربــاح المحتجــزة فحســب لتمويــل النمــو. 
ــة  ــادر خارجي ــن مص ــافي م ــل إض ــى تموي ــول عل ــى الحص ــب عل ــدار، المكت ــذا المق ــاوز ه ــذي يتج ــو، ال ــيجُبر النم وس

ــل هــذا النمــو. لتموي
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وتتمثــل المعادلة والخطوات المســتخدمة لحســابه في ما يأتي:

الخطوة 1 - حســاب العائد على أســهم رأس المال

احسِــب العائــد علــى أســهم رأس المــال مــن خــال قســمة صــافي الدخــل للمكتــب علــى أســهم رأس مالــه. علــى •	
ســبيل المثــال: إذا كانــت قيمــة أســهم رأس المــال 1,000,000 دولار، وكانــت قيمــة صــافي الدخــل 200,000 دولار، فــإن 

ــد علــى أســهم رأس المــال ســيكون 20% )1,000,000 دولار/200,000 دولار × 100( أو 0.2. العائ

باح الأسهم يع أر الخطوة 2 - حســاب نســبة توز

ــال المذكــور أعــاه، في حــال دفــع •	 ــاح للأســهم. باســتخدام المث حــدد نســبة صــافي دخــل المكتــب المدفــوع كأرب
80,000 دولار مــن 200,000 دولار، مــع إعــادة اســتثمار 120,000 دولار، فــإن نســبة توزيــع أربــاح الأســهم ســتكون %40 )80.000 

دولار/200,000 دولار × 100( أو 0.4.

الخطوة 3 - حســاب معدل النمو المســتدام

ســتكون المعادلــة كمــا يأتــي: العائــد علــى أســهم رأس المــال × )1- نســبة توزيــع أربــاح الأســهم( لذلــك، في المثــال •	
المذكــور أعــاه، ســيكون الحســاب كمــا يأتــي: 0.2 × )1−0.4( = 0.12. وتكــون نســبة معــدل النمــو المســتدام %12.

هل يجب أن يحُقق مكتب المحاسبة نمواًّ؟ وإن كان الأمر كذلك، فكم يكون مقداره؟٢ ٣ . ٣ . 
جــرت المناقشــة إلــى الآن بشــأن أهميــة النمــو بالنســبة إلــى خطــة أعمالــك. ومــع ذلــك، يتعيــن علــى مكتبــك 

مراعــاة العوامــل العمليــة مثــل مــا يأتــي:

القيود المادية للمباني الحالية، مثل: مساحة الأرضية، ومواقف سيارات الموظفين وغيرها.•	

متطلبات البنية التحتية، مثل: التقنية، ومتطلبات المكاتب وغيرها.•	

متطلبات الميزانية اللازمة لتمويل أنشطة التسويق والإعلانات والترويج.•	

تكاليف التمويل بالنسبة إلى الموظفين الجُدد إلى أن يتمكنوا من إصدار الفواتير ويكونوا منتجين.•	

الأثر في وضع التعادل.•	

مــن المهــم أيضًــا أن تنظــر في وضعــك مقارنــة بالعوامــل الاقتصاديــة والبيئيــة في ذلــك الوقــت أو في المســتقبل 
ــن. ــت معي ــب في وق ــر مناس ــو غي ــون النم ــد يك ــث ق ــور، حي المنظ

وتشــمل الأســباب الأخــرى، التي قــد تجعلك غير راغب في تحقيــق النمو، ما يأتي:

عملك بكامل طاقتك حالياً.•	

النمو لا يتواءم مع أهداف أعمالك.•	

إمكان تسببُّ النمو في إحداث تعارض مع أهداف التوازن بين الحياة المهنية والحياة الخاصة.•	

عدم الرغبة في زيادة الضغط المرتبط بالنمو.•	

الأتعاب والربحية الحالية مستدامة ومريحة.•	
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عدم اهتمام الممارس بمستقبل مكتب المحاسبة أو قيمته المستقبلية.•	

وجــود مخــاوف مــن أن النمــو المتزايــد ســيعني أن الممــارس يقضــي وقتـًـا أقــل مــع عمــاء المكتــب علــى المــدى •	
الطويــل والذيــن لديهــم ولاء للمكتــب.

وجــود قيــود ماديــة وعمليــة علــى قــدرة مكتــب المحاســبة علــى التعامــل مــع النمــو وإدارتــه، مثــل حجــم مبانــي •	
المكاتــب مــع عــدم وجــود بدائــل متاحــة.

احتمالية مرور المكتب منذ فترة قريبة بفترة من النمو القوي، ويسعى الآن لتعزيزه واستقراره.•	

عمر الممارس أو صحته.•	

ــت ومســتدام، ومــن المرجــح  ــى أســاس ثاب ــر نموهــا عل ــي تدي ــب المحاســبة الت ــل جــداً مــن مكات يوجــد عــدد قلي
ــب  ــا أن بعــض مكات ــزداد. مــن الحقيقــي أيضً ــم ي ــه بعــض الاســتقرار، ث أن يحــدث هــذا النمــو بشــكلٍ متقطــع، يلي
المحاســبة تشــهد انخفاضًــا في الأتعــاب في بعــض الأحيــان، ويجــب أن تكــون علــى علــم بهــذا الاحتمــال والنتائــج 

المترتبــة عليــه.

تتضمــن بعــض الأســئلة، التــي يجــب عليك النظر فيها عنــد التفكير في مشــكلات النمو، ما يأتي:

ما الذي تنص عليه خطة أعمال مكتب المحاسبة؟•	

ما الوضع الحالي للقدرات من الموارد؟•	

هل يمكن للمكتب تحقيق النمو دون أي خسارة في الجودة؟•	

هل لدى المكتب عدد كافٍ من الموظفين لإدارة النمو؟•	

هل سيؤدي النمو إلى تحسين المكتب وزيادة قيمته؟•	

إذا كان المكتب يخُطط لتحقيق النمو، فكم يكون مقداره؟•	

للإجابــة عــن هذه الأســئلة، يتعيــن عليك النظر في ثلاث مســائل مهمة هي:

هل يعد النمو جزءاً من الاستراتيجية العامة للمكتب؟•	

هل المكتب في وضع جيد يتُيح له تحقيق النمو؟•	

ما الهدف الأمثل للنمو؟•	

انظــر في كل مســألة مــن هــذه المســائل عنــد وضــع خطــط النمــو الخاصــة بــك. إن تحقيــق النمــو مــن أجــل النمــو 
غيــر منطقــي بالتأكيــد، حيــث يجــب أن تفهــم ســبب تحقيقــك للنمــو، ومــا إذا كان بإمــكان مكتبــك إدارة هــذا النمــو، 

ومــا إذا كان هــذا النمــو ســيزُيد مــن قيمــة مكتبــك.

بمجــرد إدراكك بــأن النمــو يعُــد بالفعل جزءاً من اســتراتيجيتك، تأكــد أن مكتبك لديه القــدرات لتحقيقه.

ضــع في حســبانك جيــداً العبــارة الآتيــة: يجــب تخصيــص المــوارد توقعًــا للنمــو، وليــس كــردِّ فعــل لــه. في كثيــر مــن 
ع في محاولــة تخصيــص المــوارد. تتمثــل أفضــل طريقــة لتحقيــق  الأحيــان، تحُقــق مكاتــب المحاســبة نمــواًّ، ثــم تسُــر
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النمــو علــى نحــوٍ فعــال في تحديــد متطلباتــك مــن المــوارد، ثــم تخصيصهــا مــن أجــل دعــم نمــوك. ومــن الواضــح أن 
هــذا الأمــر ســيتطلب عوامــل تتعلــق بالميزانيــة لدعــم هــذه الخطــوة ماليـًـا. ومــع ذلــك، فــإن هــذا النهــج يقُلــل مــن 

خطــر عــدم اســتيفاء متطلبــات مراقبــة الجــودة، ويمنحــك أكبــر فرصــة لتحقيــق النجــاح.

بمجرد أن تقُرر التوســع، يكون الســؤال التالي هو: كيف؟

بصفــةٍ عامــة، يوجــد نوعــان مــن النمــو: الأول هــو النمــو العضــوي، وهــي عمليــة التوســع نتيجــة لزيــادة في الأتعــاب 
داخــل الهيــكل الحالــي. والآخــر هــو النمــو مــن خــال الاســتحواذ، والــذي يعنــي، كمــا هــو واضــح مــن الاســم، التوســع 

نتيجــة لعمليــات الاندمــاج أو الاســتحواذ، أو نشــاط آخــر منفصــل عــن مكتــب المحاســبة.

ثمــة عــدد مــن الخيارات في إطار هذيــن النوعين من النمو، وترد مناقشــتها أدناه.

استراتيجيات النمو الداخلية٣ ٣ . ٣ . 
 يتمثــل النــوع الأول مــن النمــو العضــوي في النمــو الداخلــي. يتعلــق النمــو الداخلــي، بصفــةٍ أساســية، بزيــادة 
لــة مــن عملائــك الحالييــن. في الواقــع، خلصُــت الدراســات الاســتقصائية للمكاتــب المحاســبية  قاعــدة أتعابــك المُحصَّ
الصغيــرة والمتوســطة العالميــة في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، التــي أجُريــت أخيــراً، إلــى أن أحــد أهــم محــركِّات 
نمــو المكاتــب بالنســبة إلــى المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، يتمثــل في الإيــرادات الإضافيــة المحققَّــة مــن العمــاء 

ــن. الحاليي

توجــد ثلاث طرق أساســية لتحقيق ذلك، وهي:

زيادة استخدام عملائك الحاليين لخدماتك الحالية.•	

أو تقديم خدمة جديدة لعملائك الحاليين.•	

أو زيادة معدلات توزيع النفقات لمكتبك أو تقديم نموذج تسعير مبني على القيمة.•	

٣ . ٣ 3 . )أ(  زيادة الخدمات الحالية المقدمة للعملاء الحاليين

 تعُــد هــذه الطريقــة أساســية لزيــادة النمــو ولكــن غالبـًـا مــا يتــم تجاهلهــا، والســؤال الرئيســي هــو: “هــل يســتخدم 
جميــع عملائنــا كل مــا لدينــا مــن خدمــات؟”. إذا كانــت الإجابــة “لا”، فهنــاك فرصــة لزيــادة “قبــول” خدماتــك مــن 
جانــب عملائــك الحالييــن. إن حقيقــة وجــود علاقــات بالفعــل بينــك وبيــن عملائــك، وأنهــم جربــوا الخدمــة والجــودة 

التــي يوفرهمــا مكتبــك؛ تعنــي أنهــم أكثــر قبــولً لاقتراحاتــك للحصــول علــى مزيــد مــن الخدمــات.

ية التحضير الأعمال 
ــد مــن خدماتــك الحاليــة لعملائــك الحالييــن، يتعيــن عليــك أولً معرفــة العمــاء الذيــن يســتخدمون  ــم المزي لتقدي

.3. 2  الخدمــات في الوقــت الحالــي. راجــع  الجــدول
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ل 2 .3  تحديد العملاء الذين يستخدمون الخدماتالجدو

ما تم إنجازهالإجراءالخطوة

أدرجِ جميــع خدماتــك الحاليــة في الجزء العلــوي من ورقة العمل.1

أدرجِ جميــع عملائــك الحالييــن في الجزء الســفلي من ورقة العمل.2

بالنســبة إلــى كل خدمــة: ضــع علامة في ورقة العمل علــى العميل الذي يســتخدم تلك الخدمة.3

أكمـِـل ذلــك لجميع العملاء )أو شــريحة العميل(.4

بعــد الانتهاء من ذلــك، راجعِ ورقة العمل.5

يمُثـِّـل العمــاء الذيــن هــم »من دون علامات« الفرصَ التي يمكنك تســويق الخدمــات الحالية الإضافية 6
لهم.

حددِّ اســتراتيجية تســويق مناســبة لهــؤلاء العملاء، مع تخصيص الإجراءات والأطــر الزمنية لذلك.7

الخطة.8 تنفيذ 

إن عمــاءك بالفعــل يعرفونــك ويحبونــك ويثقــون بــك، وإذا كانــوا ســعداء بالخدمــة التــي حصلــوا عليهــا في الماضــي، 
فإنهــم ســيكونون منفتحيــن علــى اقتراحاتــك بشــأن الخدمــات الإضافيــة.

ــة في  ــة الإضافي ــدمِّ الخدم ــة، فق ــك بحكِم ــددَّتَ ذل ــل. وإذا ح ــى العمي ــع عل ــود بالنف ــي تع ــات الت ــط الخدم ح فق ــر اقت
ســياق يعــود بالنفــع علــى العميــل، ولمــا كنــت قــد قدمــتَ خدماتــك الحاليــة علــى نحــوٍ دقيــق ومهنــي وفي الوقــت 

ــك. ــد مــن خدمات ــى المزي المحــددَّ؛ فمــن المرجــح أنهــم ســيحصلون عل

ــع نطــاق العلاقــة التــي تربطــك بهــم، وهــذا بــدوره يزُيــد مــن  مــن خــال التركيــز علــى عملائــك الحالييــن، فإنــك توسِّ
احتماليــة الإحــالات مــن هــؤلاء العمــاء، الذيــن أصبحــوا الآن مؤيديــن لــك ولمكتبــك.

٣ . ٣ 3 . )ب(  تقديم خدمة جديدة للعملاء الحاليين

ــي  ــرى الت ــات الأخ ــا الخدم ــو “م ــي ه ــؤال الرئيس ــو، والس ــادة النم ــل زي ــن أج ــة م ــرى ناجح ــة أخ ــذه طريق ــد ه  تعُ
يمكــن أن يقُدمهــا مكتــب المحاســبة لعملائــه؟”.

مــرة أخــرى، يتمثــل الســبب الرئيســي لنجــاح ذلــك في أن يكــون لديــك بالفعــل علاقــات راســخة مــع عملائــك. 
فــإذا كانــت تجاربهــم الســابقة مــع مكتبــك إيجابيــة؛ مــن المرجــح جــداً أن يحصلــوا علــى الخدمــات الجديــدة التــي 

ــم. ــا له تقُدمه

في الواقــع، فــإن عمــاءك الحالييــن ليســوا المرشــحين المحتمليــن فحســب، بــل يجــب أن يكونــوا الشــريحة الأولــى 
المســتهدفة لتقديــم خدماتــك الجديــدة، وذلــك بســبب العلاقــة الحاليــة التــي تربطــك بهــم. كمــا أنــه مــن المرجــح 
أن يقدمــوا لــك ملاحظــات صادقــة بشــأن الخدمــة الجديــدة، وأن يطرحــوا اقتراحــات لتحســينها إذا لــزم الأمــر. بعــد 

ذلــك، ســيكونون مهتميــن بمعرفــة مــا إذا كنــت قــد درجــتَ اقتراحاتهــم في عرضــك النهائــي.
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ية التحضير الأعمال 
ــاح بالتعلــم وتنفيــذ  ــدة، لأنهــا تشــعر بعــدم الارتي تعُانــي بعــض مكاتــب المحاســبة مــع فكــرة تقديــم خدمــات جدي
الأفــكار الجديــدة. لكــن لا يتعيــن أن يكــون الأمــر صعبـًـا. تتمثــل إحــدى أفضــل الطــرق لتحديــد خدمــة جديــدة 
في إجــراء “مراجعــة للمعلومــات والمعــارف” علــى نفســك وفريقــك. يمتلــك معظــم الممارســين والموظفيــن 
ــك. وقــد حــان الآن الوقــت  ــة، والتــي لا يقُدمونهــا إلا عندمــا يطُلــب منهــم ذل ــروةً مــن المعرفــة والخبــرات الدفين ث

المناســب لتقديمهــا.

أكمــل الخطوات الآتية:

اجلــس مــع كل عضــو في الفريــق وتوصــل إلــى فهــمٍ كامــل لمعارفــه وخبراتــه في مجــال الأعمــال وفي الحيــاة، وقيمِّــا •	
معـًـا كيــف يمكــن تحويــل ذلــك إلــى عــرض لخدمــة جديــدة.

ناقــش مجــالات الخدمــات الأخــرى التــي قــد تكــون ذات أهميــة بالنســبة إليــك وإلــى فريقــك. قــد تشــمل الأمثلــة: •	
خدمــات مســك الدفاتــر، أو الميزانيــات أو التدفقــات النقديــة )حــال عــدم توفيرهــا بالفعــل بصفــةٍ مســتمرة(، 
ــاز،  ــص الامتي ــال، أو تخصي ــم الأعم ــات تقيي ــال، أو عملي ــارات الأعم ــن، أو استش ــب الموظفي ــط لتعاق أو التخطي
ــم،  ــل منه ــن والتحصي ــة المديني ــب، أو متابع ــوف الروات ــة كش ــال، أو خدم ــب الأعم ــة، أو تدري ــة الواجب أو العناي

ــل. ــي أو الوســاطة في التموي أو التخطيــط المال

بمجــرد تحديــدك للمجــالات محــل الاهتمــام، حــددِّ أي فجــوات معرفيــة بيــن مســتوى معرفتــك الحالــي ومســتوى •	
المعرفــة الــذي تتوقــع أن يكــون مطلوبـًـا لتقديــم الخدمــة الجديــدة.

تولَّ إجراء تدريبٍ إضافي حسب الاقتضاء.•	

قرر بشأن تقديم الخدمة الجديدة.•	

حددِّ السعر أو نموذج التسعير الذي يتعين استخدامه.•	

حددِّ المواد التسويقية المطلوبة للترويج للخدمة.•	

تولَّ إعداد المواد الداعمة وأوراق العمل وأي معلومات مطلوبة.•	

ناقــش تقديــم الخدمــة الجديــدة مــع واحــدٍ أو اثنيــن مــن عملائــك ممــن تربطــك بهــم علاقــة وثيقــة ويدعمــون •	
جهــودك لتقديــم خدمــات جديــدة.

اجتمع مع هذين العميلين، وشغلِّ الخدمة الجديدة بصورة تجريبية.•	

خذ أي ملاحظات، ونفذِّ أي تغييرات قد تكون مطلوبة.•	

راجع قائمة جميع عملائك الحاليين.•	

حددِّ العملاء أو شريحة العملاء المراد استهدافها من أجل تقديم الخدمة الجديدة.•	

حددِّ استراتيجية التسويق المناسبة لهؤلاء العملاء، مع تخصيص الإجراءات والأطر الزمنية لذلك.•	

تنفيذ الخطة.•	
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 ٣ 3 . )ج(  زيادة معدلات توزيع النفقات لمكتبك أو تقديم نموذج تسعير مبني على القيمة٣ .

ــع النفقــات الخاصــة  ــادة معــدلات توزي ــا لتنميــة قاعــدة الأتعــاب الخاصــة بــك تتمثــل في زي ــر الطــرق وضوحً إن أكث
بــك. وفي حيــن أنهــا قــد تكــون عمليــة بســيطة في حســابها، فإنــه قــد يكــون مــن الصعــب تنفيذهــا، حيــث يجــب 

ــدل. ــادة في المع ــل الزي ــة مقاب ــادة في القيم ــروَا زي ــي أن ي ــن ينبغ ــاء، الذي ــات العم ــى إدارة توقع ــرص عل الح

الأتعاب يادة  ز
تمُثـِّـل الزيــادة العامــة في معــدلات توزيــع النفقــات علــى الأقــل المعــدل الســنوي للتضخــم، ويجــب أن تكــون 
ــادة المعــدلات بمــا يفــوق معــدل التضخــم، علــى اســتعداد للتعامــل مــع  مكاتــب المحاســبة، التــي تســعى إلــى زي

ــادة. ــذه الزي ــباب ه ــق بأس ــا يتعل ــا في م ــن عملائه ــواردة م ــارات ال الاستفس

ــة،  ــة ممارســةً صعب ــة العصيب ــع النفقــات في الأوقــات الاقتصادي ــادةُ البســيطة في معــدلات توزي ـًـا مــا تكــون الزي غالب
ــا. ــة في القيمــة التــي يحصــل عليه ــادة مقابل ــرى أي زي ــل لا ي لا ســيما إذا كان العمي

ــن  ــادة، م ــك المعت ــع خدمات ــا م ــك إدراجه ــي يمكن ــة الت ــة المضاف ــات ذات القيم ــك الخدم ــع فريق ـِـش م ــك، ناق لذل
ــم. ــر أمواله ــدة نظي ــة جي ــى قيم ــتمرار عل ــون باس ــم يحصل ــك بأنه ــادة إدراك عملائ ــل زي أج

ــواع المختلفــة مــن الخدمــات  ــة للأن ــع نفقــات متفاوت ــق معــدلات توزي ــا النظــر في تطبي ــد أيضً ــون مــن المفي ــد يك ق
والقيمــة المتصــورَّة. إذا لــم تكــن تطُبـِّـق ذلــك بالفعــل، حــددِّ أنــواع الأعمــال المختلفــة التــي تؤديهــا أنــت وموظفــوك، 
وانظــر في مــا إذا كان مــن المناســب تطبيــق معــدلات متفاوتــة لهــذه الأنــواع المختلفــة مــن الأعمــال. وعندمــا 
تتعامــل مــع هــذه المســألة؛ يصُبــح مــن الواضــح عــادةً أي مــن مجــالات الأعمــال يمكــن تطبيــق أتعــاب عليهــا 

ــة. ــدلات متفاوت بمع

ــى  ــة، حيــث يوجــد لديهــا أقســام خاصــة بالدرجــة الأول ــرة طويل ــذ فت ــران مــع هــذا الأمــر من تعاملــت شــركات الطي
ــدم كل قســم مســتويات خدمــة مختلفــة، وتختلــف الأســعار لــكل  ــة. يقُ ودرجــة رجــال الأعمــال والدرجــة الاقتصادي
قســم بشــكلٍ ملحــوظ. ومــع ذلــك، فــإن جميــع الــركاب يصلــون إلــى الوجهــة نفســها في الوقــت نفســه. إن مــا يحُــدث 
الفــارق هــو مســتوى الخدمــة التــي يحصلــون عليهــا في أثنــاء الرحلــة، علــى أن الحــد الأدنــى لمســتوى الخدمــة هــذا 

يجــب أن يكــون مرضيـًـا وشــاملً كل الحاجــات الأساســية.

ــك الخدمــة  ــر نفســها علــى مكتــب المحاســبة الخــاص بــك. ســيقُدر بعــض مــن عملائ يمكــن تطبيــق طريقــة التفكي
الدرجــة  سِــعر  الآخــرون  العمــاء  بينمــا ســيفُضل  عليهــا،  الحصــول  الأولــى، وســيدفعون مقابــل  الدرجــة  ذات 
ـًـا في تفكيــرك ومبدعًــا في تقديمــك لخدماتــك، حيــث يمُكنــك  الاقتصاديــة. الهــدف هــو أن لديــك الفرصــة لتكــون مرن
تقديــم مســتوى الخدمــة الــذي يريــده عمــاؤك ويقدرِّونــه. وقــد تكــون معــدلات توزيــع النفقــات المتفاوتــة مناســبة 

ــك. ــا مكتب ــي يقُدمه ــا لهــذه المســتويات مــن الخدمــة الت تمامً

النظر في تطبيق نموذج تســعير مبنــي على القيمة
يجــب علــى مكاتــب المحاســبة، التــي ترغــب في زيــادة الإيــرادات والإنتاجيــة، أن تضــع اســتراتيجيات تســعير تدعــم 
هــذه الأهــداف، لأن معــدلات توزيــع النفقــات التقليديــة القائمــة علــى الوقــت لا تحُقــق بالضــرورة القيمــة. ويمكــن 

لتطبيــق اســتراتيجية للتســعير المبنــي علــى القيمــة أن يتُيــح لــك زيــادة الإيــرادات والتعاقــدات مــع العمــاء.

إن العمــاء يحبــون أن يعرفــوا تكلفــة الخدمــات والقيمــة التــي ســيحصلون عليهــا مقدمـًـا،؛ حيــث إنــه لا يوجــد 
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أحــد يرغــب في المفاجــآت. قــد تقــل قيمــة العلاقــات المهنيــة عندمــا يعــرف العميــل أن محاســبه الخــاص يتقاضــى 
ــاء  ــك في بن ــهم ذل ــا لا يسُ ًــا م ــف. وغالب ــماعة الهات ــع س ــرد رف ــدأ بمج ــاعة تب ــت، وأن الس ــاس الوق ــى أس ــادات عل زي
ــي  ــعير الت ــاذج التس ــب نم ــن تجن ــبين المهنيي ــى المحاس ــن عل ــاريين. يتعي ــع الاستش ــة م ــى الثق ــة عل ــات قائم علاق

ــا. ــن قيمته ــل م ــا وتقُل ــي يقدمونه ــات الت ــق الخدم تعي

ــع  ــل تتب ــن أج ــر م ــداد الفواتي ــت وإع ــاب الوق ــج حس ــن برام ــا م ــا م ــبة نوعً ــب المحاس ــن مكات ــد م ــتخدم العدي تس
ــر؛ ممــا  ــداد الفواتي ــا لأغــراض إع ــك أيضً ــم اســتخدام ذل ــب، ت ــد مــن المكات ــى العدي ــات. بالنســبة إل الوقــت والنفق
يســمح لمكتــب المحاســبة بتســعير الخدمــات بنــاءً علــى الوقــت بالإضافــة إلــى هامــش ربــح. يتمثــل التحــدي 
الــذي تواجهــه أنظمــة المكاتــب الخلفيــة التقليديــة في إخفاقهــا في الحصــول علــى المعرفــة الأوليــة والأســعار لإدارة 

ــد. ــة التعاق ــاء وأنظم العم

والســعر  والتكلفــة  الخدمــة  إلــى  للخدمــة  المُخصــص  الوقــت  علــى  القائــم  التقليــدي  التســعير  نمــوذج  ينظــر 
ــادراً مــا يأخــذ القيمــة في الحســبان. بينمــا تنظــر طريقــة التســعير المبنــي علــى القيمــة إلــى العميــل  والعميــل، ون

والقيمــة والســعر والتكلفــة والخدمــة.

أثبــت التســعير المبنــي علــى القيمــة أنــه الأكثــر نجاحـًـا عنــد بيــع المنتجــات أو الخدمــات بنــاءً علــى العواطــف 
ــة  ــول المخصص ــا، والحل ــى عنه ــي لا غن ــات الت ــص، والإضاف ــالات النق ــة، وفي ح ــواق المتخصص ــة(، وفي الأس )الموض
أو المصممــة حســب الطلــب. لقــد أصبــح التســعير المبنــي علــى القيمــة هــو ممارســة التســعير القياســية للعديــد 

مــن المحاســبين القانونييــن المعتمديــن في الولايــات المتحــدة )بيكــر، 2009()1(.

ــل، وليــس  ــة للعمي ــى القيمــة المتصــورة للخدمــات المقدمَّ ــى القيمــة يعتمــد عل ــي عل  إن نمــوذج التســعير المبن
للمحاســب، ويتــم تطبيقــه قبــل بــدء التعاقــد. يحُــددِّ هــذا النمــودج ســعر البيــع للعميــل بنــاءً علــى القيمــة 
المتصــورَّة بــدلً مــن التكلفــة الفعليــة للخدمــة أو ســعر الســوق أو ســعر المنافــس. كمــا يعتــرف التســعير المبنــي 

ــة. ــى القيم ــي عل ــم النهائ ــو الحَك ــل ه ــأن العمي ــة ب ــى القيم عل

ــاء  ــق بالعم ــي تتعل ــية الت ــات الأساس ــم الخدم ــة تقدي ــم بتكلف ــى عل ــل عل ــبة بالفع ــب المحاس ــون مكت ــب أن يك يج
ــى. ــوة الأول ــي الخط ــة ه ــف الأولي ــة التكالي ــد معرف ــح. وتعُ ــش الرب ــة وهام ــف العام والتكالي

ــد  ــة. ق ــة النقدي ــن الناحي ــة م ــن القيم ــر ع ــة التعبي ــد كيفي ـًـا، في تحدي ــكل تحدي ــي تشُ ــة، الت ــوة الثاني ــل الخط وتتمث
ح بعــض الأســئلة البســيطة علــى العميــل، والتــي تتطلــب مــن العميــل التفكيــر  تكــون نقطــة البدايــة الجيــدة هــي طــر
في قيمــة الحــل. ســتتُيح الأســئلة الدقيقــة والقويــة للعميــل فهــم كيــف ستســاعده الخدمــة. وتصُبــح المســائل، التــي 
قــد تكــون مصــدر قلــقٍ للعميــل، محــددَّة ومفهومــة بشــكلٍ أوضــح، ومــن ثــم يتشــكل فهــم مشــترك بشــأن الأمــور 

ــة بالنســبة إلــى العميــل، ويصُبــح النقــاش أكثــر تركيــزاً علــى الحــل وليــس علــى التكلفــة. المُلحَّ

مــن المهــم إدراك أن مقاييــس القيمــة ســتكون مختلفــة بالنســبة إلــى كل تعاقــد، حيــث ســتكون في بعــض الأحيــان 
الســرعة والكفــاءة في تقديــم الخدمــة، وأحيانـًـا قــد تكــون جــودة مســتوى الخدمــة، وفي أحيــان أخــرى قــد تكــون إيجــاد 
حــلٍّ مبتكــر. يجــب تســعير كل تعاقــد علــى أســاس محــركات القيمــة الفرديــة للعميــل في مــا يتعلــق بالتعاقــد 

 بيكــر، رونالــد جــي. »التســعير حســب الغرض: كيفيــة تطبيق التســعير المبني على القيمــة في مكتبك«. مجلة المحاســبة، يونيو 2009. 1
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المُعيـَّـن. ولــن يتمكــن مكتــب المحاســبة مــن التأكــد مــن ماهيــة محــركات القيمــة هــذه إلا مــن خــال إجــراء 
مناقشــة مــع العميــل. مــن خــال تكويــن فهــمٍ مشــترك للغــرض مــن التعاقــد والتحديــات ورؤيــة العميــل، يمُكنــك 
ــون  ــة. ولك ــاعات المدفوع ــات الس ــى آلي ــاءً عل ــس بن ــل ولي ــدمَّ للعمي ــل المق ــة الح ــى قيم ــاءً عل ــعر بن ــد الس تحدي
ــذا  ــا ه ــاج إليه ــد يحت ــي ق ــة الت ــات الإضافي ــد الخدم ــا تحدي ــك أيضً ــه يمُكن ــة؛ فإن ــن المحادث ــزءاً م ــد ج ــل يعُ العمي

ــل. العمي

ــادة إنتاجيتــك وأتعابــك. فكـِّـر في مــا تقدمــه  ــد أيضًــا زي ــادة الإيــرادات، فأنــت تري نظــراً إلــى أن الهــدف يتمثــل في زي
مــن عــروض ومشــورات وحلــول أساســية. كيــف يمكنــك إعــادة اســتخدام المشــورة أو الحــل لعمــاء آخريــن؟

تحديد العميل: الذي حققت أعماله نمواً ولكن علاقتكما استمرت دون تغيير.•	

ــى •	 ــم تكــن علــى تواصــل مــع العميــل بصفــةٍ منتظمــة، ادعُــه إل ــة: إذا ل ــاع وإجــراء محادث ــد اجتم ــب لعق الترتي
اجتمــاع باســم »مراجعــة ســامة الأعمــال«، وتتمثــل أهــداف الاجتمــاع الأول ببســاطة في الاســتماع وطــرح 

ــع. ــاك للبي ــت هن ــك لس ــث إن ــئلة، حي الأس

ــل: احصــل علــى ملاحظــات بشــأن الخدمــات التــي قدمهــا مكتبــك. اطــرح أســئلة •	 ــا العمي ــن رض ــار ع الاستفس
ــة  ــات المقارن ــات طويلــة المــدى. كــن مســتعداً، وشــارك بيان تظُهــر الرغبــة في فهــم الأعمــال والأهــداف والتحدي

المرجعيــة الخاصــة بالصناعــة التــي يعمــل فيهــا العميــل.

ــة عــن الســؤال •	 ــة الاجتمــاع، ســاعد العميــل في فهــم كيــف أن حــل المشــكلة أو الإجاب ــاع: في نهاي ــام الاجتم اختت
ــة  ــل لقيم ــور العمي ــى تص ــد عل ــة يعتم ــى القيم ــي عل ــعير المبن ــوذج التس ــر أن نم ــه. تذك ــاعده في أعمال سيسُ

ــا. ــي قدمته ــة الت الخدم

يمكنــك بعــد ذلــك البحث عــن الفرصة لتســعير خدماتك وتصميمها بنــاءً على القيمة المتصــورَّة للعميل.

ــرض،  ــمل الع ــد يش ــتبقاء. ق ــاق الاس ــل اتف ــنوية، مث ــة س ــاب تعاقدي ــرض أتع ــة ع ــاب البديل ــاذج الأتع ــن نم تتضم
المــراد تنفيذهــا، خدمــات دعــم برامــج المحاســبة، ومكالمــات هاتفيــة  إلــى تحديــد نطــاق المهمــة  بالإضافــة 
أو نصــف ســنوية لتخطيــط  الوصــول، واجتماعــات فصليــة  إلكترونــي غيــر محــدودة، وتحســين  بريــد  ورســائل 
ــز  ــي ترُك ــال الت ــبة والأعم ــول المحاس ــم حل ــى تقدي ــز عل ــب التركي ــا ينص ــهرية. كم ــر الش ــدار الفواتي ــال، وإص الأعم

علــى العمــاء.

المجمعَّة الخدمات 
تتمثــل الطريقــة الأخــرى لزيــادة معــدل توزيــع النفقــات علــي نحــوٍ فعـَّـال لمكتبــك في تجميــع الخدمــات معـًـا. 
وبهــذه الطريقــة، لا تحُــددَّ الأتعــاب الفرديــة لــكل خدمــة بشــكلٍ منفصــل في فاتــورة العميــل، ممــا يتُيــح لــك زيــادة 
ــى عميلــك،  ــدة إل ــا. قــد تكــون هــذه طريقــة أســهل لتســويق الأتعــاب المتزاي الأتعــاب لمجموعــة الخدمــات بأكمله

ــر. ــل أتعــاب أكب ــم مجموعــة أوســع مــن الخدمــات مقاب ــك بتقدي وتســمح ل

يادة معدلات الاسترداد ز
ــاح،  ــادة الأرب ــرى لزي ــة أخ ــد طريق ــات، توج ــع النفق ــدلات توزي ــة في مع ــادة صارم ــود زي ــدم وج ــن ع ــم م ــى الرغ عل
ومــن ثــم تحقيــق النمــو، تتمثــل في العمــل بشــكلٍ متعمَّــد علــى زيــادة معــدل الاســترداد لمكتــب المحاســبة. وهــذا 

ــون المعدومــة. يعنــي في الأســاس تقليــل الدي
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ــب، وهــذا الأمــر خــارج نطــاق هــذه الوحــدة.  ــة للمكت ــك في تحســين إدارة إنتاجي ــذ ذل ــة لتنفي ــل أفضــل طريق تتمث
ــن  ــق م ــن للتحق ــع الموظفي ــة م ــق بالإنتاجي ــبوعية تتعل ــات أس ــد اجتماع ــل في عق ــن الح ــاز، يكم ــك، وبإيج ــع ذل وم
ــق  ح أي مشــكلة تتعل ــد ظهورهــا. يمكــن طــر ــح المســائل العالقــة عن ــب، وتوضي ــى مســتوى المكت ســير العمــل عل
بأمــور العمــاء علــى نحــوٍ منتظــم وفي الوقــت المحــددَّ، ممــا يســمح بمعالجتهــا وحلهــا فــوراً، مــع إهــدار وقــتٍ أقــل 
ــاز  ــي إنج ــا يعن ــب، مم ــتوى المكت ــى مس ــل عل ــير العم ــين س ــى تحس ــؤدي إل ــك ي ــإن ذل ــم، ف ــن ث ــة. وم في كل مهم
المهــام وإصــدار الفواتيــر بقــدرٍ أكبــر مــن الكفــاءة. ويــؤدي ذلــك عندئــذٍ إلــى تحســين الربحيــة لــكل مهمــة، وزيــادة 

ــة للمكتــب بوجــهٍ عــام. الربحي

استراتيجيات النمو الخارجية٤ ٣ . ٣ . 
الدراســات  أشــارت  وقــد  للمكتــب.  جـُـدد  عمــاء  علــى  الحصــول  في  أساســية  بصفــة  الخارجــي  النمــو  يتمثــل 
الاســتقصائية للمكاتــب المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة العالميــة في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، التــي أجُريــت 
ــاء  ــذب عم ــن ج ــطة، تتضمَّ ــرة والمتوس ــب الصغي ــه المكات ــي تواج ــا، والت ــر إلحاحً ــات الأكث ــى أن التحدي ــراً، إل أخي
ــدد  ــاء جُ ــذب عم ــى ج ــة إل ــا أن الحاج ــين. كم ــن المنافس ُّــز ع ــدة، والتمي ــح الجدي ــر واللوائ ــة المعايي ــدد، ومواكب جُ
تشُــير إلــى أنــه يتعيــن علــى المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة النظــر في التســويق والترويــج علــى نحــوٍ أكثــر كثافــة، 
ــاء  ــى عم ــول عل ــا للحص ــن تنفيذه ــي يمك ــتراتيجيات الت ــن الاس ــدد م ــاك ع ــا. وهن ــروض خدماته ــاق ع ــيع نط وتوس
َــرة،  ــة ومخُتب ــتراتيجيات مجرَّب ــذه الاس ــن ه ــتراتيجية م ــيوعاً. كل اس ــر ش ــتراتيجيات الأكث ــاه الاس ـَـرد أدن ــدد، وي جُ
ــة 3.2  ــي بحــث بعــض الاســتراتيجيات الرئيســية بالتفصيــل. في  الملحــق 3.٢، توضــح دراســة الحال ــرد في مــا يأت وي

ــو؟ ــة للنم ــع خط ــبة وض ــب المحاس ــن لمكت ــف يمك كي

ــى  ــك عل ــل ذل ــث يعم ــه، حي ــت تفس ــتراتيجيات في الوق ــن الاس ــدد م ــف ع ــم توظي ــا يت ــة عندم ــوة الحقيقي ــع الق تنب
ــك. ــى مكتب ــاه إل ــت الانتب ــح أن يلف ــن المرج ــويقية، وم ــودك التس ــة لجه ــوة دافع ــخير ق تس

إن معظــم الشــركات في الســوق لديهــا بالفعــل محاســبون، ويعنــي ذلــك، في أغلــب الحــالات، أنــه مــن أجــل تحقيــق 
ــك،  ــل ذل ــرى. ولفع ــبة الأخ ــب المحاس ــاق مكات ــارج نط ــاء خ ــى عم ــول عل ــك الحص ــيتعين علي ــك، س ــو لمكتب النم

ــر. ــا للتغيي ــبباً مقنعً ــم س ــدم له ــب أن تقُ يج

تتضمــن اســتراتيجيات النمــو الخارجيــة، الخاصــة بمكاتب المحاســبة التي تقُدم الخدمــات المهنية، ما يأتي:

الإعلانات•	

الندوات•	

الرعاية•	

الرسائل الإخبارية )الإلكترونية/ المطبوعة(•	

العلاقات العامة وكتابة المقالات والافتتاحيات•	

الفعاليات ومناسبات العملاء وحفلات الكوكتيل•	

أدلة الهاتف وقوائم قواعد البيانات المحتملة•	

التسويق عبر الهاتف•	
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الترويج لمكاتب المحاسبة من خلال المواد التسويقية•	

إرسال الكتيب الدعائي بالبريد إلى أكبر عدد من الناس•	

وضع النشرات المطبوعة في صندوق الخطابات•	

المواقع الإلكترونية والروابط وتحسين محركات البحث•	

أعضاء الفرِيق: من خلال التشجيع على الإحالات. تتضمن الاستراتيجيات الأخرى لتحقيق النمو ما يأتي:•	

- التواصل الشبكي.	

- الإحالات.	

- عمليات الاستحواذ والاتحاد	

يجــب النظــر في كل ممــا ورد أعــاه وفقاً للقوانيــن أو اللوائح المهنيــة المطبقَّة في بلدك.

التوجيهــات المتعلقــة بالتواصــل الشــبكي والإحــالات مدُرجــة في الوحــدة 2. يــرد بحــث الخيــارات المتعلقــة بعمليــات 
الاتحــاد والاندمــاج والاســتحواذ في الوحــدة 8.

٣ . ٤ 3 . )أ(  الإعلانات

ــذا المجــال يســوده  ــه؛ فه ــن انتب ــوى الطــرق لنشــر اســمك ورســالتك في الســوق. لك ــات واحــدة مــن أق ــد الإعلان تعُ
الازدحــام!

لكــي تحصــل علــى أفضــل قيمة من نفقاتــك على الإعلانات، توجد بعض القواعد الأساســية وهي:

الفئــة المســتهدفة: يجــب أن تحُــددِّ الفئــة المســتهدفة أو شــريحة الســوق التــي ستســتهدفها بإعلانــك. لــن يكــون •	
نهــج الهــدف الشــامل ناجحًــا في هــذه الحالــة، حيــث يجــب أن تكــون محــدداً.

احتياجات العملاء: يجب عليك تحديد طلب العميل أو حاجته التي ستوفي بها خدمتك وتلبيها له.•	

تحقيــق المنفعــة للعمــاء: يجــب أن توضــح تمامًــا كيــف ســتحُقق خدمتــك المنفعــة للعميــل، ويجــب أن تنشــد •	
مصلحتهــم الشــخصية، أي مــا الفائــدة التــي ســتعود عليهــم؟

يــدة: مــن الأفضــل أن ترُكــز علــى منفعــة واحــدة محــددَّة بــدلً مــن اســتخدام نهــج عــام لأنــه يضُعفِ •	 المنفعــة الفر
مــن أثــر الرســالة ويجعلها مشوشــة.

ــب أن •	 ــة، ويج ــة المهني ــة والأمان ــل المصداقي ــا، وأن ينق ً ــان حقيقي ــون الإع ــب أن يك ــة: يج ــة والأمان المصداقي
ــا. ــاس له ــي لا أس ــا أو الت ــغ فيه ــة أو المبال ــاءات الغريب َّــب الادع تتجن

العنوان الرئيسي: يجب أن يجذب انتباه القارئ ويشُجعه على مواصلة القراءة.•	

الدعــوة لاتخــاذ إجــراء: يجــب أن يكــون هنــاك »دعــوة لاتخــاذ إجــراء«، حيــث يطُلــب مــن القــارئ اتخــاذ إجــراء •	
ــي. ــارة أو التحقــق مــن موقعــك الإلكترون أو الاتصــال أو زي
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»أنت«/«أنتــم«، و«لــك/ لكــم«: تضُفــي هــذه الكلمــات علــى إعلانــك أثــراً شــخصياً، خاصــة عندمــا تسُــتخدمَ في •	
العنــوان.

وضــوح الغــرض: يجــب أن يكــون الأمــر واضحًــا في ذهنــك في مــا يتعلــق بالغــرض مــن الإعــان. هــل هــو الإعــام أم •	
الإقنــاع أم التذكيــر أم إجــراء البيــع؟

اختيــار وســائل الإعــام: يجــب أن تبحــث عــن أكثــر وســائل الإعــام ملاءمــةً لجمهــورك المســتهدف، ثــم •	
تســتخدمها. إن الإعلانــات مكُلفِّــة، لذلــك مــن المهــم أن تحصــل علــى قيمــة جيــدة مقابــل المــال الــذي تنُفقــه.

٣ . ٤ 3 . )ب(  الندوات

قــد تكــون الندوات وســيلة فعاَّلة للتســويق، ويمكن إجراؤها باســتخدام عدد من الطرق وهي:

أدرِ ندواتــك الخاصــة بنفســك وكــن المتحــدث الرئيســي فيهــا: يمنحــك ذلــك ســبباً للإعــان والترويــج لنفســك •	
ولمكتــب المحاســبة. كمــا أن تولــي دور المتحــدث الرئيســي يتُيــح النظــر إليــك علــى أنــك »خبيــر« في الموضــوع 

الــذي اخترتــه.

إدارة ندوتــك الخاصــة مــع الاســتعانة بضيــف متحــدث: يمنحــك ذلــك ســبباً للإعــان والترويــج لنفســك ولمكتب •	
المحاســبة، حيــث يتُيــح ذلــك لــك إدارة النــدوة علــى الرغــم مــن أنــك ربمــا لا تســتمتع بالتحــدث أمــام الجمهــور 
ــف  ــع الضي ــاركتك م ــال مش ــن خ ــة م ــخصية فعاَّل ــك ش ــى أن ــك عل ــر إلي ــح النظ ــا يتُي ــه. كم ــك لا تتقن ــرى أن أو ت

المتحــدث.

التحــدث في النــدوات التــي يســتضيفها الآخــرون: وهــذه هــي الحالــة التــي تتحــدث فيهــا في نــدوة شــخص آخــر. •	
تتمثــل الخطــوة الأولــى في أن تكــون مدرجـًـا في قائمــة المتحدثيــن. يمنحــك ذلــك الفرصــة للترويــج لنفســك 
ومكتبــك، وكذلــك خبراتــك الفنيــة. كمــا أن توليــك دور المتحــدث يتُيــح النظــر إليــك علــى أنــك »خبيــر« في 

ــه. ــذي اخترت ــوع ال الموض

ــا  ــن نقاطً ــي، يتضم ــل الاجتماع ــائل التواص ــة، أو وس ــة المحلي ــال للصحيف ــدوة بمق ــاع الن ــك إتب ــة، يمكن في كل حال
رئيســية مــن عرضــك التقديمــي. يمكــن دعــوة العمــاء وتشــجيعهم علــى إحضــار شــريك تجــاري )مــن غيــر العمــاء(. 
كمــا يمكنــك اســتخدام النقــاط الرئيســية مــن عرضــك التقديمــي في الرســائل الإخباريــة الخاصــة بمكتبــك، ونشــرها 

علــى الموقــع الإلكترونــي، واســتخدامها في وســائل التواصــل الاجتماعــي.
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 ٤ 3 . )ج(  التواصل الشبكي٣ .

 غالبـًـا مــا ينُظــر إلــى “التســويق الشــفهي” علــى أنــه وســيلة مــن أفضــل وســائل التســويق، ويتــم تنفيــذه علــى نحــوٍ 
فعـَّـال مــن خــال التواصــل الشــبكي.

ــخاصًا  ــل أش ــه يحُي ــق بجعل ــا يتعل ــه، وإنم ــذي تقُابل ــخص ال ــع” للش ــة “البي ــق بمحاول ــبكي لا يتعل ــل الش إن التواص
آخريــن إليــك. لا تظــن أنــه يتعيــن عليــك إقنــاع الأشــخاص الذيــن تقابلهــم بجاذبيتــك أو ذكائــك أو معرفتــك الفنيــة. 
كــن علــى طبيعتــك، حيــث يمنحهــم ذلــك فرصــة للتعــرف إليــك ومعرفــة مــا إذا كانــوا يشــعرون بالارتيــاح في 

ــك. ــن إلي ــوا الآخري ــح أن يحيل ــن المرج ــك، فم ــعروا بذل ــإن ش ــك. ف ــل مع التعام

ضــع خطــة للتواصــل الشــبكي، وهدفـًـا للوقــت الــذي تســتثمره، حيــث يتُيــح لــك ذلــك التحقــق مــن حصولــك علــى 
عائــد علــى اســتثمارك.

ــم تقابلهــم مــن قبــل، وتعــرفَّ إليهــم وافهمهــم واســتوعب مــا يبحثــون عنــه،  ــة ل حــاول أن تقُابــل شــخصين أو ثلاث
لأنــه مــن الســهل البقــاء علــى تواصــل معهــم بعــد ذلــك إذا شــعرت بوجــود علاقــة تربطــك بهــم.

ولكــن كيــف يمكنك إجراء محادثة مع شــخص غريب تماماً؟ 

عندمــا تقُابــل شــخصًا مــا لأول مرة، فإن هناك ثلاثة أشــياء على الأقل يمُكنــك التحدث عنها وهي:

ــهلة •	 ــة س ــذه نقط ــد ه ــداً، وتعُ ــبة تحدي ــذه المناس ــا ه ــترك لحضوركم ــبب مش ــد س ــبة: يوج ــكان أو المناس الم
ــرد. ــة ال ــق بكيفي ــا يتعل ــرة في م ــك فك ــك ذل ــث ســيوفر ل ــم، حي ــى إجاباته ــتمع إل ــئلة مفتوحــة واس ــرح أس ــدء. اط للب

أنفســهم: عنــد الاختيــار بيــن التحــدث عــن أنفســهم أو عــن شــخص آخــر، فــإن معظــم النــاس يشــعرون براحــة •	
أكبــر في التحــدث عــن أنفســهم. اطــرح أســئلة مفتوحــة، بطريقــة خفيفــة ولطيفــة، ولا تجعــل الأمــر اســتجواباً! 

ســيجيبون عــن أســئلتك، وغالبـًـا مــا ســيطرحون عليــك ســؤالً عــن نفســك ومــاذا تفعــل.

أنــت: هــذه فرصتــك لتخُبــر الأشــخاص بمعلومــات عنــك ومــا الــذي تفعلــه، ومــن المهــم أن تكــون لديــك إجابــة •	
ــك  ـًـا مــا يطُلــق علــى ذل ــود العمــل فيهــا. غالب ــه والمجــالات التــي ت مختصــرة في ذهنــك تشــرح بإيجــاز مــا تفعل
ـًـا الــذي يســتغرقه إجــراء محادثــة في  اســم »حديــث المصعــد« )لأنــه يســتغرق القــدر نفســه مــن الوقــت تقريب
المصعــد(، ويعُــد ذلــك مهمًــا لأنــه يتُيــح للأشــخاص أيضًــا معرفــة المنافــع التــي يمكنهــم الحصــول عليهــا مــن 

التعامــل معــك.

لا تتوقــع أن يصُبــح الشــخص الــذي تقُابلــه عميــاً لديــك، فربمــا لا يكــون هــو، وإنمــا شــخص مــا يعرفــه جيــداً. يسُــهم 
ذلــك في إزالــة الضغــط مــن عليــك، ويمكنــك فقــط الاســترخاء والتحــدث بشــكلٍ طبيعــي. لا داعــي إلــى محاولــة 
ــك  ــا إذا كان بإمكان ــروا م ــك، وي ــوا إلي ــم يتعرف ــم، ودعه ــرفَّ إليه ــن تع ــم، ولك ــع له ــخاص أو البي ــؤلاء الأش ــاع ه إقن

مســاعدتهم.
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٣ . ٤ 3 . )د(  الإحالات

تعــد الإحــالات مــن خــال التســويق الشــفهي أفضــل وســيلة للإعــان عــن مكتــب المحاســبة المهنيــة، حيــث تكــون 
الإحــالات مــن العمــاء الحالييــن الســعداء جيــدة بالقــدر الــذي يمكــن أن تكــون عليــه. ويجــب الســعي نحــو تحقيــق 
ذلــك بنشــاط وتعزيــزه. يكــون أفضــل وقــتٍ لطلــب الإحالــة مــن العميــل عنــد إنجــازك للتــو مهمــة أو مشــروعاً لــه، 
ونظــراً إلــى أنــه يســتمتع بنجــاح تنفيــذ مهمــة أخــرى بشــكلٍ جيــد، فمــن الســهل بالنســبة إليــك أن تقــول”إذا كنــت 
ــا بتلقــي الإحــالات.” يتُيــح ذلــك للعميــل معرفــة أنــك  ــدرِّ عملنــا، فإننــا ســعداء دائمً تعــرف أي شــخص آخــر قــد يقُ

منفتــح علــى الإحــالات، وأنــك تبحــث عــن عمــاء جُــدد.

ــم للاجتماعــات مــع المُحيليــن  تتمثــل الطريقــة الأخــرى للحصــول علــى الإحــالات في العمــل مــن خــال برنامــج منظَّ
المحتمَليــن، غالبـًـا مــا يشُــار إليهــم باســم “أصحــاب النفــوذ”، وتتضمــن جهــات الاتصــال هــذه مديــري البنــوك 

ــل. ــاطة في التموي ــي أو الوس ــط المال ــل التخطي ــة، مث ــال التكميلي ــن في الأعم ــخاص المختصي ــن والأش والمحامي

ــا للالتقــاء بالمُحيليــن  ــا ورســمياً بصــورة ناجحــة، وقتـًـا منتظمً ــا منظمً ـِـع نهجً ــص مكاتــب المحاســبة، التــي تتبَّ تخُصِّ
ــاء  ــوم أربع ــف كل ي ــك مختل ــر بن ــع مدي ــداءٍ م ــات غ ــد اجتماع ــون لعق ــم يرُتب ــال: ه ــبيل المث ــى س ــن. عل المحتملي
خــال شــهر مــا، وفي الشــهر التالــي يمكنهــم الاجتمــاع مــع محــامٍ مختلــف كل يــوم أربعــاء، وفي الشــهر الــذي يليــه، 

قــد يكــون الاجتمــاع مــع مخططيــن مالييــن أو وســطاء تمويــل. ثــم تبــدأ الــدورة مــن جديــد مــع مديــري البنــوك.

ــم للعمــل مــن خــال وجــود قائمــة لجهــات الاتصــال، ويســمح أيضًــا بإقامــة العلاقــات،  يتُيــح ذلــك اتبــاع نهــجٍ منظَّ
ومــن خــال هــذه العلاقــات ســتأتي الإحــالات.

ــات  ــاء علاق ــا في بن ــب أيضً ــد ترغ ــك. وق ــد ذل ــم ومواعي ــن تقُابله ــن م ــن روتيِ ــق بي ــة في التوفي ــك المرون ــا أن لدي كم
ــن مــن  ــك الآخري ــر معارف ــم مــن خــال التواصــل الشــبكي أو عب ــت به ــون التقي ــد تك ــن ق ــك الذي أعمــق مــع معارف

المهنييــن.

توجــد بعــض النقــاط التــي ينبغي ملاحظتها في هذا النوع من التســويق:

ــذا كــن مســتعداً •	 ــه، ل ــار النــاس بمــا تفعل ــد هــذه فرصتــك لإخب كــن مســتعداً للحديــث عــن أعمالــك: حيــث تعُ
ببعــض المعلومــات المفيــدة عــن مكتبــك. وهــذا الأمــر مــن شــانه أن يجعلــك تبــدو مختلفـًـا قليــاً، ويسُــاعدك 

علــى أن تكــون مميــزاً عــن الآخريــن.

لا تنــسَ أن تســتمع أيضًــا: فمــن الضــروري جــداً أن تفهــم أيضًــا مــا يبحــث عنــه الشــخص الــذي تتواصــل معــه. قــد •	
تدفــع مقابــل الغــداء، لكــن الإحــالات تمُثــل طريقـًـا مــزدوج الإتجــاه. تطلــع إلــى العطــاء كمــا تتطلــع إلــى المقابــل. 

اعــرف معلومــات عنهــم، ومــا الــذي قــد يســاعدهم في أعمالهــم.

ــر مــن مجــرد العنصــر •	 ــاك هــدف للاجتمــاع، أكث ــر مــن مجــرد لقــاءٍ اجتماعــي، يجــب أن يكــون هن إن الأمــر أكث
الاجتماعــي. نعــم، يتمثــل الغــرض في بنــاء علاقــات معهــم حتــى يشــعروا بالارتيــاح عندمــا يحيلــون أشــخاصًا إليــك، 

ولكــن يجــب أن تتذكــر أنــك موجــود هنــاك لســبب، ألا وهــو بنــاء مكتبــك.

قلـِّـل مــن تنــاول الكحــول، لأنــه مــن المهــم أن تبقــى مرُكــزاً علــى المهمــة المطروحــة، والتــي تتمثــل في تقديــم •	
نفســك بشــكلٍ احتــرافي، وأن تكــون جديــراً بالحصــول علــى الإحــالات. قــد يــؤدي الإفــراط في تنــاول الكحــول إلــى 
صعوبــة نقــل هــذا الانطبــاع؛ ممــا ينعكــس بشــكلٍ ســلبي علــى صورتــك وســمعتك. في الواقــع، لا تســمح بعــض 

الأديــان والثقافــات بتنــاول الكحــول أو تقبــل ذلــك.
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يمُثــل الجــدول الــوراد في  الملحــق 3.١ نموذجـًـا متخَــذاً كمثــال، وهــو يوُفــر هيــكلً مفيــداً لتحديــد المواعيــد وتخطيــط 
جهــات الاتصــال الخاصــة بــك.

٣ . ٤ 3 . )ه(  استراتيجيات النمو من خلال الاستحواذ

ثمــة عــدد مــن الأســباب التــي قــد تجعــل مكتــب المحاســبة ينظــر في وضــع اســتراتيجية للاندمــاج والاســتحواذ، بــدلً 
مــن النمــو العضــوي، كوســيلة لتحقيــق النمــو للمكتــب. تشــمل هــذه الأســباب مــا يأتــي:

التــآزر: غالبـًـا مــا يمكــن لمكتــب المحاســبة المندمـِـج تقليــل تكاليفــه الثابتــة عــن طريــق إلغــاء الإدارات •	
أو العمليــات المكــررَّة، ومــن ثــم زيــادة هوامــش الأربــاح.

ــب •	 ــاء مكت ــبة لعم ــب محاس ــن كل مكت ــة م ــات المتخصص ــع الخدم ــى بي ــدرة عل ــي الق ــع: وه ــع المتقاط البي
المحاســبة الآخــر.

ــج مــن وفــورات الشــراء نتيجــة •	 وفــورات الحجــم: يمكــن أن يســتفيد مكتــب المحاســبة الأكبــر حجمًــا والمندمِ
لزيــادة حجــم الطلــب وخصومــات الشــراء بالجملــة ذات الصلــة. بالإضافــة إلــى ذلــك، عنــد معالجــة قــدرٍ كبيــر مــن 

الخدمــات المحــددَّة، مــن الممكــن زيــادة الاســتثمار في تدريــب الموظفيــن والتقنيــة.

ترد مناقشــة الأشــكال النموذجية لنشــاط الاندماج والاســتحواذ بإيجاز أدناه.

٣ . ٤ 3 . )و(  شراء حزمة من الأتعاب

هــذه هــي الحالــة التــي تشــتري فيهــا حزمــة منفصلــة وقابلــة للتحديــد مــن الأتعــاب مــن البائــع. يجــب علــى 
المشــتري إجــراء نــوع مــن العنايــة الواجبــة بشــأن الأتعــاب ليكــون مقتنعـًـا بــأن حزمــة الأتعــاب تمُثـِّـل قيمــة جيــدة.

يمكــن للمشــتري عــادةً تقليــل المخاطــر المرتبطــة بالشــراء مــن خــال دفــع أقســاط ربــع ســنوية للبائــع، مــع 
ــا  ــل مخاطرهم ــا تقلي ــع أيضً ــتري والبائ ــن للمش ــا يمك ــاء. كم ــارة للعم ــة لأي خس ــة نتيج ــة النهائي ــض الدفع تخفي
مــن خــال وضــع بند”الاســترداد” في عقــد الشــراء، حيــث يســمح ذلــك للمشــتري “باســترداد” جــزءٍ مــن ثمــن 

ــاب. ــة الأتع ــاء في حزم ــض العم ــال بع ــدم انتق ــال ع ــراء في ح الش

٣ . ٤ 3 . )ز(  الاندماج مع مكتب محاسبة آخر

ــهٍ  ــن وج ــى أحس ــاج عل ــذا الاندم ــح ه ــر. وينج ــد أكب ــبة واح ــب محاس ــن مكت ــان لتكوي ــد مكتب ــو أن يتحَِّ ــاج ه الاندم
عندمــا يكــون المكتبــان مــن الحجــم نفســه، وإلا فإنــه يميــل أكثــر إلــى أن يكــون عمليــة اســتحواذ. عــادةً مــا تســتند 
أســهم رأس المــال في مكتــب المحاســبة المندمـِـج إلــى القيمــة التناســبية للأتعــاب الــواردة، ويميــل حــدوث 
المشــكلات الرئيســية، التــي تنشــأ عــادةً، إلــى اتبــاع مزيــج مــن ثقافتـَـي المكتبيــن، وأنمــاط ســير الأعمــال، وأنظمــة 

ــا. ــادة وغيره ــاليب القي ــات، وأس ــة المعلوم تقني

 ٤ 3 . )ح(  شراء مكتب محاسبة آخر٣ .

وهــو شــراء مكتــب محاســبة لمكتــب محاســبة آخــر عــادةً مــن خــال دفــع مبلــغ مالــي إلــى رئيــس مكتــب المحاســبة 
المبيــع أو الشــركاء فيــه. غالبـًـا مــا يوجــد اشــتراط زمنــي، حيــث يتعيــن علــى البائــع )البائعيــن( البقــاء في المكتــب 
ــود  ــى القي ــادةً عل ــون ع ــق البائع ــد. يواف ــبة الجدي ــب المحاس ــن في مكت ــن الموظفي ــاء وتوطي ــليم العم ــهيل تس لتس
ــد في منافســة مــع المشــتري  المفروضــة علــى التجــارة، حيــث يوافقــون علــى عــدم تأســيس مكتــب محاســبة جدي

ضمــن مســافة معينــة وضمــن إطــارٍ زمنــي معيــن، أو الانضمــام إلــى مكتــب محاســبة آخــر.
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٣ . ٤ 3 . )ط(  البحث عن شريك في مكتب محاسبة آخر والذي يجذب عملائه أو يحُضِرهم معه

يتــم تحديــد الشــركاء الأفــراد الذيــن يعملــون بالفعــل في مكاتــب محاســبة والتواصــل معهــم لتــرك مكاتبهــم 
والانضمــام إلــى مكتــب محاســبة آخــر. عــادةً مــا يوجــد ســبب لتحديدهــم مثــل: معرفتهــم المتخصصــة في مجــالات 
ــب المحاســبة  ــرك مكت ــوي للشــريك لت ــز ق ــاك حاف ــون هن ــة. يجــب أن يك ــة، أو بســبب قاعــدة العمــاء الحالي معين
الحالــي والانضمــام إلــى مكتــبٍ جديــد. عــادةً مــا يكــون هــذا الحافــز ماليـًـا، ومــع ذلــك، قــد توجــد دوافــع أخــرى، مثــل 

ــع. ــة، أو الموق ــاة الخاص ــة والحي ــاة المهني ــن الحي ــوازن بي ــة، أو الت الثقاف

٣ . ٤ 3 . )ي(  البحث عن »صانع الأرباح«

علــى غــرار الاســتراتيجية المذكــورة أعــاه، يتــم تحديــد الفــرد الــذي يتمتــع بقــدرات فريــدة والتواصــل معــه 
للانضمــام إلــى مكتــب محاســبة آخــر. ويتمثــل الاختــاف الرئيســي هنــا في أن هــذا الفــرد، بغــض النظــر عمــا إذا كان 
ــدة أو إدرار أتعــاب تتجــاوز  ــى إنشــاء قاعــدة عمــاء جدي ــه القــدرة عل ــه قاعــدة عمــاء ســتنتقل معــه أم لا، لدي لدي

ــاد. ــر مــا هــو معت بكثي

 ٤ 3 . )ك(  م«٣ . استخدام نموذج »الضَّ

مكاتــب  تســتهدف  المســتوى، حيــث  المحاســبة متوســطة  مكاتــب  بعــض  تســتخدمها  اســتراتيجية  هــذه  تعُــد 
ــم”  ــل “ضمّهِ ــن أج ــن( م ــين المنفردي ــادةً الممارس ــا )ع ــر حجمً ــبة الأصغ ــب المحاس ــا مكات ــر حجمً ــبة الأكب المحاس
إلــى مكتــب المحاســبة الأكبــر. يعــرض مكتــب المحاســبة الكبيــر الاهتمــام بالمهــام الإداريــة للمكتــب الخلفــي 
ــب  ــع مكت ــه. يتمت ــة عملائ ــى خدم ــز عل ــا للتركي ــارس متفرغً ــل المم ــا يجع ــا، مم ــر حجمً ــبة الأصغ ــب المحاس لمكت
المحاســبة الأصغــر حجمًــا بإمــكان الوصــول إلــى البنيــة التحتيــة لمكتــب المحاســبة الأكبــر والحصــول علــى دعمــه، 
ويكتســب مكتــب المحاســبة الأكبــر حجمًــا شــريكاً جديــداً متحمسًــا للغايــة. يصُبــح عمــاء مكتــب المحاســبة الأصغــر 
ــبة  ــب المحاس ــريكاً في مكت ــس ش ــح الرئي ــا، ويصُب ــر حجمً ــبة الأكب ــب المحاس ــاء مكت ــدة عم ــن قاع ــزءاً م ــا ج حجمً

ــا. ــر حجمً الأكب

٣ . ٤ 3 . )ل(  الدمج

ــا تحــت رايــة واحــدة وتقــدم نفســها إلــى الســوق  وهــو أن تتحــد مكاتــب المحاســبة المملوكــة بشــكلٍ مســتقل معً
ــن مــا يأتــي: علــى أنهــا مكتــب محاســبة واحــد. يوجــد عــدد مــن المنافــع لــكل مكتــب وتتضمَّ

الظهور بحجم أكبر من كل مكتب على حدة منفصل عن المجموعة.•	

تطوير وتبادل المعرفة والأنظمة والملكية الفكرية مع مكاتب المحاسبة الأخرى في المجموعة.•	

تقديم الخدمات لعدد أكبر من العملاء الذين يحتاجون إلى وجود مكاتب في مواقع متعددة.•	

استقطاب الموظفين والاحتفاظ بهم نظراً إلى زيادة الفرص.•	

الاستفادة من وفورات الحجم في التدريب والمشتريات والمؤتمرات وغيرها.•	

إتاحة الوصول إلى الموارد المالية وغيرها من الموارد.•	

كمــا تــرى، توجــد مجموعــة واســعة مــن الاســتراتيجيات التــي يمكنــك مــن خلالهــا تنميــة مكتبــك. حــددِّ الاســتراتيجية 
أو مزيــج الاســتراتيجيات التــي تخُطــط لتنفيذهــا، وضــع خطــة قابلــة للتنفيــذ تجمــع كل ذلــك معـًـا. تتمثــل العناصــر 
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الرئيســية للخطــة في مــا يأتــي:

هدفك التسويقي.•	

استراتيجياتك التسويقية.•	

أعضاء فريقك )الذين سيكونون مسؤولين عن الأعمال(.•	

الأطر الزمنية التي سيعملون خلالها.•	

تــرد مناقشــة وضــع خطتــك قيد التنفيذ لاحقاً في هذه الوحدة )القســم ٨ .٣(.

الاستراتيجيات المتعلقة بالمواءمة مع زيادة اللوائح والمنافسة٤ ٣. 
زيادة اللوائح١ ٤ . ٣ . 

ــن  ــن كل م ــك ع ــم ذل ــا. ونج ــا له ــبة وفقً ــة المحاس ــل مهن ــي تعم ــح الت ــدار اللوائ ــة في مق ــادة هائل ــاك زي ــت هن كان
ــا. ــؤاً فيه ــر تباط ــر أي مؤش ــم يظُه ــة، ول ــر الحكومي ــة وغي ــة الحكومي ــات التنظيمي الجه

فمــن ناحيــة، يعنــي ذلــك أنــه ســيوجد طلــب قــوي ومســتمر علــى المحاســبين ومستشــاري الأعمــال. ومــن ناحيــة 
أخــرى، يتســاءل العديــد مــن الممارســين: كيــف يمكنهــم مواكبــة جميــع التغيـُّـرات؟ بالإضافــة إلــى الضغــوط الناتجــة 
عــن مواكبــة اللوائــح والمتطلبــات الجديــدة، ســيكون هنــاك ضغــط مســتمر علــى كيفيــة اســتقطاب الموظفيــن 

والاحتفــاظ بهــم.

توجــد اســتراتيجيات داخليــة واســتراتيجيات خارجية تتعلق بالمواءمــة مع زيادة اللوائح.

الاســتراتيجيات الداخلية

تتمثــل الاســتراتيجية الداخليــة الرئيســية في التدريــب المنتظــم لفريقــك. يمكــن إجــراء هــذا التدريــب داخليـًـا 
أو مــع مؤسســة تدريــب تابعــة لجهــة خارجيــة. كمــا توفــر العديــد مــن هيئــات المحاســبة المهنيــة التدريــب، 

وبعضهــا يوفــر خيــار التدريــب في مــكان العمــل، أو طريقــة المحاضــرات في مــكان آخــر.

أصبــح التدريــب في مــكان العمــل شــائعاً بشــكلٍ متزايــد، كمــا أصبــح مــن الشــائع أن ينضــم عــدد مــن مكاتــب 
المحاســبة الأصغــر حجمًــا معـًـا لحضــور الجلســات التدريبيــة، ومــن ثــم تتقاســم تكاليــف المــدربِّ والمرافــق. 
ــدلً مــن الطريقــة واســعة النطــاق  ــى احتياجــات المجموعــة، ب ــر قــوة عل ــب بشــكلٍ أكث ــز التدري ــك بتركي يســمح ذل
ــب في إمــكان تســليط الضــوء  ــوع مــن التدري ــزة الأخــرى لهــذا الن ــل المي المســتخدمة في حــالات المحاضــرات. تتمث
ــبة  ــب المحاس ــا مكت ــي يقدمه ــا الت ــدى المزاي ــه إح ــدد بصفت ــن جُ ــن موظفي ــد تعيي ــف عن ــات التوظي ــه في مقاب علي

للموظفيــن.

ــت  ــر الإنترن ــث المعلومــات عب ــم ب ــت، إذ يت ــر الإنترن ــم عب ــي الأخــرى التعل ــب الداخل تتضمــن اســتراتيجيات التدري
ــت  ــة وفي الوق ــه الخاص ـُّـم بوتيرت ــه التعل ــث يمكن ــف، حي ــاص بالموظ ــوب الخ ــب الحاس ــطح مكت ــى س ــا عل أو تنزيله

ــذي يناســبه. ال



189

الوحــدة ٣: بنــاء مكتبــك وتنميتــهالوحــدة ٣: بنــاء مكتبــك وتنميتــه

الاســتراتيجيات الخارجية

يوجــد عــدد مــن الاســتراتيجيات الخارجية المتعلقــة بالتعامل مع زيادة اللوائــح، وتتضمن ما يأتي:

الاســتفادة مــن الاتحــاد المهنــي الخــاص بــك: يوجــد في معظــم الاتحــادات المهنيــة إدارات فنيــة تتولــى كتابــة •	
ــن  ــدرٍ م ــى ق ــق أقص ــى تحقي ــرص عل ــا. اح ــرد صدوره ــح بمج ــم اللوائ ــة بمعظ ــة المتعلق ــة الفني أوراق الإحاط

ــة. ــا جــزءاً مــن هــذه العضوي ــك بصفته ــك المــوارد المتاحــة ل ــك، وكذل الاســتفادة مــن عضويت

تشــكيل تحالفــات مــع الاختصاصييــن: يمكــن لمكتــب المحاســبة إقامــة علاقــات وثيقــة مــع المهنييــن الآخريــن •	
الذيــن لديهــم معرفــة فنيــة متخصصــة في مجــالات معينــة. يمكــن الاســتعانة بهــؤلاء المهنييــن لتقديــم المســاعدة 
في أمــور محــددة خاصــة بالعمــاء عنــد ظهورهــا. عــادةً مــا يرُســل الاختصاصــي الفاتــورة إلــى مكتــب المحاســبة 
مقابــل العمــل المنجَــز، ويمكــن للمكتــب بعــد ذلــك اختيــار إمــا تمريــر الأتعــاب إلــى العميــل، وإمــا ضمَّهــا إلــى 

لهــا مــن العميــل في النهايــة. الأتعــاب التــي يحُصِّ

ــة: يعمــل عــدد مــن الشــبكات المهنيــة الخارجيــة بشــكلٍ تجــاري، وعــادةً مــا •	 ــبكات المهني ــى الش ــام إل الانضم
تدُيرهــا مكاتــب المحاســبة وتزُودِّهــا بالمــوارد، حيــث تســتخدمها كوســيلة للتســويق لهــا. غالبـًـا مــا تكــون 
المعلومــات التــي توفرهــا هــذه الشــبكات ذات مســتوى رفيــع ويتــم إنشــاؤها داخليـًـا. كمــا تعُــد في الأســاس نهجًــا 

ــذي وردت مناقشــته أعــاه. ــن ال ــف مــع نمــوذج الاختصاصيي ذا نطــاقٍ أوســع للتحال

ــأن •	 ــا بش ــا بعضً ــع بعضه ــق م ــا أن تتحق ــر حجمً ــبة الأصغ ــب المحاس ــن لمكات ــاء«: يمك ــبكات الأصدق ــاء »ش بن
المشــكلات قبــل تصعيــد الأمــور المتعلقــة بالعمــاء إلــى المستشــارين المتخصصيــن رفيعــي المســتوى 
)والأعلــى تكلفــة(. كمــا تميــل إلــى أن يكــون ذلــك قائمًــا علــى العلاقــات التــي تبُنــى مــن خــال الاتحــادات المهنيــة. 
ــتراتيجية  ــذه اس ــد ه ــة. تعُ ــات المجموع ــب احتياج ــا، حس ــاع مطلقً ــدم الاجتم ــام، أو ع ــاع بانتظ ــا الاجتم يمكنه
فعاَّلــة للغايــة، لكــن يتعيــن علــى جميــع المشــاركين المســاهمة بشــكل متســاوٍ، وإلا فــإن أولئــك المســاهمين قــد 

ــون عــبء المجموعــة. يشــعرون أنهــم يتحمل

الانضمــام إلــى اتحــادات الأعمــال: يمكــن لاتحــادات الأعمــال تقديــم المعلومــات والدعــم في المجــالات الأخــرى •	
المتعلقــة بالأعمــال، مثــل المــوارد البشــرية أو الصحــة والســامة المهنيــة. وتشــمل الأمثلــة علــى ذلــك الغــرف 
التجاريــة والهيئــات الصناعيــة. كمــا أنهــا توفــر فرصــة للتواصــل، وأن تكــون معروفـًـا في دائــرة أخــرى لأصحــاب 

الأعمــال.

زيادة المنافسة٢ ٤ . ٣ . 
لا تتعــرض مكاتــب المحاســبة لضغــوط نتيجــة زيــادة اللوائــح والمتطلبــات فحســب، بــل توجــد أيضًــا ضغــوط ناتجــة 
عــن المنافســة المتزايــدة. تأتــي هــذه المنافســة مــن عــدة مصــادر، وليــس مــن مكاتــب المحاســبة الأخــرى فقــط. 

وعلــى نحــوٍ متزايــد، تــرى المكاتــب المنافســة مــن:

الخارج.•	

الشركات والمؤسسات العامة الكبيرة.•	

غير المهنيين.•	

في الســوق الحــرة لا يمكنــك منــع المنافســة، ويتمثــل مفتــاح نجاحــك المســتمر في مــدى احتفاظــك بعملائــك 
الحالييــن، وتحقيــق النمــو لمكتبــك في الوقــت نفســه.
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ترتبــط قدرتــك علــى الاحتفــاظ بالعمــاء بشــكلٍ مباشــر بقدرتــك علــى تلبيــة احتياجاتهــم حاليـًـا وفي المســتقبل. فــإذا 
ــتراتيجي  ــاه الاس ــر في الاتج ــد تؤث ــئلة ق ــك أس ــر ذل ــا. ويثُي ــو أيضً ــم تنم ــإن متطلباته ــواًّ، ف ــون نم ــاؤك يحقق كان عم

لمكتبــك، ومنهــا مــا يأتــي:

كيف ستتعامل مع متطلبات عملائك المتزايدة؟•	

ماذا لو تجاوزوا نطاق خدمات؟•	

ماذا سيعني ذلك لمكتبك من الناحية المالية؟•	

إذا لــم تتمكــن مــن الاســتمرار في تقديــم الخدمــات لعملائــك مــع تزايــد احتياجاتهــم، فســوف تفقدهــم، لأنهــم 
ســيطلبون المســاعدة مــن الآخريــن الذيــن يمكنهــم مســاعدتهم.

في مــا يتعلــق بزيــادة اللوائــح، فــإن إحــدى طــرق التعامــل مــع ذلــك تتمثــل في أن تصُبــح أكبــر. ولكــن إن لــم تندمــج 
ــد  ــع تخصصــات الأعمــال(، فمــن الأفضــل أن تزُي ــن )في جمي ــف شــركاء متخصصي مــع مكتــب محاســبة آخــر أو توظِّ

مــن انضمامــك لاتحــادات كمــا هــو موضــح أعــاه.

اســتفد ممــن لديهــم مشــورات متخصصــة، أو انضــم إلــى شــبكة مهنيــة، أو كــن عضــواً في رابطــة أعمــال. أخبــر 
عمــاءك أن لديــك هــذه الارتباطــات والمــوارد الإضافيــة، خشــية أن يظنــوا أنهــم تجــاوزوا نطــاق خدماتــك، ويبحثــوا 

ــة. في مــكان آخــر عــن المشــورة المهني

مواجهة ضغوط التسعير٣ ٤ . ٣ . 
ــرة  ــب الصغي ــى المكات ــة عل ــط، خاص ــادة الضغ ــى زي ــة إل ــادات العالمي ــرة في الاقتص ــن الأخي ــدم اليقي ــالات ع أدت ح
ــى  ــطة عل ــرة والمتوس ــب الصغي ــاعد المكات ــة أن تسُ ــة الآتي ــح الثماني ــن للنصائ ــاب. يمك ــض الأتع ــطة، لخف والمتوس

ــا: ــي تقدمه ــة الت ــى جــودة الخدمــات المهني ــاظ عل ــة الضغــوط، وفي الوقــت نفســه الحف مواجه

توقــع اســتمرار الضغــوط المتعلقــة بالأتعــاب: قــد تــؤدي التطــورات التقنيــة والعولمــة والمنافــع المحققَّــة  	.1
ــاب  ــوط الأتع ــون ضغ ــاء يواكب ــل العم ــى جع ــة؛ إل ــل تكلف ــن بأق ــن خارجيي ــى مقاولي ــام إل ــناد المه ــن إس م
ــى ذلــك، قــد يكــون العمــاء مصمميــن  ــة بعــد تعــافي الاقتصــاد العالمــي. بالإضافــة إل ــدة لفتــرة طويل المتزاي
الخدمــات  فيهــا  بمــا  المهنيــة،  الخدمــات  أن جميــع  يشــعرون  وربمــا  فواتيرهــم منخفضــة،  إبقــاء  علــى 

القانونيــة وخدمــات المحاســبة، يمكــن ألا تضمــن الأتعــاب التــي دفعوهــا قبــل الانكمــاش الاقتصــادي.

ُــج جديــدة للتســعير: بــدلً مــن إصــدار فاتــورة للأتعــاب بالســاعة، حــددِّ أســعاراً للخدمــات، مثــل  اعتمــاد نهُ 	.2
ــك،  ــى ذل ــة إل ــل. بالإضاف ــدرَّة للعمي ــورَّة أو المق ــا المتص ــى قيمته ــاءً عل ــال، بن ــارية للأعم ــات الاستش الخدم
فــإن وضــع المزيــد مــن الخدمــات المرغوبــة مــع الخدمــات الأساســية الأقــل طلبـًـا في مجموعــة واحــدة يتُيــح 

ــر. ــل أتعــاب أكب ــة أوســع مــن الخدمــات مقاب ــم مجموع تقدي

تأكيــد قيمــة الخدمــات المقدمَّــة: تحــدث إلــى العمــاء بصفــةٍ منتظمــة بشــأن منافــع الخدمــات التــي  	.3
القيمــة. علــى  المبنــي  التســعير  مــن  مهمًـّـا  جــزءاً  التواصــل  يعُــد  حيــث  عليهــا،  يحصلــون 

تركيــز الجهــود علــى العمــاء الأكثــر قيمــة: قيـِّـم العمــاء وجمَّعهــم في فئــات، وقــدمِّ مســتويات مختلفــة مــن  	.4
ــر المتعلقــة بالمراجعــة، مثــل استشــارات  ــى الخدمــات غي ــات المختلفــة، خاصــة بالنســبة إل الخدمــات للفئ
الأعمــال أو الضرائــب. تسُــتخدم هــذه الطريقــة، التــي يشُــار إليهــا باســم إدارة العائــدات، في قطــاع الطيــران 
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لتســعير المقاعــد حســب مســتوى الخدمــة في الأقســام الخاصــة بالدرجــة الأولــى ودرجــة رجــال الأعمــال 
والدرجــة الاقتصاديــة. ســيقُدر بعــض العمــاء الخدمــة ذات الدرجــة الأولــى، ويدفعــون مقابــل الحصــول 

ــة. ــة الاقتصادي ــعر الدرج ــرون سِ ــاء الآخ ــيفُضل العم ــا س ــا. بينم عليه

ــف في  ــض التكالي ــات وخف ــين العملي ــدٍّ لتحس ــى ح ــى أقص ــة إل ــن التقني ــتفد م ــة: اس ــن التقني ــتفادة م الاس 	.5
ــل كشــوف  ــول الحوســبة الســحابية الخدمــات نفســها، مث ــدم حل ــة. تقُ ــدة أو المتدني ــة الأتعــاب الراك مواجه
الرواتــب، ومســك الدفاتــر بتكلفــة أقــل. وتعــد تكاليــف خدمــة البريــد الإلكترونــي أقــل مــن الخدمــات 

البريديــة العاديــة، كذلــك برنامــج »ســكايب« أرخــص مــن الاجتماعــات الهاتفيــة أو الشــخصية.

ــة  ــل تكلف ــة مقاب ــات الإضافي ــة والخدم ــن القيم ــع بي ــرة الجم ــات: ادرس فك ــم الخدم ــر في تقدي ــادة النظ إع 	.6
ــك النظــر في  ــزاً في الســوق، علي ــا بتكلفــة أقــل. ولكــي تجعــل مكتــب المحاســبة ممي ــة، أو قدمِّه ــة قليل إضافي
التخصــص في الأســواق أو الخدمــات المتخصصــة. بالنســبة إلــى الآخريــن، فــإن تقديــم مجموعــة واســعة مــن 

ــا. ــون مربحً ــد يك ــة ق ــى القيم ــي عل ــعير المبن ــر التس ــارية وتوفي ــات الاستش الخدم

يــد ذات تكلفــة أقــل: راجــع المورديــن لمكتــب المحاســبة، وابحــث عــن المنافســين  البحــث عــن مصــادر تور 	.7
ــار  ــد تكــون الأســعار التنافســية واختي ــد تضمــن التحــول. ق ــي ق ــدد، والت ــا للعمــاء الجُ ــن يقدمــون مزاي الذي
ــذ أن  ــر من ــكلٍ كبي ــنت بش ــوب، تحس ــزة الحاس ــي أجه ــى بائع ــت إل ــات الإنترن ــي خدم ــن مقدم ــن، م الموردي

ــك. ــل ذل ــه قب ــب موردِّي ــار المكت اخت

ــى أدنــى حــد، وتحقيــق  ــة إل ــة: اعمــل علــى تقليــل إهــدار المــوارد البشــرية والبيئي ــات العام ــة النفق معالج 	.8
ــق الاســتخدام  ــك مســاحة العمــل والطاقــة والمــواد الاســتهلاكية. لتحقي ــا، بمــا في ذل ــى منه الاســتفادة المثل
أداء  علــى  الموظفيــن  المحاســبة  تشُــجع مكاتــب  أن  يمكــن  الثمــن،  باهظــة  المكتبيــة  للمســاحة  الأمثــل 
ــة عندمــا يتــم  الأعمــال في أماكــن العمــل الخاصــة بالعمــاء أو في المنــزل، والحجــز المســبق لمســاحة مكتبي
ذلــك في المكتــب. وعلــى نحــوٍ مماثــل، يمكــن لمكاتــب المحاســبة الســعي لتحقيــق الاســتفادة القصــوى مــن 
الموظفيــن مــن خــال تحســين توزيــع عــبء العمــل، وتخطيــط التعاقــدات والإشــراف عليهــا علــى نحــوٍ ملائــم، 
وتفويــض الأعمــال إلــى المســتويات المناســبة. يمكــن أن تجُنـِّـب ســاعات العمــل المرنــة تســريح الموظفيــن 
ــن أن  ــا يمك ــدد. كم ــن جُ ــن موظفي ــب تعيي ــن الصع ــل م ــة، ويجع ح المعنوي ــرو ــي ال ــى تدن ــؤدي إل ــذي ي وال
يسُــاعد تحويــل الأعمــال الروتينيــة إلــى الموظفيــن المبتدئيــن في خفــض التكاليــف، ولكــن يجــب إدارة مهــام 

ــب. ــة للمكت ــة التجاري ــرار بالعلام ُّــب الإض ــج، وتجن ــودة النتائ ــى ج ــاظ عل ــة للحف ــن بعناي الموظفي

بناء ثقافة لمكتبك٥ ٣. 
تعنــي ثقافــة مــكان العمــل الجيــدة أنــك تســتمتع أنــت وفريقــك بالقــدوم إلــى العمــل كل صبــاح. يتجاهــل معظــم 
ــه. والســؤال هــو: هــل تريــد أن يكــون لديــك  ــه بالفعــل ثقافــة خاصــة ب النــاس حقيقــة أن كل مكتــب محاســبة لدي

بعــض الإســهامات في هــذه الثقافــة، أم أنــك ببســاطة ســتدعها وشــأنها؟

ارتبطــت ثقافــة مــكان العمــل الداعمة بعدد مــن المنافع للموظفين ومكتب المحاســبة، مــن بينها ما يأتي:

مستويات أعلى من الالتزام.•	

نياَّت أقل لترك المكتب.•	
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مستويات أعلى من الرضا الوظيفي.•	

انخفاض مستويات الضغوط.•	

إذا كانــت الثقافــة مناســبة، فــإن لديك المنصة الصحيحــة لتحقيق النمو الــذي تبحث عنه.

بناء ثقافة مثمرة١ ٥ . ٣ . 
ــي، وابحــث عــن طــرق لتحســين الثقافــة  ــاء ثقافــة مثمــرة في مكتبــك. انظــر في وضعــك الحال ــدة لبن ثمــة طــرق عدي

ــا، وتجــاه أنفســهم. ــم بعضً ــم وبعضه ــن تجــاه بيئاته ــر مواقــف الموظفي مــن خــال تغيي

حــددِّ أولً أي أوجــه قصــور تتســبب في المواقــف الســلبية، وقــد يشــمل ذلــك المحســوبية أو عــدم التقديــر أو وجــود 
ــن المختلفيــن. ــر للموظفي مجموعــات مختلفــة مــن المعايي

يسُــهم الذيــن يحصلــون علــى أفضــل النتائــج مــن فرِقهــم في إحــداث تغييــر إيجابــي في ثقافــة مــكان العمــل، وتتضمــن 
بعــض التأثيــرات الإيجابيــة مــا يأتــي:

المعاملة العادلة والمتساوية لجميع الموظفين.•	

التواصل المفتوح والصادق.•	

الإقرار بالإنجازات والمكافأة عليها.•	

وضع أهداف واضحة.•	

التدريب المنتظم.•	

أسلوب الإدارة المنفتحة.•	

توفير ملاحظات منتظمة.•	

تكافؤ الفرص لجميع الموظفين.•	

مبادرتــك،  النتائــج  مكتبــك، وســتدعم  إيجابيــة في  عمــل  مــكان  ثقافــة  بنــاء  إلــى  وتطلــع  التحــدي،  واجــه  لــذا، 
وستســتمتع بالعمــل أكثــر مــن ذلــك بكثيــر )توضــح دراســة الحالــة 3.3 الموجــودة في  الملحــق 3.٢ بصفــةٍ خاصــة 

ثقافــة مــكان العمــل(.

أنظمة إدارة العلاقات مع العملاء٢ ٥ . ٣ . 
إذا  التفاعــات  الشــركات علاقــات طويلــة الأمــد مــع عملائهــا، وتســتوعب جميــع  تقُيــم  للغايــة أن  المهــم  مــن 
ــم أفضــل الخدمــات للعمــاء وإضافــة قيمــة. وقــد أصبحــت وظيفــة نظــام إدارة العلاقــات مــع العمــاء  أرادت تقدي
المتكامــل سِــمة موحــدة لأنظمــة المحاســبة. ومــع ذلــك، يبــدو أن اعتمــاد قطــاع المحاســبة لنظــام إدارة العلاقــات 

ــه. ــأن قيمت ــكوك بش ــض الش ــاك بع ــزال هن ــرى، ولا ي ــات الأخ ــن القطاع ــراً ع ــاء كان متأخ ــع العم م

تتميــز أنظمــة إدارة العلاقــات مــع العمــاء المتكاملــة بقدرتهــا علــى تســجيل جميــع التفاعــات التــي تتــم مــع 
ــزم اتخــاذ إجــراء للعميــل. يمكــن لنظــام  العمــاء، وترُســل تنبيهــات عندمــا يتعيــن الاتصــال بالعميــل أو عندمــا يل
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ــل مــن المخاطــر مــن  ــى مســتوى مكتــب المحاســبة، ويقُل ــر عل ــر شــفافية أكب ــات مــع العمــاء أن يوف إدارة العلاق
ــة مــن العمــاء  خــال ضمــان وصــول الموظفيــن الرئيســيين إلــى البيانــات المطلوبــة والاســتجابة للطلبــات المقدمَّ
في الوقــت المحــدد وبطريقــة احترافيــة. بالنســبة إلــى مكتــب المحاســبة، يسُــاعد هــذا النظــام في إدارة مخاطــر 
مغــادرة الموظفيــن الرئيســيين، وفقــدان المعرفــة بالعمــاء وتاريخهــم، كمــا يســمح بــإدارة العلاقــات مــع العمــاء 

ــاب. ــات الغي في أوق

ــبء  ــل ع ــة، وتقلي ــال اليومي ــة بالأعم ــات المتعلق ــد العملي ــاء توحي ــع العم ــات م ــج إدارة العلاق ــح أدوات برام تتُي
ــط الســجلات. يمكــن لحــل  ــات وتكرارهــا مــن خــال رب ــى إعــادة إدخــال البيان ــق تجنـُّـب الحاجــة إل العمــل عــن طري

ــي: ــا يأت ــام بم ــل القي ــاء المتكام ــع العم ــات م إدارة العلاق

ــى وجــود •	 ــا مــن أي مــكان، ممــا يلغــي الحاجــة إل ــة، وإتاحــة الوصــول إليه ــك بصــورة مركزي ــات عملائ إدارة بيان
ــهلِّ  ــة. وتسُ ــال المهني ــات الاتص ــات لإدارة جه ــداول البيان ــبة أو ج ــج المحاس ــي أو برام ــد الإلكترون ــة البري أنظم

ــك. ــى الســحابة ذل الأنظمــة المســتندة إل

إدارة الوثائــق ونقــل المعــارف بكفــاءة، بمــا في ذلــك خطابــات التعاقــد والعقــود وعــروض الأســعار، وتقديــم •	
المشــورات الموثقــة.

زيادة الكفاءة من خلال أتمتة عمليات سير الأعمال.•	

إدارة قواعــد بيانــات العلاقــات مــع العمــاء، بمــا في ذلــك إرســال رســائل بريــد إلكترونــي موجهَّــة للعمــاء بنــاءً •	
علــى المعامــات الســابقة.

توفيــر الوقــت مــن خــال إرســال الفواتيــر تلقائيـًـا مــن نظــام المحاســبة الخــاص بــك، أو وضــع ترتيبــات ســداد •	
شــهرية )يحُســن ذلــك أيضًــا التدفــق النقــدي(.

ــك ببرنامجــك لإنشــاء •	 ــة التســوق الخاصــة ب ــط عرب ــة مــن خــال رب ــة الإلكتروني ــة الأعمــال التجاري إتاحــة خاصي
ًــا. ــات تلقائي ــداد المدفوع ــر وس ــداد الفواتي ــابات، وإع الحس

تقليل القيد المزدوج والأخطاء البشرية في الإدخال.•	

تخصيص رسائل البريد الإلكتروني لمجموعة من جهات الاتصال المحددَّة.•	

للاســتفادة مــن نظــام إدارة العلاقــات مــع العمــاء، يتعيــن علــى مكتبــك التأكــد مــن تســجيل جميــع تفاعــات 
الشــركاء والموظفيــن. تســعي العديــد مــن مكاتــب المحاســبة جاهــدة لإرســاء هــذه الثقافــة وجنــي ثمارهــا. يجــب 
علــى مكتــب المحاســبة أولً النظــر في مــا إذا كان بحاجــة إلــى أداة برمجيــة لإدارة العلاقــات مــع العمــاء، فــإذا كان 

ــة. ــروض المختلف ــق للع ــل دقي ــراء تحلي ــه إج ــن علي ــذٍ يتعي ــا، عندئ ــة إليه بحاج

ســيجُادل الكثيــرون -عــن حــق- بأنهــم لا يحتاجــون إلــى برامــج لأنهــم يتتبعــون العلاقــات مــع العمــاء بصفتهــا 
ــن؟  ــدرٍ ممك ــر ق ــاء بأكب ــى العم ــل عل ــز بالفع ــل ترُك ــو: ه ــي ه ــؤال الحقيق ــإن الس ــك، ف ــع ذل ــة. وم ــألة روتيني مس
ــردون  ــون المنف ــد الممارس ــد يج ــة؟ ق ــاعدك التقني ــن أن تسُ ــف يمك ــح، فكي ــو مرجَّ ــا ه ــة “لا”، كم ــت الإجاب إذا كان
ــداً مــن دون اســتخدام برامــج  ــة العلاقــات مــع العمــاء جي ــه يمكنهــم مواكب ــرة جــداً أن ومكاتــب المحاســبة الصغي
متخصصــة. ولكــن بالنســبة إلــى مكاتــب المحاســبة الأكبــر حجمًــا، التــي يبلــغ عــدد عملائهــا مثــاً 30 عميــاً أو أكثــر؛ 
ــات مــع العمــاء. فمــن المرجــح أن تكــون البرامــج المتخصصــة هــي الطريقــة الأفضــل لمســاعدتها في إدارة العلاق
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عنــد اختيــار برنامــج جديــد لإدارة العلاقــات مع العملاء، ثمة عوامــل معينة يجب مراعاتهــا، من بينها:

الميزانيــة: لا ينبغــي أن يكــون المــال هــو العامــل الوحيــد في اختيــار نظــامٍ جديــد. تعُــد عبــارة »أنــت تحصــل علــى •	
ــدة  ــات جدي ــر في شــراء برمجي ــد التفكي ــد مــن المواقــف، وخاصــة عن ــا في العدي ــه« صحيحــة تمامً ــع ثمن مــا تدف

جديــد.

يــة: توجــد مئــات التطبيقــات في الســوق، وبعضهــا أكثــر شــهرة مــن بعضهــا الآخــر. تجنـَّـب اختيــار •	 العلامــات التجار
ــار  ــي الخي ــة ه ــة المعروف ــة التجاري ــون العلام ــن ألا تك ــا، فيمك ــة وحده ــة التجاري ــاس العلام ــى أس ــج عل البرنام

المناســب لمكتبــك. ولكــن ابحــث عمــا يمكــن أن يقدمــه هــذا البرنامــج لــك ولمكتبــك.

المشورة: إذا طلبت المشورة من مستشارٍ، فعليك التأكد من أن لديه خبرة مباشرة في حلول البرمجيات.•	

المنافسون والأقران: اسأل عما يستخدمه أقرانك أو منافسوك، خاصة أولئك الذين تقُدرهم كثيراً.•	

تقييــم الاحتياجــات: حــددِّ بالضبــط مــا تحتــاج إليــه، ولا تجعــل بحثــك مقتصــراً علــى برمجيــات الحســابات. قــد •	
يتُيــح لــك حــل مختلــف قليــاً دمــج نظــام إدارة العلاقــات مــع العمــاء الخــاص بــك مــع إدارة الأعمــال الجاريــة.

النطــاق: اطلــب مــن مــوردِّ البرامــج أن يوضــح لــك كيــف ســيبدو البرنامــج عندمــا يتــم تطبيقــه. اعمــا علــى وضــع •	
خطــة معـًـا بحيــث تكونــان متفقيــن، ويتمكــن مــن تلبيــة توقعاتــك.

إن مكاتــب المحاســبة، التــي تتجاهــل واحــداً أو أكثــر مــن هــذه العوامــل المهمــة تخُاطــر بارتــكاب خطــأ باهــظ 
التكلفــة. تخلــت بعــض مكاتــب المحاســبة عــن البرامــج بعــد أقــل مــن عاميــن لأنهــا لــم تجُــرِ التقييــم بشــكلٍ 

صحيــح، ووجــدت لاحقـًـا أن هــذه البرامــج لــم تلُــبِّ احتياجاتهــا.

تحديد العملاء المستهدفين وفرص الخدمات الجديدة٦ ٣. 
في حيــن أن تحقيــق النمــو يعُــد مهمًــا، مــن الضــروري أيضًــا أن تتطلــع إلــى تحقيــق النمــو المســتهدف. يعنــي ذلــك 
اســتهداف نــوع العمــاء الذيــن ترغــب في العمــل معهــم، وأن تكُــون أكثــر انتقائيــة مــع العمــاء الذيــن تتعامــل 

ــم. معه

في المراحــل الأولــى مــن حيــاة مكتــب المحاســبة، تتعامــل العديــد مــن المكاتــب مــع كل العمــاء تقريبـًـا، وذلــك لأن 
الحاجــة إلــى بنــاء قاعــدة للعمــاء تعُــد الأكثــر أهميــة. إلا أنــه مــع نضــوج مكتبــك، يمكنــك أن تكــون أكثــر انتقائيــة 

في مــا يتعلــق بمــن تعمــل معهــم.

في أثنــاء وضعــك لاســتراتيجيات النمــو الخاصة بك، فإنك ســتبحث عن النمو الذي:

يأتي من نوع العمل الذي أنت متخصص فيه، أو تفُضل القيام به.•	

ينُتج مستوى أعلى من الربحية.•	

ل من العملاء.•	  يأتي من نوع مفضَّ

 ينُاسب مكتبك ومزيج فرِقك.•	

يجــب أن تعمــل مكاتــب المحاســبة الناضجــة علــى تحســين قاعــدة عملائهــا مــن خــال زيــادة عــدد العمــاء مــن النــوع 
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ــة، ومســتويات  ــى مــن الربحي ــى مســتويات أعل ــادةً إل ــؤدي ع َّــذ هــذا النهــج بنجــاح، ي ــا ينُف ــا. وعندم المفضــل لديه
أعلــى مــن الرضــا عــن العمــل، ومســتويات أقــل مــن الإجهــاد والضغــوط، والقــدرة علــى زيــادة مســتوى تخصصــك.

هــل يمكنــك تحديــد العميــل المســتهدف لمكتبــك؟ بالتأكيــد لا توجــد إجابــة صحيحــة، حيــث ســيكون لــدى مكاتــب 
المحاســبة المختلفــة عمــاء مســتهدفون بســمات مختلفــة.

ـِّـم  ــول العمــاء في مكتــب المحاســبة. ويقُي ــر بشــأن قب ــد التقري ــدة عن  3 .3 مفي ــواردة في  الجــدول ــد الأســئلة ال تعُ
ــر  ــرى غي ــر أخ ــة معايي ــك، ثم ــع ذل ــم. وم ــة لمكتبه ــم الربحي ــالات تحقيقه ــا لاحتم ــاء وفقً ــادةً العم ــبون ع المحاس

ــا. ــا أيضً ــب تطبيقه ــة يج مالي

ل 3 .3  تقييم العملاء المحتملينالجدو

الإجابة/التعليقالسؤال

هل نــود العمل معهم؟1.

هــل يحترموننــا ويحترمون آراءنــا وعملنا وفريقنا؟2.

هــل يمُثلِّون خطــراً على أعمالنا؟3.

هــل يمكننــا التعامل معهم؟4.

هــل يتعاملــون معنا ومع فريقنا بشــكلٍ جيد؟5.

هــل سيســتفيدون من عدد من الخدمــات التي نقُدمها؟6.

هل ســيدفعون فواتيرهــم في الوقت المحددَّ؟7.

هل ســيعملون معنا بشــكلٍ تعاونــي عند الاقتضاء؟8.

هل يتســببون في ضغط لنا؟9.

هــل ســيكونون متوافقين معنا ثقافياً بشــكلٍ جيد؟10.

هــل يمكننا إضافة قيمــة إلى أعمالهم؟11.

هل ســيضيفون قيمــةً إلى أعمالنا؟12.

هل ســنكون فخوريــن بتقديمهم عمــاءً لمكتبنا؟13.

هــل ســيكونون فخورين بتقديمنــا محاســبين متعاملين معهم؟14.

هــل يلتزمون بالمبادئ الأخلاقيــة لمجال الأعمال؟15.

هل سيطلبون منا التنازل عن قيِمنا الأخلاقية؟16.

هل يتعلق الأمر بالمال فحسب؟17.

ابحــث ذلــك في ضــوء المعيار الدولي لرقابــة الجودة 1 والمعايير الدوليــة للمراجعة.18.
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في مــا يأتــي بعــض الطرق التي يمكنك مــن خلالها تحديد عملائك المســتهدفين:

ــة •	 ــر الهادف ــات غي ــرة، والمؤسس ــركات الصغي ــة، والش ــركات العام ــال: الش ــبيل المث ــى س ــال: عل ــاع الأعم قط
للربــح، والــوكالات، والمســتثمرين.

القطاع الصناعي: على سبيل المثال: الزراعة، والبناء، والبيع بالتجزئة، والعقارات، والخدمات الصحية.•	

حجــم الأعمــال: علــى ســبيل المثــال: إيــرادات تزيــد علــى مليونــي )2( دولار، أو أعــداد موظفيــن أكبــر مــن عشــرة •	
موظفيــن أو مقاوليــن مــن الباطــن.

الحــد الأدنــى لمســتوى الأتعــاب: علــى ســبيل المثــال: الحــد الأدنــى لمســتوى الأتعــاب لمكتــب المحاســبة يبلــغ •	
2000 دولار ســنوياً.

ــن •	 ــل م ــى الأق ــات عل ــاث خدم ــتخدمون ث ــن يس ــاء الذي ــال، العم ــبيل المث ــى س ــتخدمة: عل ــات المس الخدم
خدماتــك.

ــركة  ــتهدف أي ش ــك المس ــون عميل ــن أن يك ــث يمك ــا، حي ً ــدودة تقريب ــر المح ــالات غي ــن الاحتم ــة م ــد مجموع توج
ــه. ــة إلي ــف قيم ــك وتضُي ــب مكتب تنُاس

ــز  ــاء. رك ــن العم ــوع م ــذا الن ــول ه ــويقية ح ــك التس ــع خطت ــم تض ــتهدف، ث ــك المس ــددِّ عميل ــر في أن تحُ ــن الس يكم
ــداً. ــتواه أب ــن مس ــل م ــس أق ــه، ولي ــى من ــتهدف أو أعل ــل المس ــتوى العمي ــى مس ــا عل ــويقية دائمً ــك التس خطت

ســوف تجــذب عمــاء لمكتبــك لا يتناســبون مــع ملفــك الخــاص بالعمــاء المســتهدفين، حيــث ســيأتون نتيجــة 
للإحالــة أو الإعلانــات الأخــرى أو بالصدفــة. وســيتعين عليــك الاختيــار، إمــا أن تتعامــل معهــم وإمــا لا تفعــل، ويعُــد 

ــك قــراراً منفصــاً. ذل

ــوع العمــاء المســتهدفين الخــاص بــك.  مــن المهــم أن تســتثمر أموالــك التســويقية في المجــالات التــي ســتجذب ن
لا ينبغــي أن تســتثمر أموالــك ووقتــك وطاقتــك في جــذب عمــاء خــارج مجــال تركيــزك.

علــى الرغــم مــن أنــه مــن المحبـَّـذ أن يكــون لديــك عمــاء مســتهدفون، وأن تزُيــد قاعــدة أتعابــك مــن خــال هــؤلاء 
ــك  ــون لدي ــدة أن يك ــرة جي ــد فك ــا تعُ ــا م ً ــع، غالب ــن. في الواق ــاء الآخري ــع العم ــتبعد جمي ــي أن تس ــاء؛ لا ينبغ العم
ــوع مــن شــأنه أن  ــذا التن ــد الأعمــال ومســتويات الأتعــاب. فه ــث الحجــم ودرجــة تعقي ــج مــن العمــاء مــن حي مزي

ًــا. ــن حديث ــبين المؤهلي ــك والمحاس ــر فريق ــالً لتطوي ــك مج ــر ل يوف

ينطبــق ذلــك علــى كل مــن مجالات الأعمــال المعقدة وبناء الخبرات في مجــال خدمات العملاء.

بمجــرد تحديــد عملائــك المســتهدفين، يجــب أن تعمــل خطتــك التســويقية علــى تطويــر ملــف مكتبــك ضمــن إطــار 
هــذه المجتمعــات مــن العمــاء المســتهدفين.

الخدمات الاستشارية للأعمال١ ٦ . ٣ . 
ــل،  ــي للمحاســبين، منــذ وقــت طوي أدركــت لجنــة الممارســات المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة في الاتحــاد الدول
إمكانــات النمــو الكامنــة في خــط الخدمــات هــذا، وشــجّعت علــى نحــو فعَّــال دائــرة المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة 
العالميــة للنظــر بجديــة في تعزيــز أنشــطتها المتعلقــة باستشــارات الأعمــال. خلصُــت الدراســات الاســتقصائية 
للمكاتــب المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة العالميــة في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، التــي أجُريــت أخيــراً، إلــى أن 
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ع مــن خدمــات  إيــرادات أتعــاب مكاتــب المحاســبة المتولــدة مــن الخدمــات الاستشــارية تحُقــق نمــواًّ بشــكلٍ أســر
الالتــزام التقليديــة مثــل المراجعــة والمحاســبة. وتنُشــئ المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، علــى نحــوٍ متزايــد، 
ــع نطاقهــا. عــاوة علــى ذلــك، يشُــير بحــث الاتحــاد  شــأنها شــأن نظرائهــا الأكبــر، خدمــات استشــارية حاليــة أو توسِّ
ــب المحاســبية  ــم دعــم الأعمــال للمكات ــرة والمتوســطة في تقدي ــب الصغي ــوان )دور المكات ــي للمحاســبين بعن الدول
ــم هــذه الخدمــات  ــى تقدي ــا عل ــادرون تمامً ــن ق ــى أن المحاســبين المهنيي ــدة( إل ــة جدي ــرة والمتوســطة: أدل الصغي
نظــراً إلــى ســمعتهم بأنهــم يتمتعــون بالكفــاءة وجديــرون بالثقــة وســريعو الاســتجابة. وتعُــد الثقــة ســر النجــاح في 
تعزيــز هــذا المجــال مــن الخدمــات، حيــث يحتــاج العميــل إلــى الاعتقــاد أن مشــورة المحاســب ســيكون لهــا نتائــج 
إيجابيــة. وفي هــذا الصــدد، توجــد للثقــة ثلاثــة أبعــاد هــي: القــدرة: والتــي تشُــير إلــى اعتقــاد العميــل أن المحاســب 
ــال. الصــدق أو النزاهــة: أو اعتقــاد  ــى نحــوٍ فعَّ ــة لأداء المهمــة عل ــرات والمهــارات والكفــاءات المطلوب ــع بالخب يتمت
العميــل بــأن المحاســب ســيفي بوعــوده ويلتــزم بمجموعــة مــن المبــادئ التــي يراهــا العميــل مقبولــة. الاهتمــام: 

ــأن المحاســب مهتــم برضــاء العميــل ورفاهيتــه. والــذي يتعلــق بالاعتقــاد ب

ــاوز  ــا يتج ــبة بم ــب المحاس ــات مكت ــم خدم ــاق تقدي ــيع نط ــال لتوس ــارية للأعم ــات الاستش ــتخدام الخدم ــن اس يمك
ــم  ـًـا باس ــات أحيان ــذه الخدم ــى ه ــار إل ــا يشُ ــابات. كم ــب والحس ــداد الضرائ ــل إع ــة مث ــبة التقليدي ــات المحاس خدم
الحلــول الاستشــارية أو الحلــول الاستشــارية الإداريــة أو حلــول الاســتعانة بمصــادر خارجيــة. تعُــد المشــورة في 
مجــال الأعمــال محسّــنة بشــكلٍ كبيــر عندمــا يقُدمهــا محاســب اكتســب المعرفــة والــرؤى في مــا يتعلــق بالشــؤون 
الماليــة وبيئــة الأعمــال الخاصــة بالعميــل، نتيجــة لتقديمــه خدمــات المحاســبة التقليديــة ســابقاً. في الواقــع، 
ـًـا مــا يكــون العمــاء الجُــدد، الراغبــون في الحصــول علــى الخدمــات الاستشــارية/ المشــورة، مدفوعيــن بشــكلٍ  غالب
ــرة  ــب المحاســبية الصغي ــج الدراســة الاســتقصائية للمكات ــن. كشــفت نتائ ــات مــع العمــاء الحاليي أساســي بالعلاق
والمتوســطة العالميــة في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، التــي أجُريــت أخيــراً، أن الخدمــات التــي يتــم تقديمهــا 
ــأن  ــورة بش ــم المش ــك تقدي ــا في ذل ــية )بم ــارات المؤسس ــي، والاستش ــط الضريب ــت في التخطي ــرر تمثل ــكلٍ متك بش
عمليــات الاندمــاج والاســتحواذ(، وعمليــات التقييــم، والمحاســبة الإداريــة )بمــا في ذلــك إدارة التخطيــط والأداء 

والمخاطــر(.

لقــد أصبحــت الخدمــات الاستشــارية للأعمــال مجــالً لتحقيــق النمــو بالنســبة إلــى مكاتــب المحاســبة التــي ترغــب 
في زيــادة إيراداتهــا، ســواء مــن عملائهــا الحالييــن و/أو مــن خــال جــذب عمــاء جُــدد.

 أشــارت الدراســات الاســتقصائية الســابقة للاتحــاد الدولــي للمحاســبين إلــى أن معظــم النمــو في إيــرادات الأتعــاب 
كان متوقعـًـا أن يأتــي مــن العمــاء الجُــدد. ومــع ذلــك، كشــفت الدراســات الاســتقصائية عــن وجــود عوائــق مختلفــة 

أمــام توســيع نطــاق الخدمــات في هــذا المجــال، وأبرزهــا عــدم كفايــة وقــت الشــركاء وخدمــات التســويق للعمــاء.

ماليــة  أو اســتراتيجية  خطــة  يضــع  وأن  الموجــودة،  المعلومــات  المحاســب  يوُحـِّـد  أن  للشــركة  المنطقــي  مــن 
شــخصية أو خاصــة بالشــركة، والتــي مــن شــأنها أن تعــززِّ أداءهــا.

تشــمل النماذج الشــائعة الخاصة بالخدمات الاستشــارية للأعمال ما يأتي: 

ــة •	 ــات الإداري ــة المعلوم ــتراتيجيتها، وأنظم ــال واس ــل الأعم ــك تحلي ــا في ذل ــاح، بم ــين الأرب ــال وتحس إدارة الأعم
ومراقبتهــا، وتحليــل التكاليــف وخفضهــا، وتحليــل التدفقــات النقديــة والتنبــؤ بهــا، وتحديــد مصــادر بديلــة 
للإيــرادات، وتقديــم المشــورات في مجــال التمويــل، وتوحيــد الديــون، وعمليــات الاندمــاج، وإجــراء المفاوضــات 

ــزون. ــا، وإدارة المخ ــركة أو بيعه ــراء الش لش

إعادة هيكلة الشركات و/أو إنقاذها.•	
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خدمــات الإدارة الماليــة المســتعان فيهــا بمصــادر خارجيــة، بمــا في ذلــك خدمــات مســك الدفاتــر وكشــوف •	
والبرمجيــات. الرواتــب 

ــارات شــراء الأســهم، •	 ــآت، وخي ــك حــزم المكاف ــة، بمــا في ذل ــا بمصــادر خارجي المــوارد البشــرية المســتعان فيه
ــة. ــا العيني ــاوات والمزاي ــة الع وأنظم

خدمــات حمايــة الأصــول، وتشــمل: المشــورات المتعلقــة بالهيــاكل التنظيميــة )بمــا في ذلــك صناديــق الائتمــان •	
ــة  ــات التقاعدي ــط المعاش ــا، وخط ــافي منه ــوارث والتع ــة الك ــط لمواجه ــر، والتخطي ــم المخاط ــب(، وتقيي والضرائ

ــن. والتأمي

الخدمات المستعان فيها بمدير مالي خارجي.•	

حلول التخطيط لتعاقب الموظفين.•	

التوجيه أو التدريب في مجال الأعمال.•	

ج مــن مجــالات خدماتهــا التقليديــة   هنــاك العديــد مــن الفــرص المتاحــة لمكاتــب المحاســبة التــي ترغــب في الخــرو
ــب  ــذا المطل ــال. وه ــارية للأعم ــات الاستش ــال الخدم ــول في مج ــال الدخ ــن خ ــا م ــم خدماته ــاق تقدي ــيع نط وتوس
ــدون  ــن يري ــاء الذي ــا العم ــوده أيضً ــل يق ــب، ب ــا فحس ــادة ربحيته ــب في زي ــي ترغ ــبة الت ــب المحاس ــوده مكات لا تق
ــاغ باســتدامة الأعمــال.  ــى مــن الإب ــة التــي تتطلــب مســتويات أعل ــة ومجتمعــات الأعمــال العالمي المنافســة في بيئ
ـًـا للممارســين، فقــد أدرك الكثيــر منهــم أن العمــاء  في حيــن أن مفهــوم تقديــم الخدمــات الاستشــارية يمُثــل تحدي

ــة. ــبة التقليدي ــات المحاس ــن خدم ــر م ــر بكثي ــم أكث ــة أعماله ــة بتنمي ــورة المتعلق ــدرِّون المش يقُ

تسُــهم التقنيــة في تمكيــن المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة مــن العمــل في ظــل اقتصــاد عالمــي لــم تعــد فيــه الحــدود 
ذات أهميــة. غالبـًـا مــا يمكــن الحصــول علــى خدمــات الالتــزام الــواردة أو القائمــة علــى الإســناد الخارجــي بأســعار 
أقــل بكثيــر، ممــا يعنــي أن ثمــة ضغوطًــا متزايــدة علــى بعــض مكاتــب المحاســبة لتوســيع نطــاق تقديــم خدماتهــا.

ــم  ــتدامة وتقدي ــاغ بالاس ــل في الإب ــو، ويتمث ــريع النم ــه س ــبين، ولكن ــبياً للمحاس ــد نس ــات جدي ــال خدم ــد مج يوج
المشــورة للشــركات بشــأن الطريقــة التــي يمكنهــا مــن خلالهــا أن تكــون أكثــر اســتدامة. تحــرص العديــد مــن 
ــين  ــى تحس ــؤدي إل ــن أن ي ــك يمك ــل، لأن ذل ــوارد أق ــتخدام م ــر باس ــذ الكثي ــة تنفي ــة كيفي ــى معرف ــات عل المؤسس
ــوث،  ــة والحــد مــن التل ــم المشــورة بشــأن منافــع خفــض تكاليــف الطاق الدخــل الصــافي. ويمكــن للمحاســبين تقدي
ــدات  ــتثمار في مع ــروراً بالاس ــدار، وم ــى الإه ــاء عل ــى القض ــدف إل ــيطة ته ــلوكية بس ــرات س ــراء تغيي ــن إج ــة م بداي
ــاعدة  ــبين المس ــن للمحاس ــا يمك ــة. كم ــإدارة البيئي ــام ل ــع نظ ــى وض ــولً إل ــة، ووص ــة للطاق ــادر بديل ــدة ومص جدي
تتُيــح أنظمــة  في إعــداد تقاريــر الاســتدامة والتقاريــر المتكاملــة وتقديــم تأكيــدات بشــأنها. مــن جهــة أخــرى، 
ــة  ــداف البيئي ــع الأه ــا، ووض ــا وخدماته ــطتها ومنتجاته ــي لأنش ــر البيئ ــة الأث ــد ومراقب ــركات تحدي ــة للش إدارة البيئ
ــبين )2011(  ــي للمحاس ــاد الدول ــاص بالاتح ــتدامة الخ ــار الاس ــر إط ــت. يوف ــد تحقق ــداف ق ــات أن الأه ــا، وإثب وتحقيقه

ــر. ــكلٍ أكب ــات بش ــذه الخدم ــاف ه ــب في استكش ــي ترغ ــبة الت ــب المحاس ــاق لمكات ــة انط نقط

يمكــن أن تسُــاعد “الوصايــا الســبع” الآتيــة المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة في بنــاء أو إرســاء الأســاس للممارســات 
الخاصــة باستشــارات الأعمــال.

تعديــل بيــان رســالتك ورؤيتــك وخطتــك: في حــال توســيع نطــاق مكتبــك أو تغييــر اتجاهــه؛ ضــع رؤيــة  	.1
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ــه  واضحــة للمســتقبل وخارطــة طريــق لكيفيــة تحقيقهــا. يجــب أيضًــا أن تعُيــد النظــر في بيــان رســالتك وتعُدلِّ
النطــاق الخاصــة بمكتبــك، علــى ســبيل  حســب الحاجــة ليعكــس تقديــم الخدمــات المعدلَّــة أو واســعة 

المثــال: »نحــن حريصــون علــى تحقيــق قيمــة مضافــة والحفــاظ عليهــا للعائــات وأعمالهــا«.

يبهــم: إن تقديــم خدمــات استشــارية للأعمــال ذات جــودة عاليــة يتطلــب وجــود  تثقيــف موظفيــك وتدر 	.2
قاعــدة مهــارات مختلفــة عــن تلــك اللازمــة لتقديــم الخدمــات القائمــة علــى المحاســبة التقليديــة. ويمكنــك 
تطويــر القــدرات المتعلقــة باستشــارات الأعمــال مــن خــال تعزيــز المهــارات الفنيــة والشــخصية للموظفيــن 
الحالييــن. قــد يتســنى لبعــض المحاســبين التحــول ليكونــوا مستشــاريِّ أعمــال مــن خــال خبرتهــم وتطورهــم 

ــه. ــى التدريــب أو التوجي ــاج بعضهــم الآخــر إل ــي، بينمــا قــد يحت الذات

ــطة  ــرة والمتوس ــب الصغي ــن المكات ــل م ــدد قلي ــد ع ــددَّ: يوج ــي مح ــص صناع ــاع أو تخص ــى قط ــز عل التركي 	.3
ــع  ــة في جمي ــون مؤهل ــي تك ــا لك ــاظ عليه ــة والحف ــارات اللازم ــة والمه ــاب المعرف ــن اكتس ــتتمكن م ــي س الت
مجــالات استشــارات الأعمــال. لذلــك، يجــب أن تنظــر المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة في خلــق مكانــة لهــا في 
ــرى.  ــات الأخ ــر الخدم ــا توفي ــطة يمكنه ــرة والمتوس ــب الصغي ــالات للمكات ــبكة إح ــاركة في ش ــوق، والمش الس
ويتمثــل النمــوذج الشــائع في التركيــز علــى قطــاع صناعــي محــددَّ مثــل الضيافــة، أو إيجــاد تخصــص مــا مثــل 

ــيه. ــن منافس ــك ع ُّــز لمكتب ــق التمي ــدف تحقي ــتدامة؛ به ــال المس ــات الأعم ممارس

ــة،  ــا المحتمل ــن المزاي ــد م ــة العدي ــبكات الإحال ــر ش ــرى: توف ــبة الأخ ــب المحاس ــع مكات ــات م ــة علاق إقام 	.4
مثــل مســاعدة مكتبــك علــى زيــادة قاعــدة عملائــه. وتعُــد المشــاركة في الشــبكة طريقــة فعاَّلــة لتلبيــة 
نطــاق الطلبــات المتزايــد مــن عمــاء المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، ومــن شــأنها أن تسُــهم في الإثبــات 
للعمــاء الجُــدد أنــك تتمتــع بالقــدرات التــي يمتلكهــا مكتــب أكبــر. يمكــن أن تمتــد شــبكات الإحالــة لتتجــاوز 

المحاســبة إلــى مجــالات، مثــل: الشــؤون القانونيــة، والمــوارد البشــرية، وتقنيــة المعلومــات.

وقيمــة  لمكتبــك  والتســويق  الترويــج  والجُــدد: ســيكون  الحالييــن  للعمــاء  المحاســبة  يــج مكتــب  ترو 	.5
خدماتــك أمرَيــن في غايــة الأهميــة مــن أجــل تحقيــق النجــاح. هنــاك عــدد مــن الأســباب التــي تجعــل المكاتــب 
ــارية  ــات الاستش ــم الخدم ــطة لتقدي ــرة والمتوس ــب الصغي ــار المكات ــطة تخت ــرة والمتوس ــبية الصغي المحاس
ــرة  ــب الصغي ــى المكات ــن عل ــاءة والاســتجابة. ويتعي ــة والكف ــك ســمعتها المرتبطــة بالثق للأعمــال، بمــا في ذل
ـًـا مــا  ــن غالب ــن، الذي ــا للعمــاء المحتملي ــج له والمتوســطة الاســتفادة مــن هــذه الصفــات مــن خــال التروي
يكونــون غيــر مدركيــن أن محاســبهم المهنــي يمُكنــه تقديــم هــذه الخدمــات. نظــراً إلــى أن خبــرة المحاســبين 
ــى تعييــن  ــج أو التســويق، فقــد تضطــر إل ــق بالتروي ــة أو منعدمــة في مــا يتعل ـًـا مــا تكــون قليل وتجاربهــم غالب
ــاعدتك في  ــويق مس ــر التس ــن لخبي ــك. يمك ــام بذل ــن للقي ــف الحاليي ــد لموظ ــب أح ــويق أو تدري ــار تس مستش
تحديــد مــا إذا كان يتعيــن عليــك تغييــر طريقــة تســويق خدماتــك، ومســاعدتك في استكشــاف قنــوات جديــدة، 

ــل وســائل التواصــل الاجتماعــي. مث

تغييــر نمــوذج الأعمــال الخــاص بــك: قــد تتطلــب الخدمــات الاستشــارية للأعمــال نمــوذج أعمــال مختلفـًـا عــن  	.6
ــة. علــى ســبيل المثــال، قــد تتناســب الخدمــات الاستشــارية  نمــوذج الخدمــات القائمــة المحاســبة التقليدي
للأعمــال أكثــر مــع نمــوذج أعمــال قائــم علــى بيــع رأس المــال الفكــري بــدلً مــن الوقــت. ويــؤدي ذلــك بــدوره 
ــذي  ــران، ال ــاع الطي ــوذج قط ــاكاة نم ــب في مح ــد ترغ ــك، ق ــالً لذل ــة. وإكم ــى القيم ــي عل ــعير المبن ــى التس إل
ــم قاعــدة عملائــه إلــى متميــزة واقتصاديــة، ويقُــدم عرضًــا مختلفـًـا للقيمــة لــكل منهمــا )بالنســبة إلــى  يقُسِّ
العمــاء المتميزيــن، تقُــدمَّ خدمــة راقيــة مقابــل ســعر مرتفــع، وبالنســبة إلــى العمــاء الاقتصادييــن، تقُــدمَّ 

خدمــة أساســية »مــن دون رفاهيــات«؛ ممــا يوفــر الوقــت لتخصيصــه للعمــاء المتميزيــن(.
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الصغيــرة  المحاســبية  للمكاتــب  كبيــرة  فرصــة  التقنيــة  مجــال  التطــورات في  توفــر  التقنيــة:  اســتخدام  	.7
والمتوســطة للعمــل بقــدرٍ أكبــر مــن الكفــاءة، وخفــض التكاليــف، وتقديــم خدمــات إضافيــة ذات قيمــة 
والمتوســطة  الصغيــرة  المحاســبة  لمكاتــب  الســحابية  الحوســبة  تتُيــح  المثــال:  ســبيل  فعلــى  مضافــة. 
المشــاركة بنشــاط أكبــر مــع عملائهــا مــن مكاتــب المحاســبة الصغيــرة والمتوســطة في بيئــة »آنيــة«، وتقديــم 

خدمــات مثــل المديــر المالــي الافتراضــي علــى نحــوٍ فعـَّـال مــن حيــث التكلفــة.

المتعلقــة  الجيــدة  للممارســات  المرجعيــة  للمحاســبين  الدولــي  الاتحــاد  قائمــة  اســتخدام  للممارســين  يمكــن 
بالمنشــآت الصغيــرة لمســاعدتهم في تحديــد نــوع المســاعدة التــي قــد يحتاجهــا العميــل. كمــا أجــرى الاتحــاد 
الدولــي للمحاســبين سلســلة مــن المقابــات عبــر الفيديــو مــع الممارســين، التــي اســتضُِيفت علــى بوابــة المعرفــة 
ــر  ــاء ممارســات استشــارات الأعمــال. توُف ــق ببن ــح تتعل ــدم نصائ ــي تقُ ــي للمحاســبين، والت ــة للاتحــاد الدول العالمي
هــذه المقابــات القصيــرة فرصــة للمحاســبين للمقارنــة بيــن النهُـُـج المختلفــة، وتشُــكلِّ أساسًــا لهــم عندمــا 

ــال. ــارات الأعم ــال استش ــع في مج ــرون في التوس يفُك

الخدمات الناشئة الأخرى٢ ٦ . ٣ . 
 نظــراً إلــى إجادتهــم في الأمــور الماليــة، فــإن المحاســبين قــادرون تمامـًـا علــى تقديــم المشــورة للعمــاء ذوي 
ــوا هــم أنفســهم أصحــاب الأعمــال، بشــأن إدارة ثرواتهــم. ومــن  ــن يمكــن أن يكون ــة الضخمــة، الذي الأرصــدة المالي
شــأن إدارة الثــروات أو التخطيــط المالــي أن يظُهــرا امتــداداً طبيعيـًـا للخدمــات المقدمــة حاليـًـا للعمــاء بمــا في 
ــق  ــي يديرهــا مالكوهــا. لا تتعل ــرة الت ــب المحاســبية الصغي ــي للمكات ــط الضريب ــال: التخطي ــى ســبيل المث ــك، عل ذل
ــه. وكمــا هــو الحــال  ـًـا ب ــا( موثوق ــاً خاصً ـًـا )أو عمي ــك مستشــاراً مالي ــق بكون ــروات بالمبيعــات، وإنمــا تتعل إدارة الث
بالنســبة إلــى استشــارات الأعمــال، حيــث تعُــد الثقــة ســر النجــاح في تعزيــز هــذا المجــال مــن الخدمــات، بــل يمكــن 

ــك لأن المــرء يتعامــل مــع الأفــراد وليــس المؤسســات. ــر مــن ذل القــول إنهــا أكث

يتعيــن علــى مكاتــب المحاســبة، التــي تفُكــر في الانتقــال إلــى إدارة الثــروات، أن تــدرس بعنايــة أي لائحــة ذات صلــة 
ــاً  ــاره المحاســبون متمث ــذي يخت ــر شــيوعاً ال ــم، كان المســار الأكث ــا. في بعــض الأقالي ــة في أقاليمه بالخدمــات المالي
ع مشــترك مــع شــركة خدمــات ماليــة خاضعــة للوائــح. يتمثــل أحــد عيــوب هــذا النهــج في أن  في تكويــن مشــرو
مكتــب المحاســبة ربمــا لا تتوفــر لديــه القــدرة علــى ممارســة مراقبــة الجــودة علــى مستشــاري الخدمــات الماليــة 
الذيــن يتعاملــون مــع عملائــه. ويتمثــل البديــل، في حــال ســمحت اللوائــح المحليــة بذلــك، في أن يكــون مقــرّ شــركة 
الخدمــات الماليــة الخاضعــة للوائــح في كيــان قانونــي منفصــل يملكــه الشــركاء في مكتــب المحاســبة ويدُيرونــه 
ــن  ــع بي ــا في الجم ــل أحده ــي يتمث ــات، الت ــن التحدي ــو م ــي لا يخل ــكل التنظيم ــذا الهي ــإن ه ــك، ف ــع ذل ــل. وم بالكام

ــة. ــات المالي ــبة والخدم ــة للمحاس ــات المختلف الثقاف

ــب  ــة في الجان ــنيِّن، خاص ــة للمس ــات الرعاي ــم خدم ــبين دورٌ في تقدي ــون للمحاس ــن أن يك ــك، يمك ــى ذل ــة إل بالإضاف
المتعلــق بالتمويــل. وتعمــل خدمــات رعايــة المســنين علــى تلبيــة الاحتياجــات المتغيــرة للســكان المســنين، 
ــكان  ــدد الس ــد ع ــة، يتزاي ــدان الغربي ــن البل ــد م ــتقل. في العدي ــكلٍ مس ــش بش ــى العي ــاعدتهم عل ــى مس ــدف إل وته
ــات.  ــذه الخدم ــى ه ــب عل ــيزداد الطل ــم س ــن ث ــريع، وم ــكلٍ س ــكان بش ــي الس ــن إجمال ــة م ــبة مئوي ــنين كنس المس

وتهــدف هــذه الخدمــات إلــى ضمــان تلبيــة الاحتياجــات الماليــة والطبيــة والســكنية للســكان المســنين.
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بناء العلامة التجارية والتسويق والترويج٧ ٣. 
بناء العلامة التجارية١ ٧ . ٣ . 

ــك  ــة ب ــويق الخاص ــة التس ــل عملي ــي تجع ــويق. ولك ــب التس ــن جوان ــا م ًــا مهمً ــة جانب ــة التجاري ــويق العلام ــد تس يعُ
فعاَّلــة قــدر الإمــكان، يتعيــن عليــك إرســال رســائل واضحــة، ويجــب أن تشــمل هــذه الرســائل علامتــك التجاريــة. لا 

يتعيــن أن تكــون هــذه الرســائل مبنيــة علــى علامتــك التجاريــة فحســب، بــل يجــب أن تســتفيد منهــا أيضًــا.

قــد تعتقــد وتقــول “أنــا مجــرد مكتــب محاســبة صغيــر؛ فهــل التســويق لعلامتــي التجاريــة مهــم إلــى هــذه الدرجــة 
ــة مهمــة،  ــد العلامــة التجاري ــرة فحســب؟” تعُ ــى الشــركات الكبي ــي؟ أليــس هــذا التســويق مقتصــراً عل بالنســبة إل

خاصــة إذا كنــت تخُطــط لتحقيــق النمــو.

تســتثمر العديــد مــن الشــركات ملاييــن الــدولارات في تطويــر العلامــة التجاريــة. وإذا نظــرت إلــى بعــض إعلاناتهــم، 
فســتلُاحظ أنهــم لا يروجِّــون لمنتــج أو خدمــة واحــدة. حيــث يرُوجــون لعلاماتهــم التجاريــة بصفــةٍ عامــة. ومــن 
أســباب ذلــك تكلفــة الاســتحواذ علــى الشــركات، حيــث تعُــد هــذه مشــكلة رئيســية للشــركات الناضجــة، كمــا تتجــه 
التكلفــة نحــو الزيــادة نظــراً إلــى مســتوى المنافســة. وفي بنــاء علاماتهــا التجاريــة، تحــاول الشــركات إقامــة علاقــات 
ــة  ــة التجاري ــد العلام ــا. تعُ ــل معه ــى التعام ــاس عل ــجع الن ــي تشُ ًــا، الت ــع نطاق ــوق الأوس ــا والس ــدة عملائه ــع قاع م

ــتهلك. ــار المس ــر في اختي ــي للتأثي ــا يكف ــة بم ــا قوي ــي تصُاحبه ــدلالات الت ــف وال ــاعر والعواط والمش

يمكنــك رؤيــة ذلــك مــع الشــركات الدوليــة الكبــرى، مثــل كوكاكــولا، وماكدونالــدز، وكلوقــز، وفيرجــن؛ حيــث 
تســتثمر كل شــركة بكثافــة في علامتهــا التجاريــة. إنهــم يدركــون أنهــم إذا نجحــوا في بنــاء علاماتهــم التجاريــة، 

فســوف يتُرجــم ذلــك إلــى زيــادة المبيعــات، وزيــادة قيمــة ســمعتهم التجاريــة.

انظــر إلــى مؤسســتك المهنيــة؛ قــد تــرى أنهــا اســتثمرت بكثافــة في بنــاء علامتهــا التجاريــة. حســناً، يمكــن أن يـُـؤدي 
تســويق العلامــة التجاريــة إلــى مــا يأتــي:

جلب السوق الخاصة بك إليك.•	

خفض تكلفة الحصول على عمُلاء جدُد.•	

إتاحة فرص للأعمال بناءً على تصورات السوق.•	

تعزيز مستويات الثقة والارتياح لقاعدة عملائك الحالية.•	

بناء قيمة سمعتك التجارية.•	

علامتــك التجاريــة هــي الرســالة التــي تريــد إرســالها إلــى الســوق عــن مكتبــك. إنهــا تشــمل جميــع مجــالات مكتبــك، 
وتتجــاوز شــعارك واســم مكتبــك، وتغُطــي الخدمــات التــي تقُدمهــا، والطريقــة التــي تتعامــل بهــا مــع العمــاء، 
وصــورة مكتبــك التــي تريــد نقلهــا. كمــا تصُبــح الشــعار الــذي تســوقِّه، وتقــود جميــع الخدمــات التــي تقُدمهــا. 

يتضمــن تســويق العلامــة التجاريــة رســالتك وعروضــك التقديميــة وأســلوبك.
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ــه  ــذي يرتدي ــمي ال ــزي الرس ــي، وال ــك الإلكترون ــا موقع ــر به ــي يظه ــة الت ــد، الطريق ــه التحدي ــى وج ــك، عل ــي ذل يعن
فريقــك، وأعمــال التصميــم الجرافيكــي/ والشــعارات المســتخدمة في رســالتك وعروضــك التقديميــة. كمــا يتضمــن 
ذلــك الطريقــة التــي تتفاعــل بهــا مــع العمــاء والموظفيــن، وحتــى الكلمــات المســتخدمة عنــد التحــدث عبــر الهاتــف!

مــن خــال بنــاء علامتــك التجاريــة والترويــج لهــا، فإنــك بذلــك تحُــددِّ التوقعــات علــى مســتوى عــالٍ في ذهــن الســوق. 
وبعــد ذلــك، عندمــا تقُــدمِّ الخدمــة الفعليــة -علــى ســبيل المثــال القوائــم الماليــة أو الإقــرارات الضريبيــة- يجــب أن 
تكــون دقــة المــواد الخاصــة بــك والعــرض التقديمــي لهــا وشــكلها ومظهرهــا متســقاً مــع التوقعــات التــي حددَّتهــا، 

وذلــك لأن عمــاءك يريــدون أن يلُبــي تقديــم الخدمــة توقعاتهــم، وهــي التوقعــات التــي حددَّتهَــا.

ــا.  ــام في الرســالة الخاصــة به ــك التأكــد مــن وجــود تناســق ت ــن علي ــة، يتعي ــك التجاري ــة علامت ــرر هوي بمجــرد أن تقُ
ج منــه. يجــب أن يكــون كل شــيء داخــل مكتبــك متســقاً مــع العلامــة التجاريــة، وكذلــك جميــع المــواد التــي تخــر

توفــر لــك القائمــة المرجعيــة الآتية دليلً للتعامل مع مســألة هويــة العلامة التجارية.

ل 4 .3  القائمة المرجعية لتسويق العلامة التجاريةالجدو

الإجابة/التعليقعنصــر العلامة التجارية

هــل نقدم علامتنا التجارية باتســاق مع:

شعارنا1.

اســم المكتب، بطاقــات الأعمال، بطاقات »مــع تحياتنا«، الخطوط2.

التقاريــر التــي نقدمها للعملاء3.

الطريقــة التــي نتحدث ونتعامــل بها مع العملاء4.

الطريقــة التــي نتحدث ونتعامل بهــا مع فريقنا5.

مبانــي مكاتبنا6.

جهــاز الرد الآلي/ البريــد الصوتي لدينا7.

رســائل البريــد الإلكتروني والتحيــات الخاصة بنا8.

الملابــس الرســمية، ومعايير الزي، والزي الرســمي لدينا9.

شاشــات التوقف لدينا10.

جميــع الرســائل المكتوبــة مع العمــاء: أي الخطابات والتقاريــر والمقترحات وعروض 11.
الأسعار

جميــع الاتصــالات اللفظية مــع العملاء الحالييــن أو المحتملين12.

مــواد الندوات وبرامجها13.
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الإجابة/التعليقعنصــر العلامة التجارية

المواد التســويقية والإعلانية14.

فعاليات العملاء ومناســباتهم15.

اجتماعــات ولقاءات الفرِق16.

التسويق والترويج٢ ٧ . ٣ . 
ــإن  ــك، ف ــع ذل ــب المحاســبة. وم ــر لمكت ــق نمــو كبي ــر الشــركات وتحقي ــأنها تغيي ــن ش ــة، م ــويق أداة قوي ــد التس يعُ
ــب المحاســبة  ــة تواصــل مكات ــر طريق ــى تغيي ــدة عل ــات الجدي ــث تعمــل التقني ــراً ســريعاً، حي التســويق يشــهد تغي
مــع عملائهــا. عــاوة علــى ذلــك، في حيــن أن الهــدف النهائــي للتســويق والترويــج للخدمــات المهنيــة قــد يكــون 
ــا  ــاء مرتبطً ــة الإبق ــى مهم ــد عل ــح يعتم ــبة الناج ــب المحاس ــو لمكت ــق النم ــإن تحقي ــدد، ف ــاء جُ ــى عم ــول عل الحص

بالاحتياجــات المتغيــرة للعمــاء )ماركــوس، 2012(.

ــه لــن يكــون هنــاك وجــود   يتمثــل الهــدف مــن التســويق في اكتســاب العمــاء والاحتفــاظ بهــم وتلبيــة طلباتهــم، لأن
ــا بخصائــص ســبع رئيســية هــي: ــر نجاحً ــب المحاســبة الأكث ــع مكات ــا. تتمت ــب المحاســبة مــن دون عملائه لمكات

فهم عملائها جيداً.•	

أسواقها محددة بدقة.•	

القدرة على تحفيز الموظفين لتقديم خدمات عالية الجودة للعملاء.•	

التركيز على الأعمال لتقديم الخدمات للعملاء وتلبية طلباتهم.•	

التركيز القوي على العلامة التجارية.•	

القدرة على الاستجابة لاحتياجات العملاء وتحفيز الابتكارات الجديدة •	

القدرة على جذب العملاء والاحتفاظ بهم.•	

يجــب أن يشــمل التســويق جميــع جوانــب مكتــب المحاســبة، وســيرُكز مكتــب المحاســبة، الــذي يرُكــز علــى 
التســويق، أيضًــا علــى مــا يأتــي:

التركيز على العملاء: أي الاهتمام باحتياجات العميل.•	

الميزة التنافسية المستدامة: أي تميزُّ مكتب المحاسبة عن منافسيه.•	

ــات •	 ــة طلب ــى تلبي ــة إل ــود الرامي ــن الجه ــاء، بي ــى العم ــز عل ــذي يرُك ــب، ال ــوازنِ المكت ــل: ي ــة الأج ــاح طويل الأرب
ــل. ــدى الطوي ــى الم ــاح عل ــق أرب ــرورة تحقي ــاء، وض العم

عــادةً مــا كان يشُــار إلــى الأنشــطة التســويقية بوجــهٍ عــام بالمبــادئ الأربعــة وكان “محورهــا مكتــب المحاســبة”/ ذا 
توجـُّـه داخلــي:
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المنتج.•	

السعر.•	

يج.•	 الترو

المكان.•	

ومــع ذلــك، فــإن التركيــز يتغير حالياُ نحــو “التركيز الذي محوره العميــل”/ ذو التوجه الخارجي:

تقديم الحلول للعميل: أي المتعلقة »بالمنتج« أو الخدمة.•	

التكلفة للعميل: أي السعر.•	

الراحة: أي المكان.•	

التواصل: من خلال الترويج والمشاركة المستمرة.•	

المفاضلة

مــا الــذي يجعــل مكتبــك مختلفاً؟ لماذا ينبغي لشــخص ما أن يختارك؟

ــات جيــدة عنهمــا، فاســتمر في القــراءة؛ حيــث ســيكون هــذا  ــم تكــن لديــك إجاب هــذان ســؤالان جيــدان جــداً، وإذا ل
ــا جــداً بالنســبة إليــك. القســم مهمً

إن المنافســة آخــذة في الازديــاد، حيــث يقُــدم الآلاف مــن المحاســبين خدمــات مماثلــة، ومــن ثــم فــإن هنــاك 
جميــع مقدمــي الخدمــة الآخريــن الذيــن يرغبــون في العمــل مــع عملائــك في المناطــق الأخــرى التــي قــد تقُــدمِّ فيهــا 
ــة. ــوق المماثل ــرائح الس ــى ش ــس عل ــها وتتناف ج لنفس ـُـرو ــي ت ــركات الت ــن الش ــد م ــاك العدي ــا أن هن ــك. كم خدمات

ــد  ــرار بشــأن مــن يتعاقــدون معــه للعمــل لصالحهــم. وعن ــن اتخــاذ ق ــن والمحتملي ــك الحاليي ــى عملائ ســيتعين عل
ــروا بالاختلافــات التــي بيــن مكتبــك ومنافســيك أكثــر مــن تأثرهــم بأوجــه  اتخــاذ هــذا القــرار، مــن المرجــح أن يتأث

ــا. ــابه بينكم التش

لمــاذا تشــتري مــن المكاتــب التــي تشــتري منهــا؟ هــل تتأثــر بالســعر أو الجــودة أو الخبــرة أو العلاقــة أو مــا 
الجديــد؟ مــن المحتمــل أن يكــون التأثــر بأحــد هــذه العوامــل. ومهمــا كان الســبب، فهــذا يعنــي أن مورديــك 

تمكنــوا مــن تمييــز أنفســهم بطريقــة مــا عــن منافســيهم.

ومــن ثــم، إذا ســألك عميــل محتمَــل هــذا الســؤال: “لمــاذا يجــب أن أتعاقــد معــك لتعمــل معــي محاســباً؟” مــاذا 
ســتكون إجابتــك؟ مــا الــذي يجعــل مكتبــك مختلفـًـا عــن مكاتــب المحاســبة الأخــرى في منطقتــك؟ إذا لــم يكــن 
هنــاك فــرق، فقــد تواجــه صعوبــةً في اكتســاب هــذا العميــل، حيــث إنــك مجــرد مكتــب ضمــن العديــد مــن مكاتــب 

ــة. ــعار مماثل ــات وأس ــم خدم ــودة، وتقدي ــر ج ــة وبمعايي ــات مماثل ــر خدم ــي توف ــبة الت المحاس

ــان  ــل في أذه ــى الأق ــك، عل ــرى في منطقت ــبة الأخ ــب المحاس ــن مكات ُّــز ع ــاعدك في التمي ــاف يسُ ــة اخت ــود نقط إن وج
ــدم مكاتــب المحاســبة  عملائــك. لكــن هــذه مهمــة ليســت بالضــرورة أن تكــون ســهلة. فعلــى الرغــم مــن ذلــك، تقُ
ـًـا مــا تســعرِّ  ــة نفســها. كمــا أن مكاتــب المحاســبة غالب ــات المهن ــة أخلاقي ــة، وتعمــل بموجــب مدون خدمــات مماثل
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ــا  ــبة أيضً ــب المحاس ــن مكات ــد م ــر العدي ــة. تفتخ ــة مماثل ــها بطريق ّجِ لنفس ـُـرو ــا ت ــة، وربم ــة مماثل ــا بطريق خدماته
بالتزامهــا بالمهنيــة والســرية وطريقــة تواصلهــا وشــخصيات رؤســائها وفرِقهــا. إذاً، كيــف تجعــل مكتبــك مختلفـًـا؟

يمكــن تحقيــق التميـُّـز بعدة طــرق، من خلال ما يأتي على ســبيبل المثال:

الطريقة التي تتواصل وتتعامل بها مع عميلك.•	

نطاق الخدمات التي تقُدمها.•	

عمق تخصصك في مجال معين.•	

الطريقة التي تقُدم بها الخدمات.•	

سهولة الوصول إليك.•	

أسعارك وهيكل التسعير الخاص بك.•	

شكل مكاتبك ومظهرها.•	

الطريقة التي تجمع أو تضع بها أعمالك ضمن باقة أو حزمة خاصة.•	

الشبكة التي يمكنك توصيل عملائك بها.•	

ربمــا يمكنــك الإضافــة إلــى هــذه القائمــة. ومــع ذلــك، فــإن معظــم مكاتــب المحاســبة تقضــي القليــل مــن الوقــت 
ــية  ــزة تنافس ــا مي ــن أن تمنحه ــة يمك ــويقية قوي ــل أداة تس ــا تتجاه ــك، فإنه ــة لذل ــها. ونتيج ــز نفس ــعي لتميي في الس

عندمــا تســعى لجــذب عميــل مســتهدف.

ضع في حســبانك رســائل التميزُّ الآتية:

»نظراً إلى أنك مشغول، فإننا نأتي إليك«.•	

»يوفر لك اتساع نطاق خدماتنا مكتباً واحداً لتلبية احتياجاتك المحاسبية والضريبية والمالية«.•	

»نحن متخصصون في مهنة الطب«.•	

»نحــن مســتعدون لخدمتكــم علــى مــدار الســاعة، إليكــم جميــع أرقــام الاتصــال الخاصــة بنــا. إذا كنــت بحاجــة إلينــا، •	
فنحــن علــى بعُــد مكالمــة هاتفيــة فقــط«.

ــا •	 ــل هدفن ــركتك. ويتمث ــى ش ــة إل ــةً حقيقي ــف قيم ــا نضُي ــال، فإنن ــارات الأعم ــال استش ــا في مج ــال عملن ــن خ »م
ــا«. ــادة ربحيته ــى زي ــركتك عل ــاعدةَ ش ــك في مس ــل مع للعم

»نحــن نجمــع أتعابنــا في مجموعــة مــن الأتعــاب الثابتــة المتفــق عليهــا، والتــي تشــمل جميــع أعمالنــا؛ حيــث يمكنــك •	
توزيــع دفعــات الســداد علــى مــدار العــام بأكملــه«.

»تشــمل مصادرنــا مستشــارين قانونييــن ومالييــن وعقارييــن ومختصيــن في مجــال التأميــن ذوي مؤهــات رفيعــة. •	
عندمــا تتعامــل معنــا، فإنــك تتمتــع بإمكانــات الوصــول إلــى شــبكتنا المتمثلــة في فريــق استشــاري يعمــل معـًـا مــن 

أجلك«.
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»سيتولى أحد الشركاء إدارة أعمالك دائمًا، ويمكنك دائمًا الوصول إليه«.•	

»نحن نتواصل بلغة واقعية يمُكنك فهمها والتعامل معها«.•	

تشُــير هــذه الرســائل بوضــوح إلــى محــور تركيــز مكتــب المحاســبة، وتحــدد نقطــة اختلافــه. لاحــظ أنهــم لا يرُكــزون 
علــى جــودة الأعمــال أو الأســعار. في الواقــع، مــن الصعــب جــداً علــى العميــل أن يـُـدرك الاختــاف في جــودة الأعمــال 

أو المشــورات، إلا إذا كانــت لديــه تجربــة ســيئة في الماضــي.

ــة  ــد محاول ــالً تري ــس مج ــعر لي ــودة، وأن الس ــي الج ــا عال ــبوهم منتجً ــدم محاس ــاء أن يق ــع العم ــام، يتوق ــهٍ ع بوج
التميـُّـز فيــه. تتطلـَّـب المنافســة الســعرية أن يكــون حجــم الســوق مربحًــا، وعــادةً لا يكــون تقديــم الخدمــات المهنيــة 

مجــالً للمعامــات الكبيــرة.

ــا.  ــا به ــي تقُدمه ــا، والطريقــة الت ــي تقُدمه ـُّـز هــي مــن خــال الخدمــات الت ــق التمي ــد تكــون أفضــل طريقــة لتحقي ق
وهنــاك مجــال واســع لتحديــد مــا تقُدمــه، والــذي ســيكون مفيــداً لســوقك المســتهدفة. بمجــرد إقدامــك علــى 

ُّــزك ــة تمي ــأن نقط ــالة بش ــويقي ورس ــك التس ــن برنامج ــزءٍ م ــع ج ــك وض ــه يمكن ــك، فإن ذل

التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي٣ ٧ . ٣ . 
ــا  ــؤدي به ــي ت ــر ســريع في الطريقــة الت ــى إحــداث تغيي ــدة لوســائل التواصــل الاجتماعــي إل ــؤدي الشــعبية المتزاي ت
الشــركات أعمالهــا، وكيفيــة تفاعلهــا وتواصلهــا مــع جماهيرهــا المســتهدفة. وتســتفيد الشــركات مــن وســائل 
مكاتــب  تعتمــد  التجاريــة.  العلامــات  وتســويق  التســويق  مجــال  في  ناجحــة  أداة  بصفتهــا  الاجتماعــي  التواصــل 
جـُـدد،  عمــاء  وجــذب  العمــاء،  مــع  للتفاعــل  وتســتخدمها  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  الناجحــة  المحاســبة 
والترويــج لخدماتهــا، واســتقطاب الموظفيــن. ومــع ذلــك، ثمــة تقاريــر تفُيــد أن العديــد مــن مكاتــب المحاســبة لــم 

غ، 2012()2(. تعتمــد وســائل التواصــل الاجتماعــي بعــد )روكســبر

 تتعلــق وســائل التواصــل الاجتماعــي ببنــاء المجتمــع، وتعُــزز اســتراتيجيات وســائل التواصــل الاجتماعــي الناجحــة 
ــن أن  ــم م ــى الرغ ــركات. وعل ــع الش ــل م ــن التعام ــدلً م ــات ب ــة العلاق ــم لإقام ــع بعضه ــل م ــاس في التعام ــة الن رغب
الاســتراتيجيات الناجحــة غالبـًـا مــا تتمحــور حــول الأفــراد، فــإن الشــركات هــي التــي تجنــي ثمــار ذلــك. يعُــد إشــراك 

شــركائك وموظفيــك في حملتــك علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي نقطــة انطــاق رائعــة.

ــات، والمشــاركة في  ــا لتلقــي التحديث ــر لدعــوة عملائه يمكــن للشــركات اســتخدام موقــع لينكــد إن وفيســبوك وتويت
المناقشــات، ومشــاركة دراســات الحالــة والخبــرات، ونشــر التزكيــات، وإنشــاء شــبكات مغلقــة، والســماح للعمــاء 
بالتواصــل مــع العمــاء الآخريــن. يعُــد التدويــن طريقــة أخــرى لمشــاركة التحديثــات في الوقــت المناســب مــع 
العمــاء، ومــن شــأنه أيضًــا جــذب عمــاء جـُـدد إلــى موقعــك الإلكترونــي لمعرفــة المزيــد عنــك وعــن أعمالــك. حــاول 
ــادة  ــهم في زي ــك تسُ ــي: بهــذه الطريقــة فإن ــى موقعــك الإلكترون ــى شــيء نشــرته عل ــط تعــود إل ــن رواب ــا تضمي دائمً

ــي. نســبة اســتخدام موقعــك الإلكترون

ــم  ــبكات أعماله ــل في ش ــة تتمث ــالات موثوق ــى إح ــول عل ــة للحص ــة المفضل ــاء أن الطريق ــبون الأذكي ــدرك المحاس ي
وأسُــرهِم وأصدقائهــم، ومــن ثــم فإنهــم يرُســخون وســائل التواصــل الاجتماعــي في مواقعهــم الإلكترونيــة وممارســات 

أعمالهــم.

غ، هيليــن. »كيــف تتعامل مكاتب المحاســبة في وســائل التواصل الاجتماعــي؟«. إيكونوميا، يوليو 2012.  روكســبر 2
http://economia.icaew.com/Business/July12/How-do-accountancy-firms-fare-in-social-media?
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قــد يكــون البــدء في وضع اســتراتيجية لوســائل التواصل الاجتماعي أمراً بســيطًا إلى حد ما.

ــث •	 ــرك البح ــتخدم مح ــك. اس ــاء عن ــه العم ــا يقول ــة م ــك معرف ــي ل ــل الاجتماع ــائل التواص ــة وس ــح مراقب تتُي
جوجــل في البحــث عــن اســمك واســم مكتــب المحاســبة الخاصــة بــك لتعــرف مــا يقولــه عنــك عمــاؤك. ثــم أجــرِ 
بحثـًـا مشــابهاً علــى المواقــع الإلكترونــي للمنافســين ومدوناتهــم ومجتمعاتهــم عبــر الإنترنــت. يوفــر ذلــك نقطــة 

انطــاق لوضــع اســتراتيجيتك الخاصــة.

تذكــر أن العمــاء الراضيــن عــن أدائــك يسُــاعدونك في جــذب عمــاء جـُـدد، لــذا عليــك تشــجيع عملائــك علــى نشــر •	
تزكيــات أو تقديــم ملاحظــات إيجابيــة علــى أحــد مواقــع التواصــل الاجتماعــي.

ــك •	 ــن علي ــا. يتعي ــى وســائل التواصــل الاجتماعــي وإدراج صــورة فيه ــة عل ــك التعريفي ــث ملفات ــد مــن تحدي تأك
ــى وســائل التواصــل الاجتماعــي. ــة عل ــك التعريفي ــط ملفات ــد مــن تراب المشــاركة والتأك

تأكــد مــن أن مكتبــك لديــه مبــادئ توجيهيــة متســقة لتســويق علامتــه التجاريــة مطبقَّــة علــى مســتوى موقعــك •	
الإلكترونــي ومنصــات وســائل التواصــل الاجتماعــي.

اعمــل علــى إثبــات نفســك كخبيــر في المحتــوى وقائــد للفكــر مــن خــال كتابــة المدونــات أو نشــر مقطــع فيديــو •	
علــى موقــع يوتيــوب.

اســتخدم أدوات مثــل موقــع سوشــيال منشــن، وتتبــع وقـِـس مــا يقولــه النــاس عنــك أو عــن مكتبــك عبــر مواقــع •	
التواصــل الاجتماعــي.

ــا. تذكــر أنــه  يجــب أن تكُمِّــل وســائل التواصــل الاجتماعــي أســاليب التســويق التقليديــة، ولكــن لا تحــل محلهــا تمامً
قبــل أن يتصــل بــك عمــاء جُــدد، فإنهــم يتحققــون منــك عــادةً علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي، أو يبحثــون عــن 

مؤسســتك باســتخدام محــرك البحــث “جوجــل” أو محــركات البحــث الأخــرى.

وضع خططك موضع التنفيذ٨ ٣. 
أهمية التنفيذ١ ٨ . ٣ . 

بمجــرد وضعــك برنامجــك التســويقي، فإن أهم خطوة تتمثــل في تنفيذك إياه.

ــذل الكثيــر مــن الطاقــة والجهــد في إعــداد خطــة التســويق، ويأتــي الإحســاس الحقيقــي بالإنجــاز مــن وضــع هــذه  يبُ
الخطــة، لكــن ذلــك لــن يسُــاوي شــيئاً مــا لــم يتــم تنفيــذ الخطــة بشــكلٍ صحيــح وكامــل.

ــة الســنة الماليــة، حيــث تضــع  ــة الســنة أو بداي ــد مــن مكاتــب المحاســبة جلســاتها التخطيطيــة في بداي تعقــد العدي
الخطــط والأهــداف الممتلئــة بالنيــات الطيبــة. علــى الرغــم مــن ذلــك، ومــع بدايــة العــام، يسُــتهلك وقــت الشــريك 
ــإن أســهل  ــد الزخــم، ف ــات التشــغيلية لمكتــب المحاســبة. ومــع تزاي ــات العمــاء والمتطلب ــة متطلب بســرعة في تلبي
ــى  ــك الضــوء عل ــة العــام. يسُــلط ذل ــم تجاهلهــا هــي خطــط الأعمــال والتســويق الموضوعــة في بداي الأشــياء التــي يت

ــزام. ــاط والالت ــذ تتطلــب الانضب ــة التنفي نقطــة رئيســية واحــدة وهــي: أن عملي
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كيفية تنفيذ خطتك٢ ٨ . ٣ . 
إذا أكملــتَ توثيــق خطتــك التســويقية، فقــد حــددتَ مــا ســتفعله، ومَــن ســيقود المشــاريع، ومقــدار تكلفــة الخطــة، 
ومتــى يجــب إنجازهــا، والنتائــج التــي تتوقعهــا. يعُــد هــذا الحــد الأدنــى مــن مســتوى التوثيــق أمــراً بالــغ الأهميــة، 
ــم تحديدهــا  ــي ت ــم بالأهــداف الت ــر الدائ ــة التذكي ــا بمنزل ــة، وســيكون أيضً ــة ضروري ــك نقطــة مرجعي ــه ســيوفر ل لأن
لمكتــب المحاســبة. يعُــد ذلــك جــزءاً مــن الانضبــاط الــازم، وإذا لــم تكــن مســتعداً لتوثيــق خطتــك التســويقية 

والالتــزام بهــا؛ فأنــت بذلــك لســت جــاداً بشــأنها.

 5 .3 كيفية تنفيــذ خطتك التســويقية بطريقة ناجحة. يوضــح  الجــدول

ل 5 .3  تنفيذ خطة التسويقالجدو

الملاحظاتالاقتراحات

عدم محاولــة تنفيذ الكثير 1.
من المشــاريع في الوقت 

نفسه

إذا كنــت تســتخدم اســتراتيجيات داخليــة وخارجيــة، فمن الأفضل ألا يكون لديــك أكثر من أربعة 
مشــاريع إلى ســتة، جارٍ تنفيذها في الوقت نفســه.

التأكــد من أن أهدافك 2.
قابلــة للتحقيق

ضــع أهدافك بحيث تكــون معقولة وعملية.

في حــال كانــت توقعاتــك غيــر واقعية؛ فمــن المرجح أن يفقد فريقــك الاهتمام قبل أن يبدأ.

إتاحــة الوقت اللازم لإنجاز 3.
المهام

امنــح الموظفيــن الوقــت اللازم في برنامــج أعمالهم لإنجاز المهام التســويقية التــي كلفتهم بها.

إذا لــم تســمح بهــذا الوقت، فإنه يصُبح عذراً ســهلً لعدم الإنجاز.

توزيع الاســتراتيجيات 4.
على مدار العام

عندمــا تنُفـِّـذ اســتراتيجيات متعــددة، فمن الأفضل توزيعهــا على مدار العام.

يتُيــح ذلــك التركيــز على كل وحدة منهــا، ويحافظ على مســتوى الاهتمام عالياً.

مــن شــأن وجــود ميزانية غيــر كافية أن تحُبط من عمليــة التنفيذ، أو تقُلل من حماس المشــاركين.توفيــر الميزانية الكافية5.

النتائج6. يجب أن تكون قادراً على تقييم فاعلية كل برنامج واستراتيجية.قياس 

يجب أيضًا أن تحتفل بالمكاسب التي حققتها، وتتعلم من أي خطأ، لأن ذلك سيعمل على تشجيع 
الفريق والحفاظ على حماسه.

إجــراء المراجعة بصفة 7.
منتظمة

راجــع برنامجك التســويقي في كل اجتماع للإدارة.

سيسُــاعد إجــراء عمليــات المراجعــة المنتظمــة في إبقاء البرنامج في مســاره الصحيح، والحفاظ 
علــى الزخم من أجــل التقدم إلى الأمام.

تأكــد من وجود مراحل أساســية في برنامجك.وضع المراحل الأساســية8.

ســيتُيح لــك ذلــك مراقبــة التقدم المُحرزَ أولً بــأول، والتحقق من أنك على المســار الصحيح.

إذا بــدا أن أحــد البرامــج أو الاســتراتيجيات غير صالــح، فتقبل الواقع، وكن مســتعداً للتكيفُّ الســماح بإجراء التغيير9.
والتغيير.
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بمجــرد أن يكــون لديــك بعض الزخم، اســتمر في الحفــاظ عليه، حتى لو كان ذلــك يعني تنفيذ المحافظــة على الزخم10.
برنامج تســويقي مســتمر تضُيف إليه مشــاريع إضافية عند اكتمال المشــاريع الأخرى.

يعُــد الزخــم أكثر العوامل أهمية، وســيعُزز نفســه إذا تم الترويج له.

يجــب أن يتحمَّــل شــخص مــا المســؤولية لضمــان تنفيــذ الخطــة. ومــع ذلــك، غالبـًـا مــا تصبــح هــذه مهمــة الممــارس، 
وهــو أمــر صعــب، خاصــة بالنســبة إلــى الممارســين المنفرديــن.

ــه أو مــدرب أعمــال للمســاعدة في عمليــة التنفيــذ.  في بعــض البلــدان، أصبــح مــن الشــائع الاســتعانة بخدمــات موجِّ
تتمثــل الكلمــة الرئيســية في “المســاءلة”: أي أن تكــون مســؤولً أمــام شــخص آخــر عــن أفعالــك، أو تخضــع للمســاءلة 

عــن عــدم اتخــاذ أي إجــراءات.

في جميــع أنشــطتك التســويقية، مــن المهــم مراعــاة معاييــر المنظمــة الدوليــة للمعاييــر القياســية، والتــي تشــمل 
الجــودة، والبيئــة، وأخلاقيــات المهنــة، وغيرهــا مــن المســائل.

الإدارة المالية٩ ٣. 
ترتبــط عناصــر الإدارة الماليــة لمكتــب المحاســبة، الــذي يحُقــق نمــواًّ، بثلاثــة مجــالات رئيســية هــي: ميزانيــة 

القــدرة الإنتاجيــة، والميزانيــة الماليــة، والتدفــق النقــدي المتوقــع. تــرد مناقشــة كل منهــا بإيجــاز أدنــاه.

ميزانية القدرة الإنتاجية١ ٩ . ٣ . 
وهــي تقديــر للدخــل المحتمــل المُحقـَّـق لمكتــب المحاســبة إذا أصُــدرت فواتيــر لجميــع الســاعات المتاحــة. توجــد 

عــدة عوامــل يجــب مراعاتهــا، منهــا:

انضمام موظفين إضافيين إلى مكتب المحاسبة.•	

زيادة الرواتب.•	

الساعات المتاحة.•	

إجازة تتعلق بالدراسة والتدريب.•	

زيادة معدلات توزيع النفقات.•	

.3. 6  بالنســبة إلى المحاســب المهني النموذجي، ســيتم حســاب الســاعات المتاحة كما هو موضح في  الجدول
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ل 6 .3  حاسبة قيمة الفواتير المستهدفةالجدو

الأسابيعالمعايير

52عدد الأســابيع في العام

السنوية )4(الإجازة 

الرسمية )2(العطلات 

المرضية )1(الإجازة 

)1(التدريب

المتاحة 44الأسابيع 

37.5عدد ســاعات العمل في الأسبوع

1,650عدد الســاعات المتاحة في الســنة

80%الإنتاجيــة المتوقعة

1,320 ساعةعدد الســاعات المدفوعة المســتهدفة

150 دولاراً للساعةمعــدل توزيع النفقات لكل الســاعة

198,000 دولارقيمة الفواتير المســتهدفة

ــن  ــع الموظفي ــى جمي ــى مســتوى مكتــب المحاســبة بالنســبة إل ــر المســتهدفة هــذه عل يجــب تطبيــق قيمــة الفواتي
ــة لمكتــب المحاســبة. ــة القــدرة الإنتاجي ــر باســم ميزاني ــع الفواتي ــي لجمي ــى الهــدف الإجمال ــار إل ــن. يشُ المنتجي

يرُجــى ملاحظــة أن هــذا مجــرد مثــال علــى الآلــة الحاســبة لقيمــة الفواتيــر، ويتعيــن عليــك تعديــل الأرقــام لتناســب 
بيئتــك المحليــة، ولكــي تكــون وثيقــة الصلــة بقــدر الإمــكان.

الميزانية المالية٢ ٩ . ٣ . 
تســتخدم الميزانيــة الماليــة ميزانيــة القــدرة الإنتاجيــة كدخــل متوقــع، وتتضمــن أيضًــا نفقــات التشــغيل المدرجــة 

 7 .3 مثــال لنمــوذج الميزانيــة الماليــة. في الميزانيــة لمكتــب المحاســبة. يــرد في  الجــدول
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ل 7 .3  مثال لنموذج الميزانية الماليةالجدو

20XX/XY ميزانية 

الفعلي توقعــات الميزانية لعامالوضع 

20XW/XX20XX/XY20XX/XY

زيادة زيادة بنسبة %5
بنسبة 

%10

انخفاض 
%5 بنسبة 

انخفاض 
بنسبة 

%10

دولاردولاردولاردولاردولار

الدخل

الأتعاب

المراجعة

الالتزام

الاستشارات

المدفوعات تسوية 

الدخل الآخر

الدخل إجمالي 

المبيعات تكلفة 

الأجور المباشــرة )الواجب دفعهــا للموظفين(

المدفوعات

التكلفة الإجماليــة للمبيعات

الإجمالي بح  الر

النفقات

المحاسبة أتعاب 

التمويــل والأتعاب والرســوم المصرفية
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20XX/XY ميزانية 

الفعلي توقعــات الميزانية لعامالوضع 

20XW/XX20XX/XY20XX/XY

زيادة زيادة بنسبة %5
بنسبة 

%10

انخفاض 
%5 بنسبة 

انخفاض 
بنسبة 

%10

المدفوعة العمولات 

أتعاب الاستشــارات والأتعاب المهنية

التواصل

الهاتف

تكاليــف خدمات البريد

تكاليــف المطبوعات والبريــد والأدوات المكتبية

والإدارية العامة 

التأمين

تقنيــة المعلومات

البرامج ترخيص 

أجهزة الحاســوب وصيانتها

الطابعــات وماكينات التصوير

والترويج التسويق 

الإعلانات

الترفيه

المركبات

السيارات صيانة 

مواقف الســيارات ورسوم الطُرق

الإشغال تكاليف 

النظافــة وإزالة القمامة
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20XX/XY ميزانية 

الفعلي توقعــات الميزانية لعامالوضع 

20XW/XX20XX/XY20XX/XY

زيادة زيادة بنسبة %5
بنسبة 

%10

انخفاض 
%5 بنسبة 

انخفاض 
بنسبة 

%10

والمرافق الكهرباء 

الإيجار

والصيانة الإصلاحات 

الأمن

وســائل الراحة للموظفين

والتطوير التدريب 

الأجور

النفقات إجمالي 

باح صافي الأر

التدفق النقدي المتوقع٣ ٩ . ٣ . 
يســتخدم التدفــق النقــدي المتوقــع المعلومــات الموجــودة في الميزانيــة الماليــة لتوقــع متــى ســيؤثر توقيــت النقــد 
ــق النقــدي  ــال لنمــوذج التدف  8 .3 مث ــردِ في  الجــدول ــد الحســاب المصــرفي. ي ــط بالدخــل والنفقــات في رصي المرتب

المتوقــع.

ل 8 .3  مثال لنموذج التدفق النقدي المتوقعالجدو

20XX/XY التدفق النقــدي المتوقع لعام
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الدخــل الوارد من التجارة

التدفقــات النقدية الواردة*
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المبالــغ النقديــة الواردة من العملاء

المقبوضــات النقدية الأخرى

إجمالــي المبالغ النقدية 
لمستلمة ا

التدفقــات النقدية الصادرة

)تفاصيلهــا كالتالي(

)العجز( الفائض/ 

التراكمي المركز 

)يضُاف إلى الشــهر السابق(

* التدفقــات النقديــة الــواردة عنــد تحصيل النقــد فعلياً من الفواتير المصدرَة ســابقاً

التدفقــات النقدية الصادرة

المدفوعات

المحاسبة أتعاب 

الإعلانات

المصرفية الرسوم 

الاقتراض تكاليف 

النفقات الرأســمالية

النظافــة والمرافق الصحية

المدفوعة العمولات 

الاستشارات أتعاب 

تكاليــف خدمات البريد

النفقــات العامة والإدارية

التمويل رسوم 
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التأمين

الإيجار مدفوعات 

المركبات نفقات 

مواقف الســيارات ورسوم الطُرق

تكاليــف المطبوعات والبريد 
المكتبية والأدوات 

والمصروفات الإيجار 

والصيانة الإصلاحات 

القمامة إزالة 

الأمن نفقات 

تدريــب الموظفين ورعايتهم

المعاشــات التقاعدية

الهاتف

الأجور

إجمالــي المدفوعات النقدية

يجــب أن يكــون لديــك ميزانيــة عموميــة تقديريــة بحيــث يمكنــك محاولــة التوفيــق بيــن الميزانيــة الماليــة والتدفــق 
النقــدي المتوقــع. يمكنــك الاطــاع علــى عينــة مــن الميزانيــة العموميــة التقديريــة في  الملحــق ٤.3.

الخاتمة٠١.  ٣
كمــا تــروَن مــن هــذه الوحــدة، فــإن مهمــة بنــاء مكتــب محاســبة وتنميتــه تحــوي جوانــب متعــددة. وأن التخطيــط 

الدقيــق، خاصــة في مــا يتعلــق بخطــة أعمالــك الشــاملة، وضمــان التنفيــذ، يمُثــان مفاتيــح النجــاح لمكتبــك.

تشــمل العوامــل الرئيســية التــي يجــب مراعاتهــا في جميــع مســاعيك التســويقية: مراعــاة الوضــع المهنــي والأخلاقــي 
والمتعلــق بالجــودة الــذي تتبنــاه في عمليــة التســويق الخاصــة بــك والرســائل التــي ترُســلها عــن مكتبــك. يجــب أن 

تكــون علــى علــم أن مكتبــك قــادر علــى تلبيــة التوقعــات التــي حددتهــا في الســوق في مــا يتعلــق بتقديــم خدماتــك.



216

الوحــدة ٣: بنــاء مكتبــك وتنميتــهالوحــدة ٣: بنــاء مكتبــك وتنميتــه

قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين١١.  ٣
ــن  ــبين المهنيي ــن للمحاس ــث يمك ــا، حي ً ــزاً رقمي ــبين مرك ــي للمحاس ــاد الدول ــة للاتح ــة العالمي ــة المعرف ــد بواب تعُ
الوصــول بســهولة إلــى قــادة الفكــر، وكذلــك مصــادر الاتحــاد الدولــي للمحاســبين والمؤسســات الأعضــاء، وغيرهــا 

ــن مــن ذوي الشــأن. ــراد الآخري ــرة والأف مــن المجموعــات الكبي

ــن  ــدة. ونح ــذه الوح ــل ه ــة تكُم ــادر إضافي ــورة ومص ــع مص ــالات ومقاط ــة مق ــب بالبواب ــم إدارة المكات ــن قس يتضم
نشــجعكم علــى مراجعــة المحتويــات، وتقديــم ملاحظاتكــم، والتفاعــل مــع المســاهمين، ومشــاركة آرائكــم الخاصــة 

ــرة.  ــب المعاص ــة بالمكات ــائل المتعلق بالمس
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خطة لاعمل لاخاصة بإدارة لاعلاقاتالمل 3.١ قح

جهة 
يلمارسفبرايرينايرالاتصال فمبرأكتوبرسبتمبرأغسطسيوليويونيومايوأبر يسمبرنو د

ملحوظــة: بالنســبة إلــى كل محُيل، أدرجِ النشــاط الــذي تخطط لتنفيذه معه في الشــهر ذي الصلة.
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دراسات حلاالةالمل 3.٢ قح

 دراسة الحالة 3.1

تتعلــق دراســة الحالــة هذه بالقســم ٣ . ٢ . ٣  )“المخطــط التنظيمي”( الوارد في الوحدة 3.

ــب  ــي لمكت ــكل الداخل ــم الهي ــة اســتخدام المخطــط التنظيمــي للمســاعدة في تنظي ــى أهمي ــرا عل ــام وإندي اتفــق ويلي
ــت  ــويق، ووافق ــؤولية التس ــي مس ــى تول ــام عل ــق ويلي ــا، واف ــف لديهم ــوة والضع ــاط الق ــم نق ــد تقيي ــبة. بع المحاس
إنديــرا علــى تولــي مســؤولية التمويــل. وعلــى الرغــم مــن أنهمــا مســؤولان عــن مجــالات عملهمــا المنفصلــة داخــل 
المكتــب، تولــى ويليــام مســؤولية العمليــات، وقــد تولــت إنديــرا مســؤولية المــوارد البشــرية، علــى الرغــم مــن أنــه 

دور أصغــر حاليـًـا.

اتفــق ويليــام وإنديــرا علــى أنهمــا ســيجتمعان كل شــهر لمناقشــة أمــور المكتــب بصفتــه عمــاً تجاريـًـا، ووافــق كل 
منهمــا علــى تقديــم تقريــر للآخــر عــن مجــال مســؤوليته، وذلــك في الاجتمــاع الشــهري للشــركاء.

ــج  ُ ــمل النهُ ــث تش ــويق، بحي ــؤولية التس ــن مس ــزءاً م ــا ج ــويق، بصفته ــة التس ــع خط ــو يض ــام وه ــرص ويلي ــد ح وق
والمجــالات الرئيســية التــي يــرى أنــه يجــب علــى المكتــب ممارســة الأعمــال فيهــا. توضــح هــذه الخطــة الموضوعــات 
ح،  المهمــة المتعلقــة بالعمــاء المســتهدفين، والخدمــات الأساســية التــي يقُدمهــا المكتــب، والتســعير المقتـَـر
بالإضافــة إلــى الطــرق المحــددة التــي ســيتبعها المكتــب في التســويق لهــذه الخدمــات. في اجتمــاع الشــركاء، ناقــش 
ويليــام الخطــة مــع إنديــرا. وبعــد النظــر في عــدد مــن التغييــرات بشــكلٍ متعمــق، اتفقــا علــى الخطــة، ووضعــا جــدولً 

زمنيـًـا محــدداً بإجــراءات محــددة، وافــق عليهــا كلٌّ منهمــا.

ــزءاً  ــك ج ــون ذل ــة، لك ــنة المقبل ــب للس ــع للمكت ــدي المتوق ــق النق ــة والتدف ــودة للميزاني ــرا مس ــدتَّ إندي ــك أع كذل
ــة  ــد المناقش ــركاء، وبع ــاع الش ــام في اجتم ــى ويلي ــودة إل ــذه المس ــرا ه ــت إندي ــد قدمَّ ــل. وق ــؤولية التموي ــن مس م
ــة  ــددة في خط ــويق المح ــود التس ــة جه ــاب نتيج ــة في الأتع ــادة المتوقع ــر لإدراج الزي ــث التقاري ــى تحدي ــت عل وافق

ــويق. ــة التس ــددة في خط ــدة المح ــويق الجدي ــات التس ــا لإدراج نفق ــا أيضً ــتتولى تنقيحه ــا س ــويق. كم التس

أعــدتَّ إنديــرا أيضًــا مجموعــة مــن القوائــم الماليــة الإداريــة، بمــا فيهــا قائمــة الأربــاح والخســائر والميزانيــة 
العموميــة، وقدمتهــا في اجتمــاع الشــركاء. وافقــت إنديــرا علــى تحديــث تقديــم هــذه التقاريــر حاليـًـا بعــد أن اتفقــت 
حــت إنديــرا أن هنــاك عجــزاً نقديـًـا ســيحدث خــال فتــرة العطلــة المقبلــة، وناقشــا  هــي وويليــام علــى الميزانيــة. وضَّ
ــادة الأتعــاب قبــل حــدوث هــذا  أفضــل الســبل للتعامــل معــه. تمثـَّـل نهجهمــا المفضــل في إيجــاد عمــاء جُــدد وزي
العجــز. ومــع ذلــك، اتفقــا علــى ضمــان توفيــر تمويــل مصــرفي كافٍ لمســاعدتهما خــال هــذه الفتــرة الصعبــة 

ــرة الأجــل. قصي

ولمــا كانــت مســؤولية ويليــام تشــمل أيضًــا العمليــات، فإنــه حصــل بالفعــل، قبــل اجتمــاع الشــركاء، علــى تقريــر 
الحالــة مــن إنديــرا، والمتعلــق بعــبء عمــل فريقهــا، وأدرجــه في ســير عمــل فريقــه حتــى يتمكــن مــن تقديــم تقريــر 
ــد  ــى العمــل الجدي ــب عل ــدرة المكت ــة ق ــكلٍّ منهمــا معرف ــك ل ــاح ذل ــه. أت ــب وقدرت ــي عــن عــبء عمــل المكت إجمال
ــدي  ــز النق ــب العج ــى تجن ــن عل ــان قادري ــد يكون ــا ق ــة بأنهم ــض الثق ــدوره بع ــا ب ــا منحهم ــة، مم ــرة العطل ــل فت قب
القــادم الــذي وضحتــه إنديــرا. ومــع ذلــك، فإنــه ســلطَّ الضــوء علــى أهميــة المبــادرات التســويقية التــي تــؤدي إلــى 

ــج، وإلا فقــد يجــدا أنفســهما في موقــف صعــب. تحقيــق نتائ

قدمــت إنديــرا تقاريــر عــن المشــكلات المتعلقــة بالمــوارد البشــرية التــي تواجــه المكتــب حاليـًـا. وتمثلــت المســألة 
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الرئيســية، التــي أثُيــرت، في ضــرورة وجــود تقييمــات أداء رســمية للموظفيــن مــن أجــل إعطائهــم ملاحظــات بشــأن 
أدائهــم. وافــق ويليــام علــى هــذا النهــج، واتفقــا علــى أن إنديــرا ســتتولى إعــداد تقييــم الأداء الــذي سيســتخدمه كل 
منهمــا، وتحُضــره إلــى اجتمــاع الشــركاء التالــي لاعتمــاده بشــكلٍ نهائــي. كمــا وافقــا علــى تحديــد مواعيــد تقييمــات 

الأداء للموظفيــن في الاجتمــاع التالــي.

بعــد ذلــك، أكد ويليام وإنديــرا موعد اجتماع الشــركاء وتاريخه التالي.
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دراسة الحالة 3.2

تتعلــق دراســة الحالة هذه بالقســم ٤ . ٣ . ٣ )“اســتراتيجيات النمــو الخارجية”( الوارد في الوحدة 3.

لأن النــدوات جــزءاً مــن خطة التســويق، فقد عدهَّا ويليام إحدى اســتراتيجيات التســويق الرئيســية للمكتب.

يؤمــن ويليــام بــأن النــدوات ستسُــهم في رفــع مكانــة المكتــب في مجتمــع الأعمــال المحلــي، وتمنحهمــا ســبباً للإعــان 
والترويــج. خطَّــط ويليــام لدعــوة العمــاء الحالييــن وجهــات الاتصــال الخاصــة بالإحــالات، بــل إنــه عدهَّــا أيضًــا فرصــة 
جيــدة لدعــوة العمــاء المحتمليــن. وبهــذه الطريقــة يمكنهمــا الاختــاط بالعمــاء والموظفيــن في بيئــة آمنــة خاليــة 

مــن التهديــد، وأن يســمعا في الوقــت نفســه بعــض المعلومــات المهمــة والمتعلقــة بوضــع أعمالهــم.

العمــاء لقيــاس مــدى اهتمامهــم بالحضــور  إلــى عــدد مــن  للنــدوة، تحــدث ويليــام  التحضيــر  خــال مرحلــة 
ــتؤثر في  ــف س ــاد، وكي ــة الاقتص ــن بحال ــاء مهتمي ــن العم ــد م ــماعها. كان العدي ــون في س ــي يرغب ــات الت والموضوع
ــي  ــرات المحــددة الت ــة بالتأثي ــة الحالي ــة الاقتصادي ــط إجــراء مناقشــة عامــة بشــأن البيئ ــام رب ــرر ويلي شــركاتهم. ق
ــرا، وكانــت داعمــةً للفكــرة والموضــوع.  قــد تحُدثهــا في مجتمــع الأعمــال المحلــي. وقــد ناقــش هــذا الأمــر مــع إندي

ــي. ــه التقديم ــداد عرض ــك في إع ــد ذل ــام بع ــدأ ويلي ب

ــن اســتيفاؤها  ــي يتعي ــة بالعناصــر الرئيســية الت ــام قائمــة مرجعي ــدوة، أعــدَّ ويلي ــى لوجســتيات الن أمــا بالنســبة إل
لضمــان ســير النــدوة بشــكلٍ جيــد. وتضمَّنــت القائمــة مــا يأتــي:

إعداد قائمة بأسماء جميع المدعوين وعناوينهم كاملة.•	

التحضير للدعوة.•	

التأكد من إرسال الدعوات إلى المدعوين.•	

إعداد الإعلان للجريدة المحلية.•	

حجز الغرفة في مركز الفعاليات المحلية لمدة الندوة وتاريخها.•	

دفع أي عربون مطلوب لتأمين حجز الغرفة.•	

وضع مخطط لترتيبات الجلوس في الغرفة.•	

اتخاذ قرار بشأن المرطبات المراد تقديمها قبل الندوة وبعدها.•	

التأكد من اكتمال بطاقات الأسماء للحضور.•	

ضمان توافر الموظفين للمساعدة في عمليات تسجيل الحاضرين.•	

التأكد من دعوة الموظفين لحضور الندوة.•	

التأكــد مــن إبــاغ الموظفيــن بأهميــة التواصــل الشــبكي، وتقديــم التوجيهــات لهــم بشــأن كيفيــة التواصــل بشــكلٍ •	
مناســب مــع العمــاء الحالييــن والعمــاء المحتمليــن والمُحيليــن.

تقديم منشورات للحضور تحتوي على النقاط الرئيسية الخاصة بالندوة.•	

إعداد رسالة متابعة ليتم إرسالها بعد الندوة.•	

التأكد من إرسال رسالة متابعة إلى الحضور.•	
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ــام بعــد ذلــك في تخصيــص المهــام المختلفــة المذكــورة في هــذه القائمــة لمختلــف أعضــاء الفريــق داخــل  ــدأ ويلي ب
المكتــب لضمــان توزيــع عــبء العمــل بيــن الفريــق وعــدم تحمُّلهــا مــن جانــب أي فــرد واحــد.

ــن  ــاء الحاليي ــن العم ــن م ــدد ممك ــر ع ــدوة لأكب ــج للن ــاط في التروي ــام بنش ــارك ويلي ــدوة، ش ــوم الن ــراب ي ــع اقت م
والعمــاء المحتمَليــن. كان يعتقــد أن هــذه ســتكون طريقــة رائعــة لرفــع مكانــة المكتــب والســماح لــه أيضًــا 
بتعزيــز ســيرته الشــخصية في مجتمــع الأعمــال المحلــي. وعلــى الرغــم مــن أنــه لــم يشــعر بالارتيــاح للتحــدث أمــام 
ــى عرضــه التقديمــي عــدة  ــدربَّ عل ــى إدارة هــذا الأمــر. حيــث ت ــادر عل ــه ق الجمهــور، كان واثقًــا بمــا يكفــي مــن أن

ــه. ــي لديَ ــواد الت ــه وبالم ــر بنفس ــة أكب ــاء ثق ــيلة لبن ــدوة كوس ــل الن ــرات قب م

ــر  ــوره، ويذك ــى حض ــه عل ــكره في ـًـا يش ــى خطاب ــا تلق ــرٍ له ــام أن كل حاض ــد ويلي ــدوة، أك ــد الن ــن عق ــن م ــد يومي بع
فيــه مــرة أخــرى النقــاط الرئيســية التــي تــم تناولهــا في العــرض التقديمــي. وبالنســبة إلــى أولئــك الذيــن لــم يكونــوا 
عمــاء حالييــن للمكتــب؛ قــدمَّ ويليــام عرضًــا خاصًــا لهــم، حيــث يمكنهــم الاجتمــاع معــه مجانـًـا لمناقشــة أي نقــاط 

محــددة ذات صلــة بموضــوع النــدوة، والتــي قــد تتطلــب إجــراء مزيــد مــن المناقشــة.
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دراسة الحالة 3.3

تتعلــق دراســة الحالــة هذه بالقســم ٥ .٣ )“بناء ثقافــة لمكتبك”( الوارد في الوحدة 3.

دراســة الحالة: ثقافة مكتب المحاسبة

ــي  ــا يأت ــك. في م ــق ذل ــبيل تحقي ــول في س ــة تح ــت لعملي ــا، وخضع ــة مكتبه ــر ثقاف ــج” تغيي ــوري أكونتن ــررت “فيكت ق
ــدة. ــا الجدي لمحــة عامــة عــن ثقافته

تعُــززِّ “فيكتــوري أكونتنــج” خلق بيئــة عالية الأداء وممتعة ومجُزيــة من خلال ما يأتي:

مبدأ العمل الأساســي: الاستدامة

يسَترشِــد جميــع الموظفيــن بمبــدأ العمــل الأساســي الخــاص بنــا، وهــو: »تقديــم قيمــة لأصحــاب المصلحــة في 
ــة  ــل الاقتصادي ــج العوام ــق دم ــن طري ــك ع ــتدام، وذل ــبة مس ــب محاس ــاء مكت ــال بن ــن خ ــج” م ــوري أكونتن “فيكت

والاجتماعيــة والبيئيــة في جميــع أنظمــة دعــم القــرارات في “فيكتــوري أكونتنــج”«.

الأساسية القيم 

ــمل.  ــكل أش ــع بش ــى المجتم ــي وإل ــع المحل ــى المجتم ــبة إل ــة بالنس ــل قيم ــا تمُث ــي نقُدمه ــة الت ــأن الخدم ــن ب نؤم
ــة: ــية الآتي ــم الأساس ــى القي ــك إل ــتند ذل ويس

المنطقيــة: مســاعدة العمــاء علــى فهــم أمورهــم المحاســبية والضريبيــة مــن خــال تثقيفهــم وتقديم المســاعدة •	
والمشــورة لهم.

ــائل •	 ــكلات والمس ــع المش ــل م ــى التعام ــاعدتهم عل ــاء ومس ــات العم ــم احتياج ــا: فهْ ــاعدة دائمً ــم المس تقدي
ــة. المالي

الثقة والنزاهة: أن نكون محل ثقة وصادقين وذوي مبادئ راسخة، وأن نكون مصدراً للثقة.•	

ــا بعضًــا، والحفــاظ علــى نظــرة إيجابيــة في جميــع •	 ــر قيمــة التنــوع، ومســاعدة بعضن ــجيع: تقدي ــرام والتش الاحت
الأوقــات.

ــين •	 ــر والتحس ُّــل التغيي ــج« تقب ــوري أكونتن ــارات »لفيكت ــة والمه ــن المعرف ــتمر ع ــث المس ــح البح ّــم: يتُي التعل
ــات. ــح والمتطلب ــتمر في اللوائ ــر المس ــن التغيي ــات م ــذه الأوق ــة في ه ــغ الأهمي ــراً بال ــك أم ــد ذل ــث يعُ ــتمر، حي المس

ــى •	 ــا لأعل ــا وفقً ــج« أداءه ــوري أكونتن ــس »فيكت ــث تقي ــل، حي ــق أداءٍ أفض ــو تحقي ــث نح ــعي الحثي ــودة: الس الج
ــين. ــا لأداء المنافس ــس وفقً ــا، ولي ــر لديه المعايي

الالتــزام بالتعلمُّ والتطوير

يوفــر  حيــث  أكونتنــج”،  “فيكتــوري  الوظيفــي في  مهاراتهــم ومســتقبلهم  تطويــر  علــى  الموظفيــن  تشــجيع  يتــم 
ــة والإجــازة الدراســية بالنســبة  ــم المســاعدة المالي ــى تقدي ــة إل ــر المســتمرين، بالإضاف ــب والتطوي ــب التدري المكت

ــة. ــدورات ذات الصل ــى ال إل
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المشــاركة في اتجاهنا المستقبلي

نعقــد كل شــهر اجتماعـًـا للفـِـرق، حيــث يتــم فيــه تحديــد أداء المكتــب واتجاهــه المســتقبلي، وتمُنــح الفـِـرق 
الحاليــة. لعــرض مشــاريعها  الفرصــة 

المشــاركة المجتمعية

تلتــزم “فيكتــوري أكونتنــج” بمســاعدة مجتمعنــا المحلــي وإتاحــة الفرصــة للموظفيــن للمشــاركة في الأنشــطة 
ــة  ــن معرف ــن م ــن الموظفي ــة لتمكي ــة مختلف ــات خيري ــع مؤسس ــات م ــة تحالف ــا إقام ً ــري حالي ــا يج ــة. كم التطوعي

المزيــد عــن مجموعــة مــن قضايــا المجتمــع المحلــي، والتطــوع بوقتهــم لمســاعدة المحتاجيــن.
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ملخص ميزانية قائمة لادخل )حسب الأشهر(المل 3.٣ قح

المبالــغ الشــهرية المدرجة في الميزانية
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الإجمالية الإيرادات 

مخصوم منها: تســويات 
الفواتير

صافي الإيرادات 
لمسلمَّة ا

النســبة المئوية من 
الإيرادات

النفقات

الرواتب

الموظفــون المهنيون

الدعم موظفو 

نفقــات الموظفين

المرافق نفقات 

العامة النفقات 

أخرى

النفقات إجمالي 

النســبة المئوية من 
الإيرادات

التشغيلي بح  الر

النســبة المئوية من 
الإيرادات
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الفوائد إيرادات 

)النفقات( الفائدة 

الدخــل الآخر )النفقات(

الربح )الخســارة( من 
بيع الأصول

الدخل  صافي 
)النفقات(

النســبة المئوية من 
الإيرادات

الدخل  ضرائب 
)للشركات(

باح صافي الأر

النســبة المئوية من 
الإيرادات
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ملايزانية لاعمومية )حسب الأشهر(المل 3.٤ قح

المبالــغ الشــهرية المدرجة في الميزانية
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الإجمالي

المتداولة الأصول 

النقــد وما يعادله

العمــل الجاري تنفيذه 
غيــر المدرج في الفواتير

الذمــم المدينة المُصدر 
فواتير بها 

المصروفــات المدفوعة 
مقدماً

المتداولة  الأصول 
الأخرى

الأصول  إجمالي 
المتداولة

الأصول غير 
المتداولة

الممتلــكات والمعدات

مخصــوم منها: الإهلاك 
التراكمي

الممتلكات  صافي 
والمعدات

الأصــول غير المتداولة 
الأخرى

إجمالي الأصول غير 
المتداولة

الأصول إجمالي 
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عناصــر المذكرة )التدفق 
المتوقع(: النقدي 

الرأسمالية الإضافات 

الإهلاك

تكلفــة التخلص من 
الأصول

المبيعات إيرادات 

الالتزامات 
المتداولة

الدائنة الذمم 

المصاريف المســتحقة

الديــون قصيرة الأجل

المتداولة  الالتزامات 
الأخرى

الالتزامات  إجمالي 
المتداولة

غير  الالتزامات 
المتداولة

الديــون طويلة الأجل

غير  الالتزامات 
الأخرى المتداولة 

الالتزامات  إجمالي 
المتداولة غير 

الالتزامات إجمالي 

في  الملكية  حصة 
الشراكة

الافتتاحي الرصيد 

الحالية الأرباح 



228

الوحــدة ٣: بنــاء مكتبــك وتنميتــه

صافي  إجمالي 
الأصول/ حصص 

لملكية ا
الالتزامات إجمالي 

وصافي الأصول/ 
الملكية حصص 

عناصــر المذكرة )التدفق 
المتوقع(: النقدي 

الديون عوائد 

مدفوعــات أصل الدين

الشركاء سحوبات 

الربح )أو الخســارة( عند 
التصرف



229

الوحــدة ٣: بنــاء مكتبــك وتنميتــه

ورقة عمل تلحيل الإيرادات الإجماليةالمل 3.٥ قح

التعليمــات: مــن المفيــد إدراج الإيــرادات الإجماليــة )الأتعــاب الإجماليــة قبــل تســويات الفواتيــر( في الميزانيــة 
ــي لمكتــب المحاســبة تلخيــص  ــح الجــدول التال ــة بالســنوات الســابقة. يتُي ــى المقارن ــاءً عل ــوع الأعمــال بن حســب ن
ــد  ــى أســاس شــهري. عن ــرادات الخاصــة بالمحاســبة والمراجعــة والضرائــب والاستشــارات للســنة الســابقة عل الإي
إعــداد ميزانيتــك، يجــب أن تأخــذ في الحســبان عــدداً مــن العوامــل في إدراج الإيــرادات الإجماليــة المســتقبلية، 

ــي: ــا يأت ــام الســابق. تشــمل هــذه العوامــل م ــرادات الع ــغ إي ــى مبال ــة إل بالإضاف

التغييرات المتوقعة في معدلات توزيع النفقات.•	

الأعمال التي لن يتم تكررها خلال العام التالي.•	

العملاء الجُدد الذين ستقُدمَّ لهم الخدمات لأول مرة خلال العام التالي.•	

الخدمات الجديدة المراد تقديمها في العام التالي.•	

أثر أي اختلافات أخرى معروفة أو متوقعة بشكلٍ معقول من السنة السابقة.•	

بمجــرد إدراج الإيــرادات الإجماليــة لــكل نــوع مــن الأعمــال، يجــب إجمــال المبالــغ الشــهرية وترحيلهــا إلــى ملخــص 
ميزانيــة قائمــة الدخــل في الملحــق ٣.3.
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ورقة عمــل تحليل الإيرادات الإجمالية

يبةالمحاســبة والمراجعة وغيرهاالضر الإجماليالاستشارات 
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247  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    بناء فريق عالي الأداء 4 . ٣ . ٥
253  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التواصل 4 . ٤ . ٥
257   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  التفويض السبيل إلى النفوذ المالي للمكتب 4 . ٥ . ٥
259  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    إدارة الموظفين واستبقاؤهم 4. ٦
259  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    التحفيز 4 . ١ . ٦
261   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  استبقاء الموظفين 4 . ٢ . ٦
261  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    السبيل إلى بيئة عمل منتجة ومتماسكة 4 . ٣ . ٦
262  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    إدارة الأداء 4 . ٤ . ٦
263  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الإنتاجية مقابل الأداء 4 . ٥ . ٦
263   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  حساب الإنتاجية 4 . ٦ . ٦
267  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تقييم الأداء 4 . ٧ . ٦
274   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  التدريب والتطوير 4. ٧
275   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  تحديد احتياجات التطوير 4 . ١ . ٧
276  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  التطوير وجه من أوجه الاستثمار 4 . ٢ . ٧
277  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    المكافأة 4 . ٣ . ٧
278  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المكافأة والتقدير 4. ٨
278  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    المكافآت 4 . ١ . ٨
278  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    منح التقدير 4 . ٢ . ٨
281  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الموظفون الحاليون/المتنقلون 4. ٩
281   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الفصل من العمل 4 . ١ . ٩
281  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    استبقاء كبار السن من الموظفين 4 . ٢ . ٩



282  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الاستقصاءات المتعلقة بانتهاء الخدمة 4 . ٣ . ٩
282  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    خاتمة 4. ١٠

282   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  القراءة الإضافية وموارد الاتحاد الدولي للمحاسبين 4. ١١
283   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  قائمة اختيار القيادة الوظيفية الملحق ١.4
284  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    وصف دور كبار المحاسبين أو المديرين الملحق ٢.4
287   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  وصف دور المحاسبين المساعدين الملحق ٣.4
290  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    وصف دور المحاسبين المبتدئين الملحق ٤.4
292  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    خطة التطوير الشخصي الملحق ٥.4
293  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    اتفاقية الأداء الملحق ٦.4
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مقدمة١ 4. 
تســتعرض هــذه الوحــدة مســائل التوظيــف التــي يجــب عليــك معالجتهــا خــال نمــو مكتبــك، وخــال هــذه العمليــة، 
ســتكون قــدرة فريقــك الإداري علــى جــذب موظفيــك واســتبقائهم وتحفيزهــم وقيادتهــم بالغــة الأهميــة لتحقيقــك 
ــرة النمــو هــذه  ــير فت ــك اســتخدامها لضمــان سَ ــي يمكن ــة الت ــد مــن الاســتراتيجيات الإداري للنجــاح، ويوجــد العدي
علــى نحــو ســلس، وتتضمــن العوامــل المطلــوب مراعاتهــا اســتراتيجية إدارة الموظفيــن الخاصــة بالمكتــب وكيفيــة 
إظهــار القيــادة. وتعُــد الإدارة المناســبة للمســائل الفرديــة للموظفيــن ضروريــة لخلــق بيئــة عمــل يســودها الوئــام، 
وتتضمــن هــذه المســائل مهــارات تدريــب الموظفيــن وتطويرهــم، ومكافــأة وتقديــر إســهام الموظفيــن في المكتــب. 
ويتضمــن ذلــك أيضًــا التعامــل مــع انتهــاء خدمــة الموظفيــن وانتقالهــم، فضــاً عــن جــذب الخريجيــن والمحاســبين 
إن  لمكتبــك.  المســتقبل  قــادةَ  منهــم  بعــضٌ  ســيصبح  حيــث  واســتبقائهم،  الأخــرى  المكاتــب  مــن  المؤهليــن 
ــا  ــدمِّ به ــن لشــركتك أن تق ــي يمك ــق نجــاح شــركتك، لأن الدرجــة الت ــة لتحقي ــك مــن العناصــر بالغــة الأهمي موظفي

ـًـا مــن الخدمــة المهنيــة يجــري تحديدهــا حســب طبيعــة موظفيــك وقدراتهــم. مســتوى عالي

مكتبك وموظفوه٢ 4. 
قــد يــؤدي وضــع أهــداف لتطويــر مكتبــك دون معرفــة توافــر الموظفيــن ذوي المجموعــات المهاريــة المناســبة 
ربــط  ينبغــي  كمــا  الضروريــة،  غيــر  والمشــقة  الإحبــاط  مــن  حالــة  حــدوث  إلــى  البدايــة  مــن  لنمــوذج عملــك 

والتوظيــف. الأعمــال  لتخطيــط  اســتراتيجياتك 

ويختلــف كل مكتــب في اســتراتيجية أعمالــه وتقديــم وعــروض خدماتــه وقيــم شــركائه وثقافتهــم ومزيــج مهاراتهــم 
وموقعــه وقاعــدة عملائــه، ولا توجــد “صيغــة” واحــدة تقــدمِّ مزيجًــا نســبياً محتمَــاً مــن المتغيــرات التــي ســتحدد 

نجاحــك.

العوامل المؤثرة في إدارة الموظفين٣ 4. 
التوقعات المجتمعية١ ٣ . 4 . 

ــوام أو 20  ــر 10 أع ــة في آخ ــات المجتمعي ــر والتوقع ــرت المعايي ــد تغي ــك، وق ــات مجتمع ــوك منتج ــت وموظف ــد أن تعُ
ــع: ــراد المجتم ــون أف ــن، يك ــت الراه ــا، وفي الوق عامً

• على درجة جيدة من التعليم بشكل عام تسمح لهم بإلمام جيد بحقوقهم واستحقاقاتهم.	

• على استعداد للإعراب عن هذه الاستحقاقات والمطالبة بها.	

• متحمســين إلــى دفــع شــخص مــا -ســواء كان فــرداً أو مؤسســة تجاريــة- إلــى تحمــل مســؤولية الأخطــاء، وراغبيــن 	
في رؤيــة المكاتــب أو الأفــراد مســؤولين عــن أدائهــم.

• مصمّمِين على أن الأعمال -على وجه الخصوص- تقبل وتعتمد أعلى المعايير الأخلاقية والسلوكية.	

ــة مشــروعة، وتفــرض التزامــات وتكاليــف علــى صاحــب العمــل ممــا ســيؤثر  ــد مــن التوقعــات المجتمعي إن العدي
ــف. ــات التوظي في سياس

كمــا أن المجتمــع أيضًــا في حالة من التغيير المســتمر:
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• تغُيــر التعديــات المدخلــة علــى تشــريع العلاقــات الصناعيــة في العديــد مــن الــدول باســتمرار مــن ديناميكيــات 	
التوظيــف، وذلــك علــى ســبيل المثــال عبــر خلــق المزيــد مــن المرونــة في ظــروف العمــل، أو إتاحــة فــرص 

ــل. ــكان العم ــاوية في م متس

• تشير ديموغرافيات السكان في العديد من الدول إلى أن المجتمع تعتريه علامات الشيخوخة بالتدريج.	

• ــال في مــكان العمــل توقعــات ومواقــف 	 ــدى الموظفيــن مــن مختلــف الأجي ــون الاجتماعيــون أن ل ــح المعلقِّ يوضِّ
مختلفــة.

ــاك  ــدة، وهن ــة الجدي ــى تكييــف لتظهــر التوقعــات المجتمعي ــرات، وســتحتاج إل ــة المحاســبة بهــذه التغيي ــر مهن تتأث
ــراءات  ــة وإج ــع أنظم ــم، ووض ــة حقوقه ــن، وحماي ــاء والموظفي ــع العم ــل م ــى التواص ــز، الآن، عل ــن التركي ــد م مزي

لمنــع وقــوع الأخطــاء.

التغييرات الاقتصادية٢ ٣ . 4 . 
ــدة مــن النمــو الاقتصــادي المســتمر والقــوي،  ــة ســنوات عدي ــل عــام 2008، شــهدت معظــم الاقتصــادات العالمي قب

ــى التفــاؤل عــن أداء الأعمــال المســتقبلي. ــة، وبعــث عل ــة أعمــال قوي ــى تحقيــق ربحي ــك إل وأدىَّ ذل

ــل بهــا انهيــار البنيــة الأساســية  توقـَّـع العديــد مــن كبــار الاقتصادييــن العالمييــن أن التغييــرات الاقتصاديــة التــي عجَّ
يقدمِّهــا  التــي  الخدمــات  أنــواع  قــوي في  تأثيــر  لذلــك  لعــدة ســنوات، ويكــون  الأمريكيــة ستســتمر  المصرفيــة 

المحاســبون، وسياســات الأســعار المســتخدمة، والاحتيــاج إلــى المعرفــة المحاســبية الخاصــة.

ــة  ــال الكلي ــورة الأعم ــن مش ــاء م ــن العم ــر م ــتفيد الكثي ــل أن يس ــن المحتم ــة، م ــروف الاقتصادي ــذه الظ ــل ه في ظ
ــي  ــل الجنائ ــل التحلي ــرى، مث ــات الأخ ــل الخدم ــد تحت ــا ق ــبية، بينم ــر المحاس ــزام بالمعايي ــبة الالت ــن محاس ــدلً م ب

ــدارة. ــال، الص ــة الاحتي ــر مكافح ــي وتدابي المال

تــرد العوامــل الأخــرى التي من المحتمــل أن تخلق تحديات لمهنة المحاســبة أدناه.

قلــة المحاســبين المؤهليــن: تنافــس مهنــة المحاســبة العديــد مــن المســارات المهنيــة البديلــة، ولــم يلُــبِّ توفيــر 
محاســبين مؤهليــن الطلــب في العديــد مــن الأســواق، ويمكــن سَــد فجــوات المهــارات جزئيـًـا عبــر توظيــف الخريجيــن 

مــن اختصاصــات غيــر المحاســبة، ثــم إجــراء تدريــب مكثـَّـف قصيــر المــدى في المهــارات المحاســبية.

ــاني: نظــراً إلــى دخــول العديــد مــن النســاء مهنــة المحاســبة، يجــب علــى أصحــاب العمــل  ــوازن الجنس ــادة الت ي ز
تعديــل سياســاتهم التوظيفيــة لجــذب الموظفــات وتوظيفهــن في مكاتبهــم، وعــدم تضييــع التدريــب المســتثمَر 

ــل. ــروف العم ــن في ظ ــدم مرونته لع

ــدرة  ــة للق ــاراً واضح ــك آث ــن ذل ــة: يتضم ــة معين ــات صناعي ــتهدفون في قطاع ــرة والمس ــرة المهاج ــة المه العمال
علــى حمــل المؤهــات والمهــارات اللغويــة التــي يتمتــع بهــا المهاجــرون والعوامــل الاجتماعيــة الأخــرى، مثــل 
ــتهدفة  ــة المس ــات المهاري ــدى المجموع ــبة إح ــد المحاس ــة، وتع ــات الاجتماعي ــية والخدم ــة الأساس ــر في البني التأثي

ــواق. ــن الأس ــد م في العدي

المعامــات  المكاتــب علــى نحــو متزايــد أن تعالــج  ج: تختــار  تعهيــد أعمــال المحاســبة والمعالجــة في الخــار
يــد عاملــة محليــة. التــي تعرضهــا  التكلفــة  أقــل مــن  الخــارج بتكلفــة  والمعلومــات في 



236

٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن ٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــنالوحــدة  الوحــدة 

ــور: نتــج عــن الديناميكيــات المتغيــرة للعــرض والطلــب علــى المهــارات المحاســبية انخفــاض في  ــو الأج ــؤ نم تباط
ــةً بالشــرائح الأخــرى للمهنــة في الســنوات الســابقة. نمــو الأجــور لبعــض موظفــي المحاســبة، مقارن

توقعــات التقاعــد لكبــار الســن مــن الموظفيــن: يتطلـَّـع العديــد مــن الموظفيــن إلــى التقاعــد في ســن مبكـِّـرة، 
ــى خطــط التقاعــد  ــد النظــر إل ــر مســتدام عن ــد يكــون غي ــه ق ــولً لأســباب شــخصية، فإن ــك مقب ــد يكــون ذل وبينمــا ق
التراكميــة والمدخــرات الأخــرى، ويقيـِّـد ذلــك أيضًــا توفيــر موظفيــن ذوي مهــارة مؤهليــن لشــغل الوظائــف، وتعُــد 

ــتقبل. ــة للمس ــن ضروري ــؤلاء الموظفي ــن ه ــن م ــار الس ــا كب ــي جمعه ــة الت ــاظ بالمعرف ــات الاحتف سياس

موانــع توظيــف كبــار الســن مــن الموظفيــن: يجــد النــاس في الغالــب صعوبــة في الحصــول علــى وظيفــة عنــد 
ــن  ــد م ــر في العدي ــد في العم ــرة الموالي ــل طف ــدمُّ جي ــع تق ــينيات، وم ــل الخمس ــات أو أوائ ــر الأربعيني ــم أواخ بلوغه
الاقتصــادات، ســيزداد عــدد الأفــراد في هــذه الفئــة العمريــة، ولذلــك ســيحتاج التوجــه نحــو توظيــف كبــار الموظفيــن 

ــر. ــى تغيي ســناًّ إل

تعُــد بعــض العوامــل المذكــورة إيجابيــة للمهنــة، وبعضهــا الآخــر ســلبي، هــذا العوامــل الأخيــرة مــن شــأنها أن تقلــل 
مــن توفيــر الموظفيــن المحتمليــن، ومــن الضــروري أن تراقــب هــذه التوجهــات لأنهــا ســتحدد عــرض موظفــي 
المحاســبة وطلبهــم، وفي الوقــت الــذي لا يمكنــك فيــه التأثيــر في كل هــذه العوامــل، توجــد تدابيــر اســتباقية يمكنــك 

ــاً. اتخاذهــا لتضــع نفســك صاحــب عمــل مفضَّ

استراتيجية إدارة موظفيك٤ 4. 
الجمع بين الموظفين١ ٤ . 4 . 

لقــد حللَّــتْ هــذه الوحــدة، حتــى الآن، التوقعــات المحتملــة لمــكان العمــل، ولكــن كيــف تقيـِّـم نــوع الموظفيــن الــذي 
تحتــاج إليــه فعليـًّـا؟

ــب  ــي المكات ــة، وتمض ــة مختلف ــاكل ملكي ــرت هي ــد ظه ــبة، وق ــب المحاس ــودة في مكات ــات الموج ــر الديناميكي تتغي
ــا تجــاه هيكليــة بهــا الكثيــر مــن الموظفيــن لــكل شــريك، ويوجــد انخفــاض تدريجــي في نســبة موظفــي الدعــم،  قدمً
ــا  ــب أيضً ــف المكات ــف، وتضي ــدة التوظي ــي قاع ــن إجمال ــر م ــبة أكب ــن نس ــبة المؤهلي ــي المحاس ــكيل موظف ــع تش م
خدمــات جديــدة لتلبيــة مختلــف متطلبــات العميــل، ومــن ثــم، فمــن الضــروري توضيــح المهــارات المطلوبــة 

لتحســين أداء مكتبــك.

المهارات يج  مز تحديد 

تحتــاج إلــى أن يكــون لديــك مزيــج مــن الموظفيــن والمهــارات، وفي العــادة، ســيكون لــكل فريــق محاســبة متــوازن 
ــن  ــب موظفي ــض المكات ــتضم بع ــك، س ــى ذل ــة إل ــم الإداري. بالإضاف ــن الدع ــض م ــل، وبع ــب مؤه ــريك، ومحاس ش
ـًـا. ومــن الواضــح أن  ــا إضافيـًـا ســكرتيرياً وإداري ذوي خبــرة، رغــم عــدم جدارتهــم، وخريجيــن قليلــي الخبــرة، ودعمً
الأمــر سيســتغرق بعــض الوقــت مــن مكتــب جديــد لدخــول مرحلــة يكــون فيهــا جميــع الموظفيــن منتجيــن بشــكل 

ــة مــن حيــث التكاليــف للعمــاء. كامــل، ولكــن سيســمح لــك اســتخدام هــذا المزيــج بتقديــم خدمــات فعاَّل

ولتحديــد مزيــج المهارات المطلوب:

• ضع مخططًا تنظيمياً يحدد الأدوار والوظائف المطلوبة لخدمة متطلبات العميل.	
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• في مــا يتعلــق بــكل دور )ككبــار المحاســبين أو المحاســبين المبتدئيــن أو دعــم الســكرتارية(، ضــع وصفـًـا للــدور 	
)انظــر الملحــق 4.٢ و الملحــق ٤.4(.

• ــم وصــف الــدور الوظيفــي إلــى المؤهــات المطلوبــة والمهــارات والمعرفــة والخبــرة )الكفــاءات( اللازمــة لأداء 	 قسِّ
المهــام علــى نحــو مناســب.

• راجــع المناصــب الوظيفيــة باســتخدام وصــف الأدوار الوظيفيــة هــذه ومعرفتــك بعملــك الحالــي )والمســتقبلي(. 	
أيــن تكمــن الفجــوات؟ هــل يمكنــك إعــادة تحديــد تخصيــص المهــام إلــى عمليــة أكثــر سلاســة؟ هــل يمكــن إلغــاء 
ــا؟ هــل يمكــن تبســيط ســير العمــل أو التعامــل معــه علــى نحــو أكثــر فاعليــة إذا  بعــض الأدوار أو المهــام تمامً
هممــتَ بتصميمــه مــن البدايــة في الوقــت الحالــي؟ وهــذا مــا يســمى بـــ »إعــادة تصميــم العمليــة«، ومــن المرجـَّـح 

أن يكــون ذلــك ضروريـًـا في مؤسســة كبيــرة أكثــر ممــا يكــون في مكتــب صغيــر ناشــئ.

كقاعــدة عامــة: اســتهدف أن يتــم إنجــاز العمــل المطلــوب علــى يــد أقــل الأشــخاص كلفــة، والــذي يكــون قــادراً علــى 
القيــام بــه ببراعــة وبأقصــى كفــاءة ممكنــة.

توضيح التوقعات٢ ٤ . 4 . 
قــد يكــون لأصحــاب العمــل والموظفــون توقعــات مختلفــة لعلاقــة العمــل، علــى ســبيل المثــال، قــد يتوقــع أصحــاب 

العمــل أن:

• يقــدمِّ الموظفــون أعمالهــم بطريقــة إيجابيــة، مــع إظهــار الحمــاس لأداء مهامهــم مــع إظهــار المعاملــة اللطيفــة 	
للآخريــن.

• ــم 	 ــة راتبه ــاف تكلف ــة أضع ــي أو أربع ــو ضعف ـًـا بنح ــاب أتعاب ــون للأتع ــون أو المتقاض ــون المنتج ــق الموظف يحق
الســنوي، حســب خبرتهــم وأقدميتهــم )يرجــى ملاحظــة أن هــذه أدلــة شــاملة فقــط: يجــب أن يحــدد كل مكتــب 
أهــداف الأداء الخاصــة بــه(، ومــن المتوقــع أن يعمــل الموظفــون الذيــن لا يتقاضــون أتعابـًـا عــدد ســاعاتهم المتفــق 

عليــه علــى نحــو مثمــر وفعـَّـال ولمصلحــة المكتــب.

• ســيقبل الموظفــون التعليمــات ويمتثلــون لهــا، ويطــول ذلــك الامتثــال لإجــراءات المكتــب وسياســاته ومســارات 	
ــود  ــد وج ــل، أو عن ــج أفض ــراح نه ــا لاقت ــان، ربم ــض الأحي ــات في بع ــن التعليم ــف ع ــتفهم الموظ ــد يس ــه، وق عمل
ســبب قانونــي أو أخلاقــي لعــدم تنفيــذ التعليمــات، وعنــد الانتهــاء مــن هــذه المناقشــة والموافقــة علــى مســار 

عمــل واضــح؛ مــن المتوقــع أن يــؤدي الموظــف عملــه حســب التعليمــات خــال إطــار زمنــي مناســب.

• ســيبادر الموظفــون إلــى تعزيــز الكفــاءة أو إيجــاد طــرق جديــدة لتقديــم خدمــات للعمــاء أو تطويــر مهاراتهــم، 	
علــى ســبيل المثــال: وعنــد اللــزوم، يجــب أن يحصــل الموظــف علــى أي موافقــات مطلوبــة مســبقاً لأي إجــراءات 
معينــة، ولــن يسُــيء الموظفــون اســتخدام الوصــول، الممنــوح لهــم، إلــى الإنترنــت والبريــد الإلكترونــي، وســوف 

يحافظــون علــى ســرية معلومــات العمــاء والمكتــب.

قــد يكــون للموظفين التوقعــات المختلفة الآتية:

• سيقدم صاحب العمل دوراً يتناسب مع مهارات الموظف وخبرته.	

• سيتقاضى الموظفون أجراً ومكافأةً على نحو مناسب مقابل إنجاز أعمالهم وفقاً للمعايير المناسبة.	

• ستجُرى معرفة مستويات الأداء الأعلى من المتوقع، ومكافأتها بطريقة مناسبة.	
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• ســيتلقى الموظفــون تدريبـًـا علــى النحــو المطلــوب لمســاعدتهم علــى أداء أدوراهــم الوظيفيــة، وســيوفر صاحــب 	
العمــل المعــدات والدعــم.

• سيجُرى توفير الحقوق الأساسية، مثل بيئة العمل المتسمة بالاحترام والأمان.	

• ــد 	 ــها أح ــكلة يلمس ــة أي مش ــنى معرف ــف، ليتس ــل والموظ ــب العم ــن صاح ــا بي ــد قائمً ــل الجي ــيكون التواص س
الأطــراف علــى نحــو واضــح، ويكــون للطــرف الآخــر فرصــة معالجــة أي مشــكلة ملموســة، ويجُــرى تحقيــق هــذا 

ــة. ــة شــفافة وعادل ــر عملي التواصــل عب

ــؤولية،  ــن المس ــدة م ــتويات المتزاي ــج أو المس ــدة للتروي ــاق واع ــح آف ــا في فت ــن أيضً ــن الموظفي ــد م ــب العدي يرغ
وعلــى الرغــم مــن ذلــك، لا يســعى كل الموظفيــن إلــى الترويــج، ولذلــك يجــب أن يظُهــر هــذا الجانــب الاحتياجــات 

ــك. ــع موظفي ــة م ــتركة بصراح ــات المش ــة التوقع ــك مناقش ــب علي ــه يج ــك أن ــي ذل ــف، ويعن ــكل موظ ــخصية ل الش

مــن المحتمــل أن يكون للمكاتــب الفردية والموظفين توقعــات مختلفة.

ــم  ــة قواعــد الســلوك، وتكــون مذكــورة في عقــد العمــل. وإذا ل ــق مدون ــب، عــن طري ـَّـق هــذه التوقعــات، في الغال توُث
ــا. ــوب إكماله ــة المطل ــات المجدي ــد التمرين ــا أح ــتجد أنه ــة؛ س ــات موثقَّ ــذه التوقع ــك ه ــن لدي تك

مراعاة تنوع الأجيال٣ ٤ . 4 . 
ــل الديموغرافيــون والمســوقِّون إلــى نســبة الأفــراد إلــى “الأجيــال حســب الأعمــار”، وهــم  في الســنوات الأخيــرة، توصَّ
ــر  ــس العص ــك يعك ــد أن ذل ــة، ويعُتقَ ــائدة في كل مجموع ــا س ــى أنه ــة عل ــات خاص ــف وتوقع ــد مواق ــون تحدي يزعم
ــرات  ــة، والتغيي ــورات الثقافي ــية، والتط ــة الأساس ــداث التاريخي ــمل الأح ــا يش ــراد، بم ــه الأف ــأ في ــذي نش ــاص ال الخ

ــاة. ــط الحي ــرات نم ــائدة، وتأثي ــم الس ــة، والقي الاجتماعي

بــون القدامى: مواليد 1945-1929 المحار

• يتسَّمون بالانضباط واحترام القانون والنظام.	

• ويستحسنون التناغم والنهُجُ الموحدة.	

جيل طفــرة المواليد: مواليد 1946–1964

• يتسمون بالتفاؤل والطموح والإخلاص ويؤمنون بكفالة فرص العمل.	

• يعُدوُّن الوضع الوظيفي والرموز المهنية مهمَّة.	

• يركزِّون في مكان العمل على التقدم والمخرجات وليس على الآثار والنتائج.	

الجيل X: مواليد 1979-1965

• كان الوالدان يعملان في أغلب الأحيان.	

• يتسمون بسعة الحيلة والفردية والاعتماد على الذات، ولا يظُهرون الاحترام.	

• يركزِّون في مكان العمل على العلاقات والنتائج وحقوقهم ومهاراتهم.	
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• لا يهتمون بالمهن طويلة الأمد أو الولاء للشركات أو رموز المركز.	

• يسهل توظيفهم ويصعب استبقاؤهم.	

الجيل Y )جيــل الألفية(: مواليد 1995-1980

• يتوقعون مرونة أكبر في مكان العمل.	

• يفكرون على نحو مختلف عن أي أعضاء آخرين في القوى العاملة.	

• يماثلــون المحاربيــن القدمــاء في أنهــم يتســمون بالتفــاؤل والثقــة، ويحبــون المخالطــة الاجتماعيــة، مــع التحلـِّـي 	
بأخلاقيــات كبيــرة والشــعور بالواجــب المدنــي.

• يشعرون بالارتياح تجاه »التنوع«، ويؤمنون بشدة في »الاتصال« )الشبكات والتقنية(.	

وعلــى الرغــم مــن تنــوع الأشــخاص مــن حيــث كونهــم أفــراداً مــن الفئــة العمريــة الخاصــة التــي ينتمــون إليهــا، فإنــه 
يتضــح وجــود مواقــف وتوقعــات “ومحفـِّـزات” عامــة تنعكــس في مختلــف فئــات الأجيــال.

 . 4 . ٤ ٤Yو X جذب الجيلين
لجــذب الموظفيــن مــن الجيلين X وY واســتبقائهم، فربما ترغــب في مراعاة ما يأتي:

• تطوير مكتبك والترويج له »كمؤسسة تعليمية«.	

• إشراك فريقك في وضع الأهداف.	

• تنفيذ الخطط التنموية الشخصية لموظفيك.	

• ــى 	 ــم عل ــم القائ ــة، أو التعل ــة المهني ــالأدوات التنموي ــة ب ــتراكات المعني ــل الاش ــتراكات، مث ــن الاش ــتفادة م الاس
ــك. ــا لموظفي ــت ووفرِّه الإنترن

الوظائف تصميم  إعادة 

• ــك إشــراك موظــف في نطــاق أعمــال أوســع 	 ــي ذل ــد يعن ــة، في المحاســبة، ق ــر مرون ــة أكث اعتمــاد أوصــاف وظيفي
ــل. ــر شــمولية مــع العمي ــا أكث ــه، ومنحهــم مشــاركة وانخراطً ــل بعين لعمي

يــب الموظفين الأقل خبرة تدر

• يزدهر الجيل X مع تكرار التوجيه والتدريب.	

• يضع الجيل Y توجيهه من المحاربين القدامى موضع تقدير.	

مؤسستك قادة  توعية 

• يجــب علــى القــادة الوفــاء بأقوالهــم ومتابعــة تنفيــذ التزاماتهــم، ولن يتســامح الجيــان X وY إزاء القيــادة الزائفة، 	
وتعُــد النزاهــة والاتســاق والأصالــة مــن الســمات الأساســية للقادة.

• تمكين التوازن بين العمل والشؤون الحياتية.	
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التوظيف٥ ٤ . 4 . 
ــوات  ــت الفج ــا إذا كان ــبان م ــع في الحس ــك أن تض ــب علي ــة، يج ــك التوظيفي ــوات في متطلبات ــدد الفج ــرد أن تح بمج
ــي أو الاســتفادة  ــدوام الجزئ ــدوام الكامــل، أو مــا إذا كان يجــب عليــك تعهيــد خدمــات ال ــد في أدوار ال ــة للتحدي قابل

ــه. ــن عدم ــة م ــالات متخصص ــا في مج منه

ــة  ــب عالي ــتقطاب المواه ــد اس ــم. ويعُ ــبين وتوظيفه ــراد المناس ــذب الأف ــك ج ــب علي ــك، يج ــدد متطلبات ــد أن تح بع
ــب المحاســبة في الوقــت الراهــن. ــي تواجــه مكات ــات الت ــر التحدي الجــودة أحــد أكب

٥ 4 . )أ(  صاحب العمل المفضل٤ . 

ــل” عــادةً باســتراتيجيات التوظيــف والاســتبقاء للموظفيــن، ويتضمَّــن  يرتبــط مصطلــح “صاحــب العمــل المفضَّ
ذلــك ســمعة الشــركة، وسياســات العمــل المواتيــة للأســرة وقــرارات التوظيــف وأحوالــه والمســؤولية الاجتماعيــة 
والمجتمعيــة، وتضيــف مجموعــة هــذه العوامــل )أو تزيــل( باعــث أي موظــف محتمَــل لربــط نفســه بشــركة معينــة.

ــة المهــارات المحاســبية،  ــال: لقل ــى العمــل، علــى ســبيل المث ــن يســعوَن إل ــي مَ ــار ســوق العمــل الحال عندمــا تخت
ــل، أحــد العوامــل المميــزة القويــة التــي يســتقطب بهــا  يصبــح تصــور أي مؤسســة، علــى أنهــا صاحــب عمــل مفضَّ

ــه. ــم عن ــن، أو يبعده ــن المؤهلي ــب الموظفي المكت

٥ 4 . )ب(  عروض العمل التي تقدمها٤ . 

ــن  ــتبقائهم، وم ــبين واس ــخاص المناس ــتقطاب الأش ــل لاس ــل مفضَّ ــب عم ــك كصاح ــع مكتب ــدي في وض ــل التح يتمث
ــد توظيفهــم. يجــب أن يشــمل  ــن تري ــى مَ ــون، بالإضافــة إل ــة، ضــع حزمــة يقدرِّهــا موظفــوك الحالي ــة المثالي الناحي

ذلــك:

• ثقافة المكتب: الأمانة والنزاهة والاتساق والاحترام والمشاركة.	

• شــروط العمــل والمكافــأة: اســمح ببعــض المرونــة بحيــث تمثــل النتيجــة الإجماليــة مجموعــة عادلــة مــن 	
ــادل. ــوم ع ــر ي ــروط لأج الش

• التطور المهني وصقل المهارات من خلال تصميم الوظائف والعمل المَرن والصعب.	

• تلبيــة الاحتياجــات الفرديــة للموظفيــن والشــركاء: قــد يتطلــب ذلــك تفصيــل الترتيبــات الوظيفيــة بطريقة تســمح 	
للمكتــب بتحقيــق الجــودة والقيمــة والملائمــة دون المتابعــة الصارمــة لمجموعــة واحــدة مــن قواعــد العمل.

ــرداً ذا  ــاج ف ــال، إذا كنــت تحت ــى ســبيل المث ــا طبيعــة الحزمــة، عل ــاج إليه ــي تحت ــة الت ستشــكلِّ المهــارات والمعرف
قــدرٍ كبيــر مــن الخبــرة، مــن المحتمــل أن يكــون الموظــف ينتمــي لجيــل طفــرة المواليــد الــذي لــن يلتحــق بمكتبــك 
إلا إذا عرضــتَ عليــه الأمــان والاســتقرار وبعــض الضمانــات بشــأن مســتقبله، كخيــارات الشــراكة أو تحســين خطــة 
التقاعــد، رغــم ذلــك، إذا كنــت ترغــب في توظيــف أشــخاص تتمتــع بمهــارات متخصصــة، ولكــن ليــس لديــك مــا يكفــي 
مــن العمــل لإشــغالهم بشــكل كامــل؛ فيمكــن أن تبحــث عــن الجيــل Y: الشــخص الــذي يحــب التنــوع والمرونــة في 
ــرٍ،  ــية ومغُ ــزة تنافس ــدي ذي مي ــل تعاق ــد بعم ــراؤه بوع ــم إغ ــل أن يت ــن المحتم ــان، وم ــا للأم ــل احتياجً ــه وأق عمل
إذ يكتســبون مهــارات ذات قيمــة ومســتوى عــالٍ مــن الاســتقلالية، وحزمــة راتــب جيــدة تتيــح وقتـًـا لممارســة 

ــات. الهواي
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٥ 4 . )ج(  اتفاقية العمل٤ . 

تحــدد اتفاقيــة العمــل شــروط ترتيــب العمــل بيــن المكتــب وموظفيــه، وتشــمل المجــالات التــي عــادةً مــا تغطيهــا 
ــح  ــولاء لمصال ــه، وال ــب دفع ــض الواج ــا، والتعوي ــذت به ِّ ــي نفُ ــة الت ــذة، والطريق َّ ــات المنف ــا للواجب ــة وصفً الاتفاقي
صاحــب العمــل، وســرية العميــل ومعلومــات المكتــب، وأســاس الانضبــاط أو الفصــل مــن العمــل، والنشــاط غيــر 
التنافســي، وحيــازة ممتلــكات المكتــب ومعلوماتــه. ويجــب أن تشــمل الاتفاقيــة أيضًــا أســاس تقييــم الأداء، ســواء 
أجُــري تقييــم الأداء مــن عدمــه، وتوقيــت أدائــه، وتعُــد اتفاقيــة العمــل مــن المســتندات المهمــة للمكتــب، وتضــع 

ــة. التوقعــات بيــن الطرفيــن مــن البداي

٥ 4 . )د(  خطتك الترويجية٤ . 

خطتــك الترويجيــة هــي النهــج الذي تختار اســتخدامه لجذب الموظفين المناســبين المحتمَلين إلى مؤسســتك.

ــل”(  كيــف ستســوقِّ لنفســك في الســوق؟ هــل ينُظــر إلــى مكتبــك علــى أنــه مــكان جيــد للعمــل )“كصاحــب عمــل مفضَّ
ــغل  ــدم لش ــذي يتق ــرد ال ــاس الف ــور في مقي ــذا التص ــيؤثر ه ــة؟ س ــرة طويل ــون فت ــه الموظف ــث في ــكان لا يمك أم م
ــة باتبــاع النهــج الاســتباقي في مجتمعــك  وظيفــة في مكتبــك، وقــد يقيـِّـد خياراتــك. ويمكــن تحســين العلامــة التجاري
ــة  ــد للعمــل حقًــا، وتشــجيع حري ــه مــكان جي ــى نحــو مســتمر بأن ــى وصــف مكتبــك عل ــك إل ــي، ودفــع موظفي المحل

ــر مهاراتهــم وأداء العمــل المتنــوع. تدفــق المعلومــات، وعــرض الفــرص علــى موظفيــك لتطوي

مــا الطرق الترويجية التي ســتطبقها؟ 

يوجــد العديد مــن الخيارات مثل:

• التواصل مع الأشخاص الذين يعرفهم موظفوك ويوصون بهم.	
• الإعلان على مواقع التوظيف على الإنترنت.	
• الإعلان في وسائل الإعلام المحلية المطبوعة مثل الصحف ومجلات المحاسبة.	
• الاستعانة بشركات توظيف متخصصة.	
• التعامل مع الجامعات المحلية للحصول على خريجين.	
• البحث في مواقع التواصل الاجتماعي، مثل »لينكد إن« و«فيسبوك«.	
• إنشــاء »مجموعــة« لمكتبــك علــى »لينكــد إن« أو »فيســبوك« أو كليهمــا، وتســميتها بشــيء مــن قبيــل: يطلــب 	

“مكتــب XYZ” للتوظيــف، وأدرج أحــدث الوظائــف إلــى جانــب معلومــات عــن كيفيــة التقــدم.
• مراقبــة صفحــات المدونــات والمنتديــات النقاشــية لمجتمــع المحاســبة، مــع مراعــاة آراء القــادة والتعامــل معهــا 	

مباشرة.
• ضمــان تحديــث موقــع شــركتك باســتمرار حالمــا تكــون فــرص العمــل متاحــة، ويوجــد أمــران يجــب أن تراعيهمــا 	

عنــد تحديــد خطتــك الترويجيــة:
مــا المــكان الــذي يمكنــك فيــه جــذب المرشــحين علــى نحــو مجــد؟ِ هــل أنــت مقيــد بمنطقتــك المحليــة، –	

أي بلــدك )بســبب مســألة الاعتــراف بالمؤهــات( أم هــل يمكنــك اســتقدام شــخص مــا مــن الخــارج؟
هــل ترغــب في ألا تســتفيد إلا مــن المرشــحين الذيــن يبحثــون بجديــة عــن عمــل )المرشــحون الفعاَّلــون(، –	

أم هــل ترغــب في محاولــة إغــراء شــخص مــا يعمــل في مــكان آخــر للالتحــاق بــك )مرشــحين ســلبيين(؟
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٥ 4 . )ه(  عملية الاختيار٤ . 

في معظــم البلــدان، يجــب علــى أصحــاب العمــل عــرض فــرص متســاوية علــى المتقدميــن، ومعاملــة الجميــع 
بالتســاوي طــوال عمليــة الاختيــار، ولتجنــب أي مطالبــات بوجــود ممارســات غيــر عادلــة في المحاكــم المحليــة، مــن 

ــة. ــغل وظيف ــن لش ــحين المتقدمي ــع كل المرش ــا م ــار ذاته ــة الاختي ــاع عملي ــة اتب الحكم

يجــب تحديــد هــذه العمليــة قبل الإعلان عن الوظيفــة، ويمكن دمج هذه العناصــر كتلك المحددة أدناه.

٥ 4 . )و(  فحص المعلومات الأساسية٤ . 

تعنــي ســرية بيانــات المعلومــات والزيــادة المشــهودة في أنشــطة الاحتيــال والوعــي المتزايــد بقضايــا غســل الأمــوال، 
لا ســيمَّا في مــا يتعلــق بتمويــل الأنشــطة الإرهابيــة، أن العمــاء والحكومــات يحمّلِــون الشــركات مســؤولية تصرفــات 
موظفيهــم، وينُصــح بشــدة بإجــراء بعــض مــن أشــكال فحــص المعلومــات الأساســية لأي مرشــح محتمــل، وفي 

بعــض الحــالات، يعُــد ذلــك أحــد متطلبــات سياســات التعويــض المهنــي.

يضــم ذلك الأمــر في العادة جانبيَن:

فحــص المعلومــات الأساســية: يتضمَّــن ذلــك جمــع المعلومــات عــن الســلوك في الماضــي مــن خــال طلــب تقاريــر 
مرجعيــة وصُحــف الحالــة الجنائيــة، والتحقــق مــن حالــة الإفــاس والتحقــق مــن المعلومــات الــواردة في الســير 
الذاتيــة، ومــا إلــى ذلــك. وتجُــرى الاســتقراءات علــى أســاس الســلوك الماضــي في مــا يتعلــق بطريقــة تصــرفُّ 

المرشــح في المســتقبل.

ــار  ــل كل اختب ــب تفصي ــية، ويج ــات النفس ــار القياس ــكال اختب ــن أش ــد م ــد العدي ــية: يوج ــات النفس ــار القياس اختب
حســب الاحتيــاج الخــاص لمكتبــك، ويقــدمِّ اختبــار القياســات النفســية صــورة للشــخصية الحاليــة للفــرد والســمات 
ــية  ــات الأساس ــص المعلوم ــن فح ــتقبلي م ــلوك المس ــد الس ــة لتحدي ــر دق ــة أكث ــا طريق ــت أنه ــي ثب ــلوكية، الت الس

وحدهــا.

ــر  ــار المدمــرة للموظــف غي ــان اســتثماراً للوقــت والمــال، لا يمكــن الاســتخفاف بالآث ــان الطريقت بينمــا تتطلــب هات
الأخلاقــي أو الهــداَّم، فــإذا وظَّفــت عــن غيــر قصــد شــخصًا كهــذا، فإنــه ســيكلفِّ مكتبــك الكثيــر والكثيــر علــى المــدى 

الطويــل.

يجــرى تضميــن قائمــة اختيار نموذجية لشــروط العمــل في الدليل المكتبــي النموذجي الملحق ١.4.

٥ 4 . )ز(  إجراء المقابلات٤ . 

يوصــى بشــدة بــأن يكــون لديــك مجموعــة ثابتــة مــن الأســئلة )في حــدود المعقــول( لطرحهــا علــى كل متقــدم، وإن 
أمكــن، أجــرِ مقابلــة مباشــرة، ليتســنى لــك أن تقيـِّـم بســهولة أكبــر لغــة الجســد، وأن تتعــرف إلــى الشــخص بدقــة 
كبيــرة، وإذا لــم تتمكــن مــن إجــراء المقابلــة شــخصياً، يمكنــك الاســتعانة بوســائل ككاميــرا الفيديــو بــدلً مــن 

ــف. ــر الهات ــة عب المقابل

ومــن الناحيــة المثاليــة، قــدمِّ للمرشــح وصفـًـا للــدور في المقابلــة ليتســنى لــه فهــم الوظيفــة المتقــدم إليهــا، 
وليكــون بالــغ الدقــة في تعليقاتــه.

يجــب أن يجُــري الموظفــون أنفســهم مقابلــة مــع كل متقــدم، إن أمكــن ذلــك، ونظــراً إلــى اختــاف طريقــة كل مجُــرٍ 
للمقابلــة أو وجهــة نظــره، سيســاعد وجــود لجنــة مقابــات ثابتــة في ضمــان الاتســاق.



243

٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن ٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــنالوحــدة  الوحــدة 

ــا  ــك أيضً ــرض ذل ــن ع ــرار، ويمك ــاذ الق ــة اتخ ــا في عملي ــا لاحقً ــارة إليه ــك الإش ــة يمكن ــال المقابل ــات خ دونِّ ملاحظ
ــف. ــرار التوظي ــن ق ــدم ع ــتعلم المتق ــل إذا اس كدلي

التعيين٦ ٤ . 4 . 
بعــد أن تختــار المتقــدم الناجــح، من الضروري أن يتعــرف إلى مكتبك بمزيد مــن التفاصيل.

يمكــن النظــر إلــى تقلــد المنصــب )المعــروف أيضًــا باســم “تولــي المنصــب”( علــى أنــه المرحلــة الأخيــرة مــن 
التعييــن والاختيــار، وعلــى الرغــم مــن ذلــك فإنهــا المرحلــة الأولــى أيضًــا للتعلــم والتطويــر، وهــي العمليــة الرســمية 

ــب. ــل المكت ــة عم ــه، وكيفي ــم في ــب وأدواره ــدد بالمكت ــن الج ــف الموظفي لتعري

ــا  لا يكــون لبعــض المكاتــب برنامــج رســمي لتعييــن الموظفيــن، وهــذا مؤســف، نظــراً إلــى وجــود عــدد مــن المزاي
العمليــة للغايــة ومنخفضــة التكلفــة لبرنامــج الإدارة الجيــد حتــى بالنســبة إلــى المكاتــب الأصغــر، بمــا يشــمل مــا 

يأتــي:

• حيــث يعطــي الموظــف الجديــد انطباعـًـا جيــداً للمكتــب، ممــا يســهم في حماســه العــام للوظيفــة، وبهــذه الطريقــة، 	
يمكــن أن يكــون ذلــك عامــاً مهمًّــا في التقليــل مــن الــدوران الوظيفــي وعــدم رضــا الموظفيــن.

• كمــا يتيــح ذلــك لــك إقامــة علاقــة عمــل جيــدة مــع الموظــف الجديــد مــن خــال توضيــح وظيفتــه في مــا يتعلــق 	
بالآخريــن في المكتــب، ويســمح ذلــك أيضًــا للشــخص المســؤول عــن التعييــن أن يوضــح قواعــد المكتــب ولوائحــه؛ 

وهــو مــا يــؤدي إلــى التقليــل مــن نشــوء حــالات ســوء التفاهــم في المســتقبل.

• وأصبح الانتقال من المدرسة أو الجامعة/الكلية أسهل بالنسبة إلى الموظفين محدودي الخبرات العملية.	

• حيــث يتكيـَّـف الموظــف مــع الوظيفــة ومــع بيئــة العمــل بســرعة شــديدة، وهــو مــا يــؤدي إلــى زيــادة ثقتــه، ويقلــل 	
ذلــك مــن تعطيــل العمــل، ويزيــد الإنتاجية.

٦ 4 . )أ(  برنامج التعيين٤ . 

ــك  ــون ذل ــد يك ــات، ق ــض المؤسس ــذ، وفي بع َّ ــن المُنف ــج التعيي ــوع برنام ــب ن ــكل المكت ــة وهي ــوع الوظيف ــيحدد ن س
ــد  ــرة، ق ــب الكبي ــل، وفي المكات ــد مــن التفاصي ــم المشــرف لمزي ــة بســيطة مــع الشــريك، مــع تقدي في شــكل محادث
يتضمــن ذلــك محادثــات مــع مديــر المــوارد البشــرية والشــركاء والمشــرف، والتــي ربمــا تســتغرق عــدة أيــام 

ــب. ــن التدري ــابيع( م ــا أس )وربم

ضــع قائمــة مواضيــع ســتحتاج إلــى تغطيتهــا، ورتبهــم في تسلســل مناســب، واســتخدم برنامــج التعييــن هــذا مــرة 
ــة المجــالات الأساســية  ــى تغطي ــا- إل ــة، وســتحتاج -عمومً ــات طفيفــة عرضي ــد، مــع تحديث ــكل موظــف جدي أخــرى ل

ــة. ــة التالي الثلاث

٦ 4 . )ب(  مقدمة عن المكتب٤ . 

قــدمِّ عرضًــا عاماً للمكتب، وقــدمِّ معلومات عن:

• تاريخ المكتب ورؤيته ورسالته وهيكله وخدماته وعملائه.	

• قنوات التواصل الرسمية وغير الرسمية داخل المكتب.	
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• الصناعة.	

• بيئة العمل: السياسات والقواعد وممارسات العمل.	

• مصادر المشورة والمساعدة.	

• سياسات عن التدخين والمشروبات الكحولية وسوء السلوك والإجازات والغياب.	

• إجراءات التظلم والسياسات الأخرى ذات الصلة.	

• كيف تصل إلى المغاسل والخزانات وساحات الانتظار ودورات المياه والمطبخ ومخارج الطوارئ.	

• الأنظمــة الأمنيــة، مثــل: اختبــارات مــدى الجاهزيــة للحرائــق، ومســؤول الإطفــاء، وأماكــن طفايــات الحريــق، 	
والإجــراءات المتخــذة في حالــة وقــوع حــادث أو حالــة طــوارئ.

• معلومات السلامة والصحة المهنية.	

تحديد شروط العمل للفرد٧ ٤ . 4 . 
قــدمِّ معلومات عن:

• القرارات ذات الصلة والاتفاقيات المؤسسية وأنظمة الدفع واللوائح المحلية المعنية.	

• ساعات العمل وأوقات الراحة ووقت الانتهاء.	

• تسجيل ساعات العمل وإجراءات التسجيل.	

• عمليات تقييم الأداء ومتطلبات الكفاءة.	

٧ 4 . )أ(  تعريف الموظف بالتفاصيل عن متطلبات الوظيفة٤ . 

• أعلمهم بالوصف الوظيفي.	

• قدمِّ زملاء العمل وغيرهم من الموظفين الذين سوف يتعامل معهم في مناصبهم الوظيفية.	

• حدد فرص الترقي.	

• حددِّ فرص التدريب والتطوير.	

• ناقــش التفاصيــل المتعلقــة بوظائفهــم: مــا الأدوات والمعــدات واللــوازم التــي ســيجُرى اســتخدامها، وكيفيــة 	
ــامة. ــات الس ــن متطلب ــاً ع ــا، فض ــول عليه الحص

• ح موضع ملاءمة وظيفته مع الهيكل العام للمكتب.	 وضِّ

• دربِّه على برمجيات المكتب.	

• حددِّ توقعات المشرفين عنه.	

• حدد توقعات الأقران والعملاء عنه.	
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ــد مــن المعلومــات العامــة، ويرغــب الموظفــون  ــا في المزي ــل المضــي قدمً ــة مباشــرة قب ــدمِّ معلومــات ذات صل ق
في أن يعرفــوا أولً الأمــور التــي لهــا تأثيــر مباشــر فيهــم، مثــل مــكان دورة الميــاه ومــكان ســاحة الانتظــار وطريقــة 

حســاب أجرهــم.

بعــد أيــام قليلــة مــن التعييــن الرســمي، قــد يصبــح البرنامــج أكثــر مرونــة مــع اجتيــاز مراحــل مــن بعــض الأنشــطة، 
مثــل معرفــة كل خدمــة فرديــة للمكتــب، أو معرفــة كل نــوع عمــل وتنفيــذه.

يجــب أن تشــكلّ مراجعــة شــروط العمــل والصحــة والســامة في أماكــن العمــل وسياســات تكافــؤ الفــرص والتمييــز 
ــالً  ــد، ويقــدمِّ الدليــل المكتبــي النموذجــي في الملحــق 4.١ مث والتحــرش جــزءاً مــن برنامــج تعييــن الموظــف الجدي

علــى المحتــوى الــذي يجــب مناقشــته مــع الموظفيــن الجــدد.

قيادة الفريق٥ 4. 
القدوة: “نهج الإدارة العليا”١ ٥ . 4 . 

يتلقــى المحاســبون تدريبـًـا ليكونــوا مهــرة في إدارة المعلومــات والأنظمــة، واللحظــة التــي تضطلــع فيهــا بــدور 
قيــادي، فإنــك تتحمــل أيضًــا مســؤولية التأثيــر في ســلوك الموظفيــن الآخريــن لممارســة التأثيــر اليومــي الكبيــر في 
فهــم وظائفــم والوعــي بأدائهــم، ويتطلــب ذلــك وجــود النزاهــة والمســؤولية الشــخصية والرؤيــة الشــخصية والفهــم 
الذاتــي، ويعنــي ذلــك العمــل مــع الموظفيــن ممــن قــد يكــون لديهــم معلومــات أساســية أو تفضيــات عمــل 
ــاءلة  ــوع للمس ــتعداداً للخض ــتلزم اس ــك يس ــيء أن ذل ــن كل ش ــم م ــة، وأه ــة مختلف ــخصية ومهني ــوة ش ــاط ق أو نق

وتوقعهــا في المقابــل.

يوجــد طريقــة مفيــدة أخــرى للتفكير في التمييــز بين “الإدارة” “والقيادة”، هي أن:

• الإدارة تعمل مع العمليات لتحقيق الأهداف.	

• القيادة تعمل مع الموظفين لتحقيق النتائج المتفق عليها.	

مــن الضــروري تذكـُّـر أن العمليــات تـُـدار بينمــا الموظفــون يقُــادون، وســيحتاج الأفــراد، في وظائفهــم، إلــى حــد مــا، إلــى 
الموازنــة بيــن الجانبيــن )تحقيــق الأهــداف وتحقيــق النتائــج(، وهــو مــا يمثــل “المزيــج” المعيــن حســب متطلبــات 

العمــل العامــة وظروفــه، ويجــب علــى قــادة الفريــق محاولــة إيجــاد التــوازن بيــن المهمــة والفــرد والفريــق.

لا يعُــد الوضــع الصحيــح »لنهــج الإدارة العليــا« عنصــراً مهمًــا للحوكمــة المؤسســية فحســب، بــل إنــه في غايــة 
ــه  ــذي نظَّم ــب ال ــدى المكات ــا منت ــي أصدره ــة الت ــب الورق ــا حس ــق أيضً ــب الدقي ــة لمكات ــات الفعاَّل ــة للعملي الأهمي
الاتحــاد الدولــي للمحاســبين، وتصــف ورقــة »نهــج الإدارة العليــا وجــودة التدقيــق« خمســة مجــالات يمكــن لــإدارة 
ــة، وتقييمــات الأداء،  ــا«: الاســتراتيجية، والتواصــل، والأوصــاف الوظيفي ــا مســائل »نهــج الإدارة العلي ــج فيه أن تعال
ــام  ــددة، والنظ ــراءات المح ــات والإج ــواع السياس ــح أن ــن توضي ــد م ــة للمزي ــم أمثل ــا تقدي ــرى أيضً ــة. ويج والمراقب
المقابــل للمكافــآت والعقوبــات، يمكــن تنزيــل نهــج الإدارة العليــا وجــودة التدقيــق مجانـًـا مــن الموقــع الإلكترونــي 

http://web.ifac.org/publications للاتحــاد الدولــي للمحاســبين علــى

نمــوذج القيادة الوظيفي

يكمــن التحــدي لقــادة الفريــق في التأكــد مــن أن عنصــراً واحــداً لا يســترعي الانتبــاه، أو في فصــل العديــد مــن المــوارد 
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 1 .4 أدنــاه(. ســتحتاج،  عــن المجاليــن الآخريــن، بحيــث يتشــابك ثلاثتهــم بالتســاوي )علــى النحــو الموضــح في الشــكل
ــوارد  ــز الم ــكلات أو تركي ــح المش ــب لتصحي ــدى القري ــى الم ــوازن عل ــال الت ــماح باخت ــى الس ــان، إل ــض الأحي في بع
علــى مســائل معينــة، رغــم ذلــك، عنــد الســماح لعنصــر “بالتغلــب علــى” الآخريــن لمــدة طويلــة؛ قــد يحــدث اختــال 

التــوازن والصــراع والاختــال الوظيفــي.

 1  الفريق المتداخل والمهمة والنموذج الفرديالشكل 4.

الفريقالفرد

التركيز على
 المهمة/التركيز
 التنظيمي

يشــير هذا النموذج في الأســاس إلى أن:

• الفــرق تعمــل علــى نحــو أفضــل حينمــا يعرفــون المهمــة المنتظــر منهــم تنفيذهــا )أو النتيجــة المــراد تحقيقهــا(، 	
وأنــه يوجــد احتماليــة جيــدة للنجــاح.

• أعضاء الفريق لديهم حاجة أساسية إلى العمل معاً كفريق، وأن ينُظر إليهم على أنهم يحققون نتائج.	

• كل فــرد في الفريــق يحتــاج إلــى الشــعور بأنــه يــؤدي عمــاً جيــداً ويشــكلِّ جــزءاً قيمًِّــا مــن الفريــق، وينتبــه القــادة 	
المؤثــرون إلــى كل هــذه المجــالات الثــاث.

ما الذي ينتظره الموظفون من القادة؟٢ ٥ . 4 . 
يتفــق الموظفــون علــى نحــو ملحوظ في الإبلاغ عمَّــا يتوقعونه من قادتهم.

يــق في العمل مع القادة المتســمين “بالأمانة”، ويعني ذلك أن: يرغــب أعضاء الفر

• القادة يعنون ما يقولون.	

• الموظفين يعرفون في ما يفكرِّ القائد.	
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• القادة يفعلون ما يقولون، ويضمنون اتساق أفعالهم مع أقوالهم.	

• القادة لا يخشون من الاعتراف بأنهم ليس لديهم كل الإجابات.	

• القادة يخلقون الثقة.	

يــود الموظفون العمل مع القــادة ذوي “الكفاءة”، يعني ذلك أن:

• القادة يفهمون المطلوب لإنجاز المهمة.	

• القادة يتمتعون بمهارات التعامل مع الناس لإشراك الفريق بفاعلية.	

• القادة يتواصلون على نحو واضح ليعرف الموظفون ما يجري، وما إذا كانوا يؤدون عملً جيداً من عدمه.	

•  القادة يفهمون قدرات أعضاء الفريق واهتماماتهم، ويمكنهم تسخير ذلك في الفريق.	

•  القادة يشُيعون الاحترام.	

يــود الموظفــون العمل مع القادة “الملهمَيــن”، يعني ذلك أن القادة:

• متحمّسِون.	

• لديهم رؤية ويمكنهم إيصالها للآخرين.	

• يستشرفون المستقبل ويبنون على الماضي.	

• يخلقون بيئة تساعد على تحفيز الموظفين.	

• يدفعون الموظفين إلى التركيز على الأهداف طويلة المدى مع الاحتفاء بإنجاز الأهداف قصيرة المدى.	

• يرُاعون الالتزام.	

ين بالثقة”، يعنــي ذلك القائد الذي: يــود الموظفــون العمل مع القــادة “الجدير

• لديه سجل حافل بالإنجازات.	

• يتعامل مع الموظفين مباشرةً.	

• يفهم وجوب كسب المصداقية واحتمالية فقدها سريعاً.	

• يشيع الثقة.	

بناء فريق عالي الأداء٣ ٥ . 4 . 
مــن المفيــد فهــم كيفية تطوير ثقافــة الفريق عالي الأداء.

مــا معنى الفريق؟ 
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يشــترك الموظفــون بشــكل عــام في الحاجــة إلــى الانتمــاء والتواصــل، ويتشــكل أي فريــق فعـَّـال في العــادة مــن 
مجموعــة مــن الموظفيــن الذيــن يعرفــون بعضهــم بعضًــا جيــداً، ويركـِّـزون علــى الهــدف المشــترك بمــرور الوقــت، 
ــال، في الفــرق  ــى ســبيل المث ــك في العــادة، عل ـُـرى ذل ــع، وي ويعرفــون قــدرات كل عضــو وإســهاماته في نجــاح الجمي

ــداً. ــه جي ــؤدي مهام ــل ي ــق عم ــرة، أو فري ــرق المناظ ــة، أو ف الرياضي

يشــترك أعضاء الفريق في:

• التقدير والعضوية: قبوله والاعتراف به عضواً ذا قيمة في فريق محدد.	

• الهوية: الوعي والاحترام المتبادل، والرموز المتفق عليها، والمشاركة في الشعور.	

• التواصل المفتوح: التبادل الحر للمعلومات والأفكار ووجهات النظر، والتفاعل الكامل بين الأعضاء.	

• الهــدف المشــترك: الوعــي بقضيــة ومهمــة وهــدف ومثــال مشــترك. وســبب الوجــود والبقــاء معـًـا لتحقيــق شــيء 	
 . ما

• تبادل المسؤوليات والاعتماد المتبادل.	

الفــرق أداة قويــة لتعزيــز الإنتاجيــة والإبــداع والتمكيــن، وهــي تقــدم العديــد مــن المزايــا للمكتــب، نظــراً إلــى 
ســعيها نحــو المحافظــة علــى أداء الأعمــال التجاريــة الرئيســية، وتحســينها في بيئــة اســتراتيجية وتشــغيلية ســريعة 

ــة، بمــا يشــمل: ــر متوقعَّ ــر وغي التغي

• اتخاذ القرار على نحو أفضل.	

• تعزيز الجودة.	

• ارتفاع الإنتاجية.	

• تحسين الأداء.	

• قوة الاتصال والتنسيق.	

• قدراً أكبر من المرونة للأفراد وللمكتب.	

• خدمة أفضل.	

• مهارات وأفكار متنوعة.	

• تزايد الرضا الوظيفي والمعنويات.	

• تقليل التكاليف التشغيلية.	

• تعزيز الإبداع وممارسات الأعمال الإبداعية.	

• زيادة التعاون )فاعلية الكل أكبر من مجموعة الجهود الفردية(.	
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• ل إلى التفكير باستراتيجية. 	 تحرر القادة من العمل المفصَّ

• التعاقب.	

٣ 4 . )أ(  كيفية تشكيل فريق عمل فعاَّل٥ . 
• الاتفــاق علــى الأهــداف الواضحــة والقابلــة للتحقيــق: يعمــل الفريــق علــى نحــو أفضــل عندمــا يفهــم الأعضــاء 	

بوضــوح وجهتهــم وســببها.

• وضــع خطــة واضحــة: بعــد أن يوافــق الفريــق علــى غــرض واضــح، ســاعدِهم علــى تحديــد المشــورة والتدريــب 	
والمــوارد الأخــرى التــي قــد يحتاجــون إليهــا، وضــعْ خطــة عمــل تذكــر بالتفصيــل الأشــخاص المعنييــن بالتنفيــذ، 

ومــا المــراد تنفيــذه، وفي أي موعــد نهائــي، ومــا المــوارد أو الدعــم المطلــوب.

• تحديــد الأدوار بوضــوح: تمكـِّـن الفــرق الفعاَّلــة أعضاءهــا، وتتوقــع مــن كل منهــم تقديــم إســهاماته، ويجــب علــى 	
الجميــع معرفــة الأمــور المنتظــر منهــم عملهــا، وكيفيــة قيــاس الأداء. كــن واضحًــا بخصــوص الأدوار التــي تجــرى 

مشــاركتها؛ فــالأدوار الوظيفيــة الواضحــة أســاس مهــم للحصــول علــى ملاحظــات فعاَّلــة عــن الأداء.

• ــتركة، 	 ــج المش ــق النتائ ــا لتحقي ــم بعضً ــى بعضه ــق عل ــاء الفري ــد أعض ــح: يعتم ــل الواض ــى التواص ــز عل التركي
ويحتــاج الجميــع إلــى مراعــاة الهــدف المشــترك، والاســتماع باهتمــام، وطــرح الأســئلة، ومشــاركة المعلومــات 

ــب. ــت المناس ــة في الوق ذات الصل

• يــق: يشــجّعِ المنــاخ الداعــم للفريــق الجميــع للعمــل معـًـا علــى نحــو وثيــق، ويحتــاج قائــد 	 تشــجيع ســلوكيات الفر
الفريــق إلــى خلــق بيئــة تعاونيــة للفريــق، والتدخــل حينمــا يظُهــر أعضــاء الفريــق ســلوكيات متعارضــة.

• وضــع عمليــة اتخــاذ القــرارات الفعاَّلــة: يجــب أن تكــون عمليــة اتخــاذ القــرار صريحــة وشــفافة، وتشــتمل علــى 	
أعضــاء الفريــق إن أمكــن، لا ســيمِّا في التغييــرات التــي تؤثــر فيهــا، وتبُلــي بــاءً حســناً حينمــا يفهــم أعضــاء الفريــق 

أســباب اتخــاذ القــرارات.

• يــادة الوعــي بالعمليــات الجماعية/الديناميكيــات الجماعيــة: يحتــاج أعضــاء الفريــق إلــى فهــم قــوي لكيفيــة 	 ز
عمــل الفريــق معـًـا، وكيفيــة تصــرف الأفــراد في الفــرق، ويجــب أن يجُــري الفريــق تقييمــات ذاتيــة منتظمــة لرؤيــة 

مــا يمكــن تحســينه، ويمكــن إتمــام ذلــك أســبوعياً أو شــهرياً بعــد اجتمــاع ممارســة المكاتــب.

• انتظــار المشــاركة وتشــجيعها: معظــم الموظفيــن موجهَّيــن نحــو الهــدف وذوي كينونــة اجتماعيــة، وتقــدمِّ الفرق 	
فرصًــا لتضمينهــا في مناقشــات اتخــاذ القــرار، لا ســيمَّا إذا كان مــن المحتمَــل أن تؤثــر النتائــج فيهــا، تأكــد مــن 

حصــول كل الأعضــاء علــى فرصــة المشــاركة، والاســتعداد للإســهام بمواهبهــم.

• ضــع القواعــد الأساســية: اطلــب مــن الفريــق الاتفــاق علــى »القواعــد الأساســية« في أقــرب وقــت ممكــن، وضــعْ 	
إجــراءات لتعزيــز القواعــد الأساســية، واتخــذ التدابيــر المناســبة حــال عــدم اتباعهــا.

• التركيــز علــى أفضــل المعلومــات المتاحــة: يســهلِّ الحصــول علــى معلومــات جيــدة كثيــراً مــن الموافقــة علــى 	
ــات في الآراء  ــن التباين ــل م ــى التقلي ــا عل ــليمة أيضً ــات الس ــاعد البيان ــا، وتس ــول عليه ــة والحص ــرارات الفعاَّل الق

والاختلافــات، ويجــب علــى قــادة الفــرق تعزيــز عمليــات جمــع المعلومــات الجيــدة ونمذجتهــا.



250

٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن ٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــنالوحــدة  الوحــدة 

٣ 4 . )ب(  مراحل نمو الفريق٥ . 

تــم تحديــد المراحــل الخمــس في العمليــة التكوينيــة، وبينمــا يكــون ذلــك أكثــر وضوحـًـا في الفريــق الجديــد، يمكــن لأي 
فريــق إظهــار خصائــص المراحــل المختلفــة حــال وجــود تغيــر كبيــر، علــى ســبيل المثــال: في العضويــة، أو القيــادة، 

أو في أهــداف الفريــق، أو الوظائــف.

ــل في  ــر الحاص ــم التغيي ــن أن يرُغ ــلة، ويمُك ــة متسلس ــة بطريق ــر كل مرحل ــق عب ــدمُّ الفري ــروري تق ــن الض ــس م لي
أي مرحلــة الفريــق علــى العــودة إلــى أي مرحلــة مــن المراحــل الســابقة، ويجــب علــى قائــد الفريــق تحديــد هــذه 

ــح”. ــى المســار الصحي ــق إل ــرد الفري ــى نحــو مناســب “ل ــة، والاســتجابة عل العملي
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ل 1 .4  مراحل تكوين المجموعة ونمو الفريقالجدو

السلوكياتالشعورالمراحل

 ـ الإثــارة والبداهة والتفاؤلالبناء
 ـ والارتبــاط المبدئــي والأولَّي بالفريق

ـ الشــك والخوف والقلق

ـ محاولــة تحديــد المهام والســلوكيات المقبولــة للمجموعة 
وعمليــات اتخاذ القرار

ـ مناقشــات نظريــة للمفاهيــم والقضايا، مناقشــات الأعراض لا علاقة 
بالمهام لها 

ـ شــكاوى عــن التنظيــم والعوائق التــي تقف في وجه المهام

ـ مقاومــة المهمــة والنهُـُـج المختلفة، تقلبات العصف
حادة في الموقف

ـ التجــادل بين الأعضــاء، الدفاعية والتنافس

ـ التشــكيك في حكمــة القائــد المُعينَّ، وضع أهــداف غير واقعية

ـ ظهــور »الترتيــب الهرمي« المتوقع

ـ حــدة التوتر والتنافــس المتزايد أو العالق

 ـ القــدرة المتزايدة علــى النقد البناَّءالاستقرار
 ـ قبــول العضوية في الفريق

ـ المســاعدة: ستســير كل الأمور على أفضل 
حال!

ـ محاولــة تحقيــق التــواؤم، وتحقيق درجة كبيرة مــن الوديّة، والثقة، 
ومشــاركة الشــعور بالتماسك الجماعي

ـ وضــع القواعد والحــدود والمحافظة عليها

ـ ظهــور الإحســاس بالتوجيه والتركيز

ـ رؤى متعمقــة أوضــح في العمليات الشــخصية الإنتاجية
والجماعية

ـ فهــم نقــاط القوة ومواطن الضعــف لبعضهم 
بعضًا

ـ الرضا عــن تقدم الفريق

ـ الإحســاس بالإنجاز المشترك

ـ التغييــر الذاتي البناَّء

ـ القــدرة علــى منع المشــكلات الجماعية أو التغلــب عليها، الترابط 
الوثيــق مع الفريق

ـ التقــدم والطاقة والإنجاز

التأجيل 
)الحزن( 

 ـ الإحســاس بفقدان غرض مشترك
ـ الشــعور بالقلــق إزاء عدم الارتباط

ـ الشــعور بالقلق إزاء الانســحاب من العلاقات 
الجماعية

ـ انخفــاض المخرجات/مســتوى منخفض من الصراعات، انســحاب 
الأفراد

ـ »طقوس« الانفصال

ـ انخفــاض الاعتماد المتبادل
مقتبــس من: تاكمان 1965 وتاكمان وجنســن 1977)1(

1  - Tuckman, Bruce W. and Jensen, Mary Ann C. Stages of Small-Group Development Revisited. Group & Organization 
Management 4(1977): 419–427. 
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٣ 4 . )ج(  أساليب القيادة٥ . 

كيــف يمكننــا ترتيــب الأشــياء لتصــل إلــى المرحلــة عاليــة الأداء بســرعة؟ تكمــن الإجابــة في مرونتــك بوصفــك قائــداً، 
إذ لا يناســب أســلوب واحــد مــن أســاليب العمــل كل الأفــراد أو كل المواقــف.

ل 2 .4  أساليب القيادة للفرق الفعاَّلةالجدو

القيادة الاقتضاءالتأثيــر في المناخكيفيــة بناء التجاوبأسلوب  وقت 
البصيرة انتقــال الأفراد إلى الأحلام نفاذ 

المشتركة
الإيجابية - عندمــا يتطلــب التغيير رؤية جديدة شديد 

أو عندمــا تســتدعي الحاجة وجود اتجاه 
واضح.

يب يربط ما يريده الشــخص بأهداف التدر
الفريق

على مســتوى مرتفع من 
الإيجابية

- لمســاعدة شــخص في أن يسُهم على 
نحــو فعاَّل في الفريق.

تحقيق الانســجام من خلال ربط انتمائي 
الأفــراد ببعضهم بعضًا

- لــرأب الصدع في الفريــق، أو التحفيز في إيجابي
الأوقات العصيبــة أو تعزيز الصلات.

يقيمِّ إســهامات الأفراد ويحصل ديمقراطي
على الالتزام من خلال المشــاركة

- لبنــاء الدعــم أو توافق الآراء أو للحصول إيجابي
علــى إســهامات ذات قيمة من أعضاء 

الفريق.

للمسار ســلبي على نحو كبير يضع الأهــداف الصعبة والمثيرةمحدد 
متكرر بســبب قلــة التنفيذ

للحصــول على نتائــج ذات نوعية ممتازة 
من فريــق محفزَّ وذي كفاءة.

يبدد المخــاوف من خلال تقديم متسلط
توجيــه واضح في حالات الطوارئ

مســتوى مرتفع من 
الســلبية في الغالب بسبب 

الاستعمال إساءة 

لدفــع عجلة التحول في الأزمات.

مقتبــس من: غولمــان وبوياتزيس وماكي 2002)2(

كمــا ترى، لأســاليب القيادة المختلفة اســتخداماتها.

وللحصــول علــى المزيــد مــن المعلومــات عــن أنمــاط الشــخصية وأدواتهــا، فقــد ترغــب في البحــث عمّــا يأتــي، وهــو 
مــا لا يجُــرى مناقشــته إلا علــى نحــوٍ موجــز.

• يغــز )الــذي وضعتــه كاثريــن كــوك بريغــز وإيزابيــل بريغــز مايــرز، انظــر	 يقيــس مؤشــر أنمــاط مايــرز- بر
           )www.myersbriggs.org( أيــن تكمــن طاقــة الفــرد )الانبســاطية/الانطواء(، وكيفيــة حصــول الفــرد علــى 
المعلومــات )بالإحســاس/الحدس(، وعمليــة اتخــاذ القــرار المســتخدمة )التفكير/الشــعور(، وكيفيــة تنظيــم 

ــا(. ً ــاة )حكمياً/إدراكي ــه في الحي ــرد لنفس الف

• يرمــز المصطلــح DISC )اســتناداً إلــى عمــل ويليام مولتون مارســتون( إلــى: Dominance )الهيمنــة( المتعلق 	

2   -Goleman, Daniel, Boyatzis, Richard and McKee, Annie. Primal Leadership: Realizing the Power of Emotional Intelligence. 
Boston, MA: Harvard Business School Press, 2002. 
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بالســيطرة والســلطة وإثبــات الــذات، وInfluence )التأثيــر( المتعلــق بالمواقــف الاجتماعيــة والتواصــل، و
 Conscientiousnessــن، و ــاعر الآخري ــاة مش ــرة ومراع ــر والمثاب ــق بالصب ــات( المتعل Steadiness )الثب
)الوعــي( المتعلــق بالهيــكل والتنظيــم. ويمكــن أن يسُــتخلصَ مــن ذلــك مقاييــس إثبــات الــذات والســلبية 

والوضــوح والحــذر.

• ــلوب 	 ــاذج الأس ــس ونم ــن مقايي ــط م ــان( نم ــام هيرم ــا ويلي ــي وضعه ــة )الت ــيطرة الدماغي ــان للس أداة هيرم
ــي. ــات والوع ــر والثب ــة والتأثي ــر الهيمن ــز، ومؤش ــرز- بريغ ــاط ماي ــر أنم ــل مؤش ــرفي يماث المع

في الآونــة الأخيــرة، احتــلَّ مفهــوم أشــكال الــذكاء غيــر الذهنــي مكانــةً بــارزة، ويقُــال إن عوامــل مثــل القــدرة 
العاطفيــة قــد تؤثــر أيضًــا في قــدرة الأفــراد علــى الأداء.

• يــة الــذكاء المتعــددة )التــي وضعهــا هــوارد غاردنــر( الــذكاء بيــن الأشــخاص )القــدرة علــى فهــم 	 وتتضمــن نظر
ــر مشــاعر  ــذات لتقدي ــذكاء الشــخصي )القــدرة علــى فهــم ال ــن وحوافزهــم ورغباتهــم(، وال ـَّـات الأفــراد الآخري ني
ومخــاوف وحوافــز الفــرد(، ومــن وجهــة نظــر غاردنــر، تفشــل الأنمــاط التقليديــة للــذكاء، مثــل اختبــار الــذكاء، في 

ــا. توضيــح القــدرة المعرفيــة توضيحًــا تامًّ

• يقيــس الــذكاء الانفعالــي، الــذي يتــم قياســه في الغالــب علــى أنــه حاصــل الــذكاء الانفعالــي، قــدرة الفــرد علــى 	
ــن  ــواع م ــة أن ــان أربع ــال غولم ــددَّ داني ــا. وح ــم فيه ــات والتحك ــن والمجموع ــالات الآخري ــه وانفع ــراءة انفعالات ق
ــذكاء  ــال إن ذلــك ال ــذات، والوعــي الاجتماعــي، وإدارة العلاقــات. ويقُ ــي: الوعــي الذاتــي، وإدارة ال ــذكاء الانفعال ال

ـًـا، ومــن ثــم يمكــن للقائــد تطويــر هــذه الســمات وإبرازهــا. يكُتســب ولا يكــون فطري

وبينمــا يميــل البعــض إلــى القيــادة بصــورة طبيعيــة، فالكثيــر يحيــد عنهــا، ولذلــك مــا يدعــو إلــى الاطمئنــان معرفــة 
أن العديــد مــن عناصرهــا يمكــن تعلمــه بمــرور الوقــت، وبوصفــك رئيسًــا أو شــريكاً في مكتبــك، يســتحق ذلــك بــذل 

الجهــد المطلــوب في ذلــك، إذ تكُافــأ بزيــادة نســبية في الإنتاجيــة، ومــن ثــم الربحيــة.

التواصل٤ ٥ . 4 . 
ــك إمــكان  ــة، ويضمــن ذل ــات وتحســين الإنتاجي ــافي الخلاف ـًـا لت ــد في أي مكتــب محاســبة ضروري ــد التواصــل الجي يعُ
ــع  ــات تق ــأي خلاف ــة ب ــى دراي ــون عل ــون الموظف ــا، وأن يك ــارة بعينه ــل أو مه ــة بعمي ــات المرتبط ــاركة المعلوم مش
ــب  ــات المكت ــد توقع ــريك تحدي ــن للش ــن، يمك ــع الموظفي ــد م ــل الجي ــال التواص ــن خ ــب. وم ــر بالمكت ــكان آخ في م
بوضــوح، ومناقشــتها، وحــث الموظفيــن علــى قبولهــا علــى نحــو معقــول، وسيســاعد التواصــل المُعالـَـج بهــذه 

ــق. ــتٍ لاح ــراع في وق ــب الص ــى تجن ــة عل الطريق

يعُــد التواصــل إحــدى الطــرق الأساســية لتعزيــز المعاييــر المهنيــة في مكتــب المحاســبة، ويجــب علــى كل الموظفيــن 
معرفــة مــكان وجــود بعــض العناصــر، وكيفيــة أداء مهــام معينــة، وكيفيــة ســد أي فجــوات في معرفتهــم الشــخصية، 
والأشــخاص الذيــن يلجــؤون إليــه لطلــب المســاعدة عنــد اللــزوم، وقــد يتــم التواصــل عبــر البريــد الإلكترونــي أو عبــر 
ــل  ــة، أو دلي ــا المهم ــز به ــي تنُجَ ــة الت ــد الطريق ــتركة لتوحي ــل مش ــة أوراق عم ــود مجموع ــال وج ــن خ ــرة أو م مذك
إجــراءات، أو يمكــن تحقيــق ذلــك مــن خــال اجتماعــات الموظفيــن أو أنشــطة التدريــب، والطريقــة المباشــرة هــي 

عــادة أفضــل طريقــة للتواصــل.
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٤ 4 . )أ(  نموذج التواصل بين الأشخاص٥ . 

يجــب أن يــؤدي التواصل الفعال إلى فهمٍ مشــترك.

ــوح  ــدى وض ــى م ــالة عل ــم الرس ــدى فه ــيعتمد م  2 .4، س ــكل ــاه الش ــوارد أدن ــط ال ــح في المخط ــو الموضَّ ــى النح عل
عمليــة التواصــل بيــن المُرســل والمســتقبل.

أياً كان ســبب التواصل، يحتاج المُســتقبلِ إلى:

• معرفة بعض المزايا من إيلاء الاهتمام لرسالتك.	

• توخيِّ الوضوح في ما يتعلق بما تنوي نقله.	

• اغتنــام الفرصــة للاســتجابة علــى نحــو مناســب )لتســجيل رســالتك، أو الموافقــة عليهــا أو الحصــول علــى مزيــد 	
مــن المعلومــات أو الموافقــة ببســاطة علــى تجــاوز الخلافــات(.

 2  التواصل الفعاَّلالشكل 4.

المتلقي

الرسالة

الملاحظات

مِن؟المرسِل
ما مدى تقبلهم؟

ما أسلوب تواصلهم المفضل؟
ما موقفهم؟

ما معلوماتهم الأساسية؟

المرسِل

مجال الخبرة

لماذا؟المتلقي

ماذا؟

كيف؟

ما تصوراتي وتوقعاتي؟

هل البيئة مناسبة؟

هل التوقيت مناسب؟

هل هذا هو الشخص المناسب؟

هل أستخدم الأسلوب الصحيح؟

مجال الخبرة

يحــدث التواصــل الفعــال حينمــا تكــون الرســالة دقيقــة، وحينمــا تجتــاز الرســالة قنــاة الاتصــال بيــن المُرســل 
ــة،  ــالة الأولَّي ــل الرس ــا أن ينق ــان: أولهم ــل دوران مهمَّ ــل، وللمُرس ــكال التداخ ــن أش ــكل م ــتقبل دون أي ش والمُس
ــق  ــليم، وتتحق ــو س ــى نح ــيرها عل ــالة وتفس ــي الرس ــلمُّ المتلق ــان تس ــات لضم ــتخدم الملاحظ ــر أن يس ــدور الآخ وال
ــار مســتوى الفهــم، وفي حــال عــدم تســلمُّ  ح المُرســل بعــض الأســئلة علــى المتلقــي لاختب الملاحظــات حينمــا يطــر

ــرحها. ــالة وش ــة الرس ــادة صياغ ــك، إع ــد ذل ــل، بع ــوز للمرس ــل، يج ــليم أو كام ــو س ــى نح ــالة عل الرس
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مــن الواضــح أن هــذه العمليــة أيســر في الاجتماعــات والمحادثــات الهاتفيــة عنهــا إذا كانــت “القنــاة” بريــداً إلكترونيـًـا 
أو خطابـًـا أو مذكــرة أو عبــر صفحــة علــى شــبكة الإنترنــت. ولا تفضــي هــذه المواقــف إلــى ملاحظــات فوريــة، ولذلــك 
لا تعــرف مــا إذا كانــت الرســالة مسُــلمَّة علــى نحــو صحيــح مــن عدمــه، وكقاعــدة عامــة: تتمثــل أفضــل نتيجــة في أي 

تواصــل في اســتخدام قنــوات متعــددة، مثــل الوصــف الشــفهي المدعــوم كتابيـًـا.

٤ 4 . )ب(  استراتيجية الخطوات السبع للتواصل العملي٥ . 

	1 . الرسالة: إعداد 

• ما هي رسالتك الأساسية؟	
• منَ المقصود منها؟	
• ما النتيجة التي تبحث عنها؟	
• كيف يمكنك تبليغ رسالتك على أكمل وجه؟	
• ما أفضل الأوقات؟	
• ما أفضل الأماكن؟	
• هل النقاط الأساسية واضحة؟	
• هل يكتنف رسالتك أي غموض؟	
• هل الحقائق صحيحة؟	
• هل الإجراءات الضرورية واضحة؟	
• هل المعلومات الضرورية مدُرجة؟	

	2 . نفسك: إعداد 

• فكرِّ في موقفك ومستويات ثقتك.	
• اعتمد على مهاراتك في إثبات الذات.	
• كن على دراية بالتطابق اللفظي/غير اللفظي.	
• اسْعَ إلى خلق بيئة تظُهر أفضل ما لديك وأنت تتواصل.	

	3 . الاهتمام: كسب 

• كن صريحًا واطلب إيلاء الاهتمام.	
• لا تهمل التواصل البصري بثقة.	
• اجذب اهتمام مستمعك بعبارة مثيرة، أو طُرفة، أو سؤال صريح.	
• استعنْ بالصور المرئية الجلية أو قوة الصوت.	
• استخدم إيماءات أو وضعيات جسدية تأكيدية.	
• »ارتدِ ما يثير إعجاب منَ حولك« )المظهر الشخصي(.	
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	4 . المتلقي: إعداد 

• ح ما ترغب في توصيله أو مناقشته.	 وضِّ
• دللِّ على أهمية تواصلك أو مزاياه للمستمع أو الأمرين معاً.	
• تحققّ أنهم يريدون منك المضي قدماً.	

	5 . الرسالة: إرسال 

• استخدم لغة سهلة، وركزِّ على النقاط الأساسية.	
• تحــدثَّ بوضــوح وبصــوت مســموع، مــع تغييــر طبقــة صوتــك ونغمتــه ومســتواه للتأكيــد أو لنقــل شــعور 	

ومعنــى.
• استعد للتجاوب مع علامات الملل أو اللامبالاة.	
• توقف مؤقتاً للرد على الأسئلة أو للتوضيح.	
•  أوجز الحديث للمساعدة على الفهم.	
•  حاور الأفراد ولا تستأثر بالحديث.	
• غيرِّ من نهجك إذا كان بحاجة إلى ذلك.	

	6 . والتوضيح: الإنصات 

• أنصت وأظهر الاهتمام للمتحدث.	
• لا تمتنع عن الاستماع لمجرد أنك لا تقبل ما يقُال.	
• اطلب التوضيح أو إعادة الصياغة أو مزيداً من الإيضاح إذا انتابك شك في فهمك.	
• حاول أن تردد ما تسمع لتتأكد من فهمك له.	
• لا تغفل النقاط الأساسية بسبب انشغالك بالتفاصيل.	
• ركزِّ على ما يقُال وليس على آرائك أو تحيزاتك أو مشكلاتك.	
• أعرِ وجهة نظر الآخرين اهتماماً كافياً قبل الرد.	

	7 . الختام:

• وافقِ على مسار العمل أو التمس رد فعل.	
• اقترح سبيلً أو سُبلًُ للمضي قدماً.	
• لخّصِ ما جرى إنجازه حتى الآن.	
• رتبِّ اجتماعاً آخر.	
• دللِّ على أنك قد انتهيت.	
• وجهِّ الشكر إلى الشخص على منحك وقته وانتباهه.	
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التفويض السبيل إلى النفوذ المالي للمكتب٥ ٥ . 4 . 
ــت  ــون تح ــن يقع ــم م ــة، وه ــغالً في المؤسس ــر انش ــم الأكث ــب، ه ــبة في الغال ــب محاس ــن، في أي مكت ــار الموظفي كب
الضغــوط الشــديدة، ويعملــون، في أغلــب الأحيــان، أطــول ســاعات العمــل، ويــكادون لا يجــدون -أحيانـًـا- الوقــت 

ــا. ــون في إنجازه ــي يرغب ــام الت ــاز كل المه لإنج

تتضمــن العلامــات الواضحــة للصعوبــات الموظفيــن العاجزيــن عــن الوصــول إلــى شــريك للحصــول علــى استفســار 
ــئلة  ــلة، وأس ــر المُرس ــادرة غي ــر الص ــة، والفواتي ــرة للمراجع ــف المنتظ ــن الوظائ ــة م ــالً متراكم ــه، وأعم ــاب عن مجُ
إنجــاز أعمــال العمــاء، وهــو مــا يمنعهــم مــن  التــي تنتظــر الإجابــة، والشــركاء المشــغولين جــداً في  العميــل 

المشــاركة في إدارة المكتــب.

يعُــد التفويــض ضروريـًـا لتوفيــر وقــت الشــريك للســماح لــه بــإدارة علاقــات العمــاء وتحقيــق الاســتفادة القصــوى 
ــى  ــون أعل ــن يحقق ــن الذي ــن الموظفي ــر م ــريك الكثي ــكل ش ــون ل ــى أن يك ــه إل ــي التوج ــه، ويرم ــه وخبرات ــن وقت م
مســتويات الربحيــة، ولكــن مــن الواضــح أنــه كلمَّــا زاد عــدد الموظفيــن الذيــن يشــرف عليهــم الشــريك، قــلَّ الوقــت 
الــذي يقضونــه مباشــرةً في إنجــاز الأعمــال للعمــاء، والتفويــض هــو الســبيل الوحيــد الــذي يمكــن بــه إنجــاز الأعمــال 

ــة. بفاعلي

٥ 4 . )أ(  ما التفويض؟٥ . 

والصلاحيــة  المســؤولية  جانــب  إلــى  لموظفيــك،  والمشــروعات  والواجبــات  المهــام  إســناد  التفويــض  يتضمــن 
ــه  ــض لفريقــك اســتخدام قدرات ــح التفوي ــج المتوقعــة، ويتي ــق النتائ ــام وتحقي والســلطة اللازمــة لإنجــاز هــذه المه
بكامــل طاقتهــا، بالإضافــة إلــى ذلــك، يمكنِّــك مــن وضــع العمــل المناســب علــى مســتوى المســؤولية الأكثــر كفــاءة، 
ــك  ــة، فإن ــاء العملي ــة، وفي أثن ــاز المتوقع ــرعة الإنج ــد س ــاء بمواعي ــى الوف ــك عل ــاء فريق ــت وأعض ــاعدك أن ــا يس مم
ــى  ــز عل ــك التركي ــك ذل ــح ل ــة، يتي ــب، وفي النهاي ــاهمة في المكت ــن المس ــاركين، وتحسِّ ــارات المش ــاق مه ــع نط توسِّ

ــة. ــر أهمي ــك الأكث ــى مهام ــمى وعل ــرض الأس الغ

٥ 4 . )ب(  سبب إخفاق كبار الموظفين في التفويض٥ . 

يوجــد عدد من الأســباب لإخفاق بعض الشــركاء وكبــار الموظفين في التفويض:

• التفويض يعني التخلي عن بعض السيطرة على خلاف الرغبة.	

• فهم لا يريدون أن يخُاطروا بعلاقاتهم مع العملاء.	

• ويخافون من احتمال تعرض مراقبة الجودة للخطر إذا لم يؤدوا الأعمال بأنفسهم،	

•  ويحبون ما يفعلون، ويشعرون بالرضا من عمله،	

• ويعتقــدون أنهــم يــؤدوّن الأعمــال علــى نحــوٍ أســرع وأيســر )ربمــا يكــون الأمــر كذلــك، ولكنــه اعتقــاد قصيــر الأمــد، 	
وليس مســتديمًا(.

• ويمكنهــم تأديــة عمــل أفضــل مــن أي مــن موظفيــه )ربمــا يكــون الحــال كذلــك في البدايــة، ولكــن يمكــن التغلــب 	
عليــه بالتدريــب(.
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ــج  ــل النتائ ــق أفض ــريك بتحقي ــام الش ــول دون قي ــاد يح ــذا الاعتق ــإن ه ــك، ف ــة في ذل ــن الني ــن حس ــم م ــى الرغ وعل
ــب. ــد للمكت ــة الأم طويل

٥ 4 . )ج(  السبيل إلى التفويض الناجح٥ . 

	1 . حــددّ المهام أو مجال المســؤولية المطلوب تفويضها. فوضِّ أي شــيء

• يستهلك وقتاً.	

• منخفض الأولوية.	

• متكرر أو تلقائي.	

• يمكن لشخص آخر عمله إماَّ بشكل أفضل منك وإما بتكلفة أقل.	

• سيحسن أو سيطورّ من مهارات موظفيك،	

وبعد ذلك:

• حدد الموظف الذي يجب عليه إنجاز المهمة.	

• قدمّ تعليمات وظيفية واضحة.	

• ضع موعداً نهائياً للمهمة.	

• حدد المراحل الأساسية وقدمِّ تقارير عنها.	

•  ضع موعداً نهائياً للإنجاز.	

• راقب تقدم الموظفين المبتدئين.	

ــرك اتخاذهــا،  ــرارات لا يمكــن لأحــد غي ــا، وق ــرك فعله ــة لا يمكــن لأحــد غي ــه توجــد أمــور معين ـَّـر أن ــك، تذك رغــم ذل
ومجــالات في غايــة الأهميــة لا يمكــن ولا ينبغــي لغيــرك التعامــل معهــا، ويجــب علــى الفــرد التعامــل مــع التفويــض 
ــي  ــي تتطلــب مســتويات أقــل مــن التخصــص، والت ــد المناطــق منخفضــة المخاطــر، الت ــى أســاس “تتابعــي”، تعُ عل

ــى المطلــوب مراعاتهــا للتفويــض. يقــل فيهــا احتمــال حــدوث ضغــط الأتعــاب، هــي المواضــع الأول

يجــب أن يســعى فــرادى الممارســين والشــركاء إلــى تخفيــض العمــل عبــر المكتــب، وأن يحتفظــوا لأنفســهم 
بالأعمــال التــي تتطلــب مســتوى خبراتهــم، فكلمــا زاد تفويضــك وتدريبــك، زاد العمــل الــذي يمكــن لموظفيــك 
ــن أن  ــي، يمك ــو مثال ــى نح ــه، وعل ــا يلي ــى م ــتوى إل ــن كل مس ــض م ــل دورة التفوي ــب أن تنتق ــه، ويج ــاع ب الاضط
يركـِّـز وقــت الشــركاء، في نهايــة المطــاف وعلــى وجــه الحصــر تقريبـًـا، علــى إدارة العمــاء وتثقيفهــم وإدارة المكتــب 

ــل. ــق العم وفري

	2 . حــدد الموظف الذي يجــب عليه إنجاز المهام

ــار الأعضــاء في فريقــك، ممــن  ــات كل عضــو في فريقــك، وســتجد ســهولة في تفويــض الأعمــال لكب ــت تعــرف إمكان أن
تثــق بعملهــم، رغــم ذلــك، حينمــا تكُمــل جدولــة ســير العمــل، حــدد عضــو فريقــك الــذي يمكنــه أداء المهمــة علــى 
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نحــو أكثــر فاعليــة، وإذا وجــدت أنــه لا يوجــد موظــف يتمتــع بالمهــارات اللازمــة، يجــب عليــك -بعــد ذلــك- أن تنفـِّـذ 
التدريــب الــازم.

	3 . قــدمِّ تعليمات واضحة

أبلــغ علــى نحــوٍ واضــح هــدف المهمــة وإطارهــا الزمنــي ونتيجتهــا، بمــا يشــمل مقــدار المبــادرة المتوقعــة والتحكــم 
الذاتــي المســموح بــه، وضــعْ الأنظمــة والإجــراءات لدعــم إنجــاز المهمــة بطريقــة متســقة.

	4 . تأكـَّـد من أنك تقــدمِّ الصلاحيات والأدوات اللازمة

وتأكـّـد مــن أن موظفيــك لديهــم الصلاحيــات والأدوات المطلوبــة للقيــام بالمطلــوب منهــم، وعنــد إنجازهــم للمهــام 
بنجــاح، اعتــرف بهــذا الإســهام في نجــاح المكتــب.

	5 . أعرب عن ثقتــك بقدرة الموظفين

شــددِّ علــى أهميــة المهمة، وأعرب عن الثقة بالشــخص الذي فوضَّــت إليه المهمة.

	6 . حدد المراحل الأساســية في النقاط الأساســية

علــى الرغــم مــن تفويضــك للمهــام والمســؤوليات، فإنــك لا تــزال تتحمــل المســؤولية النهائيــة عــن أفعــال فريقــك، 
ونتيجــة لذلــك، يجــب عليــك إتاحــة الوقــت للتحقــق مــن العمــل المنجــز لتصحيــح أي خطــأ مرُتكَــب، والإجابــة عــن 
ــروَن الأشــياء مــن منظــورك،  ــك، وربمــا لا ي أي ســؤال. فليــس لموظفيــك المســتوى نفســه مــن المهــارة التــي لدي

ولذلــك مــن الضــروري وجــود وســيلة للحــاق بمــن فوضَّــت إليهــم المهــام، وســيحمي ذلــك نزاهــة عمــل مكتبــك.

إدارة الموظفين واستبقاؤهم٦ 4. 
تســتخف مكاتــب المحاســبة، في الغالــب، بتكلفــة الــدوران الوظيفــي، وثمَّــة تكاليــف لا تخُطئهــا عيــن لاســتبدال 
الموظفيــن كالتعييــن والتدريــب، غيــر أن ذلــك مجــرد بدايــة لمعادلــة التكلفــة، وهنــاك تعطيــل محتمــل أيضًــا 
ــب  ــن يج ــن مم ــن موظفي ــى م ــا تبق ــى م ــا عل ــك أيضً ــق ذل ــه، وينطب ــل رحيل ــر راضٍ قب ــف غي ــن موظ ــة م للإنتاجي
ــى  ــن إل ــن موظفي ــى م َّ ــا تبق ــى م ــذا عل ــط ه ــد الضغ ــؤدي تزاي ــد ي ــل، وق ــود بدي ــى وج ــل حت ــتئناف العم ــم اس عليه
انخفــاض القــدرة علــى نمــو الأعمــال الجديــدة، وبينمــا يكــون مســتوى معيــن مــن دوران الموظفيــن أمــراً حتميـًـا، 
ســيبذل الرئيــس أو المديــر الراغــب في تعظيــم ربحيــة المكتــب قصــارى جهــده للتقليــل إلــى أدنــى حــد مــن دوران 

الموظفيــن والإبقــاء علــى الموظفيــن الأساســيين.

ويؤثــر عــدد من العوامل في معدلات اســتبقاء الموظفين. وفي مــا يأتي أهمها:

التحفيز١ ٦ . 4 . 
التحفيــز دافــع أو حاجــة داخليــة تؤثــر في الســلوك والمواقــف والــردود الفرديــة، وربمــا لا يعــي الموظفــون كل 

احتياجاتهــم، لكــن قــد تظــل هــذه الاحتياجــات تؤثــر في أدائهــم في مــكان العمــل.

ومــع تحفيــز الموظفيــن بطرق مختلفة، يوجد مقاصد وســمات مشــتركة أساســية تنطبــق على الجميع.
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ية” “هرم ماســلو للاحتياجات البشر

حــددِّ أبراهــام ماســلو “هــرم الاحتياجــات البشــرية” في ورقتــه البحثيــة عــام 1943 نظريــة التحفيــز البشــري. وحــاجَّ 
أنــه عنــد تلبيــة احتياجــات الأفــراد في مســتوى واحــد، فإنهــم لــن يجــدوا في أنفســهم، بعــد ذلــك، تحفيــزاً لهــذه 
الاحتياجــات. علــى ســبيل المثــال: لــم يعــد النــاس يجــدون في أنفســهم باعــث الجــوع بعــد أن يتناولــوا الطعــام، ومــن 
ــي  ــم، ويأت ــة ولا تحفزِّه ــة الصل ــرى عديم ــات الأخ ــون كل الاحتياج ــا، تك ــاس جوعً ــور الن ــا يتض ــرى، حينم ــة أخ ناحي

الهــرم الــذي وضعــه علــى النحــو الآتــي:

والمــأوى،  الطعــام، والشــراب،  الحيــاة:  قيــد  للبقــاء علــى  الاحتياجــات الأساســية  البقــاء )نفســياً(: هــذه هــي 
والتناســل. الجســدية،  والاحتياجــات 

ــك التحــرر  ــي ذل ــد يعن ــى التحــرر مــن الخطــر، وفي مــا يخــص العمــل، ق ــك الحاجــة إل ــامة(: يظُهــر ذل ــن )الس الأم
مــن الخــوف مــن فقــدان وظيفــة أو منــزل، ويحتــاج معظــم الأفــراد إلــى الشــعور بــأن العالــم حولهــم منتظــم، ويوفــر 

الحصــول علــى وظيفــة أو مصــدر دخــل علــى الأقــل هــذا المســتوى مــن التحفيــز.

ــر  َّ ــا، ويعُب ــد م ــى ح ــا إل ــودة وتلقيه ــار الم ــول، ولإظه ــعور بالقب ــية للش ــة أساس ــراد حاج ــوس الأف ــا: في نف ً اجتماعي
ــن  ــراد الذي ــادة الأف ــعر ع ــاء. ويش ــى أصدق ــول عل ــة، والحص ــى مجموع ــاء إل ــال الانتم ــن خ ــادة م ــك في الع ــن ذل ع
يشــعرون بالإقصــاء، أو الذيــن ليــس لديهــم أصدقــاء في العمــل، بالوحــدة والتعاســة، ويعكــس ذلــك حاجــة شــاملة 

ــن. ــن الآخري ــر م ــعور بالتقدي ــاء والش ــى الانتم إل

تقديــر الــذات: بمجــرد أن يلبــي الأفــراد احتياجاتهــم الاجتماعيــة، يشــعرون بالحاجــة إلــى أن يكونــوا محــل احتــرام، 
ويبنــي ذلــك الشــعور بالقيمــة الذاتيــة والثقــة بالنفــس، ويحــب أن يشــعر الموظفــون في شــتى أنــواع الوظائــف 
بأنهــم يــؤدون وظائفهــم جيــداً، ويسُــهمون في مؤسســاتهم، وأنهــم محــل احتــرام الآخريــن لأجــل ذلــك، ويرتبــط ذلــك 

بالحاجــة إلــى احتــرام الــذات والحالــة والتقديــر وتحقيــق الــذات.

تحقيــق الــذات: حــاجَّ ماســلو بــأن ذلــك الأمــر مــن أعلــى الاحتياجــات البشــرية، وهــو الحاجــة إلــى معرفــة الإمكانــات 
الكاملــة للفــرد وإدراك هــذه الإمكانــات، وقــد يكــون التطــور الشــخصي والمهنــي، مــع شــغل وظيفــة في غايــة 

ــل. ــكان العم ــة في م ــذه الحاج ــر ه ــن مظاه ــة، م ــى ترقي ــول عل ــة أو الحص الصعوب

الســمو الذاتــي: هــذا هــو المســتوى الــذي ينــال فيــه الشــخص تحقيــق الــذات ويتخطــاه، ويعمــل متجــاوزاً مفاهيــم 
“الــذات” للصالــح الجماعــي للآخريــن، وهنــاك العديــد مــن الأمثلــة لأشــخاص عاشــوا حيــاة معطــاءة زاخــرة بنكــران 

الذات.

بعــض الأشــخاص يكــون لديهــم احتياجــات اجتماعيــة أقــوى مــن غيرهــم، ولا يملــك كل فــرد الرغبــة الجياَّشــة 
ــم  ــع لديه ــأن الجمي ــة ب ــى دراي ــرون عل ــركاء والمدي ــون الش ــب أن يك ــال، يج ــى كل ح ــة، وعل ــور عظيم ــق أم لتحقي

احتياجاتهــم، وأن هــذه الاحتياجــات قــد تختلــف اختلافـًـا عظيمًــا حســب الظــروف الشــخصية.

علامات ضعــف التحفيز/المعنويات

تتضمــن مؤشــرات ضعــف التحفيز/المعنويات في الفريق:

• مستوى مرتفع من التغيبّ والدوران الوظيفي.	
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• تعارض القيم/ضعف العلاقات.	

• انخفاض مستوى الرضا الوظيفي والإنتاجية والإنجاز.	

كــن علــى درايــة بهــذه العلامــات واســتعد لمعالجتهــا بشــكل مباشــر مــع فــرادى الموظفيــن أو مــع المكتــب بشــكل 
ــف  ــا وضع ــدم الرض ــق وع ــر والقل ــادر التوت ــن مص ــدراً م ــه مص ــل أو قلت ــرة العم ــون كث ــن أن تك َّــر: يمك ــام، وتذك ع
المعنويــات، وتتأثــر المعنويــات بشــدة بتصرفــات وســلوكيات زمــاء العمــل، والمشــرفين/المديرين، وأعضــاء 

ــل. ــكان العم ــة م ــات في ثقاف ــق، والافتراض الفري

استبقاء الموظفين٢ ٦ . 4 . 
ويعُــد اســتقطاب المواهــب عاليــة الجــودة وتعيينهــا واســتبقاؤها إحــدى أكبــر التحديــات التــي تواجــه مكاتــب 
المحاســبة في الوقــت الحالــي، ومــن دون وضــع الاســتراتيجيات والممارســات المناســبة حــول التعييــن والاســتبقاء، 

ــق أداء عــالٍ مســتديم. ــداً مــن تحقي ــن يتمكــن مكتــب محاســبة أب ل

وتتضمــن الاســتراتيجيات البســيطة التــي يمكنها دعم اســتبقاء الموظفين:

• معرفــة هيكلــك الوظيفــي وإقامــة تواصــل شــخصي، وتوصيــل وتقديــم ملاحظــات منتظمــة رســمية وغيــر 	
رســمية.

• توجيــه الموظفيــن وتطويرهــم: إذا كانــوا يــؤدون عمــاً جيــداً، تأكـَّـد مــن أنــك تقــدم ملاحظــات إيجابيــة، وإن لــم 	
يكونــوا كذلــك، قــدمِّ ملاحظــات بنـَّـاءة متبوعــة بالتوجيــه أو التدريــب.

• وتــولَّ وضــع ثقافــة جاذبــة للمكتــب تعتــرف بــأن تحفيــز الموظفيــن يأتــي مــن مجموعــة مــن العوامــل، بمــا فيهــا 	
النقــود، ويمكــن أن يكــون اســتخدام الإشــادة اللفظيــة والمكافــآت البديلــة، مثــل التدريــب، محفــزاً ويخلــق بيئــة 

عمــل إيجابيــة وجاذبــة.

• استخدام مراجعات الأداء لتحديد المسارات المهنية واستكشاف فرص التطوير.	

• ــعة، وتحــدَّ أعضــاء الفريــق بتزويدهــم بمســتويات أكبــر مــن المســؤولية، وفــوضِّ المشــروعات 	 ضــع أهدافـًـا موسَّ
الخاصــة التــي قــد تختبــر قــدرات أعضــاء الفريــق علــى القيــادة.

مــن خــال وضــع ثقافــة إيجابيــة وجاذبــة وتعاونيــة لمكتــب المحاســبة، فــإن ذلــك مــن شــأنه أن يصعـِّـب مــن مغــادرة 
الموظفيــن، وثمَّــة شــقٌّ آخــر لذلــك أيضًــا، تذكـَّـر أن عمــاءك يحبــون التعامــل مــع موظفيــك الذيــن يعرفونهــم 

ــل الأمــد لمكتبــك. ــن مــن النجــاح طوي ــن الجيدي ــن اســتبقاء الموظفي ورســخوا علاقــة عمــل معهــم، وسيحسِّ

السبيل إلى بيئة عمل منتجة ومتماسكة٣ ٦ . 4 . 
• المزيج المناسب للكفاءات والنضج )الأفراد والفريق بأكمله(.	

• بيئة محفزِّة.	

• تناغم جيد بين الموظفين والوظائف، وتوازن رائع بين أعضاء الفريق.	

• مكافآت وعمليات تقدير مناسبة.	
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• أنظمة وشبكات الدعم.	

• أنظمة التعيين والتدريب والتطوير والتوجيه والتقييم المتكاملة.	

• التعامل مع الموظفين كأفراد لديهم نقاط قوة وتفضيلات مختلفة عن بعضهم بعضًا.	

• التســليم بــأن اختلافــات الأنمــاط الشــخصية يمكــن أن تكــون موجــودة بيــن النظــراء وبيــن المشــرفين/المديرين 	
ومديريهــم علــى نحــو ســواء.

فبينمــا توجــد علاقــة مباشــرة بيــن ثقافــة المكتــب وتحفيــز موظفيــه بمســتويات الأداء، فإنــه توجــد تدابيــر يمكنــك 
اتخاذهــا لزيــادة الإنتاجيــة.

إدارة الأداء٤ ٦ . 4 . 
ــكل  ــب بش ــرق والمكت ــراد والف ــة أداء الأف ــة لمراقب ــطة المترابط ــتراتيجيات والأنش ــتخدام الاس ــي اس إدارة الأداء ه

ــك: ــن ذل ــام وتحســينه، ويتضمَّ ع

• توضيح أهداف الأداء )يمكن أن يتضمن ذلك المهام والنتائج والسلوكيات(، وربط ذلك بخطط عمل المكتب.	

• التقييم الدوري لأداء الأفراد أو الفرق مقابل تحقيق هذه الأهداف.	

• الملاحظات الواردة من هذا التقييم.	

• التقديــر أو المكافــأة علــى الأداء، بمــا يشــمل الأجــر مقابــل الأداء، أو تــدرجِّ المرتبات الــذي يوجهِّــه الأداء، أو أنظمة 	
المكافــآت بــا أجر.

• تطوير الفريق والأفراد لبناء القدرات.	

• التدريب أو الإجراءات الأخرى للتعامل مع ضعف الأداء.	

يجــب أن تكــون إدارة الأداء واحــدة مــن الأنشــطة المســتمرة، إذ يمكــن تقديــم ملاحظــات في الوقــت المناســب 
لإبقــاء الأداء علــى المســار الصحيــح، وتعــززِّ المراقبــة والحــوار المســتمران في النظــام الرســمي توثيــق أداء الفــرد 
المُســمَّى تقييــم الأداء، وترتبــط نتيجــة تقييــم الأداء الرســمي، في الغالــب، بالمكافــأة والتقديــر، ولذلــك يتطلـَّـب 
ــل إدارة الأداء  ــا تمي ــج، بينم ــى نتائ ــل إل ــتخدمة للتوص ــات المس ــل في العملي ــوة التحم ــن ق ًــا م ــتوى عالي ــر مس الأم

ــر. ــى نحــو كبي ــف عل ــر رســمية وحســب الموق ــون غي ــى أن تك المســتمرة إل

لتصبــح مديــر أداء جيــد، فإنك ســتضطلع، من الناحيــة المثالية، بما يأتي:

• إبلاغ »سياق« واضح لوظيفة الفرد وعمله.	

• الموافقة على أهداف وتوقعات واضحة مع الفريق ومع كل فرد.	

• إظهار علاقات جيدة بين عمل الفرد والفريق والمكتب، وتقديم توجيه ودعم عند اللزوم، دون تطفل.	

• تقديم ملاحظات مستمرة ومحددة وفي حينها.	
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• تقبلُّ الملاحظات البناَّءة والتعلم منها بصدرٍ رحب، والنظر إلى إدارة الأداء كدور إيجابي.	

• التركيز على المسائل المتعلقة بالأداء والسلوك والتطوير وليس على الخلافات الشخصية.	

• السماح بمراحل مختلفة من نضج الموظف، بالإضافة إلى أي ظروف متغيرة.	

• تشجيع التعلم المستمر، مع مساعدة الموظفين على تطوير نقاط قوتهم وإمكاناتهم.	

ولكــن حتــى لــو أديــت مــا ذكُر آنفاً، كيف تعرف مــا إذا كان الموظف يؤدي على نحو مناســب من عدمه؟

الإنتاجية مقابل الأداء٥ ٦ . 4 . 
يوجــد فــرق بيــن “الإنتاجيــة” “والأداء”، فيمكــن قيــاس الإنتاجيــة بســهولة عــن طريــق الســاعات المدفوعــة، أمـَّـا الأداء 
ــى تعويــض الوقــت المســتغرق، والموقــف  ــل: جــودة العمــل، والقــدرة عل ــى تضميــن عوامــل، مث ــا إل ــاج أيضً فيحت
ــن يحُاسَــبون بالســاعات  ــان مــن الموظفيــن الذي ــك اثن ــال: قــد يكــون لدي ــه العمــل، علــى ســبيل المث ــذي أنُجــز ب ال
نفســها، لكــن أحدهمــا يتطلــب إشــرافاً أقــل وينُجــز عملــه علــى نحــو ســليم مــن أول مــرة، بينمــا قــد يرتكــب 
ــل،  ــودة العم ــة ج ــن لمراقب ــار الموظفي ــد كب ــت أح ــن وق ــر م ــب الكثي ــاء، ويتطل ــن الأخط ــد م ــر العدي ــف الآخ الموظ
ومــن ثــم زيــادة التكلفــة علــى المكتــب، وبالمثــل، يمكــن للموظــف المتجهــم أو الــذي لديــه نظــرة متشــائمة 

ــه. ــون حول ــن يعمل ــلبياً في م ــراً س ــر تأثي ــة أن يؤث وممتعض

حساب الإنتاجية٦ ٦ . 4 . 
٦ 4 . )أ(  تحديد قدرة الإيرادات٦ . 

• الخطوة 1: حددِّ الساعات القياسية التي يعمل فيها موظفوك.	

• الخطوة 2: حدد معدلات التغيير.	

• الخطوة 3: احسب ميزانية القدرة/الإيرادات.	

حددِّ الســاعات القياســية التي يعمل فيها موظفوك في مكتبك، وحدد مســتويات كفاءاتهم

ــى  ــمية. عل ــات الرس ــة والعط ــازة المرضي ــنوية والإج ــازة الس ــم الإج ــد خص ــية بع ــاعات القياس ــاب الس ــب حس يج
ــرك  ــروري ت ــن الض ــه م ــبوعي، فإن ــل الأس ــاعات العم ــط س ــن متوس ــول م ــاعات أط ــل لس ــد تعم ــك ق ــن أن ــم م الرغ

ــرك. ــذر في تقدي ــة والح ــن الحيط ــتوى م مس
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ل 3 .4  حاسبة الساعات القياسية )مثال(الجدو

الأسبوعالمعايير

السنة 52أسابيع 

السنوية )4(الإجازة 

الرسمية )2(الإجازات 

المرضية )1(الإجازة 

)1(التدريب )التطور المهني المســتمر(

المتاحة 44الأسابيع 

37.5ســاعات العمل كل أسبوع

1,650إجمالي الســاعات القياسية

يحدد هذا النهج عدد الســاعات المتاحة للمكتب، المُشــار إليها باســم “الســاعات القياســية”.

نقطــة البدايــة هــي إجمالــي عــدد الأســابيع المتاحــة في الســنة، اقتطــع مــن هــذا الوقــتَ غيــر المتــاح مثــل الإجــازة 
ــر المهنــي المســتمر، فهــذا هــو  الســنوية والإجــازات الرســمية والإجــازات المرضيــة وتدريــب الموظفيــن أو التطوي

عــدد الأســابيع المتــاح.

واضرب ذلك في الســاعات المتوقع عملها كل أســبوع، فهذا هو إجمالي الســاعات القياســية ســنوياً.

ْــه مــع  يمكــن اســتخدام الجــدول أعــاه لحســاب الســاعات القياســية لمكتبــك، واســتخدمه كقالــب نموذجــي، وكيفِّ
ــف الإجــازات الســنوية والإجــازات الرســمية عــن  ــال: مــن المحتمــل أن تختل ــى ســبيل المث ــة، عل ــرات المحلي التغي

ــوارد أعــاه، وتختلــف بيــن البلــدان، كمــا هــو الحــال بالنســبة إلــى ســاعات العمــل كل أســبوع. المثــال ال

ــن  ــى أن الموظفي ــراً إل ــاح، ونظ ــي المت ــار الزمن ــن الإط ــوع ضم ــل المدف ــتوى العم ــاءة بمس ــتويات الكف ــط مس ترتب
ــي واجتماعــات  ــر المهن ــل إكمــال كشــوفات الحضــور والتطوي ــر المدفوعــة، مث لديهــم في العمــوم بعــض المهــام غي

ــتويات. ــذه المس ــاب ه ــاً لحس  4 .4 دلي ــدول ــدمِّ الج ــق؛ يق الفري

ل 4 .4  مستويات الكفاءةالجدو

لمنصب الكفاءةا مستوى 

يك 50-70%شر

مهنيون 70-80%موظفون 

دعم الواجباتموظفو  حسب 

ــي  ــى نمــوذج الأعمــال الت ــاءة ســتعتمد عل ــاة أن مســتويات الكف ــاءة، مــن الضــروري مراع ــد وضــع أهــداف الكف عن
يســتخدمها المكتــب ونــوع العمــل المُنفـّـذ، علــى ســبيل المثــال: تميــل أعمــال الامتثــال إلــى طلــب معــدلات كفــاءة 
أعلــى، بينمــا تميــل الأعمــال الاستشــارية إلــى تضميــن مســتويات أقــل مــن الكفــاءة، لكنهــا تتطلــب معــدلات توزيــع 

نفقــات أعلــى.
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٦ 4 . )ب(  وضع معدلات التكاليف٦ . 

تختلــف معــدلات التكاليــف لــكل منصــب مــن المناصــب، ويؤثــر موقــع المكتــب وقــوى الســوق والراتــب ومســتوى 
ــك ترغــب في أن تكــون هــذه المعــدلات تنافســية  ــة، لأن ــة مقايضــات تجاري ــكل شــخص في المعــدلات، وثمَّ ــرة ل الخب
وواقعيــة بحيــث لا تفــرض ســعراً تعجيزيـًـا أو تقضــي الكثيــر مــن الوقــت في معالجــة مشــكلات العمــاء عــن الأتعــاب 

الزائــدة، لكنهــا تحــرك ربحيتــك أيضًــا، ولذلــك يجــب ألا تضبــط عنــد مســتوى منخفــض جــداً.

ُــج في تحديــد معدلــك  نظــراً إلــى وجــوب إظهــار معــدلات التكاليــف لأقدميــة الموظفيــن وخبرتهــم، يتمثــل أحــد النهُ
.)4. 5  للشريك/للشــركاء، وخفـِّـض معدلاتــك بعــد ذلــك مــن خــال المؤسســة )انظــر الجــدول

ل 5 .4  معدلات التكاليفالجدو

لمنصب التكلفةا معدل 

يك 100%شر

75-80%مدير

55–60%مستوى أول

يِج 40–50%خرّ

دعم 50% أو أقل حســب الدورموظفو 

ــى  ــل إل ــخص، وللتوص ــر كل ش ــة أج ــى تكلف َّــق عل ــرب المطب ــل الض ــي لمعام ــاب التفصيل ــو الحس ــر ه ــار الآخ الخي
ــة  ــة والمدفوع ــل المحتمل ــاعات العم ــك وس ــة لمكتب ــف العام ــرب التكالي ــل الض ــي معام ــخص، يراع ــكل ش ــم ل رق

ــود.  ــك المنش ــتوى ربح ومس

٦ 4 . )ج(  حساب ميزانية القدرة/الإيرادات٦ . 

 6 .4 كيفيــة إتمام ذلك للفرد. مــن المعلومــات الــواردة آنفـًـا، يمكن تحديد قدرة الإيــرادات، ويوضح الجدول

ل 6 .4  قدرة الإيرادات الفرديةالجدو

الموظف
الساعات 
xالقياسية

الكفاءة  مستوى 
ساعة التكلفةxلكل  الإيرادات=معدل  ميزانية 

198,000 دولار=160 دولارا1,650x%75xًجون سميث

براكين جويل 

براونلي ماريا 

ــم  ــن تقيي ــي يمك ــة الت ــر الإنتاجي ــض معايي ــا بع ــع أيضً ــل تض ــب، ب ــب فحس ــة للمكت ــة ميزاني ــذه العملي ــئ ه لا تنُش
ــمها إلــى أســاس شــهري، وقــس -بعــد ذلــك-  الموظفيــن بنــاءً عليهــا، وبمجــرد أن تنُشــئ الميزانيــات الســنوية، قسِّ
الأداء الزمنــي الفعلــي مقابــل الميزانيــة، وإذا لــم تتحقــق الميزانيــات، يجــب عليــك أن تبــدأ في البحــث عــن الأســباب.
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٦ 4 . )د(  مراقبة الإنتاجية٦ . 

يعُــد الوقــت أحــد المــوارد الأساســية لأي مكتــب محاســبة، ولذلــك مــن الضــروري أن يراقــب مديــر المكتــب 
الموظفيــن. وإنتاجيــة  الوقــت  اســتغلال 

	1 . وضــع معايير الأداء وإبلاغها

ــتوى  ــتويين: المس ــى مس ــر عل ــع المعايي ــر الأداء، وتوض ــع معايي ــى وض ــي حت ــا ينبغ ــة كم ــة الإنتاجي ــن مراقب لا يمك
ــت  ــم الوق ــو تنظي ــي فه ــتوى الثان ــا المس ــه، أم ــن تحقيق ــن الموظفي ــع م ــوع المتوق ــت المدف ــبة الوق ــو نس الأول ه

ــاء. ــة للعم ــل الفردي ــزاء العم ــاز أج لإنج

يجــب أن تكــون هــذه المعاييــر واقعيــة وقابلــة للتحقيــق، وإذا كانــت مقُيـَّـدة أكثــر ممــا ينبغــي، قــد يتهــاون 
ــد  ــة، ق ــر شــديدة المرون ــت المعايي ــك، إذا كان ــدلً مــن ذل ــق الهــدف، وب الموظفــون في جــودة العمــل لمجــرد تحقي

يضيــع وقــت في المهــام غيــر الضروريــة.

ــب  ــرى، ويج ــر الأخ ــع المعايي ــتلزم وض ــد يسُ ــة، ق ــة وداعم ــامٍ إداري ــام الأول، لمه ــن، في المق ــم الموظفي ــد تقدي عن
ــه. ــعي لتحقيق ــم الس ــم لا يمكنه ــن علمه ــاب ع ــا غ ــن، وم ــب للموظفي ــر المكت ــاغ معايي إب

	2 . الالتمــاس من الموظفين المحافظة على ســجل مســتمر باســتغلال الوقت وإعــداد فواتير بالأتعاب

ــك،  َّــذة، رغــم ذل ــر للعمــاء عــن الأعمــال المنف ــب المحاســبة بكشــوفات حضــور لإصــدار فواتي تحتفــظ معظــم مكات
يجُــرى اســتخدام ذلــك أيضًــا لمراقبــة إنتاجيــة الموظفيــن، ويجــب أن تشــير كشــوفات الحضــور إلــى اســم العميــل 
أو رمــزه ونــوع العمــل المُنجَــز والوقــت المســتغرق، ويتيــح ذلــك للشــريك أو المديــر مراقبــة عــدد ســاعات العمــل 

الإنتاجيــة وطــول الفتــرة المســتغرقة في كل مهمــة.

لإظهــار الوقــت المنقضــي في كل مهمــة علــى وجــه الدقــة، يجــب تحديــث كشــوفات الحضــور بانتظــام طــوال اليــوم، 
ــه  ــون علي ــوا يعمل ــا كان ــل م ــجيل تفاصي ــم تس ــنى له ــى يتس ــادة حت ــذه الع ــاب ه ــن لاكتس ــد للموظفي ــك مفي وذل

ــا. ــجيلً دقيقً تس

	3 . التحقــق مــن الملخــص الزمني وميزانية الأتعاب مقابــل المعايير المتفق عليها لكل شــهر

ــك  ــير ذل ــف، وسيش ــكل موظ ــر ل ــة بمعايي ــاعات الإنتاجي ــارن الس ــراً يق ــات تقري ــزم إدارة الممارس ــم ح ــدمِّ معظ تق
ــه. ــن عدم ــي م ــهر المعن ــة للش َّــق الميزاني ــن حق ــف معي ــا إذا كان موظ ــى م إل

	4 . تحديــد أوجه التناقض ومناقشــتها مع الموظف

عنــد ظهــور أوجــه تناقــض كبيــرة، ناقـِـش ذلــك فــوراً مــع موظفــك لفهــم ســبب عــدم تحقيــق الميزانيــات، فلربمــا 
تكــون الميزانيــات غيــر واقعيــة أو غيــر قابلــة للتحقيــق، ولربمــا يوجــد عوائــق أخــرى منعــت تلبيــة المعاييــر المتفــق 
عليهــا، مثــل الأداء الضعيــف للمعــدات، وإذا نظُــر إلــى أوجــه التناقــض علــى أنهــا قابلــة للتحقيــق ولا يوجــد عوائــق 

أخــرى؛ يمكــن وضــع خطــة تدريــب لمســاعدة الموظــف علــى تحقيــق الأهــداف في المســتقبل.

	5 . اتخــاذ إجراءات ضرورية لتحســين الإنتاجية

لا يعالــج التحــدث علــى انفــراد حالــة ضعــف الإنتاجيــة، بــل يلــزم اتخــاذ إجــراءات، وقــد يكــون ذلــك بســيطًا كالتقليــل 
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مــن عمليــات إعــادة العمــل، مــع وضــع أنظمــة قياســية جديــدة مثــل أوراق العمــل وإجراءاتــه، أو إصــاح أو اســتبدال 
المعــدات التــي تعيــق جهــود الموظفيــن المبذولــة، أو توفيــر التدريــب.

تقييم الأداء٧ ٦ . 4 . 
يمكــن تحديد الأداء من خلال:

• الملاحظة المباشرة )الإنتاجية والتصرفات والسلوك(.	

• تقييم مخرجات العمل )الجودة والكمية والعملية والمنتج والزمن اللازم للإنجاز(.	

• درجة الالتزام بمعايير الأداء المتفق عليها.	

• المعلومات المتأتية من أنظمة مراقبة العمل وعمليات التدقيق والمراجعة.	

• المناقشات/الملاحظات الرسمية أو غير الرسمية.	

• تقرير أو شكوى مقدمَّة من موظف أو عميل أو شخص آخر.	

 3  تقييم الأداءالشكل 4.

لاحظت الأداء الفعال أو غير الفعال
أو لديك دليل على ذلك

قدم ملاحظات بناءة في الوقت
المناسب لتصحيح السلوك

راع التصرفات الأخرى على النحو
المطلوب، قد يتضمن ذلك؛ المشورة
أو إجراء ضعف الأداء أو إجراء مدونة

قواعد السلوك أو تقييم مدى

تلخص الملاحظات المستمرة
وتوحيدها في اجتماع رسمي لتقييم

الأداء.

قدم ملاحظات بناءة في الوقت
المناسب لدعم السلوك

واصل تقديم ملاحظات 
مستمرة

هل الأداء فعال؟
لا

لا

نعم

نعم
هل يتحسن الأداء؟
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٧ 4 . )أ(  التحيز والموضوعية٦ . 

مــن الأهميــة بمــكان أن تكــون منصفـًـا عنــد إجــراء تقييمــات الأداء، ولضمــان الإنصــاف، مــن الضــروري أن تكــون علــى 
درايــة ببعــض مــن الأشــكال الأكثــر شــيوعاً للتحيــز التــي قــد تؤثــر في تقييمــك.

ل 7 .4  تحيزات التقييم الشائعةالجدو

الأولى الانطباعــات الأولى غير الانطباعات 
الموزونــة »بمراعاة« الأدلة 

اللاحقة.

الســماح بأداء جيد أو ســيئ في مجال تأثيــر »الهالة« وتأثير »القرن«
أو اثنين مــن مجالات العمل.

تقييــم الألوان في المجالات الأخرى، 
ممــا يؤدي إلى التقييم الشــامل 

كتأثيــر »هالــة« مرتفع أو تأثير »قرن« 
منخفض.

تقييــم الموظفين مقارنة التأثيــرات المتباينة
بغيرهم بدلً مــن مقارنتهم 

على نحو صــارم بالمتطلبات 
الوظيفية.

المركزي عــادة تقييم معظــم الموظفين الاتجاه 
»كمتوســط«: لا عــالٍ جداً ولا منخفض 

جداً.

التشابه/ عامل 
التجانس

الميل إلــى تقييم الآخرين 
بدرجــة أعلى إذا كانوا 

لك. مشابهين 

الافتراضات/الأقاويل 
)الشــخص »كسول« »وغير 

أميــن« وما إلى ذلك(.

»ســد الفجوات« دون دليل مباشر 
أو بتصديــق مــا يخبرك به الناس.

الميــل إلى تقييــم الموظفين تحيــز الحداثة/الوجاهة
اســتناداً إلى السلوك الأخير في 

المقام الأول.

مفرط/منخفض  العزو 
المســتوى )تحيز الهوادة 

أو الشدة(

تقييــم أعلى أو أقل مما هو مســموح به 
فعليـًـا: الأكثر شــيوعاً هو »الهوادة«.

الشخصي/ التحيز 
الشخصية تحيز 

التركيــز على عوامل 
الشــخصية بدلً من 

الســلوكيات الممكن تغييرها.

الفرص تجاهــل أو إغفــال العوامل الخارجة عن تحيز 
ســيطرة الموظف التي تسُــهم في الأداء 
المرتفــع أو المنخفــض. ويمكن توجيه 
التقديــر أو اللوم علــى نحو خاطئ إلى 

الموظف.

الأنماط / التصورات 
السابقة

الإفراط في التركيز على ســمة 
أو ســمتيَن، الأمر الذي يؤدي 

إلى

تعميمــات غير مبررة.

الزائف العزو  الميــل إلى عزو مجرد النجاح أو الفشــل أخطاء 
إلــى جهد أو قــدرة فردية بدلً من فحص 

الــدور الذي قــد تضطلع به العوامل 
الأخرى )مثل العوامــل النظامية(.

التمييز المباشــر/غير 
المباشر

افتــراض أن الجميع يجب 
أن يكون لهــم »نمط« العمل 

ذاتــه، بدلً من ربط الأداء 
بالمؤشــرات القابلة للقياس 

الخاصــة بإنجاز الأعمال.
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 4  تقييم الأداء: نموذج العوامل السبعةالشكل 4.

العامل ١: الكفاءة

•  القدرة الفطرية على تنفيذ المهام ومعرفة تنفيذها�
•  صعوبة التحديد�

العامل ٧: التأثيرات الخارجية/البيئية

•  قد تكون بيئة العمل أو العلاقات مع المديرين
    أو زملاء العمل�

العامل ٦: خيار الإستمرار

•  قد يؤدي ذلك إلى بدء المشاريع 
    دون إنجازها إطلاقاً�

•  يمكن أن يشير ذلك إلى الملل أو الخوف من
   الفشل أو قد يرتبط بنقص المهارات أو الثقة�

العامل ٥: اختيار الدرجة من الجهد المبذول للإنفاق

•  مقدار متفاوت من الجهد المبذول�
•  قد تكون محدودة بسبب انخفاض الدافع�

العامل ٤: خيار بذل الجهد

•  إذا كان الشخص يتمتع بالكفاءة والمهارات والفهم،
    قد يشير ذلك إلى أسباب أخرى (على سبيل المثال

    البيئة الشخصية أو بيئة العمل)�
•  يمكن تحقيق ذلك من خلال مؤشرات أخرى(
   التغيب وقلة المشاركة في الاجتماعات وما إلى

   ذلك)�

العامل ٣: فهم المهمة

•  إذا لم يعرف الفرد طبيعة المهمة أو ما
    المتوقع، فلن يغني عنه أي قدرة من 

    المهارة أو التحفيز (التفويض على
    سبيل المثال)�

العامل ٢: مستوى المهارة

•  يمكن تعلم المهارات (حتى الحدود التي
    تفرضها الكفاءة الطبيعية)�

•  «هل يمكن للموظف أداء المهمة إذا كانت
    حياته تعتمد عليها؟»�

نموذج العوامل 
السبع

إذا لــم يــؤدِّ الموظــف عملــه حســب التوقعات، ثمَّة العديد مــن الخطوات يجب اتباعها، وهــي محددة في ما يأتي:

٧ 4 . )ب(  معالجة الأداء الضعيف٦ . 

تتمثــل الخطــوة الأولــى في فهــم الســبب المحتمــل لــأداء الضعيــف، والتســليم بــأن الأداء يمكــن أن يكــون أقــل مــن 
المتوقــع بســبب:

• التغييرات في الأهداف أو الواجبات أو أولويات العمل.	

• الأدوار الوظيفية أو المسؤوليات أو توقعات الأداء غير الواضحة أو غير الواقعية.	

• الافتقار إلى الملاحظات المستمرة أو الملاحظات التي لم تعُالجِ على نحو مناسب الأداءَ الضعيف.	

• الافتقار إلى المهارات أو المعرفة التي لم تعُالجَ على نحو مناسب.	
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• التحفيز المتغير أو الضعيف المرتبط بالمسائل التنظيمية أو الشخصية.	

• ــات 	 ــة المعلوم ــة تقني ــال: أنظم ــبيل المث ــى س ــة )عل ــرات التنظيمي ــن التغيي ــا م ــة أو غيره ــرات الهيكلي التغيي
الجديــدة، والتغييــرات في العمليــات أو السياســة(.

• سوء التصرفُّ المتعمَّد.	

• ضعف عمليات اتخاذ القرار التي تؤدي إلى العواقب غير المقصودة.	

• المسائل الشخصية خارج العمل، كالأسرة والصحة والأمور المالية وما إلى ذلك.	

• نقص الموارد )مثل الموارد المالية أو الأنظمة(، أو الدعم )كدعم الفريق أو النظير أو الدعم الإداري(.	

يكمــن الحــل في تحديــد أي مــن هــذه الأســباب قــد يتســبب في الأداء الضعيــف للموظــف، ووضــع التدابيــر المناســبة 
لتصحيحــه، وقــد يســتلزم ذلــك:

• تقديم ملاحظات بناَّءة وغير رسمية وعلى نحو أكثر تكراراً بشأن الأداء.	

• التعامل مع الاحتياجات التعليمية والتطويرية.	

• تقديم الدعم والمعلومات والتدريب.	

•  التعامل مع مشكلات النظام والموارد المادية.	

• تعديل اتفاقية الأداء إذا كانت موضوعة على مستوى مرتفع جداً في الأصل.	

• تغيير المسؤوليات الوظيفية لتناسب اهتمامات ومهارات وتطلعات الشخص على نحو أفضل.	

• ــن الأداء بحلــول وقــت 	 تبَنَـِّـي عمليــة مشــورة رســمية تــؤدي، في نهايــة المطــاف، إلــى فصــل الموظــف إذا لــم يتحسَّ
محدد.

مــن الضــروري إقامة تواصــل مفتوح مع الموظف، وضع في حســبانك ما يأتي:

• لا تسُوفِّ، وعالج المشكلة حال نشوئها، وإلا سينتاب الموظفون شك في ما إذا كنت جاداًّ في حل المشكلة.	

• عنــد التحــدث إلــى موظــف عــن أدائــه الضعيــف، بيـِّـن ســبب عــدِّ ذلــك مشــكلة، ثــم انتقــل بســرعة إلــى منعهــا مــن 	
التكــرار، ويحــولِّ ذلــك وجهــة التركيــز مــن اللــوم إلــى التحســين.

• التمــس توقعُّــات الموظفيــن، عنــد الإمــكان، في مــا يتعلــق بكيفيــة منــع حــدوث التكــرار، وشــجّعِ الموظــف علــى 	
تحمــل المســؤولية وتقديــم الدعــم لتنفيــذ الحــل.

• ركـِّـز علــى التعليقــات المتعلقــة بــالأداء وليــس الشــخصية، واحصــر التعليقــات في حــالات الأداء غيــر المناســب 	
وتجنـَّـب التلميــح إلــى أن الموظــف كســول أو غيــر مبــالٍ أو غيــر كــفء.

• تذكـَّـر أنــه لتحســين الأداء، فمــن الغالــب أن تبديــد الخــوف يكــون ضروريـًـا، مــن المرجـَّـح أن يقلــل بــث الخــوف مــن 	
الأداء والــولاء والجهــد المبذول.
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• إذا لــم تعتــرف مطلقـًـا بــالأداء الفعـَّـال، ولــم تشُِــد بمــن يبلــي بــاءً حســناً؛ فلــن يكــون أداؤك فعـَّـالً في التعامــل مــع 	
الأداء المنطــوي علــى مشــكلات.

تذكـَّـر أنــه حتــى أفضــل الموظفيــن ســيجدون المناقشــة التــي تجــري عــن الأداء غيــر المناســب أمــراً مســتهجناً، وقــد 
يحمــل البعــض الأمــر علــى محمــل شــخصي، ولذلــك اســتعد للدفــاع، وامــضِ ببــطء، وقــدمِّ لهــم الفرصــة لمعالجــة 

الأمــر داخليـًـا والــرد عليــه، حافــظ علــى ســيطرتك علــى نفســك وعلــى الموقــف، وتوصــل إلــى اتفــاق بشــأن النتائــج.

٧ 4 . )ج(  تقييم الأداء٦ . 

هــذا هــو المصطلــح الــذي يطُلـَـق في الغالــب علــى العمليــة الموســومة بصبغــة رســمية لتقييــم الأداء، ويوجــد 
العديــد مــن طــرق تنفيــذ نظــام تقييــم الأداء، وســتعتمد علــى متغيــرات مثــل:

• حجم مكتب المحاسبة.	

• نسبة الموظفين إلى الشركاء، أي الكفاءة الزمنية المطلوبة.	

• مدى معرفة الشركاء وكبار المديرين بعملية تقييم الأداء الخاصة بك.	

• مستوى التطور التقني في المؤسسة )عند تشغيل برنامج التقييم عبر الإنترنت(.	

• مقــدار المــال الــذي يرغــب الشــركاء في اســتثماره في إنشــاء النظــام، وبصــرف النظــر عــن الوســائل المســتخدمة، 	
ســتكون بعــض المبــادئ العامــة متســقة.

وعلــى أبســط المســتويات، يجــب أن يتضمــن تقييــم الأداء تقييمًــا مــن المشــرف والفــرد لأداء الفــرد مقارنــة 
بمؤشــرات الأداء المحــددة في وصــف دوره )انظــر الملحــق 4.٢ و الملحــق 4.٤(، وتجُــرى بعــد ذلــك مناقشــة أي 
ـًـا وإما علــى ورق. ــك إمــا إلكتروني ــجَّل ذل ــى فهــم مشــترك، ويسُ أوجــه تناقــض في الأداء المتصــورَّ حتــى الوصــول إل

تأتــي زيــادة مســتويات التطــور دائمًــا مــن جمــع البيانــات، علــى ســبيل المثــال: إذا كنــت ترغــب في أن يكــون لديــك 
ــات  ــمَّى “الملاحظ ــة تسُ ــاة عملي ــى مراع ــرص عل ــد تح ــرد، فق ــرف والف ــورات المش ــاف تص ــن الأداء بخ ــورات ع تص
الشــاملة”، وهــذا هــو الموضــع الــذي يســتكمل موظفــو الشــخص وأقرانــه والمشــرف جميــع الاســتبانات التــي 

ــك- الأســاس لمناقشــة الأداء. ــي تضــع -بعــد ذل تقــدم ملاحظــات عــن الفــرد، والت

بصــرف النظــر عــن تعقيــد النظــام الــذي تحــدده، ســتحتاج -علــى أقــل تقديــر- إلــى عقــد اتفاقيــة أداء مــع كل 
موظــف. انظــر الملحــق ٦.4.

٧ 4 . )د(  اتفاقية الأداء٦ . 

مجالات النتائج الأساســية

تشــكلِّ مجــالات النتائــج الأساســية نقطــة التركيــز لأي اتفــاق، فهــي تقــدم إطــار العمــل الأساســي للملاحظــات 
الرســمية.

• تحدد ما يتُوقعَّ من الموظف عمله، بما يشمل الأنشطة أو المهام أو المشروعات الخاصة.	

• تكُتب لتعكس إسهام الموظف في تحقيق الأهداف المؤسسية للمكتب.	
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• تسُــلمِّ بالإســهام في بيئــة الفريــق، أو جعــل مــكان العمــل بيئــة إيجابيــة صالحــة للعمــل فيــه، وليــس مجــرد إصــدار 	
فواتير للممارســات.

الأداء مقاييس 

تصــف هذه المقاييس، بشــكل عام، كيفيــة إتمام المهمة:

• تحدد مدى توقع أداء الموظف للأنشطة الأساسية على نحو جيد في كل مجال من مجالات النتائج الأساسية.	

• تكون أساس لتقييم عدد مرات ظهور هذه السلوكيات.	

المهــارات والمعرفة )الكفاءات(

ــاج إليهــا الموظــف للوفــاء بمقاييــس الأداء، وفي الحقيقــة،  الكفــاءات هــي مجموعــة المهــارات والمعــارف التــي يحت
ــب  ــع التدري ــنى وض ــزم” ليتس ــارف في “حِ ــارات والمع ــع المه ــمياً يجم ــه رس ــا علي ــل متفَّقً ــار عم ــاءات إط ــد الكف تعُ
بطريقــة متســقة، وباســتخدام إطــار العمــل المتســق، يمكــن قيــاس “كفــاءة” شــخص بكفــاءة شــخص آخــر، ويكــون 
ــة، مــع وجــود أنظمــة تقييــم متســقة، وتضــع الجهــات الخارجيــة  ذلــك لأن المعاييــر والأدلــة المحــددة مســبقاً موثقَّ
ــارف  ــرد إدراج المع ــك، أو مج ــاءات في مكتب ــذ الكف ــك في تنفي ــود إلي ــار يع ــاءات، والخي ــذه الكف ــاع ه ــة بالقط الخاص

ــرضٍ. ــاج إليهــا الشــخص في الأداء علــى نحــوٍ مُ والمهــارات والســمات التــي يحت

المطلوب التطوير 

• يحُددَّ التدريب والتطوير لمساعدة الموظفين على تحقيق مجالات النتائج الأساسية وفقاً للمعيار المطلوب.	

• قــد يتنــاول الكفــاءات الأساســية أو الوظيفيــة، أو متطلبــات الاعتمــاد )مثــل برامــج التطويــر المهنــي المعتمــدة( 	
أو التطويــر الشــخصي العــام.

• يحدد الموارد والدعم المطلوب.	

• يتضمن التدريب الرسمي، أو التدريب في أثناء العمل، أو عمل المشروع.	

فكـِّـر في خيــارات التطويــر التــي تتناول أيضًا المزيد مــن التطوير المهنــي أو التخطيط الوظيفــي أو تغيير المهمة.

ــك حــددتَ  ــى أن ــا، نظــراً إل ــة الأداء واضحً ــا في الملاحــق، ســيكون وضــع اتفاقي ـًـا مقترحً إذا اســتخدمت وصفًــا وظيفي
ــة. ــة للوظيف ــارف( المطلوب ــارات والمع ــاءات )أي المه ــس الأداء والكف ــية ومقايي ــؤوليات الرئيس ــاً المس فع

ــا قــد يبــدو عليــه ذلــك لمحاســب مبتــدئ، ويسُــتخدم عمــود “التطويــر المطلــوب”  يبُيـِّـن لــك الملحــق 4.٤ مثــالً لمِ
ــه في  ــك ومراقبت ــذ ذل ــن تنفي ــم يمك ــن ث ــة، وم ــن المناقش ــأ م ــة تنش ــات تطويري ــن أي احتياج ــات ع ــن ملاحظ لتدوي
خطــة التطويــر الشــخصية المنفصلــة )انظــر الملحــق 4.٥(، وسيســتمر تقصــي الخيــارات التطويريــة في القســم ٧ .4.

ثمَّــة قــدر كبيــر مــن المجازفــة يتحملــه الموظــف مــن عمليــة تقييــم الأداء والمناقشــة الناشــئة، ولذلــك مــن 
الضــروري أن تتعامــل معهــا باتســاق ومهنيــة، وتجــد أدنــاه مخططًــا لشــكل أفضــل الممارســات.
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٧ 4 . )ه(  مناقشة مراجعة الأداء: هيكل الخطوات السبع٦ . 

	1 . وضع أهداف الاجتماع:

• ح المطلوب توقعُّه ومقدار الوقت الذي يجري جدولته.	 وضِّ
• انقل توقعك بأنها ستكون مناقشة مفتوحة وصادقة.	
• حددِّ خطتك للجلسة وتبينُّ إذا كان الموظف يرغب في تضمين أي شيء للمناقشة من عدمه.	

	2 . التشــجيع على إقامة حوار:

• ادعُ الموظف إلى مشاركة آرائه أولً.	
• اطــرح أســئلة مفتوحــة للحصــول علــى معلومــات: »مــا الــذي تعتقــد أنــك أبليــتَ فيــه بــاءً حســناً علــى نحــوٍ 	

خــاص، في رأيــك؟«، و«مــا الــذي يمكنــك فعلــه علــى نحــو أفضــل؟«، و«هــل يمكنــك ذكــر أي عوائــق تمنعــك 
مــن أداء عملــك؟«، »كان أحــد أهدافــك أن...، فكيــف تشــعر بمضــي ذلــك؟«.

	3 . مناقشــة الإنجازات المهمة:

اســتخدم “عملية التعزيــز رباعية الخطوات”:

• وكــن دقيقـًـا في مــا يخــص الســلوك البــارز )لدعــم التكــرار وتشــجيعه(: »التدريــب الــذي طلبــت منــك تنفيــذه 	
لأعضــاء الفريــق الجــدد كان رائعـًـا! فقــد منحهــم صــورة واضحــة لمــا نفعلــه وســبب ذلــك«.

• ــل التحســينات الخاصــة(: »أعــرب عــن إعجابــي بمدى حســن 	 أعــرب عــن مشــاعرك في مــا يتعلــق بالإنجــاز )فصِّ
عرضــك للمبــادئ الأساســية للتدريــب خــال الجلســة، وقــد تحســنت مهاراتــك فعليـًـا علــى مــدار الأشــهر 

القليلــة الماضيــة«.
• حــددِّ الســلوك أو النشــاط الــذي ترغــب في مواصلتــه )تكــرار الأمــور التــي ســارت علــى مــا يــرام(: »ســاعدتك 	

الاســتراتيجية التــي وضعتهــا لتقييــم الاحتياجــات التدريبيــة لفريقــك قبــل إجــراء التدريــب في تحقيــق هــذه 
النتائــج العظيمــة، واصــل عمــل ذلــك في المســتقبل، إذ إن ذلــك يقــدمِّ لــك إطــار عمــل رائــع للتركيــز علــى 

المعلومــات الأساســية«.
• أكــد للموظــف ثقتــك بــه )بلـِّـغ المزيــد مــن الفــرص(: »علمــت أنــك أبليــتَ بــاءً حســناً في هــذا المشــروع، 	

وســأقترح في الاجتمــاع التالــي لــإدارة أن تضــع الفــرق الأخــرى في حســبانها تقديمــك لهــم هــذا التدريــب«.

	4 . مراجعة المســؤوليات الرئيســية ومقاييس الأداء:

• استكشــف بصــدق مــع الموظــف مــا لــم يجُــرِ تحقيقــه مقارنــةً بمجــالات النتائــج والأنشــطة الأساســية 	
ومقاييــس الأداء إلــى جانــب مــا حققــه، واطلــب منهــم الــرد، واســتمع -بعــد ذلــك- بانتبــاه وهــم يجيبــون.

• تذكـّـر أنهــا مناقشــة ثنائيــة الاتجــاه، وفرصــة لمعرفــة الأســباب الكامنــة وراء عــدم وصــول الأداء إلــى المعاييــر 	
المتوقعة.

	5 . مناقشــة الأداء غير المرضي:

المرحلــة 1: مراجعة التوقعات

• ركزِّ على مشكلات الأداء في ما يتعلق بالأفعال والنتائج وليس الشخصية.	
• اســتعن بالأســئلة المباشــرة لتعزيــز الاســتقصاء الصــادق للمشــكلات: »تتضمــن تقاريرك جميــع المعلومات 	

اللازمــة، غيــر أنهــا لا توُجـَّـه لــي، في الغالــب، حســب الموعــد المحــدد، فلمــاذا يحــدث ذلك؟
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المرحلــة 2: فهم ردودهم

• استمع بعناية، وأعد صياغة الردود، وادعم الأمثلة الخاصة.	
• تجنب إلقاء اللوم وتصيد الأخطاء: شددِّ على أنك تتطلع إلى التحسين في المستقبل.	
• اطــرح أســئلة للتشــجيع علــى التفكيــر: الموظــف: »ســيبلغ إنتاجنــا مســتوى أعلــى إذا مــا غيرَّنــا الإجــراءات 	

ــن  ــك مــن شــأنه أن يحسِّ ــر: »هــل تعتقــد أن ذل التــي نتبعهــا«، ]اســتمع وأعــد صياغــة مــا ســمعت[ المدي
ــا؟« إنتاجن

المرحلــة 3: حل المشــكلة حلًّ جماعياً

• شــارك في حــوار حــل المشــكلات وقــدمِّ الدعــم، ولكــن بيـِّـن أن الأمــر برمتــه يقــع علــى عاتــق الموظــف: »مــا 	
الحــل العــادل الــذي تقترحــه؟«، »مــا الخيــارات التــي تراهــا مطروحــة هنــا؟«، »كيــف يمكنــك إنجــاز ذلــك 
ــي  ــتراتيجية الت ــي:. »، »الاس ــك ه ــين كفاءت ــا تحس ــك به ــي يمكن ــبل الت ــض الس ــه؟«، »بع ــل وج ــى أكم عل

رأيتهــا مســتخدمة علــى نحــو فعــال ســتكون بالنســبة إليــك أن....«.

المرحلــة 4: إضفاء الواقعية

• ــك 	 ــدى تقدم ــتجدات م ــي بمس ــى موافات ــي: »يرج ــد النهائ ــه وبالموع ــا تتوقع ــق بم ــا يتعل ــا في م ــن دقيقً ك
ــة«. ــة التالي ــرة المراجع ــال فت ــدوام خ ــة ال ــوم جمعة/نهاي ــاءً كل ي ــة مس ــول الخامس ــبوعياً بحل أس

	6 . مناقشــة الأنشطة المســتقبلية الرئيســية والأهداف التنموية:

• ضع أهداف أداء واقعية مدعومة بخطة تطوير قابلة للتحقيق.	
• شــجّعِ الموظــف علــى وضــع بعــضٍ مــن أهدافــه علــى الأقــل: »مــا الــذي ترغــب في الالتــزام بعملــه؟« ]الإجابــة[ 	

ــع.....  ــا م ــي واجهناه ــة الت ــو الصعوب ــه ه ــل مع ــذي أود أن أراك تتعام ــال ال ــخ؟«. »المج ــب أي تاري »حس
فلنضــع هدفـًـا وإطــاراً زمنيـًـا لحــل المســألة«.

وثـّـق الاتفاقية والخطة لتحقيق تحســينات.

	7 . الاختتــام بنبرة متفائلة:

• أوجــز المناقشــة، وكــن إيجابيـًـا في نظرتــك إلــى المســتقبل: »لنجــدد التأكيــد علــى مــا اتفقنــا عليــه، فإننــي 	
أشــعر بارتيــاح تجــاه مــا ناقشــناه«.

ــم  ــروري حثهُّ ــن الض ــية، م ــطة الرئيس ــية والأنش ــج الأساس ــالات النتائ ــى مج ــف عل ــق الموظ ــو واف ــى ل ــة: حت ملاحظ
ح  علــى قــول ذلــك للمــرة الأخيــرة، وإذا شــعرت أنــك بحاجــة إلــى التحقــق مــن مــدى ارتياحــه لمــا اتفُّــق عليــه، اطــر
ســؤال: “هــل تتوقــع حــدوث أي مشــكلة في تحقيــق مــا ناقشــناه؟”، وناقــش الأســئلة واســعَ إلــى إزالــة أي مخــاوف 

ــة الأداء. ــع الموظــف لاتفاقي ــاء الاجتمــاع وتوقي ــل انته قب

التدريب والتطوير٧ 4. 
التدريــب والتطوير ضروريـَّـان لمكتبك بعدة طرق:

• فهمُا معنياَّن بكيفية كسب موظفيك للمهارات والمعرفة اللازمة لتأدية مهامهم.	

• يقدمِّــان المنفعــة والتحفيــز الذهنــي المطلوبيــن في الغالــب للمحافظــة علــى ارتبــاط الموظفيــن بالمكتــب وولائهم 	
. له
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• يزيدان من قدرة مكتبك على خدمة عملائه، بالمميزات المالية المباشرة في الغالب.	

• يعُداَّن استراتيجية للتخفيف من المخاطر.	

تحديد احتياجات التطوير١ ٧ . 4 . 
يمكــن أن يحــدث تحديــد احتياجــات التطويــر في أي وقــت، رغــم ذلــك، يجــب مراجعــة احتياجــات التطويــر وتكوينهــا 
خــال مناقشــة تقييــم الأداء مــع موظفــك، وأقــم المناقشــة علــى الفجــوات المحــددة في الكفــاءة مقارنــة بمقاييــس 

الأداء أو برنامــج التطويــر المهنــي المعتمــدة.

ــة  ــريعات والسياس ــرات في التش ــدوث تغيي ــد ح ــا عن ــنة أيضً ــدة أو محسَّ ــارات جدي ــى مه ــة إل ــرز الحاج ــن أن تب يمك
والإجــراءات والتقنيــة والهيــكل التنظيمــي.

وثـِّـق متطلبــات التطويــر في خطــة تطويــر شــخصية، ويجــب أن تكــون الخطــة ذات وصــف واضــح للخطــوات المطلــوب 
اتخاذهــا في أنشــطة التطويــر، ويجــب أن تتضمــن:

• ما تتطلبه أنشطة التطوير.	

• أسماء من سيساعدون الموظف. 	

• التواريخ المستهدفة لإنجاز أهداف الخطة. انظر خطة التطوير الشخصي في الملحق ٥.4.	

 فرص التطوير

يمكــن تعلــم المهارات والمعــارف الجديدة من خلال:

• التدريب في العمل.	

• الدورات الداخلية أو الخارجية.	

• التعلمُّ المعتمَد على الحاسوب )عبر الإنترنت(.	

• التعلم بالعمل باستخدام المشروعات )يدرس الموظف أفعاله لتحسين أدائه(.	

• التدريب والتوجيه الشخصي إماّ عن طريق شخص في المكتب وإما عن طريق مدرب خارجي.	

• تطوير الإرشاد المهني والجامعي مثل درجات الماجستير والدراسات العليا.	

• العمل على تحقيق التقييم الرسمي وإجرائه بموجب برامج الاعتماد المهني للقطاع.	

• الدفع ببديل مهيأ في الوظيفة.	

• حضور المؤتمرات وورش العمل والندوات.	

• إثراء العمل )مشروعات تنطوي على الكثير من التحديات(.	

• توسيع العمل )توسيع نطاق فرص التعلم في الوظيفة(.	
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• دوران العمل )الانتقال إلى جزء آخر من المكتب لفترة زمنية معينة(.	

• مقاطع الفيديو والكتب والمقالات الصحفية.	

• قراءة الوثائق كالأدلة والتشريعات.	

• المشروعات القائمة على الأعمال كوضع نهج جديد لإدارة المكتب بنظام معين.	

• التفويض بغية التطوير )كجزء حقيقي من العمل وليس المهمة فحسب(.	

• تقديم العروض التقديمية للعملاء أو الموظفين الآخرين.	

• تمثيل المكتب في المؤتمرات أو لجان القطاع.	

ــال:  ــبيل المث ــى س ــة، عل ــر فاعلي ــة أكث ــق نتيج ــا لتحقي ً ـًـا أو جماعي ــتخداماً فردي ــرق اس ــذه الط ــتخدام ه ــن اس يمك
ــريك. ــن الش ــب م ــل والتدري ــكان العم ــذه في م ــة ه ــال الدراس ــدمَّ في مج ــل المق ــع العم ــا م ــات العلي الدراس

التطوير وجه من أوجه الاستثمار٢ ٧ . 4 . 
ــح  ــك تكلفــةً لصال ــم الخدمــة لعملائ ــدأ العــام لأقــل طــرق تقدي ــى الابتعــاد عــن المب ــان، إل ســتحتاج، في بعــض الأحي
تدريــب موظفيــك وتطويرهــم، وقــد يعنــي ذلــك أن تعمــل علــى عنصــر معيـَّـن لمهمــة العميــل مــع موظــف مبتــدئ 
ح  ـًـا في الشــر ــة، ســتكون تكلفــة الوقــت المســجَّل أعلــى، لأنــك ستســتغرق وقت لبــدء نقــل معرفتــك، وفي هــذه الحال
والتدريــب، ثــم مســاعدة الموظــف أو مراقبتــه، ثــم مراجعــة النتيجــة النهائيــة، وفي الوقــت ذاتــه، مــن المحتمــل أن 
ــا يقضيــه الموظــف المتمــرسِّ في أداء الأمثلــة القليلــة الأولــى مــن هــذا العمــل. يســتغرق المتــدرب وقتـًـا أكثــر ممَّ

مــن المحتمَــل أن يــؤدي ذلــك إلــى وجــود “مبالــغ مشــطوبة” في نظــام تســجيل الوقــت، وهــذا هــو تخفيــض الفاتــورة 
ــغ  ــذه المبال ـِّـر في ه ــل، وفك ــيطرة العمي ــن س ــة ع ــرى الخارج ــل الأخ ــل أو العوام ــادة العم ــب أو إع ــماح بالتدري للس
المشــطوبة كاســتثمار في مســتقبل المكتــب وأنــت تطــورِّ موظفيــك، رغــم ذلــك، حافــظ علــى التــوازن، مــع تذكــر أن 

دولاراً مــن المبالــغ المشــطوبة يمثــل دولاراً مــن الربــح المســتثمَر.

الممارسات أفضل  قاعدة 

ــر جــزءاً مســتمراً  ــب والتطوي ــك، ســيكون التدري ــة مكتب ــم جــزءاً مــن ثقاف ح التعل ــح رو ــت ترغــب في أن تصب إذا كن
ــا مــا يوجــد  ــم يتعــرضَّ لهــا بعــد موظــف مــا في ممارســتك. ودائمً ــد مــن الأعمــال ل ــا جــزء جدي منهــا، ويوجــد دائمً
ــدث  ــن أن يح ــك، يمك ــن ثقافت ــزءاً م ــك ج ــإذا كان ذل ــك، ف ــة عملائ ــره لمصلح ــا غي ــف أن يعلمِّه ــن لموظ ــياء يمك أش

ــن. ــى الموظفي ــى أن يصــدر مــن الرؤســاء إل ــا إل ــك دائمً ــاج ذل ــة. ولا يحت ــادل المعلومــات بأريحي تب

ســجّلِ قيمــة المبالــغ المشــطوبة، وقسّــم، إن أمكــن ذلــك، قيمــة الــدولار إلــى عناصــر كبيــرة مختلفــة يمكــن التحكــم 
فيهــا، علــى ســبيل المثــال:

• المبالغ المشطوبة للتدريب الحاصل بشكل متكرر ويكون جزءاً أساسياً من تطوير موظفيك ومكتبك.	
• المبالــغ المشــطوبة لإعــادة العمــل التــي تشــير إلــى الأخطــاء أو التدريــب غيــر المناســب، ولذلــك يمكــن إزالتهــا، 	

بــل يجــب ذلــك.
• المبالغ المشطوبة للأبحاث، إذ يعُد قدر كبير من الوقت غيرَ قابل للاسترداد من عميل فردي.	
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بهــذه الطريقــة، يمكــن فحــص تكلفــة كل نــوع مــن أنــواع المبالــغ المشــطوبة، ويمكــن معالجــة المشــكلة مــن 
المنبــع، بمزيــد مــن التدريــب وتطبيــق أفضــل الأنظمــة.

المكافأة٣ ٧ . 4 . 
تنطــوي المكافــأة علــى إمــكان أن تكــون مصــدراً مــن مصــادر الأزمــة لــكل مــن الشــركاء والموظفيــن علــى حــدٍّ ســواء 
إذا لــم تبُلـّـغ المفاوضــات علــى عناصرهــا والأســاس المنطقــي الكامــن وراءهــا علــى نحــو واضــح ولــم تكــن موضــع 

اتفــاق، إليــك بعــض العوامــل الواجــب مراعاتهــا:

• مــا توقعاتــك لموظــف فــردي؟ هــل أبلغــت بهــذه التوقعــات علــى نحــو واضــح؟ هــل تشــير إلــى مســتوى معيــن 	
مــن الإنتــاج أم هــل تركـِّـز علــى قيــاس الوقــت؟ مــا مــدة أهميــة النجــاح المتصــورَّ للموظــف، علــى ســبيل المثــال: 
ــى  ــهولة )عل ــدور بس ــذا ال ــن ه ــج م ــاس النات ــن قي ــل يمك ــا؟ ه ــنوية أو تجاوزه ــاب الس ــة الأتع ــق ميزاني لتحقي
ســبيل المثــال: في الأتعــاب المتحققــة أو ســاعات العمــل المدفوعــة(، أم هــل يتطلــب ذلــك المزيــد مــن التقييــم 
ــوم،  ــول ومفه ــي مقب ــبب الرئيس ــذا الس ــن ه ــم يك ــك؟ إذا ل ــة توقعات ــف بمنطقي ــر الموظ ــل أق ــي؟ ه الموضوع

ســتكون المناقشــة غيــر مرضيــة لصاحــب العمــل وللموظــف.

• مــا عــدد الســاعات التــي تتوقــع أن يعملهــا الموظــف؟ هــل مــن المقبــول للموظــف العمــل بإخــاص لمــدة 35 	
أو 38 ســاعة أســبوعياً فقــط، أم هــل تريــد منــه العمــل عــدد ســاعات أكثــر؟ إذا كنــت تنتظــر منــه العمــل لمــدة 
ــا مــن خــال أجــر أساســي أعلــى وإما مــن خــال نــوع معيــن مــن أنــواع المكافــآت  أطــول، يجــب تقديــر ذلــك، إمّ

المتغيــرة التــي تعكــس الجهــد الإضــافي.

• ــأل 	 ــب، اس ــة الرات ــة مراجع ــف لعملي ــوع الموظ ــة خض ــول؟ في حال ــة معق يق ــكل طر ــف ب ــاعدت الموظ ــل س ه
ــدات  ــم المع َّــر له ــا إذا توف ــه، وم ــن عدم ــبة م ــاعدة مناس ــورة ومس ًــا ومش ــت تدريب ــت قدمَّ ــا إذا كن ــك م نفس

ــه؟ ــن عدم ــم م ــق إنجازه ــف في طري ــات تق ــد عقب ــل يوج ــه، أم ه ــن عدم ــة م ــم بفاعلي ــة لأداء عمله اللازم

• ح لهــذا المنصــب؟ قــد يكــون ذلــك الســعر المحلــي، لا ســيمَّا للمكاتــب الواقعــة في 	 مــا ســعر الســوق المطــرو
منطقــة ريفيــة أو ســاحلية، إذ تنحصــر مجموعــة مــن الموظفيــن البــدلاء في مدينــة أو منطقــة بعينهــا، أو قــد يكــون 
ــد تكــون موجــودة في الضواحــي، واســتعن  ــى الرغــم مــن أن شــركتك ق ــة، عل ــل ســعر المدين ســعراً أوســع، مث
ــد مــن الدراســات الاســتقصائية التــي أجُريــت عــن الرواتــب لوظيفــة المحاســبة كمجموعــة أخــرى مــن  بالعدي
الإســهامات. ويمكــن لــوكالات التوظيــف أيضًــا تقديــم يــد العــون، مــا العوامــل الخاصــة التــي ســتقودك إلــى دفــع 

أعلــى مــن أســعار الســوق القائمــة لموظــف أو مجموعــة مــن الموظفيــن؟

• مــا المزايــا غيــر الماليــة التــي ســتقدمِّها؟ قــد يتضمــن ذلــك بعــض المرونــة في الحصــول علــى إجــازة أو الســماح 	
للموظــف بالعمــل بعــض ســاعاتٍ علــى أســاس أكثــر مرونــة، وقــد يعنــي ذلــك إتاحــة الفرصــة للموظــف للتضحيــة 
ــطة  ــاء في الأنش ــك البن ــي ذل ــد يعن ــب، وق ــد الضرائ ــب بع ــة الرات ــافي قيم ــادة ص ــيلة لزي ــه كوس ــن راتب ــزء م بج
التدريبيــة أو أنشــطة التطويــر المهنــي الإضافيــة/ أو دعــم الموظــف مــن خــال برنامــج الاعتمــاد المهنــي الخــاص 
بــه، وفي أغلــب الأحيــان تفــرض الميــزات غيــر الماليــة هــذه أقــل تكلفــة لمكتبــك، ولكنهــا تزيــد علــى نحــو كبيــر 

مــن قيمــة علاقــة العمــل للموظــف.

• تحديد تكرار مراجعة الرواتب: قد يكون ذلك سنوياً أو بما يتماشى مع دليل أسعار المستهلكين.	
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الممارسات أفضل  قاعدة 

ــاس المســتخدمة،  ــر العمــل والقي ــى معايي ــكل موظــف، ووافــق عل ــة ل ــأة معقول ـُّـع مكاف ــق بتوق ــة تتعل اعقــد اتفاقي
ــة. ــب الخاصــة بمعــدلات الأجــور الحالي ــة والدراســات الاســتقصائية للروات وتحقــق مــن المصــادر المحلي

تأكـّـد مــن أن حزمــة المكافــأت لا تتألــف مــن عنصــر الراتــب فحســب، بــل العوامــل غيــر النقديــة أيضًــا كالتدريــب 
ــي  ــات الت ــزات أو الترتيب ــن المي ــدر م ــع ق ــف تجمي ــنى للموظ ــال، ليتس ــوع الأعم ــة وتن ــر والمرون ــه والتطوي والتوجي

يقدرِّهــا.

ــك  ــاعد ذل ــافي، ويس ــب إض ــأي رات ــة ب ــا علاق ــك له ــة لمكتب ــق نتيج ــى تحقي ِــز عل ّ ــي، رك ــر المال ــق بالعنص ــا يتعل في م
الموظــف علــى أن يكــون علــى علــم أن المكافــآت الماليــة الإضافيــة ترتبــط ببعــض الإنتاجيــة أو الأداء الإضــافي، وقــد 
ــذي يتجــاوز الحــد  ــالأداء ال ــا ب ــد ربطه ــة عن ــر فاعلي ــآت الشــاملة، وهــي الأكث ــؤدي العــاوات دوراً في حزمــة المكاف ت
ــنوياً دون  ــة س ــاعة مدفوع ــق 1.200 س ــف أن يحق ــن موظ ــع م ــت تتوق ــال: إذا كن ــبيل المث ــى س ــول، عل ــى المقب الأدن
ــاعة،  ــاوز 1.200 س ــة تتج ــاعة مدفوع ــكل س ــا 20 دولاراً ل ــاوة قدره ــع ع ــد تدف ــطوبة 10%، فق ــغ المش ــاوز المبال أن تتج
وبهــذه الطريقــة، يشــمل الراتــب الأساســي المســتوى المقبــول مــن الأداء، وتصُــرف العــاوة لــأداء الــذي يتجــاوز 

ـًـا للإنجــاز فــوق العــادة. ــزاً حقيقي ــك حاف هــذا المســتوى، ويقــدمِّ ذل

ــى  ــأة عل ــق المكاف ــد تعُي ــال: ق ــبيل المث ــى س ــة، عل ــر المرغوب ــلوكيات غي ــه الس ــك لا توجِّ ــة مكافأت ــد أن سياس ّ تأك
ــب  ــن أو الإســهام في التحســين في أنظمــة المكت ــن المبتدئي ــب الموظفي ــض أو تدري ــوع الإضــافي التفوي الوقــت المدف

ــه. وإجراءات

وفي النهايــة، قــد يكــون ذلــك محــل تفــاوض بينــك وبيــن الموظــف المحتمــل، مــع بعــض مــن حــالات الأخــذ والعطــاء 
في مــا يتعلــق بالعناصــر وترجيحهــا.

تذكـّـر أن عمليــة إدارة الأداء تبــدأ بهــذا التفــاوض المبدئــي، ومنــه يأتــي الاتفــاق بشــأن التوقعــات والمكافــأة الناشــئة 
عــن ذلــك.

المكافأة والتقدير٨ 4. 
ثمّــة فــارق مهــم بيــن “التقديــر” و”المكافــأة”، ويجــب أن تكــون الطريقــة التــي يتــم التعامـُـل بهــا مــع التقديــر 
والمكافــآت مناســبةً مــن الناحيــة الثقافيــة بــكل تأكيــد، ففــي بعــض البلــدان يمكــن النظــر إلــى اختصــاص موظــف 

ــق. ــة الفري ــام لبقي ــه اته ــي توجي ــر يعن ــه بالتقدي بعين

المكافآت١ ٨ . 4 . 
ع منُجَــز، عــادة مــا تكــون مكافــأة أو تعويضًــا عــن الخدمــات  تقــدمّ المكافــأة شــيئاً مــا مقابــل مهمــة أو مشــرو
ــض  ــاوة أداء، في بع ــح ع ــد تمُن ــة، وق ــات المتوقع ــة المتطلب ــاوز الخدم ــا تتج ــال: عندم ــبيل المث ــى س ــة، عل المقدم

ــا. ــازة حققه ــة ممت ــن نتيج ــه أو ع ــف بذل ــد مضاع ــى جه ــف عل ــأة الموظ ــان، لمكاف الأحي

منح التقدير٢ ٨ . 4 . 
ــخص  ــر الش ــى التقدي ّـِـز عل ــو يرك ــه، وه ــا ل ــا وتعظيمً ــتثنائي أو كليهم ــال أو الاس ــالأداء الفعَّ ًــا ب ــر اعتراف ــد التقدي يعُ
الأصلــي لمــا حققــه الموظــف مــن إنجــاز، ويمكــن تقديمــه كجــزء مــن عمليــات التعقيــب العاديــة أو في شــكل 
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جائــزة أو حفــل ذي طابــع رســمي لمــرة واحــدة، وعلــى النحــو الــذي حــدده “ماســلو”، لــدى الأفــراد حاجــة أساســية 
للتقديــر، ويشــجّعهم ذلــك علــى تأديــة أعمالهــم بمســتوى رفيــع علــى الــدوام، فيمكــن لعبــارة بســيطة مثــل “شــكراً 
ح المعنويــة، وتعــزز مــن رغبــة الموظــف في  لــك” تقديــراً لعمــل جيــد أداَّه ممــارس فــردي أو شــريك أن ترفــع الــرو

ــد بمــرور الوقــت. ــق الأداء الجي ــة تحقي مواصل

تقــدمِّ اســتراتيجيات التقدير مزايا من خلال:

• تعزيز تقدير الذات للموظف.	

• تحسين أداء الفرد والفريق.	

• دعم الإجراءات والسلوكيات المطلوبة وتعزيزها.	

• المساعدة على خلق ثقافة عمل عالية الأداء.	

يسُــهم كل ذلــك في زيادة الإنتاجية ومــن ثم الربحية.

التقدير منح  عوائق 

تتضمــن عوائــق منح المكافآت والتقدير المناســب:

• نقص المهارات أو الثقة في أدائها بطريقة مناسبة.	

• المعتقدات الشخصية بأن استراتيجيات التقدير نخبوية رمزية ولا تساعد في تحسين الأداء.	

• الخبرات السابقة السيئة في منح التقدير أو تلقيه.	

• عدم الرغبة في تمييز موظف على آخر.	

• نقص المعرفة بشأن مجموعة الاستراتيجيات المتاحة وما قد يقدرّه الآخرون.	

• قلة الوقت أو الموارد لعمل ذلك على نحوٍ جيد.	

يمكــن التغلــب علــى هذه العوائق حال معرفتهــا ووضع الاســتراتيجيات لمعالجتها.
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ل 8 .4  استراتيجيات التقدير غير الرسميةالجدو

بالعملمكتوبة/شفهية والتكريماتمرتبطة  الرموز 

• خطاب أو بطاقة شكر	
• مرجع وظيفي إيجابي	
• رسالة بريد إلكتروني )منسوخة 	

للآخرين(
• تعقيب شفهي غير رسمي	
• تأكيد ملاحظات الأداء	
• الثناء العلني )على سبيل المثال، في 	

اجتماعات الفريق(
• مشاركة الإنجازات )على سبيل 	

المثال، في اجتماعات الفريق(

• فرص التطوير الإضافية )على سبيل المثال: 	
حضور الاجتماعات(

• موارد التعلم )على سبيل المثال: كتب الإدارة 	
ومقاطع الفيديو(

• المهام التي تنطوي على الكثير من التحديات	
• فرص التدريب متعدد التخصصات	
• نسبة أكبر من الأعمال الأكثر متعة، ومهام أقل 	

تنطوي على قدر قليل من المتعة
• فرصة تمثيل الفريق في اجتماع مهم	
• مشاركة أكبر في وضع الأهداف والأفكار واتخاذ 	

القرارات

• تقديم شهادات أو لوحات	
• دعوة الموظف لتناول الغداء	
• إقامة حفل تقديم على الإفطار 	

أو لتناول الشاي بعد الظهيرة
• منحهم قسائم شراء هدايا لشيء ما 	

يرتبط باهتمامهم الشخصي
• التبرع بالمال لمنظمتهم الخيرية 	

المفضّلة

تتضمــن اســتراتيجيات التقديــر الرســمية ترشــيح موظفــك لهيئــة مهنيــة أو جائــزة صناعيــة، أو خلــق مكافــآت 
ع )للفريــق(. رســمية للمكتــب، مثــل أعلــى ســاعات مدفوعــة أو مكافــآت متميــزة للمشــرو

يجــب علــى المديريــن عــدم اســتخدام اســتراتيجيات التقديــر الرســمية إلا في الاعتــراف بأعلــى أداء، ولضمــان وجــود 
مغــزى لهــا:

• عززِّ المعايير على نحوٍ واسع ليتسنى للموظفين فهمها جيداً.	

• توخَّ الشفافية إزاء أسباب استخدام المكافآت الرسمية.	

• طابق المكافأة بالإسهام ونتائج الأفراد أو الفرق.	

• إذا كانت المكافأة المقدمّة لموظف غير نقدية، اترك له حرية اختيارها.	

• امنح تقديراً غير رسمي لإكمال العمليات الرسمية.	

• ـًـا بعــد الحــدث، وبالنســبة إلــى المكافــآت الرســمية التــي 	 ــر الرســمي في أقــرب وقــت ممكــن عملي امنــح التقدي
ــدمّ مــرة واحــدة في العــام، امنــح تقديــراً غيــر رســمي حينئــذ. تقُ

تأكـّـد مــن منــح التقديــر علــى نحــو شــخصي ومخلــص وصــادق، وينبغــي أن يضاهــي الحفــل أهميــة المكافــأة 
التقديــر. لمتلقــي  الشــخصية  الأفضليــة  وتحقيــق 
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الموظفون الحاليون/المتنقلون٩ 4. 
الفصل من العمل١ ٩ . 4 . 

ـًـا لا  ــة، أحيان ــي الوظيف ــل تول ــن قب ــص الموظفي ــتعراض وفح ــة اس ــة عملي ــدى جديِّ ــن م ــر ع ــرف النظ ــف، بص للأس
ــذه  ــراف ه ــع الأط ــج جمي ــا أن تعال ً ــور إنصاف ــر الأم ــالات، أكث ــذه الح ــع، وفي ه ــو المتوق ــى النح ــف عل ــل الموظ يعم

ــب. ــا المكت ــرض له ــي يتع ــر الت ــن المخاط ــل م ــريع للتقلي ــح وس ــوٍ صري ــى نح ــألة عل المس

ــدان،  ــاف البل ــف باخت ــر، ويختل ــى آخ ــنٍ إل ــن حي ــل م ــن العم ــل م ــق بالفص ــي المتعل ــل التنظيم ــار العم ــر إط يتغي
رغــم ذلــك، تمنــع معظــم المبــادئ التوجيهيــة معاملــة الموظفيــن بطريقــة قاســية وغيــر عادلــة ولا منصفــة، ويجــب 
عليــك إظهــار أنــك اتبعــت الإجــراءات القانونيــة الواجبــة في التوصــل إلــى اســتنتاج أن الموظــف غيــر مناســب، وأنــك 
لديــك مــا يدعــم ذلــك مــن وثائــق، وقــد يكــون ذلــك في شــكل ســجلات للســاعات المدفوعــة المتفــق عليهــا والأوصــاف 
الوظيفيــة ومقاييــس الأداء وملاحظــات الملفــات بشــأن ســجلات الأداء لمناقشــات الاستشــارة، ونســخ نتائــج تقييــم 

الأداء.

ــى حفــظ  ــم، تقتضــي الممارســات الفضل ــي الخــاص بك ــم القضائ ــل رســمياً في الإقلي ــب هــذا الدلي ــم يطُل ــو ل ــى ل حت
ًــا. ــجيلها داخلي ــا وتس ــوع إليه ــذه للرج ــجلات كه الس

ــا فصــل الموظــف، إذ يجــب  ــك فيه ــي يجــوز ل ــى الحــالات الت ــق المهمــة للإشــارة إل ــة العمــل مــن الوثائ ــد اتفاقي تعُ
ــة تجــاه  ــة والقانوني ــك التعاقدي ــك بالتزامات ــة للطرفيــن، ويجــب عليــك التأكــد مــن وفائ ــد الالتزامــات القانوني تحدي
ــل  ــد تتضمــن هــذه المســائل ســرية معلومــات العمي ــا، وق ــا أيضً ــوفي به ــأن ي ــره ب ــى تذكي ــاج إل ــد تحت موظفــك، وق

ــب. ــة للمكت ــات المملوك ــكات أو المعلوم ــي والممتل ــر التنافس ــاط غي ــب والنش والمكت

بينمــا يوجــد بعــض الموظفيــن الذيــن قــد ترغــب في فصلهــم مــن مكتبــك، هنــاك موظفــون آخــرون ترغــب في 
اســتبقائهم لأطــول فتــرة ممكنــة.

استبقاء كبار السن من الموظفين٢ ٩ . 4 . 
في العديــد مــن البلــدان، يشــكلّ جيــل “طفــرة المواليــد” نســبة كبيــرة مــن العمالــة الماهــرة وقــد بــدؤوا في التقاعــد، 
ــة  ــاة المعرف ــك دون مراع ــم، وذل ــد تقاعده ــم عن ــغل أماكنه ــناً لش ــر س ــن الأصغ ــن الموظفي ــي م ــا يكف ــد م ولا يوج

والخبــرة المفقــودة التــي ســتنقص بتقاعدهــم.

وتبحــث العديــد مــن المكاتــب عــن ســبلٍ للمحافظــة علــى هــؤلاء الموظفيــن في العمــل لفتــرة أطــول، لمنافــع تعــود 
علــى الطرفيــن في الغالــب، علــى ســبيل المثــال:

• قــد يسُــمح لكبــار الســن مــن الموظفيــن بخفــض عــدد الأيــام أو الشــهور التــي يعملــون خلالهــا كل عــام وتقاضــي 	
أجــور أقــل نســبياً، قــد يكــون لذلــك ميــزة شــخصية في إعدادهــم للتقاعــد الكامــل النهائــي، مــع المحافظــة علــى 
ســير شــبكاتهم الاجتماعيــة ومهاراتهــم المهنيــة، ويتيــح ذلــك لهــم الاســتعداد لتدريــب صغــار الســن مــن 

ــم. ــن وتوجيهه الموظفي

• في المكاتــب التــي تشــهد تقلبــات في أعبــاء العمــل، يقــدمِّ كبــار الســن مــن الموظفيــن حــاًّ مثاليـًـا للتعاقــد، مــع 	
مواصلــة تقديــم خدمــة عاليــة المســتوى ومهنيــة للعمــاء.

• ــه 	 ــى وج ــة، عل ــات المالي ــض المؤسس ِــن بع ّ ــة، وتعُي ــذه الفئ ــاب ه ــل إعج ــم العم ــة تقاس ــال عملي ــن أن تن يمك
الخصــوص، كبــار الســن مــن الموظفيــن لشــغل الأدوار الخدميــة الأماميــة.
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الاستقصاءات المتعلقة بانتهاء الخدمة٣ ٩ . 4 . 
عندمــا يرحــل الموظفــون بإرادتهــم، يســاعد ذلــك الأمــر المكتــب علــى فهــم أســباب هــذا القــرار ليتســنى لــه 
ــف  ــة الموظ ــا: مناقش ــات هم ــذه المعلوم ــع ه ــيتان لجم ــان الأساس ــه، والطريقت ــل في ــة العم ــين بيئ ــة تحس مواصل

ــي. ــتقصاء قياس ــال اس ــن خ ــل، أو م ــه للرحي ــي دفعت ــباب الت ــن الأس ــؤاله ع أو س

ضــع في حســبانك أن الموظــف ربمــا لا يســتريح دومـًـا إلــى إطلاعــك علــى الأســباب الحقيقيــة وراء رحيلــه، لأن 
ــودة  ــه للع ــن فرصت ــل م ــامل، أو يقل ــاق ش ــى نط ــاع عل ــة في القط ــه المهني ــلبي في خيارات ــر س ــه أث ــون ل ــد يك ــك ق ذل
ــة المصــدر في المؤسســات  ــتخدم اســتقصاءات مجهول ــذا الســبب، تسُ ــك في وقــت مــا في المســتقبل، وله ــى مكتب إل
الكبيــرة. ومــن الواضــح أن ذلــك مســتحيلً في المكاتــب الصغيــرة، نظــراً إلــى عــدم وجــود مســتوى دوران الموظفيــن 

ــة. ــاء الهوي لإخف

ــن مكتبــك، وعلــى أقــل تقديــر، يظُهــر  ح أســئلة؛ لــن تجمــع أي معلومــات مــن شــأنها أن تحسِّ تذكـّـر ذلــك: إذا لــم تطــر
ذلــك للموظــف أنــك مهتــم بــآراء الموظفيــن، وتســعى إلــى خلــق بيئــة عمــل جيــدة لمــن يبقــى منهــم.

خاتمة٠١.  4
ركـَّـزت هــذه الوحــدة علــى تطويــر أصــل مــن أكبــر أصولــك وأهمهــا، وهــم موظفــو مكتبــك، ومــن أهــم ســبل القيــام 
بذلــك وضــع اســتراتيجية لإدارة موظفيــك، وناقشــت هــذه الوحــدة العناصــر الأساســية لذلــك، مثــل أهميــة تبيــان 
ــج المهــارات  ــد مزي ــال. ومــن العناصــر المهمــة الأخــرى المشــمولة تحدي ــر تنــوع الأجي ــا أث التوقعــات، وراعــت أيضً

المطلــوب لممارســتك، وطريقــة إجــراء التعييــن، وتدريــب فريقــك لتلبيــة هــذه الاحتياجــات.

ــة  ــا عملي ــا فيه ــدد، بم ــن ج ــن موظفي ــد تعيي ــا عن ــك مراعاته ــب علي ــي يج ــية الت ــالات الأساس ــة المج ــت مناقش وتم
الاختيــار وإجــراء المقابــات والتعييــن، أمـّـا أهــم المجــالات التــي تؤثــر تأثيــراً مباشــراً في نجــاح المكتــب فهــي 

القيــادة، وتبُيـّـن الوحــدة كيفيــة تطبيــق المبــادئ الأساســية للقيــادة في المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة.

تطرقــت الوحــدة ٤ إلــى كيفيــة بنــاء الفريــق وتطويــره، إذ شــددّت علــى أهميــة إدارة الموظفيــن واســتبقائهم، وأدىَّ 
ــم  ــري تقدي ــه، ويج ــق ومكافأت ــز الفري ــليمة لتحفي ــر الس ــذ التدابي ــة وتنفي ــى للإنتاجي ــم أوف ــاب فه ــى اكتس ــك إل ذل
عــدد مــن قوائــم الاختيــار وأدوات التطويــر الشــخصي في الملاحــق، التــي ســتكون مفيــدة لتنفيــذ كثيــر مــن المــواد 

التــي جــرى مناقشــتها في الوحــدة.

ــا لــكل المكاتــب، فإنــه يســتحق فعــاً تخصيــص وقــت لفهــم الرســائل الأساســية  ونظــراً إلــى كــون ذلــك مجــالً مهمًّ
ـًـا، وكيفيــة تطبيقهــا علــى أكمــل وجــه في مكتبــك. ــا وافي الموجــودة في الوحــدة فهمً

القراءة الإضافية وموارد الاتحاد الدولي للمحاسبين١١.  4
تعُــد بوابــة المعرفــة العالميــة للاتحــاد الدولــي للمحاســبين مركــزاً رقميـًـا حيــث يمكــن للمحاســبين المهنييــن 
الوصــول بســهولة إلــى قيــادة الفكــر والمــوارد مــن الاتحــاد الدولــي للمحاســبين والمنظمــات الأعضــاء وغيرهــا مــن 

ــارزة. ــراد الب المجموعــات والأف

يتضمــن قســم إدارة المكاتــب بالبوابــة مقــالات ومقاطــع فيديــو ومــوارد إضافيــة لإكمــال هــذه الوحــدة، ونشــجعك 
ــائل  ــن مس ــرك ع ــات نظ ــاركة وجه ــاهمين ومش ــع المس ــارك م ــات والتش ــم ملاحظ ــوى وتقدي ــة المحت ــى مراجع عل

ــة. ــب العصري المكات
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قائمة اختيار لاقيادة لاوظيفيةالمل 4.١ قح

لمهمة يقFا FالفردFالفر

بوصفك قائداً، ســتضطلع بما 
يأتي:

الموافقــة علــى أهداف الفريق مع 
الإدارة. شركائك/مجلس 

توخي الوضوح بشــأن صلاحيتك 
وتفويضاتك.

فهــم المســائل التي تكون أنت 
وفريقك مســؤولين عنها.

وضــع خطة فريــق لتحقيق الأهداف 
المتفــق عليها.

تخصيص وقــت للتخطيط ووضع 
الأولويات.

توخي الوضــوح في ما يتعلق 
بماهيــة كل مهمة وما تســتلزمه.

الإبلاغ بطريقــة قياس نجاح كل 
مهمة.

تقييــم الموارد والمهارات 
المطلوبة.

تفويــض الأعمــال على نحو فعاَّل.

توزيع عــبء العمل على نحو 
ومناسب. منصف 

مراقبــة الأداء وتقييمه.

نمذجــة المعايير العالية للســلوك.

بوصفــك قائداً، ســتضطلع بما يأتي:

ح الأهداف لفريقك والموافقة  شــر
الأولويات. على 

إبلاغ أعضاء الفريــق بتوقعاتك 
)النتائــج والمعايير(.

تشــجيع مشــاركة الفريق في اتخاذ 
القرارات.

طلب اقتراحات وإســهامات من 
الفريق.

إطلاع الفريق على مســتجدات 
التغييــرات وكيفيــة تأثير ذلك فيه.

قضــاء الوقــت في »المحافظة على 
الفريق«.

التأكــد من مراعــاة أعضاء الفريق 
لمبادئ الصحة والســامة.

نمذجــة تقدير التنوع.

تطبيــق قواعــد ومعايير على نحو 
منصف.

التعامــل الفوري مــع الصراعات بين 
الفريق. أعضاء 

تمثيــل فريقــك بإيجابية أمام 
شركائك.

خلــق مناخ إيجابــي للفريق بالحضور 
والمشاركة.

بوصفــك قائداً، ســتضطلع بما يأتي:

ضمــان معرفة كل موظف لدوره 
الوظيفي وطريقة تماشــيه مع 

العامة«. »الصورة 

الحصــول على موافقة مــن الموظفين 
على المهام والأولويــات والمعايير.

توفيــر المعدات والمــوارد والمعلومات 
المطلوبة.

التعــرفّ إلــى كل موظف )نقاط القوة 
ومواطــن الضعف والإمكانات(.

الاســتعانة بالتفويــض كأداة من أداوت 
التطوير.

تدريــب الموظفين وتطويرهم.

إقامــة علاقــة عمل قوية مع كل 
موظف.

تقديم ملاحظــات متكررة وبناَّءة.

معرفــة العمل الجيــد وتقديم مكافأة 
عليه.

التعامل الفــوري والمنصف مع 
الموظفين. شواغل 

فهــم محفزِّات كل موظف والاســتعانة 
بهــذه المعرفة بحكمة.
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وصف دور كبار حملااسبين أوملا ديرينالمل 4.٢ قح

وصف دور كبار المحاســبين

المحاسبة الضرائبالقسم:  الفريق: 

الأدوار التابعــة لهذا الشــخص: لا يوجدتحت إشــراف: الشريك/الرئيس

الأجــر: )XXXX( دولار، بالإضافة إلى  ســاعات العمل: 8.30 ص–5.00 م )ســاعة واحدة اســتراحة غداء(
)XXXX( حوافز، ومراجعة راتب ســنوية 

حسب الأداء

 )X ملخــص الاتجــاه الاســتراتيجي: الإســهام في المؤسســة من خلال تقديم خدمة ذات نوعيــة ممتازة، بحيث يــرى العملاء )المكتب
لً لديهم. مكتــب محاســبة مفضَّ

ملخــص المنصــب الوظيفــي: تحمُّــل مســؤولية محفظة العملاء، بما يشــمل المحاســبة الضريبية واستشــارات الأعمال وغيرها من 
مجــالات الخدمــة حســب تفويــض الرئيس أو الشــريك، والتأكد مــن دقة العمل واكتماله مع إيــاء الانتباه للتفاصيــل، والحفاظ، في الوقت 

ذاتــه، علــى الإنتاجيــة وأداء الفريــق. وهذا المنصب الوظيفي مناســب للمحاســبين بخبرة خمس ســنوات )فما يزيد(.

تقييــم الأداء: مراجعــة فتــرة اختبــار مدتها ثلاثة أشــهر، وبعد ذلك على نحو ســنوي من البداية.

الأساسية المسؤوليات 

الأساسيةمجال النتيجة الأساســي الأداءالأنشطة  مقياس 

•المحاسبة التعامل مع الاستفسارات وأعمال 	
المراجعة النهائية التي أنجزها الفريق.

• ضمان إنجاز الفريق للعمل بدقة وفي 	
الوقت المناسب.

•ميزان المراجعة الشــهري التعامل مع الاستفسارات وأعمال 	
المراجعة النهائية التي أنجزها الفريق.

• ضمان إنجاز الفريق للعمل بدقة وفي 	
الوقت المناسب.

•الضرائب الانتهاء من ميزان المراجعة في نهاية العام، 	
بما يشمل جميع التعديلات والمدخلات 
في نهاية العام للاستهلاك والمخصصات 

والمستحقات والدفعات المسبقة.
• إعداد أوراق العمل للإقرارات الضريبية 	

للأفراد والشركات.
• إعداد مسودات التقارير المالية.	
• إعداد إقرارات بالضريبة على الدخل.	
• التعامل مع الاستفسارات وأعمال 	

المراجعة النهائية التي أنجزها الفريق.
• التعامل مع استفسارات العملاء 	

ومراسلاتهم.

• التأكد من اكتمال أوراق العمل وقوائم 	
الاختيار والعمليات الداخلية على نحو 

دقيق وفي الوقت المناسب.
• ضمان إنجاز الفريق للعمل بدقة وفي 	

الوقت المناسب.
• ضمان رضاء العملاء.	
• ضمان الامتثال للقوانين واللوائح 	

الضريبية.
• ضمان تقديم كل الوظائف في حينها مع 	

المنظمين.

الامتثــال* لضريبــة القيمة المضافة/
ضريبــة المبيعات

• مراجعة تسويات ضريبة القيمة المضافة/	
ضريبة المبيعات حسب السجلات 

الحاسوبية مقارنة بسجلات العملاء.
• إعداد إقرارات ضريبة القيمة المضافة/	

ضريبة المبيعات.

• أوراق العمل وقوائم الاختيار المكتملة 	
بدقة وفي الوقت المناسب.
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٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن الوحــدة 

وصف دور كبار المحاســبين

•إدارة أداء الفريق شرح الأدوار والمسؤوليات والدعم المقدم 	
من الممارسة لأعضاء الفريق بوضوح.

• المحافظة على ديناميكية الفريق الإيجابية.	
• تحديد أي مشكلة ديناميكية سلبية للفريق 	

قبل أن تؤثر في الأداء.
• وضع استراتيجيات مناسبة لاستعادة 	

الديناميكية الإيجابية للفريق.
• تقديم ملاحظات مستمرة لأعضاء الفريق 	

عن أدائهم ومعيار عملهم.
• إجراء عملية تقييم رسمية للأداء سنوياً، 	

بما يشمل تحديد متطلبات التطوير.

• يتوخىّ كل أعضاء الفريق الوضوح في 	
ما يتعلق بما هو متوقع منهم وموضع 

الحصول على الموارد أو الدعم.
• ينجز كل أعضاء الفريق الأعمال وفقاً 	

لأعلى المعايير في حينها.
• يقدمِّ أعضاء الفريق ملاحظات إيجابية 	

بأنهم يستمتعون بالعمل ضمن الفريق 
ولصالح المكتب.

• يتلقىّ كل أعضاء الفريق ملاحظات 	
مستمرة عن أدائهم ومعيار عملهم.

• يجرى تقدير كل أعضاء الفريق بشكل 	
رسمي سنوياً.

• يكون لكل أعضاء الفريق خطط قائمة 	
للتطوير الشخصي ويتلقون الدعم في 

إنجاز أنشطة خطتهم.

تواصــل مــع العملاء والرئيس/الشــريك ومدير المكتب والمحاســبين الآخريــن وموظفي الدعم.

 أخضع فريق المحاســبة لإشــرافك

*يرمــز VAT إلى ضريبــة القيمة المضافة.

المهــارات والمعرفة )الكفاءات(

المطلوبةالأساسية

• مهارات ومعارف محاسبية وضريبية جيدة	
• الإلمام الجيد بالأجهزة الحاسوبية: القدرة على التعامل بكفاءة مع الحاسوب 	

والدخول على البريد الإلكتروني والإنترنت والتطبيقات السحابية
• مستوى متوسط من معرفة مجموعة منتجات مايكروسوفت	
• الإلمام الجيد ببرامج المحاسبة	
• القدرة على الإشراف على الفريق	

• الاهتمام بالتفاصيل والدقة	
• المعرفة الجيدة بقطاع المحاسبة	
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٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن الوحــدة 

الشخصية السمات 

المطلوبةالأساسية

• مهارات تواصل جيدة، كتابةً وشفهياً، لا سيمَّا حسن التواصل المهني وعبر 	
الهاتف

• القدرة على العمل كأحد أعضاء الفريق	
• التحلي بروح المبادرة	
• القدرة على أداء العديد من الأولويات في وقت واحد	
• الرغبة في التعلم	
• الاهتمام بالتفاصيل	
• المظهر الشخصي الجاد	
• تحمل مسؤولية الأداء الشخصي وأداء الفريق مقابل المعايير المحددة مسبقاً	

• السلوك الإيجابي والاستباقي.	

التعليــم والتدريب والتطوير

مطلوبأساسي

• درجة علمية في المحاسبة أو الأعمال	
• خبرة خمس سنوات على الأقل في مكتب محاسبة مهني	
• الفهم الجيد لأحكام ضرائب الدخل وضرائب القيمة المضافة/ضرائب 	

المبيعات إلى جانب اللوائح والمتطلبات القانونية الأخرى
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٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن الوحــدة 

وصف دور حملااسبين ملاساعدينالمل 4.٣ قح

وصف دور المحاســبين المساعدين

المحاسبة الضرائبالقسم:  الفريق: 

تحت إشــراف: مدير الضرائب، الذي يكون مســؤولً في النهاية أمام الشــريك/
الرئيس

الأدوار التابعة لهذا الشــخص: لا يوجد

ســاعات العمل: 8.30 ص–5.00 م )ســاعة واحدة استراحة غداء(

38 ســاعة أســبوعياً )ووقت إضافي معقول عند اللزوم(

 )XXXX( دولار، بالإضافة إلى )XXXX( :الأجــر
حوافز، ومراجعة راتب ســنوية حســب الأداء

 )X ملخــص الاتجــاه الاســتراتيجي: الإســهام في المؤسســة من خلال تقديم خدمة ذات نوعيــة ممتازة، بحيث يــرى العملاء )المكتب
مكتــب محاســبة مفضّلً لديهم.

ملخــص المنصــب الوظيفــي: أن يكــون مســؤولً عن أعمال العملاء لمجالات المحاســبة الضريبية حســب ما يفوضّ بــه المدير، والتأكد 
مــن دقــة العمــل واكتمالــه مع إيلاء الانتبــاه للتفاصيل، والحفاظ، في الوقت ذاتــه، على الإنتاجية.

هذا المنصب الوظيفي مناســب للمحاســبين بخبرة من ســنتين إلى ثلاث ســنوات.

تقييــم الأداء: مراجعــة فتــرة اختبــار مدتها ثلاثة أشــهر، وبعد ذلك على نحو ســنوي من البداية.

الأساسية المسؤوليات 

النتيجة  مجال 
الأساسي

الأساسية الأداءالأنشطة  مقياس 

الدفاتر •مسك  •مراجعة الأعمال التي ينجزها المحاسبون المبتدئون 	 ضمان إنجاز الأعمال بدقة وفي الوقت المناسب.	

• مراجعة دفتر اليومية العامة ودفتر الأستاذ العام، بما 	
يشمل دفتر أستاذ المبيعات ودفتر أستاذ المشتريات.

• ضمان إنجاز الأعمال بدقة وفي الوقت المناسب.	

المراجعة  ميزان 
الشهري

• مراجعة تسوية الحسابات البنكية ودفاتر أستاذ 	
المبيعات والمشتريات.

• حساب وترحيل المدخلات في نهاية الشهر للاستهلاك 	
والمخصصات والمستحقات والدفعات المسبقة.

• الإنجاز بدقة وفي الوقت المناسب.	

•الضرائب الانتهاء من ميزان المراجعة في نهاية العام، بما يشمل 	
جميع التعديلات والمدخلات في نهاية العام للاستهلاك 

والمخصصات والمستحقات والدفعات المسبقة.
• إعداد أوراق العمل للإقرارات الضريبية للأفراد 	

والشركات.
• إعداد مسودات التقارير المالية.	
• إعداد إقرارات بالضريبة على الدخل.	

• أوراق العمل وقوائم الاختيار المكتملة بدقة وفي 	
الوقت المناسب.

لضريبة  الامتثال 
القيمــة المضافة/
ضريبــة المبيعات

• مراجعة تسويات ضريبة القيمة المضافة/ضريبة 	
المبيعات حسب السجلات الحاسوبية مقارنة بسجلات 

العملاء.
• إعداد إقرارات ضريبة القيمة المضافة/ضريبة 	

المبيعات.

• أوراق العمل وقوائم الاختيار المكتملة بدقة وفي 	
الوقت المناسب.
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٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن الوحــدة 

وصف دور المحاســبين المساعدين

•إدارة أداء الفريق شرح الأدوار والمسؤوليات والدعم المقدم من 	
الممارسة للمحاسبين المبتدئين التابعين لك بوضوح

• المحافظة على ديناميكية الفريق الإيجابية.	
• تحديد أي مشكلة ديناميكية سلبية للفريق قبل أن 	

تؤثر في الأداء.
• وضع استراتيجيات مناسبة لاستعادة الديناميكية 	

الإيجابية للفريق.
• تقديم ملاحظات مستمرة لأعضاء الفريق عن أدائهم 	

ومعيار عملهم.
• إجراء عملية تقييم رسمية للأداء سنوياً، بما يشمل 	

تحديد متطلبات التطوير.

• يتوخىّ كل أعضاء الفريق الوضوح في ما يتعلق 	
بما هو متوقع منهم وموضع الحصول على 

الموارد أو الدعم.
• ينجز كل أعضاء الفريق الأعمال وفقاً لأعلى 	

المعايير في حينها.
• يقدمّ أعضاء الفريق ملاحظات إيجابية بأنهم 	

يستمتعون بالعمل ضمن الفريق ولصالح 
المكتب.

• يتلقىّ كل أعضاء الفريق ملاحظات مستمرة عن 	
أدائهم ومعيار عملهم.

• يجري تقدير كل أعضاء الفريق بشكل رسمي 	
سنوياً.

• يكون لكل أعضاء الفريق خطط قائمة للتطوير 	
الشخصي ويتلقون الدعم في إنجاز أنشطة 

خطتهم.

التواصــل مــع العمــاء ومديــر المكتب والمحاســبين الآخرين وموظفي الدعم. الإشــراف على المحاســبين المبتدئين.

المهــارات والمعرفة )الكفاءات(

مطلوبأساسي

• مهارات جيدة في مسك الدفاتر والمحاسبة	
• الإلمام الجيد بالأجهزة الحاسوبية: القدرة على التعامل بكفاءة مع الحاسوب 	

والدخول على البريد الإلكتروني والإنترنت
• مستوى متوسط من معرفة مجموعة منتجات مايكروسوفت	
• الإلمام الجيد ببرامج المحاسبة	

• الاهتمام بالتفاصيل والدقة	
• المعرفة الجيدة بقطاع المحاسبة	
• القدرة على الإشراف على المحاسبين المبتدئين 	

وموظفي الدعم

الشخصية السمات 

مطلوبأساسي

• مهارات تواصل جيدة، كتابةً وشفهياً، لا سيمّا حسن التواصل المهني وعبر الهاتف	
• القدرة على العمل كأحد أعضاء الفريق	
• التحلي بروح المبادرة	
• القدرة على أداء العديد من الأولويات في وقت واحد	
• الرغبة في التعلم	
• الاهتمام بالتفاصيل	
• المظهر الشخصي الجاد	

• السلوك الإيجابي والاستباقي	
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٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن الوحــدة 

وصف دور المحاســبين المساعدين

التعليــم والتدريب والتطوير

مطلوبأساسي

• درجة علمية في المحاسبة أو الأعمال	
• خبرة من سنتين إلى ثلاث سنوات على الأقل في مكتب محاسبة مهني أو بيئة 	

عمل تجارية
• الفهم الجيد للأحكام الأساسية لضرائب الدخل وضرائب القيمة المضافة/ضرائب 	

المبيعات

• التدريب أو الخبرة في ضرائب الدخل وضرائب 	
القيمة المضافة/ضرائب المبيعات
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٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن الوحــدة 

وصف دور حملااسبين ملابتدئينالمل 4.٤ قح

وصف دور المحاســبين المبتدئين

المحاسبة الضرائبالقسم:  الفريق: 

تحت إشــراف: مدير الضرائب، الذي يكون مســؤولً في النهاية أمام الشــريك/
الرئيس

الأدوار التابعــة لهذا الشــخص: لا يوجد

ســاعات العمل: 8.30 ص–5.00 م )ســاعة واحدة استراحة غداء(

38 ســاعة أســبوعياً )ووقت إضافي معقول عند اللزوم(

الأجــر: )XXXX( دولار، بالإضافة إلى )XXXX( حوافز، 
ومراجعة راتب ســنوية حسب الأداء

 )Xملخــص الاتجــاه الاســتراتيجي: الإســهام في المؤسســة من خلال تقديم خدمة ذات نوعيــة ممتازة، بحيث يــرى العملاء )المكتب
مكتــب محاســبة مفضّلً لديهم.

ملخــص المنصــب الوظيفــي: أن يكــون مســؤولً عن أعمال العملاء لمســك الدفاتر ومجالات المحاســبة الضريبية حســب تفويض المدير، 
والتأكــد مــن دقــة العمــل واكتمالــه مع إيــاء الانتباه للتفاصيــل، والحفاظ، في الوقت ذاته، علــى الإنتاجية. هذا المنصب الوظيفي مناســب 

للخريجيــن الجدد.

تقييــم الأداء: مراجعــة فتــرة اختبــار مدتها ثلاثة أشــهر، وبعد ذلك على نحو ســنوي من البداية.

الأساسية المسؤوليات 

النتيجة  مجال 
الأساسي

الأساسية الأداءالأنشطة  مقياس 

الدفاتر •مسك  إدخال البيانات للتفاصيل البنكية والدخل 	
والنفقات.

• تحديث السجلات أسبوعياً.	
• الدقة والاكتمال.	

• المحافظة على دفتر اليومية العامة ودفتر 	
الأستاذ العام، بما يشمل دفتر أستاذ المبيعات 

ودفتر أستاذ المشتريات.

• تحديث السجلات أسبوعياً.	
• الدقة والاكتمال.	

المراجعة  ميزان 
الشهري

• تسوية الحسابات البنكية ودفاتر أستاذ المبيعات 	
والمشتريات.

• تقارير التسوية المكتملة بدقة وفي الوقت المناسب.	

•الضرائب إعداد أوراق العمل للإقرارات الضريبية الأساسية 	
للأفراد والشركات.

• أوراق العمل وقوائم الاختيار المكتملة بدقة وفي 	
الوقت المناسب.

• إعداد تسويات ضريبة القيمة المضافة حسب 	
السجلات الحاسوبية مقارنة بسجلات العملاء.

• أوراق العمل وقوائم الاختيار المكتملة بدقة وفي 	
الوقت المناسب.

التواصــل مــع العملاء ومدير المكتب والمحاســبين الآخريــن وموظفي الدعم.

 الإشــراف على المحاســبين المبتدئين.
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٤: صلاحيــات الموظفيــن: وضــع اســتراتيجية للموظفيــن الوحــدة 

وصف دور المحاســبين المبتدئين

المهــارات والمعرفة )الكفاءات(

مطلوبأساسي

• مهارات أساسية في مسك الدفاتر والمحاسبة	
• الإلمام المعقول بالأجهزة الحاسوبية. أي القدرة على التعامل بكفاءة 	

مع الحاسوب والدخول على البريد الإلكتروني والإنترنت
• مستوى أساسي أو متوسط من معرفة مجموعة منتجات 	

مايكروسوفت
• مستوى أساسي من معرفة برامج المحاسبة	

• الاهتمام بالتفاصيل والدقة	
• المعرفة الأساسية بقطاع المحاسبة	

الشخصية السمات 

مطلوبأساسي

• مهارات تواصل جيدة، كتابةً وشفهياً	
• القدرة على العمل كأحد أعضاء الفريق	
• التحلي بروح المبادرة	
• الرغبة في التعلم	
• الاهتمام بالتفاصيل	
• المظهر الشخصي الجاد	

• السلوك الإيجابي والاستباقي	

التعليــم والتدريب والتطوير

مطلوبأساسي

• •درجة علمية في المحاسبة أو الأعمال أو شهادة معتمدة في المحاسبة	 التدريب أو الخبرة في ضرائب الدخل وضرائب القيمة 	
المضافة/ضرائب المبيعات
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خطة لاتطوير لاشخصيالمل 4.٥ قح

       /      /         إلى   /      /      تشــمل الفترة من 
الشــخص( )اســم  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  لصالــح 

النتيجة  مجال 
الأساسي

الأساسي  النشاط 
يتطلب  الذي 

التطوير بعض 

ما نشــاط التطوير 
الذي سيزيد من 

فعاليتك؟
من 

أولويةسيدعمك؟ الانتهاءأذكر  تاريخ 

موقعّ من 
)بعد  الطرفين 
نشاط  اكتمال 

التطوير(

يجــري تقديــم مــا يأتي علــى أنه أمثلة فقط، ولا يعُد شــاملً بأي حال من الأحوال:

الفريق الأداءأداء  إقامة دورة في تقييم 
المرور  كيفية 
بعمليــة فعاَّلة 
الأداء. لتقييم 

المشرف 
المباشر

4

الفريق على أداء  المحافظة 
الفريق  ثقافة 

الإيجابية.

المشاركة في ورشة 
عمل بشــأن كيفية 
تطويــر فريق عالي 

الأداء.

المشرف 
المباشر

2

مواكبة الضرائب
مستجدات 

التشريعات 
الضريبية.

برامج  حضور 
الرابطة  تحديث 

المهنية.

المشرف 
المباشر

3

مواكبة الضرائب
أي مستجدات 

على  تغييرات 
ت  متطلبا
الامتثال 

الضريبي.

الاطلاع على المواد 
الدورية  والمجلات 

الحديثة.

المشرف 
المباشر

1
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اتفاقية الأداءالمل 4.٦ قح

       /      /         إلى   /      /      تشــمل الفترة من 
الشــخص( )اســم  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  لصالــح 

كبار المحاســبين/المديرين )مثال(

ــة أعمــدة مــن وصــف الأدوار في بدايــة فتــرة الاثنــي عشــر شــهراً، وتأكــد أن الموظــف يفهــم المتوقــع منــه عملــه وموافقتــه  )امــأ أول ثلاث
علــى ذلــك، وفي نهايــة هــذه الفتــرة، راجــع كل عنصــر، واتفــق علــى مســتوى الأداء مــع الموظــف، مــع مــلء العموديــن الباقييــن.

ــة لتحقيــق مقاييــس الأداء، ومــن ثــم  ــد الكفــاءات المطلوب إذا كنــت ترغــب في إضافــة مســتوى إضــافي مــن التطــور للعمليــة؛ يمكنــك تحدي
ــات”. ــة المتطلب أدرج عمــوداً بيــن “قيــاس الأداء” و”تلبي

النتيجة  مجال 
الأساسيةالأساسي الأداءالأنشطة  مقياس 

تلبيــة المتطلبات 
)يمكن أن تكون 

أو النسبة  نعم/لا، 
المئويــة للتلبية(

المطلوب  ما 
للمحافظــة على الأداء 

أو تحسينه؟

التعامل مع الاستفســارات وأعمال المحاسبة
المراجعــة النهائيــة التي أنجزها 

الفريق.

ضمان إنجــاز الفريق للعمل 
بدقة وفي الوقت المناســب.

نعم، 80% من 
الوقت

ـ زيــادة التركيز على 
تقــدم الفريق لضمان 

100% من تحقيق 
الإنجاز في حينه.

ـ الرد على أســئلة 
أعضــاء الفريق فوراً 

إن أمكن ذلك.

ميزان 
المراجعة 

الشهري

التعامل مع الاستفســارات وأعمال 
المراجعــة النهائيــة التي أنجزها 

الفريق.

ضمان إنجــاز الفريق للعمل 
بدقة وفي الوقت المناســب.

لا يوجدنعم

ـ الانتهاء مــن ميزان المراجعة الضرائب
في نهايــة العام، بما يشــمل جميع 

التعديــات والمدخلات في نهاية 
العام للاســتهلاك والمخصصات 

والمســتحقات والدفعات المسبقة.

ـ إعــداد أوراق العمل للإقرارات 
الضريبية للأفراد والشــركات.

ـ إعــداد مســودات التقارير المالية.

ـ إعداد إقــرارات الضريبة على 
الدخل.

ـ التعامــل مع الاستفســارات وأعمال 
المراجعــة النهائيــة التي أنجزها 

الفريق.

ـ التعامــل مع استفســارات العملاء 
ومراسلاتهم.

ـ التأكــد من اكتمال أوراق 
العمــل وقوائم الاختيار 

والعمليــات الداخلية على 
نحــو دقيق وفي الوقت 

المناسب.

ـ ضمــان إنجاز الفريق 
للعمــل بدقة وفي الوقت 

المناسب.

ـ ضمــان رضاء العملاء.

ـ ضمان الامتثــال للقوانين 
واللوائــح الضريبية.

ـ ضمــان تقديم كل الوظائف 
في حينها مــع المنظمين.

ـ نعم، %60

ـ الحسابات في 
العمل  أوراق 

باستخدام 
التشريعات 

الضريبيــة الحديثة.

ـ تعليــق العملاء 
بوجــود مهلة قدرها 
ثلاثــة أيام للرد على 

استفساراتهم.

معرفة  تحديث 
التشريعات 

الضريبية.

الرد على 
العملاء  استفسارات 

في اليوم نفسه.
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النتيجة  مجال 
الأساسيةالأساسي الأداءالأنشطة  مقياس 

تلبيــة المتطلبات 
)يمكن أن تكون 

أو النسبة  نعم/لا، 
المئويــة للتلبية(

المطلوب  ما 
على  للمحافظة 

أو تحسينه؟ الأداء 

لضريبة  الامتثال 
القيمــة المضافة/
ضريبــة المبيعات

ـ مراجعة تســويات ضريبة 
القيمــة المضافة/ضريبة 

المبيعات حســب السجلات 
الحاســوبية مقارنة بسجلات 

العملاء.

ـ إعداد إقــرارات ضريبة القيمة 
المضافة/ضريبــة المبيعات.

أوراق العمــل وقوائم الاختيار 
المكتملــة بدقة وفي الوقت 

المناسب.

الاطلاع نعم مواصلة 
المواد  على 

الدورية  والمجلات 
الحديثة.

ح الأدوار والمسؤوليات إدارة أداء الفريق ـ شــر
والدعم المقــدم من المكتب 

لأعضــاء الفريق بوضوح

ـ المحافظــة علــى ديناميكية 
الإيجابية. الفريق 

ـ تحديــد أي مشــكلة ديناميكية 
ســلبية للفريــق قبل أن تؤثر  في 

الأداء.

ـ وضع اســتراتيجيات مناسبة

لاســتعادة الديناميكية الإيجابية 
للفريق.

ـ تقديم ملاحظات مســتمرة 
لأعضــاء الفريق عن أدائهم 

عملهم. ومعيار 

ـ إجــراء عملية تقييم رســمية 
للأداء ســنوياً، بما يشــمل تحديد 

متطلبــات التطوير.

ـ يتوخـّـى كل أعضاء الفريق 
الوضوح في مــا يتعلق بما 
هو متوقــع منهم وموضع 

الحصــول على الموارد 
أو الدعم.

ـ ينُجــز كل أعضاء الفريق 
الأعمال وفقاً لأعلــى المعايير 

حينها. في 

ـ يقــدمِّ أعضاء الفريق 
ملاحظــات إيجابية بأنهم 

يســتمتعون بالعمل ضمن 
الفريــق والعمل لصالح 

المكتب.

ـ يتلقـَّـى كل أعضاء الفريق 
ملاحظات مســتمرة عن 
أدائهــم ومعيار عملهم.

ـ يجــرى تقدير كل أعضاء 
الفريق بشــكل رسمي سنوياً.

ـ يكون لــكل أعضاء الفريق 
خطط قائمــة للتطوير 

الشــخصي ويتلقون الدعم في 
إنجاز أنشــطة خطتهم.

ـ لا

ـ الاســتياء الشديد 
الذي أعرب عنه 

أعضاء  بعض 
الفريق جراء 

مغــادرة اثنين من 
الموظفيــن في آخر 
اثني عشــر شهراً.

ـ تعلـُّـم كيفية بناء 
فريق عالي الأداء.

ـ تعلـُّـم كيفية إجراء 
عمليــة تقييم أداء 

رســمية، بما يشمل 
ملاحظات  تقديم 

إيجابية.

ـــــــــــــــ/ ـــــــــــــــ/   ـــــــــــــــ/  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ والتاريــخ:  المشــرف  توقيــع 

ـــــــــــــــ/ ـــــــــــــــ/   ـــــــــــــــ/  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ والتاريــخ:  الموظــف  توقيــع 



الاستفادة من التقنية

٥
الـوحـدة



المحتويــات 

298  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    مقُدمة 5. ١

299  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    التقنيات الجديدة والناشئة 5. ٢
300  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الحوسبة السحابية والتطبيقات المستضافة 5 . ١ . ٢
302  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الشبكات الاجتماعية/المجتمعات عبر الإنترنت 5 . ٢ . ٢
303  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     تقنيات الاتصالات 5 . ٣ . ٢
303  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  مواقع الويكي - المعرفة التعاونية 5 . ٤ . ٢
303  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الوسائط المتعددة ومشاركة الفيديو 5 . ٥ . ٢
304  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المدونات 5 . ٦ . ٢
304  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التطبيقات المجانية ومفتوحة المصدر 5 . ٧ . ٢
305   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  برنامج ذكاء الأعمال 5 . ٨ . ٢
305   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  تحليلات البيانات 5 . ٩ . ٢
305   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ   الذكاء الاصطناعي 5 . ١٠ . ٢
306  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التطوير أو التخصيص أو البرامج الجاهزة 5 . ١١ . ٢
306  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    صيغة XBRL وتقارير الأعمال القياسية 5 . ١٢ . ٢
306  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    وضع استراتيجية تقنية 5. ٣
307  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ     لقطة عن الوضع الحالي 5 . ١ . ٣
307   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  تحديث المعرفة وإيجاز الفرص 5 . ٢ . ٣
308   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الاتساق مع استراتيجية المكتب 5 . ٣ . ٣
308  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    إيجاز المشروعات 5 . ٤ . ٣
309   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  تحديد المنتجات المناسبة 5 . ٥ . ٣
309   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  اختيار مورد 5 . ٦ . ٣
310  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مراجعة التقنيات الأساسية 5 . ٧ . ٣
310  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مراجعة خيارات التدريب والدعم 5 . ٨ . ٣
311  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     افهم التكاليف وشروط التعاقد 5 . ٩ . ٣
311  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   التماس الأدلة والمراجع 5 . ١٠ . ٣
312   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  خيارات الأجهزة 5. ٤
312  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  اختيار منصة الأجهزة/نظام التشغيل 5 . ١ . ٤

 الخدمات الطرفية/سايتركس )»حوسبة عميل نحيف« مقابل »شبكة الاتصالات المحلية التقليدية«(. حوسبة  5 . ٢ . ٤
313  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   قائمة على الحاسب أو حوسبة العميل الضخم. 
316  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الاعتبارات الأخرى للأجهزة/البنية التحتية 5 . ٣ . ٤
319  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ     خيارات البرامج 5. ٥
319   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  أنظمة التشغيل 5 . ١ . ٥
320  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   النسخ الاحتياطي 5 . ٢ . ٥
320  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الإنتاجية الشخصية 5 . ٣ . ٥
321  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    إدارة المكتب 5 . ٤ . ٥
323  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  خدمات الامتثال 5 . ٥ . ٥
323  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    برامج إنتاج المحاسبين 5 . ٦ . ٥
324   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  إعداد الإقرارات الضريبية 5 . ٧ . ٥



325   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الاحتفاظ بالسجلات القانونية للشركة وتقديم النماذج 5 . ٨ . ٥
326  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    إدارة الصندوق الائتماني أو صندوق المعاشات أو كليهما وإعداد تقارير بشأنهما 5 . ٩ . ٥
327  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   أتمتة التدقيق 5 . ١٠ . ٥
328  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    أخذ العينات الإحصائية 5 . ١١ . ٥
328  �ــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  إدارة الإعسار وإعداد التقارير 5 . ١٢ . ٥
329   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  برنامج الخدمات الاستشارية 5 . ١٣ . ٥
329  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    إعداد التقارير المحسّنة 5 . ١٤ . ٥
329  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    المقارنة المرجعية 5 . ١٥ . ٥
330  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    إعداد الميزانية 5 . ١٦ . ٥
330  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  تخطيط السيناريو 5 . ١٧ . ٥
331  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تخطيط الأعمال 5 . ١٨ . ٥
331   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  تقييمات الأعمال 5 . ١٩ . ٥
332  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التخطيط الضريبي 5 . ٢٠ . ٥
332  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     أدوات إدارة الثروة 5 . ٢١ . ٥
333  �ــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  أدوات تحليلات البيانات 5 . ٢٢ . ٥
334  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الاتصالات 5 . ٢٣ . ٥
334  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المواقع الإلكترونية للمكتب 5 . ٢٤ . ٥
335  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    أنظمة إدارة الإنترانت/المعرفة 5 . ٢٥ . ٥
336  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     إدارة المستندات وسير الأعمال والمسح الضوئي 5 . ٢٦ . ٥
340  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   المجموعات المتكاملة والتطبيقات المكمّلة 5 . ٢٧ . ٥
340  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    تطبيق التقنية للإبداع والابتكار بالمكتب  5. ٦
340  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    دور التقنية في مكاتب المحاسبة الحديثة 5 . ١ . ٦
341  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الأعمال المتنقلة 5 . ٢ . ٦
342  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ     المكتب الافتراضي 5 . ٣ . ٦
342   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ   مخاطر التقنية 5. ٧
342   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  خطط التعافي من الكوارث واستمرارية الأعمال 5 . ١ . ٧
344  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الأمان عبر الإنترنت 5 . ٢ . ٧
346   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  خطط صيانة الأجهزة 5 . ٣ . ٧
347   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الموظفون والمستندات 5 . ٤ . ٧
347   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  السياسات والإجراءات 5 . ٥ . ٧
349   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  التأمين 5 . ٦ . ٧
349  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    خاتمة 5. ٨

351  �ـ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  القراءة الإضافية وموارد الاتحاد الدولي للمحاسبين 5. ٩
352  �ــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  تقييم برامج الموقع الإلكتروني/الإنترانت/الإكسترانت الملحق ١.5
356  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تقييم إدارة المستندات/سير العمل الملحق ٢.5
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مقُدمة١ 5. 
التكلفــة  ومنخفضــة  فعاَّلــة  خدمــات  لتقديــم  التقنيــات  علــى  بشــدةَّ  والمتوســطة  الصغيــرة  المكاتــب  تعتمــد 
ــطة  ــرة والمتوس ــب الصغي ــون للمكات ــل أن يك ــر المحتم ــن غي ــون م ــا يك ــا، وبينم ــة لعملائه ــودة ومربح ــة الج وعالي
ــة  ــام المماثل ــؤولية أداء كل المه ــن مس ــفَ م ــم تعُ ــا ل ــص؛ فإنه ــاعدة متخص ــب مس ــات أو مكت ــة معلوم إدارة تقني

كمؤسســة كبيــرة، ويجــب أن تضمــن تخصيــص هــذه المهــام لشــخص في الشــركة أو مقــدم خدمــة خارجــي.

الاختيــار الفعـَّـال والتنفيــذ، وإدارة التقنيــات، وتدريــب الموظفيــن علــى اســتخدام حلــول البرامــج؛ هــي أمــور 
أساســية وحاســمة لنجــاح أيِّ مكتــب.

ــا  ــد نظامً ــم يج ــه، ث ــد فعل ــا يري ــدد أولً م ــب أن يح ــى المكت ــب عل ــا؛ يج ــة أو مراجعته ــتراتيجية تقني ــع اس ــد وض عن
ــه. ــم يكــن كل ــك إن ل يحقــق معظــم ذل

ستســاعد التقنيــة المكتــب في الجوانب الآتيــة، من بين أمور أخرى:

• المعالجة الفعاَّلة وجدولة الأعمال.	

• تحسين تقديم أعمال المكتب.	

• تخزين البيانات واسترجاعها بفاعلية وآليات مناسبة للتعافي من الكوارث.	

• المحافظة على السجلات والاتصال بقاعدة عملاء المكتب.	

• مشاركة البيانات مع العملاء.	

• عملية الاتصالات.	

•  تسويق المكتب وعرض قيمته.	

• إدارة الضغوط الزمنية.	

تتضمَّن بعض الاســتخدامات الأساســية ذات الصلة بالاســتخدام الفعـَّـال للتقنية:

• نظــام إدارة عملــي يســجّلِ البيانــات الماليــة عــن أداء المكتــب، بمــا يشــمل الأعمــال قيــد التنفيــذ، ومســتويات 	
المديــن والتكاليــف والأربــاح، والاســتثمار في الأصــول الثابتــة.

• برنامج دفتر يوميات أو تنظيم شخصي، حيث يمكن للعديد من الأشخاص الوصول إلى دفتر يومية واحد.	

• برنامج إدارة ملفات وأرشفة.	

• برنامج إدارة علاقات العملاء.	

• برنامــج دفتــر أســتاذ عــام لــه قــدرة علــى التعامــل مــع معالجتــك للبيانــات الماليــة للعمــاء )يجــب تحديــث ذلــك 	
بانتظــام، وأن يكــون محتويـًـا علــى قوالــب تتوافــق مــع المتطلبــات المحاســبية القانونيــة(.

• برنامــج تســجيل الوقــت )يأتــي ذلــك -في العمــوم- مــع وحــدات إعــداد فواتيــر متكاملــة لتجهيــز الفواتيــر، ومراقبــة 	
الوقــت والإنتاجيــة مــن الموظــف أو العميل(.
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• إمكان معالجة النصوص وجداول البيانات.	

• نظام قاعدة بيانات بإمكانه إنشاء تطبيقاتك المخصصة )اختياري(.	

• الاتصال بالإنترنت.	

• صفحة ويب لمكتبك.	

ــغ،  ــب مبال ــذي يحس ــل ال ــتاذ العمي ــر أس ــر في دفت ــكل مباش ــا بش ــون مدمجً ــن أن يك ــت، ويسُتحس ــول ثاب ــام أص نظ
ــة. ــول ثابت ــتبدال أص ــن اس ــارة م ــب أو الخس ــتهلاك والمكس ــل الاس مث

• برنامج لحساب قيم الأصول والخصوم للأصول المؤجرَّة )اختياري(.	

• تطبيقات خاصة لمساعدة المكاتب على أتمتة العديد من المهام الإجرائية.	

ــاء  ــبة، وعم ــب المحاس ــات لمكات ــة المعلوم ــول تقني ــى حل ــن عل ي ــن المركزِّ ــدد الموردي ــادة في ع ــاك زي ــزال هن لا ي
ــذي  ــر ال ــبة؛ الأم ــبة المحوس ــركات المحاس ــى الش ــدة، تتبن ــحابية الجدي ــول الس ــة للحل ــرة، ونتيج ــركات الصغي الش
ينتــج عنــه تغيــر في الــدور الــذي يضطلــع بــه الممــارس والمهــام منخفضــة المســتوى، مثــل مســك الدفاتــر والتســوية 

ــة. ــر الشــهرية المؤتمت وإعــداد التقاري

ــة،  ــة التنظيمي ــج الرقاب ــة لبرام ــر التقني ــة تغيي ــرار بطريق ــى الإق ــا إل ــطة أيضً ــرة والمتوس ــب الصغي ــاج المكات  تحت
ــات  ــدرات تحلي ــب، وتحســين ق ــا مــع المكات ــات ونقله ــة جمــع البيان ـِّـف المنظمــون الأنظمــة وينشــئونها لأتمت ويكي

ــة. ــا الرقابي ــز برامجه ــات لتعزي البيان

 في منــاخ يســوده التغييــر المســتمر، مــن الضــروري أن يضمــن الممارســون اعتمادهــم لأفضــل الممارســات في مــا 
ــات. ــق بالتقني يتعل

 تتنــاول هــذه الوحــدة المســائل المتعلقــة بالممارســات المعاصــرة المرتبطــة بالاســتفادة مــن التقنيــة في أي 
مكتــب محاســبة والتقنيــات الناشــئة.

التقنيات الجديدة والناشئة٢ 5. 
ع والأكثــر موثوقيــة والأرخــص بالإنترنــت، والتغييــرات  تشــهد تقنيــة المعلومــات تطــوراً ســريعاً عبــر الاتصــال الأســر

الأساســية في كيفيــة تطويــر التطبيقــات وتوزيعهــا وتنفيذهــا واســتخدامها في جميــع أنحــاء العالــم.

ــات  ــذه التقني ــى ه ــار إل ــق، ويشُ ــات التطبي ــدى منص ــت كإح ًــا الإنترن ــبة حالي ــب المحاس ــركات ومكات ــتخدم الش تس
عمومـًـا بمصطلــح “ويــب 2.0”، وقــد أدتَّ إلــى تطويــر وتقــدم المجتمعــات المعتمــدة علــى الويــب والخدمــات 
 -wikis- المُســتضافة )مثــل: مواقــع التواصــل الاجتماعــي، ومواقــع مشــاركة مقاطــع الفيديــو، ومواقــع الويكــي

والمدونــات(.

وتعُــد التقنيــة الســحابية مؤسســة بشــكل جيــد، ولهــا أثــر في كيفيــة أداء مكاتــب المحاســبة للأعمــال، ويعتمــد قبــول 
الأعمــال والمســتهلكين علــى التطبيقــات الســحابية المتوفــرة بســهولة، التــي تتيــح لــك الوصــول إلــى البرامــج 
والبيانــات وجهــات الاتصــال والتقويمــات مــن أي جهــاز معــك، ويكــون التأثيــر في الشــركات ومكاتــب المحاســبة 

ــن. ــة تفاعــل المحاســبين مــع العمــاء والموظفي ًــا مــن طريق ّـِـر فعلي ــراً، ويغي كبي
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 تشــير الأبحاث إلى أن الاســتثمار في التقنية أحد المحركات الأساســية للإنتاجية في قطاع المحاســبة.

 تقــدمِّ التقنيــات الحاليــة والناشــئة حــاًّ لأتمتــة المهــام، والتقليــل مــن معالجــة البيانــات، وتوقــع الاحتياجــات 
ــعى  ــاء يس ــن العم ــد م ــل الجدي ــى أن الجي ــام إل ــير بانتظ ــي تش ــاث الت ــى الأبح ــارة إل ــاء. وبالإش ــتقبلية للعم المس
ــدم  ــر ع ــل في خط ــدي المتمث ــب التح ــض المكات ــه بع ــد تواج ــة؛ ق ــر التقني ــبيه إلا عب ــع محاس ــل م ــدم التفاع ــى ع إل
ــتثمار في  ــدم الاس ــر ع ــا خط ــيؤثر أيضً ــئة، وس ــات الناش ــة التقني ــوارد لمواكب ــت والم ــن الوق ــي م ــا يكف ــتثمار م اس
التقنيــة في قــدرة المكتــب علــى اســتقطاب واســتبقاء الموظفيــن الذيــن ينظــرون إلــى التقنيــة علــى أنهــا تمكـِّـن مــن 

ــاء. ــة للعم ــة قيم إضاف

الحوسبة السحابية والتطبيقات المستضافة١ ٢ . 5 . 
تســهلِّ الحوســبة الســحابية عمليــة الوصــول إلــى البيانــات في الوقــت الحقيقــي في أي مــكان وفي أي وقــت، وتتضمــن 
المزايــا تحســين الكفــاءات وزيــادة التوافــر، وإمكانــات التوســع المــرن، وســرعة الانتشــار، وانخفــاض التكاليــف 

ــة نمــاذج.  ــدمِّ مــزودو الســحابة خدمــات مســتعينين بثلاث المتوقعــة. ويق

• البرنامج كخدمة	

يكــون البرنامــج كخدمــة )أو مــزود خدمــة التطبيقــات( ذا أثــرٍ كبيــر وســريع علــى كيفيــة تأديــة مكاتــب 
المحاســبة للأعمــال وتفاعلهــا مــع عملائهــا مــن خــال تقديــم حــل تقنــي أرخــص وأيســر.

وبــدلً مــن أن تهــدر مكاتــب المحاســبة الوقــت في مزامنــة البيانــات، يمكــن لهــا الآن العمــل علــى مجموعــات 
البيانــات ذاتهــا عبــر الإنترنــت.

إليهــا عبــر  الوصــول  الســحابية، ويمكــن للعمــاء  الحوســبة  الخدمــة تطبيقــات  يســتضيف أحــد مــزودي 
الإنترنــت بمتصفــح ويــب بســيط، في الغالــب، ولكــن باســتخدام تطبيــق صغيــر، أحيانـًـا، يجــري تنزيلــه تلقائيـًـا 

مــن مــزود الاســتضافة.

• النظام الأساسي كخدمة	

تعُــد المنصــة كخدمــة أحــد الحلــول الســحابية لإنشــاء التطبيقــات، وفي هــذا النمــوذج، يدخــل مطــورو البرامــج 
إلــى منصــات الحوســبة، بمــا يشــمل أنظمــة التشــغيل ولغــة البرمجــة وبيئــات التنفيــذ، دون التكاليــف 

ــة. ــة التحتي ــية لبني الأساس

• البنية التحتية كخدمة	

ــة تقــوم بــكل الأعمــال، بــل  ــى آل البنيــة التحتيــة كخدمــة هــي خدمــة أساســية علــى نحــو كبيــر، ولا تشــير إل
ــات. ــى مراكــز البيان ــة وإل ــن إضافي ــى مســاحة تخزي ــى أداة إنشــاء ســحابية، إذ يمكــن للشــركة الوصــول إل إل

تقــدم الخدمــة الســحابية الخدمــات الحاســوبية الأساســية )مثــل: الخــادم، والتخزيــن، والشــبكة كخدمــة 
ــب(. ــد الطل عن

في هــذا النمــوذج، يكون مســتخدم الســحابة مســؤولً عن الحفاظ على أنظمة التشــغيل وبرامــج التطبيقات.

تشــتمل التطبيقات المســتضافة على عــدد من المميزات:
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• يمكــن أن تكــون البنيــة التحتيــة التــي يطلبهــا المســتخدم النهائــي بســيطة للغايــة: في الغالــب مجــرد حاســوب لــه 	
قــدرة علــى تشــغيل مســتعرض ويــب والاتصــال بالإنترنــت، وبــرزت الأجهــزة اللوحيــة وكتــب الويــب منخفضــة 

التكلفــة )الحواســيب المحمولــة الرخيصــة(، والهواتــف الذكيــة للاســتفادة مــن هــذه التطبيقــات الجديــدة.

• يتُيــح ذلــك أيضًــا لمكاتــب المحاســبة والموظفيــن اســتخدام أجهزتهــم، الأمــر الــذي يكــون لــه أثــر عــام لتخفيــض 	
النفقــات الرأســمالية للمكتــب في البنيــة التحتيــة.

• تسُــتبعد عمليــة نشــر البرامــج، فإمــا أنــه لا يوجــد تثبيــت للبرنامــج في محطــة عمــل المســتخدم، وإمــا يتــم تنزيــل 	
تطبيــق صغيــر تلقائيـًـا وتثبيتــه، ولا يضطلــع المســتخدمون بإجــراءات تثبيــت معقــدة. بالإضافــة إلــى ذلــك، يجــري 

تحميــل التحديثــات تلقائيـًـا؛ ممــا يســمح للموظفيــن باســتخدام أحــدث إصــدارات تطبيقــات البرامج.

• تسَــتضيف الشــركة المســتضيفة البيانــات، وتكــون مســؤولةً عــن الأمــان والنسَّــخ الاحتياطــي والأمــان أكبــر بكثيــر 	
مــن الإجــراءات التــي قــد تتحملهــا الشــركات الصغيــرة في العــادة حــال القيــام بذلــك مباشــرةً، وتكــون المكاتــب 
علــى درجــة عاليــة جــداً مــن الأمــان، ويجــري نشــر أنظمــة أمــان متطــورة، ويعُفــى المســتخدمون مــن الحاجــة إلــى 

توفيــر الأمــان والنســخ الاحتياطــي المنتظــم.

• للمســتخدمين مطلــق الحريــة في الوصــول إلــى التطبيــق في أي وقــت مــن اليــوم مــن أي موقــع يتوفــر فيــه اتصــال 	
بالإنترنــت، ويمكـِّـن ذلــك الموظفيــن في المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة مــن العمــل، إذ يكــون ذلــك أكثــر إنتاجيــة 

)علــى ســبيل المثــال: العمــل مــن مكتــب العميــل أو المنــزل أو مكتــب عــن بعــد(.

ثمّــة بعض الشــواغل تتعلق بالتطبيقات المســتضافة:

• ــن 	 ــاوف ع ــذه المخ ــف ه ــري تخفي ــي، ويج ــاك أمن ــدوث أي انته ــؤولية ح ــتضيفة مس ــركات المس ــل الش لا تتحمَّ
طريــق الاســتثمار الكبيــر لمعظــم الشــركات المســتضيفة في ضمــان الوصــول إلــى المكاتــب والتطبيقات/البيانــات 

عاليــة الأمــان.

• الوصول إلى البيانات وتنزيلها، إذا أنهى المستخدم الخدمة أو أوقف المزود الأعمال.	

• تحــاول اتفاقيــات الخدمــة، في الغالــب، اســتبعاد المــزود مــن تحمــل مســؤولية كل شــيء تقريبـًـا، وتنشــأ 	
المشــكلات المحتمَلــة للســرية والأمــان عنــد وصــول الموظفيــن إلــى البيانــات عــن بعُــد مــن أجهزتهــم، ولا يســأل 
مســتخدمو الحلــول الســحابية دائمًــا عــن مــكان تخزيــن بياناتهــم والأثــر المحتمــل لقوانيــن الاختصــاص القضائــي 

ولا ينتبهــون إلــى ذلــك. 

ــات  ــة البيان ــم قواعــد حماي ــول الســحابية، تضــع الحكومــات علــى مســتوى العال اســتجابةً للاســتيعاب الســريع للحل
لتطَّلــع الشــركات علــى القوانيــن الحاكمــة لأماكــن تخزيــن المعلومــات ومشــاركتها والوصــول إليهــا، ولــدى العديــد 
ــتخدامها،  ــا واس ــراد وتخزينه ــة بالأف ــات ذات الصل ــع البيان ــم جم ــة تنظِّ ــة بالخصوصي ــريعات خاص ــدان تش ــن البل م
ــة  ــات المهني ــض الجه ــت بع ــدود، ووضع ــر الح ــات عب ــل البيان ــات نق ــر عملي ــالات- حظ ــض الح ــمل -في بع ــا يش بم
ــات  ــان أن البيان ــن الضم ــتوى م ــدم مس ــات، ولتق ــاظ بالبيان ــن الاحتف ــة أماك ــر لمعرف ــات أو معايي ــة توجيه المحلي

ــوي. ــع ثان ــى موق ـًـا بشــكل دوري إل ــة ويجــري نســخها احتياطي آمن

على الرغم من هذه الشــواغل، تغيرِّ الحوســبة الســحابية طريقة عمل المحاســبين والعملاء معاً.

للمعلومــات  الفعـَّـال  غيــر  النقــل  مثــل  مشــكلات،  علــى  التغلــب  المســتضافة  المحاســبة  لتطبيقــات  يمكــن 
والتعديــات، ونظــراً إلــى كــون التطبيقــات علــى الإنترنــت، يمكــن للمحاســب وعميلــه الوصــول إلــى البيانــات نفســها 
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ــك، يجــري التخلــص  ــى ذل ــه أحدهمــا ســيراه الآخــر، بالإضافــة إل ــل يجُري ــك أن أي تعدي ــه، ويعنــي ذل في الوقــت ذات
ـًـا. ـًـا وإياب ــة ذهاب ــات المزعج ــل البيان ــة نق ــن عملي م

 يواصــل المــزودون تطويــر الأداء الوظيفــي بشــكل أكبــر، علــى ســبيل المثــال: ربمــا لا يعــرف العميــل ترميــز 
ح ســؤال للمحاســب الــذي يمكنــه عبــر النقــر فــوق الرابــط مراجعــة المعاملــة والــرد  معاملــة معينــة، ويمكــن طــر
ــة العــام، بإمــكان المحاســبين وضــع علامــة  علــى تســاؤل العميــل أو ترميــز الإدخــال مباشــرة، وخــال أعمــال نهاي

ــح. ــر صحي ــى نحــو غي ـَـج عل ــا تعُال ــر أنه ــي يظه ــاه العمــاء للإدخــالات الت لاســترعاء انتب

 قــد تتيــح التطبيقــات المحاســبية المســتضافة التــي تدُمــج أنظمــة التنبيــه للمحاســب رؤيــة الاتجاهــات التــي 
ــل  ــق قب ــرة للقل ــل لمعالجــة المســائل المثي ــك، مــع العمي ــن التواصــل، بعــد ذل تحــدث في الوقــت الحقيقــي، ويمك
حــالات تدهــور الأداء، علــى ســبيل المثــال: إذا بــدأت مجموعــات الذمــم المدينــة في الانخفــاض، يمكــن للمحاســب 
أن يــرى هــذا الاتجــاه والتواصــل مــع العميــل لاقتــراح زيــادة نشــاط المجموعــات، ويجــري تطويــر التطبيقــات 
المســتضيفة أيضًــا التــي يمكــن أن تتنبــأ بحاجــات العمــاء، وتحــدد فــوراً العمــاء المتأثريــن بالتغييــرات علــى 

الضرائــب أو اللوائــح.

ــوق بالإنترنــت، وحتــى في الأماكــن التــي تتوفــر  ــا وجــود اتصــال ســريع وموث تتطلــب التطبيقــات المُســتضافة عمومً
الإنتاجيــة،  بالتطبيــق، وتتأثــر  الاتصــال  بالإنترنــت، وينقطــع  الاتصــال  قــد يفشــل  التحتيــة،  البنــى  أفضــل  فيهــا 
ــتضافة،  ــاء الاس ــا، في أثن ــث يمكنه ــة” بحي ــة الحال ــات “عديم ــورون تطبيق ــئ المط ــر، ينُش ــذا الخط ــى ه ــب عل وللتغل
مواصلــة العمــل عنــد فقــد الاتصــال، ويخَُــزنَّ الإصــدار المتزامــن للتطبيــق والبيانــات في الجهــاز المحلــي. عنــد فقــد 
ــة التطبيــق  ــة المعالجــة في الجهــاز المحلــي، وبمجــرد إعــادة إنشــاء الاتصــال، يجــري مزامن الاتصــال، يمكــن مواصل

والبيانــات بيــن المنصــة المســتضيفة والجهــاز المحلــي، وتســتمر المعالجــة في التطبيــق المســتضاف.

ــول  ــة الحل ــم دون تكلف ــص الحج ــادة أو تقلي ــرعة زي ــبة س ــب المحاس ــركات ومكات ــحابية للش ــبة الس ــح الحوس  تتي
ــزة. ــبكة والأجه ــن للش ــة الثم باهظ

ــات  ــم خدم ــب بتقدي ــمح للمكات ــا يس ــكان؛ مم ــن أي م ــة م ــم المالي ــم ونتائجه ــى بياناته ــول إل ــاء الوص ــن للعم يمك
ــة. ــة التقليدي ــدود الجغرافي ــارج الح خ

الشبكات الاجتماعية/المجتمعات عبر الإنترنت٢ ٢ . 5 . 
يمكــن للمســتخدمين، بوجــه عــام، الانضمــام إلــى شــبكات مثــل فيســبوك ولينكــد إن وتويتــر وغيرهــا، والتــي تنظــم 
حســب الموقــع الجغــرافي أو مــكان العمــل أو الاهتمامــات، ويمكــن تغييــر اســتخدام الشــبكات الاجتماعيــة الخاصــة 
ــا،  ــاء أو جهــات اتصــال وإرســال رســائل إليه ــة أصدق ــى أخــرى، ويمكــن للمســتخدمين إضاف ــد أو منطقــة إل مــن بل

ــطتهم. ــال بأنش ــات اتص ــم أو جه ــاغ أصدقائه ــة وإب ــم التعريفي ــث ملفاته ــم تحدي كما يمكنه

ــة في مــكان العمــل، وتســتهدف بعــض  ــد الإنتاجي ــا تخشــى فق ــد الوصــول، لأنه ــد مــن الشــركات تقيي  تحــاول العدي
ــبكة  ــتخدامها كش ــن اس ــاء يمك ــن الزم ــبكة م ــاء ش ــرة لإنش ــال مباش ــن بالأعم ــد إن( المهتمي ــل لينك ــع )مث المواق
مرجعيــة أو للعثــور علــى فــرد أو شــركة معتمــدة بمهــارات مطلوبــة، وتنُشــئ بعــض المكاتــب مجموعاتهــا في 

ــابقين. ــن والس ــن الحاليي ــع الموظفي ــال م ــى اتص ــاء عل ــذه للبق ــي ه ــل الاجتماع ــع التواص مواق

 مــن المحتمــل أن تصبــح منصــات التواصــل الاجتماعــي، وغيرهــا مــن منصــات التواصــل )مثــل المراســلة الفوريــة(، 
التواصــل  مواقــع  متزايــد  نحــو  علــى  الشــركات  وستســتخدم  والخــارج،  الداخــل  في  للتواصــل  مهمــة  منصــات 
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ــة المعرفيــة العالميــة  ــد البواب الاجتماعــي للاتصــال بمجموعــات مــن الأفــراد ممــن يمكــن جذبهــم لمنتجاتهــم، وتعُ
للاتحــاد الدولــي للمحاســبين خيــر مثــال علــى أداة مطــورّة لتشــجيع المشــاركة المعرفيــة مــن خــال جمــع الأخبــار 
والآراء والمــوارد وقيــادة الأفــكار لمهنــة المحاســبة في جميــع دول العالــم، بمحتــوى مصمــم بشــكل خــاص لمختلــف 

ــطة. ــرة والمتوس ــبية الصغي ــب المحاس ــل المكات ــور مث الجمه

 تقنيات الاتصالات٣ ٢ . 5 . 
ــا، حولــت  ــا( ثــورة في تقنيــة الاتصــالات، وفي أقــل مــن 20 عامً يعُــد التأثيــر الواضــح للإنترنــت )والتغييــر التقنــي عمومً
الاتصــالات بتكاليــف بالغــة الانخفــاض وتوافــر ســائد وواســع الانتشــار، وتمَثـَّـل الجانــب الســلبي في توقــع الــرد 
ــل  ــى التواص ــرد عل ــن في ال ــتت الموظفي ــدم تش ــان ع ــب لضم ــة في المكات ــى الإدارة الواعي ــك إل ــاج ذل ــوري، ويحت الف

ــة. ــدان الإنتاجي ــى فق ــؤدي إل ــا ي ــب، مم ــتمر في الغال المس

ــة،  ــالات الهاتفي ــل الاتص ــتمر في نق ــر IP يس ــوت عب ــل الص ــدة، فنق ــالات الجدي ــات الاتص ــن منص ــد م ــرت العدي ظه
ــل  ــات نق ــودة مكالم ــن ج ــت، وتتحس ــة الإنترن ــتخدام تقني ــوت باس ــال الص ــاً لاتص ــر IP نق ــوت عب ــل الص ــد نق ويعُ
ــر( الناجــم  ــي مــن زمــن الانتقــال )التأخي ــى الرغــم مــن أن بعــض الأنظمــة قــد تعان ــر IP باســتمرار، عل الصــوت عب

ــن. ــن المتصلي ــت بي ــال بالإنترن ــودة الاتص ــوء ج ــن س ع

ــم  ــة في تقدي ــة ذا القيم ــد التكلف ــي أو زهي ــي المجان ــال الصوت ــم، الاتص ــس تاي ــكايب وفي ــل س ــات، مث ــهلِّ منتج تس
اتصــالات مجانيــة بيــن أعضــاء الفريــق الموجوديــن في مواقــع مختلفــة أو مــع العمــاء الموجوديــن في مــدن وبلــدان 
ــا مكالمــات الفيديــو الآن فأصبحــت أمــراً عاديـًـا أيضًــا، علــى الرغــم مــن أنهــا تحتــاج إلــى جهــات اتصــال  مختلفــة، أمَّ

ذات نطــاق تــرددي أكبــر.

تسُــتخدم أنظمــة المراســلة الفوريــة أيضًــا علــى نحــو مكثــف، لا ســيمَّا مــن الشــباب، وتسُــتخدم الهواتــف المحمولــة 
ــال عليهــا. وقــد تكــون هــذه الأنظمــة مفيــدة  ــادة الإقب ــم، والتكاليــف في انخفــاض مســتمر لزي في جميــع أنحــاء العال
في بيئــة الأعمــال التجاريــة للــرد بســرعة علــى ســؤال بســيط. ويجــب التحكــم في الاســتخدام بحــرص بحيــث لا يعيــق 

احتمــال حــدوث حالــة الانقطــاع المســتمرة للإنتاجيــة.

مواقع الويكي - المعرفة التعاونية٤ ٢ . 5 . 
ــات  ــن صفح ــة م ــة أو مجموع ــي( صفح ــع الويك ــهر مواق ــا”، أش ــم “ويكيبدي ــرف باس ــي تعُ ــي )الت ــة الويك ــد صفح تعُ
الويــب المصممــة لتمكيــن أي شــخص يصــل إليهــا مــن الإســهام في المحتــوى أو تعديلــه، باســتخدام لغــة توصيــف 
بســيطة، وعــادة مــا تســتخدم مواقــع الويكــي لإنشــاء صفحــات ويــب تعاونيــة وتفعيــل مواقــع الويــب المجتمعيــة، 
ويعُــد “ويكيبيديــا” موســوعة المعلومــات التعاونيــة أحــد أشــهر مواقــع الويكــي، وتسُــتخدم مواقــع الويكــي في 

ــة. ــة إدارة المعرف ــت وأنظم ــم الإنتران ــال لتقدي الأعم

وقــد أنشــأ القليــل مــن مكاتــب المحاســبة مواقــع الويكــي، إلا أنهــا لديهــا القــدرة علــى تحســين الإنتاجيــة مــن خــال 
الســماح للأفــراد بمشــاركة المعرفــة مــن خــال إنشــاء ســوابق المســتندات وتحديــد العمليــات وتســجيل المعرفــة 
ــة  ــدان الإنتاجي ــا إذا كان فق ــا، أو م ــذه المزاي ــتقدم ه ــي س ــع الويك ــت مواق ــا إذا كان ــوم م ــر المعل ــن غي ــة، وم الفني
ــر مــن  ــى ثقــل كاهــل العمــاء أنفســهم بالكثي ــررِّه مــن عدمــه، ونظــراً إل ــه مــا يب للمحافظــة علــى مواقــع الويكــي ل

الاتصــالات أيضًــا، يثــور التســاؤل عمــا إذا كانــوا ســيقرؤون محتــوى المكتــب مــن عدمــه.
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الوسائط المتعددة ومشاركة الفيديو٥ ٢ . 5 . 
علــى مــدى أكثــر مــن 50 عامـًـا، أصبحــت الأجيــال معتــادة علــى اســتخدام الصــور ومقاطــع الفيديــو والصــوت 
ــات  ــت؛ ظهــرت البيئ ــة للإنترن ــات الترددي ــد المســتمر للنطاق ــى التزاي لاســتيعاب المعلومــات والتواصــل. ونظــراً إل

ــب. ــى الوي ــتندة إل ــائط المس ــددة الوس ــة متع الثري

خلَقــت منصــات الألعــاب الغنيــة بالرســومات بيئــات عبــر الإنترنــت، إذ يمكــن لملاييــن الأشــخاص التفاعــل والتعــاون 
في المشــروعات، وترخِّــص بعــض الشــركات الآن هــذه المنصــات لإنشــاء أماكــن عمــل افتراضيــة تمكـِّـن الفـِـرقَ مــن 

العمــل علــى نحــو تعاونــي، بصــرف النظــر عــن الموقــع الجغــرافي.

 تســمح مواقــع مشــاركة الفيديــو، مثــل يوتيــوب، بتحميــل مقاطــع الفيديــو ومشــاركتها بــكل ســهولة، وتمكـّـن 
تقنيــة البودكاســت مــن الجمــع اليســير لملفــات الصــوت ومشــاركتها.

تســتخدم مكاتــب المحاســبة، في الغالــب، الوســائط المتعــددة في التدريــب باســتخدام الفيديــو المســتند إلــى الويــب 
لأعضــاء فريقهــا، ولتحســين الإلمــام بالشــؤون الماليــة لعملائهــا.

ــع  ــطة م ــرة والمتوس ــب الصغي ــل المكات ــة تعام ــددة في كيفي ــائط المتع ــر الوس ــل أن تؤث ــل قب ــت طوي ــر وق ــن يم ل
عملائهــا، وقــد أدمجــت العديــد مــن المكاتــب العــروض الرســومية لمســاعدة العمــاء علــى فهــم نتائجهــا الماليــة، 
ــن إدارة  ــاء ع ــى العم ــات إل ــم معلوم ــت لتقدي ــائط البودكاس ــو ووس ــع الفيدي ــتخدام مقاط ــل اس ــدد قلي ــربِّ ع ويج

ــة. ــرات القانوني ــدث التغيي ــال وأح الأعم

المدونات٦ ٢ . 5 . 
ــن  ــن، ويمك ــى موضــوع معي ـّـق عل ــي تعل ــرد أو شــركة، والت ــام ف ــا بشــكل ع ــي، يمتلكه ــع إلكترون ــة هــي موق المدون
للقــراّء، في الغالــب، الــرد علــى أفكارهــم ونشــرها علــى المدونــة، ويمكــن للمكاتــب الصغيــرة والمتوســطة اســتخدام 
ــادة التعامــل  ــرة ولزي ــى الخب ــة لتســليط الضــوء عل ــكار إدارة الأعمــال وإنشــاء وســيلة إضافي ــد أف ــات لتحدي المدون

مــع العمــاء والتوقعــات.

التطبيقات المجانية ومفتوحة المصدر٧ ٢ . 5 . 
ــى  ــجّعِ عل ــات أو يش ــن الإعلان ــرادات م ــورد إي ــق الم ــا يحق ــا م ً ـًـا، وغالب َّع مجان ــوز ــج ت ــي برام ــة ه ــج المجاني البرام
شــراء المنتجــات الأخــرى، وتكــون بعــض التطبيقــات المجانيــة “مفتوحــة المصــدر”، ينُشــئها المطــورون الراغبــون 

ــن. ــن المطوري ــم م ــع أمثاله ــاون م ــالات التع ــن ح ــم م ــودة، والتعل ــات ذات ج ــاء تطبيق في إنش

أمَّــا متصفحــات الإنترنــت فهــي أوســع البرامــج المجانيــة انتشــاراً، وهــذه البرامــج مثــل مايكروســوفت إيــدج )الــذي 
ــات  ــي متصفح ــفاري، وه ــل س ــروم، وأب ــل ك ــس، وجوج ــا فايرفوك ــبلورر(، وموزي ــوفت إكس ــل مايكروس ــل مح ح
ــل،  ــل جيمي ــل وجوج ــوت مي ــوفت ه ــل مايكروس ــت، مث ــر الإنترن ــي عب ــد الإلكترون ــة البري ــم أنظم ــة، ومعظ مجاني

ــا. ــة أيضً مجاني

خــذ حــذرك عنــد التفكيــر في البرامــج المجانيــة لأي مــن التطبيقــات المهمــة لمكتبــك، وراجــع مســائل مثــل توافــر 
الدعــم وموثوقيــة المنتــج، وتجنب-0بوجــه عــام- اســتخدام البرامــج المجانيــة إلَّ المعروفــة بســمعتها الطيبــة في مــا 

يتعلــق بالجــودة والأداء الوظيفــي والموثوقيــة.
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برنامج ذكاء الأعمال٨ ٢ . 5 . 
يصُمــم برنامــج ذكاء الأعمــال لتحليــل بيانــات الأعمــال لفهــم أفضــل لنقــاط القــوة ومواطــن الضعــف الخاصــة 
بالمؤسســة، وتحســين عمليــة اتخــاذ القــرار، ويشُــار أحيانـًـا إلــى البرنامــج بتحليــات الأعمــال أو البيانــات الضخمــة 
ــن  ــى حس ــركات عل ــاعدة الش ــى مس ــي إل ــامل يرم ــدف الش ــإن اله ــج، ف ــمية البرنام ــم تس ــؤي، ورغ ــذكاء التنب أو ال

اتخــاذ القــرارات. 

ــل  ــة وتحلي ــة والتنبؤي ــات الإلكتروني ــل التحلي ــتركة، مث ــزات مش ــد الآن مي ــب الجدي ــج إدارة المكت ــن برنام ويتضم
المقارنــة المرجعيــة، الأمــر الــذي يتيــح للمكاتــب تبنــي النهــج الاســتباقي في توقــع الاحتياجــات المســتقبلية للعميــل، 
ومــن خــال اســتغلال البيانــات الموجــودة فعليـًـا وتجميعهــا، مثــل التقاريــر الماليــة والإقــرارات الضريبيــة؛ يمكــن 

تحديــد رؤى أعمــال قابلــة للتنفيــذ وذات قيمــة مضافــة.

تحليلات البيانات٩ ٢ . 5 . 
تحليــات البيانــات هــي عمليــة فحــص مجموعــات البيانــات للتوصــل إلــى اســتنتاجات عــن المعلومــات التــي تحتــوي 

عليهــا، باســتخدام التقنيــة أو برنامــج متخصــص علــى نحــو متزايــد.

ــل.  ــات العمي ــل عملي ــاق تحلي ــق نط ــيع وتعمي ــة لتوس ــات فرص ــات البيان ــدمِّ تحلي ــين، تق ــق بالممارس ــا يتعل في م
ــه. ــق وقيمت ــودة التدقي ــين ج ــة لتحس ــات فرص ــات البيان ــدمّ تحلي ــن، تق ــق بالمدققي ــا يتعل وفي م

تتوفــر حاليـًـا مجموعــة متنوعــة مــن البرامــج التــي تجعلــه قابــاً للتطبيــق علــى نحــو متزايــد، حتــى للمكاتــب 
البيانــات. تحليــات  لتنفيــذ  والمتوســطة،  الصغيــرة 

 الذكاء الاصطناعي٠١ . ٢ .  5
يعُــد الــذكاء الاصطناعــي ذكاءً أبرزتــه الآلات الــذي يحاكــي بــه برنامــج حاســوبي الوظائــف المعرفيــة البشــرية، 
ــذكاء الاصطناعــي  ــمّى بال ــب يكــون مــا يسُ ــي، ويعــززِّ مــن حــل المشــكلات، وفي الغال ــم ذات ــدرات تعلي ــه ق ويكــون ل

ــة. ــة والأتمت ــاءة التقني ــا الكف ً ــو فعلي ه

المكاتــب  المحاســب، رغــم ذلــك، تســتثمر  الــذكاء الاصطناعــي محــل  هنــاك مخــاوف مــن احتماليــة أن يحــل 
الإبداعيــة في برامــج الــذكاء الاصطناعــي التــي يمكنهــا التنبــؤ بالاحتياجــات المســتقبلية لعملائهــا باســتخدام القواعــد 

أو الخوارزميــات الحســابية.

ــا تســتغرق الكثيــر مــن الوقــت، ممــا  ــا الطريقــة الجديــدة للتفكيــر في الــذكاء الاصطناعــي فهــي رؤيتــه يــؤدي مهامً أمَّ
يوفـِّـر وقــت المحاســبين للتفكيــر بجديــة وتوخــي التقديــر المهنــي للمســائل الأشــد تعقيــداً، ويمكــن أتمتــة أي 
مهــام متكــررة في الغالــب، مثــل إعــداد الفواتيــر أو تســوية النفقــات الشــخصية، مــع تحويــل إيصــالات العمــاء إلــى 
ــة  ــج ذاتي ــات البرام ــون منص ــن أن تك ــه، ويمك ــاب بعين ــك لحس ــد ذل ــة بع ص ــفرَّة، ومخصَّ ًـّـا ومش ــروء آلي ــيق مق تنس

ــف. ــات المبيعــات والتكالي ــر وبيان ــع الفواتي ــم مــع تتب التعل

ويعُنــى الــذكاء الاصطناعــي بالمعرفــة وليــس البيانــات فحســب، ويســتكمل تطــور المحاســبين مــن أشــخاص 
القيمــة المضافــة. إلــى مستشــاري  الرقميــة  بالبيانــات  معنييــن 
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التطوير أو التخصيص أو البرامج الجاهزة١١ . ٢ .  5
ــة  ــم تكلف ــى تقاس ــراً إل ــورة نظ ــة ومتط ــورة التكلف ــج ميس ــى برام ــولً إل ــين وص ــزة للممارس ــج الجاه ــر البرام توف
ــة،  ــات الأعمــال الحالي ــب، ربمــا لا تفــي البرامــج بممارســات أو متطلب ــق ببعــض المكات ــر، ولكــن في مــا يتعل التطوي

ــون التخصيــص محــل نظــر. ــد يك وق

ــدة  ــر بعي ــه مخاط ــه مع ــعى إلي ــذي تس ــي ال ــك والأداء الوظيف ــات أعمال ــة عملي ــج لمطابق ــص البرام ــل تخصي  يحم
المــدى، مثــل المشــكلات المتعلقــة بصيانــة البرامــج وتحديثهــا وترقيتهــا. وتكاليــف دعــم البرامــج المخصصــة، 
ــل الاعتمــاد علــى الأداء الوظيفــي المعيــاري، الــذي قــد يعنــي إعــادة  والتكاليــف المرتفعــة للتدريــب، وعــادةً مــا يفُضَّ

ــا. ــدلً مــن تخصيصه ــك لمطابقــة البرامــج ب ــة الخاصــة ب ــات التجاري ــن العملي تكوي

يتمثــل أحــد الخيــارات الجديــدة الناشــئة في اســتخدام التطبيقــات المكمّلِــة التــي تســتقي البيانــات مــن قاعــدة 
ــة  ــج المتكامل ــات البرام ــم ٢٧ . ٥ . 5 مجموع ــتعرض  القس ــم، ويس ــي الداع ــهلِّ الأداء الوظيف ــية، وتس ــات أساس بيان

ــل. ــن التفاصي ــد م ــة بمزي ــات المكمّلِ والتطبيق

صيغة XBRL وتقارير الأعمال القياسية٢١ . ٢ .  5
ــد  ــال، وتعُ ــات الأعم ــادل معلوم ــا لتب ً ــا عالمي ــح مقياسً ــعة، وأصب ــل الموس ــر العم ــة تقاري ــى لغ ــز “XBRL” إل يرم
لغــة تقاريــر العمــل الموســعة XBRL، مثلمــا يشُــار إليهــا، نهجًــا قياســياً لحفــظ الســجلات إلكترونيـًـا أو رقميـًـا، 

ــا. ــا ومعالجته ــج قراءته ــن للبرنام ــة يمك ــات بطريق ــى البيان ــة عل ــع علام ــياً، ويض ــا قياس ــد تصنيفً ــذي يعتم وال

يضــم البرنامــج المســتند إلــى لغــة تقاريــر العمــل الموســعة مصطلحــات قياســية تسُــتخدم في التشــريع الحكومــي 
ــتخدمة في  ــات مس ــى مصطلح ــتند إل ــك، أو تس ــد ذل ــات بع ــذه المصطلح ــى ه ــة عل ــع علام ــر، وتوُض ــداد التقاري وإع
برنامــج محاســبة يحقــق الاتســاق للأعمــال ومســتخدمي البيانــات، ويســتخدم البرنامــج علامــات لغــة تقاريــر 
ــة  ــهولة مقارن ــن بس ــتخدمين النهائيي ــمح للمس ــا يس ــة؛ مم ــة ذكي ــات بطريق ــة المعلوم ــعة لمعالج ــل الموس العم
ــات وتحليلهــا، ويضمــن  ــات المســتمدة مــن مصــادر متعــددة، ويقلــل ذلــك أيضًــا مــن وقــت اســتخراج البيان البيان

تفســير المســتخدمين للبيانــات المبلـَّـغ عنهــا بالطريقــة نفســها.

وفي العديــد مــن الأقاليــم، توحـِّـد لغــة تقاريــر العمــل الموســعة )XBRL( الطريقــة التــي تشــارك بهــا المكاتــب 
والشــركات البيانــات مــع الحكومــة والجهــات المعنيــة، ويمكــن أن يســهلِّ البرنامــج المســتند إلــى لغــة تقاريــر 
العمــل الموســعة التقاريــر الماليــة والتجاريــة الداخليــة والخارجيــة وبرامــج الامتثــال التنظيمــي، وييســر مــن 

مهلــة تنفيــذ لقــروض أو إتمــام عمليــات الاندمــاج والاســتحواذ.

 في مــا يتعلــق بمعظــم المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، تكــون المميــزات فوريــة، وذلــك عبــر التقليــل مــن الأنشــطة 
التــي تســتغرق الكثيــر مــن الوقــت، مثــل تعبئــة نمــاذج الامتثــال الحكوميــة، أو الحــد مــن الحاجــة إلــى إعــادة 
إدخــال البيانــات في مختلــف المســتندات أو الأنظمــة، أو توضيــح مختلــف متطلبــات الجهــات المعنيــة، وتقــدمِّ 

ــات. ــاركة البيان ــان لمش ــن الأم ــة م ــات إضافي ــا طبق ــة أيضً ــداع الإلكتروني ــة الإي أنظم

وضع استراتيجية تقنية٣ 5. 
لــدى عــدد قليــل مــن المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة اســتراتيجية أو خطــة تقنيــة رســمية تخضــع للمراجعــة علــى 
أســاس منتظــم، ويجــب علــى مكاتــب المحاســبة مراعــاة وضــع خطــة أو ميزانيــة تقنيــة يجــري مراجعتهــا وتحديثهــا 
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ــق إدارة المكتــب ومجموعــة شــركائه مراجعــة الخطــة واعتمادهــا، وبمجــرد  ــى فري ــى الأقــل، ويجــب عل ســنوياً عل
ــذ الخطــة، والتمــاس موافقــات  ــة تنفي ــة حري ــر المســؤول عــن التقني اعتمادهــا، يجــب أن يكــون للشــريك أو المدي

إضافيــة عنــد الحاجــة إلــى الانحــراف بدرجــة كبيــرة عــن الخطــة.

ــرارات  ــدور ق ــه ص ــج عن ــد ينت ــيكاً، وق ــراً وش ــل خط ــة فيمث ــام دون خط ــى النظ ــتحواذ عل ــات اس ــام بعملي ــا القي أمَّ
واهنــة، الأمــر الــذي يــؤدي إلــى زيــادة التكاليــف وفقــدان الإنتاجيــة والميــزات التــي قــد تحــدث حــال اتخــاذ قــرارات 
ــد المــورد بيعــه بــدلً ممــا يحتــاج إليــه مكتبــك، ويجــب أن  صائبــة، ومــن دون الخطــة، قــد يشــتري مكتبــك مــا يري
تراعــي خطتــك عمليــات الاســتحواذ المســتقبلية المحتملــة علــى الأجهــزة أو البرامــج والاتصــالات والعناصــر التــي 

ــا الآن. ــاج إليه تحت

يجــب علــى المكاتــب إجــراء تقييــم موضوعــي لخيــارات البرامــج والأجهــزة، وســيكون المــوردون نشــطاء في الترويــج 
لميــزات حلولهــم، ويجــب عليــك مراعــاة البدائــل الأخــرى، ولا تســمح للمــورد بالتحكــم في عمليــة التقييــم، واجعــل 
ــول  ــادل للحل ــم ع ــراء تقيي ــن إج ــها، ولا يمك ــم نفس ــر التقيي ــن لمعايي ــع كل الموردي ــار، وأخض ــة الاختي ــدك عملي بي

والقيمــة لمكتبــك إلا بهــذه الطريقــة.. وتــرد عناصــر خطــة التقنيــة علــى النحــو الآتــي.

 لقطة عن الوضع الحالي١ ٣ . 5 . 
راجــع التقنيــات الحاليــة لمكتبك وأوجز ما يأتي:

المنشورة جميــع الأجهــزة، مــع مراعاة المواصفات الأساســية والعمر وخطط الصيانــة والتوصيات الخاصة الأجهزة 
بالترقية أو الاســتبدال.

جميــع تطبيقــات البرامــج، مع مراعاة الإصــدارات وخطط الصيانة، ويجب تطبيق واســتخدام البرامج المســتخدمة 
البرامــج وفقـًـا لمتطلبــات ترخيــص البرامج المنطبقة، وتحدد هذه المتطلبات شــروط الاســتخدام 

وحقــوق الجهــات المنتجــة للبرامج والمســتخدمين النهائيين.

دأبــت المــوارد الداخليــة والخارجيــة على المحافظة علــى أنظمة مكتبك، مع تســليط الضوء على هيــكل إدارة التقنية
مهــارات الأفــراد، والوقت المطلوب، والمناطق الأساســية التي يقُضــى فيها الوقت.

 كمــا يلزم تســليط الضــوء كذلك على التحســينات المطلوبة.

كل النفقــات، بمــا فيهــا تكاليف العمالــة الداخلية والتأمين.النفقات

العالقة ركـِّـز علــى المــوارد المطلوبــة، والجداول الزمنيــة لتحقيق الإنجاز الناجح، وإزالــة أي عوائق تقف أمام المشروعات 
الإنجاز.

الإنجــازات التقنيــة لمكتبــك والمجــالات الذي بذل فيهــا مكتبك جهوداً كبيرة، مــع التركيز على نقــاط القوة ومواطن الضعف
الأســباب التــي تقف وراء النتائج الإيجابية والســلبية.

المشهودة  المشكلات 
والتحســينات المطلوبة

التمــس آراء كل الموظفيــن، ويمكن الاســتعانة بدراســة اســتقصائية أو إجراء مقابلــة مع مجموعات 
مــن الموظفيــن لمعرفــة مشــكلاتهم مع النظام الحالــي، وأفكارهم في ما يتعلق بطريقة تحســين 

ذلــك، ويمكــن للمكتــب أيضًا مراعاة التمــاس آراء العمــاء المتعاملين مع البرامج.
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تحديث المعرفة وإيجاز الفرص٢ ٣ . 5 . 
بالنســبة إلــى العديــد مــن المحاســبين، لا ســيمَّا ممــن لديهــم قــدر ضئيــل مــن الاهتمــام الشــخصي بالتقنيــة، قــد 
يصعــب التأكــد مــن مواكبتهــم لأحــدث التطــورات في تقنيــات المكتــب، ويمكــن للمؤتمــرات التــي يعقدهــا المــورد 
ــدة،  ــات مفي ــر تحديث ــة توفي ــائلهم الإخباري ــة ورس ــراتهم الدوري ــة ونش ــم الإلكتروني ــبية ومواقعه ــة المحاس أو الجه
ويجــب أن يوجــز هــذا القســم مــن الخطــة التطــورات الجديــدة الحاصلــة في الأجهــزة والبرامــج وميزاتهــا المحتملــة.

الاتساق مع استراتيجية المكتب٣ ٣ . 5 . 
ــدد  ــو وع ــداف النم ــتوجه أه ــب، وس ــاملة للمكت ــتراتيجية الش ــة الاس ــع الخط ــق م ــة تتس ــة التقني ــن أن خط ــد م تأك

ــتخدامها. ــى اس ــب إل ــاج المكت ــي يحت ــات الت ــر التقني ــة والمعايي ــروض الخدم ــب وع المكات

بالإضافــة إلــى ذلــك، يمكــن لمكتبــك الســعي لتســخير التطــورات التقنيــة لتحســين فاعليتــه أو خدمــة عملائــه 
أو ربحيتــه، وقــد يتضمــن ذلــك الوصــول عــن بعــد أو إدارة المســتندات ومســحها وفحصهــا والشاشــات المتعــددة 

أو تحســينات الموقــع الإلكترونــي.

ــع  ــى المشــروعات التــي تتمت ــز عل ــة الاســتراتيجية لمكتبــك، وحــدد أولوياتهــا بوضــوح للتركي أوجــز الأهــداف التقني
بالقــدرة علــى تحقيــق أكبــر النتائــج.

إيجاز المشروعات٤ ٣ . 5 . 
ــوب أن  ــروعات المطل ــد المش ــة في تحدي ــة التالي ــل الخط ــك، تتمث ــتراتيجية لمكتب ــة الاس ــداف التقني ــع الأه ــد وض بع

ع، بمــا يشــمل: ــكل مشــرو ــة، وضــع خطــة ومســوغ ل ــج المطلوب تحقــق النتائ

• ميزات المشروع.	

• المهام المطلوبة لإنجاز المشروع.	

• الموارد والموظفين الأساسيين المطلوبين.	

• أي تكاليف خاصة بالحصول على الأجهزة/البنية التحتية.	

• أي تكاليف خاصة بالحصول على البرامج.	

• أي تكاليف خاصة بالتنفيذ والتدريب )بما يشمل تكاليف العمالة الداخلية(.	

• أي تكاليف خاصة بالصيانة المستمرة والتدريب والتكاليف ذات الصلة.	

• أفضل موظف في المكتب لقيادة المشروع.	

• المراحل الأساسية المطلوب تتبعها لضمان معرفة تجاوزات المشروع بشكل مبكر وتقويمها بسرعة.	

• مــا إذا كان المشــروع يعتمــد علــى غيــره مــن المشــروعات، بحيــث لا يمكــن البــدء فيــه حتــى إنجــاز جــزء مــن 	
المشــروع الآخــر أو كلــه.

• ما طول المدة التي سيستغرقها المشروع؟	
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مــن خــال وضــع خطــة وميزانيــة تقنيــة تفصيليــة، تهيــئ المكاتــب نفســها للاســتفادة مــن التطــورات التقنيــة 
وتقديــم أفضــل النتائــج للمكتــب ولعملائــه.

تحديد المنتجات المناسبة٥ ٣ . 5 . 
يعُــد الاســتحواذ علــى النظــام دون خطــة خطــراً قــد ينتــج عنــه صــدور قــرارات ســيئة، الأمــر الــذي يــؤدي إلــى 
ــة،  ــن دون الخط ــة، وم ــرارات صائب ــاذ ق ــال اتخ ــدث ح ــد تح ــي ق ــزات الت ــة، والمي ــدان الإنتاجي ــف وفق ــادة التكالي زي
ــات  ــك عملي ــي خطت ــب أن تراع ــك، ويج ــه مكتب ــاج إلي ــا يحت ــدلً مم ــه ب ــورد بيع ــد الم ــا يري ــك م ــتري مكتب ــد يش ق

الاســتحواذ المســتقبلية المحتملــة علــى البرامــج والاتصــالات، فضــاً عــن البرامــج التــي تحتــاج إليهــا الآن.

بوجــود الخطــة، يكــون مكتبــك قــادراً علــى تصفيــة عــروض المــورد، والتركيــز علــى الضــروري منهــا في الوقــت 
الحالــي، وتبيـِّـن الميــزات التــي ســيجلبها المنتــج إلــى مكتبــك قبــل قبولــك أي عــرض مــن المــورد.

عنــد التفكيــر في المنتــج، اطلــب مــن المورديــن تفاصيــل عــدد مســتخدميه، وحجــم أكبــر خمســة مســتخدمين 
وأصغرهــم، وسيشــير ذلــك إلــى مــا إذا كانــت المكاتــب المماثلــة لمكتبــك تســتخدم المنتــج علــى نحــو ناجــح مــن 

عدمــه.

اطلــب ملخصًــا لأي دراســات اســتقصائية عــن رضــا العمــاء ذات صلــة بالمنتــج، ومراجعــات مــا بعــد التنفيــذ، 
والتحديــات المشــتركة التــي يواجههــا العمــاء.

اختيار مورد٦ ٣ . 5 . 
يعُــد شــراء برامــج التطبيــق اســتثماراً طويــل المــدى، وتكــون تكلفــة التنفيــذ والتدريــب وتحويــل البيانــات كبيــرة، 

وتحــول المكاتــب عــن التغييــر بانتظــام، وعنــد شــراء برنامــج، يقُيــم مكتبــك علاقــة طويلــة المــدى مــع المــورد.

وبالمثــل، يجــب تقديــم الاعتبارات نفســها لاختيــار الموردين الآخرين، مثل الأجهــزة والإنترنت والاتصالات.

يجــب أن تكــون علــى ثقــة بــأن المــورد ســيواصل تحســين المنتــج للاســتفادة مــن التطــورات التقنيــة، وزيــادة 
كفــاءة المكتــب أو ربحيتــه أو خدمــة عملائــه.

يجــب علــى المورديــن إظهــار رؤيتهــم في مــا يخــص أعمالهــم وقطــاع المحاســبة، ويجــب أن يكــون مــع المــورد أيضًــا 
خريطــة طريــق لتطويــر المنتــج حتــى يفهــم مكتبــك المنتجــات الجديــدة والتحســينات التــي جــرى إدخالهــا.

تتضمــن المســائل المطلوب مراعاتهــا عند اختيار مورد:

• ســمة مديريــه التنفيذييــن: ابحــث عــن الخبــرة أو المعرفــة أو الاثنيــن معـًـا في قطــاع المحاســبة، مــا مــدى اتســاق 	
ملكيتــه وفريــق الإدارة العليــا؟

• ــجل 	 ــا؟ فس ــراً دائمً ــل كان متغي ــه؟ أم ه ــع رؤيت ــق م ــا واتس ــي قطعه ــود الت ــى بالوع ــل أوف ــه: ه ــجل إنجازات  س
ــة. ــرؤى الحالي ــق وال ــط الطري ــق خرائ ــة بتحقي ــن الثق ــل م ــف يقل ــازات الضعي الإنج

• ــوأ 	 ــتقبلي، وفي أس ــوره المس ــج وتط ــم المنت ــودة دع ــة في ج ــص الربحي ــر تناق ــد يؤث ــه: فق ــورد وربحيت ــاح الم  نج
ــك. ــي لمكتب ــة حــدوث اضطــراب كارث ــى احتمالي ــذي يفضــي إل ــد يختفــي المــورد، الأمــر ال الحــالات، ق

•  استثماره في البحث والتطوير.	
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•  الموظّفــون الذيــن خصّصهــم المــورد للمنتــج الــذي تشــتريه: ومــا إذا كان ذلــك قــد تغيـّـر في الســنوات الثــاث 	
ــة  ــارة المحتمل ــى الخس ــراد إل ــاء الأف ــر في إحص ــاض الكبي ــير الانخف ــه، وسيش ــن عدم ــراً م ــراً كبي ــة تغي الماضي

ــر. ــى نحــو كبي ــج عل ــر المنت للعمــاء أو تراجــع تطوي

•  كيفيــة تعامــل المــورد مــع عملائــه: تميــل الشــركات التــي تتعامــل علــى نحــو فعـَّـال مــع العمــاء، واســتهلاكك 	
للوقــت، وتلتمــس ملاحظاتهــم لتحســين منتجاتهــا وخدماتهــا إلــى ضمــان أن تظــل مرتبطــة بشــكل وثيــق 

ــة. ــات فعاَّل ــات وخدم ــدم منتج ــاء وتق ــات العم باحتياج

•  اطلــب مــن المــورد توضيــح التطــورات المســتقبلية للمنتــج، ومراجعــة خريطــة طريق التطويــر الخاصــة بالمنتج، 	
واســأل عــن قائمــة التحســينات التــي طلبها المســتخدمون.

•  هــل يقــدمِّ المــورد خطــة تنفيــذ يوصــي عمــاءه الجــدد بهــا؟ وســيعُلمِك ذلــك بالمــوارد التــي يتُوقــع مــن مكتبــك 	
الالتــزام بهــا تنفيــذاً للمنتــج، واطلــب أيضًــا إطــاراً زمنيـًـا للمكتــب لتنفيــذ المنتــج.

مراجعة التقنيات الأساسية٧ ٣ . 5 . 
تسُــتخدم تقنيــة مكتبــك لتقديــم خدمــات ذات جــودة وربحيــة، ويجــب أن تكــون التقنيــة ثابتــة وموثوقــة، ولا 
ــة  ِــد تكلف ّ ــا، وتكب ً ــدر وقت ــك، وته ــلها، عمليات ــال فش ــل، ح ــة تعرق ــر مثبت ــية أو غي ــر قياس ــول غي ــم حل ــك تقدي يمكن

كبيــرة لحلهــا.

بوجــه عــام، لا تســتخدم إلا التقنيــات القياســية لمجــال عملــك، ويعنــي ذلــك، في العادة، أنظمة تشــغيل مايكروســوفت 
ــات  ــتخدم تقني ــة تس ــة الفاعلي ــة عالي ــات قديم ــن منتج ــن الموردي ــد م ــون للعدي ــك، يك ــم ذل ــا، رغ ــد بياناته وقواع

أقــدم: في هــذه الحالــة، مــن الضــروري فهــم خطــة المــورد لترقيــة التطبيــق إلــى أحــدث معاييــر القطــاع.

 يمكــن أن يؤخــر اعتمــاد المــورد لمنتجاتــه لأحــدث الأجهــزة وأنظمــة التشــغيل ومنصــات قاعــدة البيانــات مــن 
ــرى  ــات أخ ــت تطبيق ــا تثبي ــج أيضً ــات البرام ــض تطبيق ــب بع ــهر، وتتطل ــدة أش ــدة لع ــات الجدي ــذه المنص ــاق ه إط
ــض  ــياً لبع ــا أساس ً ــس متطلب ــوفت أوفي ــج مايكروس ــون برنام ــن أن يك ــوص، يمك ــه الخص ــى وج ــام، وعل ــى النظ عل

التطبيقــات، ويجــب أن تفهــم الحاجــة إلــى هــذه التطبيقــات وإصداراتهــا.

راعِ قابليــة توســع المنتــج، يجــب أن يســعى مكتبــك إلــى الحصــول علــى ضمانــات مــن المــورد بقــدرة تعامــل 
ــديد. ــردي الش ــالات الت ــن ح ــة م ــات دون أي حال ــدة البيان ــام قاع ــة وأحج ــات المتوقع ــام المعام ــع أحج ــج م المنت

يجــب علــى المــورد توفيــر أجهزتــه الموصــى بهــا وغيرهــا مــن تهيئــات البنيــة التحتيــة لضمــان الأداء الفعـَّـال 
والموثــوق للنظــام، كمــا يجــب النظــر في تكلفــة كل التقنيــات الضمنيــة في قــرار الشــراء الشــامل عنــد مقارنــة 

المورديــن ممــن قــد يكــون لديهــم متطلبــات مختلفــة للبنيــة التحتيــة.

ــة  ــا، زادت احتمالي ــى به ــج الموص ــزة والبرام ــل الأجه ــر ح ــا زادت عناص ــام، كلم ــد النظ ــاة تعقي ــا مراع ــك أيضً علي
ــه. ــام بأكمل ــى النظ ــلها عل ــب فش ــذه وعواق ــة ه ــات المتداخل ــم التبعي ــروري فه ــن الض ــر، وم ــد العناص ــل أح فش

أو برنامجــك  أو إدارة مكتبــك  ذلــك موقعــك  تغييــرات، ســواء كان  إجــراء  دائمًــا وجــود ضــرورة  المحتــم  مــن 
ــيطة في  ــات البس ــرات أو التعدي ــراء التغيي ــة إج ــاة كيفي ــك مراع ــورد، علي ــج أو م ــار برنام ــد اختي ــبي، فعن المحاس
وقــت مبكــر دون الحاجــة إلــى التعاقــد مــع خبيــر، وتتجلــى الحقيقــة في أنــه كلمــا كان حلـُّـك أكثــر خصوصيــة 

للوقــت. واســتهلاك  التغييــرات  تكلفــة  زادت  وتفــرداً، 
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مراجعة خيارات التدريب والدعم٨ ٣ . 5 . 
اطلــب مــن المــورد تفاصيــل برنامجــه التدريبــي الموصــى بــه، فالعديــد مــن المورديــن يقدمــون خيــارات للتدريــب 
ــن  ــه م ــون في وتيرت ــم المتدرب ــذي يتحك ــب ال ــب، أو التدري ــى الوي ــد عل ــب المعتم ــية أو التدري ــات الدراس في القاع

ــي والمســتمر لأعضــاء الفريــق؟ خــال شــبكة الإنترنــت، مــا البدائــل المعروضــة ومــا تكلفــة التدريــب الأولّ

ــد مــن الشــركات الدعــم  ــة، حيــث لا توفــر العدي ــد المنتــج الحاضــر وذو النوعيــة الممتــازة مــن الأمــور الضروري يعُ
خــارج ســاعات العمــل العاديــة، ممــا قــد يســبب أحيانـًـا مشــكلات، إذ يجــري في الغالــب تحميــل تحديثــات البرامــج في 
ذلــك الوقــت، وتقيـِّـد بعــض الشــركات الدعــم الهاتفــي، وتعتمــد علــى الدعــم مــن خــال البريــد الإلكترونــي أو عبــر 

الإنترنــت.

ــون  ــن يقدمِّ ــخاص الذي ــدد الأش ــى ع ــرفّ إل ــج، وتع ــق بالمنت ــا يتعل ــتجابة في م ــدة الاس ــط م ــل متوس ــب تفاصي اطل
الدعــم وتجربتهــم مــع البرنامــج، وفي مــا يتعلــق ببعــض التطبيقــات، مثــل برنامــج إعــداد الضرائــب في فتــرات 

الــذروة، يعُــد الدعــم الفــوري والموثــوق أحــد الاعتبــارات الرئيســية.

 افهم التكاليف وشروط التعاقد٩ ٣ . 5 . 
يجــب أن تراجــع عقــود المورديــن، وتوجــد بنــود، في بعــض الأحيــان، تضــع التزامــات لا داعِ لهــا علــى العميــل، 
وتحــاول أن تعُفــي المــورد مــن أي التــزام حــال الإخفــاق، فتحقـَّـق مــن ضمانــات وكفــالات المــورد والالتزامــات 
المفروضــة علــى العمــاء، ويجــب أن يكــون هنــاك آليــة للتعامــل مــع الانتهــاكات، وفي مــا يتعلــق بالعقــود الكبيــرة 

والمعقــدة، التمــس مشــورة المحاميــن.

يكــون المــوردون، في أغلــب الأحيــان، خبــراء في التســتر علــى التكلفــة الكليــة للمنتــج، ويمكنهــم تســعير المنتجــات 
ــج  ــة بالمنت ــات المرتبط ــم كل النفق ــروري فه ــن الض ــة، وم ــد مقارن ــن عق ــب م ــذي يصعِّ ــر ال ــا، الأم ــعيراً مختلفً تس

خــال دورة حياتــه:

• التكلفة الأولّية للحصول على البرامج وتثبيتها.	

• تكلفة الصيانة المستمرة للبرامج )يجب تحديد الخدمات المتضمَّنة في الصيانة(.	

• تكلفة التحسينات المستقبلية، حال عدم تضمينها في الصيانة.	

• تكلفة الأجهزة والصيانة المرتبطة وأي برامج إضافية مطلوبة.	

•  تكلفة التنفيذ والتدريب.	

• تكلفة الموارد الداخلية التي يجب تخصيصها للتنفيذ والتدريب والدعم الداخلي المستمر.	

• سجل متابعة المورد لزيادات تكلفة الصيانة.	

• تكاليف التأمين والترقية.	

ــج  ــع للمنت ــى مــدى العمــر المتوق ــة عل ــة تكلفــة حقيقي ــن بعقــد مقارن ــكل الموردي ــف ل ــم هــذه التكالي يســمح تقيي
علــى أســاس التدفــق النقــدي المخصــوم.
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 التماس الأدلة والمراجع٠١ . ٣ .  5
مــا مــن ســبيل أفضــل لتقييــم المنتــج مــن التحــدث إلــى العمــاء الحالييــن، اطلــب ثلاثــة مراجــع علــى الأقــل 

ح علــى المراجــع الأســئلة الآتيــة: واطــر

• هل لبتَّ البرامج توقعاتهم؟	

• ما التحسينات الإضافية التي يعتقدون أن المنتج بحاجة إليها؟	

• هل أوفى المورد بوعوده؟ هل كانوا سريعي الاستجابة ويمكن الوصول إليهم؟	

• ما جودة التدريب؟	

• ما جودة الدعم واستجابته؟	

• كم مرة احتجت فيها إلى الاتصال بالدعم وما أسباب ذلك؟	

ح. اســأل المراجــع أيضًا عن استشــاري التنفيذ المقتر

• هل فهم الاستشاري احتياجات مكتبك؟	

• هل لدى الاستشاري معرفة عميقة بالمنتج؟	

• هل كان التنفيذ ناجحًا؟ إذا لم يكن الأمر كذلك، فلماذا؟	

• كيف يمكن تحسين التنفيذ؟	

• هل أوفى الاستشاري بكل الوعود المقطوعة؟	

خيارات الأجهزة٤ 5. 
عنــد إنشــاء منصــة تقنيــة لمكاتبهــم المحاســبية، يواجــه الممارســون مجموعــة كبيــرة مــن الخيــارات، وقــد يكــون 
ــغ  ــاة( أمــراً بال ــى الحي ــاد الأجهــزة إل ــذي أع ــد المنصــة المناســبة للأجهزة/نظــام التشــغيل )وهــو البرنامــج ال تحدي

ــم. ــة التقيي ــب عملي ــة بالمكت ــة محدثَّ ــتراتيجية تقني ــود اس ــاعد وج ــة. وسيس الصعوب

اختيار منصة الأجهزة/نظام التشغيل١ ٤ . 5 . 
بالنســبة إلــى مكاتــب المحاســبة التــي لا ترغــب في الاســتفادة مــن الحلــول الســحابية؛ هنــاك مجموعــة كبيــرة مــن 
المنصــات التقنيــة التــي توفـّـر الأجهزة/نظــام التشــغيل، وفي كل الأقاليــم تقريبـًـا، تكــون المنصــات المهيمنــة عبــارة 
عــن حاســبات قائمــة علــى معالجــات إنتــل بأنظمــة تشــغيل مايكروســوفت، وتتضمــن الخيــارات الأخــرى المنصــات 

المســتندة إلــى تقنيــة حاســب أبــل أو المنصــات التــي تســتخدم نظــام التشــغيل لينوكــس.

 ســيكون العامــل الأساســي في تحديــد المنصــة المناســبة للأجهزة/نظــام التشــغيل مــورد البرامــج التخصصيــة الــذي 
ـًـا بالمخاطــر،  ــداً عــن توجيهــات المــورد محفوف ــم البرامــج الأساســية، ويكــون التشــغيل بعي ــاره المكتــب لتقدي يخت
وســيمتنع المــوردون عــن تقديــم الدعــم في هــذه الأحــوال، وســيلقون باللــوم =في الغالــب= علــى المنصــة غيــر 

المعتمــدة عنــد ظهــور مشــكلات.
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اعلــم أن مكتبــك مكتــب محاســبة وليــس تقنيــة معلومــات )إلا في الحــالات النــادرة التــي يوجــد فيهــا تخصــص تقنيــة 
ــار منصــة الأجهزة/نظــام التشــغيل للتقليــل مــن  معلومــات أيضًــا(، ووفقًــا لذلــك، يجــب أن تكــون حــذراً عنــد اختي
ــة  ــد المنص ًــا، تعُ ــبة تقريب ــب المحاس ــى كل مكات ــبة إل ــهولة، وبالنس ــم بس ــى الدع ــول عل ــان الحص ــر، وضم المخاط
القائمــة حــول معالجــات إنتــل ومايكروســوفت هــي الخيــار المنخفــض المخاطــر المؤكــد والــذي ســيدعمه كل 
مــورد برامــج، ويجــب عــدم اتخــاذ أي قــرار لاعتمــاد منصــة بديلــة إلا بعــد التفكيــر الجــاد في مخاطــر وقــت التعطــل 

الإضــافي، والتكلفــة التــي قــد تنتــج مــن حــل المشــكلات.

فكـِّـر في هذيــن العامليــن المهمين عنــد اختيار منصة أجهزة/نظام تشــغيل:

• لون لمكتبك؟	 هل المنصة أوصَى بها موردو البرامج المفضَّ

• هل الدعم الفني متوفر بسهولة لدعم المنصة المفضّلة؟	

الخدمات الطرفية/سايتركس )»حوسبة عميل نحيف« مقابل »شبكة الاتصالات المحلية ٢ ٤ . 5 . 
التقليدية«(. حوسبة قائمة على الحاسب أو حوسبة العميل الضخم. 

ــل  ــف عــن حوســبة العمي ــل النحي ــك اعتمــاد حوســبة العمي ــى مكتب ــل فيمــا إذا كان يجــب عل ــرار آخــر يتمث ــة ق ثمّ
ــة مــن عدمــه. ــر تقليدي ــى الحاســب الشــخصي الأكث الضخــم المســتندة إل

الطرفيــة  الخدمــات  علــى  عمومـًـا  النحيــف  العميــل  تعتمــد حوســبة  إنتل-مايكروســوفت،  معالجــات  عالــم  وفي 
لميكروســوفت )مرفقــة بالعديــد مــن إصــدارات أنظمــة تشــغيل الخــادم لمايكروســوفت( أو المنتجــات الــواردة 

مــن ســايتركس التــي تضفــي تحســينات علــى بيئــة الخدمــات الطرفيــة.

 وفي الشــبكات المســتندة إلــى الحاســب الشــخصي، يوجــد علــى مكاتــب كل المســتخدمين حواســيب، يجــري 
توصيلهــا بخــادم ملفــات يســمح للمســتخدمين بمشــاركة المــوارد مثــل الطابعــات والبريــد الإلكترونــي والملفــات، 
ــواً  ــدد 20 عض ــا بع ــغلّ 30 تطبيقً ــب يش ــى مكت ــبة إل ــه بالنس ــك أن ــي ذل ــب، ويعن ــى الحاس ــات عل َّــت كل التطبيق وتثُب
مــن أعضــاء الفريــق، ســيكون مــن الضــروري إجــراء 600 عمليــة تثبيــت للبرامــج، ووجــود 20 “جزيــرة” صغيــرة تحتــاج 
إلــى الإدارة. ويسُــمَّى ذلــك حوســبة عميــل ضخــم، لأن الحاســب يكــون ممتلئـًـا بجميــع البرامــج التــي يحتــاج إليهــا 

ــتخدم. المس

خــادم  إلــى  الدخــول  المســتخدمين  يســجّلِ كل  الطرفية/ســايتركس(،  )الخدمــات  النحيــف  العميــل  نمــوذج  في 
ــى  ــتخدمون إل ــاج المس ــايتركس، ولا يحت ــة أو الس ــات الطرفي ــغلِّ الخدم ــي تش ــة الت ــوادم المركزي ــن الخ ــر م أو أكث
التطبيقــات المثبتّــة علــى الحاســب، ولا يجــري تثبيــت كل البرامــج إلا مــرة واحــدة علــى كل خــادم، وتكــون متوفــرة 

ــتخدمين. ــكل المس ــور ل ــى الف عل

مزايا حوســبة العميــل الضخم وعيوبها

المزايا

• ــا لتعمــل في بيئــة عميــل ضخــم، ويوجــد في العــادة عــدد أقــل مــن المشــكلات في تثبيــت 	 تصُمــم البرامــج عمومً
البرامــج وصيانتهــا، رغــم ذلــك، يأتــي التعقيــد مــن البرامــج التــي تحتــاج إلــى تثبيــت علــى كل جهــاز.

• تدُعـَّـم كل الأجهــزة الملحقــة )كاميــرات الويــب وأنظمــة يــو إس بــي والطابعــات والماســحات الضوئيــة(، إذ جــرى 	
تصميــم هــذه الأجهــزة، مــرة أخــرى، في المقــام الأول لبيئــة الحاســب التقليــدي.
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•  يعرف عدد كبير من مؤسسات دعم تقنية المعلومات هذه البيئة، ويمكنهم دعمها.	

العيوب

• نظــراً إلــى تثبيــت البرامــج عــل كل حاســب؛ يجــب إدارة كل جهــاز علــى حــدة، وبينمــا توجــد أدوات تســاعد في 	
إدارة التطبيقــات، فإنهــا مرتفعــة التكلفــة في الوقــت الحالــي، وبشــكل عــام بالنســبة إلــى المؤسســات الصغيــرة.

• ــا، رغــم ذلــك، تتوفــر مجموعــة متنوعــة مــن 	  مــن الصعــب إعــداد الوصــول عــن بعــد وهــو يعمــل ببــطء عمومً
الأدوات يمكنهــا تســهيل الوصــول عــن بعــد، بمــا يشــمل ســطح المكتــب البعيــد، المرفــق بنظــام مايكروســوفت 

وينــدوز، وغالبـًـا مــا يشــتمل ذلــك علــى إنشــاء اتصــال بحاســب علــى الشــبكة، والتحكــم عــن بعُــد في الجهــاز.

• يصعــب دعــم المكاتــب المتعــددة أو المســتخدمين المتنقليــن أو الاثنيــن معـًـا والذيــن قــد يرغبــون في مشــاركة 	
البيانــات، وقــد يحتاجــون إلــى حــل بديــل مثــل إرســال الملفــات بالبريــد الإلكترونــي جيئــة وذهابـًـا.

مزايا حوســبة العميــل النحيف وعيوبها

المزايا

• تكون إدارة التطبيقات أيسر، ويجري تثبيت التطبيقات على الخادم )الخوادم( بدلً من الحواسيب الفردية.	

• يســهل دعــم المســتخدمين عــن بعــد )المكاتــب الأخــرى، المســتخدمين المتنقليــن، أعضــاء الفريــق العامليــن 	
مــن المنــزل(، ويتصلــون بالخــوادم عبــر الإنترنــت، وتنفـّـذ التطبيقــات علــى الخــوادم، ويسُــتخدم رابــط الاتصــالات 
لنقــل عــرض الشاشــة، ونشــاط لوحــة المفاتيــح والمــاوس والطباعــة، وأنشــطة الأجهــزة الملحقــة الأخــرى مثــل 
المســح الضوئــي عــن بعــد، ووفقـًـا لذلــك، قــد يكــون رابــط الاتصــالات المطلــوب ضعيــف نســبياً، مــع التحذيــرات 
ــم تكــن  ــة للاســتخدام، وإن ل ــي، تكــون أجهــزة مــودم الطلــب الهاتفــي قابل المرتبطــة بالطباعــة والمســح الضوئ

مثاليــة، في هــذه البيئــة.

• يمكــن أن تكــون محطــة العمــل التــي يســتخدمها عضــو الفريــق أرخــص، إذ إنهــا لا تحتــاج إلــى قــدرة المعالجــة 	
ذاتهــا التــي تتطلبهــا بيئــة عميــل ضخــم لأن التطبيقــات تعمــل علــى الخــادم وليــس علــى محطــة العمــل.

العيوب

• لا تعمــل كل التطبيقــات، وحتــى وقــت قريــب، طــورَّ مطــورو البرامــج، عمومـًـا، تطبيقاتهــم لتناســب بيئــة العميــل 	
ــف لا  ــل النحي ــة العمي ــه في بيئ ــم ودعم ــاد منتجه ــة اعتم ــض أن تكلف ــرر البع ــدي، وق ــب التقلي ــم للحاس الضخ
تســتحق بــذل الجهــد، ولا يقــدمِّ الآخــرون ســوى دعــم محــدود، ووفقـًـا لذلــك، غالبـًـا مــا يصعــب حــل مشــكلات 
البرامــج في بيئــة عميــل نحيــف، وتفتقــر العديــد مــن شــركات البرمجــة إلــى المعرفــة والمهــارات اللازمــة لحــل 
مشــكلات العميــل النحيــف الخاصــة بمنتجهــا، ويتضــح أنــه مــن الضــروري أن يتأكــد مكتــب المحاســبة مــن أن كل 
البرامــج المطلوبــة معتمَــدة، ويمكــن للمــورد دعمهــا في بيئــة العميــل النحيــف، ومــع تحــول تطويــر البرامــج إلــى 

الويــب )التطبيقــات المســتندة إلــى متصفــح الإنترنــت(، يجــب اســتبعاد هــذا العيــب علــى نحــوٍ كبيــر.

• لا تعمــل كل الأجهــزة الملحقــة، ونظــراً إلــى أن معظــم الأجهــزة )أجهــزة يــو إس بي وكاميــرات الويب والماســحات 	
الضوئيــة والطابعــات، ومــا إلــى ذلــك( مصممــة للعمــل مــع الحواســيب التقليديــة؛ قــد يكــون هنــاك مشــكلات في 

تشــغيل بعــض مــن هــذه الأجهــزة، الأمــر الــذي قــد يــؤدي إلــى نشــوء تكلفــة إضافيــة والشــعور بالإحبــاط.

• ــة عميقــة 	 ــل مــن الأشــخاص لديهــم معرف ــداً، فالقلي ــر تعقي ــد تحســين الخدمــات الطرفية/الســايتركس أكث يعُ
ــن  ـًـا في التكوي ــاً خفي ــك تعدي ــب قــد يكــون ذل ــة، وفي الغال ــات، والمهــارات المتخصصــة مطلوب ــة بهــذه البيئ كافي
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ــاف في أداء النظــام. ــه إحــداث كل هــذا الاخت يمكن

• قــد يكــون أداء الطباعــة والمســح الضوئــي بطيئـًـا حســب ســرعة رابــط الاتصــالات، لأن هــذه التطبيقــات يمكنهــا 	
نقــل كميــات كبيــرة مــن البيانــات إلــى الموقــع البعيــد ومنــه، ومــع اســتمرار ازديــاد الاختــراق علــى نطــاق واســع؛ 

يجــري التخلــص مــن هــذا العيــب علــى نحــو كبيــر.

• يكــون دعــم بيئــات الشاشــات المتعــددة أكثــر تعقيــداً وأقــل كياســة ممــا هــو عليــه في اتفاقيــة عميــل ضخــم، وقــد 	
تظهــر التطبيقــات، في أغلــب الأحيــان، منقســمة بيــن شاشــتين، ويســتمر دعــم أنظمــة الشاشــات المتعــددة في 

التحســين بأحــدث إصــدارات الخدمــات الطرفيــة والســايتركس.

• تصبــح الخادمــات نقطــة فشــل مفــردة، ومــع تنفيــذ كل التطبيقــات في الخدمــة، إذا لــم يكــن الخــادم متوفــراً، لا 	
تتوفــر تطبيقــات للمســتخدم النهائــي، وفي ترتيــب حاســوبي تقليــدي )عميــل ضخــم(، قــد يكــون المســتخدمون 
قادريــن علــى الاســتمرار في المهــام دون توفــر الخــوادم نظــراً إلــى تحميــل البرامــج محليـًـا، مــع ذلــك ســيجري 

تقييــد ذلــك الأمــر لأن معظــم البيانــات تخُــزنّ علــى الخــوادم المركزيــة.

• يمكــن أن تكــون التطبيقــات أساســية تمامًــا، ولتحســين أداء الخــادم الطــرفي، يجــري تكويــن التطبيقــات في العــادة 	
بأقــل أداء وظيفــي وأبســط مظهــر ممكــن، ولا تكــون بيئــة العميــل النحيــف عمومـًـا جاذبــة كبيئــة الحاســب 
ــا لديهــم مــن رغبــة  الشــخصي، ويمكــن أن يصُــاب مســتخدمو الطاقــة بالإحبــاط مــن بيئــة العميــل النحيــف لمِ

ــه. ــل بشــدة التخصيــص المســموح ب ــات العمي ـُّـد بيئ عامــة في تخصيــص إعداداتهــم، وتقي

ما يجــب عليك اختياره

بعــض مكاتــب  والضخــم، وتســتخدم  النحيــف  العميــل  بيئــة  بيــن  الاختيــار  عنــد  ثمّــة مزايــا وعيــوب واضحــة 
المحاســبة بيئــات مختلطــة مــع بيئــة قائمــة علــى الحاســب التقليــدي )عميــل ضخــم( داخليـًـا، وبيئــة عميــل نحيــف 
ــغ الأهميــة في العمــوم(، ويمكــن لهــذا أن يكــون أســوأ في  للوصــول عــن بعــد )عندمــا لا يكــون الوصــول عــن بعــد بال

ــة. ــى الإدارة بعناي ــاج إل ــن ويحت الحالتي

تتضمــن العوامــل التي توجهِّ القرار:

• دعم مورد البرامج للبيئة.	

• الحاجة إلى مواقع متعددة أو وصول بعيد أو الأمريَن معاً.	

• القدرة على توفر مهنيي تقنية المعلومات المهرة لدعم البيئة.	

• ما إذا كانت الأجهزة الملحقة الضرورية ستعمل من عدمه.	

• عدد التطبيقات ومستوى تعقيدها، إذ تسهل بيئة العميل النحيف إدارة عمليات التثبيت والتحديثات.	

• التأثير في أعضاء فريق بيئة حوسبة أشد صرامة مقدمَّة عموماً في عالم العميل النحيف.	

• فروق التكلفة على مدار فترة النظام.	

يجــب مراعــاة تراخيص البرامــج أيضًا لضمان الاحتفــاظ بتراخيص كافيــة للبيئة المنفذَّة.

مــع وجــود بيئــات عميــل نحيــف أخــرى وخدمــات طرفيــة لمايكروســوفت وســايتركس؛ لــن يدعــم العديــد مــن 
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مــوردي البرامــج منتجاتهــم في هــذه البيئــات البديلــة، وقــد يصعــب العثــور علــى الدعــم الفنــي، ويمكــن التخلــص 
ــم يمتلــك مكتبــك درجــة عاليــة مــن المهــارة  مــن وفــورات التكلفــة المحتملــة بســرعة عنــد نشــوء مشــكلات، إذا ل

ــة. ــات البديل ــذه البيئ ــب ه ــل؛ تجن ــة أو الفش ــر المدعوم ــج غي ــر البرام ــل مخاط ــتعداً لتحم ــة، وكان مس الفني

الاعتبارات الأخرى للأجهزة/البنية التحتية٣ ٤ . 5 . 
ــات  ــذ المكون ــى المعرفــة والمــوارد اللازمــة لتنفي ــرة والمتوســطة إل تفتقــر معظــم الممارســات المحاســبية الصغي
ثــم يكــون تحديــد  التحتيــة ودعمهــا، ويســتخدم معظمهــم مؤسســات دعــم خارجيــة، ومــن  الأساســية للبنيــة 

المؤسســة المناســبة أمــراً ضروريـًـا لنجــاح الحــل الشــامل لتقنيــة المعلومــات.

تتخصــص بعــض المؤسســات في دعــم شــركات المحاســبة، ويكــون لهــا في العــادة معرفــة تفصيليــة إلــى حــد كبيــر 
بالعديــد مــن تطبيقــات البرامــج في الســوق، وعملــت العديــد منهــا مــع المورديــن خــال مســيرتها المهنيــة، ونظــراً 
ــات وأنظمــة تشــغيل  ــرة والمتوســطة علــى خــادم مايكروســوفت وقاعــدة بيان ــى اعتمــاد معظــم المكاتــب الصغي إل
محطــة العمــل التابعــة لهــا، يقــدمّ اعتمــاد مايكروســوفت لمؤسســة الدعــم تأكيــداً بأنهــا تفهــم هــذه التقنيــات فهمًــا 
راســخًا، وقــد يكــون المــوردون الآخــرون أصحــاب الاعتمــادات المماثلــة ذوي صلــة اســتناداً إلــى التقنيــة المنفـّـذة.

رغــم أن مؤسســة الدعــم ســتنفذّ البنيــة التحتيــة التقنيــة وتحافــظ عليهــا، فإنهــا لا تــزال في حاجــة إلــى مراعــاة 
المكونــات المطلوبــة لضمــان وجــود نظــام قــوي وموثــوق.

والمبدلِّات الكابلات 

تتغيــر معاييــر الكابــات، في الغالــب، مــع التقنيــة الجديــدة، وليــس ثمّــة حاجــة إلــى تنفيــذ أحــدث المعاييــر، التــي 
ســتكون باهظــة الثمــن في العمــوم، رغــم ذلــك، تعُــد الكابــات بنيــة تحتيــة طويلــة الأمــد، ويجــب عليــك معرفــة أنهــا 
ــن  ــد م ــوم العدي ــات، ويق ــات البيان ــص في كاب ــة متخص ــا بمعرف ــن تثبيته َّــد م ــئة، تأك ــات الناش ــع التقني ــل م تتعام
فنييــن الكهربــاء ذوي المعرفــة المحــدودة بكابــات البيانــات بتثبيــت الكابــات، الأمــر الــذي قــد ينجــم عنــه ضعــف 

في الموثوقيــة والأداء بســبب ضعــف التوصيــات أو التثبيــت غيــر الســليم بجــوار البنــى التحتيــة الأخــرى.

تربــط المبــدلات كابــات محطــة العمــل بالبنيــة التحتيــة للخــادم، وهــي محــور انتقــال كميــات كبيــرة مــن البيانــات، 
ابحــث عــن مبــدلِّات جيــدة.

اللاسلكية الشبكات 

ــات  ــذ الكاب ــب تنفي ــث يصع ــات، حي ــرف الاجتماع ــيمِّا في غ ــد، لا س ــو متزاي ــى نح ــلكية عل ــبكات اللاس ــتخدم الش تسُ
أو قــد يتطلــب تنفيذهــا تكلفــة باهظــة، وتسُــتخدم للفــرق التــي تعمــل في مكاتــب العميــل. تأكــد أن هــذه الشــبكات 
آمنــة، لأنــه يمكــن الوصــول إلــى الشــبكات اللاســلكية مــن موقــع بعيــد، ويمكــن تعطيــل بعــض ميــزات الأمــان 
منخفــض المســتوى للشــبكات اللاســلكية بســهولة، ومــن الضــروري تنفيــذ أعلــى مســتوى مــن مســتويات الأمــان.

يمكــن أن تكــون الشــبكات اللاســلكية أبطــأ علــى نحــو كبيــر مــن التوصيــات عبــر الكابــات، وعلــى غــرار البنــى 
التحتيــة الأخــرى، لا تــزال الســرعات والمســافات المدعومــة بيــن الأجهــزة آخــذة في الازديــاد.
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الخادم أجهزة 

تعُــد الخــوادم مكونــات بالغــة الأهميــة لأي نظــام، ويمكــن أن يســبب فشــل الخــادم تعطــاً كبيــراً وفقدانـًـا للإنتاجيــة، 
وتكــون المصروفــات الإضافيــة للحصــول علــى مزيــد مــن الضمانــات لموثوقيــة الخــادم اســتثماراً رشــيداً، وتفضــل 
العديــد مــن المكاتــب أجهــزة الخــادم “ذات العلامــة التجاريــة”، لأن أوقــات اســتجابة فنييــن قطــع الغيــار والخدمــة 
قــد تكــون أفضــل، وفي محطــات العمــل، تكــون الموثوقيــة أقــل أهميــة، لأنــه لا يتأثــر إلا مســتخدم المحطــة الفــردي 

حــال حــدوث عطــل.

ــراص  ــل الأق ــة، مث ــن الحاج ــدة ع ــات الزائ ــع المكون ــادم م ــزة الخ ــن أجه ــية في تكوي ــب الرئيس ــد الجوان ــل أح يتمث
ــل. ــدوث عط ــال ح ــادم ح ــغيل الخ ــر تش ــث لا يتأث ــة، بحي ــوارد الطاق ــة وم الصلب

أجهــزة الكمبيوتر المحمولة وأجهــزة الكمبيوتر اللوحية

تكــون أجهــزة الكمبيوتــر المحمولــة وأجهــزة الكمبيوتــر اللوحيــة قابلــة للحمــل، ومــن ثــم يمكنهــا تحســين الإنتاجيــة، 
رغــم ذلــك، ثمّــة تعقيــدات إضافيــة، لا ســيمّا في مــا يتعلــق بالأمــان، وتخُــزنَّ البيانــات المهمــة للعمــاء والمكتــب، في 
ــة علــى نحــو  ــر اللوحي ــة وأجهــزة الكمبيوت ــر المحمول الغالــب، علــى هــذه الأجهــزة، ويجــب تأميــن أجهــزة الكمبيوت

فعـَّـال حتــى لا يمكــن الوصــول إلــى البيانــات حــال تعرضهــا للســرقة أو الوصــول إليهــا بطريقــة أخــرى.

ــن  ــك، وتخزي ــذ ذل ــب تنفي ــة، ويج ــراص الصلب ــى الأق ــة عل ــات المخزنَّ ــة البيان ــفير لحماي ــات التش ــن تقني ــث ع ابح
كلمــات المــرور في مــكان آمــن في الأنظمــة الأساســية لمكتبــك حــال نســيانك كلمــات المــرور.

 تمتلــك معظــم هــذه الأنظمــة قــدرات الوصــول إلــى الإنترنــت عبــر الشــبكات اللاســلكية، التــي تعنــي وجــود مخاطــر 
مرتفعــة للإصابــة بالبرامــج الضــارة. ثبـِّـت البرامــج، وحافــظ عليهــا لحمايــة الأنظمــة مــن الهجمــات الضــارة علــى كل 
جهــاز كمبيوتــر محمــول، فقــد يعــرضِّ عــدم حمايــة أجهــزة الكمبيوتــر المحمولــة البنيــة التحتيــة لمكتبــك للهجــوم 

عنــد إعــادة توصيــل هــذه الأجهــزة داخــل مكتبــك.

الطابعات والماســحات الضوئية

تقنيــة الطباعــة والمســح الضوئــي أخــذة في التطــور بوتيــرة ســريعة، وتعُتمــد الأجهــزة متعــددة الوظائــف التــي تضــم 
ــا  ــارات الرئيســية في م ــل الاعتب ــب، وتتمث ــي والنســخ والفاكــس في معظــم المكات خدمــات الطباعــة والمســح الضوئ

يأتــي:

• هــل لــدى المكتــب مــوارد كافيــة للطباعــة والنســخ الضوئــي لضمــان عــدم تضييــع أعضــاء الفريــق للوقــت انتظــاراً 	
لطباعــة أعمالهــم أو اســتخدام الجهــاز؟

• ــال 	 ــم أعم ــود لمعظ ــض وأس ــزر أبي ــات لي ــب طابع ــض المكات ــتري بع ــة؟ تش ــة الملون ــود الطباع ــزم وج ــل يل ه
الطباعــة مــع طابعــة ملونــة وحيــدة للأعمــال الخاصــة عنــد اللــزوم، فالحبــر المطلــوب للطابعــات الملونــة النافثــة 

للحبــر باهــظ التكلفــة، ولا يمكــن للطابعــات النافثــة للحبــر مجــاراة ســرعة طابعــات الليــزر.

• هــل الخصوصيــة شــرط أساســي؟ إذا كانــت كذلــك، قــد تكــون الطابعــات الصغيــرة في المكاتــب الفرديــة ضروريــة، 	
لكــن الطابعــات المكتبيــة العامــة الأكبــر والأســرع تكــون، في العمــوم، منخفضــة التكاليــف وفعاَّلــة علــى نحــو كبيــر.

• هــل يمكــن للماســحة الضوئيــة مســح جانبــيّ الصفحــة ضوئيـًـا، والمســح إلــى صيغــة أدوبــي بــي دي إف، ومســح 	
عــدد كبيــر مــن الصفحــات بســرعة؟ ذلــك مكــون بالــغ الأهميــة لأي حــل مــن حلــول إدارة المســتندات.



318

الوحــدة ٥: الاســتفادة مــن التقنيــةالوحــدة ٥: الاســتفادة مــن التقنيــة

ثمّــة اعتبــار آخــر مــع الطابعــات والماســحات الضوئيــة، يتمثــل فيمــا إذا كان يجــب اعتمــاد سياســة اســتخدام 
تقنيــات شــخصية أو تطويريــة مــن عدمــه، وتقــع الطابعــات والماســحات الضوئيــة الشــخصية في محطــة عمــل 
المســتخدم، وتتمتعــان بميــزة واضحــة في أنــه يمكــن الوصــول إليهمــا بســهولة، بينمــا الطابعــات والماســحات 

الضوئيــة الإداريــة تقــع في مــكان مركــزي ليســتخدمها المكتــب أو الفريــق بأكملــه.

ع  ــى أجهــزة أســر ــر، وتحصــل عل ــد تســتطيع الاســتثمار بشــكل كبي ــزة أن الشــركة ق ــة بمي ــات الإداري ــع التقني تتمت
ــحات  ــات والماس ــن الطابع ــا م ــة عمومً ــر موثوقي ــون أكث ــور، وتك ــة التط ــزات في غاي ــع بمي ــة، وتتمت ــورة ملحوظ بص
ــة فيتمثــل في أن أعضــاء الفريــق  ــا الجانــب الســلبي للطابعــات والماســحات الضوئيــة الإداري ــة، أمَّ الضوئيــة المكتبي
ــاط مــن  ــة، ويصُــاب بالإحب ــة للطابعــات والماســحات الضوئي ــر كافي ـًـا، إذا وفـَّـر المكتــب مــوارد غي قــد يضيعــون وقت
الاضطــرار إلــى انتظــار أعمــال الطباعــة أو الوصــول إلــى تقنيــة المســح الضوئــي؛ وعليــه، يجــب توخــي الحــذر لضمــان 

ــة. ــة الكافي ــر المــوارد المركزي توفي

ومــن ناحيــة أخــرى، تشــجّعِ الطابعــات المكتبيــة علــى الطباعــة، ومــن ثــم يمكــن أن تؤثــر ســلبياً في مبــادرات المكتــب 
ــه  ــى توزيع ــة إل ــبب الحاج ــا )بس ــة عمومً ــض التكلف ــاز منخف ــون كل جه ــورق، ويك ــل لل ــتخدام أق ــى اس ــال إل للانتق
ــام  ــال للمه ــر فعَّ ــة وغي ــل موثوقي ــأ وأق ــك أبط ــون ذل ــن أن يك ــك، يمك ــا لذل ــب(، ووفقً ــن المكات ــر م ــدد كبي ــى ع عل
كبيــرة، وتكــون المــواد الاســتهلاكية للطابعــات باهظــة التكلفــة عمومـًـا لــكل تكلفــة صفحــة مقارنــة بالتقنيــات 
الإداريــة، ويمكــن للماســحات الضوئيــة المكتبيــة دعــم المبــادرات التــي تســتهدف الاســتغناء عــن الــورق مــن خــال 

ــة. ــى الماســحات الضوئي ســهولة الوصــول إل

مورد الطاقــة غير المنقطع

في العديــد مــن المناطــق، لا ســيمَّا المناطــق الريفيــة، ربمــا لا يعُــولَّ علــى موفــر الطاقــة، ويمكــن أن تتلــف النبضــات 
القصيــرة خــط الطاقــة للأجهــزة، وقــد تســبب عمليــات انقطــاع التيــار الكهربائــي عطــاً كامــاً للنظــام، ووفقـًـا لذلــك، 
في كل المكاتــب تقريبـًـا )حتــى التــي لديهــا موفــرات طاقــة موثوقــة(، مــن الأفضــل اســتخدام مــورد طاقــة غيــر 
منقطــع، وتشــتمل هــذه الحلــول علــى بطاريــات تســتمر في توفيــر الطاقــة للنظــام حــال تعطــل الطاقــة، ويتيــح 
ــتعادة  ــدم اس ــال ع ــام ح ــم للنظ ــغيل المنظ ــاف التش ــمح بإيق ــاعات، ويس ــع س ــل لبض ــة العم ــام مواصل ــك للنظ ذل
الطاقــة. وتتفــاوت هــذه الأنظمــة في طــول الفتــرة التــي يمكنهــا فيهــا الحفــاظ علــى الطاقــة، وتحــوي أيضًــا تنبيهــات، 
في الغالــب، لإخطــار الفنييــن بحــدوث انقطــاع في الطاقــة، تأكـَّـد مــن أن لديــك نظــام يتمتــع بعمــر كافٍ للبطاريــة 

ــة. ــى إيقــاف تشــغيل هــذه الأنظمــة حــال عــدم اســترداد الطاق ــي مــن التوصــل إل ــن الفن لتمكي

الطاقة فاعلية 

ــة  ــاءة الطاق ــى كف ــد عل ــز متزاي ــة تركي ــة، ثمَّ ــة الطاق ــة وتكلف ــأن البيئ ــواغل بش ــتمر للش ــد المس ــى التزاي ــراً إل ونظ
للتقنيــة التــي يســتعملها المكتــب، وتطــور العديــد مــن الشــركات المنتجــة للأجهــزة المعــدات التــي يمكنهــا العمــل 
في مســتوى طاقــة منخفــض، ويمكنهــا إيقــاف العديــد مــن المكونــات عــن العمــل حــال عــدم اســتخدامها لفتــرة مــن 
ــوارد  ــام وم ــة للنظ ــات الحراري ــب المتطلب ح حس ــراو ــرعة الم ــم في س ــرى التحك ــكارات الأخ ــن الابت ــت، وتتضم الوق

ــات. ــة والمعالج ــة الفعاَّل الطاق

ح مــن اســتخدام  يمكــن أن يحقــق التحــول إلــى بيئــة أقــل اســتخداماً للــورق وفــورات كبيــرة في الطاقــة أيضًــا تتــراو
ورق أقــل إلــى التقليــل مــن اســتخدام الطابعــات.
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ــا تنفيــذ سياســات كفــاءة اســتخدام الطاقــة، مثــل إيقــاف تشــغيل محطــات العمــل  يجــب أن تراعــي المكاتــب أيضً
والأجهــزة الأخــرى ليــاً، وفي عطــات نهايــة الأســبوع.

الأمان

يجــب أن ينفـِّـذ مكتبــك الأمــان المجــدي للتحكــم في الوصــول إلــى بنيتــه التحتيــة وتطبيقاتــه، ونظــراً إلــى أن معظــم 
مكاتــب المحاســبة تحافــظ في الوقــت الحالــي علــى اتصــالات دائمــة بالإنترنــت، فــإن خطــر الوصــول غيــر المصــرَّح 
ــيقيد  ــك س ــج، فذل ــى البرام ــزة أو عل ــى الأجه ــتندة إل ــة المس ــدران الحماي ــتخدام جُ ــب اس ــه، ويج ــتهان ب ــه لا يسُ ب

ــك. ــة لمكتب ــة التحتي ــى البين ــا للوصــول إل حركــة المــرور المســموح به

 يجــب أن يكــون لــدى أعضــاء الفريــق مجموعــات فرديــة مــن أســماء المســتخدمين/كلمات المــرور، ويجــب عــدم 
إعــام الآخريــن بكلمــات المــرور وتغييرهــا بانتظــام، ويجــب أن تتحكــم الملفــات التعريفيــة لعضــو الفريــق في 
ــة، في  ــر المحمول ــزة الكمبيوت ــات، وتســتخدم بعــض محطــات العمــل، لا ســيمَّا أجه ــات والبيان ــى التطبيق ــه إل وصول

ــان. ــز الأم ــادة تعزي ــع لزي ــات الأصاب ــى بصم ــرف إل ــل التع ــة، مث ــس حيوي ــي مقايي ــت الحال الوق

ــا  تقيـِّـد بعــض المكاتــب عمليــة الوصــول إلــى الإنترنــت مــن خــال حظــر مواقــع الإنترنــت غيــر المرغــوب فيهــا، ممَّ
ــارة،  ــج الض ــن البرام ــوم م ــرض لهج ــة التع ــن احتمالي ــد م ــتت، ويح ــن التش ــق م ــاء الفري ــاه أعض ــى انتب ــظ عل يحاف
تأكـَّـد مــن عــدم تحــول هــذه الإجــراءات لقيــود مفرطــة يمكــن أن تنــال مــن عزيمــة أعضــاء الفريــق، وتديــر سياســات 

الشــركة وثقافتهــا، في الغالــب، اســتخدام الإنترنــت علــى أحســن وجــه بــدلً مــن الحظــر الغاشــم للمواقــع.

مــع وجــود عــدد كبيــر جــداً مــن أجهــزة تخزيــن البيانــات، مثــل محــركات الأقــراص يــو إس بــي والأقــراص الصلبــة 
المحمولــة؛ يــكاد يكــون مــن المســتحيل حمايــة بيانــات مكتبــك تمامًــا مــن الســرقة علــى يــد أعضــاء الفريــق، ورغــم 
أنــه يمكــن تعطيــل منافــذ يــو إس بــي، إلا أن محــركات الأقــراص يــو إس بــي وغيرهــا مــن الأجهــزة تســاعد علــى نقــل 
ــاء  ــوى أعض ـَّـن س ــوادم، إذ لا يتمك ــن الخ ــى تأمي ــة إل ــك الحاج ــد ذل ــت، ويؤك ــي مؤق ــخ احتياط ــم نس ــات وتقدي البيان
ــات  ــن البيان ــب، تأمي ــا، في الغال ــن أيضً ــن الممك ــم، وم ــة لأداء واجباته ــات المطلوب ــى البيان ــول إل ــن الوص ــق م الفري

بعــدم الســماح بالوصــول إلا عبــر التطبيــق، ويمنــع ذلــك الأفــراد مــن الوصــول إلــى البيانــات ونســخها مباشــرة.

ضــع سياســات واضحــة تتعلق بإزالة البيانات من منشــآت مكتبك وأبلغ تلك السياســات.

 خيارات البرامج٥ 5. 
ــذة  َّ ــام المنف ــتهدف المه ــة تس ــات متخصص ــاملة بتطبيق ــال الش ــج الأعم ــن برام ــة م ــي مجموع ــب ه ــج المكت برام
ــة”  ــولً “مكمّلِ ــد، حل ــو متزاي ــى نح ــدة، عل ــحابية الجدي ــبة الس ــج المحاس ــع برام ــن جمي ــبة، وتتضم ــب محاس في مكت
أو “إضافيــة” تتيــح للمكاتــب اســتخدام برامــج إضافيــة مــن المورديــن المتخصصيــن تتكامــل مــع برنامــج المحاســبة 

لتحســين الكفــاءة وإضافــة قيمــة.

تقــع التطبيقات في نطــاق الفئات الآتية:

أنظمة التشغيل١ ٥ . 5 . 
ــط أجهــزة الحاســب وتقــدمِّ الخدمــات المســتخدمة مــن تطبيقــات برامــج  أنظمــة التشــغيل عبــارة عــن برامــج تنُشِّ
الأعمــال، ولــكل حاســب نظــام تشــغيل، وتهيمــن شــركة مايكروســوفت علــى توريــد برامــج أنظمــة التشــغيل 
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ــام  ــوادم النظ ــج Windows Server لخ ــفت برنام ــركة مايكروس ــدمّ ش ــبة، وتق ــب المحاس ــل مكات ــركات، مث للش
ــتهدفة  ــج المس ــة البرام ــور صناع ــة، إذ تط ــذه البيئ ــي به ــو معن ــيب، وه ــي للحواس ــدوز المكتب ــغيل وين ــام تش ونظ

ــة. ــروف معين ــوفت إلا في ظ ــغيل مايكروس ــة تش ــب أنظم ــرك المكات ــأن تت ــى ب ــا، ولا يوص ــة برامجه للمهن

الغالــب،  في  أســبوعياً  تجُــرى  منتظمــة،  تحديثــات  مايكروســوفت،  لا ســيمَّا  التشــغيل،  أنظمــة  مــوردو  ويقــدمِّ 
ــة  ــرات الأمني ــق الثغ ــرات لغل ًــا تغيي ــن غالب ــا تتضم ــات لأنه ــذه التحديث ــل ه ــروري تحمي ــن الض ــا، وم ــى برامجه عل
ــب  ــى مكات ــب عل ــي، يج ــث التلقائ ــة التحدي ــوفت لخدم ــم مايكروس ــن تقدي ــم م ــى الرغ ــام، وعل ــفة في النظ المُكتشَ

المحاســبة التأكـُّـد مــن إتمــام الفحــص اليــدوي بانتظــام لضمــان تحميــل التحديثــات علــى نحــو ســليم.

 النسخ الاحتياطي٢ ٥ . 5 . 
ــال، ليتســنى اســترداد الأنظمــة والبيانــات في  يجــب علــى مكاتــب المحاســبة نســخ الأنظمــة احتياطيـًـا علــى نحــو فعَّ
حــال تعطــل النظــام، ويجــب أن يضمــن كل مكتــب محاســبة المحافظــة علــى عمليــات النســخ الاحتياطــي المناســبة 

في الداخــل والخــارج.

الإنتاجية الشخصية٣ ٥ . 5 . 
ــي  ــد الإلكترون ــائل البري ــة ورس ــروض التقديمي ــام والع ــم والمه ــات والتقوي ــداول البيان ــات وج ــة الكلم ــد معالج تعُ
التطبيقــات الأكثــر اســتخداماُ في أي مكتــب محاســبة، ويجــري تصميــم البرامــج لتحســين الإنتاجيــة في أداء الأعمــال 
ــن  ــزات وتتضم ــة بالمي ــات غني ــة، إذ إن المنتج ــذه الفئ ــى ه ــس عل ــوفت أوفي ــج مايكروس ــن برنام ــة، ويهيم اليومي

الســمات البــارزة الآتيــة:

• كل أعضاء الفريق تقريباً على دراية بالبرنامج، الأمر الذي يؤدي إلى التقليل من تكاليف التدريب.	

• ــا )مــن 	 يمكــن إرســال الملفــات إلــى أطــراف خارجيــة وأنــت واثــق بســهولة قراءتهــا أو تحريرهــا أو الأمريــن معً
ــى قــراءة المعلومــات لا تحريرهــا(. الأفضــل تحويــل الملــف إلــى صيغــة أدوبــي بــي دي إف إذا كانــت النيــة تتجــه إل

• ــن 	 تتكامــل العديــد مــن تطبيقــات برامــج الطــرف الخارجــي مــع برنامــج مايكروســوفت أوفيــس، ممــا يحُسِّ
مــن إنتاجيــة تطبيــق الطــرف الخارجــي وبرنامــج مايكروســوفت أوفيــس نفســه، ويعُــد تكامــل جميــع تطبيقــات 
مايكروســوفت أوفيــس مــع أنظمــة إدارة المســتندات أمــراً شــائعاً، كمــا هــو الحــال مــع التكامــل بيــن تطبيقــات 

ــال وبرنامــج مايكروســوفت إكســل. ــاج الحســابات، وغيرهــا مــن تطبيقــات الامتث إنت

يفضّــل الكثيــر مــن المحاســبين تطبيقــات جــداول البيانــات مثــل برنامــج مايكروســوفت أوفيــس لإعــداد الميزانيــات 
ــق بوجــه خــاص البحــث  ــر القل ــد مــن الحســابات المخصصــة، وممــا يثي ــة وأوراق العمــل والعدي والتدفقــات النقدي
الــذي أظهــر أن نســبة كبيــرة مــن جــداول البيانــات تحتــوي علــى أخطــاء )أ.د/ راي بانكــو، جامعــة هــاواي وآخــرون(، 

وتتضمــن المشــكلات التــي قــد تــؤدي إلــى أخطــاء:

•  التنسيق غير المقصود إذ يجري تنسيق الأرقام على أنها نص.	

• المعادلات المستبدلة بالأرقام.	

• المعادلات الخاطئة.	

• مراجع الخلية غير صحيحة في المعادلات.	
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ــيعتمدون  ــن س ــاء الذي ــات للعم ــدمَّ المعلوم ــا تقُ ــات، وحيثم ــداول البيان ــداد ج ــذر في إع ــي الح ــب توخ ــه، يج وعلي
ــات، فرغــم أن تطبيقــات  علــى المخرجــات، ومــن المستحســن لأي شــخص آخــر التحقــق مــن تصميــم جــدول البيان
مايكروســوفت مخُتــارة، في الغالــب، للأســباب المذكــورة آنفـًـا؛ مــن الواضــح أن العديــد مــن أعضــاء الفريــق لا 
يســتخدمون المنتجــات بفاعليــة، ومــن المهــم إيــاء التركيــز المتواصــل علــى التدريــب لضمــان الاســتخدام الفعـَّـال 
ــا القــدرة  ــة له ــى وظيف ــا عل ــوي هــذه المنتجــات أيضً ــة، وتحت ــة الفردي ــى الإنتاجي ــذه المنتجــات في المحافظــة عل له
ــوفت  ــج مايكروس ــوي برنام ــال: يحت ــبيل المث ــى س ــة، عل ــام الخاص ــة المه ــال أتمت ــن خ ــة م ــين الإنتاجي ــى تحس عل
أوفيــس علــى وظيفــة متطــورة تســمح بإعــداد المســتندات وتنســيقها اســتناداً إلــى معاييــر معينــة، ويكــرسِّ عــدد 

ــب. ــين أداء المكت ــة لتحس ــذه الوظيف ــاف ه ــت لاستكش ــبة الوق ــب المحاس ــن مكات ــل م قلي

ويســتخدم منافســو مايكروسوفت أوفيس:

• ــة مفتوحــة المصــدر لمعالجــة الكلمــات وجــداول 	 حزمــة OpenOffice.org، مجموعــة مــن البرامــج المكتبي
البيانــات والعــروض التقديميــة والرســوميات وقواعــد البيانــات وغيــر ذلــك الكثيــر، وهــي متوفــرة بالعديــد مــن 
اللغــات، وتعمــل علــى كل الحواســيب العاديــة، وتخــزِّن كل البيانــات بتنســيق قياســي عالمــي مفتــوح، ويمكنــه 
أيضًــا قــراءة وكتابــة الملفــات مــن حــزم البرامــج المكتبيــة الشــائعة الأخــرى، ويمكــن تنزيلهــا واســتخدامها مجانـًـا 

تمامًــا لأي غــرض.

• ــق 	 ــة وتطبي ــق عــروض تقديمي ــات وتطبي ــج كلمــات وجــدول بيان ــذي يضــم معال  برنامــج مســتندات جوجــل، ال
جيميــل تكميليـًـا )بريــد إلكترونــي( وتقويــم جوجــل مجانيـًـا مســتنداً إلــى الويــب، ويتيــح تطبيــق جوجــل جيــرس 
ــر مســتنداتهم مــن دون الاتصــال بالإنترنــت، وميــزة النهــج الــذي تنتهجــه شــركة جوجــل  للمســتخدمين تحري
التطبيقــات للتعــاون، وتكــون المشــاركة بســيطة، إذ يمكــن  الويــب، وتصُمــم  تخُــزنّ علــى  أن المســتندات 
للمســتخدمين في أماكــن مختلفــة تحريــر المســتندات في الوقــت ذاتــه، وحينمــا تكــون الوظيفــة الأساســية مطلوبة 

فحســب، يقــدِّم ذلــك طريقــة منخفضــة التكلفــة للتعــاون بصــرف النظــر عــن المــكان.

يمكــن لحزمــة OpenOffice.org وبرنامــج مســتندات جوجــل اســتيراد الملفــات وتصديرهــا مــع بعضهمــا بعضًــا، 
ومــع برنامــج مايكروســوفت أوفيــس، علــى الرغــم مــن ذلــك يجــب إيــاء الاهتمــام إلــى المســتندات المهمــة 

باســتخدام وظيفــة برنامــج مايكروســوفت أوفيــس المنســقة.

ــك  ــة ذل ــة التكلفــة المعدومــة المرتبطــة بحزمــة OpenOffice.org ومســتندات جوجــل، يجــب موازن رغــم جاذبي
ــا تطبيقــات برنامــج مايكروســوفت أوفيــس، وقــد يكــون التكامــل مــع برامــج المكتــب ميــزة أساســية  مقابــل مزاي

مــن ميــزات الإنتاجيــة يجــب عــدم إغفالهــا.

إدارة المكتب٤ ٥ . 5 . 
ــا يوفـِّـر  أصبــح برنامــج إدارة المكتــب أو أنظمــة )إدارة علاقــات العمــاء( هــو تطبيــق قاعــدة البيانــات الأساســي؛ ممَّ
ــى نظــام لإدارة  ــا، إل ــن أيضً ــب، وربمــا أصغــر المشــغلين الفرديي ــاج كل مكت ـًـا لإدارة العمــاء، ويحت مصــدراً حقيقي
ــول  ــل، والوص ــية للعمي ــات الأساس ــن البيان ــمح بتخزي ــا يس ــال؛ مم ــاء لإدارة الأعم ــات العم ــب أو إدارة علاق المكت
ــون مــع العمــاء  ــن يتعامل ــن الذي ــكل الموظفي ــة ل ــات أساســية، وهــذه الأنظمــة أداة ضروري ــر قاعــدة بيان ــا عب إليه

أو يقدمــون الخدمــات لهــم.

ــداد  ــام، وإع ــتغرق في المه ــت المس ــجيل الوق ــا لتس ــة أيضً ــذه الأنظم ــتخدم ه ــب، تسُ ــم المكات ــى معظ ــبة إل  بالنس
التطبيقــات  نحــو متزايــد، جــزءاً مــن  الأنظمــة، علــى  المدينــة، وتكــون هــذه  الذمــم  والحفــاظ علــى  الفواتيــر، 

مكتــب. لأي  الأساســية  المحاســبية 
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ــالات  ــاء إدخ ــم( لإنش ــي والتقوي ــد الإلكترون ــوك )البري ــوفت أوت ل ــب في مايكروس ــة إدارة المكت ــض أنظم ــج بع  تدُم
ــل إدارة  ــات عمي ــدة بيان ــع قاع ــوك م ــج أوتل ــال برنام ــات اتص ــة جه ــوك، أو مزامن ــم أوتل ــن تقوي ــرةً م ــة مباش زمني

ــا. ــن معً ــب، أو الأمري المكت

اســتناداً إلــى النظام، تتوفــر التقارير والعروض التقديمية الرســومية التــي يمكنها إبراز:

• إنتاجية أعضاء الفريق:	

• ربحية المهام الفردية أو العملاء أو أنواع العمل.	

• أداء إعداد الفواتير والتحصيل.	

تســتخدم العديــد مــن الأنظمــة تقنيــة خــادم لغــة الاســتعلامات المركبــة )خــادم SQL( مــن مايكروســوفت، ويوفــر 
هــذا الخــادم قاعــدة البيانــات الأساســية للنظــام، كمــا يوفــر الأمــان ويعــد قاعــدة بيانــات موثوقــة وقابلــة للتحجيــم 
لدعــم الأعمــال الناميــة، ويوفــر مجموعــة ثريــة مــن الخدمــات المتكاملــة التــي تتيــح للمســتخدم تحقيــق قــدر 
أكبــر مــن البيانــات مثــل الاســتعلامات والبحــث والمزامنــة والتقريــر والتحليــل. ويجــري، في الغالــب، إنشــاء خــادم 
ــن  ــد م ــى العدي ــبة إل ــادم، بالنس ــن للخ ــن الممك ــه م ــك، فإن ــم ذل ــادم SQL، ورغ ــات خ ــدة بيان ــم قاع ــص لض مخص
ــات  ــى الخدم ــة إل ــادم SQL، بالإضاف ــة خ ــدم منص ــة، أن يق ــات المطلوب ــب والخدم ــم المكت ــب حج ــب، وحس المكات
الأخــرى، مثــل الملفــات أو الطباعــة أو البريــد الإلكترونــي، ومــن الميــزات الأساســية لخــادم SQL أن البيانــات 
مفتــوح الوصــول إليهــا مــن التطبيقــات الأخــرى، ومــن ثــم إتاحــة تكامــل أكبــر للبيانــات، والقــدرة علــى إنشــاء 

ــات. ــر مخصــص مــن البيان تقاري

تقــدمّ بعــض أنظمــة إدارة المكاتــب أيضًــا وظيفــة إدارة ســير العمــل والمســاعدة في تخطيــط القــدرة الإنتاجيــة، ممــا 
ــة لإنجــاز حمــل العمــل لمــدة شــهر أو عــام، وبوجــه عــام، يســاعد  ــد المــوارد المطلوب ــى تحدي ــب عل يســاعد المكات

ذلــك في تخصيــص المهــام لفــرق العمــل أو أعضــاء الفــرق، وتقديــم وســائل بعــد ذلــك لتتبــع حالــة المهمــة.

ــك كل التعامــات مــع  ــعت بعــض أنظمــة إدارة المكاتــب لتشــمل وظيفــة إدارة علاقــات العمــاء، ويســجّلِ ذل توسَّ
العمــاء ويحــدد تنبيهــات للموعــد الــذي يحتــاج فيــه العميــل إلــى التواصــل، أو عندمــا يلــزم اتخــاذ إجــراء للعميــل، 
وتحقيقـًـا للمصلحــة، يجــب أن يضمــن مكتبــك تحقــق كل التعامــات، وتســعى العديــد مــن المكاتــب لإرســاء هــذه 

الثقافــة.

البيانــات بغيــة  الأعمــال “لاســتخلاص”  البيانــات وأدوات ذكاء  المكتــب مســتودعات  إدارة  أنظمــة  تضــم بعــض 
ــق  ــاء الفري ــات أعض ــاء ومجموع ــاع العم ــل وقط ــوع العم ــل ن ــاء، مث ــدة العم ــوص قاع ــرؤى بخص ــن ال ــف ع الكش

ــة. ــر ربحي ــال الأكث ــق الأعم ــي تحق الت

ـًـا مــا تفُقــد  ــات، فغالب ــى قاعــدة البيان ــو المحافظــة عل ــرة، فه ــب الكبي ــذي يقــف أمــام المكات ــر ال ــا التحــدي الكبي أمَّ
ــب  ــي في أغل ــد الإلكترون ــن البري ــدثَّ عناوي ــجَّل أو تحُ ــوص، لا تسُ ــه الخص ــى وج ــة، وعل ــح قديم ــات أو تصب المعلوم
ــى  ــاء عل ــجلات العم ــن س ــجل م ــث كل س ــة وتحدي ــان مراجع ــا لضم ــات ومتابعته ــاء العملي ــب إنش ــان، ويج الأحي

أســاس ســنوي علــى الأقــل.
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 رغــم ذلــك، لــدى المكاتــب الصغيــرة والكبيــرة، في العمــوم، متطلبــات مماثلــة، ويجــب أن تبحــث المكاتــب الصغيــرة 
والمتوســطة عــادة عــن الأنظمــة التــي:

• تتســم بالســهولة في التنفيــذ والتعليــم: يمكنــك إيجــاد الوقــت وتحمــل التكلفــة الخاصــة بعمليــات التنفيــذ 	
المعقــدة.

• ــى 	 ــن النظــام حت ــة تكوي ــر في كيفي ــة أكب ــا، مرون ــرة، عمومً ــب الكبي ــب المكات ــداً: تتطل ــل تعقي ــة أق تتســم بوظيف
ــة، في العــادة، زاد التعقيــد، وفي مــا يتعلــق  يتمكــن مــن مطابقــة عملياتهــا علــى نحــو أوثــق، فكلمــا زادت المرون
بمعظــم المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، مــن الأجــدر اســتبدال مزيــد مــن البســاطة بهــذه المرونــة، رغــم ذلــك، 

قــد تحتــاج إلــى تغييــر عملياتــك لتوافــق وظيفــة البرامــج.

خدمات الامتثال٥ ٥ . 5 . 
ــة وغيرهــا مــن المســتندات  ــرارات الضريبي ــة والإق ــات المالي يســتخدم المحاســبون هــذه المنتجــات لإنشــاء البيان
التــي تطلبهــا الجهــات المنظّمــة، المصممــة عمومـًـا علــى نحــو خــاص للبلــد أو المنطقــة، وتجــد فئــات برامــج 

الامتثــال واردة بالتفصيــل أدنــاه.

برامج إنتاج المحاسبين٦ ٥ . 5 . 
تنُشــئ هــذه البرامــج البيانــات المالية التــي تمتثل للوائــح والمعايير المحاســبية المطبقّة في إقليــم المكتب، ويمكن 

اســتخدام ذلــك، في الغالــب، لإنشــاء تقاريــر الإدارة، وغيرها من التقاريــر لإطلاع العملاء بانتظــام على كيفية أداء 
أعمالهم.

المتطلبــات  كتغييــر  بانتظــام  تحديثهــا  يمكــن  بتنســيقات  التقاريــر  منشــئ  عــام،  بوجــه  المنتجــات،  وتتضمــن 
التنظيميــة، وبالنســبة إلــى المكاتــب المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة، قــد يكــون مــن الصعــب كيفيــة تعلــم 
اســتخدام عوامــل إنشــاء التقاريــر هــذه لإحــداث تغييــرات علــى نحــو فعــال عنــد اللــزوم، وتتكامــل بعــض الأنظمــة 

ــرى. ــزة أخ ــر موج ــومات وتقاري ــاج رس ــح إنت ــا يتي ــل؛ مم ــوفت إكس ــج مايكروس ــع برنام م

تــم تصميــم هــذه المنتجــات، في الأســاس، لمعالجــة إدخــالات دفتــر الأســتاذ مــن مســتندات المصــدر، وتخلــت 
ــل،  ــات العمي ــتيراد بيان ــة اس ــا بفاعلي ــي يمكنه ــة الت ــام للأنظم ــتاذ الع ــر الأس ــة دفت ــن وظيف ــدث ع ــدارات الأح الإص

وإنشــاء البيانــات الماليــة.

وتســهلِّ بعــض المنتجــات أعمــال كتابــة التقاريــر الفعاَّلــة، إذ لا يكــون مــن المجــدي للعميــل للحفــاظ علــى النظــام 
الفعاَّلتيــن  والمعالجــة  التنزيــل  للمســاعدة في  غالبـًـا واجهــات  المنتجــات  لهــذه  ويكــون  المحوســب لحســاباته، 
ــة  ــاءة، لأن كل المعامــات المماثل ــز أســسَ الكف ــظِ الترمي ــل حف ــص مث ــة، وتضــع خصائ ــات الكشــوفات البنكي لبيان

يمكــن ترميزهــا مــن إدخــال فــردي.

في بعــض الأماكــن، قللــت الشــركات الخاصــة الصغيــرة التــي يديرهــا أصحابهــا إلــى حــد كبيــر مــن ضــرورة الامتثــال 
التــام للمعاييــر المحاســبية، ومــن ثــم، تســتخدم بعــض المكاتــب تنســيقات الحســابات الأساســية المتاحــة في 

ــابات. ــاج الحس ــج إنت ــتخدام برام ــن اس ــى ع ــا، وتتخل ــاص بعميله ــر الخ ــال الصغي ــج الأعم برنام

ــن العديــد مــن برامــج إنتــاج الحســابات دفتــر أســتاذ الأصــول للحفــاظ علــى قائمــة بأصــول العميــل وحســاب  تضُمَّ
الاســتهلاك وتســجيله، وفي بعــض الأقاليــم، يختلــف حســاب الاســتهلاك لأغــراض محاســبية وضريبيــة، وتحســب 

ــجّلِه. ــن وتس ــتهلاك للموقفي ــا الاس ــة عمومً ــذه الأنظم ه
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ــابات،  ــاج الحس ــاط إنت ــة لارتب ــل الداعم ــر أوراق العم ــئ وتدي ــة تنُش ــابات وظيف ــاج الحس ــج إنت ــض برام ــمل بع وتش
وتوفــر هــذه الأنظمــة الوقــت مــن خــال إنشــاء جــداول أوراق العمــل مباشــرة مــن بيانــات المحاســبة التــي يمكــن 

لأعضــاء الفريــق تعديلهــا بعــد ذلــك.

في بعــض الأقاليــم حيــث تســتدعي الحاجــة وجــود خدمــات التدقيــق لمعظــم حســابات الشــركات، يجــري، في الغالــب، 
ربــط برنامــج الإنتــاج ببرنامــج التدقيــق لإجــراء عمليــة التدقيــق علــى نحــو فعَّــال، ومــع ظهــور تطبيقــات المحاســبة 
المســتندة إلــى شــبكة ويــب البرامــج كخدمــة، ثمَّــة إمــكان لزيــادة تحويــل إنتــاج الحســابات، وشــكلَّت حركــة 
ـًـا في الســابق، ونشــأت مشــكلات مــع العميــل والمحاســب عنــد اســتخدام  ــات بيــن العميــل والمحاســب تحدي البيان
ــن البيانــات الموجــودة في أنظمــة المحاســب والعميــل،  إصــدارات مختلفــة مــن البرامــج، وكذلــك ضمــان بقــاء تزامُ

وللبرامــج المســتندة إلــى الويــب إمــكان التخلــص مــن هــذه المشــكلات.

• تتيــح أنظمــة المحاســبة المســتندة إلــى الويــب للمحاســب والعميــل مشــاركة البيانــات ذاتهــا، ولا يكــون العميــل 	
في حاجــة إلــى حفــظ البيانــات لإرســالها إلــى المحاســب، ومــع وجــود الأذونــات الأمنية المناســبة، يمكن للمحاســب 
الوصــول إلــى البيانــات في أي وقــت وإجــراء التعديــات المناســبة، ويشــارك المحاســب والعميــل دائمًــا البيانــات، 

إذ يجــري التخلــص أيضًــا مــن شــواغل مزامنــة البيانــات.

•  مــن المحتمــل أن تقــدمِّ الأنظمــة المحاســبية المســتندة إلــى الويــب فرصًــا جديــدة للمحاســب لمســاعدة 	
العميــل، علــى ســبيل المثــال: إذا كان العمــاء غيــر متأكديــن مــن الترميــز المطلــوب لإدخــال معيــن، يمكنهــم 
ــى  ــرد عل ــه مراجعتهــا بســهولة أو ال ــذي يمكن ــى المحاســب ال ــي إل ــد الإلكترون ــر البري ــة عب ــط معامل إرســال راب
الاستفســار أو ترميــزه مباشــرة، أو أي ممــا ســبق ذكــره، ويمكــن إنشــاء تنبيهــات أيضًــا، إذ يجــري إبلاغ المحاســب 

بســرعة عنــد نشــوء حــالات معينــة.

عنــد التفكير في برامج إنتاج المحاســبين، اســأل ما إذا:

• كان بمقدورها إنشاء البيانات المالية التي تمتثل لمتطلبات الإقليم.	

• كان يسهل عليها تحرير البيانات المالية.	

• كان بمقدورها إنشاء رسومات وتقارير أخرى لتمكن العملاء من فهم أكبر.	

• كانت تتطلب دفتر أستاذ أصول.	

• كانت تتوافق مع الأنظمة المحاسبية للعملاء، وستشارك بفاعلية البيانات مع العملاء.	

• كانت تتطلب من النظام إنشاء أوراق العمل.	

إعداد الإقرارات الضريبية٧ ٥ . 5 . 
ــتندات  ــن المس ــا م ــاء وغيره ــل العم ــب دخ ــتندات ضرائ ــاء مس ــة إنش ــرارات الضريبي ــداد الإق ــج إع ــهلِّ برنام يس
الضريبيــة، ويجــري تصميــم هــذه المنتجــات في العــادة لإقليــم بعينــه لتلبيــة مواصفــات جهاتــه التنظيميــة، وتقــدمِّ 
ــا واجهــة تتبــع تصميــم النمــوذج الورقــي، وتطبــق التحقــق مــن الصحــة للمســاعدة في التخلــص مــن  الأنظمــة عمومً

ــا مــدى تعقيــد ذلــك. الأخطــاء، وســتحدد تشــريعات منطقتــك عمومً



325

الوحــدة ٥: الاســتفادة مــن التقنيــةالوحــدة ٥: الاســتفادة مــن التقنيــة

يتمثــل أحــد الجوانــب الأساســية في معظــم الأقاليــم في قــدرة النظــام علــى تقديــم المســتندات إلكترونيـًـا مــع الجهــات 
ــة  ــج والأنظم ــمح إلا بالبرام ــن تس ــة ول ــج والأنظم ــاراً للبرام ــب اختب ــة في الغال ــات المنظم ــري الجه ــة، وتجُ المنظم

ـًـا. ــم المســتندات إلكتروني التــي لبـَّـت معاييرهــا لتقدي

ــب والتشــريعات  ــي تحــدث للضرائ ــرات المســتمرة الت ــل في التغيي ـًـا يتمث ــب تحدي يواجــه مــوردو البرنامــج في الغال
المتعلقــة بهــا والتــي يتطلــب تضمينهــا في البرنامــج، ويمكــن أن يــؤدي ذلــك في الغالــب إلــى حــدوث مشــكلات 

ــج. ــر البرام ــتمرة أو تأخ ــرات المس ــن التغيي ــاء م ــدث الأخط ــج، إذ تح ــة المنت ــق بموثوقي تتعل

تـُـدرج بعــض الأنظمــة وظيفــة “إدارة الضرائــب” لتتبــع حالــة مســتند بعينــه، مثــل انتظــار توقيــع العميــل أو التقديــم 
إلــى الجهــة المنظمــة، ويمكنهــا في الغالــب مســاعدة المكاتــب علــى الوفــاء بالمواعيــد النهائيــة المحــددة للتقديــم.

إن شــراء برنامــج إعــداد الإقــرارات الضريبيــة مــن المــورد ذاتــه مثــل برنامــج إدارة المكتــب، يضمــن تكامــل 
البيانــات بشــكل عــام، ويعنــي ذلــك مشــاركة أســماء العميــل وعناوينــه والمعلومــات الأخــرى، وفي بعــض الحــالات، 

ــب. ــى إدارة المكت ــي إل ــام الضريب ــزة في النظ ــرارات المجهَّ ــداد الإق ــر إع ــل فواتي ــن تحمي يمك

ــا للمكاتــب ولعملائهــا، فعلــى ســبيل  ــد مــن المزاي ــد بعــض الأنظمــة مــن اســتخدامها للإنترنــت لتحقيــق المزي تزُي
المثــال، تســمح بعــض الأنظمــة للعمــاء بإجــراء وظائــف إدخــال بيانــات محــدودة أو الاســتعلام عــن حالــة مســتند 
ــق  ــة ليتســنى لأعضــاء الفري ــة المنظمــة أو البحــوث الضريبي ــع الجه ــط لمواق ــدمِّ الأنظمــة الأخــرى رواب ــن، وتق معي

ــة لإكمــال مســتند. ــى المعلومــات المطلوب ســرعة الوصــول إل

 في بعــض الأقاليــم، تتحــرك الجهــات المنظمــة لتعبئــة أنظمــة إعــداد الإقــرارات الضريبيــة بدخــل العميــل والبيانــات 
الأخــرى الموجــودة في أنظمتهــم، ويجــب أن يعــزز ذلــك مــن كفــاءة أنظمــة الإعــداد الضريبــي ودقتهــا.

 تتطلــع الجهــات المنظمــة إلــى لغة تقارير العمل الموســعة لتحســين كفاءة جمــع البيانات ودقتها.

في بعــض الأقاليــم، تنُشــئ الجهــات المنظمــة أنظمتهــا المســتندة إلــى الويــب لتســهيل إعــداد المســتندات عبــر 
الإنترنــت.

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامج إعداد الضرائب، اطر

• هل النظام مناسب للأقاليم المعنية؟	

• هل النظام متكامل مع نظام إدارة مكتبك لمنع تكرار بيانات العميل؟	

• هــل يحتــاج مكتبــك أن يســاعد البرنامــج في إدارة مواعيــد الاســتحقاق النهائيــة مــع الجهــات المنظمــة وتتبــع حالــة 	
المستندات؟

• هــل يمكــن أن ينُشــئ النظــام المســتندات بكفــاءة؟ ســيحتاج المكتــب الــذي تتكــون قاعــدة عملائــه مــن عــدد كبير 	
مــن الإقــرارات الصغيــرة إلــى كفــاءة أكبــر مــن المكتــب الــذي تكــون قاعــدة عملائــه ذات عــدد أصغــر مــن كبــار 

العمــاء.

• هل لدى المورد سجل إنجازات جيد في تقديم برامج محدثّة وموثوقة في الوقت المناسب؟	
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الاحتفاظ بالسجلات القانونية للشركة وتقديم النماذج٨ ٥ . 5 . 
ــص  ــرات في خصائ ــاغ بالتغيي ــع الإب ــاذج م ــم النم ــب تقدي ـًـا، ويج ــا قوي ــركات تنظيمً ــم الش ــم، تنُظّ ــم الأقالي في معظ
ــم عــدة البرنامــج للحفــاظ علــى ســجلات  ــات في أقالي ــد مــن شــركات البرمجي ــك، طــورّت العدي الشــركة، ووفقًــا لذل
الشــركة، وإنشــاء النمــاذج المطلوبــة عنــد حــدوث تغييــرات، وينُشــئ العديــد منهــا محاضــر الشــركة، وغيرهــا مــن 

المســتندات المرتبطــة بالتغييــرات.

وكمــا هــو الحــال مــع برنامــج إعــداد الضرائــب، للجهــات المنظمــة، في بعــض الأقاليــم، صلاحيــة التحكــم في جوانــب 
ــد يواجــه مــوردَّو البرنامــج  ــي للمســتندات، وق ــم الإلكترون ــج، لا ســيمّا حينمــا يســهلّ النظــام التقدي ــم المنت تصمي

ــة. ــة موثوق ــت المناســب وبطريق ــة في الوق ــرات التنظيمي ــث البرنامــج لإحــداث التغيي ــل في تحدي ـًـا يتمث تحدي

يمنــع التكامــل مــع برنامــج إدارة المكتــب المصاحــب تكــرار بيانــات، إذ تســتلزم هــذه الأنظمــة وجــود أســماء 
ــام إدارة  ــا في نظ ــري تحميله ــي يج ــوم الت ــا الرس ــة أيضً ــض الأنظم ــئ بع ــرى، تنُش ــات الأخ ــه والبيان ــل وعناوين العمي

المكتــب.

في بعــض الأقاليــم، تقــدمِّ الجهــات المنظمــة التطبيقــات المســتندة إلــى الويــب لتســهيل إبــاغ التغييــرات عبــر 
ــركة. ــة للش ــجلات قانوني ــج س ــود برنام ــى وج ــاج إل ــن الاحتي ــل م ــا يقل ــت، ممّ الإنترن

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامج الســجلات القانونية، اطر

• هــل تقــدمِّ الجهــة المنظمــة واجهــة مســتندة إلــى الويــب تســمح بالمعالجــة الفعاَّلــة للتغييــرات في الخصائــص، 	
ــا يــؤدي إلــى الاســتغناء عــن الحاجــة إلــى برنامــج ســجلات قانونيــة؟ ممَّ

• هل النظام مناسب للأقاليم المعنية؟	

• هل النظام متكامل مع نظام إدارة مكتبك لمنع تكرار بيانات العميل؟	

• هل لدى المورد سجل إنجازات جيد في تقديم برامج محدثّة وموثوق منها في الوقت المناسب؟	

• هل محاضر الاجتماعات أو المستندات الأخرى التي لا تحتاج إلى التقديم إلى الجهة المنظّمة مطلوبة؟	

إدارة الصندوق الائتماني أو صندوق المعاشات أو كليهما وإعداد تقارير بشأنهما٩ ٥ . 5 . 
منظمــة  ائتمانيــة  هيــاكل  الغالــب في  في  الاســتثمار  وإدارة  للتقاعــد  التخطيــط  يجُــرى  الأقاليــم،  مــن  العديــد  في 
للغايــة، كمــا أن الصنــدوق الائتمانــي وصنــدوق المعاشــات منظمــان تنظيمًــا شــديداً أيضًــا، ونتــج عــن ذلــك تطويــر 
البرمجيــات التــي تســتهدف إدارة هــذه الصناديــق، وتشــمل هــذه البرمجيــات في الغالــب: دفتــر أســتاذ عــام، ودفتــر 
ــن  أســتاذ اســتثماري، كمــا يمكــن أن يكــون لديهــا محــركات حســابية معقـّـدة لأغــراض حســابات التأميــن، أو تتضمَّ

ــب. ــك الضرائ ــا في ذل ــدة، بم ــريعية معق ــب تش مطال

 يمكــن أن تخضــع لتغييــر تشــريعي دائــم، شــأنها شــأن برنامــج إعــداد الضرائــب، إذ يمكــن أن يؤثــر ذلــك في موثوقيــة 
المنتــج والأوقــات المناســبة لإجــراء التحديثــات، كمــا يحــد التكامــل مــع برنامــج إدارة المكتــب مــن عمليــة تكــرار 

البيانــات.

 وتشــتمل بعــض الأنظمــة علــى موجــزات البيانــات مــن البنــوك وسماســرة الأســهم وأســواق الأوراق الماليــة 
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ــن  ــد م ــتخدم العدي ــر، وتس ــو كبي ــى نح ــاء عل ــات والأخط ــال البيان ــن إدخ ــل م ــا، للتقلي ــدارة وغيره ــق الم والصنادي
التــي لديهــا الاســتثمارات، مثــل  المكاتــب هــذه الأنظمــة للحفــاظ علــى دفاتــر أســتاذ الاســتثمارات للكيانــات 

أو الأفــراد. الخيريــة  أو الجمعيــات  العقــارات 

ــام  ــتاذ الع ــر الأس ــج دفت ــات وبرنام ــداول البيان ــن ج ــة م ــتخدام مجموع ــةً باس ــاءة مقارن ــل الكف ــام عام ــززّ النظ يع
ومعالجــات الكلمــات.

يمكــن أن تكــون هــذه الأنظمــة، في الغالــب، معقــدة تمامـًـا، ويكــون أعضــاء الفريــق ممــن لديهــم معرفــة بالتشــريعات 
والبرمجيــات مســؤولين عــن مجــال الأعمــال محــل الذكــر.

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في أنظمــة إدارة الائتمان أو المعاشــات أو كليهما وإعداد التقارير بشــأنها، اطر

• هل مكتبك لديه ما يكفي من الأعمال في هذا المجال لتبرير الاستثمار في البرنامج والتنفيذ والتدريب؟	

• هل يوجد تعقيد تشريعي كافٍ لتبرير الاستثمار أو هل يمكن لبرنامج إنتاج الحسابات معالجة المتطلبات؟	

• هل النظام مصمم خصيصى لإقليمك؟	

• هل لدى المورد سجل إنجازات جيد في تقديم برامج محدثّة وموثوق بها في الوقت المناسب؟	

 أتمتة التدقيق٠١ . ٥ .  5
ــا  برنامــج أتمتــة التدقيــق مصمــم للمســاعدة في إدارة عمليــات التدقيــق وإجرائهــا، وتحتــوي هــذه المنتجــات عمومً
علــى نمــاذج برامــج تدقيــق وقوائــم تحقــق وقوالــب، وتضــم معظمهــا خاصيــة لمراقبــة تقــدم الارتبــاط الــذي يركـّـز 

علــى الاختبــارات والاستفســارات المعلقــة.

ــة  ــري المحافظ ــق، ويج ــداول التدقي ــاء ج ــة لإنش ــط بأنظم ــي ترتب ــابات الت ــاج الحس ــة إنت ــن أنظم ــد م ــاك العدي وهن
ــا. ج عمومً ــرو ــجيل الخ ــم في تس ــى التحك ــظ عل ــداول، ويحُاف ــه بالج ــة وربط ــر اليومي ــل دفت ــى تعدي عل

تحتــوي بعــض الأنظمــة علــى وظيفيــة مطــورّة للمســاعدة في تقييــم المخاطــر والأهميــة النســبية وحســابات النســبة 
الماليــة.

يجــري إدمــاج بعــض تطبيقــات التدقيق في أنظمة إدارة المكتب بالنســبة إلى الوقــت وإعداد الفواتير.

ــات الأخــرى، وفي هــذه  ــات الاســتثمار والكيان ــرة وأمان ــم، لا يشُــترط التدقيــق مــن الشــركات الصغي في بعــض الأقالي
الحــالات، يكــون الوقــت المطلــوب لتنفيــذ أنظمــة أتمتــة التدقيــق صعــب التبريــر لأن خدمــات التدقيــق غيــر مطلوبــة 
ــن أن  ــاء، يمك ــن العم ــر م ــدد كبي ـًـا لع ــق مطلوب ــرى، إذا كان التدقي ــم الأخ ــاء، وفي الأقالي ــن العم ــل م ــدد قلي إلا لع

يحقــق الاســتثمار في برنامــج أتمتــة التدقيــق قــدراً كبيــراً مــن الكفــاءة.

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامــج أتمتة التدقيق، اطر

• هل لديك أعمال تدقيق كافية كمسوغ للاستثمار؟	

• هل تتوافق البرامج ذات القوالب مع نوع العميل الخاضع للتدقيق ومعايير تدقيق مكتبك؟	

• هل مكتبك به أعضاء فريق قادرون على تنفيذ البرنامج وتخصيصه وإدارته؟	
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• هل يقدم البرنامج واجهات بسيطة للأنظمة المحاسبية لعملائك؟	
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أخذ العينات الإحصائية١١ . ٥ .  5
يوجــد جانــب آخــر مــن جوانــب التدقيــق والمحاســبة العدليــة، يتمثــل في اســتخدام برنامــج أخــذ العينــات الإحصائيــة، 
ولهــذا البرنامــج القــدرة علــى اســتيراد البيانــات مــن الأنظمــة المحاســبية، ويمكنــه بعــد ذلــك -مــن خــال اســتخدام 

الخوارزميــات الرياضيــة المعقــدة- عمــل مــا يأتــي:

• إنشاء عينات المعاملات لأغراض المراجعة من أعضاء فريق التدقيق.	

• التركيز على المعاملات غير العادية لأغراض المراجعة التفصيلية.	

• إطلاق العنان للاتجاهات غير المتوقعة في البيانات.	

يمكــن لهــذا البرنامــج تحســين كفــاءة عمليــة التدقيــق تحســيناً كبيــراً، وتعزيــز القــدرة علــى الكشــف عــن احتمــالات 
حــدوث الاحتيــال أو الاتجاهــات غيــر العاديــة، ويمكــن اســتخدام ذلــك أيضًــا لأعمــال التحقيقــات الضريبيــة.

المســائل الواجــب مراعاتها في شــراء برنامج أخــذ العينات الإحصائية:

• ــوب 	 ــة كمســوغ للاســتثمار المطل ــق أو المحاســبة العدلي ــده مــا يكفــي مــن الأعمــال في التدقي هــل المكتــب عن
ــالً؟ ــذاً فعَّ ــذ البرنامــج تنفي لتنفي

• هــل لــدى البرنامــج القــدرة علــى اســتيراد البيانــات المحاســبية مــن الأنظمــة المحاســبية للعمــاء الرئيســيين 	
للمكتــب؟

• هل سينشئ النظام العينات الإحصائية التي تمتثل لمعايير التدقيق للمكتب/الإقليم؟	

• هل ستعرض المستندات التي أنشأها النظام دليلً تدقيقياً كافياً للتمكن من اجتياز اختبار جودة التدقيق؟	

إدارة الإعسار وإعداد التقارير٢١ . ٥ .  5
ــر أســتاذ عــام لتســجيل النشــاط التجــاري، ونظــام لإدارة الأصــول  ــى دفت ــا عل ــوي برنامــج إدارة الإعســار عمومً يحت
حتــى التحقيــق النهائــي وإدارة الدائنيــن وغيرهــم مــن المطالبيــن، ووظيفــة لتلبيــة متطلبــات إعــداد التقاريــر 

للجهــات المنظمــة والدائنيــن وغيرهــم.

كمــا يشــتمل العديــد منهــا علــى أنظمــة إدارة المهــام والمســتندات لتســجيل كل الأعمــال والمســتندات المتعلقــة 
بــأي تعاقــد.

غالبـًـا مــا تكــون هــذه الأنظمة باهظة الثمن، ولا يشــتريها إلا مكاتب الإعســار المتخصصة.

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامج إدارة الإعســار المتخصص، اطر

• هل لدى المكتب ما يكفي من أعمال الإعسار كمسوغ للاستثمار المطلوب؟	

• هل يلبي المتطلبات التشريعية ومتطلبات المحاكم للأقاليم ذات الصلة؟	
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برنامج الخدمات الاستشارية٣١ . ٥ .  5
تســعى كل المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة إلــى تقديــم خدمــات استشــارية إضافيــة لمســاعدة العمــاء علــى 
تحســين أعمالهــم أو ضمــان أنهــم يخططــون بفاعليــة للضرائــب والتكاليــف الأخــرى، ويمكــن لمنتجــات البرمجيــات 
التاليــة أن تســاعد في تقديــم هــذه الخدمــات، ويتضمــن يعضهــا وظيفــة لفئــة أو أكثــر مــن الفئــات المدرجــة أدنــاه.

إعداد التقارير المحسّنة٤١ . ٥ .  5
ينحصــر إعــداد التقاريــر المقدمــة، في الغالــب، في برنامــج محاســبة الأعمــال الصغيــرة، وربمــا لا يجــري وضــع 
ــك،  ــا لذل ــبان، ووفقً ــدودة في الحس ــبية المح ــة المحاس ــون المعرف ــذي يضع ــال ال ــال الأعم ــار رج ــع صغ ــر م التقاري
ظهــرت منتجــات تدُمــج البيانــات أو تنزلهــا مــن برنامــج محاســبة أعمــال صغيــرة. وتنُشــئ تقاريــر بســيطة وســهلة 

ــية. ــاط الأساس ــد النق ــومات لتأكي ــتخدم الرس ــية وتس ــة الرئيس ــرات المالي ــك المؤش ــز ذل ــير، ويوج التفس

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامج إعداد التقارير المحسّــنة، اطر

• هل يمكن للنظام استيراد البيانات بسهولة من برنامج محاسبة الأعمال الصغير لعملائك؟	

• هل سيشرح عملاءك التقارير بسهولة؟	

• هل ستقدم التقارير صورة إيجابية لمكتبك؟	

• هل يمكن تخصيص التقارير بسهولة؟	

المقارنة المرجعية٥١ . ٥ .  5
ــن  ــة، وتتضمَّ ــا والأعمــال المماثل ــن أداء أعماله ــة بي ــا عقــد مقارن ــر للعمــاء ليتســنى له تقــدمّ هــذه الأنظمــة تقاري
ــس  ــدم مقايي ــاع وتق ــددة القط ــة مح ــض الأنظم ــون بع ــة، وتك ــر مالي ــة وغي ــات مالي ــب، معلوم ــس، في الغال المقايي
تفصيليــة في مجــالات، مثــل مبيعــات وربحيــة خطــوط الإنتــاج الفرديــة، وتكــون الأنظمــة الأخــرى أكثــر شــمولية 

ــال. ــة للأعم ــات المالي ــع البيان ــس تتب ــم مقايي ــى تقدي ــي إل وترم

يكمــن أحــد الاعتبــارات الرئيســية في احتــواء نظــام المقارنــة المرجعيــة علــى مــا يكفــي مــن العينــات القابلــة 
ــدَّ  ــدود أن يح ــة مح ــم عين ــن لحج ــس. ويمك ــا المقايي ــس فيه ــي تلُتمَ ــات الت ــم( في القطاع ــع والحج ــة )الموق للمُقارنَ
بشــدة مــن قيمــة أي مقاييــس منُشــأة، بالإضافــة إلــى ذلــك، تكــون تصنيفــات القطــاع بالغــة الأهميــة، قــد تختلــف 
شــركتان في مجموعــة صناعيــة مماثلــة اختلافـًـا كبيــراً. فعلــى ســبيل المثــال: قــد تشــترك الشــركات في قطــاع 
الإنشــاءات في بنــاء المنشــآت التجاريــة الشــاهقة، أو المنــازل الســكنية، أو الطــرق والجســور، ومــن الأهميــة بمــكان 

ــة. ــون مضلل ــد تك ــج ق ــى أن النتائ ــراً إل ــل، نظ ــة للعمي ــال الخاص ــح الأعم ــو صحي ــى نح ــس عل ــر المقايي أن تظُه

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامــج المقارنة المرجعية، اطر

• هل المقاييس المتوفرة للصناعات تنطبق على عملاء مكتبك؟	

• هل أحجام العينات كبيرة بما يكفي لإنتاج المقاييس الفعاَّلة؟	

• هل المقاييس تنطبق على أعمال العميل؟	



331

الوحــدة ٥: الاســتفادة مــن التقنيــةالوحــدة ٥: الاســتفادة مــن التقنيــة

• هل من السهل استخلاص البيانات المطلوبة وإنشاء مقاييس؟	

• هل التقارير سهلة الفهم؟	

إعداد الميزانية٦١ . ٥ .  5
ــداد  ــل لإع ــوفت إكس ــج مايكروس ــى برنام ــد عل ــة، وتعتم ــداد الميزاني ــج إع ــب برام ــن المكات ــد م ــتخدم العدي لا تس

ــبب: ــاء بس ــة للأخط ــي عرض ــات الإلكترون ــداول البيان ــج ج ــتخدام برنام ــون اس ــك، يك ــم ذل ــة، رغ الميزاني

• المعادلات الخاطئة التي ينشئها المستخدم.	

• البيانات المُدخلَة في صفوف وأعمدة غير صحيحة، ويمكن إدخال المعلومات الرقمية، أحياناً، كنص.	

• المعلومات الجديدة التي تتطلب إعادة تنسيق الصفوف أو الأعمدة أو كليهما.	

• التقاريــر المهنيــة التــي يجــب إنشــاؤها يدويـًـا، ويعُــد ذلــك أحــد التماريــن المعقــدة لإنشــاء جــدول بيانــات يبيــن 	
علــى نحــو دقيــق التدفــق النقــدي المنصــوص عليــه في الميزانيــة، والأربــاح والخســائر والميزانيــة العموميــة.

ــات  ــان أن كل المعلوم ــات لضم ــال بيان ــات إدخ ــى شاش ــص عل ــة المخص ــداد الميزاني ــج إع ــوي برنام ــا يحت ًــا م غالب
ــات  ــل اتفاقي ــال تفاصي ــن إدخ ــال: يمك ــبيل المث ــى س ــح، عل ــو صحي ــى نح ــت عل ــة أدُخلِ ــاب الميزاني ــة لحس المطلوب
ــرها البرنامــج، بعــد ذلــك، لضمــان حســاب المعالجــة في الميزانيــة، وعرضهــا علــى نحــو ســليم  التمويــل، التــي يفسِّ
ــان  ــابات لضم ــى حس ــص عل ــة المخص ــداد الميزاني ــج إع ــوي برنام ــك، يحت ــى ذل ــة إل ــبة، بالإضاف ــرة المناس في الفت
إعــداد الميزانيــة إعــداداً ســليمًا، علــى ســبيل المثــال: ســيؤدي التغييــر في عــدد الأيــام التــي قــد تكــون فيهــا الذمــم 
المدينــة عالقــة إلــى إعــادة حســاب التدفقــات النقديــة الداخلــة عبــر الفتــرات، بمــا فيهــا التأخيــرات المناســبة التــي 

ــة في الإيصــالات. ــة المتضمن ــغ الضريبي ــط بالمبال ــد ترتب ق

ــة المتخصــص  ــات ببرنامــج إعــداد الميزاني ــر مــن الأخطــاء في إنشــاء الميزاني ــى حــد كبي ــك، يجــري التقليــل إل ولذل
ــة، ــة أو الحســابات اليدوي ــات الإلكتروني ــة مــع جــداول البيان ــد المقارن عن

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامــج إعداد الميزانية، اطر

• هل تراعي الحسابات الضرائب ذات الصلة واللوائح الأخرى؟	

• هل يمكن للنظام استيراد البيانات من النظام المحاسبي للعملاء أو مكتبك أو الاثنين معاً؟	

• هــل يمكــن إعــداد الميزانيــات للســنوات والفتــرات المطلوبــة؟ هــل الوظيفــة بهــا مــن المرونــة مــا يكفــي لتلبيــة 	
احتياجــات كل عميــل؟

• هل التقارير المُنشأة سهلة التفسير؟	

تخطيط السيناريو٧١ . ٥ .  5
ــة  ــات المالي ــتيراد المعلوم ــري اس ــا، يج ــه، وعمومً ــية لأعمال ــركات الأساس ــم المح ــى فه ــل عل ــك العمي ــاعد ذل يس
ــال  ــية للأعم ــركات الأساس ــل المح ــك، بتعدي ــد ذل ــام، بع ــمح النظ ــل، ويس ــة للعمي ــات المالي ــن البيان ــا م أو إدخاله
ــري  ــي”، إذ يج ــل العكس ــات “العم ــات إمكان ــن المنتج ــد م ــدم العدي ــر، وتق ــي للتغيي ــر المال ــة الأث ــنى ملاحظ ليتس
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ــة للمحــركات الأساســية لتحقيــق  ــة، بينمــا يركـِّـز النظــام علــى التغييــرات المطلوب إدخــال النتيجــة الماليــة المطلوب
ــر  ــاء أكث ــاعدة العم ــية لمس ــة الأساس ــب المالي ــى النس ــات عل ــم المنتج ّــز معظ ــة، وترك ــة المطلوب ــة المالي النتيج

ــة. ــة المهم ــرات المالي ــة المؤش ــة ومراقب ــر المنتظم ــداد التقاري ــة إع ــم أهمي ــى فه عل

تنُشــأ العديد من التقارير مثل إعداد تقارير تحليل نقطة التعادل أو مؤشــرات الأداء الرئيســية والنســب.

ــة للأعمــال، ويمكــن أن  ــم الجــدارة الائتماني ــة هــذه البرامــج لتقيي ــم، تســتخدم المؤسســات المالي في بعــض الأقالي
تســاعد هــذه المنتجــات أيضًــا المكاتــب في مســاعدة عملائهــا علــى تخطيــط الأعمــال، وطلبــات القــروض، وتقييمــات 

الأعمــال.

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامج تخطيط الســيناريو، اطر

• هل يمكن للنظام استيراد البيانات من النظام المحاسبي للعملاء أو لمكتبك أو من الاثنين معاً؟	

• هل تراعي الحسابات الضرائب ذات الصلة واللوائح الأخرى؟	

• ــرات 	 ــنوات والفت ــد الس ــن تحدي ــل يمك ــة، وه ــرات فردي ــا لفت ــدة وتخزينه ــيناريوهات عدي ــداد س ــن إع ــل يمك ه
ــاء؟ ــى العم ــة عل المنطبق

• هل التقارير المُنشأة سهلة التفسير؟	

تخطيط الأعمال٨١ . ٥ .  5
ــى وضــع خطــة لأعمالهــم، ويتضمــن البرنامــج  ــط الأعمــال لمســاعدة العمــاء عل ــب برنامــج تخطي تســتخدم المكات
ــا مســتندات ذات قوالــب وجــداول بيانــات، ويقــدم أمثلــة للنصــوص التــي يمكــن اســتخدامها لأنــواع مختلفــة  عمومً

مــن الأعمــال.

التقاريــر  إعــداد  الســيناريو، وبرنامــج  برنامــج تخطيــط  العثــور غالبـًـا علــى وظيفــة تخطيــط الأعمــال في  يمكــن 
لمحسّــنة. ا

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامــج تخطيط الأعمال، اطر

• هل تنطبق القوالب على الأقاليم المعنية؟	

• هل تطبق القوالب على أعمال العميل؟	

• هل القوالب ذات جودة عالية؟	

• هل أنُشئت الخطة بجودة عالية؟	

تقييمات الأعمال٩١ . ٥ .  5
ــر قيمــة الأعمــال مــن خــال الوصــول إلــى  ــا لمســاعدة مكاتــب المحاســبة علــى تقدي يشــمل هــذا البرنامــج نماذجً
أحــدث معلومــات الســوق لمســاعدة العمــاء علــى اتخــاذ القــرارات، وتضــم العديــد مــن حلــول البرنامــج مقاييــس 
قطاعيــة واقعيــة وحاليــة، وتتضمــن بعــض المنتجــات اســتبيانات تســاعد علــى تقديــر المخاطــر لتحديــد نهــج 
ــق  ــال والتدف ــة للأعم ــة الإجمالي ــال والقيم ــهرة الأعم ــة ش ــد قيم ــملة لتحدي ــدل الرس ــل مع ــب، مث ــم المناس التقيي
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النقــدي المخصــوم ومقاييــس الســوق باســتخدام مجموعــة مــن القيــم الوســيطة المتوســطة وتحليــل القيمــة 
ــة  ــاب قابلي ــاعدة في حس ــا للمس ــرى نماذجً ــات الأخ ــن المنتج ــم. وتتضم ــرض التقيي ــك، بغ ــى ذل ــا إل ــة وم التقديري

ــة أم لا. ــة المالي ــن الناحي ـًـا م ــال مجدي ــتثمار الأعم ــد إذا كان اس ــتري وتحدي ــل المش تحم

تســتخدم المكاتــب في الغالــب هــذه المنتجــات لتبــرز للعمــاء الحاجــة إلــى تحســين أداء الأعمــال، ويمكــن أن 
يدعــم ذلــك قيمــة بيــع ناجحــة متحققــة لتمويــل تقاعــد المالــك، وفي الوقــت ذاتــه تحديــد عوائــق تخطيــط التعاقــب 
المحتملــة وتحديــد اســتراتيجيات لتحســين النمــو والإنتاجيــة وفحــص الاســتراتيجيات البديلــة مثــل عمليــات 

الاندمــاج والاســتحواذ.

ح الأســئلة الآتية:  عنــد التفكيــر في برنامــج تقييم الأعمال، اطر

• هل الحسابات الضريبية في البرنامج تتناسب مع الأقاليم؟	

• هل الاستبانات أو المشكلات الأخرى الخاصة بالقطاع يعالجها برنامج عملائك؟	

• هل سيفهم عملاءك التقارير؟	

التخطيط الضريبي٠٢ . ٥ .  5
يسُــتخدم هــذا النــوع مــن البرامــج لمســاعدة العمــاء في فهــم الآثــار الماليــة لمقاييــس التخطيــط الضريبــي والأطــر 
ــار الضريبيــة  الزمنيــة ومقاديــر المدفوعــات الضريبيــة المســتقبلية اســتناداً إلــى العديــد مــن الســيناريوهات والآث
للتغيــرات التشــريعية، وهــي مماثلــة في الغالــب لأدوات تخطيــط الســيناريو، وتســمح بإنشــاء العديــد مــن النمــاذج 
لمســاعدة العمــاء علــى فهــم الآثــار الضريبيــة لقــرارات الأعمــال، ويمكــن أن تكــون هــذه المنتجــات قيمِّــة في 

ــخ الاســتحقاق. ــول تواري ــة بحل مســاعدة العمــاء لضمــان تخصيــص الأمــوال للالتزامــات الضريبي

ح الأســئلة الآتية: عنــد التفكيــر في برنامــج التخطيط الضريبي، اطر

• هل يقدم تحديثات دقيقة ومتكررة لضمان تضمين التغيير التشريعي في الوقت المناسب؟	

• هل جودة إعداد التقارير ووضوحه عالية بما يكفي؟	

 أدوات إدارة الثروة١٢ . ٥ .  5
تقــدم العديــد مــن المكاتــب خدمــات إدارة الثروة/التخطيــط المالــي، بمــا يشــمل منتجــات المخاطــر )مثــل حمايــة 
ــا للتنظيــم الشــديد، وفي معظــم  الدخــل، والتأميــن علــى الحيــاة( والشــؤون الماليــة، وتخضــع هــذه الخدمــات عمومً

ــص المنتجــات لإقليــم بعينــه لضمــان الامتثــال للوائــح وتتضمــن: الأحيــان تخُصَّ

• منتجات جمع المعلومات وإنشاء الخطط المالية وسيناريوهات النموذج.	

• منتجات مراقبة المحافظ الاستثمارية للعملاء.	

• ــا، لمســاعدة المكاتــب في الوصــول إلــى الشــؤون الماليــة 	 ومنصــات، تكــون هــذه المنصــات عبــر الإنترنــت عمومً
ومنتجــات الخدمــات الماليــة الأخــرى.

نظــراً إلــى الطبيعــة شــديدة التنظيــم لقطــاع إدارة الثــروة تعنــي أن المنتجــات قــد تكــون مختلفــة في جوهرهــا 
في كل إقليــم، تكمــن المشــكلة الأساســية لــكل مكتــب يتطلــع إلــى الحصــول علــى هــذه المنتجــات في الامتثــال 

للاختصاصــات القضائيــة، وتتضمــن العوامــل الأخــرى جــودة التقاريــر المُنشــأة ووضوحهــا.
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أدوات تحليلات البيانات٢٢ . ٥ .  5
بمســاعدة الخوارزميــات الرياضيــة المتطــورة، تعمــل المكاتــب علــى إيجــاد ســبل لاســتخدام هــذه البيانــات لتلبيــة 

احتياجــات العمــاء الحالييــن والمســتقبلين علــى أكمــل وجــه وإضافــة قيمــة.

مــع ظهــور المحاســبة الســحابية والحوســبة الســحابية عمومـًـا، توجــد تقنيــات جديــدة الآن لإطــاق المعلومــات 
ــوراً. ــا ف ــل عليه ــا بالعم ــراف كله ــمح للأط ــا يس ــة، مم ــرعة وتلقائي ــا بس بتحليله

ــص  ــت تفح ــود، إذ كان ــه لعق ــطة تجُري ــرة والمتوس ــبية الصغي ــب المحاس ـَّـت المكات ــد ظل ــات فق ــات البيان ــا تحلي أمّ
البيانــات الماليــة وغيــر الماليــة مــن مصــادر مختلفــة بغــرض تحديــد الاتجاهــات والفــرص، وتسُــتخدم هــذه البيانــات 

للســماح للشــركات باتخــاذ قــرارات ســديدة تتعلــق بالأعمــال حســب الحقائــق أو التوقعــات القابلــة للإثبــات.

نظــراً إلــى إنشــاء المزيــد مــن البيانــات ســنوياً، كان هنــاك نمــو ســريع في الأدوات التحليليــة للبيانــات للســماح 
للمكاتــب بنمذجــة البيانــات وتحليلهــا بطــرق مختلفــة ومــن قواعــد بيانــات مختلفــة.

ــا فكــرة “البيانــات الضخمــة” فهــي التعبيــر الطنـّـان حاليـًـا الــذي يسُــتبدل بــه في الغالــب تحليــات البيانــات، حيــث  أمّ
إن “البيانــات الضخمــة” مصطلــح يصــف المقــدار الكبيــر مــن البيانــات المنظّمــة وغيــر المنظّمــة التــي تجتــاح 

ــا. ــق منه ــة والتحق ــات المتاح ــتخدام البيان ــات لاس ــار المؤسس ــة اختي ــو كيفي ــم ه ــن المه ًــا، لك ــال يومي الأعم

يظهــر الــذكاء التنبــؤي الآن بوصفــه إحــدى أقــوى الأدوات المتاحــة لمجموعــة كبيــرة مــن الشــركات، بمــا فيهــا 
ًــا  ــؤي فعلي ــذكاء التنب ــون ال ــام، يك ــذه الأي ــة في ه ــب الحديث ــق بالمكات ــا يتعل ــطة، وفي م ــرة والمتوس ــب الصغي المكات
أقــرب مــن أيِّ وقــت مضــى، ولــه القــدرة علــى تحويــل المكتــب والمســتقبل المالــي لعملائــه، ويعــد اســتغلال 
القابلــة  الأعمــال  القيمِّــة، وتقديــم رؤى  المعلومــات  إطــاق  إلــى  الســبيل  الموجــودة وتجميعهــا هــو  البيانــات 
ــة  ــات المهني ــاء المعلوم ــات وإنش ــذه المعلوم ــن ه ــتفادة م ــة أدوات للاس ــوب في مجموع ــل المطل ــذ، ويتمث للتنفي

التــي يمكــن اســتخدامها للتأثيــر في النتائــج المســتقبلية.

ــى  ــتندين إل ــتركين المس ــوراً للمش ــج ف ــق النتائ ــي تحق ــة الت ــات المؤتمت ــن التحلي ــا م ــؤي مزيجً ــذكاء التنب ــد ال يعُ
الســحابة، وبعــد أن أصبــح مجــال أكبــر شــركات البحــث عــن البيانــات في العالــم، يمكــن أن تطابــق أتمتــة الســحابة 
ــزة  ــات المحتج ــارج بالبيان ــا في الخ ــظ به ــات المحتف ــن البيان ــة م ــج الآن مجموع ــة للبرام ــة الأدوات المتاح ومجموع

ــة. ــج ممكن ــع نتائ ــة، وتوق ــرارات الضريبي ــة في الإق ــتفيضة المحفوظ ــات المس ــل المعلوم ًــا، مث داخلي

ــاق  ــى إط ــبة، عل ــاع المحاس ًــا لقط ــرة حالي ــؤي، المتوف ــذكاء التنب ــى ال ــتندة إل ــات الأدوات المس ــاعد مجموع وستس
العنــان للــذكاء في هــذه المعلومــات القيمّــة، وســتمهد الطريــق أمــام مكاتــب المحاســبة أيـًـا كان حجمهــا مــن 

تحقيــق النتائــج الاستشــارية عاليــة القيمــة ذاتهــا.

يقــوم الــذكاء التنبــؤي علــى خوارزميــات رياضيــة للبيانــات الضخمــة التــي تبحــث عــن القوانيــن والأحــكام والســوابق 
ــة، ومــن خــال اســتخدام عوامــل  ــات والمســاعدات العملي ــة والتعقيب ــة التــي وضعتهــا الإجــراءات القانوني القضائي
ــق  ــم أو المحكمــة؛ يمكــن أن يطاب ــة أو الموضــوع أو الإقلي ــوى أو المكتب ــوع المحت ــج، حســب ن ــة في كل النتائ التصفي
ذلــك التغييــرات الممكنــة بــأي مجــال محصــور في إقــرار ضريبــي مــع بيانــات العميــل المُدخلــة، ويمكــن للبيانــات 
الضخمــة للــذكاء التنبــؤي أيضًــا أن تبحــث عــن المــواد الإخباريــة ومطابقتهــا بالنتائــج القانونيــة، ويمكــن لمجموعــات 

الأدوات أن تقيـِّـم الأثــر الحاصــل في المعامــات الماليــة الأخــرى أو التقييمــات العقاريــة أو برامــج إدارة المحفظــة.
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لا وقــت للخمــول، يجــب أن تســتمر مســيرة قطــاع المحاســبة نحــو مزيــد مــن الحلــول التفصيليــة المســتندة إلــى 
ــر اســتنارة  ــرارات أكث ــا العمــاء لاتخــاذ ق ــاج إليه ــي يحت ــر المعلومــات الت الســحابة ليتســنى الســير في طليعــة توفي
ــن  ــا الحاليي ــة دعــم عملائه ــى كيفي ــرة والمتوســطة مركـّـزة عل ــب الصغي مرتبطــة بالأعمــال، ويجــب أن تظــل المكات

علــى أكمــل وجــه، وإضافــة قيمــة لهــم ومواصلــة تبنــي الأفــكار.

مهمــا كان حجــم مكتبــك، تتوفــر مجموعــة مــن الأدوات التحليليــة للبيانــات، ولا يــزال برنامــج مايكروســوفت 
ــذا  ــم له ــو مصم ــات، وه ــل البيان ــم لتحلي ــاء العال ــع أنح ــتخدمة في جمي ــج المس ــرش البرام ــى ع ــا عل ــل متربعً إكس
الغــرض، وباســتخدام أدواتــه الإحصائيــة ومجموعــة وظائفــه الكبيــرة، يقــدمِّ البرنامــج منتــج مســتوى إدخــال 
لاســتخلاص البيانــات المفيــدة والقيمّــة، ويمكــن اســتخدام هــذا المنتــج لإنشــاء نمــاذج تنبــؤ، وفهــم العلاقــات 
بيــن المتغيــرات، ودعــم إعــداد تقاريــر لوحــة معلومــات، وثمّــة منتجــات جديــدة الآن متوفــرة أيضًــا تســتهدف 

والمتوســطة خصيصَــى. الصغيــرة  المحاســبية  الممارســات 

الاتصالات٣٢ . ٥ .  5
ــى العمــل  ــم إل ــى إيجــاد ســبل للتواصــل مــع عملائهــا وفريقهــا مــع توجــه العال ــد إل تســعى المكاتــب بشــكل متزاي
ــة أكبــر في ترتيبــات الأعمــال، ويعمــل أعضــاء  ــدة لخدمــة العمــاء ومرون عبــر الإنترنــت، وتوفــر التقنيــة ســبلً جدي
الفريــق، علــى نحــو متزايــد، مــن المنــزل ومــن مكاتــب العمــاء، وحتــى مــن المــدن والبلــدان المختلفــة، ويعتمــد 

نجــاح أي مكتــب اليــوم اعتمــاداً بشــكل غيــر مســبوق علــى النشــر الحكيــم لتقنيــات الاتصــالات.

 تســهلّ الحلول الســحابية مشــاركة المعلومات والبيانات مع المكاتب والعملاء بشــكل فوري.

المواقع الإلكترونية للمكتب٤٢ . ٥ .  5
العديــد مــن المكاتــب الآن تمتلــك موقعـًـا إلكترونيـًـا، ويقــدمِّ معظــم هــذه المواقــع نظــرة عامــة علــى خدمــات 

المكتــب وموظفيهــا، كمــا تقــدمِّ بعــض المعلومــات للموظفيــن المحتمليــن.

وحتــى الآن، يســتخدم عــدد قليــل مــن المكاتــب مواقعهــم الإلكترونيــة للمســاعدة في تقديــم الخدمــات، وعلــى 
ــة  ــخ الإلكتروني ــن النس ــري تخزي ــث يج ــاء، حي ــة للعم ــات آمن ــات بواب ــض المؤسس ــت بع ــك، أدخل ــن ذل ــم م الرغ
لمســتندات العمــاء، ويمكــن للعمــاء الوصــول إلــى نســخ مــن بياناتهــم الماليــة والمســتندات الضريبيــة وغيرهــا 
ــذه،  ــة ه ــة البواب ــة وخاصي ــا وظيفي ــتندات أيضً ــزودي إدارة المس ــض م ــدم بع ــزوم، ويق ــد الل ــتندات عن ــن المس م
التــي يمكــن ربطهــا، بعــد ذلــك، بالموقــع الإلكترونــي لمكتبــك، وهيـّـأت المكاتــب الأخــرى فرصًــا للعمــاء لدفــع 
الأتعــاب عبــر الإنترنــت أو لحجــز مواعيــد، ومــع تحــول برامــج المحاســبة إلــى الإنترنــت، تبــدأ الشــركات في تقديــم 

تطبيقــات محاســبية وتطبيقــات أخــرى ذات علامــة تجاريــة ليســتخدمها العمــاء.

كمــا أشــرك البعــض مطــوري شــبكات الويــب لإنشــاء موقــع إلكترونــي مخصــص، وقــد يصعــب صيانــة هــذه المواقــع 
وتحديثهــا؛ فيتقيــد مكتبــك بمطــور شــبكة الويــب لأغــراض الصيانــة والدعــم المســتمرين.

ــمل  ــا يش ــتضافة، بم ــول الاس ــت أو حل ــور التثبي ــغيل ف ــزة للتش ــيطة الجاه ــج البس ــن البرام ــر م ــر الآن الكثي وتتوف
بســعر  أو خاصيــة مطلوبــة  علــى وظيفيــة  الغالــب  وتحتــوي في  المحاســبة،  لمكاتــب  القوالــب  الحلــول جاهــزة 
ح القيمــة مــن خــال “شــكل  ــر ــز مقت ــج ممي ــب بتروي ــى الســماح للمكات ــه عل ــظ في ــي تحاف تنافســي، في الوقــت الت
وأســلوب عــرض” مخصــص، ويشُــرك بعــض المورديــن مصممــي الويــب للتأكــد مــن أن كل موقــع إلكترونــي لمكتــب 
ــا، رغــم أن عمــل المكتــب لا يختلــف في واقــع الأمــر. فعلــى ســبيل المثــال، يقــدمّ  محاســبة لــه شــكل مختلــف تمامً

ــن. ــة التعيي ــد، ووظيفي ــز المواعي ــة حج ــل، وأنظم ــة العمي ــة بواب ــد وظيفي العدي
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ــع  ــن المواق ــر م ــوي الكثي ــب، وتحت ــور وي ــتعانة بمط ــوى دون الاس ــث المحت ــك تحدي ــدور مكتب ــون بمق ــب أن يك يج
الإلكترونيــة علــى نظــام إدارة محتــوى يمكنــه نشــر مســتندات معُالجَــة كلمــات قياســية دون حاجــة المســتخدم إلــى 
ــرة  ــزاء كثي ــة أج ــات صيان ــة المعلوم ــص في تقني ــر متخص ــي غي ــن لأي مهن ــه يمك ــك أن ــي ذل ــز، ويعن ــة الترمي معرف

مــن الموقــع الإلكترونــي.

ــج محــرك البحــث مــن الأدوات المســاعدة  ــب، يمكــن أن يكــون لظهــور موقعــك في نتائ ــى معظــم المكات بالنســبة إل
التســويقية المفيــدة، ومــن الناحيــة النظريــة، يمكــن لتحســين محــركات البحــث )SEO( أن يضــع الموقــع الإلكترونــي 
علــى رأس نتائــج البحــث عنــد البحــث عــن كلمــات أو عبــارات بعينهــا، وقــد يكــون ذلــك باهــظ التكلفــة وغيــر دائــم، 
ــث  ــركات البح ــر مح ــويق عب ــح التس ــام، ويتي ــث بانتظ ــات البح ــن لوغاريتم ِــر م ّ ــث تغي ــركات البح ــركات مح لأن ش
ــية  ــات الأساس ــذه الكلم ــتخدام ه ــد اس ــي( عن ــط دعائ ــر راب ــي )عب ــع الإلكترون ــرز الموق ــية تبُ ــات أساس ــراء كلم ش
ــى موقــع الراعــي، ويمكــن التحكــم  ــه إل ــذي يحُيل ــط ال ــرضَ رســوم إذا نقــر المســتخدم فــوق الراب ــارات، وتفُ أو العب
بســهولة في المبلــغ المتكبـَّـد لأنشــطة التســويق عبــر محــركات البحــث، ويقــدمِّ مــزودو هــذا التســويق تحليــات 

ــج. ــي تحقــق أفضــل النتائ ــى فهــم الكلمــات الأساســية الت ــع عل ــة لمســاعدة أصحــاب المواق تفصيلي

ــة  ــة الوظيفي ــام لمراجع ــن بانتظ ــبين الآخري ــة للمحاس ــع الإلكتروني ــك المواق ــف مكتب ــن أن يستكش ــن المستحس م
ــة. ــة المقدمَّ والخاصي

أنظمة إدارة الإنترانت/المعرفة٥٢ . ٥ .  5
إذا كان مكتبــك كبيــراً بمــا يكفــي، أو يحتــوي علــى العديــد مــن المكاتــب، أو علــى فريــق افتراضــي؛ فقــد ترغــب في 
ــزال  ــة، لا ي ــزات مماثل ــدم مي ــد تق ــب ق ــج إدارة المكات ــدة لبرام ــة الجدي ــع أن الأنظم ــت، وم ــا الإنتران ــة مزاي معرف

ــاون. ــة والتع ــاركة المعرف ــهيل مش ــه دور في تس ــب ل ــت المكت إنتران

ــاركة  ــي ومش ــل الداخل ــهيل التواص ــب، تس ــك فحس ــت لموظفي ــع إنترن ــئ لموق ــب، المكاف ــت المكت ــن لإنتران ويمك
المعرفــة، وبصفــة عامــة، ســيحتوي الإنترانــت علــى أخبــار وروابــط لتطبيقــات ومواقــع شــائعة الاســتخدام، ودليــل 
جهــات اتصــال داخلــي، ويحتــوي معظمــه أيضًــا علــى مكتبــات مرجعيــة حيــث يمكــن تحميــل أو تنزيــل الأوراق 
ــا،  ــاظ عليه ــا للحف ً ــعياً حثيث ــب س ــن المكات ــد م ــعى العدي ــك، تس ــم ذل ــة، رغ ــن الأوراق المرجعي ــا م ــة وغيره الفني

ــة. ــى المكتب ــة عل ــان المحافظ ــص لضم ــق مخص ــو فري ــن عض ــب تعيي ويج

أدخـِـل إصــدار إلكترونــي لدليــل المكتــب يحتــوي علــى قوائــم التحقــق والخطابــات النموذجيــة وأوراق العمــل 
النموذجيــة وغيرهــا مــن المســتندات الســابقة لضمــان الحفــاظ علــى الجــودة وإتاحــة الإنتــاج الفعـَّـال، وتـُـدرج 
العديــد مــن المكاتــب أيضًــا الإجــراءات النموذجيــة، ويوثـّـق ذلــك الخطــوات الواجــب اتباعهــا لإتمــام مهمــة بعينهــا، 
ــا  ــي وضعه ــراءات الت ــون الإج ــق يتبع ــاء الفري ــن أن كل أعض ــد م ــى التأك ــاعد عل ــب، ويس ــن التدري ــك م ــل ذل ويقل
ــوابق  ــا س ــب أيضً ــت المكت ــة إنتران ــوردي تقني ــن م ــد م ــدمِّ العدي ــاءة، ويق ــودة والكف ــى الج ــة عل ــك للمحافظ مكتب

ــق. ــاء الفري ــتخدمها أعض ــوابق ليس ــن الس ــة م ــا مجموع ــة أيضً ــات المهني ــن الجه ــد م ــدمِّ العدي ــة، وتق نموذجي

قــد يكــون لديــك رغبــة في دمــج الإنترانــت مــع نظــام إدارة الممارســات لمكتبــك، ويتيــح ذلــك الخطابــات النموذجيــة 
وغيرهــا مــن المســتندات الواجــب تعبئتهــا تلقائيـًـا بأســماء العمــاء وعناوينهــم وتفاصيلهــم الأخــرى، ويقلــل ذلــك 

مــن الأخطــاء ويزيــد الكفــاءة.

 مــن أهــم جوانــب إنترانــت المكتــب دفــع أعضــاء الفريــق إلــى التفكيــر في الملكيــة الفكريــة )إدارة المعرفــة(، وقــد 
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ــادة  ــا، وم ــال ودقته ــاز الأعم ــان إنج ــق لضم ــة تحق ــي، وقائم ــاري أساس ــوع استش ــن موض ــابقة ع ــك س ــن ذل يتضم
بحثيــة، وعــادة مــا يجــري الاحتفــاظ بنمــاذج المعرفــة الأخــرى المتصلــة بتفاعــات العمــاء في أنظمــة إدارة المكاتــب.

في العديــد مــن المكاتــب، تفشــل أنظمــة إدارة المعرفــة، ولا تكــون التقنيــة الأساســية إلا جــزءاً صغيــراً مــن أي نظــام 
مــن أنظمــة إدارة المعرفــة الناجحــة، ويتمثــل العنصــر الأهــم في ثقافــة المكتــب والتدريــب للتأكــد مــن التــزام 

ــى: ــق عل ــات الرئيســية، ويجــب تشــجيع أعضــاء الفري ــى البيان ــع الأفــراد في المؤسســة بضمــان الحصــول عل جمي

• الحصول على تفاصيل تفاعلات العملاء.	

• تســجيل معلومــات عــن العميــل التــي قــد تســاعد الآخريــن ممــن قــد يكــون لهــم حاجــة إلــى خدمــة العميــل في 	
المســتقبل.

• الحصــول علــى مــا ســبق مــن تقاريــر ومشــورات ومعلومــات أخــرى قــد تســاعد الآخريــن ممــن قــد يجُــرون مهامـًّـا 	
مماثلة في المســتقبل.

• تقديم اقتراحات لتحسين السوابق وقوائم التحقق الحالية.	

• وتخزيــن المــواد البحثيــة والمقــالات الصحفيــة وغيرهــا مــن المعلومــات )بكلمــات أساســية ذات صلــة(، والتــي 	
قــد تســاعد الآخريــن في المســتقبل.

ــة  ــات المطلوب ــريع للمعلوم ــول الس ــح الوص ــة تتي ــن وظيف ــى تضمي ــة إل ــت/إدارة المعرف ــة الإنتران ــاج تقني ــد تحت ق
ــا محــرك  ــي يعمــل به ــر، الت ــى حــد كبي ــا، إل حســب الكلمــات الأساســية أو البحــث بالنــص الكامــل )بالطريقــة ذاته

ــام. ــت النظ ــة إنتران ــى وظيف ــتندات عل ــة إدارة المس ــن أنظم ــد م ــوي العدي ــت(. وتحت ــث الإنترن بح

 إدارة المستندات وسير الأعمال والمسح الضوئي٦٢ . ٥ .  5
إنشــاء المســتندات وتخزينهــا  الكفــاءة في  إلــى تحســين  الســنوات الأخيــرة،  المكاتــب، في  العديــد مــن  تحولّــت 
واســتردادها، وتقليــص الحيــز وتخفيــض التكلفــة المرتبطــة بتخزيــن الأوراق، وقــد تدُمَــج حلــول إدارة المســتندات 

ــب. ــة إدارة المكت ــع أنظم م

المستندات إدارة 

هــذا هــو التخزيــن الإلكترونــي لخطابــات مكتبــك وأوراق عملــه والمســتندات الأخــرى لــه، ولا يحقــق مجــرد تخزيــن 
المســتندات التقــدم الباهــر في الإنتاجيــة، إذ يمكــن لنظــام إدارة مســتندات متكامــل تحقيــق ذلــك، ولا يقــدمِّ العديــد 

مــن المورديــن إلا مرفــق تخزيــن مســتندات بوظيفــة محــدودة لإدارة المســتندات.
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تتضمَّن وظيفة إدارة المســتندات:

• القــدرة علــى تصفيــة وفــرز مخــزون المســتندات حســب المعاييــر المتطــورة: تتيــح الكثيــر مــن الأنظمــة للمكاتب 	
تخزيــن بيانــات قابلــة للتعريــف مــن قبــل المســتخدم )بيانــات التعريــف( في المســتندات التــي يمكــن اســتخدامها 
بعــد ذلــك لاســترداد المســتندات، تتضمــن الأمثلــة أنــواع الأعمــال والســنوات ونــوع المســتند والمراجــع 

أو المعتمــد، ويتيــح ذلــك للمســتخدمين تحديــد وضــع المســتندات أو مجموعــات المســتندات بســرعة.

• ــه 	 ــه أو مراجعت ــه أو حذف ــره أو عرض ــتند أو تحري ــاء مس ــه إنش ــن يمكن ــك في م ــم ذل ــول: يتحك ــم في الوص التحك
أو الموافقــة عليــه، ويضمــن ذلــك الحفــاظ علــى ســامة تخزيــن المســتندات، وبالنســبة إلــى مكاتــب المحاســبة، 
ــى لا  ــدة حت ــتندات المعتم ــن المس ــب تأمي ــاد، ويج ــة والاعتم ــة المراجع ــى عملي ــة عل ــروري المحافظ ــن الض م
يمكــن تغييرهــا دون أمــر المعتمــد )أو المســؤول المخــولّ(، ومــن خــال التحكــم الفعَّــال في الوصــول فحســب، 

ــر في التخلــي عــن الأوراق والاعتمــاد علــى نظــام إدارة المســتندات الخــاص بهــا. يمكــن للمكاتــب التفكي

• خاصيــة تســجيل الدخول/الخــروج: يضمــن ذلــك أنــه لا يمكــن لفرديــن تحريــر المســتند ذاتــه في الوقــت نفســه، 	
وهــي ضروريــة في ضمــان عــدم اســتبدال فــرد لعمــل الآخــر.

• ــو 	 ــى النح ــتند عل ــن مس ــدار م ــك كل إص ــظ ذل ــق: يحف ــات التدقي ــجل محفوظ ــدار وس ــم في الإص ــر التحك عناص
ــى الإصــدارات القديمــة  ــك الرجــوع إل ــح ذل ــرات ومــن أجراهــا، ويتي ــع وقــت إجــراء التغيي المحــرر، ويمكــن تتب
للمســتند عنــد اللــزوم أو القــدرة علــى مراجعــة التغييــرات التــي أجُريــت مــن إصــدار إلــى آخــر، ويجــري تنفيــذ 
ذلــك في معظــم مكاتــب المحامــاة، ومــع ذلــك، لا تــرى معظــم مكاتــب المحاســبة القيمــة الموجــودة في المحافظــة 

علــى الإصــدارات المتعــددة للمســتند ذاتــه.

• البحــث بالنــص الكامــل والبحــث بالكلمــات الأساســية: يتيــح فهــرس النــص الكامــل للنظــام فهرســة كل كلمــة 	
في كل مســتند لمعظــم أنــواع المســتندات، ويحافــظ النظــام تلقائيـًـا علــى النــص عنــد تغييــر المســتندات، وعنــد 
إجــراء الفهرســة، يكــون المســتخدمون قادريــن علــى البحــث عــن المســتندات بالطريقــة ذاتهــا التــي يسُــتخدم 
ــك بوظيفــة البحــث في برنامــج  ــة ذل ـًـا، ويجــب عــدم مقارن فيهــا محــرك بحــث الإنترنــت، ويكــون الوصــول فوري
وينــدوز إكســبلورر، الــذي لا يحتــوي علــى فهــرس، ومــن ثــم فــإن أداءه ضعيــف؛ إذ يتطلــب قــراءة كل مســتند 

بالتتابــع )ملاحظــة: لبرنامــج جوجــل ديســكتوب القــدرة علــى فهرســة المســتندات(.

• مزامنــة المكاتــب المتعــددة: تقــدمّ بعــض الأنظمــة إمكانيــة مزامنــة البيانــات بيــن المكاتــب، ويتيــح ذلــك لــكل 	
مكتــب العمــل باســتقلالية باســتخدام نســخة محليــة مــن قاعــدة البيانــات لضمــان الحفــاظ علــى ســرعة الوصول، 
ـًـا في كل موقــع، إذ تجــري المحافظــة علــى مخــزن مســتندات  ــات دوري ــة إصــدارات قاعــدة البيان وتجــري مزامن

علــى مســتوى الشــركة.

ــاء  ــاب أعض ــا يصُ ــرعان م ــتندات، وس ــام إدارة مس ــة لأي نظ ــة الأهمي ــات بالغ ــدى المكون ــول إح ــرعة الوص ــد س تعُ
الفريــق بالإحبــاط إذا مــا اســتغرق العثــور علــى المســتندات أو تحميلهــا الكثيــر مــن الوقــت، ولهــذا الســبب، يجــب 
ــط  ــرعة رواب ــى س ــيعتمد عل ــك س ــت، لأن ذل ــى الإنترن ــتندات عل ــل إدارة المس ــر في ح ــد التفكي ــرص عن ــي الح توخ
الاتصــال وموثوقيتهــا، ومــن ثــم، لا تكــون أنظمــة إدارة المســتندات عبــر الإنترنــت متوفــرة في الكثيــر مــن الأقاليــم.

تســاعد بعــض أنظمــة إدارة المســتندات في عمليــة إنشــاء المســتند بالكامــل، وتشــتمل علــى خاصيــة إنشــاء مســتند، 
ــل مايكروســوفت وورد(، وتقــدمّ جمــع معلومــات ســريع للمســتندات )إنشــاء  ــر )مث ــق التحري ــغلّ تطبي ــي تشُ والت
ـًـا في النظــام، وفي الأنظمــة  ــد الاكتمــال، تخــزنّ المســتند تلقائي ــة التــي يحددهــا المســتخدم(، وعن ــات التعريفي البيان
الأخــرى، يجــري إنشــاء المســتند خــارج النظــام، ويجــري اســتيراده إلــى مخــزن المســتندات عنــد الاكتمــال، وتكــون 

ــا. الأنظمــة التــي تســاعد في عمليــة إنشــاء المســتند أكثــر كفــاءة عمومً
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تســتخدم أنظمــة إدارة المســتندات في الغالــب تقنيــة قاعــدة بيانــات SQL الخاصــة بمايكروســوفت لإتاحــة البحــث 
والفــرز والوصــول الســريع إلــى المســتندات وضمــان عــدم إضعــاف الأداء علــى نحــو كبيــر مــع نمــو النظــام، حتــى 
بالنســبة إلــى المكاتــب الصغيــرة، يمكــن لمخــزن إدارة المســتندات أن ينمــو بســرعة إلــى حجــم كبيــر، وذلــك قليــل 

الأهميــة لأن التخزيــن علــى القــرص وتقنيــة النســخ الاحتياطــي آخــذ في النمــو بســرعة.

تشــتمل العديــد مــن الأنظمــة علــى وظيفــة تتيــح تخزيــن رســائل البريــد الإلكترونــي مباشــرةً في نظــام إدارة 
الإلكترونــي، البريــد  نظــام  المســتندات مــن 

وتحُــدثَّ أنظمــة إدارة المســتندات في الغالــب تغييــراً كبيــراً في عمليــات المكتــب، وتحقيقـًـا للفاعليــة، يجــب أن 
يســتخدم كل فــرد في مكتبــك النظــام، ويتطلــب ذلــك إحــداث تغييــرات علــى مكاتــب الأعمــال الشــخصية، التــي قــد 

ــذ. ــن في التنفي ــد كبيري ــت وجه ــذل وق ــب ب ــب، ويج ــا في الغال ــب تحقيقه يصع

يجــب عليــك التأكــد مــن أن أعضــاء الفريــق لديهــم المنصــة التقنيــة التــي تحسّــن مــن اســتخدامهم النظــام، ويتمثــل 
المتطلــب الأول في ضمــان الوصــول الســريع إلــى المســتندات حتــى عندمــا يكــون النظــام تحــت عــبء عمــل كبيــر، 
ــر المســتندات المتعــددة في  ــة الشاشــات المتعــددة لإتاحــة مراجعــة وتحري ــذ تقني ــي فهــو تنفي ــا المتطلــب الثان أمّ

الوقــت ذاتــه.

)PDF( إنشــاء ملفات بي دي إف

أصبــح برنامــج أدوبــي بــي دي إف المعيــار القائــم بحكــم الواقــع لإرســال المســتندات بيــن المؤسســات، ورغــم 
أن المســتندات ليســت مؤمنّــة بالكامــل، فإنــه يصعــب جــداً تغييــر مســتندات PDF بالنســبة إلــى مســتخدمي 
ــات الماليــة وغيرهــا مــن  الحاســوب العــادي، ووفقًــا لذلــك، ستنشــئ معظــم المكاتــب إصــدارات بــي دي إف للبيان

المســتندات للتخزيــن في أنظمــة إدارة المســتندات الخاصــة بهــا وللنقــل الإلكترونــي إلــى العمــاء.

الأمنيــة  الميــزات  العاديــة، وتتضمــن  المســتندات  أكبــر مــن  الأمــان  تقــدمّ مســتندات PDF مســتويات مــن   
ــخ. ــود النس ــر وقي ــة والتحري ــاد والطباع ــل والاعتم ــق المرس ــات لتصدي ــي، والتوقيع ــرف الرقم ــفيرات ،والمع التش

 PDF التــي تتيــح إدمــاج مســتندات ،PDF أيضًــا علــى أدوات إدمــاج PDF تشــتمل بعــض منتجــات برنامــج إنشــاء
ــد  ــه عن ــك أن ــي ذل ــب المســتندات، ويعن ــى معالجــة طل ــدرة المســتخدم عل ــف PDF واحــد، مــع ق المتعــددة في مل
إرســال المســتندات المتعــددة للعمــاء بصيغــة PDF، يمكــن إدماجهــا في ملــف واحــد بالترتيــب الــذي يرغــب 

ــه. ــل ب ــه العمي ــك في أن يراجع مكتب

ــة  ــا” أو علامــات الإضافــة أو علامــات التجزئ ــي دي إف الأخــرى تضميــن ملصقــات “وقـِّـع هن تســهلّ برامــج إنشــاء ب
ــة. ــات المائي ــى العلام ــة إل ــة، بالإضاف ــع للمراجع ــتند خض ــز مس لتميي

ــال  ــن الفعَّ ــي دي إف التخزي ــاء ب ــج إنش ــن برنام ــرة م ــتندات مباش ــام إدارة المس ــتندات في نظ ــن المس ــح تخزي يتي
ــي دي إف. ــتندات ب لمس

ســير عمل المستندات

ــتندات  ــل المس ــير عم ــتندات، وس ــة إدارة المس ــم أنظم ًــا في معظ ــتندات تدريجي ــل المس ــير عم ــن س ــري تضمي يج
إدراج المهــام والاستفســارات مــع المســتندات، وتســتخدم العديــد مــن المكاتــب أنظمــة مخصصــة تســجّل المهــام 
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ــذ”، ــة للتنفي ــام المطلوب ــم “المه وقوائ

ويخطــو النظــام الــذي يضــم ســير عمــل المســتندات خطــوة إضافيــة إلــى الأمــام، إذ يربــط بيــن المهــام والمســتندات، 
ومــن ثــم يمكــن إرفــاق أي مهمــة أو استفســار بمســتند وإســنادها إلــى أحــد أعضــاء الفريــق، ويمكــن لأعضــاء 
ــق أن يطلــب مــن النظــام ألا يعــرض إلا تلــك المســتندات التــي لديهــا مهــام مفتوحــة جــرى إســنادها إليهــم،  الفري
ــد ذلــك بدرجــة كبيــرة مــن  ــه، ويزي ــة ب ــكل مســتند لهــا صل ويجــري تمييــز قائمــة المهام/الاستفســارات وربطهــا ب

ــى المعلومــات لإنجــاز المهــام أو الاستفســارات. كفــاءة الوصــول إل

ح أســئلة عــن كيفيــة إكمــال مســتند، أو طلــب إنجــاز مهمــة لمســتند،  تتضمــن الأمثلــة طلــب مراجعــة مســتند، أو طــر
ــن  ــخة م ــي بنس ــد الإلكترون ــائل البري ــال رس ــى إرس ــق إل ــاء الفري ــود أعض ــتندات، يع ــة إدارة المس ــن دون أنظم وم
المســتند المرفــق في الغالــب، ولا يمكــن أن يــؤدي ذلــك إلــى الخلــط بيــن إصــدارات متعــددة مــن المســتندات 
ــر  ــع الأم ــل م ــا، وتعام ــاص أيضً ــار الخ ــة أو الاستفس ــة المهم ــة حال ــكان مراجع ــدم إم ــك ع ــي ذل ــل يعن ــب، ب فحس

ــى مســتند ورقــي. ــي مــن ورق الملاحظــات عل ــي لا ورق ــه إصــدار مكتب وكأن

الضوئي المسح 

في معظــم المكاتــب، لا يــزال تلقــي عــدد كبيــر مــن الأوراق مــن العمــاء والجهــات المنظمــة والأطــراف الأخــرى 
ســارياً، وحــال تنفيــذ نظــام إدارة المســتندات، يتيــح المســح التخزيــن الإلكترونــي الفعـَّـال لهــذه المســتندات 

الورقيــة.

ــد  ــات ق ــة الملف ــض أن مراجع ــرى البع ــل، إذ ي ــع تفضي ــة موض ــل الورقي ــات العم ــزال ملف ــب، لا ت ــض المكات في بع
تكــون أكثــر فاعليــة بطبيعتهــا الورقيــة )مــع ذلــك، انظــر التعليقــات أعــاه بشــأن محطــات العمــل متعــددة الشاشــات 
ــاء  ــد انته ـًـا عن ــب، ضوئي ــة، في الغال ــات الورقي ــرى مســح الملف ــب، يجُ في قســم إدارة المســتندات(. وفي هــذه المكات

العمــل، ويتــم إتــاف الأوراق.

تتطلــب حلــول المســح الضوئــي وجــود برمجيــات أجهــزة وتطبيقــات. وغالبـًـا مــا يوفــر ذلــك مــوردو الأجهــزة، لكــن 
تطبيقــات البرامــج أصليــة تمامـًـا، تطبيقــات المســح الضوئــي المصممــة لمهنــة المحاســبة متاحــة ومتوفــرة، 
ويجــب أن تعمــل مــع معظــم أجهــزة المســح الضوئــي نظــراً إلــى أن كل هــذه التطبيقــات تقريبـًـا تســتخدم واجهــات 

ــتركة. مش

إدارة  نظــام  في  ومدُمجًــا  الوجهيــن،  علــى  المســح  ويســهلِّ  الســرعة،  عالــي  الضوئــي  المســح  يكــون  أن  يجــب 
المســتندات لتســهيل التخزيــن الســريع مــع بيانــات التعريــف التــي يحددهــا المســتخدم، وتتضمــن بعــض أنظمــة 
ــر المســتندات لضمــان ســير كل المســتندات علــى المســار  ــة العلامــات في المســتندات وتدوي المســح وظيفــة إزال

الصحيــح.

تشــتمل بعــض حلــول المســح الضوئــي علــى وظيفــة التعــرفّ البصــري بالحــروف التــي تقــرأ النــص الموجــود 
في المســتند بعــد مســحه ضوئيـًـا، ويمكــن أن تفسّــر هــذه الأنظمــة، في الغالــب، المســتند وتخزنِّــه بــذكاء، مــع 
ــتندات  ــير مس ــا تفس ــن لبعضه ــال: يمك ــبيل المث ــى س ــب، عل ــرى في الغال ــات الأخ ــة العملي ــات لأتمت ــتخدام بيان اس
ــتندات  ــح مس ــا مس ــن لغيره ــا، ويمك ً ــام تلقائي ــذا النظ ــر في ه ــة العناص ــي وتعبئ ــداد الضريب ــة الإع ــدر لأنظم المص
المصــدر ضوئيـًـا مــن الجهــات المنظمــة وإنشــاء رســائل تلقائيـًـا للعمــاء تحــدد الإجــراءات الواجــب اتخاذهــا، 
ــى أن  ــراً إل ــروف، ونظ ــري بالح ــرف البص ــة التع ــل لوظيف ــلبي المحتم ــب الس ــي الجان ــرعة ه ــون الس ــن أن تك ويمك
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ــون  ــد يك ــي، فق ــح الضوئ ــع للمس ــتند خض ــن مس ــص م ــراءة الن ــى ق ــاج إل ــروف يحت ــري بالح ــرف البص ــق التع تطبي
ــي. ــرض تقديم ــق في أي ع ــع” للتطبي ــن الواق ــة “م ــرض أمثل ــان ع ــب ضم ــى المكات ــب عل ــداً، ويج ًــا ج ــك بطيئ ذل

 المجموعات المتكاملة والتطبيقات المكمّلة٧٢ . ٥ .  5
هــذه  المكتــب، وســتتضمن  تطبيقــات  مــن  العديــد  تضــم  متكاملــة  أو أكثــر مجموعــة  مــورد  يقــدمِّ  مــا  غالبـًـا 
والإنترانــت  للشــركة  القانونيــة  والســجلات  الضرائــب  وإعــداد  الحســابات  وإنتــاج  المكتــب  إدارة  المجموعــات 
ووظيفــة إدارة المســتندات، أمـَّـا ميــزة “المجموعــة المتكاملــة” فتتمثــل في مشــاركة البيانــات بيــن التطبيقــات، 
ــة  ــجلات القانوني ــي والس ــرار الضريب ــب في الإق ــوان في إدارة المكت ــر العن ــن تغيي ــب تضمي ــال: يج ــبيل المث ــى س عل
ـًـا،  ــر مــرة واحــدة، ويتــم تحديــث كل التطبيقــات تلقائي ــرى التغيي ــة، يجُ للشــركة، وفي إحــدى المجموعــات المتكامل
ــا هــذه التطبيقــات الناتجــة  ــات لإنشــاء مســتندات تتطلبه ــأي عملي ــة ب ــى دراي ــا عل وتكــون البرامــج في العمــوم أيضً

ــر. ــن التغيي ع

تســهلِّ المجموعــات المتكاملــة أيضًــا إعــداد التقاريــر علــى مســتوى المكتــب حتــى يمكــن تضميــن البيانــات الــواردة 
مــن تطبيقــات متعــددة في تقريــر واحــد، علــى ســبيل المثــال: قــد تتأتــى معــارف دقيقــة مفيــدة مــن تضميــن 

ــه. ــر ذات ــب في التقري ــب وإعــداد الضرائ ــات إدارة المكت بيان

تســتخدم معظــم المجموعــات المتكاملــة تقنيــة قاعــدة بيانــات SQL الخاصــة بمايكروســوفت التــي تتيــح ســهولة 
ــر في كل التطبيقــات. التكامــل وإعــداد التقاري

غالبـًـا مــا يجــري تطويــر برنامــج مســتقل للتركيــز علــى جانــب واحــد مــن عمليــات الأعمــال، ويمكــن أن يقــدمّ ذلــك 
ــى مجــال متخصــص، لا تتكامــل أنظمــة البرنامــج  ــز الفــردي عل ــرة، ولكــن بســبب التركي ــا بدرجــة كبي حــاً مخصصً
ــاركتها  ــرى أو مش ــة الأخ ــات بالأنظم ــل البيان ــماح بتوصي ــة الس ــك، بغي ــة لذل ــرى، ونتيج ــة الأخ ــع الأنظم ــهولة م بس
ــي  ــا، ويعن ــات أو معالجته ــل البيان ــرى لنق ــج أخ ــتخدام برام ــات أو اس ــر البيان ــات تصدي ــك عملي ــب ذل ــا، يتطل معه

ــة وجــود الخطــأ البشــرى. ــة واحتمالي ــادة التكلفــة والأطــر الزمني ــة لزي ــك وجــود احتمالي ذل

بالنســبة إلــى المكاتــب الصغيــرة، تكــون حــزم البرامــج ميســورة التكلفــة، وتســاعد علــى الحــد مــن المخاطــر 
ــزات  ــن المي ــدود م ــدد مح ــا ع ــزم لديه ــض الح ــم أن بع ــية، ورغ ــة الأساس ــن الأنظم ــات م ــاركة البيان ــجيع مش وتش
مقارنــة بالحــزم الفرديــة لتطبيــق واحــد، فــإن الانتقــال إلــى الحلــول الســحابية يتُيــح للمطوريــن المتخصصيــن 

عــرض التطبيقــات المكمّلِــة التــي يمكنهــا توفيــر الوصــول إلــى أدوات ووظائــف إضافيــة عنــد الطلــب.

تطبيق التقنية للإبداع والابتكار بالمكتب ٦ 5. 
دور التقنية في مكاتب المحاسبة الحديثة١ ٦ . 5 . 

تقــوم التقنيــة بــدور مهــم في كل مكاتب المحاســبة الحديثــة، ولتحقيق ذلك، يجب عليــك مراعاة ما يأتي:

• وضع خطة استراتيجية وميزانية لتقنيات مكتبك.	

• التنفيذ والتدريب هما السبيل إلى الاستخدام الناجح للتقنيات.	

• ضمان متابعة عملية اختيار نظام وعدم التأثير البالغ للموردين.	

• يغير الإنترنت من طريقة تعامل المكاتب اليوم مع العملاء.	
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• تعُــد المواقــع الإلكترونيــة للمكتــب مكونــات ضروريــة في خدمــة العمــاء وفي تحديــد موضــع المكتــب في عمليــة 	
التوظيــف.

• يجب أن تضمن المكاتب وجود الدعم الفني المناسب للأنظمة الفعاَّلة والموثوقة.	

• الالتــزام بالأجهــزة والتطبيقــات الأساســية المســتخدمة علــى نطــاق واســع حتــى يثــق المكتــب بــأن التطبيقــات 	
والأنظمــة ســتقدم النتائــج المطلوبــة.

• إدارة المكاتــب وإنتــاج الحســابات )والتدقيــق( وبرامــج الضرائــب، إلــى جانــب برامــج معالجــة الكلمــات وجــداول 	
ــات  ــذ منص ــب تنفي ــب، ويج ــم المكات ــاءة معظ ــن كف ــزز م ــي تع ــية الت ــاج الأساس ــات الإنت ــي منص ــات؛ ه البيان

الأجهــزة التــي تدعــم هــذه التطبيقــات علــى نحــو كــفء وموثــوق.

• ــاءة في 	 ــاء والكف ــة العم ــرة في خدم ــينات كبي ــم تحس ــة تقدي ــتندات وإدارة المعرف ــات إدارة المس ــن لتطبيق يمك
ــتقبل. المس

• تظهــر الحلــول المســتضافة/حلول الحوســبة الســحابية التــي لهــا القــدرة علــى تمكيــن المكاتــب الصغيــرة 	
والمتوســطة مــن العمــل باســتثمار منخفــض للبنيــة التحتيــة وتكاليــف إدارة النظــام.

• يجب إيلاء الاهتمام الملائم وتخصيص الموارد المناسبة لإدارة المخاطر لمنع وقوع حالات فشل ذريع.	

تكــون التقنيــة إحدى آليات تحســين الكفاءة عند اســتخدامها اســتراتيجياً.

يمكــن أن يحُــدث تنفيــذ التقنيــات الجديــدة والناشــئة تحــولً كامــاً بالمكتــب، ومــن الضــروري الحصــول علــى تقنيــة 
واســتراتيجية أعمــال إلكترونيــة لإحــداث تغييــر حقيقــي.

التقنيــة مثــال علــى خطــر ناشــئ يجــب علــى المكاتــب التســليم بوجــوده، إذ يواصــل مجتمعنــا وبيئــة أعمالنــا 
مواجهــة التغييــر الســريع.

ــبون  ــل المحاس ــروري أن يظ ــن الض ــوم، وم ــم الي ــب في عال ــاح في أي مكت ــية للنج ــات الأساس ــد المكون ــة أح والتقني
علــى اطّـِـاع بالحلــول المتاحــة والمزايــا التــي يمكــن أن تقدمِّهــا هــذه التقنيــات، وممــا يحمــل الأهميــة نفســها 

لتخصيــص المــوارد الكافيــة لضمــان تنفيــذ أي حلــول موزعّــة علــى نحــو مناســب والمحافظــة عليهــا.

ــة البرامــج،  ــة تامــة بوظيف ــى دراي ــراد عل ــد مــن أن الأف ــق النجــاح، التأك ــى تحقي ــب، إذا رمــت إل ــى المكات يجــب عل
ــة  ــق مكاســب الإنتاجي ــداً لضمــان تحقي ــن جي ــن مدربي ــون كل الموظفي ــا، ويجــب أن يك فضــاً عــن اســتفادتهم منه

المســتهدفة. 

الأعمال المتنقلة٢ ٦ . 5 . 
ــن  ي ــن، المجهزَّ ــن هــم شــكل آخــر مــن أشــكال العمــل عــن بعــد، ويمكــن لهــؤلاء الموظفي ــق المتنقلي أعضــاء الفري
بحواســيب محمولــة وحاســوب دفتــري )نيتبــوك(، العمــل مــن أي مــكان أو مــن المنــزل أو مكاتــب العمــاء، ويمكــن 

ع. للعمــل مــن مكاتــب العمــاء أن يزيــد مــن الكفــاءة، إذ يمكنــه تســهيل الــرد علــى الاستفســارات بشــكل أســر

ــم وترتيــب “جــولات”،  ــدة بتنظي ــرة مــن العمــاء في المناطــق البعي ــا أعــداد كبي ــي لديه ــب الت  وتقــوم بعــض المكات
ــع،  ــا وهــم في الموق ــون العمــاء، وينجــزون كل الأعمــال أو معظمه ــق منطقــة مــا، ويقابل ــزور أعضــاء الفري حيــث ي

ــبة. ــة المناس ــل التقني بفض
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 المكتب الافتراضي٣ ٦ . 5 . 
ــى  ــة، وعل ــل الجغرافي ــا الفواص ــي وضعته ــق الت ــة العوائ ــو إزال ــت ه ــه الإنترن ــول أحدثت ــر تح ــون أكب ــل أن يك يحُتم
ــر )IP (VoIP المحاســبين العامليــن عــن بعــد مــن العمــل  وجــه الخصــوص، تتيــح تقنيــات مثــل نقــل الصــوت عب
في مكاتــب العمــاء للبقــاء علــى تواصــل مــع المكتــب، والوصــول إلــى المــوارد وتبــادل المعلومــات مــع الموظفيــن 
ــم  ــن منازله ــوا م ــن ليعمل ــام الموظفي ــرص أم ــن الف ــر م ــا الكثي ــة أيضً ــح التقني ــدة، وتتي ــن بعي ــن أماك ــن م الآخري

ــزل(. )العمــل مــن المن

خلقــت العديــد مــن المكاتــب بيئــات “العميــل النحيــف” التــي تتيــح لــكل الموظفيــن الوصــول إلــى أنظمــة مكتبــك 
والعمــل كمــا لــو كانــوا موجوديــن في المكتــب، بصــرف النظــر عــن الموقــع الفعلــي، وتكــون أنظمــة إدارة المســتندات 

ضروريــة لإتاحــة الوصــول إلــى كل ملفــات العميــل.

 شــهدت الســنوات العشــرون الماضيــة تغييــرات كبيــرة مــع الكثيــر مــن الموظفيــن الباحثيــن عــن فــرص لمراعــاة 
المرونــة في ســاعات العمــل، أو العمــل مــن المنــزل.

ــة مخــاوف مــن الإشــراف علــى  تظــل بعــض المكاتــب متــرددة في الســماح بالعمــل عــن بعــد بصــورة ملحوظــة، وثمَّ
أعضــاء الفريــق لضمــان الحفــاظ علــى الإنتاجيــة، ويتطلــب العمــل مــن المنــزل الانضبــاط الشــخصي وتوفــر مســاحة 
عمــل هادئــة دون أعطــال، مــع إتاحــة جميــع التقنيــات المُمكنــة، ووجــدت بعــض المكاتــب أن ذلــك فعـَّـال مــع بعــض 

الموظفيــن دون بعضهــم الآخــر.

 مخاطر التقنية٧ 5. 
ــة  ــة والمحافظ ــر التقني ــل لإدارة المخاط ــار عم ــع إط ــب وض ــى المكت ــب عل ــتمر، ويج ــور مس ــة في تط ــر التقني مخاط
عليــه، ويجــب أن يتضمــن هــذا الإطــار السياســات والإجــراءات التــي توثـّـق كيفيــة تقييــم المكتــب وتحديــده للمخاطــر 

ــة المعلومــات وامتلاكهــا وتشــغيلها واعتمادهــا. المرتبطــة باســتخدام تقني

خطط التعافي من الكوارث واستمرارية الأعمال١ ٧ . 5 . 
ــي،  ــر كارث ــى أم ــوارث إل ــن الك ــافي م ــال والتع ــتمرارية الأعم ــال لاس ــام فعَّ ــى نظ ــول عل ــدم الحص ــؤدي ع ــن أن ي يمك
ــات مــن أعضــاء الفريــق الناقميــن والمتســللين تكاليــف  وقــد ينجــم عــن الحرائــق وتعطــل المعــدات وســرقة البيان

ــا. ــن معً ــة أو الأمري ــرة أو فقــدان الإنتاجي ــداركُ كبي ت

يحتــاج مكتبــك إلــى خطــة فعاَّلــة لإدارة المخاطــر، ومــع أنهــا ربمــا لا تحتــاج إلــى أن تكــون مســتنداً طويــاً ومعقــداً، 
بالنســبة إلــى المكاتــب المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة، فإنهــا يجــب أن تتنــاول مســائل النظــام الآتيــة:

أنظمة النســخ الاحتياطي

يجــب علــى مكاتــب المحاســبة ضمــان نســخ الأنظمــة احتياطيـًـا علــى نحــو فعـَّـال، ليتســنى اســترداد الأنظمــة 
والبيانــات في حــال تعطــل النظــام، وهنــاك نوعــان مختلفــان مــن النســخ الاحتياطــي:

• ــن في 	 ـًـا كل شــيء ممك ــات احتياطي ــات النســخ الاحتياطــي لنظــام التشــغيل الشــامل: تنســخ هــذه العملي عملي
الخــادم بمــا يشــمل برامــج تشــغيل الجهــاز والتكوينــات الأخــرى منخفضــة المســتوى، بحيــث يمكــن اســترداد 

ــا مثلمــا جــرى تكوينــه. الخــادم تمامً
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• عمليــات النســخ الاحتياطــي للنظــام بأكملــه: تنســخ هــذه العمليــات احتياطيـًـا كل أنظمــة تشــغيل الخــادم وبرامج 	
التطبيقــات وكل البيانــات، لكــن لا يمكنهــا أن تنســخ احتياطيـًـا -في الغالــب- معلومــات تكويــن الخادم الأساســية.

• عمليــات النســخ الاحتياطــي للبيانــات: لا تنســخ هــذه العمليــات إلا البيانــات وليــس أنظمــة التشــغيل وبيانــات 	
التطبيــق.

ــد وقــت اســتعادة الأنظمــة وتكلفتهــا وجهدهــا  ــات، يزي ــات النســخ الاحتياطــي للبيان ــم يجــرِ حفــظ ســوى عملي إذا ل
بشــكل كبيــر، ونظــراً لأن عمليــات النســخ الاحتياطــي للنظــام بأكملــه أكبــر بكثيــر مــن عمليــات النســخ الاحتياطــي 
ــات النســخ الاحتياطــي  ـًـا وعملي ــات يومي ــات النســخ الاحتياطــي للبيان ــب عملي ــري بعــض المكات ــات فقــط، تجُ للبيان
ــرى  ــب أن يجُ ــات، يج ــادم أو التطبيق ــن الخ ــر في تكوي ــر كبي ــدث أي تغيي ــهرياً، إذا ح ــبوعياً أو ش ــه أس ــام بأكمل للنظ

ــه. ــث لنظــام تشــغيل تعطــل أو للنظــام بأكمل نســخ احتياطــي حدي

ــوى  ــا س ً ــك احتياطي ــخ ذل ــة، ولا ينس ــي التزايدي ــخ الاحتياط ــات النس ــي عملي ــخ الاحتياط ــة النس ــض أنظم ــري بع تجُ
البيانــات التــي تغيـَّـرت منــذ آخــر عمليــة نســخ احتياطــي، وقــد يعنــي ذلــك أنــه لكــي تجــري اســترداداً لنظــام 
بأكملــه، تســتدعي الحاجــة وجــود عمليــات نســخ احتياطــي متعــددة، ويحافــظ برنامــج النســخ الاحتياطــي علــى 

قاعــدة بيانــات لعمليــات النســخ الاحتياطــي ليتســنى تحديــد موضــع الملفــات الخاصــة.

تتضمــن مزايــا إجــراءات النســخ الاحتياطــي علــى القــرص أو الســحابة بــدلً مــن النســخ الاحتياطــي علــى شــريط مــا 
يأتــي:

• ــن الشــريط ونقــل الشــريط متعــدد المواقــع، 	 يلُغــي النســخ الاحتياطــي علــى ســحابة التكلفــة المرتبطــة بتخزي
ــع. ــات متعــددة المواق ــرار البيان ــى الســحابة تك ويتضمــن النســخ الاحتياطــي المســتند إل

•  عكــس محــركات الأقــراص، قــد تتلــف الأشــرطة إذا لــم تتلــقَّ عنايــة مناســبة؛ الأمــر الــذي ينجــم عنــه فقــدان غيــر 	
متوقــع في البيانــات.

• يكون استرداد البيانات/النظام عبر القرص أو السحابة أسرع بكثير منه عبر الشريط.	

ج الموقع ين خار يــر والتخز التدو

مــن الاعتبــارات المهمــة تدويــر وســائط النســخ الاحتياطــي، أو إدارة الأوقــات التــي تسُــتبدل فيهــا عمليــات النســخ 
الاحتياطــي أو تحــذفَ، إذا كان النســخ الاحتياطــي يتــم عبــر الإنترنــت.

تحافــظ المكاتــب عمومًــا علــى عمليــة نســخ احتياطــي منفصلــة لــكل يــوم مــن أيــام الأســبوع، ويتيــح ذلــك اســترداد 
ــي  ــخ احتياط ــر نس ــب بآخ ــم المكات ــظ معظ ــك، تحتف ــد ذل ــف(. وبع ــذف المل ــة ح ــوم )في حال ــام لأي ي ــف أو النظ المل
يومــي للأســبوع لمــدة 4 أســابيع، وتحتفــظ بعضهــا، بعــد ذلــك، بالنســخ الاحتياطــي الأســبوعي الرابــع بوصفــه نسْــخًا 
ــي  ــخ احتياط ــركات بنس ــض الش ــظ بع ــة، تحتف ــهراً. وفي النهاي ــدة 12 ش ــا، لم ــظ، تباعً ــذي يحُف ــهرياً، وال ــا ش ًّ احتياطي

ســنوي علــى الــدوام.

وبهذه الطريقة يمكن اســترداد ملف حذُف منذ يوم أو شــهر أو ســنة أو أي فترة بينها.

تجــدر الإشــارة إلــى أن هــذا التدويــر ســيتطلب 5 عمليــات نســخ احتياطــي يوميـًـا، و4 أســبوعياً، و12 شــهرياً، وعمليــة 
نســخ واحــدة ســنوياً )بإجمالــي 22 نســخة(، ولهــذا الســبب، لا تــزال أنظمــة الأشــرطة هــي البديــل الأرخــص.
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مــن الواضــح أنــه يجــب المحافظــة علــى عمليــات النســخ الاحتياطــي خــارج الموقــع في حالــة نشــوب حريــق أو كــوارث 
ــب ألا  ــة، يج ــوع كارث ــال وق ــهولة ح ــه بس ــول إلي ــن الوص ــن يمك ــكان آم ــا في م ــا أيضً ــة عليه ــب المحافظ ــرى، ويج أخ
ــى خطــورة فقدْهــا أو تلفهــا إذا أصبــح أحــد أعضــاء  ــق بالنســخ الاحتياطيــة في المنــزل نظــراً إل يحتفــظ أعضــاء الفري

ــا. الفريــق ناقمً

برنامج النســخ الاحتياطي

تتوقــف جــودة النســخ الاحتياطــي علــى جــودة برنامــج النســخ الاحتياطــي، لأنــه هــو البرنامــج الــذي يضمــن النســخ 
الاحتياطــي للملفــات الصحيحــة، ومــن ثــم يمكــن اســتردادها، وبالنســبة إلــى المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة 
محــدودة المعرفــة بتقنيــة المعلومــات، لا ينبغــي مراعــاة ســوى برنامــج النســخ الاحتياطــي المعــروف ذي العلامــة 
ــة  ــة لتقني ــي الخارجي ــم الفن ــركة الدع ــه ش ــي ب ــي توص ــج الت ــتخدم البرنام ــك أن تس ــة، علي ــة عام ــة، وبصف التجاري

ــه. ــه ودعم ــن صيانت ــؤولة ع ــتكون مس ــركة س ــذه الش ــك، لأن ه ــة بمكتب ــات الخاص المعلوم

السجلات مراجعة 

تحافــظ معظــم أنظمــة برنامــج النســخ الاحتياطــي علــى الســجلات لتســجيل نجــاح عمليــة النســخ الاحتياطــي 
أو فشــلها، ولا يمكــن لبعــض أنظمــة النســخ الاحتياطــي نســخ بعــض أنــواع الملفــات احتياطيـًـا حــال اســتخدام 
ـًـا لتقييــم وقــوع أي حــالات فشــل  الملــف، ووفقًــا لذلــك، مــن الضــروري مراجعــة ســجلات النســخ الاحتياطــي يومي
ــوع  ــال وق ــا ح ً ــات تلقائي ــة المعلوم ــؤولي تقني ــغ مس ــي لتبُل ــخ الاحتياط ــات النس ــن تنبيه ــب تكوي ــه، ويج ــن عدم م
ــيين،  ــات الأساس ــة المعلوم ــي تقني ــه موظف ــوي تنبي ــر الثان ــذا التدبي ــن ه ــي، ويضم ــخ الاحتياط ــل النس ــالات فش ح

ــي. ــخ الاحتياط ــتمرة للنس ــل المس ــالات الفش ــال ح ــدم إغف وع

يبية عمليات الاســتعادة التجر

يتمثــل الاختبــار الأكثــر فاعليــة للنســخ الاحتياطــي في محاولــة اســتعادة ملــف، ويجــب اعتمــاد الإجــراءات، إذ تجُــرى 
تجربــة شــهرية للاســتعادة لضمــان، علــى أقــل تقديــر، عمــل/ عمليــات النســخ الاحتياطــي بفاعليــة قــدر الإمــكان.

الأمان عبر الإنترنت٢ ٧ . 5 . 
ــكان  ــت إم ــال بالإنترن ــح الاتص ــوم، ويتي ــن كل ي ــاعة م ــدة كل س ــر جدي ــر مخاط ــوم، تظه ــب الي ــم المحوس في العال
اســتهداف المتســللين إلــى مكتبــك، وتصبــح الجريمــة الإلكترونيــة عمــاً تجاريـًّـا كبيــراً، وتركـِّـز الحكومــات في جميــع 
أنحــاء العالــم علــى مخاطــر الأمــان عبــر الإنترنــت، وترتفــع المخاطــر في الجوانــب النقديــة والمتعلقــة بالســمعة إذا 

لــم يكــن لديــك خطــة مناســبة للأمــان عبــر الإنترنــت.

يضمــن الأمــان عبــر الإنترنــت ســامة بيانــات أعمالــك مــن الهجــوم عبــر الإنترنــت، ويمكــن أن يضــم جهــة تقنيــات 
وعمليــات وهيــاكل وممارســات مســتخدمة لحمايــة الشــبكات والحواســيب والبرامــج والبيانــات مــن الوصــول غيــر 
ــا الهــدف مــن أي اســتراتيجية تخــص الأمــان عبــر الإنترنــت فيرمــي إلــى ضمــان الســرية  المــأذون بــه أو التلــف، أمّ

وســامة البيانــات والتوافــر.

ويوجــد العديــد مــن الوســائل الأساســية التــي يمكــن لمشــكلات الأمــان عبــر الإنترنــت أن تؤثــر بهــا في مكتبــك 
وســمعتك )أو حتــى تضــر بهمــا(.

اســة مثــل الحســابات البنكيــة أو بطاقــات الائتمــان  ثمّــة مخاطــر أن المتســلل قــد يحصــل علــى معلومــات حسَّ
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ــات الملفــات، وتوجــد أســواق مفتوحــة لهــذه المعلومــات في “الويــب المظلــم”، وهــو أبشــع أزقــة الإنترنــت،  أو بيان
وإذا وصــل الآخــرون إلــى هــذه المعلومــات الحساســة، قــد تجــد شــركتك أن مرافقهــا المصرفيــة أو الخاصــة 
ببطاقــات ائتمانهــا مســحوبة أو منتهكــة لقوانيــن الخصوصيــة، ويجــري الإبــاغ كل شــهر علــى مســتوى العالــم عــن 

ــة. ــات الفردي ــر في البيان ــان تؤث ــيمة في الأم ــاكات جس انته

اســة عــن الشــركة، فقــد  ــا المشــكلة الثانيــة ذات الصلــة، فهــي أنــه عندمــا يحصــل المتســلل علــى معلومــات حسَّ أمَّ
تتدمَّــر ســمعة الشــركة، وقــد يتجــاوز عــدد قليــل مــن المكاتــب الصغيــرة أو عملائهــا الضــرر الــذي أصــاب ســمعتها، 
والــذي قــد تســبب فيــه مثــل هــذه البيانــات المفقــودة، وقــد يكــون الضــرر الــذي أصــاب ســمعة الشــركة وشــهرتها 

أشــد وطــأة مــن فقــدان البيانــات الفعليــة نفســها.

قــد يــؤدي فقــدان بيانــات العميــل إلــى إقامــة دعــوى علــى الشــركة، وقــد يقاضــي الطــرف الخارجــي مكتبــك لأنهــم 
تكبـّـدوا خســائر أيضًــا، وقــد تخضــع المكاتــب أيضًــا لعقوبــات كبيــرة أو دعــاوى قضائيــة تنشــأ عــن انتهــاكات قوانيــن 

الخصوصيــة في العديــد مــن الأقاليــم أو قــد يحــدث الأمــران معًــا.

أمَّــا آخــر المشــكلات التــي تــدق ناقــوس الخطــر للأمــان عبــر الإنترنــت التــي تتســبب في مشــكلات عويصــة للشــركات 
ــال  ــاذج أعم ــارة نم ــة الض ــج الفدي ــات برام ــدت هجم ــا، اعتم ً ــام 2012 تقريب ــذ ع ــارة، فمن ــة الض ــج الفدي ــي برام فه
ــان  ــروس حص ــر في ــروس عب ــا الفي ــل هن ـًـا، ويص ــروس تجاري ــتغلال الفي ــة، أي أن اس ــة التجاري ــى الناحي ــزة عل مرك
أو ربمــا جيــد، ويتــم تثبيــت  بأنــه مقطــع فيديــو مضحــك  إلكترونــي احتيالــي، متظاهــراً  طــروادة، وهــو بريــد 
الفيــروس ســراًّ، ويشــفرِّ هــذا الفيــروس ببــطء بياناتــك بمفتــاح تشــفير ســري 2,048 بــت، ويســتمر الوصــول إلــى 
بياناتــك، فتــرة مــن الوقــت، إذ يفــك الفيــروس تشــفير البيانــات باســتخدام المفتــاح، وعلــى الرغــم مــن ذلــك، بعــد 
أن يجــري تشــفير كل البيانــات بمــا فيهــا أنظمــة النســخ الاحتياطــي الخاصــة بــك، وفي معظــم الحــالات، ســيتواصلون 
معــك ويطلبــون منــك دفــع فديــة خــال ثلاثــة أيــام أو ســتزيل هــذه العصابــة الإجراميــة مفتــاح التشــفير وســتفقد 
بياناتــك، وتحتفــظ العصابــة الإجراميــة ببياناتــك كاملــة مقابــل الفديــة، ومــن هنــا سُــمّيِت برامــج الفديــة الضــارة، 
ـًـا بمــا يكفــي لدرجــة أن اختــراق المفتــاح بــدلً مــن دفــع الفديــة يعُــد أمــراً غيــر مجُــدٍ، ويقــدرِّ  ويكــون المفتــاح قوي
البعــض أن الحاســوب المكتبــي العــادي قــد يســتغرق خمســة كوادريليــون ســنة )1 وأمامــه 15 صفــراً( لفــك تشــفير 

البيانــات مــن دون المفتــاح! ومــن غيــر المحتمــل أن يكــون لديــك هــذا النــوع مــن الوقــت!

وتواصــل التهديــدات الجديــدة ظهورها؛ ويجب علــى مكتبك ضمان اســتعداده للتعامل معها.

الوقايــة من البرمجيات الضــارة والهجوم الخارجي

تعُــد البرامــج التــي تحميــك من الهجمات الضارة الأهــم من بين الأدوات المســاعدة الضرورية للنظام.

• جُــدران الحمايــة برامــج )وأجهــزة أيضًــا( مصممــة لحمايــة نظامــك مــن الهجــوم مــن أفــراد يصلــون إلــى نظــام 	
المكتــب عبــر روابــط الاتصــال الخارجيــة.

• تعمــل الحمايــة مــن الفيروســات علــى حمايــة نظامــك مــن الهجــوم مــن خــال شــفرة البرمجيــات التــي يمكنهــا 	
عمــل أي شــيء، مــن إظهــار رســائل مزعجــة مــروراً بمســح الملفــات والأقــراص.

• تعمــل الحمايــة مــن البرامــج الضارة/برامــج التجســس علــى حمايــة نظامــك مــن شــفرة البرمجيــات التــي تظهــر 	
نوافــذ منبثقــة بصــورة مزعجــة، أو التــي وراءهــا نيـَّـات أشــد خبثـًـا، مثــل أســماء المســتخدمين وكلمــات المــرور 

لأغــراض احتياليــة.
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• تحمــي برامــج مكافحــة البريــد الإلكترونــي العشــوائي صنــدوق وارد البريــد الإلكترونــي مــن أن تعوقــه رســائل 	
بريــد إلكترونــي غيــر مرغــوب فيهــا.

• ــة المصممــة لإعاقــة 	 ــارة المواقــع الإلكتروني ــي المســتخدمين مــن زي ـُّـد الاحتيال وتحمــي برامــج مكافحــة التصي
ــة. ــك، لأغــراض احتيالي ــي يمكــن اســتخدامها، بعــد ذل معلومــات المســتخدم الت

ــال  ــات والاحتي ـًـا لأي نظــام جيــد الإدارة، وقــد تكــون تكلفــة الهجــوم كبيــرة، بمــا فيهــا فقــدان البيان ــك إلزامي كل ذل
ــاء الأنظمــة. ــرة لإعــادة بن والتكلفــة الكبي

ــا مــع مــورد معــروف حســن الســمعة، وتدعــي بعــض الشــركات توفيــر هــذه الأدوات المســاعدة لكــن  تعامــل دائمً
في الحقيقــة قــد تكــون هــذه الأدوات نفســها برامــج ضــارة، لــذا كــن حــذراً بشــأن اســتخدام البرامــج المجانيــة 
ــي  ــاعدة الت ــتخدام الأدوات المس ــام، اس ــه ع ــل، بوج ــن الأفض ــروف، وم ــر مع ــورد غي ــن م ــة م ــج المقدم أو البرام
أوصــت بهــا مؤسســة تكامــل الأنظمــة الخاصــة بــك )الدعــم الفنــي(، نظــراً إلــى أنهــا ســتكون المســؤولة عــن تثبيتهــا 

وتكوينهــا وصيانتهــا.

ــوردي  ــم م ــدمّ معظ ًــا، ويق ــدة يومي ــارة الجدي ــج الض ــر البرام ــة، وتظه ــة الأهمي ــات بالغ ــذه التطبيق ــة ه ــد صيان تعُ
البرامــج تحديثـًـا تلقائيـًـا يوميـًـا علــى الأقــل لقواعــد بياناتهــم لضمــان اســتمرار حمايــة النظــام بشــكل فعَّــال، ومــن 

ــى نحــو ســليم. ــات عل ــذ هــذه التحديث الضــروري ضمــان تنفي

خطط صيانة الأجهزة٣ ٧ . 5 . 
يجــب المحافظــة علــى عقــود الصيانــة مــع مــوردي الأجهــزة حتــى يمكــن تــدارك أعطــال الأجهــزة بســرعة، ويجــب أن 
تحــدد هــذه العقــود مســتويات الخدمــة التــي ســيلبيها المــورد في حالــة حــدوث العطــل، وتتطلــب البرامــج المهمــة 
كالخــوادم والمبــدلّات وتقنيــات النســخ الاحتياطــي الاهتمــام العاجــل، وتحــدد معظــم العقــود فتــرة اســتجابة 
مدتهــا أربــع ســاعات لتعطــل هــذه المكونــات، وقــد تســتغرق الأجهــزة الأخــرى الأقــل أهميــة مثــل محطــات العمــل 

الفرديــة أوقــات اســتجابة أطــول.

ــل  ــا مث ــح تعطله ــي يرُجَّ ــة الت ــات الضروري ــض المكون ــدة، بع ــق البعي ــيمَّا في المناط ــب، لا س ــض المكات ــتري بع تش
محــركات الأقــراص، أو مــوارد الطاقــة مثــل قطــع الغيــار التــي قــد تحــل بســرعة محــل مكــون متعطــل. وبالنســبة 
إلــى المكاتــب التــي تعتمــد علــى عقــود الصيانــة، يجــب أن يضمــن مكتبــك أن مؤسســة الدعــم تحافــظ علــى توريــد 

ــار. مناســب لقطــع الغي

جــودة مؤسســة الدعــم الخارجيــة لتقنيــة المعلومــات الخاصــة بمكتبــك ضروريــة لضمــان تنفيــذ أنظمتــك ودعمهــا 
علــى نحــو صحيــح، وتتضمــن المشــكلات التــي يجــب مراعاتهــا في اختيــار مؤسســة مناســبة:

• معرفتها وخبرتها في أجهزة مكتبك وتكوين نظام تشغيله.	

• معرفتها وخبرتها في برامج تطبيقات مكتبك.	

• الشــهادات التــي تحملهــا شــركات الأجهــزة والبرمجيــات الكبيــرة، التــي تقــدمّ ضمانـًـا بكفــاءة الموظفيــن العاملين 	
بالمؤسسة.

• ــة لأن 	 ــغ الأهمي ــك بال ــد ذل ــام، ويع ــم النظ ــة لدع ــة اللازم ــم المعرف ــن لديه ــة مم ــن في المؤسس ــدد الموظفي ع
الاعتمــاد علــى فــرد واحــد قــد يــؤدي إلــى حــدوت تأخيــرات كبيــرة وتكبــد تكاليــف إذا لــم يكــن هــذا الفــرد متوفــراً 

ــبب. لأي س
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• قدرتها على تقديم الخدمات الداعمة عن بعد لتمكين المعالجة السريعة للمشكلات بتكلفة معقولة.	

الموظفون والمستندات٤ ٧ . 5 . 
ــام،  ــل النظ ــة تعط ــيين في حال ــن الأساس ــر الموظفي ــدم توف ــر ع ــن مخاط ــد م ــة للح ــع خط ــك وض ــى مكتب ــب عل يج
واحتفــظ بقائمــة مــن تفاصيــل جهــة الاتصــال للفنييــن المعنييــن بالنســخ الاحتياطــي، وعليــك توثيــق تكويــن 
تطبيقــات الأجهــزة والبرامــج، وحافــظ عليهــا محدثّــة حتــى يمكــن لأحــد الفنييــن الجــدد إعــادة بنــاء النظــام ســريعاً.

السياسات والإجراءات٥ ٧ . 5 . 
إجــراءات الحوكمــة الجيــدة لتقنيــة المعلومــات في المكتــب في غايــة الأهميــة، نفـّـذ السياســات لضمــان عــدم إســاءة 
اســتخدام هــذه الأنظمــة، وتأكــد مــن مراجعــة السياســات المعمــول بهــا وتحديثهــا باســتمرار لتظُهــر المخاطــر 
الحاليــة، ويجــب أن يمثــل التعليــم المتواصــل لــكل موظفــي المكتــب بشــأن مخاطــر التقنيــة جــزءاً مــن إطــار عمــل 
إدارة المخاطــر للمكتــب، مــع تجنــب انتهــاكات الأمــان المحتملــة نتيجــة للتعليــم وتعميــم السياســات علــى جميــع 

مســتويات الموظفيــن في جميــع أنحــاء المكتــب.

يجــب أن تتضمن السياســات ما يأتي:

• إدارة حســاب المســتخدم: تكــون قواعــد وسياســات كل مســتويات المســتخدمين وإجــراءات ضمــان الاكتشــاف 	
ــر  ــتخدمين غي ــن مس ــة م ــرية محمي ــات الس ــات والبيان ــة المعلوم ــة تقني ــة وأنظم ــوادث الأمني ــب للح المناس

ــن. معتمدي

• إدارة البيانــات: وضــع إجــراءات فعاَّلــة لإدارة المســتودعات والنســخ الاحتياطــي للبيانــات واســتعادتها والتخلــص 	
المناســب مــن الوســائط، وتســاعد إدارة البيانــات الفعاَّلــة في ضمــان جــودة بيانــات الأعمــال وملاءمتهــا وتوافرهــا.

•  إدارة أمــان تقنيــة المعلومــات: العمليــة التــي تحافــظ على ســامة المعلومات وحمايــة أصول تقنيــة المعلومات، 	
وتتضمــن هــذه العمليــة وضــع أدوار أمــان تقنيــة المعلومــات، والمحافظــة عليهــا، والمســؤوليات والسياســات 

والمعاييــر والإجــراءات.

ــة تشــريعات قــد تتطلــب سياســات خاصــة أو مشــكلات في سياســة بعينهــا  مــن المحتمــل أن تســن الأقاليــم الفردي
ــتركة  ــات المش َّج السياس ـُـدر ــاعدة، وت ــى المس ــادرة عل ــة ق ــة المهني ــة المحلي ــون الجه ــد تك ــا، وق ــري معالجته ليج

أدنــاه.

سياســة استخدام النظام

تحــدد هــذه السياســة عمومـًـا القواعــد التــي يمكــن عــن طريقهــا لأنظمــة تقنيــة المعلومــات الخاصــة بمكتبــك 
اســتخدامها، وتتضمــن المســائل الواجــب مراعاتهــا في هــذه السياســة:

• الاســتخدام الإلزامــي لكلمــات المــرور في كل الأنظمــة، مثــل الهواتــف وأجهــزة الكمبيوتــر اللوحيــة، بمــا يشــمل 	
ضــرورة تغييــر كلمــات المــرور بانتظــام ومنــع إبــاغ كلمــات المــرور لأعضــاء الفريــق الآخريــن أو للغيــر.

• منع نسخ بيانات المكتب وإزالة البيانات من المكتب دون موافقة.	

• 	.USB/تشفير رقاقات الذاكرة

• الأمان الفعلي للأجهزة.	
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• استخدام النظام خلال ساعات العمل لأعمال مكتبك فحسب.	

• قواعد الاستخدام الخاص للنظام خارج ساعات العمل إذا سُمح بذلك.	

يد الإلكتروني سياسة اســتخدام البر

تتضمــن المســائل الواجب مراعاتها في هذه السياســة:

• منع استخدام حسابات البريد الإلكتروني الشخصي في أمور الأعمال.	

• مسؤولية التحقق من البريد الإلكتروني بانتظام.	

• مسؤولية تنظيم رسائل البريد الإلكتروني وإرسالها.	

• استخدام المعايير المهنية واللباقة في الرسائل.	

• منــع اســتخدام البريــد الإلكترونــي لأغــراض غيــر قانونيــة )انتهــاك حقــوق النشــر والتأليــف، والبــذاءة والتشــهير 	
والاحتيــال، والعبــث بالحاســوب، ومــا إلــى ذلــك(.

• منع استخدام البريد الإلكتروني خارج سياسات مكتبك.	

• منع إرسال مرفقات كبيرة.	

• منع فتح مرفقات البريد الإلكتروني من مصادر غير معروفة )لأنها قد تحتوي على برامج ضارة(.	

• منع الوصول إلى حسابات البريد الإلكتروني للأفراد الآخرين.	

• منع مشاركة كلمات مرور حساب البريد الإلكتروني.	

• منع الاستخدام الشخصي المفرط للبريد الإلكتروني لمكتبك.	

• الإبلاغ بأن المكتب لن يراقب البريد الإلكتروني.	

•  الإبلاغ عن إساءة الاستخدام.	

سياســة استخدام الإنترنت

تتضمــن المســائل الواجب مراعاتها في هذه السياســة:

• حصر استخدام الإنترنت على أغراض الأعمال.	

• الإبلاغ بقدرة مكتبك على تتبع استخدام الإنترنت.	

• ــه 	 ــيته أو معتقدات ــه أو جنس ــية أو دين ــه الجنس ــخص أو ميول ــوع الش ــيئة لن ــع المس ــى المواق ــول إل ــع الوص من
السياســية.

• المواقع الأخرى المحظورة )تمنع بعض المكاتب مواقع قد تؤثر في الإنتاجية(.	
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• ضمان عدم إجراء التنزيلات إلا من موقع آمن وحسن السمعة.	

• ــة لأنهــا قــد تحتــوي علــى برامــج ضــارة، ومنــع تنزيــل ملفــات موســيقى 	 منــع تنزيــل ملفــات )برامــج( تنفيذي
ــا. ــة أيضً ــام أو برامــج مقرصن أو أف

• منع توفير عنوان بريد إلكتروني للأعمال خاص بالمستخدم للحد من احتمالية حدوث البريد العشوائي.	

• عواقب الانتهاك.	

سياســة الوصول عن بعُد

تتضمــن المســائل الواجب مراعاتها في هذه السياســة:

• الموافقات المطلوبة للوصول الخارجي.	

• سداد تكاليف الوصول الخارجي.	

• إجــراءات الأمــان )بمــا فيهــا الإفصــاح عــن كلمــات المــرور واســتخدام الطــرف الخارجي للنظــام، وقطــع الاتصال من 	
الشــبكات الأخــرى، مــع الوصــول إلــى أنظمــة مكتبــك، واســتخدام جــدران الحمايــة، وتثبيــت البرامــج المناســبة 

لحمايــة النظــام البعيــد مــن الهجمــات الضــارة(.

• الأمان الفعلي للأجهزة التي يوفرها المكتب )أجهزة الكمبيوتر المحمولة(.	

• الإبلاغ عن أي انتهاك محتمل للأمان أو الوصول غير المخول أو الإفصاح عن بيانات مكتبك.	

• ــد الأنمــاط الشــاذة 	 ــة أنشــطة المســتخدم الخارجــي لتحدي ــى مراقب ــك القــدرة عل ــون لمكتب ــى أن يك ــاق عل الاتف
ــة. ــدو مريب ــد تب ــي ق للاســتخدام أو الأنشــطة الأخــرى الت

•  عواقب عدم الامتثال.	

التأمين٦ ٧ . 5 . 
الأنظمــة  بنــاء  العمالــة لإعــادة  التحتيــة وتكلفــة  البنيــة  اســتبدال  تكلفــة  المناســب  التأميــن  أن يشــمل  يجــب 
واســتعادة البيانــات، وضــع في حســبانك أيضًــا التأميــن علــى فقــدان الإنتاجيــة الناتــج عــن حــدوث تعطــل كبيــر 

بالنظــام أو وقــوع حــدث كارثــي.

خاتمة٨ 5. 
لا تــزال الدراســات الاســتقصائية للممارســات الصغيــرة والمتوســطة العالميــة في الاتحــاد الدولــي للمحاســبين 

تحتــل مرتبــة في مواكبــة التقنيــات الجديــدة كتحــدٍّ كبيــر للمكاتــب الصغيــرة والمتوســطة وعملائهــا.

ــإدارة المعرفــة، وصــولً إلــى  ــدءاً مــن الإنترنــت، مــروراً ب ــزال التقنيــة إحــدى المحــركات الأساســية للتغييــر، ب  لا ت
أتمتــة معالجــة البيانــات الماليــة، ويجــب علــى المكاتــب تطبيــق التقنيــة علــى أنهــا فرصــة، فضــاً عــن كونهــا تحديـًـا، 

وأن تسُــلمِّ بــأن الوتيــرة الســريعة للتغييــر خارجــة عــن ســيطرتها.

ســتصبح التقنيــة، علــى نحــو متزايــد، أحــد مكونــات مكاتــب المحاســبة الحديثــة، وفي المســتقبل مــن المرجـّـح جــداً، 
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بالنســبة إلــى المكاتــب المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة، اســتبدال حلــول مســتندة إلــى الإنترنــت بالأجهــزة 
ــا المجــالات الأساســية للتركيــز فهــي: ــى الأساســية. أمَّ والبرامــج إل

• وضع خطة استراتيجية وميزانية لتقنيات مكتبك.	

• التنفيذ والتدريب هما السبيل إلى الاستخدام الناجح للتقنيات.	

• ضمان متابعة عملية اختيار نظام بدلً من التأثير البالغ للموردين.	

• يغير الإنترنت من طريقة تعامل المكاتب اليوم مع العملاء.	

• تعُــد المواقــع الإلكترونيــة للمكتــب مكونــات ضروريــة في خدمــة العمــاء وفي تحديــد موضــع المكتــب في عمليــة 	
التوظيــف.

• يجــب أن تضمــن المكاتــب توفــر دعــم فنــي مناســب لديهــا للتأكــد مــن كفــاءة الأنظمــة وموثوقيتهــا أو اعتمــاد 	
نمــاذج خدمــات جديــدة.

•  الالتــزام بالأجهــزة والتطبيقــات الأساســية المســتخدمة علــى نطــاق واســع حتــى يثــق المكتــب بــأن التطبيقــات 	
والأنظمــة ســتقدم النتائــج المطلوبــة.

• ــب 	 ــى جان ــاج الأساســية إل ــب، هــي منصــات الإنت ــق( وبرامــج الضرائ ــاج الحســابات )والتدقي إدارة المكتــب وإنت
ــات التــي تعــزز مــن كفــاءة معظــم المكاتــب، ويجــب تنفيــذ منصــات  برامــج معالجــة الكلمــات وجــداول البيان

ــوق. الأجهــزة التــي تدعــم هــذه التطبيقــات علــى نحــو ذي كفــاءة وموث

• ــاءة في 	 ــاء والكف ــة العم ــرة في خدم ــينات كبي ــم تحس ــة تقدي ــتندات وإدارة المعرف ــات إدارة المس ــن لتطبيق يمك
ــتقبل. المس

• تظهــر الحلــول المســتضافة/حلول الحوســبة الســحابية التــي لهــا القــدرة علــى تمكيــن الممارســات المحاســبية 	
الصغيــرة والمتوســطة مــن العمــل باســتثمار منخفــض للبنيــة التحتيــة وتكاليــف إدارة النظــام.

• يجب إيلاء الاهتمام الملائم وتخصيص الموارد المناسبة لإدارة المخاطر لمنع وقوع حالات فشل ذريع.	

التقنيــة أحــد المكونــات الأساســية للنجــاح في أي مكتــب في عالــم اليــوم، ومــن الضــروري أن يظــل الممارســون 
ــا، وممــا لــه الأهميــة  علــى اطّــاع لفهــم الحلــول المتاحــة والمزايــا التــي يمكــن أن تقدمّهــا هــذه التقنيــات فهمًــا تامً
نفســها أن يتــم تخصيــص المــوارد الكافيــة لضمــان تنفيــذ أي حلــول موزعّــة علــى نحــو مناســب والمحافظــة عليهــا، 
ويجــب علــى المكاتــب، إذا رمــت إلــى تحقيــق النجــاح، التأكــد مــن أن الأفــراد علــى درايــة تامــة بوظيفــة البرنامــج، 
فضــاً عــن اســتفادتهم منهــا، وأن كل أعضــاء الفريــق مدربّــون جيــداً لضمــان تحقيــق مكاســب الإنتاجيــة الموعــودة 

مــن أي حــل.
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القراءة الإضافية وموارد الاتحاد الدولي للمحاسبين٩ 5. 
ــن  ــبين المهنيي ــن للمحاس ــث يمك ــي حي ــز رقم ــي مرك ــبين ه ــي للمحاس ــاد الدول ــة للاتح ــة العالمي ــة المعرفي البواب
الأعضــاء  والمؤسســات  للمحاســبين  الدولــي  الاتحــاد  مــن  والمــوارد  الفكريــة  القيــادة  إلــى  بســهولة  الوصــول 

والمجموعــات والأفــراد البارزيــن الآخريــن.

يتضمــن قســم إدارة الممارســات في هــذه البوابــة مقــالات ومقاطــع فيديــو ومــوارد إضافيــة لاســتكمال هــذه 
ــم الملاحظــات والانخــراط مــع أصحــاب المســاهمات ومشــاركة  ــوى وتقدي الوحــدة، ونحــن نوصــي بمراجعــة المحت

رؤيتــك بشــأن المســائل المعاصــرة المتعلقــة بالمكتــب.
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تقييم برامج ملاوقع الإلكتروني/الإنترانت/الإكسترانتالمل 5.١ قح

المنتــج: 	 	 	 	 	 تاريــخ التقييــم: 	 	 	 	 	

أهميتــه للمكتب
0= غير مطلوب

1 = متطلــب منخفض
5 = متطلــب مرتفع

لتصنيف ا
0 = الوظيفــة غير موجودة

1 = موجــودة ولكن ضعيفة 
لتنفيذ ا

التعليقات5 = موجــودة ومتميزة التنفيذ

الإلكتروني الموقع 

قوالــب الموقــع الإلكتروني المقدمة

مرفق الرســالة الإخباريــة للعميل

مرفــق تســجيل العميل/العميل المتوقع

الدراسات الاســتقصائية للعملاء

محتــوى الأخبار والأعمــال الاختياري المقدمّ 
تلقائيـًـا إلى الموقع

المســاعدة في تصميم/شــعار الموقع وما إلى 
ذلك.

ســهولة إنشــاء محتوى الموقع )عدم الحاجة 
إلــى معرفة HTML أو المهارات الأخرى 

للإنشــاء الفني للموقع(

لا حــد لعدد الصفحــات والصفحات الفرعية

مرفق التســوق الآمن )مخطط التســوق(

مرافــق الدفع بالبطاقــة الائتمانية

مرفــق بث رســائل البريد الإلكتروني

دمــج قاعــدة بيانات العملاء في إدارة 
الممارسات

اســتضافة الموقــع الإلكتروني المقدمة

قوالــب النموذج المقدمــة )نماذج الملاحظات 
والمنافسات( والدعوات 

وظيفة إرســال رســالة إلكترونية إلى صديق
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إدارة محــرك البحث )للعثــور على الموقع 
مــن خلال محــركات البحث المعروفة(

يمكــن تضمين النمــاذج التي يحددها 
المستخدم

لوحــة الوظائف )فرص العمل(

تســجيلات الفعاليات

الإنترانت

الأخبار منطقة 

الويب روابط 

تفضيــات يحددها المســتخدم )روابط 
لمواقع أو مســتندات أو بيانات أخرى(

المحفوظات )أحدث المســتندات 
أو الصفحــات التي جــرى الوصول إليها(

تقديــم عــروض إدارة المكتب وبيانات 
تطبيقــات المكتب الأخرى

توفيــر الوصول إلى أفضل ســوابق المكتب 
وإجراءاته

ــل الموظفين/متتبع المواقع دلي

قاعــدة معرفــة المكتب )الأوراق الفنية 
وغيرها من الأوراق(

إدمــاج برنامج أوت لــوك )البريد الإلكتروني 
والتقويم(

رســائل البريد الإلكترونــي التلقائية عند 
تحميــل الأخبار/قاعدة المعرفــة والتحديثات 

الأخرى

الإكسترانت

تحميل المســتندات مباشــرة إلى 
الإكســترانت من التطبيقات الأخرى

إضافة المســتندات أو حذفها من 
الإكسترانت حســب نطاقات التواريخ

تســجيل الدخول الآمن للعميل مع إنشــاء 
مكان آمــن لتفاعلات العملاء

منتديــات مناقشــة العملاء الآمنة

منتديــات مناقشــة العملاء العامة
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اســتبدال منتج/خدمــة العميل )مجتمع 
العملاء(

إخطــار العملاء أو المكتــب بالبريد الإلكتروني 
عند تحميل المســتندات إلى مســاحة آمنة 

للعميل

مشــاركة المســتندات مع العديد من العملاء 
مــن عملية فردية

قــدرة العميل على تحديــث التفاصيل 
)العناويــن وأرقــام الجوالات وما إلى ذلك(

قــدرة العميل على مراجعة دفتر أســتاذ 
المدينين ودفع الرســوم

أخرى

إدماج الماســح الضوئي

فهرســة الكلمات الأساسية

فهرســة النص بالكامل

دعــم كل أنواع الملفــات )ملفات الصوت 
والفيديــو وبــي دي إف وما إلى ذلك(

التكامــل مع التعــرف البصري إلى الحروف

الإبلاغ الإحصائي لاســتخدام الموقع 
الإلكتروني/الإنترانت/الإكســترانت

نظــام إدارة المحتــوى )الموافقات وتواريخ 
الإزالة(

عناصــر التحكم في الوصــول للجوانب الفردية 
لنظــام إدارة الموقع

البحث مرفق 

الإملائي المدقق 

الشركة

العملاء عدد 

عميل أصغر 

عميل أكبر 

المقدم الدعم 
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خدمــات التنفيذ المقدمة

المقدم التدريب 

نتائج الدراســات الاســتقصائية عن رضا 
العملاء

المواقــع المرجعية

الخادم متطلبات 

متطلبــات محطة العمل

الجــدوى المالية للمزود

مجموعات المســتخدم

لتسعير ا

إســهامات العميل في التطوير

التحويل مــن المنتجات الأخرى
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تقييم إدارة ملاستندات/سير لاعملالمل 5.٢ قح

تاريــخ التقييــم: 	 	 	 	 	 	   	  المنتــج: 	 	 	 

أهميتــه للمكتب
0= غير مطلوب

1 = متطلــب منخفض
5 = متطلــب مرتفع

لتصنيف ا
 0 = الوظيفــة غير موجودة

1 = موجــودة ولكن ضعيفة 
لتنفيذ ا

التعليقات5 = موجــودة ومتميزة التنفيذ

المستندات إدارة 

الوظيفة

تخزين رســائل البريد الإلكتروني

ج تســجيل الدخول وتسجيل الخرو

الإصدار تعيين 

التكامــل مع برنامجيّ مايكروســوفت أوفيس 
وأوت لوك

العملاء/الارتباطــات المدمجــة في إدارة المكتب

التكامــل مع تطبيقــات الضرائب/إنتاج 
الحســابات، والســجلات القانونية، وخطة التقاعد، 

والتدقيــق، وغيرها مــن تطبيقات الامتثال 
الخاصــة بالمكتب

إطــاق التطبيقات من نظام إدارة المســتندات

تتبــع محفوظــات عمليات التحرير

اســتعراض المســتندات حسب الاستفسارات 
المعلقة، ومعُدِ المســتند، ونوع المســتند، 

وتواريــخ المتابعة، وما إلى ذلك

العــروض التي يحددها المســتخدم لقوائم 
لمستند ا

تخزين المســتندات حســب العميل

تخزين المســتندات حســب التعاقدات

تخزين المســتندات حســب نوع الملف 
)المراســات ومحاضــر الاجتماعات وما إلى 

ذلك(
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 )drag and drop( ســحب المســتند وإسقاطه
في مجلد إدارة المســتندات

الدعــم الدائم للملف

عمليات اســتبقاء المســتندات للأرشــفة التلقائية

التكامــل مــع برنامــج »صانع ملفات بي دي إف« 
 pdf creator

التحكــم في الوصول إلى المســتند )القارئ 
والمحرر( والمنشئ 

التحكــم في الوصول إلــى العميل/التعاقد

إرفاق ســمات يحددها المســتخدم بالمستندات

عرض المســتندات حســب السمات التي 
يحددها المســتخدم

مراجعة الملاحظات في المســتندات

التعليقــات العامة في المســتندات

العمل سير 

تتبع الاستفســارات في المستندات

تعييــن المســتندات للموظفين

تعيين المهام للمســتندات

تتبع مفوضِّي المســتندات

إنشــاء تواريخ اســتحقاق/متابعة المستندات

تتبــع حالة المســتند )قيد الإعداد وقيد 
المراجعــة وبعد الاعتماد(

قفــل المســتندات بمجرد اعتمادها

اســتخدام روابط المســتند بدلً من نسخ 
المســتندات عند المراســلة بالبريد الإلكتروني 

في كل المكتــب للمراجعة

تتبــع التاريخ الذي أرُسِــل فيه المســتند للعميل

إرســال المســتند بالبريد الإلكتروني من داخل 
لتطبيق ا

سلاسل المســتند )تدرج هرمي(، أي 
المســتندات الأصلية والفرعية

القــدرة على ربط المســتندات المعنية
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الموافقــة على المســتندات عبر الإنترنت

الإبــاغ التلقائي عن المشــكلات المعلقة

التصعيــد التلقائي للمشــكلات المعلقة

إدارة البريــد الإلكتروني

حفظ رســائل البريد الإلكتروني مباشــرةً من 
الوارد علبة 

إرســال رســالة بريد إلكتروني من التطبيق 
وتخزيــن نســخة في التطبيق وصندوق الصادر

الاحتفاظ بأرشــيف كل رســائل البريد الإلكتروني 
الــواردة والصادرة على مســتوى المكتب

تتبــع اعتماد رســائل البريد الإلكتروني

منع الموظفين من إرســال رســائل بريد 
إلكترونــي غير معتمدة

القــدرة على توجيه رســائل البريد الإلكتروني 
إلــى الموظفيــن وتخصيص المهام

القوالب

إنشــاء مســتندات من النماذج )القوالب( 
القياسية

القوالب وأســماء العملاء والعناويــن المتكاملة 
مــع نظام إدارة المكتب

مجموعــة مســتندات القالب المقدمّة

قوالب الخطابات القياســية

قوالــب قائمة التحقق

قوالب أوراق العمل

تحديثــات القالب المقدمَّة

إصدارات القوالــب المحتفظ بها

اســتخدام القوالب المتتبع

يمكن إضافة قوالب المســتخدم

تعديلات المســتخدم على القوالب القياســية 
غير مســتبدلة في التحديث
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مرفــق توزيع قوالب المســتخدم على المكاتب 
المتعددة

أفضــل إجراءات المكتب المقدمــة والمرتبطة 
بأفضل مســتندات الممارسات

يمكــن للمســتخدمين الأفراد أن يكون لهم 
مجموعتهم من المســتندات

مرفــق تتبع المراجعات وتفويض المســتندات 
القياسية

أخرى

وصــول التطبيقات إلى الإنترنت

الوصول إلى المســتندات مــن التطبيقات الأخرى

النســخ المتماثل للمســتندات أو مزامنتها 
)الوصــول مقطوع الاتصال إلى المســتندات(

إدماج الماســح الضوئي

فهرســة الكلمات الأساسية )بحث(

فهرســة النص بالكامل )بحث(

عوامــل تصفيــة صغيرة لتمكيــن عرض البيانات 
فقط المطلوبة 

التكامــل مع إكســترانت العميل الآمن

دعــم التوقيعات الإلكترونية في المســتندات

التكامــل مع التعــرف البصري إلى الحروف

الشركة

العملاء عدد 

عميل أصغر 

عميل أكبر 

المقدم الدعم 

خدمــات التنفيذ المقدمة

المقدم التدريب 

نتائج الدراســات الاســتقصائية عن رضا العملاء



إدارة
العلاقات مع العملاء

٦
الـوحـدة
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370  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    قياس توقعات العملاء وتجاوزها ٤ .٦
370  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    ماذا يريد العملاء؟ 6 . ١ . ٤
371   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  قياس توقعات العملاء 6 . ٢ . ٤
371   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  تجاوز توقعات العملاء 6 . ٣ . ٤
376  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الاستراتيجيات الداخلية مقابل الخارجية 6 . ٤ . ٤
378   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  المقارنة المعيارية لمستويات الخدمة ٥ .٦
378  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    المقارنات المعيارية 6 . ١ . ٥
382  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  تبني فرص لتحسين العلاقات ٦ .٦
382  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    استخدام تحليل الفجوات 6 . ١ . ٦
384  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الملخص: تعظيم الفرص 6 . ٢ . ٦
385  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    وضع استراتيجيات لتقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية الجودة ٧ .٦
385  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    تحديد الخدمات المطلوبة في السوق 6 . ١ . ٧
388   ــــــــــــــــــــــــــ�ـ  استراتيجيات تقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية الجودة: عمليات الدمج، الشبكات، الإحالات ٨ .٦
389  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المخاوف الشائعة بشأن الإحالات أو التقديم 6 . ١ . ٨
390  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    عمليات الدمج 6 . ٢ . ٨
391   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الانتقاء 6 . ٣ . ٨
391   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  التحالفات 6 . ٤ . ٨
391   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الإحالات 6 . ٥ . ٨
393   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الفواتير والتحصيل ٩ .٦
393  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    مراقبة الائتمان 6 . ١ . ٩
394  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    أساليب التحصيل 6 . ٢ . ٩
394  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    بعض القواعد الأساسية 6 . ٣ . ٩
395  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    لماذا لا يدفع العملاء؟ 6 . ٤ . ٩
396  �ــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  تسوية النزاعات وخدمات التحكيم ١٠ .٦
396   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  خمس علامات على نشوب نزاع 6 . ١ . ١٠
397  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التعامل مع النزاعات 6 . ٢ . ١٠
399  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    وقف العلاقة مع العميل ١١ .٦

401   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الخلاصة ١٢ .٦

401   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين ١٣ .٦
402  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    دراسات الحالة الملحق ١.6
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مقدمة١ ٦. 
علاقــات المحاســبين بالعمــاء أساســية لقيمــة مكتــب المحاســبة، إذ تدفــع زيــادة المنافســة المحاســبين إلــى 

تعزيــز علاقاتهــم بالعمــاء، حتــى لا يســهل علــى المنافســين الآخريــن إقنــاع عملائهــم.

كل كلمــة في مصطلــح “إدارة العلاقات مــع العملاء” مهمة.

• نقصــد »بالعميــل« هنــا علاقــة مهنيــة مســتمرة، وهــذا معنــاه أنــه بمجــرد تأســيس علاقــة مبدئيــة، ينــوي كل 	
مــن العميــل والمكتــب الاســتمرار في التعامــل مــع الآخــر.

• »فالعلاقــة« هنــا تنطــوي علــى شــراكة بيــن العميــل والمكتــب بمــا يتجــاوز مجــرد معاملــة واحــدة أو شــراء خدمــة 	
لمــرة واحــدة، ففــي أغلــب الأحــوال يشــارك العميــل معلومــات خاصــة أو ســرية مــع المكتــب، ومــن ثــم هنــاك 
مســتوى مــن الثقــة بينهمــا. يتعــرف كل مــن العميــل والمكتــب إلــى بعضهمــا بعضًــا، ويفهــم كل منهمــا كيــف 

يعمــل الآخــر.

• ــاه أن 	 ــذا معن ــي. وه ــا ينبغ ـُـدار كم ــب أن ت ــا يج ــب، وإنم ــدثَّ فحس ــة تح ــي أن العلاق ــح »الإدارة« لا يعن فمصطل
ــل. ــات العمي ــب لطلب ــتجيب المكت ــرد أن يس ــن مج ــر م ــة، أكث ــاركة فعاَّل ــاك مش هن

ــول تجــاري جيــد، فهــذه العلاقــة تأسســت عبــر عــدد مــن الدراســات،  ــه مدل تأســيس علاقــة عميقــة مــع العمــاء ل
ــذه  ــغل ه ــب أن تش ــد. يج ــل جدي ــاب عمي ــن اكتس ــدلً م ــل ب ــاظ بالعمي ــر الاحتف ــر نظي ــل بكثي ــا أق ــا أن تكلفته علمً
ــة  ــق بالتكلف ــائل تتعل ــى مس ــدة عل ــزون بش ــا يرك ــا م ً ــن غالب ــبين الذي ــر المحاس ــن تفكي ــرة م ــاحة كبي ــاط مس النق

ــا. وإدارته

ــزمِ  بغــض النظــر عــن مــدى عمــق علاقتــك مــع العميــل، يجــب عــدم إهمــال منافــع خطــاب التعاقــد )وهــو غيــر ملُ
ــن يفعــل مــاذا ومتــى؟”. سيســاعدك خطــاب التعاقــد المناســب في  وفقـًـا للمعاييــر المطبقــة( حيــث يتــم توثيــق “مَ

أثنــاء علاقــة العمــل، وإن اقتضــى الأمــر، عنــد انتهائهــا.

اعرفْ عميلك٢ ٦. 
“اعــرفْ عميلــك” تعنــي بالتأكيــد فهــم مســائل أعمــال عملائــك وشــؤون هــذه الأعمــال. وهــو يتعلــق أيضًــا بفهــم مــا 

يحفـِّـزك وتحديــد مخاوفــك، ولمــاذا يفعــل العمــاء مــا يفعلونــه.

مــن المفيــد فهــم مــا هــو مهــم بالنســبة إلــى عملائــك ، قيمهــم والخصائــص الرئيســية. كمــا أن فهــم رؤيــة عملائــك 
إزاء الأعمــال مفيــد حقـًـا. ضــع في حســبانك أن العمــاء لديهــم حيــاة خاصــة بعيــداً عــن أعمالهــم، فالأعمــال قــد تكــون 
ـًـا بالنســبة إلــى الشــخص أو وســيلة لكســب العيــش أو وســيلة للتعبيــر عمــا يجــول بداخلهــم، لكــن العمــل لا  مهرب

يعبــر بالضــرورة عــن شــخصياتهم.

الخدمــة التــي تقدمهــا ســيتم تقديرهــا والنظــر إليهــا جيــداً باهتمــام. عندمــا تصــل إلــى هــذا المســتوى مــن العلاقــة، 
لا يمثــل الســعر مشــكلة حقيقيــة. فالعميــل لا يركــز علــى البحــث عــن أقــل الأســعار مــا دام يحصــل علــى مشــورة 

جيــدة مــن استشــاري موثــوق )فالعميــل لا يــزال يبحــث عــن قيمــة جيــدة(!
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التعــرف إلى عميلك:

• بناء علاقة أقوى.	

• تعزيز مكانتك بوصفك »استشاري أعمال موثوقاً به«.	

• وهذا معناه أن السعر لم يعد العامل الفارق.	

• زيادة ولاء العميل، حيث يصبح العميل أقل اهتماماً بالتواصل مع المنافسين.	

• زيادة الاحتفاظ بالعملاء، ومن ثم زيادة ربحية المكتب وقيمته.	

• زيادة رضا الموظفين، إذ إنهم يبنون أيضًا علاقات مع العملاء.	

• تعزيز الفاعلية: يعرف مكتبك وعملاؤه أنظمة بعضهمًا بعضًا وطرقهم، وكيف يعملان معاً.	

• يميل الطرفان إلى أن تكون العلاقة مرُضية أكثر من الناحية المهنية.	

تقــدم هــذه الوحــدة مســاعدة لمــن يدركــون حقـًـا منافــع تعميــق العلاقــة مــع العمــاء، ويبحثــون عــن طــرق لفعــل 
ذلــك.

استبانة العملاء١ ٢ . 6 . 
ــألهم  ــب أن تس ــيطة، يج ــة بس ــي طريق ــل ه ــة الأج ــه طويل ــه وخطط ــم رؤيت ــك وفه ــة عميل ــة لمعرف ــل طريق إن أفض
عــن رؤيتهــم وخططهــم، وأن تكــون مهتمًــا حقـًـا بالإجابــة. ينجــح هــذا الإجــراء ويكــون فعَّــالً عنــد تنفيــذه علــى نحــو 

منُظــم.

ــة  ــى العائل ــز عل ــرى ترك  1 .6(، والأخ ــدول ــال الج ــى الأعم ــز عل ــا ترك ــاء، إحداهم ــتبانات العم ــن اس ــان م ــاك اثن هن
 2 .6(. يمكنــك أن تســتخدم هــذه الصيغــة أو تســتخدم الأفــكار فحســب لتصميــم اســتبانتك. )انظــر الجــدول

ــة. اســتغرق بعــض  ــات وافي ــد مــن منحــه بعــض الوقــت لإعطــاء إجاب ــك وتوجــه الأســئلة، تأك ــا تلتقــي بعميل عندم
ــم  ــم وتفه ــأن تفهمه ــون ب ــم مهتم ــم لأنه ــح إجاباته ــاء توضي ــود العم ــا ي ًــا م ــك. غالب ــى عميل ــات إل ــت في الإنص الوق
خططهــم بشــكل أفضــل. قــد تختــار اســتخدام نهــج رســمي )إجــراء اســتبانة مثــاً(، أو إجــراء محادثــة وجمــع 

ــا. ــد م ــى ح ــمية إل ــر رس ــة غي ــدة بطريق ــات المفي المعلوم
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ل عينة من استبانة العملاء: الأعمالالجدو 6. 1 

الردّ/التعليقالسؤال

العميل:

المديرون:  

 المُلاك:

عمــر المديرين/المُلاك

مــا الغرض الرئيســي للأعمال )وصــف المنتجات والخدمــات وملف العميل(

الخبرات

المــدة المنقضيــة في العمل الحالي

الخبــرة العمليــة في العمل الحالي

مــا خطط الأعمــال الحالية لديك؟

مــا الذي تــود تحقيقه في هذا العمل؟

هــل أجريت تحليلً للمنافســين وراجعــت معايير المجال؟

ما أهدافك وغاياتك الرئيســية؟

عامين:كيف ترى أعمالك خلال عامين وخمســة أعوام وعشــرة أعوام؟

 خمسة أعوام:

 عشرة أعوام:

أيــن تقــع أعمالك الآن بالنســبة إلى مــا ترغب في الوصول إليه؟

مــا الخطوات الرئيســية التــي تحتاج إلى اتخاذهــا لتحقيق ما تريده؟

مــا المعوقات التي تعرقــل تحقيق ذلك؟

ما الأشــياء الأكثر أهمية التي تريدها من محاســبك؟

ما عوامل الإحباط الرئيســية؟

تحديد الموظفين الرئيســيين

لاحــظ مدة خدمتهم

مــا طموحاتهــم وأهدافهم وغاياتهم؟

مــا طــول المــدة التي تود قضاءها في هــذا النوع من العمل؟

متى تخطــط للتقاعد؟

مــاذا تــود أن تفعل أيضًــا بعيداً عن الأعمال )الهوايــات، الاهتمامات... إلخ(؟
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ل عينة من استبانة العملاء: العائلةالجدو 6. 2 

الردّ/التعليقالسؤال

العميل:

العائلة: أفراد 

أعمــار أفراد العائلة:

نظــرة عامــة عن أفــراد العائلة الضالعين في الأعمال و/أو الاســتثمارات:

مســتوى اهتمــام كل فرد من أفــراد العائلة بأعمالها و/أو اســتثماراتها:

مــا خطط أعمال أو اســتثمارات العائلة؟

مــا الذي تــود العائلة تحقيقه من اســتثماراتها؟

مــا أهداف العائلة وغاياتها الرئيســية؟

كيف ترى اســتثمارات الأســرة خلال عامين وخمســة أعوام وعشرة 
أعوام؟

عامين:

 خمسة أعوام:

 عشرة أعوام:

متــى يخطط أفراد العائلــة للتقاعد؟

مــاذا تــود أن تفعــل أيضًا بعيداً عن الأعمــال )الهوايات، الاهتمامات... 
إلخ(؟

مراجعة قاعدة عملائك٣ ٦. 
لعــل أحــد العناصــر الرئيســية في إدارة العلاقــات مــع العمــاء هــو التركيــز المســتمر علــى العميــل. علــى الرغــم مــن 
أن مكاتــب المحاســبة تتعامــل مــع أرقــام وقوانيــن ولوائــح، فــإن علاقــة العميــل مــع المكتــب هــي التــي ســتعود بــه 

إليــك مــرة أخــرى، عامًــا بعــد الآخــر. هــذا مــا يضيــف قيمــة حقيقيــة إلــى مكتبــك.

ــة نفســها، مثــل:  ــه، فقــد تقــدم المكاتــب الخدمــات المهني ــه بعملائ ــز مكتــب عــن الآخــر هــو اختــاف علاقت مــا يمي
المراجعــة أو الإقــرارات الضريبيــة للعديــد مــن العمــاء، لكــن العلاقــة تختلــف مــن عميــل إلــى آخــر، فهــذا يتعلــق 

ــرون كل عمــل، إذ يختلــف الأفــراد أينمــا تذهــب. ــن يدي بالأفــراد الذي

يجــب فهــم كيــف يتعامــل عمــاؤك مــع مكتبــك، ومــا تســتند إليــه علاقتــك بالعميــل. الطريقــة الفعاَّلــة لذلــك هــي 
ــة بمكتبــك، وأيّ مــن العمــاء  ــد العمــاء الذيــن لديهــم علاقــة قوي تصنيــف العمــاء لديــك. يســمح لــك ذلــك بتحدي
ليــس لهــم هــذه العلاقــة الراســخة. يســمح لــك ذلــك بتحديــد أيــن يجــب تخصيــص مــواردك، ومــا إذا كان هنــاك أيُّ 

مجــالات بحاجــة إلــى اهتمــام خــاص.

تصنيف العملاء١ ٣ . 6 . 
هنــاك العديــد مــن الطرق لتصنيف العملاء، ومن الأســئلة التي يمكــن توجيهها:

• كم من الوقت يقضي العميل مع مكتبك؟	
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• ما عوائد الاستثمار من هذا العميل؟	

• ما هامش المساهمة الذي يقدمونه؟	

• ما هامش المساهمة لهم على أساس الساعة؟	

• كم النسبة المئوية لمساهمة العميل؟	

• كم عدد الخدمات التي يستخدمونها في الوقت الحالي؟	

• هل يدفعون الفواتير في الموعد المحدد؟	

• هل يتجادلون أو يتنازعون بشأن الأتعاب؟	

• هل نستفيد من أتعابهم بشكل جيد؟	

• هل يحترمون مشورتنا؟	

• هل نستطيع إضافة قيمة إلى أعمالهم؟	

• هل نستمتع بالعمل معهم؟	

ــي  ــاب الت ــاس الأتع ــى أس ــك عل ــون ذل ــا يفعل ــا م ً ــم غالب ــف عملائه ــبيل تصني ــوداً في س ــذل مجه ــي تب ــب الت المكات
يدفعهــا العمــاء. هــذا مؤشــر مهــم، ومــع ذلــك تذكــر أيضًــا اســتخدام بعــض المعاييــر “غيــر الماديــة”، حيــث إنــك 

ــتويات. ــدة مس ــى ع ــاء عل ــع العم ــل م تتعام

 3 .6 يبيــن نموذجـًـا لكيفيــة تصنيف قواعد العمــاء لديك، وفقاً لمعاييــر مختلفة. الجــدول
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ل معايير تصنيف قاعدة العملاءالجدو 6. 3 

»واعد«دجبأأ+

- ينفــق 20,000 دولار 
أمريكي أو أكثر في 

العام

- يســتخدم خمس 
أو أكثر  خدمات 

خدماتنا من 

- اتفاق على 
الشهري السداد 

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

نستمتع   -
بالتعامــل معهم

- ينفــق 10,000 - 20,000 
دولار أمريكي في 

العام

- يســتخدم أربع - 
خمس خدمات من 

خدماتنا

- اتفاق على الســداد 
الشهري

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

- نســتمتع بالتعامل 
معهم

- ينفــق 5,000 - 10,000 
دولار أمريكي في 

العام

- يســتخدم ثلاث - 
أربع خدمات من 

خدماتنا

- اتفاق على الســداد 
الشهري

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

- نســتمتع بالتعامل 
معهم

- ينفــق 2,000 - 5,000 
دولار أمريكي في 

العام

- يســتخدم اثنين - 
ثلاث خدمات من 

خدماتنا

- اتفاق على 
الشهري السداد 

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

نستمتع   -
بالتعامــل معهم

 2,000 - ينفق 
دولار أمريكي 

أو أقل في العام

- يســتخدم خدمة 
من  أو اثنتين 

خدماتنا

- لا توجد 
سداد  ترتيبات 

ية شهر

- نطاق مشورة 
ولكنه  محدود، 

خدماتنا يقدر 

نستمتع   -
بالتعامــل معهم

- عميــل متحمس 
للمكتب

- يحُتمل أن يســتخدم 
ثلاث خدمات أو أكثر 

خدماتنا من 

- ســيكون هناك اتفاق 
سداد شهري متى 
يكــون جاهزاً لذلك

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

- نســتمتع بالتعامل 
معهم

ل نموذج على تصنيف العملاءالجدو 6. 4 

الإنجاز/التعليقالإجراء

تحديــد معاييــر تصنيف عملائك.1.

إذا كان ذلــك يتضمــن معلومــات ماليــة؛ تحقق من أن هــذه المعلومات متاحة.2.

تحديــد نظــام الترميــز الذي ستســتخدمه )مثلً، أ+، أ، ب، ج... إلخ(.3.

الاطــاع علــى قائمة بــكل عملاء المكتب )يفُضل اســتخدام وســيلة إلكترونية لذلك الأمر(.4.

تخصيــص رمز تصنيــف لكل عميل.5.

تصنيــف قائمة العملاء حســب الرمز.6.

مراجعة قائمة الحالات الشــاذة.7.

إتاحــة القائمة لــكل الموظفين، لأغراض المراجعــة والتعليق.8.

وضع اســتراتيجيات مناســبة لتعظيم اســتخدام هذه المعلومــات وقيمتها.9.
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فوائد تصنيف العملاء٢ ٣ . 6 . 
يمكــن تحقيــق عدد مــن المنافع من عمليــة تصنيف العملاء.

٢ 6 . )أ(  تركيبة العملاء٣ . 

يســمح هــذا التصنيف للمكتــب بتقدير ما يأتي:

• أيُّ العملاء يستخدمون أيَّ خدمات.	

• شيوع خدمات معينة.	

• الموارد والتدريبات اللازمة لدعم هذه الخدمات.	

• فرص بيع خدمات إضافية والارتقاء بالصفقات.	

• هؤلاء العملاء الذين يستخدمون معظم الخدمات في المكتب.	

يجــب مشــاركة هــذه المعلومــات مــع كل الموظفيــن في المكتــب، حتــى يتعرفــوا علــى تصنيــف كل عميــل بالمكتــب. 
يســاعدهم ذلــك علــى تقديــم مســتوى ملائــم مــن الرعايــة والدعــم لــكل عميــل. كمــا ســيجعل الموظفيــن منتبهيــن 
ــن  ــل م ــدداً أق ــتخدمون ع ــن يس ــاء الذي ــؤلاء العم ــع ه ــات م ــاء بالصفق ــة، والارتق ــات إضافي ــع خدم ــرص بي ــى ف إل

الخدمــات.

٢ 6 . )ب(  التسعير٣ . 

كمــا يســمح تصنيــف العمــاء للمكتــب بالنظــر في ترتيبات تســعير خاصة. قد ينطبق ذلك في ظــروف مختلفة.

ــأنه أن  ــن ش ــذا م ــات. وه ــن الخدم ــراً م ــدداً كبي ــتخدمون ع ــن يس ــاء الذي ــي للعم ــعير التفضيل ــر في التس ــد ينُظ ق
ــه  ــال منح ــن خ ــك م ــب، وذل ــه للمكت ــر دعم ــل نظي ــر للعمي ــولاء والتقدي ــس ال ــاء، ويعك ــع العم ــة م ــزز العلاق يع

ــات. ــض الخدم ــوص بع ــل بخص ــعاراً أق أس

ــات  ــدد الخدم ــادة ع ــى زي ــم عل ــاء أو حثه ــز العم ــرض تحفي ــاء، بغ ــي للعم ــعير التفضيل ــا في التس ــر أيضً ــد ينُظ وق
ــة في  ــال: يمكــن أن يخصــم المكتــب 10% مــن الأتعــاب عــن الخدمــات الإضافي ــى ســبيل المث ــي يســتخدمونها. عل الت

ــى مــن الاســتخدام. الســنة الأول

ــى جانــب التســعير التفضيلــي، يمكــن أن ينظــر المكتــب في هيــاكل تســعير مختلفــة قــد تنطبــق علــى مســتويات  إل
الخدمــة المختلفــة أو أنــواع الأعمــال المختلفــة أو الخدمــات المقدمــة. نناقــش القيمــة ونمــاذج التســعير الأخــرى 

في الوحــدة 3.

٢ 6 . )ج(  التقييم٣ . 

قــد يكــون مــن الممكــن إســناد قيمــة للعمــاء إلــى كل فئــة مــن فئــات التصنيــف. في حيــن أن ذلــك يمكــن ألَّ يكــون 
مقياسًــا دقيقـًـا أو منضبطًــا، إلا أنــه يمثــل علــى الأقــل مؤشــراً لقيمــة قاعــدة العمــاء. كمــا سيســمح للمكتــب 

ــاء. ــدة العم ــن قاع ــق م ــتثمار المتحق ــد الاس ــم عائ بتقيي

ــينفقها  ــي س ــغ الت ــر المبال ــى تقدي ــوي عل ــذا ينط ــل”. وه ــة للعمي ــة الدائم ــمى “القيم ــم تس ــة للتقيي ــاك طريق وهن
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العميــل في المكتــب علــى مــدار عمــر العلاقــة المتبادلــة. كمــا يقيـِّـم عــدد العمــاء الآخريــن الذيــن يرُجــح أن يحُالــوا 
إلــى مكتبــك، وتحديــد القيمــة التــي ســيضيفها هــؤلاء العمــاء إلــى المكتــب. كمــا ســيزود المكتــب بتوجيهــات 

ــف العمــاء. ــه مــع مختل ــذي يجــب العمــل علي إرشــادية عــن مســتوى الاســتثمار ال

ــة،  ــوة التالي ــي الخط ــم تأت ــاء. ث ــف العم ــن تصني ــبة م ــات المكتس ــتخدام المعلوم ــرق لاس ــدة ط ــة ع ــرى، ثم ــا ت كم
ــرص  ــن الف ــة م ــتفادة ممكن ــى اس ــق أقص ــب لتحقي ــا المكت ــب أن ينتهجه ــبة يج ــتراتيجيات مناس ــد اس ــي تحدي وه

ــات. ــذه المعلوم ــا ه ــي تعرضه الت

قياس توقعات العملاء وتجاوزها٤ ٦. 
تتمثــل نقطــة البــدء لقيــاس توقعات العمــاء وتجاوزها في فهم ماهية هــذه التوقعات في المقام الأول.

ماذا يريد العملاء؟١ ٤ . 6 . 
الســبيل نحــو تطويــر مكتــب ناجــح يتعلــق، بدرجــة كبيــرة، بدرايــة المكتــب بالاحتياجــات المتغيــرة للعمــاء. ومــن 
ــال، إذ  ــريك أعم ــك ش ــى أن ــاؤك عل ــك عم ــر إلي ــاءك إذا أردت أن ينظ ــه عم ــي تواج ــات الت ــم التحدي ــب فه ــم، يج ث
تقــدم لهــم خدمــات مخصصــة لهــا قيمتهــا مــن وجهــة نظــر العميــل. وقــد بينَّــت المســوحات الدراســة الاســتقصائية 
للممارســات المحاســبية العالميــة الصغيــرة والمتوســطة الأخيــرة عنــد الســؤال عــن التحديــات التــي تواجــه عمــاء 
المنشــآت الصغيــرة والمتوســطة، أن 75% أو أكثــر مــن المســتجيبين صنفــوا ســبعة مــن التحديــات الثمانيــة علــى 
ــرة  ــبة الصغي ــب المحاس ــن مكات ــاء م ــه العم ــي تواج ــات الت ــر التحدي ــن أكب ــرة. وم ــطة أو كبي ــات متوس ــا تحدي أنه

ــل. ــات الحصــول علــى تموي والمتوســطة: عــدم اليقيــن الاقتصــادي، وتصاعــد التكاليــف والمنافســة، وصعوب

ل ماذا يريد العملاء؟الجدو 6. 5 

لنتيجة الاقتباسا

»إمــكان الوصــول إليَّ في أيِّ وقت وفي أيِّ مكان«.الإتاحة1.

ج بأفكار تســاعدني وتســاعد أعمالي«.المبادرة2. »الخرو

التوقيت3. »التركيــز علــى الحاضــر والاطلاع على كل جديد وعــدم الالتفات إلى الماضي«.حسُن 

مفهومة4. »التعامــل معــي بطريقة أفهمها«.مشورة 

»إعطائــي خيــارات، منحي حق الاختيار«.خيــار العميل وتحكمُّه5.

العلاقة6. »إنها أكثر مــن مجرد صفقة«.تحسين 

»لدى الممارس خبــرة متخصصة«.مســتوى عالٍ من الخبرة7.

راجــع هــذه القائمــة وانظــر في انعكاســاتها في غضــون لحظــات. محــور التركيــز الأساســي هــو أن تكــون متاحـًـا للعميــل، 
وأن تشــترك في أعمالــه بطريقــة ملائمــة.

ــك أن تنظــر  ــن علي ــا. هــذا مهــم، ولكــن يتعي ــي يقدمونه ــل الخدمــة الت ــى تفاصي ــد مــن المحاســبين عل ــز العدي يرك
ــل بالفعــل. ــة، ومــا يقصــده العمي ــة الفعلي ــى مــا بعــد المعامل إل
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ــز  ــل يرك ــن أن العمي ــل، في حي ــده العمي ــا يري ــرض المحاســب أن هــذا م ــي. يفت ــرار ضريب ــداد إق ــاً، في إع انظــر، مث
ــك. ــل ذل ــة لفع ــاطة الآلي ــو ببس ــي ه ــرار الضريب ــة. الإق ــات الضريبي ــتيفاء الالتزام ــان اس ــى ضم ــر عل أكث

يســلط ذلــك الضــوء علــى أهميــة فهــم مــا يريــده العميــل حقـًـا مــن محاســبه. لــدى المكاتــب الفرصــة للتطــور؛ ومــن 
ثــم يمكنهــا تقديــم خدمــة قيمِّــة للعمــاء.

ــور  ــن منظ ــوه. م ــدون أن يدفع ــا يري ــه وم ــاء تحمل ــن للعم ــا يمك ــل م ــة مقاب ــة الحقيقي ــر في القيم ــب النظ ــا يج كم
ــا، للعمــاء. ــدة، لا داعــي له ــم خدمــات زائ ــى تقدي ــاك حاجــة إل ــه ليــس هن ــاه أن إدارة العمــاء، فهــذا معن

ــوا  ــى فهــم كيــف يفضــل العمــاء أن يحصل ــل هــذه الاســتطلاعات والمســوحات ستســاعد المحاســبين عل ــج مث نتائ
ــى مســاعدة بشــأنها. ــي يحتاجــون إل ــات المختلفــة الت ــك فهــم التحدي ــى خدمــة أفضــل، وكذل عل

قياس توقعات العملاء٢ ٤ . 6 . 
لقيــاس توقعــات العمــاء وتجاوزها، يجب اتخــاذ عدد من الخطوات.

ل خطوات قياس توقعات العملاء وتجاوزهاالجدو 6. 6 

المطلوبالخطوة الإجراء 

التعرف إلــى توقعات عميلك.1.

قيــاس توقعات عميلك.2.

التحقــق بانتظام بشــأن مــدى تلبية توقعاتهم: اســأل عميلك.3.

يجــب أولً فهــم مــا يتوقعــه منــك العميــل، ومــن ثــم يمكنــك حينهــا تجــاوز تلــك التوقعــات. يجــب تحديــد توقعــات 
.6. 1  العمــاء خــال الاجتمــاع الأول، ثــم التحقــق منهــا بعــد ذلــك بانتظــام. اســتخدم اســتبانة العمــاء في الجــدول

تجاوز توقعات العملاء٣ ٤ . 6 . 
إذا تمكنــت مــن تجــاوز توقعــات عملائــك، فإنــك تضمــن علاقــة طويلــة الأمــد معهــم، وتدفقـًـا مســتمر مــن إحــالات 

العمــاء.

تجــاوز توقعــات العمــاء هــو أن تعــطِ العمــاء شــيئاً مــا غيــر متوقــع، شــيئاً لا يمكــن التنبــؤ بــه. إنــه عامــل “الإبهــار”، 
فالأمــر يســتحق النظــر في طريقــة فعاَّلــة لإثــراء العلاقــة مــع العميــل.

يتطلــب منــك ذلــك أن تكــون مبدعـًـا ومبتكــراً. يجــب أن تفكــر باســتمرار كيــف يمكنــك أن تتخطــى توقعــات عملائــك. 
بمجــرد أن تقــدم مبــادرة، يجــب أن تفكــر في المبــادرة التاليــة. يجــب أن ترفــع ســقف الطموحــات في كل مــرة. تقــدم 

مثيــراً لا هــوادة فيــه!

كمــا ذكرنــا ســابقاً، فــإن المجــالات الفنيــة تعــد مسُــلمًَّا بهــا: مــن المتوقــع أن تكــون كفئـًـا في تلــك المجــالات. ومــن 
ثــم فــإن الأمــور غيــر الفنيــة هــي التــي تعطــي الانطبــاع حقـًـا.

يمكــن أن يســتخدم الممارســون قائمــة تحقــق الممارســات الجيــدة للشــركات الصغيــرة قائمــة تحقــق الممارســات 
الجيــدة للشــركات الصغيــرة الصــادرة عــن الاتحــاد الدولــي للمحاســبين للمســاعدة في تحديــد نــوع المســاعدة 
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التــي قــد يحتــاج إليهــا العميــل. يمكــن أن تمثــل قائمــة التحقــق هــذه نقطــة الانطــاق لوضــع خطــط عمــل محــددة 
لعملائــك، والتــي عندمــا تقُــدم مــع البيانــات المرجعيــة للمجــال، مــن شــأنها أن تثُبــت التزامــك للإبقــاء علــى علاقــة 

طويلــة الأجــل، وتقديــم خدمــات القيمــة المضافــة.

٣ 6 . )أ(  المكالمات الهاتفية٤ . 

مــن أمثلــة ذلــك المكالمــات الهاتفيــة غيــر المرغــوب فيهــا. بعــد المحادثــة الأوليــة، قــلْ شــيئاً علــى غــرار: “قــد أفكــر 
للتــو في الاتصــال بــك لمعرفــة كيفيــة أداء أعمالــك”. كيــف تســير الأمــور؟

عــادةً مــا يشــعر العمــاء بالــدفء تجــاه مثــل هــذه المحادثــات بســرعة، ثــم يتحدثــون عــن المشــكلات التــي 
ـًـا أخــرى لا. لكــن يجــب أن تتحقــق مــن تقديــر العميــل للمكالمــة؛  ـًـا، تجــد سُــبلً للمســاعدة وأحيان يواجهونهــا. أحيان

ــك. ــع عميل ــدة م ــة جي ــاء علاق ــأنه بن ــن ش ــذا م فه

٣ 6 . )ب(  هل يفهمك العميل؟٤ . 

ح المؤشــرات الماليــة لعملائــه. عــادةً مــا يهتــم  مؤشــرات الأداء الرئيســية مهمــة لــكل عمــل، فعلــى الممــارس شــر
العميــل بمؤشــرات الأداء الرئيســية اســتناداً إلــى بيــان الأربــاح والخســائر. فعلــى ســبيل المثــال، عــادةً مــا يجــذب 

انتبــاه العميــل مناقشــة نقطــة التعــادل للمبيعــات أو هامــش الســامة.

ح النســب يبيـِّـن دلالتهــا علــى أرض الواقــع. انظــر  ثمــة نهــج آخــر يتمثــل في ترجمــة تحليــل النســب لعميلــك. شــر
مــا نصــف هــذا في صــورة “2:1”  المتداولــة”. عــادةً  المتداولة/الالتزامــات  الحاليــة: احتســاب “الأصــول  النســبة 

ــل. ــى العمي ــبة إل ــرورة بالنس ــا بالض ــون مفهومً ــه لا يك ــب، لكن ــدوى للمحاس ــذا ذا ج ــون ه ــد يك ــن”. ق أو “مرتي

ــكل  ــي: “ل ــى النحــو الآت ــك شــرحها عل ــال، يمكن ــى ســبيل المث ــل. عل يمكــن جعــل هــذه النســبة ذات جــدوى للعمي
دولار مــن الالتزامــات المتداولــة، يكــون لديــك دولاران )2( مــن الأصــول المتداولــة لســدادها”. أو “العــام الماضــي، 
لــكل دولار مــن الالتزامــات المتداولــة، كان عليــك ســداد 2,20 دولار، أمــا هــذا العــام فانخفــض المبلــغ إلــى دولاريــن 
ــك  ــح ذل ــع. فت ــى أرض الواق ــة عل ــت مفهوم ــبة بات ــركة. الآن، النس ــيولة الش ــق بس ــا يتعل ــيء في م ــرأ ش ــد ط )2(”. ق
المجــال لفهــم النســبة ومدلولاتهــا مــن منظــور العميــل. كمــا أن ذلــك يفتــح البــاب أيضًــا لمناقشــات أكثــر جــدوى 

مــع العميــل بشــأن هــذا الموضــوع.

ــد فهــم موظفيــك واهتمامهــم. سيســتمتع موظفــوك بإعــداد النســب حتــى  بتطبيــق هــذا النهــج علــى النســب، يزي
يتمكــن مــن تقييــم أداء عميلــك. قــد ترغــب في تكليــف أحــد الموظفيــن بالمســؤولية عــن إعــداد برامجــك المحاســبية 

لإنتــاج النســب والجمــل ذات الصلــة تلقائيـًـا.

ــجيع  ــه بتش ــت ذات ــن في الوق ــات الموظفي ــع معنوي ــع رف ــل، م ــع العمي ــراط م ــة الانخ ــى كيفي ــيط عل ــال بس ــذا مث ه
مشــاركتهم.

٣ 6 . )ج(  المخططات والرسوم البيانية٤ . 

“قــد تعبــر الصــورة عــن ألــف كلمــة”. يشــعر المحاســبون بالراحــة بينمــا ينظــرون إلــى أرقــام علــى مــدار اليــوم؛ فقــد 
ــزم  ــذا، يل ــك. ل ــك، لا يحــب معظــم العمــاء ذل ــي. ومــع ذل ــام والوضــع المال ــن الأرق ــة بي ــة العلاق ــى رؤي ــادوا عل اعت

ــم المعلومــات للعمــاء في صــورة مفهومــة. المخططــات والرســوم البيانيــة طــرق ناجحــة لذلــك. تقدي
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ــب  ــن المكات ــل م ــدد قلي ــة ع ــك، ثم ــع ذل ــرعة. وم ــة بس ــوم بياني ــاء رس ــا إنش ــات يمكنه ــداول البيان ــزم ج ــم ح معظ
يقــدم المعلومــات الماليــة لعملائــه بهــذا الشــكل. إنهــا بالتأكيــد واحــدة مــن الطــرق الأكثــر فاعليــة لإبهــار عملائــك، 

ــهولة. ــا بس ــن فهمه ــة يمك ــة حقيقي ــم قيم وإعطائه

  مخطط عينة من المبيعاتالشكل 6. 1

١٦٠٠٠٠

١٤٠٠٠٠

١٢٠٠٠٠

١٠٠٠٠٠

٨٠٠٠٠

٦٠٠٠٠

٤٠٠٠٠

٢٠٠٠٠

٠
يناير فبراير مارس أبريل مايو يونيو يوليو أغسطس سبتمبر أكتوبر نوفمبر ديسمبر

٢٠xx ٢٠xy

انظــر أنــواع أخــرى مــن المعلومات التي ســيقدر عملاؤك رؤيتها في شــكل مخطــط بياني، مثل أي من ذلك:

• المبيعات الحالية مقابل مبيعات العام الماضي. 	

• المبيعات مقابل الموازنة. 	

• المبيعات مقابل إجمالي الأرباح. 	

•  الأجور مقابل المبيعات. 	

•  المبيعات مقابل صافي الربح.	

ــام  ــتوى اهتم ــاس مس ــو قي ــيء ه ــم ش ــي. أه ــط البيان ــدة للمخط ــون مفي ــد تك ج ق ــز ــن الم ــرى م ــكال أخ ــة أش ثم
العميــل. عــادةً مــا يبــدي العمــاء اهتمامًــا عنــد عــرض الرســوم البيانيــة ومناقشــتها. غالبـًـا مــا يقترحــون معلومــات 

ــة في المســتقبل. ــرض في شــكل رســومات بياني أخــرى كــي تعُ

٣ 6 . )د(  الرسوم البيانية الدائرية٤ . 

غالبـًـا مــا تعُــرض بنــود الميزانيــة، علــى نحــو أفضــل، في شــكل رســم بيانــي دائــري. يمكــن اســتخدام عــدة تنســيقات. 
حــدد النســق الــذي يلائــم عميلــك أكثــر، وقــدم المعلومــات الأكثــر نفعـًـا لــه.
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 2 عينة من الميزانية العموميةالشكل 6. 

الأصول

الالتزامات

صافي القيمة

منافــع أخــرى ترتبــط بإعداد المعلومات في صورة رســومات بيانية.

• عادةً ما تخلق اهتماماً إضافياً بالمكتب، إذ إن النتائج سهلة الفهم وتثير فضول الموظفين.	

•  يمكن عرض الصيغ المعيارية على نظام الحاسوب لديك، ثم إعداده بالضغط على زر فحسب.	

•  يتمتــع الجيــل »ص« بمعرفــة كبيــرة بالحاســب الآلــي، ويمكنــه إعــداد الرســومات البيانيــة بســهولة، مــع توفيــر 	
الوقــت والمــال لإعدادهــا.

• تتحسن صورة المهنية وإدراكها.	

٣ 6 . )ه(  خدمات أخرى٤ . 

قــدم عــدد مــن مكاتــب المحاســبة مجموعــة أكبــر مــن الخدمــات بنــاءً علــى طلبــات العمــاء الحالييــن والمحتمليــن. 
ــب خدمــات  ــى جان ــك، إل ــة بمكتب ــة أيٍّ مــن الخدمــات الآتي ــك إضاف ــا إذا كان يمكن ــة، وانظــر م راجــع القائمــة التالي

ــة. المحاســبة والمشــورة الضريبي

• ــث- التوجــه الاســتراتيجي لأعمــال 	 ــد -أو تحدي ــك كل عــام لتحدي ــنوية: اجتمــع مــع عميل ــط الس ــة التخطي جلس
ــل. العمي

• وضــع خطــة عمــل: المســاعدة في وضــع خطــة العمــل لتحقيــق الأهــداف المحــددة. يتضمــن ذلــك تحديــد خطــوات 	
المتابعــة الضروريــة وتوزيــع المســؤوليات حســب المهــام والمواعيــد النهائيــة.

• تنفيــذ خطــة العمــل وتحديثهــا: ضمــان تنفيــذ الخطــة بالكامــل، مــع عقــد اجتماعــات متابعــة منتظمــة، فضــاً عــن 	
ــه والتدريب. التوجي

• الأهداف والغايات: تحديد أهداف الأعمال وغاياتها، وبيان كيفية الوصول إليها.	

• المخطــط التنظيمــي: مراجعــة المخطــط التنظيمــي للعميــل، بمــا في ذلــك توزيــع المســؤوليات والمحاســبة. كمــا 	
يتضمــن ذلــك مراجعــة الأوصــاف الوظيفيــة لــكل وظيفــة.
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• يارات الميدانية: قضاء بعض الوقت في شركة العميل لتقييم استمرارية الأعمال وتطورها.	 الز

• اجتماعــات الأعمــال المنتظمــة: الاجتمــاع مــع المديريــن، ســواء شــخصياً أو عبــر تقنيــة الفيديــو بصفــة منتظمــة 	
ــع  ــي والنمــو وتطــور الأعمــال. قــد يعُقــد هــذا الاجتمــاع إمــا شــهرياً وإمــا علــى أســاس رب لمناقشــة الأداء المال

ســنوي.

• حسابات الإدارة: مراجعة أداء الأعمال مقابل الموازنة.	

•  الموازنة السنوية: الإعداد والمراجعة.	

• تنبؤات التدفقات النقدية السنوية: الإعداد والمراجعة.	

• توقعات المبيعات: المراجعة المنتظمة.	

• ــؤات 	 ــر في تنب ــر في الأث ــهري. النظ ــاس ش ــى أس ــا عل ــة وتتبعه ــابات المدين ــة الحس ــة: مراجع ــابات المدين الحس
ــاوف. ــن أي مخ ــن ع ــاغ المديري ــة، وإب ــات النقدي التدفق

• ــة الســنوية، 	 ــة: المراجعــة والتتبــع بصفــة شــهرية. التحقــق علــى أســاس مخصصــات الموازن ــابات الدائن الحس
ــة. ــر في أســاس تنبــؤات التدفقــات النقدي والنظــر في الأث

• ــا بانتظــام، 	 ــغ عنه ــي يجــب أن يبُل ــد مؤشــرات الأداء الرئيســية للأعمــال، والت ــية: تحدي ــرات الأداء الرئيس مؤش
ــأداء الأعمــال. ــة ب ــة ذات الصل ــر المالي ــة وغي ــك المعلومــات المالي وكذل

• ــل: مراجعــة الشــؤون الماليــة وترتيبــات التمويــل المعمــول بهــا لضمــان اســتخدام 	 ــة والتموي ــؤون المالي اشل
أشــكال التمويــل الأكثــر ملاءمــةً وفاعليــةً مــن حيــث التكلفــة.

• ــة أداء 	 ــنوي لمناقش ــاس س ــى أس ــه عل ــل مع ــذي يتعام ــك ال ــر البن ــل ومدي ــع العمي ــاع م ــك: الاجتم ــر البن مدي
الأعمــال والخطــط المســتقبلية. يجــب أن تتضمــن هــذه المناقشــة مراجعــة الملاءمــة النســبية لترتيبــات التمويل 

المتبعــة.

• الضمانــات البنكيـّـة: ســترتبط هــذه المناقشــة بمراجعــة لــأوراق والضمانــات المصرفيــة التــي لــدى البنــك لدعــم 	
هيــكل التمويــل. يجــب أن تتزامــن هــذه الاجتماعــات مــع الاجتمــاع الشــهري لــإدارة.

• الهيــلك المؤسســي: مراجعــة الهيــكل المؤسســي الــذي تعمــل الشــركة في إطــاره والنظــر فيــه. لضمــان أنهــا لا 	
تــزال تعكــس مقاصــد العميــل في مــا يتعلــق بالأعمــال.

• ــا إذا كان 	 ــة، وم ــة الأصــول المطبق ــر حماي ــكل المؤسســي بالنظــر في تدابي ــط مراجعــة الهي ــول: رب ــة الأص حماي
ــك. ــة وسيســتمر كذل ــق الصل ــي وثي ــكل الحال الهي

• ــدى العميــل ومناقشــتها، في ضــوء الوضــع الضريبــي 	 ــر ل ــتثمار: مراجعــة خطــط الاســتثمار والتطوي ــط الاس خط
ــا. ــة في مــا يخــص أيّ »مشــورة« يمكــن إعطاؤهــا هن ــح المحلي والمنافــع الاســتثمارية. الإلمــام باللوائ

• التعاقــب: النظــر في مــا ينــوي العميــل فعلــه بخصــوص التعاقــب، علــى أســاس ســنوي. أدرج توقيــت الانســحاب 	
التدريجــي مــن الشــركة، والموقــف ذا الصلــة في ضــوء المســائل الضريبيــة ورســوم الدمغــة... إلــخ.

• ــل 	 ــات العمي َّ ــع ني ــب م ــى جن ــا إل ً ــل جنب ــة للعمي ــا القانوني ــر في الوصاي ــرية والنظ ــة الس ــكات: المناقش الممتل
بخصــوص التخطيــط للممتلــكات، مــن المنظــور المالــي والضريبــي.
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• التغطية التأمينية: مراجعة التغطية التأمينية المطبقة لضمان أنها تلائم احتياجات العميل الحالية.	

• وســيط التأميــن: الاجتمــاع مــع وســيط التأميــن علــى أعمــال العميــل بصفــة ســنوية لمناقشــة المســتوى الحالــي 	
ــة التأمينيــة، وتحديــث الخطــط والتوقعــات المســتقبلية. يجــب أن تتزامــن هــذه الاجتماعــات مــع أحــد  للتغطي

الاجتماعــات المنتظمــة لإدارة الأعمــال.

• رواتب الموظفين وهياكل المكافآت: مراجعة رواتب الموظفين وهياكل المكافآت ومناقشتها سنوياً.	

• ــر 	 ــالات الخط ــد مج ــان تحدي ــنة. لضم ــل كل س ــال العمي ــر أعم ــمي لمخاط ــم رس ــراء تقيي ــر: إج ــم المخاط تقيي
ــا. ــة به ــر، والتوصي ــف المخاط ــة لتخفي ــتراتيجيات ملائم ــد اس ــان تحدي ــك ضم ــية. وكذل الرئيس

• بحيــة: إجــراء تحليــل الربحيــة للعميــل، وتحليــل ربحيــة المنتجــات لضمــان أن خطــوط الإنتــاج لــدى 	 تحليــل الر
عميلــك مربحــة. فــإذا كانــت غيــر كذلــك، فيجــب النظــر في اســتمراريتها مــن عدمــه.

• ــة. 	 ــم المالي ــروطهم وترتيباته ــة ش ــك لمناقش ــيين لعميل ــاء الرئيس ــع العم ــاع م ــيون: الاجتم ــاء الرئيس العم
ــال. ــات الأعم ــل وتوقع ــع العمي ــم م ــة صفقاته ــم ماهي وفه

• ــم 	 ــروطهم وترتيباته ــة ش ــل لمناقش ــدى العمي ــيين ل ــن الرئيس ــع الموردي ــاع م ــيون: الاجتم ــوردون الرئيس الم
ــى شــروط أفضــل. ــاوض عل ــة، والســعي للتف المالي

• خطط الأعمال: إعداد خطط الأعمال للعميل أو مراجعتها. بغرض تقديمها إلى البنوك أو الممولين.	

• تســوية اجلــرد المــادي للأصــول: مســاعدة العميــل علــى إجــراء جــرد مــادي للأصــول علــى أســاس دوري، وعقــد 	
مقارنــة بيــن الســجلات المحاســبية للأصــول والبيانــات الصــادرة مــن الجــرد المــادي للأصــول، للكشــف عــن أوجــه 

التبايــن وتصحيــح الأخطــاء.

عنــد النظــر في الخدمــات الأخــرى التــي يمكــن إضافتهــا، يجــب أن تكــون علــى درايــة بالاعتبــارات الأخلاقيــة وأيّ قيــود 
محليــة قــد تكــون مفروضــة في منطقتــك، مــع مراعــاة مــدى تقبــل العميــل لمثــل تلــك العــروض الجديــدة.

الاستراتيجيات الداخلية مقابل الخارجية٤ ٤ . 6 . 
ركــزت المناقشــة، بقــدر مــا، علــى الاســتراتيجيات الداخليــة لتجــاوز توقعــات عميلــك. بينمــا تتضمــن الاســتراتيجيات 

الأخــرى ترســيخ علاقــة قائمــة بالفعــل مــع عميلــك.

الاســتراتيجيات الخارجية

لــدى بعــض المحاســبين اتصــال شــبه منتظــم مــع بعــض عملائهــم علــى أســاس مخصــص. كمــا أن كثيــر مــن 
ــة،  ــم المالي ــة والقوائ ــرارات الضريبي ــى الإق ــع عل ــام، للتوقي ــدة كل ع ــرة واح ــم إلا م ــرون عملاءه ــبين لا ي المحاس

أو لإجــراء مراجعــة محاســبية.

بنــاء علاقــات أقــوى مــع عملائــك يتوقــف علــى تغييــر ذلــك. وضــع خطــة للتواصــل المنتظــم وإجــراء مجموعــة مــن 
الأنشــطة. فهــذا لــه أثــر إيجابــي للغايــة ومثُبـَـت في علاقــات العمــاء، وكذلــك الاحتفــاظ بالعمــاء الرئيســيين. وهــذا 

ــد يفــوق توقعاتهــم ويعمــق علاقاتهــم. بالتأكي
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أهــم عامل هو وضــع خطة تغطي:

• منَ يجب دعوته؟ العملاء الحاليون، العملاء المحتملون، جهات الإحالة، شركاء التحالف.	

• لأيِّ شيء يجب دعوتهم؟ ماهية اهتماماتهم.	

• أين ينعقد الحدث؟ كيف نصل بالعملاء إلى ما نوده؟	

• متى سيلائم ذلك العميل؟	

نوصــي بتنفيــذ ذلــك لأكبــر عشــرة عمــاء أو عشــرين عميــاً، ولكــن يجــب النظــر في ذلــك أيضًــا بالنســبة إلــى العمــاء 
المحتمليــن وجهــات الإحالــة وشــركاء التحالــف. إنهــا طريقــة ممتــازة لبنــاء العلاقــات وتوطيدهــا. وضــح هــذه النقــاط 

.6. 7  في جــدول، علــى النحــو المبيــن في الجــدول

ل عينة من خطة التواصل المنتظم مع العملاءالجدو 6. 7 

متى؟أين؟ماذا؟منَ؟

مارسالمدينةفاعلية التواصل مع العملاء - شــركة ســيرك دو ســوليهشركة --- المحدودة1-

محليغداء لمناقشــة تمويل الأعمالبنك ســي بي سي2- مايومطعم 

الشماليإحاطــة بالموازنة الحكوميــة للأعمال الصغيرةليو آند وينج3- مايوالساحل 

كــرة القدم: العميل من كبير مشــجعي نادي ويســتس ســوكيا آند إبستين4-
)Wests( لكرة القدم

يوليواستاد كرة القدم

سبتمبرعلى المســتوى الإقليميمهرجــان التوليــب: العميل صاحب مشتل/بســتانيمورجان وشركاه5-

محاماة6- أكتوبرالمدينةإفطار لمناقشــة الإحالات والتحالفــات المحتملةشركة 

السباقيوم الســباق المحلي برعاية شــبكة الأعمالشــركة فرونتلاين بي آر 7- نوفمبرنادي 

يونيومويرفيلديــوم الجولف الخيريشــركة آي تي بارتنرز8-

أبريلالمرفأغــداء صحي مع ضيــف مدعو للتحدثآبوت وشركاه9-

دبليو10- القيادةداميان  ينايرالمركزيندوة 

وفقـًـا للقوانيــن المعمــول بهــا في بلــدك أو اللوائــح المحليــة، قــد تكــون هنــاك قيــود علــى مــا يمكنــك فعلــه. النقطــة 
المهمــة تتمثــل في جعــل الفعاَّليــة أو النشــاط جذابـًـا لعملائــك أو جهــات الاتصــال لديــك. ليــس مــن الضــروري 

ــة. إنفــاق الكثيــر مــن المــال: التواصــل هــو الأهــم. في الواقــع، الأمــر أكثــر مــن مجــرد فعاَّلي

وقــد تقــرر أيضًــا زيــادة اللقــاءات والاتصــالات مــع عملائــك كخطــوة مهمــة لنمــو مكتبــك وتطويــره. ضــم أعضــاء مــن 
مكتبــك. ســيوطد ذلــك علاقتهــم بالمكتــب، وسيســمح ببنــاء علاقــات أقــوى مــع العمــاء.

مــن خــال التخطيــط لأنشــطتك، ســترى مقــدار الوقــت المتــاح لــك. قــد تتســاءل لمــاذا لــم تفعــل شــيئاً كهــذا مــن 
قبــل؟! يــا لهــا مــن طريقــة رائعــة لتجــاوز توقعــات عملائــك! كمــا أنــك ســوف تســتمتع ولا شــك.
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 8 .6 كمثال على النســق المســتخدم كأداة تخطيط. انظــر إلــى الجدول

ل خطة العمل لإدارة العلاقات مع العملاءالجدو 6. 8 

لعميل يلمارسفبرايرينايرا فمبرأكتوبرسبتمبرأغسطسيوليويونيومايوأبر يسمبرنو د

المقارنة المعيارية لمستويات الخدمة٥ ٦. 
المقارنات المعيارية١ ٥ . 6 . 

تعــد المقارنــات المعياريــة آليــة قويــة لرصــد أداء الأعمــال وتحديــد فــرص التحســين. تقــارن المقارنــات المعياريــة، 
ــن  ــط، وما/مَ ــه بالضب ــود مقارنت ــا ت ــد م ــزم تحدي ــرى. يل ــات بأخ ــن المعلوم ــدة م ــة واح ــا، مجموع ــط صوره في أبس

نقــارن علــى أساســه.

ــة التــي تقــارن أداء الأعمــال بالمجــالات والنظــراء متاحــة وبســيطة ويســهل اســتخدامها.  ــة المعياري أدوات المقارن
فعنــد اســتخدامها جنبـًـا إلــى جنــب مــع الإحصــاءات الحكوميــة، فإنهــا توفــر رؤى مفيــدة في ملــف المخاطــر الخــاص 
بالعميــل. بالنســبة إلــى المكاتــب التــي ترغــب في تقديــم خدمــات خبيــرة في مجــال المقارنــة المعياريــة، ثمــة 
ــك فحوصــات الصحــة التــي تيســر  ــرة مــن أدوات التشــخيص المدفوعــة علــى شــبكة الإنترنــت، وكذل مجموعــة كبي

ــة. العملي

ــى  ــتناداً إل ــا، اس ــا بنظرائه ــة أدائه ــا بمقارن ــمح له ــي تس ــوحات الت ــى المس ــوع إل ــا في الرج ــب أيضً ــب المكات ــد ترغ ق
ــة. ــب والمنطق ــم المكت حج

يمكــن مقارنــة المؤشــرات الرئيســية الآتيــة بخصــوص إدارة العلاقــات مــع العمــاء. تنــاول قائمــة المؤشــرات هــذه، 
ــك  ــي لمكتب ــعْ الأداء الفعل ــم تتب ــك. ث ــة لدي ــات المعياري ــددْ المقارن ــك. ح ــة بمكتب ــة الصل ــرات وثيق ــدد المؤش وح

.)6. 9  ــة )انظــر الجــدول ــات المعياري بانتظــام علــى أســاس هــذه المقارن
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ل المقارنة المعيارية لإدارة العلاقات مع العملاءالجدو 6. 9 

المؤشــرات الرئيســية لإدارة العلاقات مع العملاء

الأفراد

الموظفين.عــدد معادلات الدوام الكليالموظفون عدد 

موظفــون يتعاملون مع 
العملاء

عدد معــادلات الدوام الكلي )مع 
مهــام تتضمــن التعامل مع العملاء(

النســبة المئوية من إجمالي 
الموظفين

- عــدد معــادلات الــدوام الكلي )مع مهام تتضمــن التعامل مع 
العملاء( كنســبة من إجمالــي الموظفين.

- نــود زيــادة ذلك بينما نحســن ثقافــة العلاقة مع العملاء.

الإيراد لكل معادل 
الكلي الدوام 

فواتيــر المكتب مقســومة على عدد 
مــن معادلات الدوام الكلي

- الإشــارة إلى الإيراد لــكل معادل الدوام الكلي.

- هــدف المكتب هو زيــادة ذلك بمرور الوقت.

اجتماعــات التواصل التي 
حضرها

- الإشــارة إلى نية الفريق لتســويق المكتب على نحو اســتباقي.عدد الاجتماعــات التي حضرها

- الخضــوع لمتابعــة منتظمــة والمقارنة وفقاً للمســتهدف.

التوجيه الساعاتساعات  - الإشــارة إلى عدد ســاعات توجيه أعضاء الفريق.عدد 

- الخضــوع لمتابعــة منتظمــة والمقارنة وفقاً للمســتهدف.

الإنتاجية

الجاري )بالدولار(العمل  - الإشــارة إلــى الوقــت المدون في الجداول الزمنيــة، التي لم تصدر القيمة 
بشــأنها فواتيــر للعملاء بعد.

- يجــب التركيــز على تســجيل الوقت الذي ســيقدره العميل في 
ســياق إنجاز الأعمال.

الجاري - الإشــارة إلــى طول المدة الزمنيــة التي تطلبَّهــا العمل في المكتب المدة )أيــام العمل الجاري(العمل 
إتمامه. لحين 

- يجــب التركيــز علــى تقليل عدد أيــام العمل الجاري، ومن ثم 
تقليــل زمن الاســتجابة لطلبات العميل.

- الإشــارة إلى المدة الزمنية التي اســتغرقها العملاء في ســداد المدة )أيــام المَدينين(الحســابات المدينة
حساباتهم

- مؤشــر جيد جداً علــى رضا العميل.

- مؤشــر جيد أيضًــا على المتابعــة والمراقبة الداخلية.
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المؤشــرات الرئيســية لإدارة العلاقات مع العملاء

- الإشــارة إلى الوقت المدفوع، من دون اســترداد.الشــطب )القيمة بالدولار(المبالغ المشــطوبة

- يتخــذ المكتــب قــراره بعدم إصدار فاتورة للعميل، وشــطبها 
الجاري(. )العمل 

- التركيــز علــى تقليل المبالغ المشــطوبة. الوقــت المدفوع يجب أن 
يكــون ذا قيمــة للعميــل، ومن ثم تعُد الفواتير على أساســه.

بحية الر

صــافي الدخل كنســبة مئوية من نســبة صافي الدخل
إجمالــي فواتير المكتب

- الإشــارة إلى ربحية المكتب.

- مؤشــر قدرة المكتب على إعادة الاســتثمار في الأفراد وخدمات 
العملاء.

العمال كنســبة من 
الإيرادات

تكاليــف العمالة كنســبة مئوية من 
إجمالــي فواتير المكتب

- عــرض تكاليف التوظيف كنســبة مئويــة من الفواتير.

- الإشــارة إذا كان هنــاك العديــد من الموظفين غيــر المنتجين.

الخدمات

- الإشــارة إلى عدد الخدمات التي يســتخدمها العملاء.عدد الخدمات المســتغلة )#(الخدمات المســتغلة

- الإشــارة إلى عمق العلاقــة مع العميل.

- التركيــز علــى زيادة نطاق الخدمات المُســتغلَة.

عــدد الخدمات الإضافيــة التي يقدمها 
العملاء الحاليون )على أســاس 

سنوي(

- الإشــارة إلــى الخدمــات الإضافية التي تنُفــذ على مدار العام.

 -التركيــز علــى زيادة الخدمــات التي يســتفيد منها كل عميل.

عــدد الخدمات الجديــدة التي يطرحها 
المكتب خلال العام )على أســاس 

سنوي(

- الإشــارة إلــى الخدمات الجديدة التي تضُــاف على مدار العام.

- التركيــز على الاســتمرار في إدخال خدمــات جديدة للعملاء.

- تركيــز المكتب علــى قيم الإبداع والابتكار.

- قــد تقُــدمَّ الخدمــة عن طريق المكتب أو أحد شــركاء التحالف.
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المؤشــرات الرئيســية لإدارة العلاقات مع العملاء

الإيرادات )-- دولار/ســنوياً( من 
الخدمات الجديــدة التي يطرحها 

المكتــب خلال العام

- الإشــارة إلــى قيمــة الإيرادات التي تدرهّا الخدمــات الجديدة. يلزم 
تحديدها على أســاس منفصل.

- يمكــن تخصيــص تكاليــف محددة مقابل الإيــرادات لتحديد الربح 
المجمل.

عــدد الاتصالات غيــر المرغوب فيها 
مع العملاء خلال أســبوع

ح المبادرة والاســتباقية لديك. تحتاج إلى أن  - الإشــارة إلى رو
كذلك! تكون 

- زيــادة هذا العدد.

عدد الســاعات المنقضية على 
المبــادرات غير المدفوعة ذات 

بالعملاء الصلة 

- الإشــارة إلى الوقت الذي تســتثمره في عملائك.

- رقــم يجب تتبعه، وليــس بالضرورة زيادته.

تحذيــر: لا تبالــغ في ذلــك. لا يمكنك فعل كل شــيء مجاناً!

عدد مقُترحــات الخدمات الجديدة 
أو الإضافية التي تقُدم خلال شــهر

- الإشــارة إلى نجاح تســويق خدمات جديدة أو إضافية.

- التركيــز علــى زيادة ذلك لحين الوصول إلى المســتويات 
المســتهدفة من اســتغلال الخدمات.

العملاء خدمة 

ممتاز )%(تصنيفــات العملاء

مقبول )%(

غير مقبول )%(

- قيــاس رضــا العميل عن المســوحات المنتظمة.

- تقديــم ملاحظــات على أداء المكتــب وتصورات العملاء.

- يجب التركيز على التحســين المســتمر.

المنازعاتالمنازعات - منازعــات العمــاء: تتبــع طبيعة النزاع والأثر المــادي المرتبط به.عدد 

 الهــدف: إنهاء كل النزاعات

الحالاتنشــاط خدمات إضافية - تتبــع الخدمــة غير المعيارية والمســاعدات المقدمــة للعملاء فوق عدد 
مســتويات الخدمة العادية.

- التركيز على زيادة هذا النشــاط على أســاس مســتمر.

العملاء - عــدد العمــاء الجدد المُحاليــن إلى المكتب.عدد الإحالاتإحالات 

- الإشــارة إذا ما كان العملاء الحاليون راضين عن مســتويات 
والخبرات. الخدمة 

الندواتالنــدوات مع العملاء - الإشــارة إلى عدد النــدوات المنعقدة.عدد 

الخضــوع لمتابعــة منتظمــة، والمقارنة وفقاً لمســتهدفات خطة 
التسويق.
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تبني فرص لتحسين العلاقات٦ ٦. 
قــد أظهــرت هــذه الوحــدة طرقـًـا لتطويــر العلاقــة مــع عميلــك - هــذا مهــم لمكتبــك للغايــة، وثمــة عــدة طــرق يمكــن 

اســتخدامها. يركــز القســم التالــي علــى اســتغلال الفــرص التــي تنشــأ نتيجــة تحســن هــذه العلاقــة.

الرجــوع إلــى نمــوذج تصنيــف العمــاء )انظــر  القســم ١ . ٣ . 6(. يجــب أن تتذكــر دائمًــا أن هدفــك هــو نقــل عملائــك 
مــن الفئــة الحاليــة إلــى المســتوى الأعلــى.

استخدام تحليل الفجوات١ ٦ . 6 . 
ــة.  ــج ملحوظ ــق نتائ ــه يحق ــيط، ولكن ــر بس ــوة. إن الأم ــر ق ــال الأكث ــر الأعم ــد أدوات تطوي ــو أح ــوات ه ــل الفج تحلي

 10 .6، ونبيــن في مــا يأتــي كيفيــة اســتخدامه. النمــوذج وارد في الجــدول

 3 نموذج تحليل الفجوات.الشكل 6. 

الخدمات

العملاء

١

٣

٢

٤

حالي

حالي

جديد

جديد

يوفــر تحليــل الفجــوات إطــاراً مميــزاً لاســتراتيجية إدارة العلاقــة مــع العمــاء. كمــا يبيــن الســياق الــذي يحــدد لــك 
الخطــوة التاليــة.

بــع 1: الخدمات الحاليــة للعملاء الحاليين الر

يتعلــق الربــع 1 بفهــم قاعــدة العمــاء الحاليــة؛ فهــو يجيــب عــن الســؤال الآتــي: “هــل يســتخدم كل عملائنــا جميــع 
خدماتنــا؟” عــادة مــا تكــون الإجابــة “لا”!

ـًّـا مــن خدماتنــا؟”، ســوف تســلط الإجابــة عــن هــذا الســؤال  ــن عملائنــا يســتخدم أي ــن مِ  ويكــون الســؤال التالــي “مَ
الضــوء علــى محــل “الفجــوات”. سيســلطَّ الضــوء علــى مــا يجــب أن يركــز عليــه نشــاط التســويق. بهــدف زيــادة عــدد 

الخدمــات التــي يســتخدمها كل عميــل.
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جهِّــز قائمــة بــكل عملائــك والخدمــات التــي يســتخدمونها، علــى ســبيل الأولويــة. يفُضــل إجــراء ذلــك علــى جــدول 
ــادة معــدل اســتخدام هــذه الخدمــات. ــن يجــب أن تســتهدفهم الآن، لزي ــك بوضــوح العمــاء الذي ــن ذل ــات. يبي بيان

 10 .6 يقــدم أمثلــة علــى الخدمــات التــي يســتخدمها عمــاء مختلفــون لمكتــب محاســبة. الجــدول

كمــا يبيــن الربــع 1 “المســار الأقــل مقاومــة”. عمــاؤك يعرفونــك ويثقــون بــك، وعلــى الأرجــح يتقبلــون مقترحاتــك 
لاســتخدام خدمــات إضافيــة.

 10  مصفوفة الخدمات - العملاء الحاليونالجدلو 6.

الحساباتالمراجعة

القيمة  ضريبة 
المضافة/
الدخلالمبيعات التمويلضريبة 

XXXشركة --- المحدودة1-

شــركة إس ســي كي تشين بي تي 2-
المحدودة  واي 

XXX

XXسميث & ويست 3-

XXXإمبالا وشركاه4-

محاماة5- XXشركة 

XXXفرونتلاين6-

وشركاه7- XXXحنيف 

يوين8- XXXلورانس 

جيرسي9- XXشركة 

Xسان ماركو 10-

إظهــار الخدمــات المســتخدمة في هــذه المصفوفة يبين الفــرص الكامنة للترويــج للخدمات الإضافية.

ــم  ــاع معه ــم. الاجتم ــوات به ــط الفج ــن ترتب ــاء الذي ــؤلاء العم ــى ه ــك عل ــز انتباه ــوات” وتركي ــل “الفج ــد مح تحدي
ــل. ــدة للعمي ــون مفي ــف تك ــا، وكي ــك طرحه ــي يمكن ــرى الت ــات الأخ ــة الخدم لمناقش

بــع 2: خدمات جديــدة للعملاء الحاليين الر

يفتــرض ذلــك أن لديــك خدمات جديدة متاحة، وأنهم مســتعدون لنقلها إلى الســوق.

ــون  ــاء الحالي ــن. فالعم ــاء الحاليي ــدة العم ــي قاع ــدة ه ــك الجدي ــج لخدمات ــوق للتروي ــل س ــع 2 أن أفض ّـِـن الرب يبي
الراضــون عــن خدمــة مكتبــك ســيكونون مســتعدين للاســتفادة مــن الخدمــات الجديــدة، حتــى علــى ســبيل التجربــة.

بعــد الربــع 1، يكــون الربــع 2 هــو المســار الثانــي الأقــل مقاومــة؛ ومــن ثــم يجــب اتباعــه بمجــرد الانتهــاء مــن الربــع 
1. كمــا يتعيــن عليــك التفكيــر في قــدرة العميــل علــى الســداد: فبعــض العمــاء يدفعــون مقابــل خدمــات المحاســبة 
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بســبب تدابيــر الالتــزام المفروضــة عليهــم، لكنهــم يتــرددون إزاء دفــع مقابــل الخدمــات الأخــرى، حتــى ولــو كانــت 
وثيقــة الصلــة.

ــرة والمتوســطة أن أحــد  ــة الصغي ــد حــددت الدراســات الاســتقصائية الســابقة للممارســات المحاســبية العالمي وق
أهــم دوافــع النمــو للممارســات المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة هــو الإيــرادات الإضافيــة مــن العمــاء الحالييــن. 
ــن  ــم ع ــان رضاه ــن لضم ــاء الحاليي ــع العم ــل م ــة العم ــى أهمي ــابقة عل ــتقصائية الس ــات الاس ــزت الدراس ــا رك كم
الخدمــات الحاليــة، ومــن ثــم يصبحــون منفتحيــن إزاء مناهــج الخدمــات الجديــدة. وعليــك أن تتذكــر أن تركــز علــى 

المنافــع التــي يحققهــا العميــل مــن الخدمــة الجديــدة.

بــع 3: الخدمات الحاليــة للعملاء اجلدد الر

هنــا، أنــت تبحــث عــن عمــاء جــدد لاســتخدام الخدمــات الحاليــة. الميــزة هنــا أن الخدمــات ليســت بجديــدة 
ــم كلهــا مطبقــة. تبيــن  ــة، أنــت تعــرف مــاذا تفعــل، والنظُ ــات ذات الصل ــة بالعملي ــى دراي بالنســبة إليــك، فأنــت عل
نتائــج الدراســة الاســتقصائية للممارســات المحاســبية العالميــة الصغيــرة والمتوســطة باســتمرار أن اجتــذاب 

عمــاء جــدد هــو المحــرك الأساســي للنمــو في المســتقبل بالنســبة إلــى المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة.

بع 4: الخدمات اجلديــدة للعملاء اجلدد الر

ــذه  ــب: ه ــار الأصع ــو الخي ــر )4( ه ــع الأخي ــدة. الرب ــات جدي ــدة بخدم ــواقاً جدي ــم أس ــت تقتح ــة أن ــذه المرحل في ه
ــك أن  ــب علي ــب يج ــدة جوان ــه ع ــح أن تواج ــن المرج ــوق. م ــى الس ــبة إل ــك وبالنس ــبة إلي ــدة بالنس ــات جدي الخدم
ــن،  ــة مــن العمــاء الجــدد المحتملي ــك التعامــل مــع مجموعــة كامل ــه، ســيتعين علي ــا. في الوقــت ذات تتعامــل معه

ــم. ــات له ــويق المنتج ــم وتس ــى فهمه ــتحتاج إل ــن س والذي

مــن منظــور تطويــر الأعمــال، يفُضــل اســتنفاد الأربــاع الثلاثــة الأولــى قبــل تنــاول الربــع الأخيــر )4(. يجــب أن 
تتوخــى الحــذر الشــديد في أثنــاء أوقــات الأزمــات الاقتصاديــة.

الملخص: تعظيم الفرص٢ ٦ . 6 . 
.6. 11  خطــوات تعظيــم الفــرص من علاقة معززة مــع العملاء موجزة في الجدول

 1 تعظيم الفرص من علاقة معززة مع العملاءالجدول 6. 1

المطلوبالفرصة الإجراء 

كــن واضحًــا بشــأن التوجــه الذي ترغب في أن يتخــذه المكتب. يجب ذكر ذلك بوضــوح في خطة أعمالك.1-

حــدد الخدمات التي ســتطرحها لعملائك.2-

تفهــم كيفيــة تقديم الخدمات وكيفية تســعيرها.3-

إجــراء تحليل الفجوات بشــأن قاعدة عملائك.4-

حــدد الخدمــات الإضافية التي يمكنك تســويقها للعمــاء الحاليين.5-

ضــع خطة بشــأن كيفيــة التواصل مع عملائــك، وتوقيت هذا التواصل.6-

إتاحــة المواد التســويقية طــوال الوقت، مع بيان منافــع الخدمات الإضافية.7-
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وضع استراتيجيات لتقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية اجلودة٧ ٦. 
ــا  ــودة )كم ــة الج ــات عالي ــن الخدم ــة م ــة كامل ــم مجموع ــتراتيجيات لتقدي ــع اس ــوات لوض ــن الخط ــلة م ــة سلس ثم

.)6. 12  يتضــح في الجــدول

 12  خطوات لوضع مجموعة كاملة من الخدماتالجدول 6.

منَالإجراء متىبوساطة 

حــدد ما تراه الســوق، لديك مجموعــة كاملة من الخدمات.1-

حــدد الخدمــات التي يقدمها مكتبــك في الوقت الحالي.2-

حــدد الخدمــات الإضافية التــي يود مكتبك تطوير قدراته بشــأنها.3-

حــدد الخدمات التي ســتحيلها إلــى المكاتب الأخرى.4-

نتيجــة المعلومــات المُكتسَــبة، يمكــن أن يقــرر مكتبــك الخدمــات التــي ســتواصل تقديمهــا، والخدمــات التــي 
ســتطورها، والخدمــات التــي ســتحيلها إلــى مكاتــب أخــرى.

تحديد الخدمات المطلوبة في السوق١ ٧ . 6 . 
ــة. قــد تفعــل ذلــك مــن  ــة المقبل اســأل عمــاءك عــن المتطلبــات الحاليــة، وتوقعاتهــم علــى مــدى الســنوات القليل

ــك. ــك وجهــات الاتصــال لدي ــز، أو ببســاطة ســؤال عملائ خــال إدارة مجموعــة تركي

 13 .6 لتحديد مســتوى الاهتمام بــكل خدمة مقُترحَة. اســتخدم قائمــة الخدمــات المقترحــة في الجدول

 13  قائمة التحقق من الخدماتالجدول 6.

الخدمة
هل تستخدم هذه 

الخدمة الآن؟
هل تتوقع اســتخدامها في 

تعليقالمستقبل؟

المراجعــة والتأكيد١.

المشــورة الضريبية٢.

المالية٣. القوائم 

الإدارة٤. حسابات 

إعداد الإقــرارات الضريبية٥.

الامتثــال للمتطلبــات التنظيمية٦.

الشركة٧. سكرتارية 

التجهيــز وتجميــع البيانــات لضريبة القيمة ٨.
المضافة
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تقييمــات الأعمــال والعناية الواجبة٩.

التخطيــط المالي١٠.

التدريــب والتوجيــه في مجال الأعمال11.

التخطيط والاستشــارات الضريبية12.

والتصفية13. الإعسار 

الشركات14. تمويل 

إدارة المخاطــر وحماية الأصول15.

الوســاطة الماليــة والرهون العقارية16.

التخطيط لتعاقــب الموظفين17.

إدارة الثــروات والتوجيه18.

 14 .6 يــدرج الخدمــات ذات الصلــة التــي قــد يقدمهــا مكتــب المحاســبة أو يمكــن أن يوفــر مقدمــات لهــا.  الجــدول
ــار ســؤال عملائــك الحالييــن والعمــاء المحتمليــن وجهــات الاتصــال عــن أيّ خدمــات تهمهــم  مــرة أخــرى، قــد تخت

وتهــم أعمالهــم.

 14  قائمة التحقق من الخدمات ذات الصلةالجدول 6.

الخدمة
هل تستخدم هذه 

الخدمة الآن؟
هل تتوقع اســتخدامها في 

لتعليق المستقبل؟ ا

مزود خدمات تقنيــة المعلومات1-

وكيل عقارات ســكنية2-

وكيــل عقارات تجارية3-

مالي4- وسيط 

ضرائب5- إخصائي 

البورصة6- سمسار 

وكيــل التأمين ضد المخاطر الشــخصية7-

محام8ٍ-

مصرفي9-

وســيط تأمين عام10-

مزود خدمات موارد بشــرية11.

المرافق12.

معــدات مكتبية ومواد قابلة للاســتهلاك13.
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ح العديــد مــن مكاتــب المحاســبة العديــد  تبــدو هــذه الأســئلة جيــدة عنــد طرحهــا علــى نحــو رســمي ومنظــم. لا تطــر
مــن الأســئلة علــى عملائهــا لفهــم احتياجاتهــم علــى نحــو أفضــل. يمكنــك أن تميــز نفســك في الســوق بتوجيــه أســئلة 
مماثلــة، وفهــم مــا يريــده عمــاؤك حقـًـا. ثــم يجــب أن يقــرر مكتبــك مــا إذا كان ســيقدم الخدمــة أو ســيطور قدراتــه 

علــى المســتوى الداخلــي أو ســيحيل العمــاء إلــى مكاتــب أخــرى.

 15 .6. المكاتــب التــي تســعى إلــى تقديــم مجموعــة خدمــات  انظــر في اســتخدام الاســتبانة المبينــة في الجــدول
ح هــذه الخدمــات  أوســع نطاقـًـا لعملائهــا وللســوق بوجــه عــام يمكــن أن تمــأ هــذا الجــدول. ســتخضع فرصتــك لطــر

ــة. ــارات الأخلاقي ــة والاعتب ــود المحلي للقي

 15  استطلاع رأي داخليالجدول 6.

الردّ/التعليقالسؤال

مــا الخدمات التي يحتــاج إليها عملاؤنا؟1-

ما أفضل طريقة لاكتشــاف ذلك؟2-

)مثــاً: اســتطلاع رأي، مجموعة تركيز... إلخ(

هــل يمكننــا تقديــم هذه الخدمــات؟ إذا كانت الإجابة »نعم«، فأيُّ خدمــات بالتحديد؟3-

إذا كانــت الإجابــة »لا«، مــا الخدمات التــي يمكن تطويرها على المســتوى الداخلي؟4-

مــا المــوارد والتدريبات اللازمة إذا اخترنا تطويــر كفاءات داخلية؟5-

مــا الخدمــات التي يجــب إحالتها لمكتب آخر؟ )انظر القســم التالي(.6-
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استراتيجيات تقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية اجلودة: عمليات الدمج، اشلبكات، ٨ ٦. 
الإحالات

قــد تظُهــر التدريبــات أعــاه للمكاتــب أنهــا تحتــاج إلــى مســاعدة لتقديــم مجموعــة كاملــة مــن الخدمــات. قــد ترغــب 
 16 .6 يبيــن الأســئلة الواجــب توجيههــا. بعــض المكاتــب في تشــكيل تحالــف مــع مكتــب آخر.الجــدول

 16  تأسيس تحالفالجدول 6.

الردّ/التعليقالسؤال

مع مـَـن يجب أن نتحالف؟1-

كيــف ســنقيمِّ قدراتهم وكفاءاتهم؟2-

مــا الهيــكل المُفترضَ للتحالــف أو لترتيبات الإحالة، إن وجدت؟3-

مــا عمليــات ضمان الجودة المُســتخدمَة لضمان أن شــركاءنا يقدمون خدمــات عالية الجودة؟4-

هــل ثمة ترتيبــات مالية معينــة للنظر فيها؟5-

مــا الخدمــات التي يجــب إحالتها إلى مكتب آخر؟ )انظر القســم التالي(.6-

عنــد تحديــد المؤسســة التــي يمكــن التحالــف معهــا، تكــون نقطــة البــدء للمكتــب هــي تقييــم الخدمــات التــي يرُجــح 
إحالتهــا إلــى المكاتــب الأخــرى. ثــم يتعيــن علــى المكتــب النظــر في المنافســين المحتمليــن )انظــر الأمثلــة المبينــة 

.)6. 17  في الجــدول

 17  القائمة المستهدفة من التحالفات الممكنةالجدول 6.

لتخصص ا
المكتب  اسم 

لأو الشخص المُفضَّ المطلوبالترتيب  منَ؟الإجراء  متى؟بوساطة 

مشتركخطة »شارب«التخطيــط المالي ع  الاجتماع مشرو
قشة للمنا

15 أبريلبي كي 

البورصة 31 مايوبــي كي & جي جي غداءتحالفجيكو & شركاهسمسار 

الاجتماع الإحالةسميث & شركاهالمراجعــة والتأكيد
قشة للمنا

25 يونيوبي كي

الأعمال ماكسيموس توجيه 
للاستشارات

محتمل الواجبةدمج  أكتوبرمكتب طرف آخرالعناية   15
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المخاوف الشائعة بشأن الإحالات أو التقديم١ ٨ . 6 . 
ينشــأ عــدد مــن المخــاوف عنــد تقديــم عمــاء مكتــب لمكتــب آخــر وإحالتهــم إليــه. ومــن هــذه المخــاوف أن المكتــب 

المُحيــل:

• لن يقدم للعميل خبرات مهنية جيدة. أو	

• لن يقدم الخدمة بالمستوى الذي يتوقعه العميل والمكتب المُحيل. أو	

• سيحبط العميل أو يضايقه. أو	

• سيزعزع العلاقة بين العميل والمكتب المُحيل.	

تنبــع هــذه المخــاوف مــن حقيقــة أن معظــم المكاتــب تحمــي علاقاتهــا بالعمــاء بــكل قــوة. تبــذل معظــم المكاتــب 
قصــارى جهدهــا للاحتفــاظ بعملائهــا وترســيخ علاقــة طويلــة وصحيــة.

ــك  ــة الموجــزة” تجــاه الآخــر. سيســمح ذل ــة الواجب ــذل “العناي ــة بب ــة، ننصــح كل مكتــب ذي صل ــدء أيِّ إحال ــل ب قب
للمكاتــب لتأكيــد أن كل مكتــب لديــه الاهتمــام ذاتــه براحــة العميــل ورفاهيتــه. كمــا يجــب ضمــان أن العميــل لديــه 

خبــرات مهنيــة ممتــازة.

 18 .6 سيســاعدك علــى تحديد موقف شــريك الإحالة تجاه خدمــة العميل ورضاه. الجــدول

 18  اكتشاف مواقف شريك الإحالة المحتملالجدول 6.

الردّ/التعليقالسؤال

صــف كيف ســتتعامل أنــت ومكتبك مع أيِّ عميل قــد نحيله إليك.1-

صــف موقفــك وموقف مكتبك تجــاه خدمة العميل.2-

كيــف ســتضمن أن عملاءنــا ســيتمتعون بخبرات مهنية جيــدة مع مكتبك؟3-

صــف مســتوى خدمة العملاء الذي تقدمــه أنت ومكتبك.4-

مــا التأكيــدات التــي يمكنــك منحها لعدم مضايقــة العميل أو لتجنب زعزعــة علاقتنا معه؟5-

مــا الخدمــات التي يجــب إحالتها إلى مكتب آخر؟ )انظر القســم التالي(.6-

سيســمح هــذا النــوع مــن المناقشــة لــكل مكتــب بفهــم معاييــر الخدمــة لــدى الآخــر علــى نحــو أفضــل. كمــا 
سيســمح لــكل مكتــب بتوضيــح توقعاتــه تجــاه الآخــر.

نبيـِّـن في مــا يأتــي الاســتراتيجيات المتنوعــة التــي يمكــن مــن خلالهــا تقديــم مجموعــة متكاملــة مــن الخدمــات 
بالفعــل لقاعــدة العمــاء والســوق.
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عمليات الدمج٢ ٨ . 6 . 
يحــدث هــذا عندمــا يتحــد مكتبــان معـًـا لتشــكيل مكتــب واحــد جديــد. تمــت مناقشــة ذلــك في الوحــدة ٣ كاســتراتيجية 
نمــو، وتعــد ذات صلــة بالتســاوي عنــد النظــر في تقديــم خدمــات عاليــة الجــودة. كمــا نتنــاول عمليــات الدمــج بمزيــد 

مــن التفصيــل في الوحــدة ٨.

ثمــة عــدد مــن المشــكلات التــي عــادةً مــا تنشــأ في أثنــاء عمليــة الدمــج. تبايــن ثقافــات العمــل غالبـًـا مــا يثيــر أســئلة 
: عن

• أخلاقيات العمل.	

• الموازنة بين العمل والحياة )عدد ساعات العمل المتوقعة لكل أسبوع(.	

• ممارسات العمل.	

• مزج الشخصيات.	

• الموارد البشرية.	

• التوقعات المختلفة.	

• التقنية.	

• ممارسات الفوترة وتحصيل الديون.	

• متغيرات الربحية.	

• يصبح الاثنان واحداً.	

كمــا أن هنــاك عدداً مــن المميزات والعيوب التي يجــب النظر فيها.

المميزات:

• ــداً مــن الخدمــات متاحــة 	 ــد، ممــا يجعــل مزي ــدة للمكتــب المدمــج الجدي ــه الفري يجلــب كل مكتــب نقــاط قوت
ــع. للجمي

• وفورات في الحجم: الفريق الأكثر فاعلية يمكنه عادةً تنفيذ مزيد من الأعمال.	

• تجنب بذل جهود زائدة أو تكرار الأدوار الوظيفية.	

العيوب:

• إذا كنت تقدم خدمة أو خدمتين إضافيتين ببساطة، فالدمج بالنسبة إليك يعُد وضعاً متطرفاً.	

• فالمشــكلات الناشــئة عــن الدمــج قــد تعرقــل الأعمــال علــى نحــو خطيــر. قــد يكــون لهــذا أثــر ســلبي في الربحيــة 	
وســير العمــل، وتجربــة العميــل بوجــه عــام.
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الانتقاء٣ ٨ . 6 . 
بــدلً مــن دمــج مكتبيــن، يجــوز للمكتــب أن يختــار أو ينتقــي شــريكاً أو مديــراً قديمًــا مــن مكتــب آخــر لديــه مهــارات 

متخصصــة يحتــاج إليهــا المكتــب.

ــك  ــمح ذل ــد. يس ــب الجدي ــى المكت ــا إل ــون أيضً ــد ينضم ــن ق ــن الذي ــن العاملي ــر م ــق صغي ــص فري ــون للمخت ــد يك ق
ــات. ــن الخدم ـًـا م ــع نطاق ــة أوس ــم مجموع ــد، وتقدي ــم جدي ــاء قس ــب بإنش للمكت

المميزات:

• بساطة النهج.	

• القليل من التعطل والاضطراب عادةً.	

العيوب:

• قد تكون مهمة مكُلفِّة لاجتذاب الشخص المناسب.	

• وقد تكون مهمة مكُلفِّة، في حال عدم التوصل إلى حل مناسب.	

التحالفات٤ ٨ . 6 . 
ــاس كل  ــى أس ــل عل ــق بالعمي ــائل تتعل ــأن مس ــا، بش ــب معً ــون في المكات ــر، أو مختص ــان أو أكث ــل مكتب ــا يعم عندم

ع علــى حــدة؛ فهــذا يســمى تحالفًــا. مشــرو

المميزات:

• يحتفظ كل طرف بهويته الفردية وهيكله.	

• ثمة مزيد من التركيز على الهدف المشترك المتمثل في الوفاء بمتطلبات العملاء.	

• فذلك يسمح لكل طرف بتقديم مهاراته المتخصصة، لمنفعة العميل بوجه عام.	

• عادةً ما توُزع أتعاب المهمة على أساس المساهمة في المشروع.	

العيوب:

• ثمة صعوبات محتملة بخصوص مشاركة الموارد في كل حالة.	

• لا توجد إدارة مركزية.	

• احتمالات النزاع قائمة، لأن كل فرد يسعى إلى أداء الدور القيادي.	

الإحالات٥ ٨ . 6 . 
 19 .6(. هــذه الترتيبــات مشــهورة للغايــة. بعــض الترتيبــات  يحيــل مكتــب العمــل إلــى مكتــب آخــر )انظــر الجــدول
منظمــة بإحــكام، ومــن ثــم يقــل عــدد الإحــالات المتبادلــة المطلوبــة في الشــهر. بينمــا تكــون الترتيبــات الأخــرى أقــل 

تنظيمًــا، ويكــون هنــاك اتفــاق ببســاطة بيــن المكاتــب لإحالــة الأعمــال حســب الحاجــة.
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في بعــض الترتيبــات، تدُفــع رســوم إحالــة بيــن المكاتــب، عــادةً علــى أســاس تناســبي حســب قيمــة الأتعــاب 
ع. وفي حــالات أخــرى لا تطُبــق رســوم إحالــة، لأن المكتــب المُحيــل مهتــم بتلبيــة متطلبــات  المســتحقة عــن المشــرو

ــة. ــخاص ملاءم ــر الأش ــل أكث ــن قبِ ــام الأول، م ــل، في المق العمي

المميزات:

• هذه الترتيبات مرَنِة من حيث الهيكلية.	

• هذه الترتيبات مرنة من حيث الترتيب المالي.	

• يسمح الترتيب لكل مكتب بالتركيز المستمر على مجال تخصصه.	

• يحتفظ كل طرف باستقلاليته.	

العيوب:

• لا يتحكم المكتب المُحيل في أداء العمل لدى المكتب المُحال إليه.	

• فالأداء المتدني من جانب المكتب المُحال إليه قد يكون له أثر سلبي في المكتب المُحيل.	

• يجب أن يثق المكتب المُحيل بقدرات المكتب المُحال إليه.	

ــى  ــول عل ــك للحص ــة لدي ــات المهني ــبين أو الجه ــي للمحاس ــات الدول ــر الأخلاقي ــس معايي ــى مجل ــوع إل ــب الرج يج
مزيــدٍ مــن التوجيهــات بشــأن تســلمُّ أتعــاب الإحالــة أو العمــولات. نتنــاول التهديــدات الأخلاقيــة والضمانــات في 

الوحــدة ٧.
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 19  عينة من خطة تقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية الجودةالجدول 6.

يطلبها  خدمات 
العملاء و/أو  

السوق
التي  الخدمات 

حالياً تقُدم 
اســتراتيجية تقديم خدمة لا 

حالياً المطلوبنقدمها  الإجراء 
بوساطة 

متى؟منَ؟

ينطبقنعمالضرائب ينطبقلا  لا 

ترســيخ علاقة مع الزملاء الإحالة إلــى مكتب مراجعةلاالمراجعة
المهنييــن الذين يقدمون 

المراجعة خدمات 

PK31 مارس

الشركة الشركةسكرتارية  ينطبقسكرتارية  ينطبقلا  لا 

الأعمال  تقييمات 
الواجبة والعناية 

العثــور على مكتب الإحالة إلــى مكتب متخصصلا
ملائم. الرجوع إلى 
الزمــاء المهنيين 

للوصــول إلى مكتب ذي 
طيبة. سمعة 

PK25 يونيو

لتصفية ع وقت PKالاتصال بزملاء ســابقينالإحالة إلــى مكتب متخصصلاا في أسر
ممكن

التخطيــط لتعاقب 
الموظفين

تناول الغداء مع الإحالة، ثم الدمــج المحتمللا
»بريان« للمناقشــة

PK و
BC

أكتوبر

الفواتير والتحصيل٩ ٦. 
ركــزت هــذه الوحــدة، بدرجــة كبيــرة، علــى أهميــة علاقــة العمــل الجيــدة مــع عميلــك. ومــع ذلــك، مــن المهــم أن 
ح الآتــي مراقبــة الائتمــان، وبعــض الأســاليب المثبتــة  تحصــل أيضًــا علــى مقابــل العمــل الــذي تؤديــه. يتنــاول الشــر

لتحصيــل الديــون، قبــل مناقشــة الأســباب وراء تخلــف بعــض العمــاء عــن الســداد.

مراقبة الائتمان١ ٩ . 6 . 
اتبــاع هذه النصائــح لتطوير نهج فعاَّل.

• وضع سياسة ائتمان: صياغة سياسة ائتمان واضحة ودقيقة، تنطبق على كل العملاء.	

• النظر في الترتيبات المرنة للعملاء الأكبر حجمًا.	

• وضع شروط واضحة: توعية عملائك بجميع الشروط والأحكام المطبقة لديك.	

• تنفيذ السياسة: تدريب موظفيك على السياسة وكيفية إنفاذها.	

• فحص العملاء المحتملين: ليس هناك أي جدوى من استقطاب عملاء جدد إذا لم يدفعوا لك.	
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أساليب التحصيل٢ ٩ . 6 . 
تمكنــك هذه الأســاليب من تحصيــل المدفوعات المســتحقة لك بنجاح.

•  اشرح شروط الائتمان لديك وتوقعاته بوضوح من البداية.	

•  التحقق من أن عملاءك يفهمونها جيداً.	

• تحديد أتعابك مسبقاً إذا كان ذلك ممكناً )وعادةً ما يكون كذلك(.	

• تقديم طرق بديلة للسداد.	

• متابعة الديون بانتظام وبأسلوب منهجي.	

• ــا«، واســتخدم 	 ــا، +90 يومً ــا، 90 يومً ــا، 60 يومً اســتبدال التصنيــف الوقتــي للمدينييــن. بــدلً مــن »الحالــي: 30 يومً
فقــط العبــارات الآتيــة: »مســتحَق الآن« و«متأخــر«.

• بدء المتابعة مبكراً.	

• تسهيل عملية السداد لعملائك.	

• تطلب عملية التحصيلات الفعاَّلة الانتباه المنتظم على أساس أسبوعي.	

للحصــول علــى أفضــل نتائــج، ركز على “المتأخــرات الحالية”، إذ إنها الأيســر في تحصيلها.

بعض القواعد الأساسية٣ ٩ . 6 . 
• إرسال الفاتورة عبر البريد الإلكتروني بدلً من البريد العادي، فذلك أسرع ويوفر لك سجلات إلكترونية.	

• إرسال الفاتورة في أقرب وقت ممكن بعد تقديم الخدمة.	

• بدء عملية المتابعة مبكراً.	

• عدم انتظار المتابعة: في حال التأخر عن السداد، يجب البدء في تذكير عميلك بضرورة السداد.	

• يجب التصرف بمهنية واحترام دائمًا.	

• التحصيلات يجب أن تكون عملية وليست عقاباً.	

• معظم العملاء أمناء، وسيدفعون بمجرد إخطارهم بذلك.	

• فرسائل التذكير اللطيفة وغير العدائية ستشجع معظم العملاء على السداد.	

• التحلي بالمثابرة والاتساق، فهذا ضروري.	

• النظر في منافع عرض خيارات تحفيزية، مثل: الخصومات البسيطة للدفع المبكر أو الفوري.	

كمــا تــرى، تتعلــق هــذه العمليــة حقاً بالتواصل الفعاَّل مــع العملاء للتأكد مــن علِمهم التــام بمتطلبات مكتبك.



395

الوحــدة ٦: إدارة العلاقــات مــع العمــاءالوحــدة ٦: إدارة العلاقــات مــع العمــاء

ــه قــدر  ــك الســداد في حين ــى عملائ ــق نظــام يســهلِّ عل ــون يتمثــل في تطبي ــال للدي ــل الفعَّ واحــد مــن أســرار التحصي
الإمــكان. يبــدأ نظــام التحصيــل الجيــد بالاتصــال الأولــي بالعميــل، ثــم تســير العمليــة بسلاســة وصــولً إلــى إصــدار 

ــا. ــم متابعته ــر، ث الفواتي

ـَّـات ســيئة إزاء الســداد ســيكون عامــاً حاســمًا للنجــاح، أو يمثــل درجــة  ــن لديهــم ني ــد المبكــر للعمــاء الذي التحدي
ــة. مــن الإحبــاط في نظامــك. عــدم تطبيــق نظــام معيــن ســيجلب نتائــج ضعيفــة لا محال

لماذا لا يدفع العملاء؟٤ ٩ . 6 . 
عــادةً مــا يكون هناك عدد من الأســباب، يمكنك التعامل مــع معظمها.

	1 . العميل لديــه منازعة حقيقية

أفضــل نهــج هــو بــدء المتابعــة مبكــراً. رســالة التذكيــر مــن شــأنها التخلــص مــن المشــكلات، حيــث يسَــهل بدرجــة 
كبيــرة تســوية الشــكوى عندمــا لا تــزال المســألة ناشــئة.

انتظــار تســعين يومًــا لاكتشــاف أن هنــاك مشــكلة مــا، مــن شــأنه تقليــل فــرص نجاحــك للوصــول إلــى حــلّ وللســداد 
بالكامــل.

	2 . مهمل العميل 

ــى حقيقــة  ــك إل ــزى ذل ــه أن يدفــع. فقــد يعُ ــم يفهــم متــى يفُتــرض علي ــورة، أو ببســاطة ل نســي العميــل دفــع الفات
ح شــروطك بوضــوح. أنــك لــم تشــر

أفضــل نهــج هــو البــدء مبكــراً، وتســهيل عمليــة الدفــع علــى عملائــك. رســالة التذكيــر هــي إخطــار لطيــف، وتحقــق 
ــدار  ــل إص ــا قب ــك فعله ــرى يمكن ــياء الأخ ــن الأش ــد م ــة العدي ــاء. ثم ــن العم ــة م ــذه المجموع ــع ه ــرة م ــج مبه نتائ
الفاتــورة، مــن شــأنها أن تزيــد فرصــك للحصــول علــى مســتحقاتك في الوقــت المحــدد. يجــب أن تكــون واضحًــا 

ــك. ــروطك وتوقعات ــوص ش ــك بخص ــع عميل ــا م تمامً

	3 . العميــل غير منُظَّم

مــرة أخــرى، أفضــل نهــج هــو البــدء مبكــراً، وتســهيل عمليــة الدفــع علــى عملائــك. فــإذا كانــوا غيــر منظميــن الآن، 
ــا. لا تنضــم إلــى قائمــة الدائنيــن المنتظريــن، بــل انتقــل  فإنهــم ســيظلون يعانــون مــن المشــكلات خــال ســتين يومً

إلــى مقدمــة الصــف.

	4 . العميــل لا يمتلك المال الكافي

نيــة الســداد متوفــرة لكــن النقــد غيــر متوفــر. مــرة أخــرى، أفضــل نهــج هــو البــدء مبكــراً، وتســهيل عمليــة الدفــع 
ــل.  ــتحقاتك بالكام ــى مس ــول عل ــر للحص ــة أكب ــك فرص ــراً يمنح ــداد مبك ــات الس ــى ترتيب ــاق عل ــك. الاتف ــى عملائ عل

دفــع مبالــغ بســيطة بانتظــام مــن شــأنه تأكيــد نيــة العميــل.

فــإذا كان العميــل في مشــكلة بالفعــل، يجــب اكتشــاف ذلــك مبكــراً. فهــذا يجنبــك بــذل مزيــد مــن الجهــد. بــدلً مــن 
ذلــك، يمكــن اغتنــام الفرصــة لمســاعدة العميــل علــى تصنيــف مشــكلاته.
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	5 . غير مهتميــن ولا يمكن إزعاجهم

يتمثــل النهــج الأفضــل في أن تبــدأ مبكــراً فيصعــب تجاهلــك. يجــب التحلــي بالمثابــرة مــع هــذا النــوع مــن العمــاء. 
كمــا يجــب النظــر في ترتيبــات ســداد بديلــة قبــل إجــراء أعمــال أخــرى.

ــى الأرجــح خــارج  ــل هــؤلاء العمــاء، فهــم عل ــم مــا إذا كنــت ترغــب في متابعــة التعامــل مــع مث كمــا يجــب أن تقي
ــك. ــتهدفين لدي ــاء المس ــوذج العم نم

	6 . أمناء غير 

هــذا النــوع مــن العمــاء يجــب ألَّ تســتمر معهــم. يتمثــل النهــج الأفضــل في أن تبــدأ مبكــراً فيصعــب تجاهلــك. كمــا 
يجــب تجنــب المشــاركة الشــعورية مــع هــؤلاء العمــاء مــن خــال مراســاتك. التحقــق مــن إرســاء قواعــد داخليــة، 

ومــن اتبــاع نظــام التحصيــل علــى نحــو متُسِــق.

عــدم مواصلــة العمــل مــع هــذا العميــل، ووضــع اســتراتيجية للانفصــال بعــد ســداد المســتحقات المتأخــرة 
بالكامــل.

٤ 6 . )أ(  خطاب التعاقد ٩ . 

ــا. يجــب أن  ــة وأحكامه ــا شــروط المعامل ــن أيضً ــذي ســتؤديه للعميــل، ويبي يبيــن خطــاب التعاقــد نطــاق العمــل ال
ينظــر كل مكتــب بعنايــة في كيفيــة دمــج شــروطه في خطــاب التعاقــد مــع العميــل. فهــذا يصبــح دليــاً قويـًـا في حــال 

نشــوب أيِّ نــزاع، لا ســيما عندمــا يوقـِّـع العميــل علــى قبــول هــذا التعاقــد.

تسوية النزاعات وخدمات التحكيم٠١.  ٦
ــى  ــم عل ــذا القس ــيركز ه ــة. س ــع العلاق ـًـا تنقط ــف، أحيان ــاء. للأس ــع العم ــات م ــر العلاق ــدة بتطوي ــذه الوح ــق ه تتعل
ــق  ــة تنطب ــوع المناقش ــتراتيجيات موض ــى أن الاس ــارة إل ــدر الإش ــك، تج ــع ذل ــب. وم ــل والمكت ــن العمي ــة بي العلاق

ــاص. ــياق خ ــل أو في س ــكان العم ــواء في م ــه، س ــدر نفس ــات بالق ــع العلاق ــى جمي عل

خمس علامات على نشوب نزاع١ ١ . 6٠ . 
ــا أو علــى وشــك الحــدوث. يجــب أن تكــون حساسًــا  لبــدء تســوية النــزاع، يجــب أن تــدرك أولً أن هنــاك نزاعًــا قائمً

ــادة: ــزاع المعت ــزاع. ثمــة خمســة مســتويات للتصعيــد في حــالات الن تجــاه علامــات الن

	1 . الراحة عدم 

عــدم الراحــة هــو الشــعور المبهــم بــأن شــيئاً مــا غيــر ســليم بينــك وبيــن العميــل، حتــى لــو لــم يقُـَـل أو يقــع بعــد 
ــاك  ــا إذا كان هن ــح. هــذا هــو الوقــت المناســب للنظــر في التواصــل مــع الشــخص الآخــر لاستكشــاف م شــيء صري

ــكلة أم لا. مش

التفكيــر في الأســباب المحتملــة وراء عــدم الشــعور بالراحــة، ســواء في ذاتــك أو لــدى الشــخص الآخــر، أو في الموقــف 
بوجــه عــام. اســأل نفســك: “مــا الخطــوات التــي يمكــن اتخاذهــا؟ مــا الأســئلة التــي يمكــن توجيههــا؟ مــاذا يمكننــي 

فعلــه الآن للتوضيــح، بــل ربمــا حــل المشــكلة؟”.

يتطلــب منــك ذلــك اتخــاذ الخطوة الأولى لتوضيح أيِّ مســألة. قد يصعــب عليك فعل ذلك، لكنهــا خطوة مهمة.
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	2 . الأحداث

قــد يكــون هنــاك صــدام بســيط أو عــدم اتفــاق بينــك وبيــن العميــل. علــى الرغــم مــن أنــك لــم تشــعر بالضيــق علــى 
ــي هــذه  ــن. تأت ــوم أو اثني ــد يزعجــك أو يدهشــك أو يضايقــك بمــا يكفــي لتتذكــره لمــدة ي ــإن الأمــر ق ــر، ف نحــو كبي

الخطــوة بعــد مجــرد “عــدم الراحــة”.

ــة عــدم التوافــق. ومــع ذلــك،  ج مــن حال قــد تختــار مناقشــة هــذا الأمــر مــع عميلــك لتوضيــح أيِّ مســألة أو للخــرو
ح بســيط بمــرور الوقــت. ــا، فتقــرر تجــاوز الواقعــة أمــاً في أن يندمــل أيّ جــر قــد تجــد ذلــك محُرجً

	3 . التفاهم سوء 

ــن  ــة؛ يمك ــر مكتمل ــات غي ــون المراس ــا تك ــك، أو عندم ــك ومكتب ــن عميل ــة بي ــات متباين ــاك توقع ــون هن ــا يك عندم
تفســير الكلمــات والأعمــال علــى نحــو مغلــوط. للأســف، غالبـًـا مــا يــؤدي ذلــك إلــى ســوء تفاهــم. يحــدث ذلــك 

لا ســيما في حــال الافتقــار إلــى الشــفافية أو التواصــل الفعـَّـال بيــن العميــل والمكتــب.

وعليــه، تبــدأ في إيــاء العنايــة الدقيقــة إزاء أمــور تؤكــد مــا بــدأت في اعتقــاده تجــاه الشــخص الآخــر أو الموقــف بوجــه 
ــداً مــن الحــالات التــي تؤكــد اعتقــادك  ــة التحقــق”، حيــث تكتشــف مزي ــك، فيمــا بعــد، “نبــوءة ذاتي عــام. يصبــح ذل

أن العميــل ليــس علــى صــواب.

	4 . التوتر

ــا  ً ــيء تقريب ــاه كل ش ــك تج ــاعرك وتصورات ــإن مش ــرات، ف ــض التوت ــى بع ــل عل ــع العمي ــة م ــوي العلاق ــا تنط عندم
ــد. ــا يتصاع ــرعان م ــم س ــوء تفاه ــرد س ــن مج ــك ع ــع ذل ــد ينب ــلبية. ق ــح س ــن أن تصب ــه يمك ــه أو يفعل يقول

ــن  ــاع ع ــى الدف ــرار إل ــق أو الاضط ــعور بالقل ــه دون الش ــل مع ــل أو التفاع ــك العم ــيصعب علي ــالات، س ــذه الح في ه
نفســك طــوال الوقــت. مــن المرجــح أن تفكــر في خســارة هــذا العميــل، والأضــرار المحتملــة التــي قــد تطــول مكتبــك 

أو ســمعتك نتيجــة لذلــك.

	5 . الأزمة

عندمــا تقــع أزمــة، يميــل النــاس إلــى التصــرف علــى نحــو متطــرف ربمــا لا يخطــر علــى بالهــم في العــادة. قــد 
يتعــرض المكتــب لعواقــب وخيمــة، حســب الأعمــال التــي يقــوم بهــا العميــل أو المكتــب.

علــى ســبيل المثــال: مــن أنــواع الســلوكيات التــي تمثــل أزمــة: العنــف البدنــي الفعلــي أو التهديــد بــه، أو الانتهــاك 
الشــفهي والشــعوري، أو تدميــر الممتلــكات أو انهيــار العلاقــة مــع العميــل. يمكــن أن يصبــح ذلــك صعبـًـا علــى وجــه 
ـًـا ضــد المكتــب، وأبلــغ عنــه الجهــة المهنيــة  الخصــوص بالنســبة إلــى المكتــب في حــال اتخــذ العميــل إجــراءً قانوني

ــة. المعني

التعامل مع النزاعات٢ ١ . 6٠ . 
لحســن الحــظ، يمكنــك مواجهــة أيٍّ مــن هــذه المراحــل بعــدة طــرق. يلــزم تعلـُّـم تلــك الطــرق، لأنــك لا تعــرف أبــداً 

متــى قــد تحتــاج إلــى اســتدعاء أيٍّ منهــا.
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	1 . لا تكــن مجــرد ردّ فعل، بل جهز اســتجابة ملائمة!

• حافظ على هدوئك في اللحظة الراهنة.	
• تنفسَّ بعمق لتهدأ وترتب أفكارك.	
• حافظ على رباطة جأشك، وتقبل المقترحات.	
• تتبع مشاعرك وتفاعلاتك ولغة جسد.	
• انظرْ كيف تتعامل مع الشخص الآخر.	

	2 . الجانب لينِّ  كن 

• لا تتبنَّ نهجًا دفاعياً.	
• احترمْ حاجة الشخص الآخر إلى التعبير عن مشاعره.	
• انتقل من مكانك الحالي.	
• استعد لتكون مرناً، وانظر في الخيارات المتاحة.	
• اسأل: »ما الذي يتطلبه حل هذه المشكلة؟«.	

	3 . ركزْ على الشــخص الآخر

• أنصت باهتمام، وتأمل المشاعر والمعاني التي يعبر عنها الشخص الآخر.	
• أنصت حتى يتسنى للآخرين التحدث والتعبير.	
• هل تنصت حقاًّ؟ هل هذا واضح؟	
• أقرْ بأهمية مشكلات الشخص الآخر ومخاوفه.	

	4 . الوضوح التمس 

• تحقق واستوضح وتأكد من خلال توجيه أسئلة استيضاحية مفتوحة.	
• استكشف المشكلات والآثار والأسباب الممكنة بشكل أمين.	
• ابحث عن الفرص الكامنة في ما تسمعه.	
• ما الذي يرغبون فيه؟ ما الذي لا يرغبون فيه؟	
• انظرْ إلى المشكلة في سياق أوسع نطاقاً. هل يرى الناس الصورة كاملة أم يروَن فقط وجهة نظرهم؟	

	5 . موقفك ح  وضِّ

• اشرح موقفك باستخدام بيانات تعبر عن وجهة نظرك بوضوح.	
• كن متسقاً مع قيمك ومبادئك وأهدافك.	
• عبرْ عن احتياجاتك ومخاوفك بصراحة، من دون لهجة عدائية.	
• هاجم المشكلة وليس الشخص. تحدث بطريقة غير غاضبة أو عدائية حتى ينصت إليك الآخرون.	
• كن ليناً مع الناس، صارماً مع المشكلة.	
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	6 . ابحــث عن نتيجــة مربحة لكل الأطراف

في هــذا الموقف، يجــب احترام احتياجــات الطرفين ومخاوفهم.

• ما أفضل الخيارات المتاحة لتلبية احتياجات الطرفين؟	
• ابحث عن »عوامل مشتركة« وابدأ منها.	
• كيف يمكن الوصول إلى حلول مرضية للطرفين؟	
• هل إعطاء مزيد من الوقت أو المعلومات سيفيد؟	
• تحديد المشكلات وراء »الطرق المسدودة« والعمل على حلها.	
• اعملوا معاً على التغيير إن كان ممكناً، ويمكن أن تتفقوا على عكس ذلك.	
• كن مبدعاً، واتبع سياسة »فن الممكن«. ما أكثر النتائج الإيجابية التي يمكن لكليكما التوصل إليها؟	
• توصل إلى اتفاق والتزام بشأن الخطوات التالية.	

	7 . الحفــاظ على العلاقة

• راجع سير العمل وتابعه.	
• استغرق بعض الوقت للحفاظ على العلاقة وتعزيزها.	

كمــا تــرى، تســوية المنازعــات هــي قضيــة كبيــرة، لكــن هنــاك أدوات وأســاليب للتعامــل معهــا. علاقتــك بالعميــل 
أمــر مهــم، ولــه نتائجــه علــى المــدى البعيــد. مــن خــال فهــم النــزاع بشــكل أوضــح وكذلــك ســبل التعامــل معهــا، 

ســتتمكن مــن مواجهــة الموقــف بنجــاح متــى نشــأ، مــع اســتمرار علاقــة مرضيــة مــع عميلــك.

وقف العلاقة مع العميل١١.  ٦
بعــد إتمــام إجــراء تصنيــف للعمــاء، ســتتمكن مــن تقييــم قاعــدة العمــاء بمكتبــك. مــن نتائــج هــذه العمليــة أنــك 
ــن  ــدد م ــر في ع ــد النظ ــك، أو بعُ ــف مكتب ــون مل ــم لا يلائم ــد أنه ــد تج ــاء. فق ــض العم ــك ببع ــاء علاقت ــرر إنه ــد تق ق
العوامــل، وقــد تقــرر أن مكتبــك يجــب ألا يســتمر في التعامــل معهــم. أيـًـا كانــت الأســباب، فإنــك علــى وشــك اتخــاذ 

قــرار مهــم.

طريقــة التعامــل مــع تخــارج العميــل مهمة للغاية. ثمة عدد مــن الطرق لإنهاء العلاقة مــع العميل، ومنها:

• إرسال خطاب بأنك لم تعد متاحاً للتعامل نيابةً عن هذا العميل.	

• رفع الأتعاب حتى يغادر العميل.	

• إحالة العميل إلى مكتب محاسبة آخر.	

• بيع العميل.	

• الاجتماع مع العميل والتحدث معه في هذا الشأن. 	

ح في ما يأتــي كل نقطة بإيجاز. نشــر
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١٢ .  6)أ(  إرسال خطاب١ . 

ــل.  ــع العمي ــة م ــاء العلاق ــك( لإنه ــى ذل ــض عل ــراض البع ــم اعت ــة )رغ ــر مهني ــمية والأكث ــر رس ــة الأكث ــا الطريق إنه
تميــل هــذه الخطابــات لأن تكــون موجــزة وموضوعيــة. ومــع ذلــك، عــادةً مــا يعتمــد المحتــوى علــى علاقــة المكتــب 
ــأن  ــب بش ــا المكت ــف عنه ــي يكش ــل الت ــم التفاصي ــا ك ــك أيضً ــيحدد ذل ــابقة. س ــنوات الس ــدار الس ــى م ــل عل بالعمي

ــة. ــاء العلاق ســبب إنه

ــن  ــث ع ــه البح ــن علي ــل يتعي ــت، وأن العمي ــتنتهي أو انته ــة س ــوح أن العلاق ــن بوض ــزم أن تبي ــبب، يل ـًـا كان الس وأي
ــق في  ــل التوفي ــى للعمي ــك، وتتمن ــب تحيات ــن أطي ــر ع ــا أن تعب ــوف أيضً ــن المأل ــة. م ــة بديل ــة مهني ــورة وخدم مش

المســتقبلية. مســاعيه 

١٢ .  6)ب(  رفع الأتعاب١ . 

تنطــوي هــذه الطريقــة علــى زيــادة الأتعــاب المفروضــة علــى العميــل بالتدريــج. نأمــل مــن ذلــك أن يكتشــف 
العميــل، في النهايــة، أن المكتــب أصبــح مكلفـًـا للغايــة، فيتخــذ قــراره بالرحيــل.

ثمــة عدد من المشــكلات المرتبطة بهذه الاســتراتيجية.

• ربمــا لا يرحــل العميــل. فــإن لــم يرحــل، ســتضطر إلــى مواصلــة العمــل معــه )ولكنــك علــى الأقــل ســتحصل علــى 	
ــادي!(. المقابل الم

• ربمــا لا يدفــع العميــل الأتعــاب، ويظــل ينتظــر إنجــاز العمــل. إذا حــدث ذلــك، ســتتكبد تكاليــف إعــداد العمــل، 	
ولكنــك ســتعاني مــن تأخــر هــذا العميــل في الدفــع لمــدد طويلــة.

• قــد يصبــح العميــل بغيضًــا )أو أكثــر مــن ذلــك(. فقــد يكونــون بغيضيــن بالفعــل، ولكنهــم قــد يصبحــون أســوأ. 	
ــاء. ــر علــى موظفيــك. ربمــا لا يســتحق الأمــر كل هــذا العن يضاعــف ذلــك الضغــط والتوت

• وقــد يبلغــون الاتحــاد المهنــي عنــك. قــد تكــون غيــر مخالــف لأيٍّ لوائــح، لكــن عميلــك قــد يزعــم أنــك لا تتصــرف 	
بمهنيــة.

يقدمهــا مكتبــك،  التــي  للخدمــة  الحقيقيــة  القيمــة  العميــل ســيقدر  أن  أخــرى، وهــي  نتيجــة محتملــة  هنــاك 
العلاقــة. فتتحســن 

١٢ .  6)ج(  الإحالة إلى مكتب آخر١ . 

ــا  ــاء بينه ــل العم ــد تحي ــة ق ــارات المختلف ــات أو المه ــب ذات التخصص ــا. المكات ــد م ــى ح ــائعة إل ــة ش ــذه طريق ه
وبيــن بعضهــا. قــد يــرى المكتــب المحيــل أن العلاقــة مــع العميــل لــم تعــد مجديــة، فيفكــر في إحالتــه إلــى مكتــب 
آخــر. يمكــن أن تكــون الإحالــة خطيــة أو وجهـًـا لوجــه أو عبــر الهاتــف. يحتفــظ المكتــب بمصداقيتــه في عيــن العميــل، 

ــة. ــل، وتســير الأمــور بمهني حيــث يحصــل العميــل علــى استشــاري بدي

١٢ .  6)د(  بيع العميل١ . 

مــن الممكــن تجميــع عــدد مــن العملاء في حزمة واحــدة لبيعها لمكتب آخر قــد يقدرِّ هؤلاء العملاء.



401

الوحــدة ٦: إدارة العلاقــات مــع العمــاءالوحــدة ٦: إدارة العلاقــات مــع العمــاء

١٢ .  6)ه(  الاجتماع مع العميل١ . 

ــل. في النهايــة، فــإن العميــل الــذي يتــرك مكتبــك كان يدفــع أتعابـًـا علــى مــدار ســنوات. ومــن  هــذا هــو النهــج المُفضَّ
ثــم فقــد دعمــوك بقــدر مــا. لكــن الآن، ولأيِّ ســبب، فــإن العلاقــة انتهــت.

يقــدر العمــاء الاجتمــاع وجهـًـا لوجــه بهــم لإبلاغهــم بإنهــاء العلاقــة. فهــذا يمنــح الفرصــة لمناقشــة مســائل أخــرى. 
يتيــح ذلــك أيضًــا توضيــح أيِّ ســوء تفاهــم، ثــم تبــادل أفضــل الأمنيــات.

الخلاصة٢١.  ٦
تعــد العلاقــات القويــة والفعاَّلــة مــع العمــاء هــي العمــود الفقــري لمكتبــك. يجــب أن تعــرف عميلــك حــق المعرفــة، 
وتعــرف مــا يريــده، وهــو مــا أوضحتــه هــذه الوحــدة. تتطلــب ممارســات الأعمــال الجيــدة أن تلبــي هــذه التوقعــات 
وتتجاوزهــا، قــدر الإمــكان. توجــد عــدة مــوارد وطــرق متاحــة لمســاعدتك علــى تحســين علاقتــك بالعميــل وتعزيزهــا، 
بمــا يتضمــن الشــبكات والإحــالات والتحالفــات الأخــرى. حتــى في حــالات المنازعــات، فــإن مهــارات العلاقــة الجيــدة 

مــع العمــاء يمكنهــا أن تســاعدك علــى تحقيــق نتيجــة إيجابيــة.

قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدلوي للمحاسبين٣١.  ٦
ــول  ــن الوص ــبين المهنيي ــح للمحاس ــي يتي ــز رقم ــي مرك ــبين ه ــي للمحاس ــاد الدول ــة للاتح ــة العالمي ــة المعرف بواب
ــات  ــاء والمجموع ــات الأعض ــبين والمؤسس ــي للمحاس ــاد الدول ــن الاتح ــوارد م ــة والم ــادة الفكري ــى القي ــهولة إل بس

ــن. ــن الآخري ــراد البارزي والأف

ــن  ــدة. ونح ــذه الوح ــل ه ــة تكُم ــادر إضافي ــورة ومص ــع مص ــالات ومقاط ــة مق ــب بالبواب ــم إدارة المكت ــن قس يتضم
نوصــي بمراجعــة المحتــوى، وتقديــم الملاحظــات، والانخــراط مــع أصحــاب المســاهمات، ومشــاركة رؤيتــك بشــأن 

ــب. ــة بالمكات ــرة المتعلق ــائل المعاص المس
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دراسات حلاالةالمل 6.١ قح

1 دراسة الحالة 

تتعلــق دراســة الحالة هذه  بالقســم ٣ . ٤ . 6 تجــاوز توقعات العملاء.

ــى  ــر مــن المحاســبين يتنافســون عل ــا. فالكثي ــون فيه ــذي يعمل ــد المنافســة في الســوق ال ــرا تزاي ــام وإندي لاحــظ ولي
المجموعــة نفســها مــن العمــاء، لكــن بعــض المحاســبين يقللــون أتعابهــم للحصــول علــى حصــة ســوقية أكبــر. قــرر 

ويليــام وإنديــرا تقديــم قيمــة مضافــة لعملائهمــا بــدلً مــن تقليــل أتعابهمــا كالمنافســين الآخريــن.

ــة للعمــاء. اتفقــا علــى ضــرورة إدراج الرســومات البيانيــة في جميــع  ــم المالي ــاولاه هــو عــرض القوائ أول مجــال تن
التقاريــر المعــدةَّ لعملائهــم. ناقشــا ذلــك مــع موظفيهمــا، ووافــق الموظفــون أيضًــا علــى إضافــة عنصــر جديــد إلــى 

ــة. ــم المالي القوائ

ــاذج  ــن نم ــدد م ــع ع ــك تجمي ــيل وكذل ــج الإكس ــى برنام ــازة عل ــارات ممت ــو”، مه ــو “مان ــن، وه ــد الموظفي ــدى أح ل
ــون  ــى تك ــب، حت ــى النظــام الحاســوبي للمكت ــو” الملفــات “كملفــات رئيســية” عل الرســومات الموحــدة. حفــظ “مان

متاحــة ليســتخدمها بقيــة الموظفيــن.

كمــا درب مانــو الموظفيــن علــى تحديــث “الملفــات الرئيســية” بمعلومــات العمــاء مــع حفظهــا كملفــات منفصلــة 
للعمــاء.

بمجــرد انتهــاء التدريــب، أرســلت إنديــرا مذكــرة إلــى كل الموظفيــن لتوجيههــم بإعــداد مجموعــة مــن الرســومات 
ــدان،  ــرا أنهمــا يري ــام وإندي ــة العــام للعمــاء. قــرر ولي ــة بنهاي ــم المالي ــع القوائ ــى جنــب مــع جمي ـًـا إل ــة، جنب البياني
ــداد  ــا أرادا إع ــي. كم ــام الماض ــات الع ــل مبيع ــام مقاب ــذا الع ــات ه ــي لمبيع ــط بيان ــداد مخط ــاء، إع ــة العم لغالبي
مخطــط دائــري لتمثيــل الميزانيــة العموميــة. تــم توجيــه الموظفيــن لإعــداد هــذه الرســومات في كل مــرة يقدمــون 
مجموعــة نهائيــة مــن الحســابات لعملائهــم، مــا لــم تكــن المعلومــات المطلوبــة غيــر متاحــة أو يتطلــب ذلــك الكثيــر 

مــن الوقــت الإضــافي.

كان رد فعــل العمــاء إيجابيـًـا للغايــة. قــدر معظــم العمــاء المعلومــات الإضافيــة التــي توفرهــا الرســومات، بينمــا 
ــا  ــفر عنه ــن يس ــومات ل ــاء أن الرس ــرا للعم ــام وإندي ــد ولي َّــدة. أك ــة المُتكب ــف الإضافي ــا بالتكالي ً ــم معني كان بعضه
زيــادة في الأتعــاب، فهــي مجــرد إيضاحــات لتســهل علــى العميــل فهــم المعلومــات الماليــة التــي يتســلمونها 

بســهولة.

ــا  ــة. كم ــم المالي ــع القوائ ــومات م ــداد الرس ــدء إع ــد ب ــرا بع ــام وإندي ــب ولي ــودة” لمكت ــر مقص ــة “غي ــرزت منفع ب
زادت استفســارات العمــاء الجــدد الذيــن ســمعوا عــن الرســومات التــي يقدمهــا المكتــب، وأرادوا إعــداد رســومات 

ــة الخاصــة بهــم. ــم المالي ــى جنــب مــع القوائ ـًـا إل ــة جنب بياني

مســتوى الاهتمــام الــذي نشــأ عــن إطــاق مثــل هــذه المبــادرة البســيطة )وهــي الرســومات البيانيــة( شــجع وليــام 
وإنديــرا علــى النظــر في التدابيــر الأخــرى التــي يمكــن مــن خلالهــا إضافــة قيمــة للعمــاء.

)دراســة الحالة هذه قائمة علــى قصة واقعية(.
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دراسة الحالة 2

ترتبط دراســة الحالة هذه  بالقســم ٦ .٦ تبني فرص لتحســين العلاقات.

قــرر ويليــام عقــد اجتمــاع للتخطيــط لعملائــه الرئيســيين في بدايــة كل ســنة ماليــة جديــدة. وقــرر حصــر هــذه 
ــرة  ــام الفك ــش ولي ــن ناق ــاء الذي ــرة. كل العم ــن الفك ــم م ــرى موقفه ــط لي ــاء فق ــة عم ــر خمس ــى أكب ــة عل الجلس

ــك. ــعداء بذل ــوا س ــم كان معه

نظــم وليام الجلســة بخصوص جدول الأعمال الآتي:

جدلو أعمال جلســة التخطيط

• تحديد أهداف الأعمال الأساسية.	

• تحديد ثلاثة أهداف يجب تحقيقها هذا العام.	

• تحديد أكثر موضوع ملُح يجب مناقشته على عجََل.	

• تحديد المراحل الرئيسية.	

• تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات.	

• وضع الخطة الاستراتيجية للعميل.	

• مراجعة المخطط التنظيمي:	

	o.توزيع المسؤوليات -

	o.تحديد المساءلة -

• الموازنة والتدفقات النقدية: تحديد تاريخ الإنجاز والمراجعة.	

• أعمال أخرى.	

• تحديد تاريخ الاجتماع التالي.	

كان ويليــام راضيـًـا عــن اســتجابة العمــاء عندمــا بــدأ العمــل معهــم بشــأن التخطيــط لأعمالهــم. افتــرض وليــام أن 
ــم  ــف أن معظمه ــا اكتش ــأ عندم ــه تفاج ــل، ولكن ــط بالفع ــه في التخطي ــأس ب ــا لا ب ً ــوا وقت ــال قض ــاك الأعم ــم مُ معظ

قضــى مــدة أقــل في هــذا الجانــب المهــم مــن الأعمــال.

كان هنــاك عميــل واحــد فقــط غيــر مهتــم بالحصــول علــى مســاعدة مــن وليــام. بعــد مناقشــة الأســباب مــع العميــل، 
ــام  ــل ولي ــل أن يظ ــال، ويفض ــذا المج ــة في ه ــارة اللازم ــع بالمه ــام لا يتمت ــرى أن ولي ــل ي ــام أن العمي ــف ولي اكتش
ــاعدة  ــام للمس ــرض ولي ــة ع ــن تجرب ــن ع ــاء راضي ــة العم ــك، كان بقي ــع ذل ــبية. وم ــؤون المحاس ــى الش ــزاً عل مرك

ــط لهــم. بشــأن التخطي

ومــن النتائــج الرئيســية لجلســة التخطيــط هــو تحديــد المراحــل الرئيســية، المنجــزات التــي يجــب تحقيقهــا خــال 
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العــام. فعنــد تحقيقهــا يــدرك مُــاك الأعمــال أنهــم علــى المســار الصحيــح لتحقيــق أهدافهــم الســنوية. وهــذا معنــاه 
أن علــى وليــام الاجتمــاع بعملائــه بصفــة منتظمــة علــى مــدار العــام؛ ممــا يمنحــه الفرصــة لتقديــم خدمــات إضافيــة 

وتحقيــق مزيــد مــن الأتعــاب.

)دراســة الحالــة هذه قائمة على قصــة واقعية أيضًا(.



إدارة المخاطر

٧
الـوحـدة



المحتويــات 

408  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    مقدمة ١ .٧

408   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  المهنية وأخلاقيات المهنة داخل المكتب ٢ .٧
409  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ     قواعد سلوك المهنة وآدابها للمحاسبين المهنيين 7 . ١ . ٢
409   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  المبادئ الأساسية لقواعد سلوك المهنة وآدابها 7 . ٢ . ٢
411  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    التهديدات الخاصة بأخلاقيات المهنة 7 . ٣ . ٢
413   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  التدابير الوقائية 7 . ٤ . ٢
415  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  التهديدات الخاصة بأخلاقيات المهنة والتدابير الوقائية الممكنة 7 . ٥ . ٢
419  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    إدارة المخاطر داخل المكتب ٣ .٧
419  �ــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  تحديد المخاطر داخل مكتب المحاسبة 7 . ١ . ٣
424  �ــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  دراسة المخاطر الداخلية 7 . ٢ . ٣
427  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    المخاطر الخارجية 7 . ٣ . ٣
427  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  وضع إطار مخاطر لمكتبك 7 . ٤ . ٣
429  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    اعتماد استراتيجيات التخفيف من حدة المخاطر 7 . ٥ . ٣
433   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الارتباط التعاقدي مع العملاء ٤ .٧
433  �ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    عملية الارتباط التعاقدي 7 . ١ . ٤
436   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  المراجعة وإعادة التعاقد 7 . ٢ . ٤
437  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مراجعة الارتباطات التعاقدية الجارية 7 . ٣ . ٤
438   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  إدارة عملية فسخ الارتباط التعاقدي 7 . ٤ . ٤
439  �ــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    عمليات رقابة الجودة داخل مكتب المحاسبة ٥ .٧
439   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  الهدف من رقابة الجودة 7 . ١ . ٥
439   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  فوائد وجود نظام فعاَّل لرقابة الجودة 7 . ٢ . ٥
440   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  المبادئ العامة لرقابة الجودة 7 . ٣ . ٥
441  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    عناصر رقابة الجودة 7 . ٤ . ٥
450  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    تخطيط استمرارية الأعمال والتعافي من الكوارث ٦ .٧
452  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الوقاية - خطة إدارة المخاطر 7 . ١ . ٦
453  �ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التأهب - تحليل تأثرُّ الأعمال 7 . ٢ . ٦
457  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الاستجابة - خطة الاستجابة للحوادث 7 . ٣ . ٦
463  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    التعافي 7 . ٤ . ٦
466  �ــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    وفاة الممارس أو إصابته بالعجز 7 . ٥ . ٦
470  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    المسؤولية والتأمين داخل مكتبك ٧ .٧
470  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تأمين التعويض المهني 7 . ١ . ٧
473   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  أنواع التأمين الأخرى التي يجب وضعها في الحسبان 7 . ٢ . ٧
474  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    الخلاصة ٨ .٧

474  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين ٩ .٧
475   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  مسؤوليات القيادة المتعلقة برقابة الجودة داخل المكتب الملحق ١.7

  الظروف والعلاقات التي يجب الإبلاغ بها  الملحق ٢.7
476  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ )للشركاء المسؤولين عن الارتباطات التعاقدية في حالة تعاقدات التأكيد(



477   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ  تأكيد الاستقلالية السنوي الملحق ٣.7
478  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    القائمة المرجعية لقبول عميل جديد الملحق ٤.7
479  �ـ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  إجراءات الارتباط التعاقدي مع العملاء: التغييرات في التعيينات المهنية الملحق ٥.7
480  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    القوائم المرجعية لإدارة المخاطر الملحق ٦.7
490  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    قبول العملاء أو استمرارهم الملحق ٧.7
491  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ـ    إدارة التدفق النقدي الملحق ٨.7
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مقدمة١ ٧. 
إن مفهــوم المخاطــر غيــر جديــد بيــن الممارســين، فلطالمــا كان المفهــوم موجــوداً مــا دامــت المهنــة تقــدم خدماتهــا 
في بيئــة تجاريــة. ومــع ذلــك، زادت أهميــة مســألة المخاطــر وإدارتهــا مــع زيــادة عــدد المطالبــات القانونيــة وحجمهــا 

علــى مــدار الســنوات.

ــا وعامــاً  ـًـا مهمً ــك فرق ــد ذل ــى المخاطــر. ويعُ ــوان هــذه الوحــدة إدارة المخاطــر وليــس القضــاء عل ســتلاحظ أن عن
أساســياً في المــادة التــي يتــم تناولهــا، حيــث يتعلــق الأمــر في المقــام الأول بــإدارة المخاطــر التــي يمكنــك تحديدهــا، 
والقضــاء عليهــا إذا كان ذلــك ممكنـًـا. ومــع ذلــك، حتــى في حــال لــم تتمكــن مــن القضــاء تمامـًـا علــى معظــم المخاطــر 

المرتبطــة بكونــك ممارسًــا؛ فيمكنــك الحــد منهــا وإدارتهــا إلــى المســتوى المقبــول.

إن إدارة المخاطــر لهــا تأثيــر محــددَّ في العمــل في المكتــب، حيــث إنهــا مهمــة بالنســبة إلــى حمايــة أصــول المكتــب 
ــى  ــة عل ــة الواجب ــركات، والعناي ــة الش ــي وحوكم ــزام القانون ــق الالت ــهام في تحقي ــه، والإس ــة وعمليات ــوارده المالي وم

ــم، فــإن إدارة المخاطــر تحمــي ســمعة المكتــب ومصداقيتــه ومكانتــه. نحــوٍ مقبــول. ومــن ث

إرســاء “ثقافة” لإدارة المخاطر في المكتب

ــة إدارة المخاطــر بصفتهــا جــزءاً مــن الأنشــطة  تؤكــد ثقافــة إدارة المخاطــر، علــى جميــع مســتويات مكتبــك، أهمي
اليوميــة لــكل موظــف علــى جميــع مســتويات المكتــب، ويتمثــل الهــدف مــن إيجــاد ثقافــة لإدارة المخاطــر في خلــق 
ــرارات  ــاذ ق ــد اتخ ــا عن ــر في آثاره ــر، والنظ ــن المخاط ــري ع ــكلٍ فط ــون بش ــركاء والموظف ــه الش ــث في ــام يبح ــوٍّ ع ج
تشــغيلية فعاَّلــة. ويكمــن جوهــر ثقافــة إدارة المخاطــر في أنهــا لا تعتمــد علــى منطقــة جغرافيــة أو خاصــة بــأي بلــد 

ــكل منطقــة. ــة ب ــة ووثيقــة الصل ــة في إرســاء هــذه الثقافــة عالمي ــادئ المطبقَّ أو موقــع. وأن المب

تتنــاول فصــول هــذه الوحــدة العناصــر المكونــة لثقافــة إدارة المخاطــر، وتنُاقــش الوحــدة القضايــا الأخلاقيــة وأثرهــا 
في تعريــض مكتبــك للمخاطــر. كمــا يـَـردِ بحــث عمليــة التعاقــد مــع العمــاء، وكذلــك الطُــرق المثلــى لإدارة المخاطــر 

التــي تتعــرض لهــا في هــذا المجــال.

ــذي  ــم ال ــدور المه ــى ال ــز عل ــع التركي ــبة، م ــب المحاس ــل مكت ــودة داخ ــة الج ــات رقاب ــى عملي ــدة إل ــرقَّ الوح وتتط
تنــاول عمليــة  يتــم  للمكتــب. كمــا  اليومــي  العمــل  إدارة مخاطرهــم في  علــى  الممارســين  تلعبــه في مســاعدة 
ــا  ــك أيضً ــمل ذل ــافي. ويش ــتجابة والتع ــب والاس ــة والتأه ــية للوقاي ــر الرئيس ــال، والعناص ــتمرارية الأعم ــط اس تخطي

اســتراتيجيات التعامــل مــع وفــاة الممــارس أو عجــزه.

وتخُتتــم الوحــدة بمناقشــة المســؤولية والتأمين داخــل مكتبك، وتعرضِ أنواع التأميــن الأكثر صلة به.

المهنية وأخلاقيات المهنة داخل المكتب٢ ٧. 
يعــرض هــذا الفصــل لمحــة عامــة ومعلومــات بشــأن القضايــا الأخلاقيــة المتعلقــة بالمكاتــب الصغيــرة والمتوســطة. 
كمــا يتنــاول طبيعــة وأثــر الأنــواع المختلفــة مــن القضايــا الأخلاقيــة في تقديــم خدمــات التأكيــد وعــدم التأكيــد. 
يــن بشــكلٍ أفضــل عندمــا يتعيــن عليهــم مواجهــة  ــوا مجُهزَّ ــا للممارســين أن يكون ــادة فهــم هــذه القضاي ســتتُيح زي

مثــل هــذه الأنــواع مــن المســائل.
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قواعد سلوك المهنة وآدابها للمحاسبين المهنيين١ ٢ . 7 . 
ــبين  ــة للمحاس ــلوك وآداب المهن ــد س ــبين قواع ــة للمحاس ــلوك وآداب المهن ــة لس ــر الدولي ــس المعايي ــدر مجل أص
المهنييــن. اســتخدمت هــذه الوحــدة قواعــد ســلوك وآداب المهنــة كدليــل بشــأن الطريقــة التــي يتعيــن علــى 
الممارســين التعامــل بهــا مــع القضايــا الأخلاقيــة التــي يواجهونهــا في المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة، وتوُصــي بــأن 

ــي. ــدر رئيس ــون كمص ــتخدمها الممارس يس

يعُــد أســاس قواعــد ســلوك وآداب المهنــة بمنزلــة إطــارٍ مفاهيمــي قائــم علــى المبــادئ. وكان الغــرض منــه بشــكلٍ 
واضــح أن يكــون قابــاً للتطبيــق علــى نطــاق واســع في جميــع أنحــاء العالــم. يســمح هــذا النهــج بالاختلافــات في 
ــن  ــدلً م ــية ب ــادئ الأساس ــى المب ــز عل ــب التركي ــك، ينص ــة. لذل ــريعية الإقليمي ــات التش ــة والتباين ــة القانوني الأنظم
اللوائــح التنظيميــة، حيــث يتُيــح هــذا النهــج للمهنييــن تطبيــق المبــادئ بمــا يتــاءم مــع ظروفهــم الخاصــة. تشــمل 

ــة مجــالات رئيســية: ــة بشــكلٍ أساســي ثلاث قواعــد ســلوك وآداب المهن
أولً- إنهــا تحُــددِّ المبادئ الأساســية المتعلقة بالمهنية والســلوك الأخلاقــي داخل المكتب. 

ثانيـًـا- إنهــا تحُــددِّ المخاطر الأخلاقية وتسُــاعد في تقييم أهميــة هذه التهديدات. 
ثالثـًـا- إنهــا توفــر توجيهــات بشــأن كيفيــة تطبيــق التدابيــر الوقائيــة المناســبة للقضــاء علــى التهديــدات، أو الحــد   

           منهــا إلــى المســتوى المقبــول.

يرد أدناه عرض للمبادئ الأساســية الخمســة التي تســتند إليها قواعد ســلوك وآداب المهنة.

المبادئ الأساسية لقواعد سلوك المهنة وآدابها٢ ٢ . 7 . 
النزاهة المبدأ 1: 

اعمــل بنزاهــة، وتحَــلَّ بالصراحــة والصــدق في جميــع العلاقــات المهنيــة والخاصــة بالأعمــال. يقُصــد بالنزاهــة 
الزائفــة  أو المراســات  أو الإقــرارات  التقاريــر  مثــل  أمــور  عــن  بنفســك  انــأَ  والصــدق.  المعاملــة  في  الإنصــاف 

مضُللِّــة. تجعلهــا  أو تحــذف معلومــات  تحجــب  أو التــي  نحــو ملحــوظ،  علــى  أو المُضللــة 

ــب أن  ــي، ويج ــلوك المهن ــه الس ــوم علي ــذي يق ــاس ال ــد الأس ــا تعُ ــدأ الأول لأنه ــة في المب ــواب إدراج النزاه ــن الص م
تكــون أيضًــا هــي حجــر الأســاس الــذي يبُنــى عليــه مكتبــك. يجــب أن تشــمل النزاهــة جميــع مجــالات مكتبــك، 
حيــث ســيكون مــن المهــم النظــر في مخططــك التنظيمــي، والتأكــد مــن ممارســة النزاهــة في جميــع مجــالات العمــل 
الرئيســية. علــى ســبيل المثــال: ابحــث في المجــالات الرئيســية للتســويق والعمليــات والمــوارد البشــرية والتمويــل 

ــك، ويجــب أن تتأكــد أن كل مجــال يعمــل بنزاهــة. داخــل مكتب

الموضوعية  :2 المبدأ 

تحــلَّ بالموضوعيــة، ولا تقُــدم تنــازلات في قراراتــك المهنيــة أو الخاصــة بالأعمــال بســبب مصلحــة شــخصية أو تحيـُّـز 
أو ضغــط أو مصالــح الآخريــن. قــد تتأثــر موضوعيتــك إذا كنــت تــؤدي خدمــة مهنيــة يوجــد فيهــا تحيـُّـز في العلاقــة، 
ممــا يــؤدي إلــى تقديمــك تنــازلات في قراراتــك. يقُصــد بالموضوعيــة عــدم التأثــر بالمصالــح الخارجيــة، أي أن يتخــذ 

الممــارس قــراره بنفســه.

المبــدأ 3: الكفاءة المهنيــة والعناية الواجبة

ــك  ــت وموظفي ــك أن ــون لدي ــب أن تك ــة، ويج ــة الواجب ــة والعناي ــاءة المهني ــال بالكف ــع الأعم ــذ جمي ــن تنفي ــد م تأك
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المعرفــة والمهــارات ذات الصلــة لضمــان تقديــم الخدمــات المهنيــة المختصــة.

يعنــي ذلــك أيضًــا أنــه يجــب أن يمُــارس مكتبــك العنايــة والحــرص المعقوليــن في تطبيــق المعاييــر الفنيــة والمهنيــة. 
ــذ المهمــة. كمــا يجــب أن  ــى تنفي ــة ووجــود القــدرة عل ــارات ومعــارف معين ــة اكتســاب مه ــاءة المهني يقُصــد بالكف

تضمــن الحفــاظ علــى الكفــاءة مــن خــال التطويــر المهنــي المســتمر.

ــف.  ــذا التكلي ــات ه ــا لمتطلب ــؤولية وفقً ــك بمس ــت وموظفي ــك أن ــن تصرف ــد م ــا، تأك ــدي م ــاط تعاق ــذ ارتب ــد تنفي عن
كمــا يجــب أن تكــون أنــت وموظفــوك حذريــن ودقيقيــن وملتزميــن بالموعــد المحــددَّ. يجــب توفيــر التدريــب 

والإشــراف المناســبين بصفــة مســتمرة لضمــان تقديــم جميــع الخدمــات بكفــاءة وبالعنايــة الواجبــة.

يِة السرّ  :4 المبدأ 

حافــظ علــى ســرية جميــع معلومــات العمــاء والمكتــب، ولا تفُصــح عــن أي معلومــات خاصــة بالعمــاء خــارج 
ــك، ولا تســتخدم معلومــات العمــاء لتحقيــق مكاســب أو أغــراض شــخصية.  ــى إذن بذل المكتــب دون الحصــول عل
كــن حــذراً في جميــع الأوقــات والأحــوال، بمــا في ذلــك في البيئــة الاجتماعيــة، لتضمــن الحفــاظ علــى ســرية المعلومــات.

ثمــة اســتثناءات محــدودة لمبــدأ الســرية، حيــث يجــب عليــك الإفصــاح عــن المعلومــات في حــال ســمح لــك العميــل 
ــب الإفصــاح عــن المعلومــات عندمــا يكــون مطلوبـًـا  ـًـا منــك ذلــك بموجــب القانــون. كمــا يج بذلــك، وكان مطلوب
للالتــزام بفحوصــات مراجعــة الجــودة، أو الــرد في تحقيــق رســمي. يجــوز أيضًــا الإفصــاح عــن المعلومــات مــن أجــل 

ــة. ــة والأخلاقي ــر الفني ــزام بالمعايي ــة، أو الالت ــراءات القضائي ــب في الإج ــة للمحاس ــح المهني ــة المصال حماي

المبدأ 5: الســلوك المهني

ــك  ــد بذل ــة. يقُص ــة العام ــق المصلح ــل لتحقي ــؤولية العم ــا لمس ــبة قبوله ــة المحاس ــزة لمهن ــات الممي ــن العلام م
ــه والمصلحــة العامــة علــى مصلحتــه الخاصــة. أن الســلوك المهنــي يتطلــب مــن الممــارس تغليــب مصلحــة عملائ

ــمعة  ــويه س ــأنه تش ــن ش ــل م ــادي أي عم ــة، وتف ــح ذات الصل ــن واللوائ ــع القواني ــزام بجمي ــك الالت ــد بذل ــا يقُص كم
المهنــة. ينطبــق ذلــك أيضًــا عنــد ترويجــك للخدمــات المهنيــة أو تســويقها، حيــث يجــب أن تتــم الحمــات الترويجيــة 

بأمانــة وصــدق، وألا تحتــوي علــى ادعــاءات مبالــغ فيهــا أو إشــارات تحــطّ مــن قيمــة عمــل الآخريــن.

لا يوجــد تعريــف واحــد للســلوك المهنــي، إذ يمكــن أن يكــون شــخصياً تمامـًـا، وقــد يختلــف مــن بلــد إلــى آخــر. 
ــة ســلوكه وتقييمــه، وتفــادي أي عمــل مــن شــأنه تشــويه سُــمعة  ــي لمراقب ــكل مهن ــروك ل ــإن الأمــر مت ــك، ف ولذل

المهنــة.

ينطبــق الســلوك المهنــي علــى المســتويين الداخلــي والخارجــي، ويجــب علــى الممــارس التأكــد مــن تطبيقــه علــى 
كل فــرد داخــل مكتبــه. يمكــن تطبيــق ذلــك علــى مجموعــة واســعة مــن المجــالات، ولكنــه ينطبــق بشــكلٍ أساســي 

ـًـا مهنيـًـا، يجــب أن يلتــزم بإظهــار الســلوك المهنــي. علــى صميــم المكتــب. ولكــي يكــون المكتــب كيان

ــع الأطــراف  ــه مــع جمي ــى المســتوى الخارجــي للمكتــب مــن خــال طريقــة تعامل ــي عل ــق الســلوك المهن كمــا ينطب
ــة. ــة مهني ــي والتصــرف بطريق ــار الســلوك المهن ــب إظه ــى المكت ــع هــذه التعامــات، يجــب عل ــة. وفي جمي الخارجي
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التهديدات الخاصة بأخلاقيات المهنة٣ ٢ . 7 . 
ــدات  ــن التهدي ــواع م ــة أن ــد خمس ــر. توج ــي للخط ــك الأخلاق ــة موقف ــات المهن ــة بأخلاقي ــدات الخاص ــرضِّ التهدي تعُ
ــع  ــاه، م ــواع أدن ــذه الأن ــة ه ــرد مناقش ــة. وت ــلوك وآداب المهن ــد س ــا قواع ــي حددته ــة الت ــات المهن ــة بأخلاقي الخاص

ــا. ــكلٍّ منه ــة ل إعطــاء أمثل

	1 المصلحة الشــخصية.

يتمثــل التهديــد في أنــك ســتتصرف مــن أجــل مصلحتــك الشــخصية علــى حســاب مصلحــة عميلــك، حيــث قــد تؤثـِّـر 
المصلحــة الماليــة أو غيرهــا علــى نحــوٍ خاطــئ في قراراتــك أو ســلوكك.

	2 الذاتية. المراجعة 

ينشــأ هــذا التهديــد عندمــا يتعيــن عليــك تقييــم خدمــة ســابقة قدمهــا مكتبــك، أو قدمتهــا بنفســك، أو صــدر قــرار 
بشــأنها.

	3 التأييد.

ينشــأ هــذا التهديــد عندمــا تؤيــد موقــف عميلــك أو مصلحتــه، حيــث قــد تدعــم موقفـًـا معينـًـا لصالــح مصالــح 
معينــة إلــى الدرجــة التــي تجعــل موضوعيتــك عرضــة للخطــر.

	4 الألفة.

ينشــأ هــذا التهديــد عندمــا تصُبــح الألفــة كبيــرة بينــك وبيــن عميلــك، حيــث قــد تعنــي العلاقــة الطويلــة أو الوثيقــة 
مــع عميــل أو طــرف ذي صلــة أنــك قــد تصُبــح متعاطفـًـا للغايــة مــع اهتماماتــه.

	5 الترهيب.

ينشــأ هــذا التهديــد عندمــا تتعــرض للترهيــب مــن عميلــك للتصــرف بطريقــة معينــة، حيــث قــد تتعــرض للضغــوط، 
وقــد تصُبــح موضوعيتــك عرضــة للخطــر. وقــد تكــون الضغــوط فعليــة أو متصــورَّة.

يمكــن أن يحــدث كل تهديــد مــن هــذه التهديــدات الخاصــة بأخلاقيــات المهنــة بمفــرده في مرحلــة مــا خــال العلاقــة 
مــع العميــل. وقــد توجــد أيضًــا أوقــات يحــدث فيهــا أكثــر مــن تهديــدٍ واحــد في الوقــت نفســه، وقــد تحــدث -في 
الحــالات القصــوى- كل هــذه التهديــدات الخمســة معًــا. ومــن شــأن ذلــك أن يضــع الممــارس ومكتبــه تحــت ضغــط 

ــة. ــازل عــن مبادئهمــا الأساســية ومواقفهمــا الأخلاقي شــديد للتن
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أمثلــة على التهديدات الخاصــة بأخلاقيات المهنة

توفــر قواعــد ســلوك وآداب المهنــة أيضًــا بعــض الأمثلــة علــى التهديــدات الخاصــة بأخلاقيــات المهنــة لاســتخدامها 
ــه يجــب  ــدأ الأساســي في أن ــل المب ــا. يتمث ــدات أو وصفه ــع التهدي ــد جمي ــك، مــن المســتحيل تحدي كدليــل، ومــع ذل
ــى  ــم عل ــف قدرته ــد تضُعِ ــة ق ــة أو علاق ــل أو مهن ــد في أي عم ــن قص ــراط ع ــدم الانخ ــن ع ــبين المهنيي ــى المحاس عل

ــية. ــادئ الأساس ــك بالمب التمس

ل أمثلة على التهديدات التي قد تواجهها المكاتبالجدو 7. 1 

التهديدات الأمثلةأنواع 

لمصلحة  ا
لشخصية ا

المصلحــة الماليــة المباشــرة مــع العميل، بما في ذلــك القروض أو علاقات العمــل المهمة الأخرى، أو الدخول في 
ترتيــب أتعابٍ مشــروطة في ما يتعلــق بتعاقد التأكيد.

الاعتمــاد علــى الأتعــاب الإجمالية من العميل، أو القلق بشــأن فقــدان عميل مهم.

التوظيــف المحتمَــل لأي عضــو في فريق التأكيــد مع العميل.

الترويج والتســويق غير المناســبين للخدمــات المهنية.

قبول عملاء ذوي معاملات غير قانونية أو ســلوك مشــبوه.

نقــص المهــارات والكفاءات المطلوبة عنــد قبول التعاقد.

 قبــول الهدايــا التي يقُدمهــا العميل بما يتجــاوز الحد الموثقَّ.

تضــارب المصالــح، مثل تأدية خدمــات غير متوافقة للعميل نفســه.

التنافس بشــكلٍ مباشــر مع العميل، أو إقامة مشــاريع مشــتركة مع منافســين رئيســيين للعميل مما يشُــكلِّ 
تهديــداً للموضوعية.

اكتشــاف خطأ فادح من خدمة مهنية ســابقة أداها المكتب نفســه.

الذاتية إصدار المكتب تقرير تأكيد بشأن فاعلية نظام بعد تصميمه أو تنفيذه.المراجعة 

تأدية المكتب خدمة لعميل التأكيد تؤثر بشكلٍ مباشر في المعلومات موضوع تعاقد التأكيد.

قبول ارتباطٍ تعاقدي أعَدَّ المكتب موضوعه.

عضو في فريق التعاقد أصبح، أو صار أخيراً، مديراً أو مسؤولً لدى عميل، أو جرى توظيفه في منصب تنفيذي من 
جانب العميل )مع تأثير مباشر في مسألة التأكيد(.

الترويــج لأســهم عميل مـُـدرَج في قائمة المراجعة.التأييد

العمــل كمحــامٍ نيابــة عــن عميل التأكيد في تســوية النزاعات مع أطــراف ثالثة أو في التقاضي.

وجود علاقة أسرية وثيقة أو مباشرة مع مدير أو مسؤول لدى العميل أو مع موظف له تأثير في موضوع الارتباط الألفة
التعاقدي )ينطبق ذلك على أي عضو في فريق التعاقد(.

أن يكون الشريك السابق المسؤول عن التعاقد في المكتب مديراً أو مسؤولً لدى العميل، أو موظفاً له تأثير مباشر 
ومهم في موضوع تعاقد التأكيد.

قبول الهدايا أو المعاملة التفضيلية، ما لم تكن قيمتها ضئيلة بشكلٍ واضح.
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التهديدات الأمثلةأنواع 

التعــرض للتهديــد بالفصل أو الاســتبدال في ارتباط تعاقــدي مع العميل.الترهيب

إشــارة عميــل مراجعــة حســابات إلــى أنه لــن يمنح المكتب عقد عــدم تأكيد مقررَّ في حال اســتمر هذا المكتب في 
الاعتــراض على معالجتــه المحاســبية لمعاملة معينة.

التهديــد بالتقاضي مــن جانب العميل.

التعــرض للضغــط مــن أجــل تقليل نطــاق العمل المطلوب على نحوٍ غير ســليم بهــدف تخفيض الأتعاب.

الشــعور بالضغــط للموافقــة علــى قرار موظــف لدى العميل لأن الموظــف يتمتع بخبرة أكبــر في الموضوع المعني.

الإبــاغ مــن جانــب شــريك في المكتــب بأن الترقية المقررة لن تتم إلا إذا وافق المحاســب علــى المعالجة 
المحاســبية غير الســليمة للعميل الخاضــع للمراجعة.

التدابير الوقائية٤ ٢ . 7 . 
يعُــد تحديــد التهديــدات خطــوة أولــى مهمــة، ولكــن مــن المهــم أيضًــا معرفــة التدابيــر الوقائيــة التــي يمكــن تطبيقهــا. 
فالتدابيــر الوقائيــة هــي إجــراءات مــن شــأنها القضــاء علــى التهديــدات أو الحــد منهــا حتــى لا تسُــبب ضغطًــا مفرطًــا 
ــا، ولكــن يمكــن الحــد  علــى الممــارس والمكتــب. ربمــا لا يقُضَــى علــى التهديــدات الخاصــة بأخلاقيــات المهنــة تمامً

منهــا إلــى المســتوى المقبــول.

ــة،  ــر الوقائي ــح وضــع التدابي ــة أو التشــريعات أو اللوائ ــن للمهن ــة، ويمك ــر الوقائي ــة مــن التدابي ــواع مختلف توجــد أن
ــة المكتــب. أو يمكــن وضعهــا ضمــن بيئ

تشــمل التدابيــر الوقائيــة التي تضعهــا المهنة أو التشــريعات أو اللوائح ما يأتي: 

• متطلبات التعليم والتدريب والخبرة المناسبة للالتحاق بالمهنة.	

• متطلبات التطوير المهني المستمر.	

• التشريعات المتعلقة بحوكمة الشركات.	

• المعايير والمبادئ التوجيهية المهنية.	

• إجراءات المراقبة المهنية أو التنظيمية والإجراءات التأديبية.	

• المراجعــة الخارجيــة التــي يجُريهــا طــرف ثالــث للتقاريــر أو الإقــرارات أو المراســات أو المعلومــات التــي يصُدرها 	
المحاســب المهني.

ــى  ــد يتجل ــي. وق ــر الأخلاق ــردع الســلوك غي ــب ل ــة بصــورة واضحــة داخــل المكت ــر الوقائي ــاغ التدابي ــا إب ــن أيضً يمك
ذلــك في وجــود أنظمــة شــكاوى أو كشــف عــن المخالفــات بشــكل فعـَّـال، ومبُلغــة علــى النحــو الواجــب، والتــي تمُكـِّـن 

الموظفيــن مــن توجيــه انتباههــم إلــى الســلوك غيــر المهنــي أو غيــر الأخلاقــي.

قــد تكــون هنــاك أوقــات تواجهــك فيهــا معضلــة أخلاقيــة، وفي هــذه الحــالات، قــد يتطلــب الأمــر وجــود عمليــة 
رســمية لتســوية النزاعــات الأخلاقيــة. ستشــمل هــذه العمليــة مــا يأتــي:
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• التأكد من الحصول على جميع الحقائق ذات الصلة.	

• تحديد القضايا الأخلاقية المعنية.	

• تحديد المبادئ الأساسية المهمة بالنسبة إلى الظروف المعنية.	

• وضع إجراءات داخلية لضمان توفير فرصة عادلة لجلسات الاستماع.	

• تحديد مسارات العمل البديلة الممكنة، وإيجاد أفضل النتائج المحتملة.	

ــى تســوية. في حــال  ــة والأســاس المنطقــي المتعلــق بالوصــول إل يجــب عليــك توثيــق جميــع المعلومــات ذات الصل
تعــذر تســوية نــزاع كبيــر، يتعيــن النظــر في الحصــول علــى المشــورة المهنيــة مــن الهيئــة المهنيــة ذات الصلــة 

ــن. ــاريين قانونيي ــن استش أو م

تشــمل التدابير الوقائيــة لبيئة العمل على مســتوى المكتب ما يأتي:

• القيادة الحازمة التي تؤكد الالتزام وأخلاقيات المهنة.	

• سياسات رقابة الجودة والمراجعة المتعلقة بجميع الارتباطات التعاقدية مع العملاء.	

• السياسات والإجراءات التي تضمن الكشف عن جميع العلاقات أو المصالح.	

• السياســات الموثقَّــة المتعلقــة بتحديــد التهديــدات وتطبيــق التدابيــر الوقائيــة للقضــاء عليهــا أو الحــد منهــا إلــى 	
المســتوى المقبــول.

• السياسات والإجراءات الداخلية الموثقَّة التي توُجبِ الالتزام بالمبادئ الأساسية. 	

• السياسات والإجراءات المتعلقة بمراقبة وإدارة الاعتماد على الإيرادات المسلمَّة من عميل واحد.	

• ــى 	 ــد إل ــدم التأكي ــات ع ــم خدم ــة، لتقدي ــة منفصل ــات إداري ــم تسلس ــن، لديه ــركاء مختلفي ـِـرق وش ــتخدام ف اس
ــد. ــل التأكي عمي

• السياســات والإجــراءات التــي ســتمنع الموظفيــن غيــر الأعضــاء في فريــق التعاقــد مــن التأثيــر غيــر المناســب في 	
نتائــج الارتبــاط التعاقــدي.

• إبــاغ سياســات المكتــب وإجراءاتــه وأي تغييــر فيهــا في الوقــت المناســب لجميــع الشــركاء والموظفيــن المهنيين، 	
وتقديــم التدريــب والتثقيــف المناســبين بشــأن هــذه السياســات والإجراءات.

• إسداء المشورة للشركاء والموظفين المهنيين والكيانات ذات الصلة التي تتطلب الاستقلال.	

• وجود آلية تأديبية لتعزيز ودعم الالتزام بالسياسات والإجراءات.	

• تشجيع الموظفين وتمكينهم من إبلاغ كبار الموظفين داخل المكتب بأي مشكلة أخلاقية تهمهم.	

• إمكانيــة الوصــول إلــى خــط ســاخن ســري للإبــاغ عــن المخالفــات للموظفيــن أو المقاوليــن أو العمــاء، ويتولــى 	
مــزودِّ خارجــي مســتقل تشــغيله.
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تشــمل التدابيــر الوقائية الخاصة بالارتباطــات التعاقدية ما يأتي:

• وجود محاسب مهني، لم يشُارك في خدمة عدم التأكيد، لمراجعة أعمال عدم التأكيد المنفذَّة.	

• وجود محاسب مهني، لم يكن عضواً في فريق التأكيد، لمراجعة أعمال التأكيد المنفذَّة.	

• طلــب الاستشــارة مــن طــرف ثالــث مســتقل، مثــل لجنــة مــن المديريــن المســتقلين أو جهــة تنظيميــة مهنيــة 	
أو محاســب مهنــي آخــر.

• تناوب كبار موظفي فريق التأكيد.	

• مناقشة القضايا الأخلاقية مع المسؤولين عن حوكمة العملاء.	

• الإفصاح عن طبيعة الخدمات المقدمَّة ومقدار الأتعاب المرفوعة للمكلفَّين بحوكمة العميل.	

• إشراك مكتب آخر لتنفيذ الارتباط التعاقدي أو إعادة تنفيذ جزءٍ منه.	

تشــمل التدابير الوقائية داخل أنظمــة العميل ما يأتي:

• الأفراد بخلاف الإدارة الذين يصُدقون على تعيين مكتب مستقل لتنفيذ الارتباط التعاقدي.	

• العميل الذي لديه موظفين أكفاء من ذوي الخبرة والأقدمية لاتخاذ القرارات الإدارية.	

• ــدم 	 ــدات ع ــف بتعاق ــق بالتكلي ــا يتعل ــة في م ــارات موضوعي ــرارات واختي ــاذ ق ــان اتخ ــة لضم ــراءات الداخلي الإج
ــد. التأكي

• هيكل مناسب لحوكمة الشركات مع الإشراف وعمليات الاتصال المناسبة في ما يتعلق بخدمات المكتب.	

التهديدات الخاصة بأخلاقيات المهنة والتدابير الوقائية الممكنة٥ ٢ . 7 . 
ــة عليهــا  ــة وأمثل ــات المهن ــدات الخاصــة بأخلاقي ــواع التهدي ــة لمحــة عامــة عــن أن توفــر قواعــد ســلوك وآداب المهن
 2 .7 مــع الفصــل الخــاص  ــم ذكــر ذلــك في الجــدول ــدات. ت والتدابيــر الوقائيــة الموصــى بهــا لمواجهــة هــذه التهدي

ــة. ــلوك وآداب المهن ــد س بقواع
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ل التهديدات المحتملة والتدابير الوقائية الممكنةالجدو 7. 2 

التعيين المهني )القســم 210 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملةالمرحلة

العملاء ســلوك إداري مشــكوك فيه )على سبيل قبول 
المثال: الانخراط في الأنشــطة غير 

القانونية، أو غســل الأموال، أو عدم 
الأمانة، أو ممارســات الإبلاغ المالي 

فيها(. المشكوك 

الحصــول علــى معرفة وفهم شــامليَن للعميل وهيــاكل الحوكمة 
به. الخاصة 

ضمــان التزام العميل بممارســات حوكمة الشــركات وعمليات 
الداخلية. الرقابة 

- مراجعــة قــرارات القبول بصفةٍ دورية للعمــاء المتكررين.

الارتباط  قبول 
التعاقدي

- نقــص المهــارات والمعرفة الكافية 
لتنفيــذ الارتباط التعاقدي.

- الاعتماد على مشــورة غير مناســبة 
كافية. أو غير 

اكتســاب فهم مناســب لطبيعة الأعمال ومــدى تعقيدها.

اكتســاب المعرفــة الصحيحة في مــا يتعلق بالصناعــات المعنية.

اكتســاب الخبــرة في ما يتعلــق بالمتطلبــات التنظيمية ذات الصلة.

الاســتعانة بخبراء عند الاقتضاء.

الاتفــاق علــى إطار زمني واقعــي لتنفيذ المهام.

تعييــن عــدد كافٍ من الموظفين ذوي الخبــرات والكفاءات اللازمة.

الالتزام بإجراءات الجودة وسياســاتها.

عندمــا يكــون الاعتماد علــى خبير أمراً ضروريـًـا، فعليك التأكد من 
ســمعته وخبرته ومــوارده والمعايير المهنيــة والأخلاقية الخاضع 

لها.

في  التغييرات 
التعييــن المهني

- الأســاس المنطقي للتغييــرات في التعيين 
المهنــي غير معــروف بصورةٍ كاملة، 

ممــا يؤدي إلــى اتخاذ قرار غير مدروس 
بالقبول.

طلــب أداء أعمال مهنيــة تكميلية 
أو إضافيــة للأعمــال الحالية الخاصة 
بمحاســب مهنــي آخر، حيث لا توجد 

معلومــات عنها أو ثمــة نقص فيها.

التعيين المهني مقُيدَّ بمســألة الســرية 
أو الحظــر بموجب اللوائــح القانونية في 

الحصول علــى المعلومات.

التواصل مع المحاســب الحالــي قبل القبول.

التأكــد من الأســباب الداعية إلى إجــراء التغيير.

طلــب المعلومــات عــن أي حقائق يرى المحاســب الحالي أنه يجب 
أن يكــون المحاســب المقتــرَح على علم بها.

طلــب الإفصــاح عــن المعلومات عن طريق العميل من المحاســب 
الحالي.

إجــراء مناقشــة مــع العميل من أجل الحصول على معلومات ســرية 
من المحاســب الحالي.

الاستفســار مــن الأطراف الثالثة أو إجــراء تحقيقات عن ماضي 
الإدارة العليــا أو المكلفيــن بحوكمة العميل.
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تضارب المصالح )القســم 220 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملة )العلاقــات الخاصة بالأعمال(

يتنافس المحاســب المهني مباشــرة مع عميل أو يشُــارك 
ع مشــترك مع منافس رئيســي للعميل. في مشــرو

الخدمــات المهنيــة للعملاء الذين تتعــارض مصالحهم 
أو تكــون علــى خلاف في ما بينهــا بخصوص ما يتعلق 

بالموضــوع المعني.

إخطــار العميــل بمصلحــة العمل الخاصة بالمكتــب، والتي قد تؤدي إلى 
حــدوث تضــارب في المصالــح، والحصول على موافقتــه على التصرف.

إخطــار جميــع الأطــراف المعروفة ذات الصلة بأن المحاســب المهني 
يمُثـِّـل طرفيــن أو أكثر، في ما يتعلق بمســألة تتعــارض فيها المصالح 

المعنيــة، والحصــول علــى موافقتهم على التصــرف بناءً على ذلك.

إخطــار العميــل بــأن المحاســب المهني لا يمُثلِّ أي عميل مفرد بشــكلٍ 
حصــري في تقديــم الخدمــات المقترحة والحصول علــى موافقته على 

التصــرف بناءً على ذلك.

تتضمــن التدابيــر الوقائية الأخرى ما يأتي:

• استخدام فرق تعاقد منفصلة.	
• تطبيق إجراءات لمنع الوصول إلى المعلومات.	
• وضع مبادئ توجيهية واضحة لأعضاء فريق التعاقد تتعلق بقضايا الأمن 	

والسرية.
• استخدام اتفاقيات السرية التي وقعَّ عليها الموظفون والشركاء في 	

المكتب.
• إجراء المراجعة المنتظمة لتطبيق التدابير الوقائية من جانب مسؤول 	

كبير غير مشارك في الارتباط التعاقدي مع العميل ذي الصلة.
• إنشاء سجل لإعلان المصالح.	

رفــض العميــل الموافقة على تمثيــل المكتب لطرف آخر 
في مــا يتعلق بمســألة تؤدي إلى حــدوث تضارب في المصالح.

• التوقف عن تمثيل واحدٍ أو أكثر من الأطراف في المسألة التي تؤدي إلى 	
حدوث تضارب في المصالح.

تضارب المصالح )القســم 230 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملة )العلاقــات الخاصة بالأعمال(

إبــداء رأي ثانٍ بشــأن تطبيق معايير المحاســبة أو المراجعة 
أو غيرهــا مــن معايير إعداد التقارير نيابة عن شــركة 

ليســت عميــاً حاليـًـا، خاصةً عندما لا يســتند إلى مجموعة 
نفسها. الوقائع 

الحصــول علــى إذن العميــل للاتصال بالمحاســب الحالي، ووصف القيود 
المتعلقــة بالــرأي الثاني مع العميل، وتزويد المحاســب الحالي بنســخة 

من الرأي.

الأتعــاب وأنــواع المكافآت الأخرى )المادة 240 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملة )العلاقــات الخاصة بالأعمال(

تخفيــض قيمــة الخدمة: وهو تهديد الكفــاءة المهنية 
والعنايــة الواجبــة بســبب المصلحة الشــخصية عندما تكون 

الأتعــاب المعلنـَـة أقل من المبلــغ المطلوب لأداء خدمة 
مختصة.

جعــل العميــل على علم بشــروط الارتباط التعاقدي المتعلقة بأســاس 
المعلنةَ. الأتعاب 

تخصيــص الوقت المناســب والموظفيــن المؤهليــن لتنفيذ المهمة.
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الأتعــاب المشــروطة: وهي تهديــد للموضوعية، خاصة في ما 
يتعلــق بتعاقــد عدم التأكيد.

تقديــم ارتبــاط تعاقدي، مكتوب مســبقاً، مع العميل في ما يتعلق بأســاس 
المكافأة.

الإفصــاح عن الأعمال المنجَزةَ وأســاس المكافأة للمســتخدمين 
المستهدفين.

وجود سياســات وإجراءات مطبقَّــة لرقابة الجودة.

الطلــب مــن طرف ثالث مســتقل إجراء مراجعــة للأعمال المنجَزةَ.

ســتؤدي أتعاب أو عمولة الإحالة المســلمَّة إلى تهديد 
الموضوعيــة والكفــاءة المهنية والعناية الواجبة بســبب 

المصلحة الشــخصية.

الإفصــاح للعميــل عــن أي ترتيبات لدفع أتعاب الإحالة إلى محاســب 
مهنــي آخــر نظير الأعمال التــي تمت إحالتها.

الإفصــاح للعميــل عن أي ترتيبات لتســلمُّ أتعاب الإحالــة الخاصة بإحالة 
العميــل إلى محاســب مهني آخر.

الحصــول علــى موافقة مســبقة مــن العميل على ترتيبــات العمولة في ما 
يتعلــق ببيع طــرف ثالث لمنتجات أو خدمــات للعميل.

التســويق والترويج للخدمات المهنية )القســم 250 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملة )العلاقــات الخاصة بالأعمال(

وجــود خدمــات أو منجزات أو منتجات تســويقية لا تتفق مع 
الســلوك المهنــي المتوقع للمحاســب المهني.

لا تقــدم ادعاءات مبالــغ فيها للخدمــات المقدمَّة أو المؤهلات 
أو الخبرات المكتســبة.

لا تقــم بإشــارات مهينــة أو تجرِ مقارنــات دون دليل لأعمال الآخرين.

الهدايا والضيافة )القســم 260 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملة

قبــول هديــة من العميل يخلــق تهديداً للمصلحة الشــخصية 
أو الألفــة، كمــا أن إمكان الإعلان عن هــذه العروض أيضًا قد 

يــؤدي إلى حــدوث التهديد الترهيبــي للموضوعية.

الأخذ في الحســبان، اســتناداً إلى طرف ثالث معقول ومســتنير، الموازنة 
بيــن جميــع الوقائــع والظروف المحددة إذا كانت الهديــة زهيدة الثمن 

وغيــر مهمــة بحيــث يكون أي تهديد للالتزام بالمبادئ الأساســية في 
المســتوى المقبول.

وجــود سياســة للهدايا وللضيافة في ســجل لإثبات الالتزام.

إذا لــم يكــن الأمر كذلك، يجب عــدم قبول الهدية.
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الإشــراف على أصول العملاء )القســم 270 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملة

الاحتفاظ بأصــول العميل أو التكليف بمســؤولية 
الأمــوال المملوكة لأطراف أخرى، مما قد يشُــكلِّ 

تهديــداً للســلوك المهني والموضوعية بســبب المصلحة 
الشخصية.

الإبقــاء علــى هذه الأصــول منفصلة عن الأصول الشــخصية أو أصول المكتب.

ص لها. عدم اســتخدام الأصول إلا للغــرض المخصَّ

الاســتعداد في جميــع الأوقــات لتقديم توضيحات بشــأن تلك الأصول، وأي 
دخل أو أرباح للأســهم أو المكاســب المحققَّة، لأي شــخص يحق له إجراء 

المحاسبة. هذه 

الالتــزام بجميــع القوانيــن واللوائح ذات الصلــة بالاحتفاظ بهذه الأصول 
وتقديم توضيحات بشــأنها.

مراعــاة الالتزامــات القانونيــة والتنظيمية في أثنــاء إجراءات قبول الارتباط 
التعاقــدي إذا كان هــذا التعاقــد ينطوي على تكليف بمســؤولية الأصول.

النظــر في طلــب المشــورة القانونية في حال الاشــتباه في وجــود تعاملات غير 
قانونية.

الموضوعيــة: في جميــع الخدمات )القســم 280 من قواعد ســلوك وآداب المهنة(

التدابيــر الوقائية الممكنةالتهديــدات المحتملة

وجــود مصالح أو علاقات شــخصية أو خاصة بالأعمال 
مــع العميــل أو مديريه أو مســؤوليه أو موظفيه، مما 

قد يشُــكلِّ تهديداً للموضوعية بســبب الألفة.

الانســحاب من فريق التعاقد.

وضع إجراءات إشرافية.

إنهــاء العلاقــة الماليــة أو الخاصة بالأعمال والتي تتســبب في حدوث هذا 
التهديد.

مناقشــة المســألة مع المســتويات العليا للإدارة داخل المكتب.

التأكــد مــن متابعــة المحادثات من خلال رســائل البريد الإلكتروني 
أو الخطابــات التأكيدية.

مناقشــة المســألة مع المكلفَّيــن بحوكمة العميل.

في حــال لــم تتمكــن التدابير الوقائية مــن القضاء على التهديــد أو الحد منه إلى 
المســتوى المقبــول؛ يجب رفض الارتبــاط التعاقدي أو إنهاؤه.

إدارة المخاطر داخل المكتب٣ ٧. 
تحديد المخاطر داخل مكتب المحاسبة١ ٣ . 7 . 

ــنوات  ــدار الس ــى م ــا عل ــي زادت أهميته ــب الت ــل المكت ــية داخ ــالات الرئيس ــن المج ــدة م ــر واح ــد إدارة المخاط تعُ
القليلــة الماضيــة. وهنــاك عــدد مــن الأســباب التــي تجعــل مــن الضــروري أن يكــون لــدى المكتــب برنامــج مطبـَّـق 

ــي: لإدارة المخاطــر، مــن بينهــا مــا يأت

• حماية أصول المكتب وموارده المالية وعملياته.	

• الإسهام في تحقيق الالتزام القانوني وحوكمة الشركات والعناية الواجبة على نحوٍ مقبول.	
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• تحسين الخدمات التي يقُدمها المكتب.	

• حماية سُمعة المكتب ومصداقيته ومكانته.	

• تعزيز الثقة بالمكتب.	

كمــا أن تنفيــذ برنامــج لإدارة المخاطــر يوُفــر العديد من المنافع للمكاتب، وتشــمل هــذه المنافع ما يأتي:

• إجراء التخطيط الاستراتيجي في المكاتب بقدرٍ أكبر من الفاعلية.	

• مراقبــة التكاليــف مــن خــال تطبيــق عمليــات ســير الأعمــال وتقييــم العمــاء والارتباطــات التعاقديــة علــى نحــوٍ 	
أفضــل.

• زيادة الربحية من خلال وضع ضوابط أفضل للعملاء والوظائف.	

• التقليل من مخاطر التقاضي نتيجة لتحسين العمليات وخطط الطوارئ.	

• زيادة المعرفة والفهم في ما يتعلق بالتعرض للمخاطر.	

• وضع طريقة منهجية ومدروسة وشاملة لاتخاذ القرارات.	

• الوصــول إلــى قــدرٍ أقــل مــن التعطــل والتغييــرات مــن خــال اكتســاب جميــع الموظفيــن في المكتــب فهمًــا أفضــل 	
. للعملية

• تمهيد الطريق للتحسين المستمر داخل المكتب.	

٣ . ١ 7 . )أ(  وضع برنامج إدارة المخاطر

لكــي يتســنى وضــع برنامــج لإدارة المخاطــر، مــن المهــم فهــم الخطــوات المتبعــة. وتتمثــل هــذه الخطــوات في مــا 
يأتــي:

	1 . تنفيــذ إطــار إدارة المخاطر القائم على سياســة المخاطر.

	2 . السياق: تحديد 

)أ(	 النظــر في أهداف المكتب وغاياته.
)ب(	 مراعــاة البيئة التــي يعمل فيها المكتب.
)ج(	 تحديد أصحاب المصلحــة الداخليين والخارجيين.

	3 . المخاطر: تحديد 

   -    تحديــد المخاطــر الحاليــة والمحتملــة وكذلك الضوابط الحالية.

	4 . تحليل المخاطــر وتقييمها:

)أ(	 تحليــل مخاطر مكتبك وتقييمها بصفةٍ مســتمرة.
)ب(	 تحديــد المخاطر ذات المســتويات العالية والمنخفضة.
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	5 . معالجــة المخاطر وإدارتها:

  -     وضع اســتراتيجيات لإدارة المخاطر المحددة.

والتشاور: التواصل  	. 6

   -    التواصل والتشــاور مع جميع أقســام المكتب، وكذلك الأطراف الخارجية، للتأكد من إبقاء 
الجميع على اطلاع.

والمراجعة: المراقبة  	. 7

   -     مراقبة اســتراتيجيات إدارة المخاطر ومراجعتها بشــكلٍ مســتمر.

السجل: 	. 8

   -    الاحتفاظ بســجل مكتوب لجميع السياســات والإجراءات، بما في ذلك توثيق عملية التقييم، 
والمخاطــر الرئيســية المحددة، والتدابير الراميــة إلى الحد من أثر هذه المخاطر.

بعــد الانتهــاء مــن عمليــة مراجعــة المخاطــر هــذه، والتــي يحُــددَّ فيهــا جانــب مــن المكتــب علــى أنــه ينطــوي علــى 
مخاطــر عاليــة؛ يتعيــن عليــك القيــام بمــا يأتــي:

• تقييم قدرتك على الحد من المخاطر في ما يتعلق بالإجراءات الحالية.	

• ضبط هذا الجانب أو إعادة النظر فيه وتحسينه.	

• إعادة تدريب الموظفين أو توظيف أفراد لمواجهة أي نقطة ضعف في عملية التوظيف.	

• مراجعة الارتباط التعاقدي مع العملاء في هذا الجانب من مكتبك.	

• تطبيق إجراءات إدارة المخاطر.	

مــن المهــم أيضًا أن تأخذ في الحســبان إجــراءات إدارة المخاطر مثل:

• وضوح شروط الارتباط التعاقدي.	

• ــا أنــت والعميــل علــى حــدٍّ ســواء في 	 تقديــم المشــورة للعمــاء بشــأن المخاطــر الكامنــة، وضمــان المضــي قدمً
الاتفــاق علــى مســتوى المخاطــر التــي يتعيــن إدارتهــا )في حــال موافقتكمــا علــى أنــه لــن يقُضَــى عليهــا أو لا يمكــن 

ذلــك(.

• الحصول على التأمين الكافي والتحكم في المطالبات بمجرد حدوثها.	

• الحفاظ على وثائق دقيقة ومعاصِرة.	

• ضمان احترام توقيت أنظمة العمل والسجلات اليومية.	

• الممارسة في المجالات التي تتوفر فيها الخبرة الكافية فحسب.	

• تطبيق معايير اختيار صارمة في ما يخص العملاء والاستشاريين أو الوكلاء الذين يجري الاستعانة بهم.	
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في مــا يأتــي الأســئلة التــي يتعيــن عليــك أن تطرحهــا علــى نفســك لتحديــد المخاطــر وكيفيــة معالجتهــا. يرُجــى 
ــة  ــا وفقًــا للظــروف الفردي ــن تكييفه ــل فقــط، ويتعي ــة كدلي ــة الآتي ــه ينبغــي اســتخدام القائمــة المرجعي ملاحظــة أن

ــب. ــكل مكت ل

السياق تحديد 

 3 .7 أدناه: تتطلــب عمليــة إدارة المخاطــر مــن الممارس النظــر في أمور مثل المنصــوص عليها في الجدول

ل أمور يتعين النظر فيها من حيث السياقالجدو 7. 3 

مــا النتائــج التي يريد المكتــب تحقيقها؟

مــا البيئة التي يعمــل فيها المكتب؟

)على ســبيل المثــال: الثقافية والقانونية والتشــغيلية(.

.تحديــد أصحــاب المصلحة الداخلييــن والخارجيين

)علــى ســبيل المثــال: العملاء، الموظفون، الاستشــاريون، الــوكلاء، الأنظمة الداخلية، الأطــراف الثالثة، الموردون، وما إلى 
ذلك(.

في مــا يتعلــق بتحديــد العلاقــة بيــن المكتــب وبيئتــه، بمــا في ذلــك جميــع أصحــاب المصلحــة، فإنــه يتــم تحديــد نقــاط 
القــوة والضعــف والفــرص والتهديــدات الخاصــة بالمكتــب.

ــة والتشــغيلية والتنافســية والسياســية )الصــورة العامــة  ــب المالي وستشــمل هــذه الخطــة “الاســتراتيجية” الجوان
ــة للمكتــب. ــة والقانوني ــة والثقافي والتصــور العــام( والاجتماعي

المخاطر تحديد 

ــر  ــة بالمخاط ــط المتعلق ــة والضواب ــدات المحتمل ــر أو التهدي ــل الخط ــد عوام ــن تحدي ــياق، يتعي ــد الس ــرد تحدي بمج
ــي: ــو الآت ــى النح ــب عل ــة في المكت ــر المحتمل ــف المخاط ــن تصني ــب. يمك ــة للمكت الحالي

الخدمات المقدمَّة. أ.	

المخاطر التعاقدية. ب.	
مخاطر القبول أو الاستمرار. ج.	

مخاطر الأداء. د.	

ــة  ــق 7.٦ في نهاي ــا في الملح ــذه، وإرفاقه ــر ه ــالات المخاط ــن مج ــال م ــة كل مج ــة لمراجع ــة مرجعي ــداد قائم ــم إع ت
هــذه الوحــدة.

تحليل المخاطــر وتقييمها

ــبان  ــر في الحس ــم المخاط ــذ تقيي ــتمر، ويأخ ــكلٍ مس ــا بش ــب وتقييمه ــر المكت ــل مخاط ــارس تحلي ــى المم ــن عل يتعي
:)7. 4  مــا يأتــي )انظــر الجــدول
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ل تحليل المخاطر وتقييمها بشكلٍ مستمرالجدو 7. 4 

.ًمقارنة مســتويات التعرض مع المســتوى المســموح به المحددَّ ســلفا

.أهميــة النشــاط الذي تتــم إدارة مخاطره، ونتائجه

.درجة الســيطرة على المخاطر

.الخســائر المحتملــة أو الفعليــة التي قد تنشــأ عن المخاطر

.المنافــع والفرص التــي تقُدمها المخاطر

قــد توجــد أوقــات يرغــب فيهــا الممارســون في تحديــد تكلفــة الضوابــط ومــدى كفايتهــا. ثمــة عــدد مــن الطــرق 
ــى  ــب، عل ــن عواق ــه م ــب علي ــا يترت ــدث وم ــوع ح ــة وق ــر في احتمالي ــوذج في النظ ــط نم ــل أبس ــك، ويتمث ــم ذل لتقيي

ســبيل المثــال: الخطــر = الاحتماليــة × العواقــب.

تشــاور مــع الآخريــن، واســتخدم خبرتــك لحســاب مســتوى الخطــر، حيــث يمكــن تصنيفــه علــى أنــه شــديد أو عــالٍ 
ــة. ــات الإداري ــد الأولوي أو متوســط أو منخفــض. يجــب ترتيــب المخاطــر لتحدي

 5 .7 أدناه. تحتــاج عمليــة التقييــم، مــن بين الأمور الأخــرى، إلى فحص العناصــر الموضحة في الجدول

ل تقييم مستوى المخاطرالجدو 7. 5 

لعنصر الاكتمالالتعليق/الإجراءا تاريخ 

مجالات العمــل الحالية والمتوقعــة للمكتب.1.

تكويــن المكتــب وتجاربه وخبراته.2.

إجــراءات الإدارة والمراقبة الداخليــة للمكتب.3.

احتمــال التعــرض للمقاضاة والنطــاق المحتمل لأي مطالبة.4.

العمليــة المســتخدمَة لتقييم العمــاء الحاليين والجُدد.5.

والقــرارات  المرجعيــة،  القوائــم  المحــددَّة  المخاطــر  لتحليــل  اســتخدامها  يمكــن  التــي  الأخــرى  النهُـُـج  تشــمل 
وتحليــل  الأنظمــة،  وتحليــل  الأفــكار،  ح  وطــر الأعمــال،  ســير  ومخططــات  والســجلات،  الخبــرة  إلــى  المســتندة 

الاحتمــالات.

ــة بالفعــل. يعتمــد  ــة مطبقَّ ــات داخلي ــة وعملي ــم مرجعي ــة وقوائ ــة إجرائي ــد مــن الممارســين أدل ــدى العدي يوجــد ل
ــل  ــن التحلي ح بي ــراو ــد يت ــة. وق ــات المتاح ــات والبيان ــى المعلوم ــراؤه عل ــم إج ــذي يت ــر ال ــل المخاط ــتوى تحلي مس
النوعــي وشــبه الكمــي والكمــي. في حالــة التحليــل الكمــي، يتعيــن أيضًــا اســتخدام تحليــل الحساســية لاختبــار 

المســتخدمَة. البيانــات 

عنــد تقييــم نــوع المخاطــر التــي يتعــرض لهــا المكتــب، مــن المهــم النظــر في كل مــن المخاطــر الداخليــة والمخاطــر 
ح هذيــن الجانبيــن مــن المخاطــر أدنــاه بمزيــد مــن التفصيــل. الخارجيــة. يــرد شــر
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دراسة المخاطر الداخلية٢ ٣ . 7 . 
٣ . ٢ 7 . )أ(  المخاطر التي يشُكلها الموظفون

يجــب علــى الممــارس النظــر فيمــا إذا كان الموظفــون يــرون أن المكتــب خيــار عمــل قصيــر الأجــل أو فرصــة طويلــة 
الأجل.

ــن  ــدل دوران الموظفي ــؤدي مع ــد ي ــل، إذ ق ــرة الأج ــل قصي ــة عم ــه جه ــى أن ــب عل ــور المكت ــر في تص ــن المخاط تكم
ــداً  المرتفــع إلــى تعطيــل المكتــب، ويتســبب في تكبـُّـد تكاليــف إيجــاد وتدريــب موظفيــن جُــدد ربمــا لا يحُققــون عائ

ــر. ــا بعــد وقــت قصي ــاه أيضً للمكتــب في حــال مغادرتهــم إي

كمــا يجــب علــى الممــارس النظــر فيمــا إذا كان هنــاك موظفــون في المكتــب يمُثلــون أهميــة بالغــة في تحقيــق 
نجاحــه. إذا كان الموظــف ذا أهميــة بالغــة بالنســبة إلــى نجــاح المكتــب، فقــد تتأثــر الفواتيــر والأربــاح في حــال تركــه 

ــين. ــد المنافس ــدى أح ــل ل ــه للعم ــا، أو ذهاب ًــا منافسً ــه مكتب ــب، أو تأسيس المكت

يتعيــن علــى الممــارس أيضًــا النظــر فيمــا إذا كان الموظفــون يواجهــون مخاطــر تتعلــق بالصحــة والســامة المهنيــة، 
إذ إنــه في حــال عمــل الموظفيــن في بيئــة غيــر آمنــة، فــإن المكتــب يكــون معُرضًَّــا لخطــر الغرامــات والعقوبــات 

ــه. ــن أو وفات ــة أي مــن الموظفي ـُّـب، أو إصاب والتغي

تتضمــن اســتراتيجيات التخفيــف مــن حدة المخاطــر، والمتعلقة بهذه الأنواع مــن المخاطر، ما يأتي:

• تنفيــذ إجــراءات اختيــار مــن شــأنها زيــادة احتماليــة إيجــاد الموظفيــن المناســبين للمكتــب والذيــن لديهــم رؤيــة 	
طويلــة الأجــل.

• إبــرام اتفاقيــات الســرية و/أو اتفاقيــات تتعلــق بتطبيــق قيــود معقولــة علــى التجــارة، والتــي يجب علــى الموظفين 	
الرئيســيين أو جميــع الموظفيــن التوقيــع عليها عنــد الاقتضاء.

• تطبيــق نظــام قــوي لتطويــر الأداء مــن أجــل الإبــاغ بالتوقعــات والأهــداف المتعلقــة بــالأداء، ومراقبــة الأداء 	
وتحديــد المكافــآت.

• توفير التدريب المستمر والتدريب الشامل للموظفين، بما يتوافق مع احتياجات المكتب.	

• تخصيص عدة موظفين لإنجاز المهام الأساسية، وتوفير الدعم في حالة المرض أو المغادرة المفاجئة.	

•  تناوب الموظفين في المهام المختلفة للمكتب لتعريفهم بمجالاته الأخرى.	

• تنفيذ سياسات الصحة والسلامة المهنية المناسبة للحد من المخاطر.	

• اســتخدام حصــص الملكيــة أو المشــاركة في الأربــاح أو غيرهــا مــن الحوافــز للمســاعدة في الاحتفــاظ بالموظفيــن 	
الرئيســيين، والســماح لهــم بالمشــاركة في النجــاح الــذي يحققونــه للمكتــب. لكــن كــن حــذراً في طريقــة تصميــم 

مخططــات الحوافــز هــذه، إذ يمكــن أن تشُــجع علــى ســلوك غيــر مقصــود.

• مراجعــة مــدة الإخطــار المطلوبــة للموظفيــن الذيــن يســتقيلون. ولكــن كــن حــذراً في هــذا الأمــر، إذ قــد تكــون لــه 	
عواقــب قانونيــة غيــر مقصــودة، تبعـًـا للوائــح المحليــة المطبقَّــة لديــك.
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٣ . ٢ 7 . )ب(  المخاطر التي تشُكلها المباني الخاصة بالأعمال وموقعها

يتعيــن علــى الممــارس النظر في مــدى اعتماد المكتب علــى موقعه الحالي.

إذا كان المكتــب يعتمــد اعتمــاداً كبيــراً علــى موقعــه لتوليــد الفواتيــر، فــإن نقــل مقــره بعيــداً عــن الموقــع الحالــي 
ــل مــن خــال التأثيــر في ســهولة وصــول العمــاء والموظفيــن والمورديــن إليــه. ويتمثــل  قــد يتســبب في حــدوث تعطُّ
الخطــر الآخــر في أنــه في حالــة نشــوب حريــق أو حــدوث فيضــان أو كارثــة أخــرى، ربمــا لا يتمكــن المكتــب مــن 

ــجلات. ــواد و/أو الس ــدات و/أو الم ــى و/أو المع ــر المبن ــة تدمي ــة في حال ــه التجاري ــتئناف أعمال اس

 توجد مســألة أخرى يتعين على الممارس النظر فيها، وتتمثل فيما إذا كان المكتب يحُقق نمواً أم أنه مســتقر نســبياً. 
فــإذا كان المكتــب يحُقــق نمــواً بشــكلٍ قــوي، ســيتعين علــى الممــارس النظــر في المــدة التــي يمكــن توقــع اســتمرار 

هــذا النمــو فيهــا، والحجــم الــذي يتعيــن أن يكــون عليــه المبنــى خــال عاميــن أو خمــس ســنوات أو عشــر ســنوات.

في حــال عــدم وضــع خطُــط لتوســيع المبانــي الحاليــة، فــإن الخطــر يكمــن في أن المكتــب ربمــا لا يتمكــن مــن تحقيــق 
النمــو بطاقتــه الكاملــة، وقــد يتعــرض للركــود أو يتفــوق عليــه المنافســون.

تتضمــن اســتراتيجيات التخفيــف مــن حدة المخاطــر، والمتعلقة بالمخاطــر المذكورة أعلاه، ما يأتي:

• تحديد عدد من المباني البديلة المناسبة التي ستنُاسب العملاء والموردين والموظفين.	

• في حــال كانــت المبانــي مناســبة لاحتياجــات المكتــب طويلــة الأجــل، يتعيــن عليــك إبــرام عقــد إيجــار طويــل الأجــل 	
أو الحصــول علــى حــق الخيــار الأول عنــد انتهــاء عقــد الإيجــار.

• إدارة الأعمال للتنبؤ بمتطلبات المساحة المستقبلية في وقت مبكر.	

 ٢ 7 . )ج(  تهديدات السمعة التجارية والاسم التجاري٣ .

توجــد مســألة مهمــة يتعيــن علــى الممــارس النظــر فيهــا، وهــي مــدى تعــرضُّ المكتــب لتهديــد يمُــس اســمه 
التجــاري أو ســمعته التجاريــة. علــى ســبيل المثــال: مــاذا ســيحدث إذا قــدمَّ المكتــب مشــورة ســيئة، أو  تــورطَّ في 

ــرة؟ ــال كبي ــة احتي عملي

يتمثــل الخطــر في أن الاحتيــال، أو أي واقعــة أخــرى مشــابهة، مــن المرجــح أن يــؤدي إلــى خلــق دعايــة ســلبية، وقــد 
يتســبب ذلــك في حــدوث ضائقــة فوريــة للمكتــب، وربمــا يتســبب أيضًــا في الإضــرار طويــل الأجــل باســمه التجــاري 

ــة. أو ســمعته التجاري

تشــمل اســتراتيجيات التخفيــف من حــدة المخاطر ما يأتي:

• ــب 	 ــمعة المكت ــر بس ــد تضُ ــي ق ــف الت ــب المواق ــة لتجن ــة قوي ــات مراجع ــودة وعملي ــان الج ــة لضم إدراج أنظم
التجاريــة.

• الاستثمار في البحث والتطوير ومواكبة التطورات التقنية.	

• تنفيذ برامج التدريب والتطوير الإجباري للموظفين.	
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٣ . ٢ 7 . )د(  المخاطر التي تشُكلها تقنية المعلومات

ــث  ــات، حي ــة المعلوم ــى تقني ــب عل ــاد المكت ــدى اعتم ــا في م ــا هن ــر فيه ــب النظ ــي يج ــة الت ــألة المهم ــل المس تتمث
ــا. ــب عليه ــاد المكت ــادة اعتم ــع زي ــات م ــة المعلوم ــتخدام تقني ــن اس ــج ع ــر النات ــتوى الخط ــزداد مس ي

ويتمثــل الخطــر الواضــح في أنــه في حــال كان المكتــب يعتمــد بشــكلٍ كبيــر علــى تقنيــة المعلومــات، فربمــا لا 
ــرة ذروة  ــال فت ــي خ ـِـج الرئيس ــادم أو المعال ــل الخ ــال: إذا تعط ــبيل المث ــى س ــا، عل ــن دونه ــل م ــن العم ــن م يتمك
ــا  ــول الســحابة، منه ــة المعلومــات وحل ــد مــن مجــالات المخاطــر الأخــرى المرتبطــة بتقني الاســتخدام. يوجــد العدي

مــا يأتــي:

• ــات( كمــا 	 ــا جــداول البيان ــات البرامــج )بمــا فيه ــع تطبيق ــة المعلومــات: هــل تعمــل جمي ــم خدمــات تقني تقدي
ــا دقيقــة؟ يجــب؟ وهــل جميعه

• تقديــم حلــول تقنيــة المعلومــات: هــل تحــاول دمــج حلــول تقنيــة المعلومــات في أســاليب العمــل اليوميــة لكــي 	
يعمــل المكتــب بكفــاءة أكبــر وكمــا هــو متوقــع؟

• تحقيــق منافــع تقنيــة المعلومــات: لا تفُكــر في تكلفــة التطبيــق فحســب، بــل فكـِـر أيضًــا في تكلفــة عــدم تنفيــذه، إذ 	
إن بعــض نفقــات تقنيــة المعلومــات تعُــد أساســية لمواكبــة المكاتــب الأخــرى العاملــة في المجــال.

تتضمــن اســتراتيجيات التخفيــف من حــدة المخاطر ما يأتي:

• حماية أجهزة الحاسوب المحمولة والمكتبية.	

• الحفاظ على البيانات آمنة عن طريق عمل نسُخ احتياطية لها، وتخزين تلك النسُخ خارج مقر العمل.	

• التأكد من تحديث تراخيص البرامج.	

• التأكد من تشغيل إصدارات تحديث البرامج بانتظام.	

• وجود استراتيجيات موثقَّة تتعلق بالوصول إلى الإنترنت.	

• وضع سياسات لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي ومراقبتها.	

• حماية الشبكات.	

• حماية الخوادم.	

• تأمين تطبيقات خطوط الأعمال.	

• ضمان توفير الدعم المناسب في مجال تقنية المعلومات خلال إطار زمني مقبول.	

• وجود وحدة للإمداد بالطاقة غير المنقطعة.	

• تقديم التدريب المناسب في مجال تقنية المعلومات للموظفين.	

السياســات والقوائــم المرجعيــة الخاصــة باســتراتيجيات إدارة المخاطــر المتعلقــة بالتقنية مدُرجة في الوحدة ٥.
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المخاطر الخارجية٣ ٣ . 7 . 
٣ . ٣ 7 . )أ(  المخاطر التي يشُكلها العملاء

ــى  ــراً عل ــا، وهــي مــا إذا كان المكتــب يعتمــد اعتمــاداً كبي ــى الممــارس النظــر فيه ــن عل توجــد مســألة مهمــة يتعي
ــاء  ــن العم ــة م ــد أو مجموع ــل واح ــد عمي ــل يوج ــال: ه ــبيل المث ــى س ــيين. عل ــاء الرئيس ــن العم ــر م ــدد صغي ع

ــرادات؟ ــي الإي ــن إجمال ــر م ــق 65% أو أكث تحق

يتمثــل الخطــر في أنــه إذا كان المكتــب يعتمــد علــى عــدد صغيــر مــن العمــاء الرئيســيين، فقــد تتأثــر الأربــاح 
والتدفقــات النقديــة علــى المــدى القصيــر إذا تــرك أحدهــم المكتــب، أو توقــف عــن توليــد الإيــرادات.

تتضمــن اســتراتيجيات التخفيــف من حــدة المخاطر ما يأتي:

• الاحتفــاظ بالعمــاء الرئيســيين مــن خــال إبــرام عقــود خدمــة طويلــة الأجــل معهــم، أو زيارتهــم بصفــة منتظمــة، 	
أو طلــب آرائهــم باســتمرار بشــأن الخدمــات التــي يقُدمهــا المكتــب.

• تخفيف حدة المخاطر من خلال تطوير صغار العملاء الحاليين حتى يصُبحوا من كبار العملاء.	

• البحث عن عملاء جدُد ومربحين.	

• إيجاد طرق منخفضة التكلفة لتقديم الخدمات للعملاء الأقل ربحية.	

٣ . ٣ 7 . )ب(  المخاطر التي يشُكلها المنافسون

مــن الناحيــة العمليــة، يوجــد لــكل شــركة منافــس. ومــع ذلــك، إذا كان المنافســون -الحاليــون والمحتملــون- 
يشُــكلون تهديــداً كبيــراً علــى المكتــب؛ فــإن قابليــة اســتمراره تكــون معُرضَّــة للخطــر. لــذا، يتعيــن علــى الممــارس 

ــداً أم لا. ــكلون تهدي ــوه يشُ ــا إذا كان منافس ــر فيم النظ

تشــمل اســتراتيجيات إدارة المخاطر ما يأتي:

• الاســتمرار في بنــاء العلاقــات مــع العمــاء والمجتمــع المحلــي )وتقديــم خدمــة رائعــة بوصفهــا وســيلة لمقاومــة 	
المنافســين(!

• البحث في اتجاهات الصناعة، واعتماد خدمات جديدة أو طرق جديدة لتقديم تلك الخدمات.	

• الاستثمار في تطوير خدمات جديدة.	

• مراقبة المنافسين باستمرار، بما في ذلك الأسعار التي يفرضونها.	

وضع إطار مخاطر لمكتبك٤ ٣ . 7 . 
عنــد تقييــم مكتبــك مــن أجل معرفة مصــادر المخاطر، يجب أن تأخذ في الحســبان المجالات الآتية:

• النزاهة.	

• الخدمات المقدمَّة.	

• التسويق والاتصال.	
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• المسائل المتعلقة بالموظفين والموارد البشرية.	

• إدارة المعلومات والموارد.	

•  الالتزامات التنظيمية والتدخل.	

•  المشكلات المتعلقة بتقنية المعلومات والأمن.	

• انهيار الإدارة )التخطيط لتعاقب الموظفين(.	

•  قبول العملاء واستمرارهم.	

•  إدارة التدفق النقدي.	

 1 .7 ذلك في شكل رسم بياني. يوضح الجدول

المكتب العام

النزاهة

الخدمات المقدمة

التدخل التنظيمي

التسويق والإبلاغ

المسائل المتعلقة
بالتدفق النقدي

المشكلات
المتعلقة بتقنية
المعلومات

إدارة المعلومات

المسائل المتعلقة
بالموظفين والموارد

البشرية

قبول العملاء
واستمرارهم

انهيار الإدارة
(الخطة
 الرئيسية 
لتعاقب 
الموظفين)

 1 .7  مصادر المخاطر التي تواجه المكتبالشكل
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يجــب أخــذ كل مجــال مــن هذه المجالات في الحســبان عندما تضع إطار المخاطــر لمكتبك.

أعُـِـدتَّ مجموعــة مــن القوائــم المرجعيــة لمراجعــة كل مجــال مــن مجــالات المخاطــر هــذه، وتــم إرفاقهــا في الملحــق 
7.٦ في نهايــة هــذه الوحــدة، والتــي تشــمل مــا يأتــي:

• النزاهة.	

• الخدمات المقدمَّة.	

• التسويق والاتصال.	

• الموظفون والموارد البشرية.	

• إدارة المعلومات والموارد.	

• الالتزامات التنظيمية.	

• تقنية المعلومات والأمن.	

• انهيار الإدارة والتخطيط لتعاقب الموظفين.	

• قبول العملاء أو استمرارهم.	

• إدارة التدفق النقدي.	

ــات  ــع الاحتياج ــب م ــا لتتناس ــن تعديله ــط، ويتعي ــل فق ــة كدلي ــة مقترح ــم المرجعي ــذه القوائ ــة أن ه ــى ملاحظ يرُج
ــي. ــر تنظيمــي محل ــأي أث ــة ب ــى دراي ــن أن تكــون عل ــك. كمــا يتعي المحــددَّة لمكتب

اعتماد استراتيجيات التخفيف من حدة المخاطر٥ ٣ . 7 . 
يتعيــن وضــع اســتراتيجيات لإدارة المخاطــر التــي تحُددها في مكتبــك، ويمكن تحديد الخيــارات من أي مما يأتي:

• القبول.	

• التجنبُّ.	

• النقل )بشكلٍ جزئي أو كلي(.	

• تقليل الاحتمالية.	

• تقليل العواقب.	

• احتواء الخطر.	
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عندمــا تقــع المخاطــر ضمــن المســتوى المســموح بــه مــن التعــرضُّ، يمكــن التعامــل معهــا علــى أنهــا ذات أولويــة 
منخفضــة ويتــم احتواؤهــا؛ توُضــع خطــط العمــل المُثلــى علــى أســاس مــا يأتــي:

• المستويات الحالية للتعرض للمخاطر.	

• المنافع الناشئة عن الإجراءات/ الضوابط.	

• المدة الزمنية لتنفيذ الإجراءات.	

• الميزانية المتاحة.	

٣ . ٥ 7 . )أ(  استراتيجيات إدارة المخاطر

ثمــة أمثلــة عديــدة على الاســتراتيجيات التي يمكن اســتخدامها لإدارة المخاطر. وتشــمل هــذه الأمثلة ما يأتي:

ولكــن  العاليــة  العواقــب  ذات  المخاطــر  علــى  الاســتراتيجية  هــذه  تطُبـَّـق  الطــوارئ:  اســتراتيجية  	.1
ــة.  احتماليــة حدوثهــا أقــل، وتهــدف إلــى جعــل العواقــب المحتملــة للمخاطــر ضمــن الحــدود المقبول
ومــن الأمثلــة البســيطة علــى اســتراتيجية الســيطرة علــى المخاطــر هــذه التأميــن، والتعويضــات 
التعاقديــة، وخطــط اســتمرارية الأعمــال، والتعاقــد مــع مؤسســة أو شــخص آخــر علــى بعــض الأنشــطة 

أو كلهــا.

الاســتراتيجية الوقائيــة: تطُبـَّـق هــذه الاســتراتيجية عندمــا لا تكــون الآثــار المحتملــة كبيــرة جــداً ولكــن  	.2
ــراءات  ــون إج ــة، تك ــذه الحال ــاء. في ه ــكاوى العم ــال: ش ــبيل المث ــى س ــة، عل ــدوث عالي ــة الح احتمالي

ــتراتيجية. ــذه الاس ــى ه ــة عل ــب أمثل ــراف والتدري ــودة والإش ــة الج ــان رقاب ضم

اســتراتيجية المراقبــة: هــذه الاســتراتيجية مناســبة لحــالات التعــرضُّ التــي تعُــد فيهــا احتماليــة  	.3
ــر  ــع “التدابي ــى التأكــد مــن وجــود جمي ــرة نســبياً. تهــدف هــذه الاســتراتيجية إل الخطــر ونتائجــه صغي
الوقائيــة القياســية”، وأنهــا مطبقَّــة. كمــا تتطلــب مراجعــة المخاطــر بصفــةٍ دوريــة. علــى ســبيل 

المثــال: عمليــات فحــص الجــودة، وتقديــم التقاريــر الدوريــة، والتدقيــق، ومراجعــات الأداء.

الاســتراتيجية المختلطــة: تتوافــق هــذه الاســتراتيجية مــع إدارة بيئــة المخاطــر، أي إدارة النتائــج  	.4
مــن  مجموعــة  تتضمــن  التــي  العاليــة،  أو العواقــب  الأثــر  ذات  والنتائــج  المحتملــة  الســلبية 

أعــاه. الموضحــة  الاســتراتيجيات 

عندمــا يحُــددَّ مجــال مــن مجــالات المكتــب علــى أنــه ينطــوي علــى مخاطــر عاليــة، يجــب أن يتبَّــع المكتــب الإجــراءات 
.7. 6  المقترحــة في الجــدول
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ل استراتيجيات إدارة المخاطرالجدو 7. 6 

تقييــم قــدرة المكتب علــى تقليل المخاطر من حيــث الإجراءات الحالية.أ.

ضبــط هذا الجانــب من المكتب أو إعادة النظــر فيه وتطويره.ب.

إعــادة تدريــب الموظفيــن أو توظيف أفــراد لمواجهة أي نقاط ضعــف في عملية التوظيف.ج.

مراجعــة الارتبــاط التعاقــدي مع العملاء في هذا الجانــب من المكتب.د.

تطبيــق إجراءات إدارة المخاطر.هـ.

٣ . ٥ 7 . )ب(  إجراءات إدارة المخاطر

تحُــدد قواعــد ســلوك وآداب المهنــة عــدداً مــن الإجــراءات المهمــة لإدارة المخاطــر التــي يتعيــن علــى المكتــب 
ــي: ــا يأت ــة م ــذه الأمثل ــمل ه ــبان، وتش ــا في الحس أخذه

	1 . خطــاب الارتباط التعاقدي

• يؤكد قبول التعيين.	
• يحُدد الهدف من الارتباط التعاقدي ونطاقه وحجمه.	
• يسُلط الضوء على نطاق مسؤوليات الموظف تجاه العميل.	
• يحُدد مسؤوليات العميل.	
• يدُير »فجوة توقعات العميل«، أي مواءمة الخدمات التي يتوقعها العميل مع الخدمات المقدمَّة.	
• يقُيد مدى التعرض من خلال:	

	o.تحديد القيود على الأعمال المراد أداؤها

	o.حصر المشورة للعميل فحسب

	o.تقييد استخدام اسم الموظف في الوثائق المقدمَّة للعميل

	o الحصــول علــى تعويــض مــن العميــل أو أي طــرف ثالــث أو في مــا يتعلــق بالحراســة القضائيــة وصناديــق
الائتمــان وأعمــال الســكرتارية.

• يحُدد الأتعاب المطبقَّة على الارتباط التعاقدي.	

ــد  ــك بمزي ــاول ذل ــد كلًّ مــن الممــارس والعميــل. يتــم تن ــد خطــاب التعاقــد وثيقــة أساســية في أي مكتــب، ويفُي يعُ
مــن التفصيــل في  القســم ٤ .٧ مــن هــذه الوحــدة.

ــة، المتعلقــة بقبــول عميــل جديــد أو الانفصــال عــن عميــل حالــي، أمــراً أساســياً للتخفيــف  تعُــد السياســات الموثقَّ
مــن حــدة المخاطــر.

	2 . إســداء المشــورة للعملاء بشأن المخاطر

لكــي تتجنــب الاضطــرار إلــى تحمــل المســؤولية عــن مخاطــرة العميــل، يجــب أن تخُبــره كتابيـًـا بالتواريــخ والعواقــب 
ذات الصلــة في حــال عــدم اتخــاذه أي إجــراء. ســيؤدي ذلــك إلــى نقــل خطــر عــدم الالتــزام مــرة أخــرى إلــى العميــل 

لاتخــاذ إجــراء و/أو المتابعــة.
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	3 . التوثيــق الدقيق والمتزامن

يوصَــى بتدويــن جميــع المشــورات، التــي يقُدمهــا أحــد الموظفيــن، في نظــام للملفــات/ المذكــرات اليوميــة، أو عــن 
طريــق إرســال خطــاب أو تقريــر تأكيــد إلــى العميــل. وتتمثــل المعلومــات التــي يجــب إدراجهــا في مــا يأتــي:

• التاريخ.	
• الوقت.	
• محتوى المحادثة/ المشورة.	
• تدوين اسم الموجهَّ إليه.	
• التوقيع )إن وجد(.	

	4 . التوقيت المناســب للإجراءات وأنظمــة المذكرات اليومية

ج في ما يأتي:  ســيكون للملاحظــات المدونــة في الملفــات أثر مزدو

• المساعدة على تذكرُّ الأحداث في حالة التقاضي بعد سنوات عديدة.	
• يمكن تقديمها للمحكمة كدليل على حدوث المحادثة بالفعل )بشرط إثبات صحة الوثائق(.	

	5 . الممارســة في المجــالات التي توجد فيهــا الخبرة الكافية

يجــب أن يـُـدرك كل موظــف حــدود قدراتــه، وإذا رأى الموظــف أنــه لا يوجــد وقــت كافٍ أو أنــه ليــس لديــه المهــارات 
اللازمــة لأداء الخدمــة المطلوبــة؛ يجــب أن يحُيــل الأمــر إلــى المختــص.

	6 . العملاء اختيار 

ــاء  ــبة العم ــادة نس ــر في زي ــدف النظ ــب به ــع المكت ــن م ــة المتعاملي ــاء المختلط ــة العم ــة مجموع ــى بمراجع يوص
ــي: ــا يأت ــة م ــص المراجع ــب أن تفح ــر. يج ــة المخاط ــورة منخفض ــى مش ــون إل ــن يحتاج الذي

• نوع الأعمال التي يقدمها العميل.	
• الأعمال المستمرة أو الارتباط التعاقدي غير المتكرر.	
• تأثير المناخ الاقتصادي في أعمال العميل.	

ــارات  ــن المه ــتوى م ــة مس ــب ممارس ــن واج ــف م ــي الموظ ــر لا يعف ــذه التدابي ــق ه ــة أن تطبي ــم ملاحظ ــن المه م
والعنايــة والقــدرة علــى الحكــم يتناســب مــع الخدمــة المقدمَّــة، ومــن ثــم فــإن تطبيــق أعلــى المعاييــر علــى جميــع 

ـًـا. ــد أمــراً ضروري المســتويات يعُ

بوجــهٍ عــام، يجــب علــى المكتــب النظــر في إجراءاتــه المتعلقــة برقابــة الجــودة والتأكيــد، والمشــكلات التــي طــرأت، 
وكيــف تــم التعامــل معهــا في الســابق.
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	7 . المراقبة

يتعيــن علــى المكتب مراقبة الاســتراتيجيات المســتخدمة لإدارة المخاطر ومراجعتها بشــكلٍ مســتمر.

مــن الضــروري أيضًــا مراقبة تنفيذ خطة العمل وإدارتها اســتناداً إلى الوقــت والميزانية.

ــزول المخاطــر الموجــودة،  ــة أو تنقــص، أو ت ــزداد المخاطــر الحالي ــدة، أو ت ومــع مــرور الوقــت، تنشــأ مخاطــر جدي
ــة. ــر فعاَّل ــة المخاط ــتراتيجيات معالج ــون اس ــا لا تك ــر، أو ربم ــة المخاط ــر أولوي ــد تتغي أو ق

يجــب أن تتضمــن المراقبة ما يأتي:

• مراقبة المخاطر الموجودة.	
• تحديد المخاطر الجديدة.	
• تحديد أي مصدر للمشكلات.	
• تقييم فاعلية استراتيجيات معالجة المخاطر الحالية.	

تضمــن المراقبــة تطبيــق تدابيــر جديــدة لمواجهــة المخاطــر الجديــدة عنــد ظهورهــا. كمــا أن إجــراء المراجعــة 
المســتمرة مطلــوب للتأكــد مــن أن الاســتراتيجيات لا تــزال في محلهــا، وأن الوضــع العــام لمواجهــة المخاطــر مرتبــط 

ــر. ــك المخاط ــة لتل ــف المحتمل بالتكالي

	8 . والتشاور التواصل 

تتطلــب عمليــة إدارة المخاطــر التواصــل والتشــاور المســتمرَّين مــع جميــع أقســام المكتــب، وكذلــك مــع الأطــراف 
الخارجيــة لضمــان إبــاغ جميــع الموظفيــن بجميــع مراحــل هــذه العمليــة.

	9 . السجلات حفظ 

ــي  ــم الت ــة التقيي ـِّـق عملي ــجلات توث ــاظ بس ــب الاحتف ــة، ويج ــراءات مكتوب ــات والإج ــع السياس ــون جمي ــب أن تك يج
ــية. ــر الرئيس ــذه المخاط ــر ه ــن أث ــد م ــا للح ــرف به ــر المعت ــددة، والتدابي ــية المح ــر الرئيس ــت، والمخاط أجُري

قــد يــؤدي عــدم توثيــق السياســات إلــى حــدوث مخالفــات في الأداء نتيجــة لســوء الفهــم أو ســوء التفســير، ويسُــهم 
وجــود مجموعــة مكتوبــة مــن بيانــات السياســات المدعومــة بإجــراءات موثقَّــة في توفيــر مرجــع دائــم ودليــل 

ــب. ــتهدفها المكت ــي يس ــة الت ــا بالطريق ــرى تنفيذه ــات ج ــن أن العملي ــق م ــار للتحق ــراءات وإط للإج

الارتباط التعاقدي مع العملاء٤ ٧. 
عملية الارتباط التعاقدي١ ٤ . 7 . 

ــتخدم  ــارس يس ــإن المم ــته، ف ــبقت مناقش ــا س ــن. وكم ــكلا الطرفي ــة ل ــل مهم ــارس والعمي ــن المم ــة بي ــد العلاق تعُ
عــدداً مــن المبــادئ المهمــة في العلاقــة، ويجــب أن تشــمل هــذه المبــادئ النزاهــة والموضوعيــة والكفــاءة المهنيــة 
والعنايــة الواجبــة والســرية والســلوك المهنــي. بالإضافــة إلــى هــذه الخصائــص، يســتخدم الممــارس أيضًــا المهــارات 

الشــخصية في العلاقــة.

يتمثــل أحــد أهــم جوانــب العلاقــة المهنيــة في الفهــم الواضــح لموضــوع العلاقــة، أي مــا الــذي تعاقــد عليــه العميــل 
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مــع الممــارس لأدائــه علــى وجــه التحديــد. وتكــون الطريقــة الرســمية للإقــرار بذلــك في شــكل خطــاب ارتبــاط 
ــا يبحــث عنــه  ـًـا لمِ ــا رســمياً مكتوب ــدم فيــه الممــارس فهمً تعاقــدي، أو وثيقــة تعاقــد. وهــذا هــو الموضــع الــذي يقُ

ــل. العمي

يؤكــد هــذا المكتــوب -أو هــذا الخطــاب- الترتيبــات، أو يوفــر فرصــة لتوضيــح أي جوانــب غامضــة قــد تكــون موجــودة 
ــى  ــص عل ــث ينُ ــل، حي ــع العمي ــات م ــدوث نزاع ــب ح ــر في تجن ــكلٍ كبي ــهمِ بش ــا يسُ ــارس. كم ــل والمم ــن العمي بي
ــا،  ــك هــو الحــال دائمً ــون ذل ــة واضحــة وصريحــة. ربمــا لا يك ــدي بوضــوح مســبقاً، وبطريق ــاط التعاق شــروط الارتب

ولكــن مــن دون وجــود خطــاب ارتبــاط تعاقــدي، فــإن وضــع الممــارس يكــون ضعيفًــا.

٤ . ١ 7 . )أ(  شروط الارتباط التعاقدي لتقديم الخدمات المهنية

ــل.  ــارس والعمي ــن المم ــة بي ــى العلاق ــمي عل ــع الرس ــاء الطاب ــة بإضف ــرق الخاص ــدى الطُ ــد إح ــاب التعاق ــد خط يعُ
يجــب أن تضمــن عمليــة توثيــق وإبــاغ شــروط الارتبــاط التعاقــدي وجــود تفاهــم واضــح بيــن العميــل والممــارس 
ــك، ويفُضــل أن  ــل والممــارس أن يحــدث ذل ــه مــن مصلحــة كل مــن العمي ــد. كمــا أن ــق بشــروط التعاق في مــا يتعل

ــد. ــذا التعاق ــق به ــاط التعاقــدي لتجنــب ســوء الفهــم في مــا يتعل ــدء الارتب ــل ب ــون قب يك

ــات  ــا المنشــورات أو الكتيب ــد أيضً ــث تعُ ــاط التعاقــدي شــكل خطــاب أو اتفــاق، حي ــن أن تأخــذ شــروط الارتب لا يتعي
أو النشــرات أو المراســات الإلكترونيــة بالســمة والصيغــة الرســمية علــى ســبيل المثــال مقبولــة. ومــع ذلــك، فــإن 
وجــود أي شــكل مــن أشــكال الاتفــاق، الــذي لــم يوُقــع عليــه الطرفــان، يشُــكل خطــراً أكبــر مــن وجــود خطــاب ارتبــاط 

ــة. أو عقــد أو اتفاقيــة موُقعَّ

يحُــدد القانــون أهــداف بعــض الارتباطــات التعاقديــة ونطاقهــا. وتجــدر الإشــارة إلــى أن توثيــق شــروط الارتبــاط 
التعاقــدي لا يجــوز أن يقُلــل مــن الالتزامــات التــي يفرضهــا القانــون، إذ إنــه في حــال إجــراء التعاقــد بموجــب 
التشــريعات، يجــب علــى الممــارس الإشــارة إلــى أحــكام القانــون المعمــول بهــا في خطــاب أو وثيقــة الارتبــاط.

٤ . ١ 7 . )ب(  المحتويات العامة لوثيقة الارتباط التعاقدي

ــدي.  ــاط التعاق ــاب الارتب ــا في خط ــرض إدراجه ــا بغ ــر فيه ــارس النظ ــود المم ــد ي ــي ق ــور الت ــل للأم ــي دلي ــا يأت في م
ــي: ــا يأت ــا، م ــك فيه ــر مكتب ــود أن ينظ ــد ت ــي ق ــور، الت ــذه الأم ــواع ه ــة بأن ــة الخاص ــن الأمثل وتتضم

ــروط  ــارس لش ــم المم ــد فه ــد وتأكي ــل في تحدي ــا يتمث ــرض منه ــد أن الغ ــة التعاق ــح وثيق ــب أن توض ــرض: يج الغ
الارتبــاط التعاقــدي.

ــا  ــة م ــى حقيق ــارة إل ــك الإش ــا في ذل ــدي، بم ــاط التعاق ــداف الارتب ــز لأه ــص موج ــدي: ملخ ــاط التعاق ــداف الارتب أه
ــي: يأت

• ستقتصر الإجراءات التي ستنُفذَّ حصراً على المسائل المتعلقة بالارتباط التعاقدي.	

• لن يجُرى أي تدقيق أو مراجعة، ومن ثم، لن يبُدىَ أي تأكيد )إن وجدِ(.	

• مــا لــم يتُفــق علــى خــاف ذلــك، لا يمكــن الاعتمــاد علــى الارتبــاط التعاقــدي للكشــف عــن المخالفــات، بمــا فيهــا 	
الاحتيــال وغيــره مــن الأعمــال والأخطــاء غيــر القانونيــة التــي قــد تحــدث.

نطــاق الارتباط التعاقدي ويتضمــن التفاصيــل المتعلقة بأمور مثل:
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• الفترات الزمنية التي يشملها الارتباط التعاقدي.	

• فترة التعيين والجداول الزمنية.	

• الإشارات إلى أي تشريعات ومعايير مهنية قد تكون ذات صلة بالارتباط التعاقدي.	

• عمليات أو إجراءات العميل المراد إدراجها في الارتباط التعاقدي.	

• تفاصيل المعلومات التي سيقُدمها العميل.	

• العنايــة الواجبــة المرتبطــة بشــكلٍ مباشــر بتشــريعات مكافحــة غســل الأمــوال وغيرهــا مــن التشــريعات 	
المتعلقــة بمكافحــة الفســاد في الإقليــم )الأقاليــم( التــي يعمــل فيهــا العميــل.

• أي قيد على تنفيذ الارتباط التعاقدي.	

• الأمور الأخرى التي تعُد ضرورية أو مناسبة.	

نتائــج الارتبــاط التعاقــدي: تشــمل تفاصيل التقاريــر أو النتائج المتوقعة الأخــرى، بما في ذلك ما يأتي:

• التوقيت المتوقع.	

• الاستخدام المقصود للتقارير وتوزيعها.	

• طبيعــة أي إخــاء للمســؤولية أو ترتيــب متوقــع يحُــد مــن مســؤولية الممــارس، بمــا في ذلــك البنــود المناســبة 	
الخاصــة بحــدود المســؤولية للممارســين المشــاركين في النظــم التشــريعية التــي تحــدّ مــن مســؤوليتهم في مــا 

يتعلــق بالعميــل أو أي مســتخدم آخــر لنتائــج الارتبــاط التعاقــدي.

المســؤوليات النســبية: وهــي المســؤوليات التــي تــم الاتفــاق عليــه، مــع توضيــح المســؤوليات المعتــرف بهــا أنهــا 
مســؤولية:

• الممــارس: بمــا في ذلــك الإشــارة إلــى متطلبــات الســرية ذات الصلــة وأثرهــا في برنامــج مراجعــة الجــودة للهيئــة 	
المهنيــة المعنيــة التــي ينتمــي إليهــا هــذا الممــارس.

• العميل: مع ملاحظة حقيقة أنه مسؤول عن اكتمال المعلومات المقدمة إلى الممارس ودقتها.	

• أي طرف ثالث.	

يــن في المكتــب العــام: عندمــا يكــون مــن المقــرر الاســتعانة بعمــل ممــارس آخــر في بعــض  إشــراك ممارســين آخر
جوانــب الارتبــاط التعاقــدي، يجــب توثيــق تفاصيــل هــذه المشــاركة في وثيقــة التعاقــد.

ــرة  ــال: الفوت ــبيل المث ــى س ــاب )عل ــاس الأتع ــى أس ــارة إل ــب الإش ــر: يج ــاب والفواتي ــة بالأتع ــات المتعلق الترتيب
ــة أخــرى  ــة، أو ترتيبــات الأتعــاب المشــروطة أو اتفاقي القائمــة علــى الإطــار الزمنــي، أو العقــود ذات الأســعار الثابت

ــا. ــق عليه ــر المتف ــة للفواتي ــداول الزمني ــل الج ــب إدراج تفاصي ــا يج ــة(. كم مماثل

ــاط التعاقــدي  ــة أي وثيقــة تصــدر نتيجــة للارتب ــؤول ملكي ــد لمــن ت ــق: يجــب أن توضــح وثيقــة التعاق ــة الوثائ ملكي
أو التــي قدمهــا العميــل لهــذا الغــرض، بمــا فيهــا البيانــات الإلكترونيــة. في حــال كان لــدى المكتــب سياســة ترمــي 
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إلــى ممارســة حــق الحجــز علــى هــذه الوثائــق في حالــة حــدوث نــزاع مــع العميــل، يجــب الإفصــاح عــن هــذه السياســة 
في وثيقــة التعاقــد التــي ترُسَــل إلــى العميــل، بمــا في ذلــك إجــراءات التعامــل مــع النزاعــات بشــأن الحجــز.

التأكيــد مــن جانــب العميــل: اطلــب رداًّ مــن العميــل يؤكــد فهمــه لشــروط الارتبــاط التعاقــدي وفقـًـا لمِــا هــو وارد 
في وثيقــة التعاقــد، ويفُضــل الحصــول علــى هــذا التأكيــد لقبــول العميــل في شــكل مكتــوب.

المراجعة وإعادة التعاقد٢ ٤ . 7 . 
يجــب أن يكــون الممارســون علــى درايــة بأهميــة مراجعــة علاقاتهــم مــع عملائهــم للتأكــد مــن رضاهــم عــن الخدمــة 
التــي يحصلــون عليهــا حاليـًـا. يسُــهم ذلــك أيضًــا في توفيــر الفرصــة للعميــل لتقديــم ملاحظاتــه، عنــد الاقتضــاء، 
ــه يوفــر الفرصــة للممــارس  ــه. كمــا أن بشــأن الطريقــة التــي يمكــن لمكتــب المحاســبة مــن خلالهــا تحســين خدمات

ــة بالعميــل. ــي قــد تكــون ذات صل ــة الت ــدة أو الإضافي لمناقشــة الخدمــات الجدي

ــة  ــات التعاقدي ــات والارتباط ــول العلاق ــق بقب ــراءات تتعل ــات وإج ــع سياس ــب وض ــى المكت ــب عل ــك، يج ــوء ذل في ض
المحــددة مــع العمــاء واســتمرارها. يجــب أن تكــون هــذه السياســات والإجــراءات مصممــة لتقديــم تأكيــدات 

معقولــة بــأن المكتــب لــن يدخــل أو يســتمر في العلاقــات والارتباطــات التعاقديــة إلا في حــال:

• ــل 	 ــى أن العمي ـُـص إل ــه يخل ــه معلومــات مــن شــأنها أن تجعل ــه ليــس لدي ــل، وأن ــب في نزاهــة العمي نظــر المكت
ــى النزاهــة. يفتقــر إل

• كان المكتب مؤهلً لتنفيذ الارتباط التعاقدي ولديه القدرات والوقت والموارد اللازمة لأداء ذلك.	

• كان المكتب قادراً على الالتزام بالمتطلبات الأخلاقية.	

يجــب أن يحصــل المكتــب علــى المعلومــات التــي يراهــا ضروريــة قبــل قبــول الارتبــاط التعاقــدي مــع عميــل جديــد، 
ــد مــع  ــاط تعاقــدي جدي ــول ارتب ــد النظــر في قب ــي، وعن ــدي حال ــاط تعاق ــرار بشــأن الاســتمرار في ارتب ــد اتخــاذ ق وعن
ــن  ــاط تعاقــدي معي ــة أو ارتب ــول أو اســتمرار العلاق ــررَّ المكتــب قب ــد مشــكلات، وق ــم تحدي ــي. في حــال ت عميــل حال

مــع العميــل؛ يجــب عليــه توثيــق الطريقــة التــي تــم بهــا حــل هــذه المشــكلات.

ــال،  ــى ســبيل المث ــا تتضمــن، عل ــى المكتــب النظــر فيه ــي يجــب عل ــإن الأمــور الت ــل، ف ــق بنزاهــة العمي في مــا يتعل
مــا يأتــي:

• الهويــة والســمعة التجاريــة للمالكيــن الرئيســيين للعميــل وإدارتــه الرئيســية والأطــراف ذات الصلة والمســؤولين 	
عــن حوكمتــه. وقــد تكــون هنــاك متطلبــات محــددة مطلوبــة بموجــب القانــون في بعــض الأقاليــم.

• طبيعة عمليات العميل، بما في ذلك الممارسات الخاصة بأعماله.	

• المعلومــات المتعلقــة بالمواقــف الســلوكية للمالكيــن الرئيســيين للعميــل وإدارتــه الرئيســية والمســؤولين عــن 	
حوكمتــه، تجــاه أمــور مثــل التفســير القــوي للوائــح الضريبيــة والمعاييــر المحاســبية وبيئــة الرقابــة الداخليــة.

• ما إذا كان العميل مهتمًا بشدة بالإبقاء على أتعاب المكتب منخفضة قدر الإمكان.	

• مؤشرات على وجود قيود غير مناسبة في نطاق العمل.	

• مؤشــرات علــى أن العميــل قــد يكــون متورطًــا في غســل الأمــوال أو في أي أنشــطة إجراميــة أخــرى. قــد تكــون هنــاك 	
متطلبــات محــددة للغايــة مطلوبــة بموجــب قانــون مكافحــة غســل الأمــوال وتمويــل الإرهــاب في بعــض الأقاليــم.
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• الأسباب المتعلقة بالتعيين المقترح للمكتب وعدم إعادة تعيين المكتب السابق.	

تناولــت الوحــدة ٣ مــن هــذا الدليــل العمليــة التــي يجــب علــى المكتــب تنفيذهــا عنــد تقييــم العمــاء المحتمليــن، 
ومــا إذا كانــوا يمثلــون خيــاراً مناســباً بالنســبة إليــه. كمــا تتيــح عمليــة مراجعــة العمــاء للمكتــب الفرصــة لإعــادة 

تقييــم مســتوى اهتمامــه بالاحتفــاظ بالعميــل.

 7 .7 توجيهــات مفيــدة عنــد تقييــم مــا إذا كان يتعيــن الاســتمرار في خدمــة العمــاء الحالييــن  يقُــدم الجــدول
لا: أم  للمكتــب 

ل مراجعة عملاء المكتبالجدو 7. 7 

الإجابة/التعليقالســؤال	

هــل يفضــل إدارة المكتب وموظفوه العمــل مع العميل؟1.

هــل يحتــرم العميل المكتب وآراءه وعملــه وإدارته وموظفيه؟2.

هل يشُــكلِّ العميل خطــراً على المكتب؟3.

هــل تتعامــل إدارة المكتب وموظفوه بشــكلٍ جيــد مع العميل؟4.

هــل يتعامل العميل بشــكلٍ جيد مــع المكتب وفريقه؟5.

هــل يســتفيد العميل من عدد مــن خدمات المكتب؟6.

هــل يدفــع العميل فواتيــره في موعدها المحددَّ؟7.

هــل يتعــاون العميل مع المكتــب عند الاقتضاء؟8.

هــل يشُــكلِّ العميل ضغطًا علــى إدارة المكتب وموظفيه؟9.

هل يوجــد توافق ثقافي جيد؟10.

هــل يضُيــف المكتب إلى قيمــة أعمال العميل؟11.

هــل يضُيف العميل إلــى قيمة المكتب؟12.

هــل المكتب فخــور بتقديم العميــل على هذا النحو؟13.

هــل يفخر العميــل بتقديم المكتب كمحاســبين له؟14.

هــل يلتــزم العميــل بالمبادئ الأخلاقيــة الواجبة في مجال الأعمال؟15.

هــل طلــب العميل مــن المكتب التنازل عــن قيمه الأخلاقية؟16.

هــل توجد طُــرق أخرى لتقديم الخدمــة لهذا العميل؟17.

هــل أجُــري تقييــم ســنوي للعميــل للتأكد من أنه يمُثلِّ قيمــة مقابل المال من حيــث الدخل بناءً على 18.
مخاطره؟ حجم 
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مراجعة الارتباطات التعاقدية الجارية٣ ٤ . 7 . 
ــد  ــارس لعق ــة للمم ــر فرص ــم توف ــد معه ــادة التعاق ــاء وإع ــة العم ــإن مراجع ــدول ٧.٧، ف ــح في الج ــو موض ــا ه كم
اجتمــاع مــع العميــل ومناقشــة العمــل المنجَــز حتــى تاريخــه. كمــا أنهــا لا توفــر فقــط الفرصــة للعميــل لمناقشــة 
الطريقــة التــي يمكــن مــن خلالهــا للممــارس تحســين الخدمــة التــي يقُدمهــا، بــل تتيــح للممــارس كذلــك الفرصــة 
ــا  ــل به ــي يتعام ــة الت ــين الطريق ــا تحس ــن خلاله ــه م ــي يمكن ــالات الت ــوص المج ــل بخص ــع العمي ــة م ــراء مناقش لإج

مــع الممــارس.

ِــر  ّ قــد يقُــرر الممــارس، في الارتباطــات التعاقديــة المتكــررة، عــدم إرســال خطــاب تعاقــد في كل مــرة. وقــد تؤث
العوامــل الآتيــة في هــذا القــرار:

• أي مؤشر على أن العميل يسُيء فهم أهداف الارتباط التعاقدي ونطاقه.	

• حدوث أي تغييرات كبيرة في شروط الارتباط التعاقدي.	

• حدوث تغيير حديث في إدارة العميل أو ملكيته.	

• حدوث تغيير كبير في طبيعة أو حجم أعمال العميل.	

• وجود متطلبات قانونية.	

قــد يــؤدي أي عامــل مــن هذه العوامل إلى جعل الممــارس ينظر في إصدار خطاب تعاقــد جديد أو منُقحَّ.

إدارة عملية فسخ الارتباط التعاقدي٤ ٤ . 7 . 
تعُــد سُــنة مــن سُــنن الحيــاة في مكتــب المحاســبة أن تنتهــي أحيانـًـا العلاقــات مــع العمــاء. وقــد يحــدث ذلــك لأنــك 

تريــد أن يغُــادر العميــل، أو في حــال اختــار العميــل -لأي عــدد مــن الأســباب- الذهــاب إلــى مكتــب آخــر.

ِــر  ــأن تقُ ــذا، يوُصَــى ب ــه. ل ــه بتعيين ــه، يخُبــرك في ــم تعيين ــذي ت ــد، ال ـًـا مــن المحاســب الجدي ـًـا مهني قــد تتلقــى خطاب
ــتك. ــة لسياس ــادئ التوجيهي ــن المب ــا، ضم ــل يطلبه ــدم أي تفاصي ــه وتقُ بخطاب

في حــال عــدم اتصــال العميــل بــك ســابقاً، يمكنــك الاتصــال بــه لإخبــاره أنــك تلقيــت الخطــاب المهنــي مــن مكتــب 
المحاســبة الآخــر، وأنــك ســتتصرف وفقـًـا لذلــك.

يمكنــك الدخــول في مناقشــة مــع العميــل بشــأن أســباب مغادرتــه، إذ إن ذلــك قــد يوفــر لــك ملاحظــات مهمــة 
ــب  ــك يج ــة في مكتب ــكلة منهجي ــود مش ــف وج ــد تكتش ــة، فق ــة الصحيح ــه بالطريق ــت مع ــك. وإذا تواصل ــأن مكتب بش

معالجتهــا.

ــدي أو مــن  ــاط التعاق ــك الحــالات عندمــا ينســحب مــن الارتب ــى المكتــب وضــع سياســات وإجــراءات لتل ــن عل يتعي
ــي: ــك النظــر في أمــور تتضمــن مــا يأت ــل. يجــب أن يشــمل ذل ــة مــع العمي ــاط التعاقــدي والعلاق كل مــن الارتب

• إجــراء مناقشــة مــع المســتوى المناســب لإدارة العميــل والمســؤولين عــن حوكمتــه بشــأن الإجــراء المناســب 	
الــذي قــد يتخــذه المكتــب بنــاءً علــى الحقائــق والظــروف ذات الصلــة.

• إجــراء مناقشــة، في حــال قــرر المكتــب أنــه مــن المناســب الانســحاب، مــع المســتوى المناســب لإدارة العميــل 	
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والمســؤولين عــن حوكمتــه بشــأن الانســحاب مــن الارتبــاط التعاقــدي، أو مــن كل مــن الارتبــاط التعاقــدي 
ــحاب. ــذا الانس ــباب ه ــل وأس ــع العمي ــة م والعلاق

• النظــر فيمــا إذا كان هنــاك شــرط مهنــي أو تنظيمــي أو قانونــي للمكتــب للبقــاء على هــذا النحو، أو إبلاغ الســلطات 	
التنظيميــة بانســحابه مــن الارتبــاط التعاقــدي أو مــن كل مــن الارتبــاط التعاقــدي والعلاقــة مــع العميــل، مــع ذكــر 

أســباب هذا الانســحاب.

• توثيق المسائل والمشاورات والاستنتاجات المهمة وأساس هذه الاستنتاجات.	

• ما إذا تم الالتزام بجميع المتطلبات التشريعية أو المهنية المتعلقة بفك الارتباط التعاقدي مع العملاء.	

عمليات رقابة الجودة داخل مكتب المحاسبة٥ ٧. 
الهدف من رقابة الجودة١ ٥ . 7 . 

تعُــد رقابــة الجــودة عنصــراً مهمًــا في أي اســتراتيجية مــن أجــل تقديــم خدمــات متســقة وذات جــودة عاليــة للعمــاء. 
تلــك الخدمــات، وجــودة الأعمــال،  المقدمــة، وتقديــم  المكتــب وأهدافــه، والخدمــات  الجــودة  وتشــمل رقابــة 

والعمليــات والسياســات المعتمــدة، والموظفيــن والإدارة.

يتكــون نظــام رقابــة الجــودة بشــكلٍ أساســي مــن السياســات المصممــة لتحقيــق أهــداف المكتــب والإجــراءات 
اللازمــة لتنفيــذ هــذه السياســات ومراقبــة الالتــزام بهــا. كمــا يتعيــن علــى مكاتــب المحاســبة المهنيــة التأكــد مــن 
ــه  ــوم ب ــا تق ــت م ــب وثقَّ ــذه المكات ــودة أن ه ــة الج ــام رقاب ــي نظ ــة. ويعن ــر المهني ــي بالمعايي ــا تف ــودة أعماله أن ج

ــه. ــام ب ــة القي وكيفي

يتمثــل الحــد الأدنى مــن المعايير ذات الصلة برقابــة الجودة في ما يأتي:

• ــة الجــودة للمكاتــب التــي تنُفــذ تعاقــدات مراجعــة وفحــص للقوائــم 	 ــة الجــودة )1( »رقاب المعيــار الدولــي لرقاب
الماليــة وتعاقــدات التأكيــد الأخــرى وارتباطــات الخدمــات ذات العلاقــة« الصــادر عــن مجلــس المعاييــر الدوليــة 

للمراجعــة والتأكيــد.

• ــر 	 ــس المعايي ــن مجل ــادر ع ــة« الص ــم المالي ــة القوائ ــودة لمراجع ــة الج ــة 220، »رقاب ــي للمراجع ــار الدول المعي
ــد. ــة والتأكي ــة للمراجع الدولي

• ــة لســلوك وآداب 	 ــر الدولي ــة للمحاســبين المهنييــن الصــادرة عــن مجلــس المعايي  قواعــد ســلوك وآداب المهن
ــة للمحاســبين. المهن

يمكــن تنزيــل دليــل مراقبــة جــودة الممارســات الصغيــرة والمتوســطة، الــذي يقُــدم توجيهــات بشــأن تنفيــذ 
المعيــار الدولــي لرقابــة الجــودة )1(.

فوائد وجود نظام فعاَّل لرقابة الجودة٢ ٥ . 7 . 
إن وجــود نظــام فعـَّـال لرقابــة الجــودة يعمــل علــى التقليــل مــن احتماليــة حــدوث أخطــاء، ومــن ثــم تقليــل التعــرض 
للشــكاوى مــن العمــاء واحتماليــة رفــع الدعــاوى أو المطالبــات بالتعويــض المهنــي. كمــا يعُــد مهمًــا في إثبــات أنــه 
تــم اتبــاع المعاييــر المناســبة في حــال وجــود أي دعــاوى قضائيــة أو مطالبــات بالتعويــض المهنــي. تشــمل الفوائــد 

الأخــرى التــي يوفرهــا نظــام رقابــة الجــودة الفعـَّـال مــا يأتــي:
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• تعزيز السمعة التجارية وقيمة العلامة التجارية في السوق.	

• تعزيز إدارة المخاطر.	

• تحسين العلاقات مع العملاء.	

• تحسين عملية تعيين الموظفين والإبقاء عليهم.	

• تحسين الكفاءات في تقديم الخدمات.	

المبادئ العامة لرقابة الجودة٣ ٥ . 7 . 
ــي  ــار الدول ــى المعي ــي إل ــكلٍ أساس ــة بش ــبية المهني ــات المحاس ــة بالممارس ــودة الخاص ــة الج ــة رقاب ــتند أنظم تس
ــراءات  ــات وإج ــن سياس ــودة يتضم ــة الج ــام رقاب ــى أن نظ ــار إل ــذا المعي ــير ه ــار(. ويشُ ــودة )1( )المعي ــة الج لرقاب

ــأن: ــول ب ــد معق ــى تأكي ــول عل ــب الحص ــن للمكت ــن. يمك ــق هدفي ــى تحقي ــي إل ترم

• المكتب وموظفيه ملتزمون بالمعايير المهنية والمتطلبات القانونية والتنظيمية.	

• ــب 	 ــةً حس ــون ملائم ــة، تك ــات التعاقدي ــن الارتباط ــؤولين ع ــركاء المس ــب، أو الش ــا المكت ــي يصُدره ــر الت التقاري
ــروف. الظ

يجــب أن يتضمــن نظــام رقابة الجودة سياســات وإجراءات تتنــاول كلًّ مما يأتي:

• مسؤوليات القيادة في ما يخص الجودة داخل المكتب.	

• المتطلبات الأخلاقية.	

• قبول العلاقات والارتباطات التعاقدية المحددة مع العملاء واستمرارها.	

• الموارد البشرية.	

• تنفيذ الارتباطات التعاقدية.	

• المراقبة.	

يجــب توثيــق السياســات والإجــراءات المتعلقــة برقابــة الجــودة وإبــاغ جميــع الموظفيــن بهــا، والتأكــد مــن تضمُّنهــا 
وصفـًـا كامــاً للسياســات والإجــراءات ذات الصلــة، وأنهــا تحُــدد الأهــداف التــي صُممــت مــن أجــل تحقيقهــا. يجــب 
أن يكــون واضحًــا أيضًــا أن كل موظــف يتحمــل مســؤولية شــخصية عــن رقابــة الجــودة، ويتُوقــع منــه الالتــزام 

ــب. ــراءات المكت ــات وإج بسياس

كمــا يجــب أن يـُـدرك المكتــب أهميــة الحصــول علــى ملاحظــاتٍ بشــأن نظــام رقابــة الجــودة الخــاص بــه مــن 
الجــودة. برقابــة  الخاصــة  المســائل  بشــأن  أو شــواغلهم  الموظفيــن  آراء  نقــل  علــى  والتشــجيع  الموظفيــن، 

ســتعتمد طبيعــة السياســات والإجــراءات، التــي تضعهــا المكاتــب الفرديــة، علــى عوامــل مختلفــة مثــل حجــم 
المكتــب وخصائصــه التشــغيلية. ولا يتعيــن أن تكــون معقـَّـدة أو تســتغرق وقتـًـا طويــاً لكــي تكــون فعاَّلــة، ولكــن مــن 

ــة وتتناســب مــع حجــم ممارســاتها. ــب أن تضــع سياســات وإجــراءات ذات صل ــى المكات المهــم بالنســبة إل
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عناصر رقابة الجودة٤ ٥ . 7 . 
٥ . ٤ 7 . )أ(  مسؤوليات القيادة في ما يخص الجودة داخل المكتب.

يجــب أن يهــدف مكتبــك إلــى وضــع سياســات وإجــراءات تعُــزز الثقافــة الداخليــة التــي تقُــر بــأن الجــودة ضروريــة في 
ــة مــع العمــاء. وســتتطلب منــك هــذه السياســات والإجــراءات أن تتحمــل المســؤولية  تنفيــذ الارتباطــات التعاقدي

النهائيــة عــن نظــام رقابــة الجــودة الخــاص بالمكتــب.

ســيؤثر المثــال، الــذي ترُســيه، بشــكلٍ كبيــر في ثقافــة المكتــب، حيــث يعتمــد تعزيــز الثقافــة الموجهــة نحــو 
الجــودة علــى وجــود إجــراءات ورســائل واضحــة ومتســقة مــن جميــع الموظفيــن. كمــا أن هــذه الأفعــال والمواقــف 
الســلوكية تشُــجع علــى إرســاء ثقافــة تعتــرف بالأعمــال ذات الجــودة العاليــة وتكافــئ عليهــا. يمكــن أن تسُــهم 
الإخباريــة،  أو الرســائل  الرســالة،  أو بيانــات  الرســمية،  أو غيــر  الرســمية  أو الاجتماعــات  التدريبيــة،  النــدوات 
أو مذكــرات الإحاطــة في نقــل هــذه الرســالة. ويمكــن دمجهــا في الوثائــق والمــواد التدريبيــة الداخليــة للمكتــب. 
ــة  ــة الجــودة وكيفي ــة المكتــب بشــأن أهمي ــزز رؤي ــن بطريقــة تدعــم وتعُ ــا في تقييمــات الموظفي كمــا يمكــن إدراجه

تحقيقهــا مــن الناحيــة العمليــة.

٥ . ٤ 7 . )ب(  المتطلبات الأخلاقية ذات الصلة

يتعيــن علــى المكتــب وضــع سياســات وإجــراءات ترمــي إلــى تزويــده بتأكيــدات معقولــة بأنــه هــو وموظفيــه 
الصلــة. ذات  الأخلاقيــة  بالمتطلبــات  ملتزمــون 

تســتند المتطلبــات الأخلاقيــة ذات الصلــة إلــى المبــادئ الأساســية الــواردة في المعاييــر المهنيــة، والتــي تشــمل مــا 
يأتــي:

• النزاهة.	

• الموضوعية.	

• الكفاءة المهنية والعناية الواجبة.	

• السرية.	

• السلوك المهني.	

ومــن أجــل الالتــزام بهــذه المتطلبــات الأخلاقيــة، يجــب أن يكــون لــدى المكتــب سياســات وإجــراءات مطبقَّــة لتحديــد 
وتقييــم تلــك الظــروف التــي تكــون فيهــا هــذه المتطلبــات معُرضَّــة للتهديــد. ويجــب عليــه بعــد ذلــك تحديــد الإجــراء 

المناســب للقضــاء علــى تلــك التهديــدات أو الحــد منهــا إلــى المســتوى المقبــول حتــى لا يتــم المســاس بالالتــزام.

ــد  ــا تعُ ــك. كم ــك وعملائ ــن مكتب ــح بي ــورَّ في المصال ــي أو متص ــارب فعل ــد أي تض ــروري تحدي ــن الض ــه م ــك، فإن لذل
ــل  ــى أو محتم ــارب فعل ــدوث تض ُّــب ح ــتمرة، وأن تجن ــة مس ــة مهني ــة لأي علاق ــة الأهمي ــراً في غاي ــاء أم ــة العم ثق

ــم. ــذا التقيي ــاعدة في ه ــا للمس ــق 7.٢ نموذجً ــن الملح ــة. يتضم ــذه الثق ــاء ه ــهم في بن ــح يسُ ــورَّ في المصال أو متص

يجــب إبــاغ جميــع الموظفيــن بسياســات وإجــراءات المكتــب التــي تعُنــى بهــذه المتطلبــات الأخلاقيــة، ويجــب 
عليــك تعزيزهــا مــن خــال التثقيــف والتدريــب والمراقبــة وتوفيــر إجــراءات للتعامــل مــع عــدم الالتــزام. كمــا أنــه 
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مــن المهــم مراجعــة هــذه الأنظمــة بصفــةٍ مســتمرة لمراعــاة حــدوث أي تغييــر في الظــروف، بمــا في ذلــك التغييــرات 
ــات الاندمــاج. ــل عملي ــة مث ــرات الهيكلي ــن أو اكتســاب العمــاء أو التغيي في الموظفي

يتطلــب الالتــزام بالمبــادئ الأخلاقيــة، التــي تنطبق على جميع جوانــب مكتب المحاســبة المهنية، ما يأتي:

• التزام جميع الموظفين بالمتطلبات الأخلاقية ذات الصلة.	

• وضع إجراءات لإبلاغ متطلبات الاستقلالية لموظفي المكتب، وعند الاقتضاء، الآخرين الخاضعين لها.	

• ــراءات 	 ــاذ الإج ــية، واتخ ــادئ الأساس ــه المب ــي تواج ــة الت ــدات المحتمل ــم التهدي ــد وتقيي ــراءات لتحدي ــع إج وض
ــر  ــق التدابي ــال تطبي ــن خ ــول م ــتوى المقب ــى المس ــا إل ــد منه ــدات أو الح ــك التهدي ــى تل ــاء عل ــبة للقض المناس

ــة. الوقائي

• وجــود تأكيــد مكتــوب، ســنوياً علــى الأقــل، علــى الالتــزام بسياســات وإجــراءات المكتــب المتعلقــة بالاســتقلالية 	
مــن جميــع موظفــي المكتــب المطلــوب اســتقلالهم وفقـًـا للمتطلبــات ذات الصلــة )انظــر الملحــق 7.٣ للاطــاع 

علــى نمــوذج وارد كمثــال علــى ذلــك(.

• بالنســبة إلــى ممارســات التأكيــد، فإنــه مــن المهــم بصفــة خاصــة وضــع سياســات وإجــراءات للتعامــل مــع عملية 	
ــاغ  ــة، والإب ــر الوقائي ــى التدابي ــد مــدى الحاجــة إل ــر لتحدي ــي تواجــه الاســتقلالية، ومعايي ــدات الت ــد التهدي تحدي
عــن أي مخالفــات في الوقــت المناســب. يحُــدد الفصــان )290 و291( مــن قواعــد ســلوك وآداب المهنــة متطلبــات 

الاســتقلالية عنــد تنفيــذ تعاقــد التأكيــد.

 ٤ 7 . )ج(  قبول العلاقات مع العملاء واستمرارها٥ .

ــع  ــددة م ــة المح ــات التعاقدي ــات والارتباط ــول العلاق ــق بقب ــراءات تتعل ــات وإج ــع سياس ــب وض ــى المكت ــن عل يتعي
العمــاء واســتمرارها. تهــدف هــذه السياســات والإجــراءات إلــى تقديــم تأكيــدات معقولــة للمكتــب بأنــه لــن يدخــل 

ــة إلا في حــال: أو يســتمر في العلاقــات والارتباطــات التعاقدي

• أخْــذ المكتــب في الحســبان نزاهــة العميــل، وأنــه ليــس لديــه معلومــات مــن شــأنها أن تجعلــه يخلـُـص إلــى أن 	
العميــل يفتقــر إلــى النزاهــة.

• كان المكتب مؤهلً لتنفيذ الارتباط التعاقدي ولديه القدرات والوقت والموارد اللازمة للقيام بذلك.	

• كان المكتب قادراً على الالتزام بالمتطلبات القانونية والأخلاقية.	

• ل المكتب إلى تفاهم مع العميل في ما يخص الخدمات المراد أداؤها.	 توصُّ

	1 . العميل نزاهة 

ــا جــزءاً  ــد ٢ . ٤ . 7 بصفته ــل في البن ــق بنزاهــة العمي ــا في مــا يتعل ــي يجــب مراعاته ورد بحــث العوامــل الت
ــة المراجعــة وإعــادة التعاقــد. مــن عملي

	2 . العميل استمرارية 

مــن المهــم أيضًــا بالنســبة إليــك أن تجُــري مراجعــة للعمــاء الحالييــن لتضمــن تحديــد أي تغييــر مهــم في 
ــر هــذه  ــه أو موظفيــه الرئيســيين وتوثيــق ذلــك، عنــد الاقتضــاء. قــد تؤث عمليــات العميــل أو بيئــة أعمال
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التغييــرات في قدرتــك علــى الالتــزام بالمتطلبــات الأخلاقيــة، والتــي تشــمل امتــاك المعرفــة أو الخبــرات 
اللازمــة للتعامــل مــع جميــع المشــكلات التــي قــد يتعــرض لهــا العميــل حاليـًـا.

٥ . ٤ 7 . )د(  الموارد البشرية

يتعيــن علــى المكتــب وضــع سياســات وإجــراءات تهــدف إلــى تزويــده بتأكيــدات معقولــة أن لديــه عــدداً كافيـًـا 
ــة  ــه التعاقدي ــذ ارتباطات ــة لتنفي ــة اللازم ــادئ الأخلاقي ــن بالمب ــاءات والملتزمي ــدرات والكف ــن ذوي الق ــن الموظفي م
ــبة  ــر المناس ــدار التقاري ــن إص ــب م ــن المكت ــة، ولتمكي ــة والقانوني ــات التنظيمي ــة والمتطلب ــر المهني ــا للمعايي وفقً

ــروف. للظ

تهــدف هذه السياســات والإجراءات إلــى معالجة الأمور الآتية الخاصــة بالموظفين:

• التوظيف.	

• تقييم الأداء.	

• القدرات.	

• الكفاءة.	

• التطوير الوظيفي.	

• الترقية.	

• التعويضات.	

• تقدير احتياجات الموظفين.	

يتطلــب الالتــزام بعنصر رقابــة الجودة هذا ما يأتي:

• تعيين موظفين يتمتعون بالنزاهة والقدرة على تطوير قدراتهم وكفاءاتهم لأداء أعمال المكتب.	

• تحديد القدرات والكفاءات التي يتمتع بها الموظفون.	

• ــراف 	 ــة الإش ــروف وطبيع ــب الظ ــة حس ــدرات المطلوب ــارات والق ــة والمه ــى المعرف ــاءً عل ــن بن ــن الموظفي تعيي
ــه. ــوب ونطاق المطل

• مشاركة الموظفين في أنشطة التعليم المهني المستمر وأنشطة التطوير المهني العامة والخاصة بالقطاع.	

• عــدم اختيــار ســوى الأفــراد الذيــن لديهــم المؤهــات اللازمــة للوفــاء بالمســؤوليات التــي يطُلــب منهــم توليهــا، 	
وذلــك مــن أجــل تحقيــق التقــدم.

ــن  ــر والاهتمــام الواجبيَ ــه التقدي ــات الخاصــة ب ــم أداء المكتــب والتعويضــات والترقي ـِـي إجــراءات تقيي يجــب أن توُل
لتطويــر الكفــاءة والحفــاظ عليهــا، والالتــزام بالمبــادئ الأخلاقيــة. وعلــى وجــه التحديــد، يتعيــن علــى المكتــب القيــام 

بمــا يأتــي:

• توعية الموظفين بتوقعات المكتب في ما يتعلق بالأداء والمبادئ الأخلاقية.	
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• تزويــد الموظفيــن بتقييمــات الأداء والتقــدم المحــرزَ والتطويــر الوظيفــي وإســداء المشــورة إليهــم في مــا يتعلــق 	
بذلــك.

• ــور 	 ــن أم ــن بي ــد، م ــر يعتم ــؤوليات أكب ــب ذات مس ــغل مناص ــي لش ــى إدراك أن الترق ــن عل ــاعدة الموظفي مس
أخــرى، علــى جــودة الأداء والالتــزام بالمبــادئ الأخلاقيــة. قــد يــؤدي عــدم الالتــزام بالسياســات والإجــراءات إلــى 

ــة. اتخــاذ إجــراءات تأديبي

ــا،  ــر حجمً ــب الأصغ ــتخدم المكات ــد تسَ ــه. وق ــم الأداء في ــة تقيي ــكل عملي ــران في هي ــه يؤث ــب وظروف ــم المكت إن حج
ــا. ــم أداء موظفيه ــمية لتقيي ــل رس ـًـا أق ــوص، طرق ــه الخص ــى وج عل

	1 . والإبقاء التوظيف 

يجــب أن تتضمــن اســتراتيجية التوظيــف والإبقاء الخاصة بالمكتب سياســات وإجراءات تشــمل ما يأتي:

• الإجراءات الخاصة بالمقابلات والتقييمات الوظيفية.	

• الإبقاء على الأوصاف الوظيفية الحالية لجميع الوظائف.	

• توجيه الموظفين الجُدد.	

• التطوير المهني والتدريب المستمرين لضمان الحفاظ على المعايير المهنية والتعليمية.	

	2 . التكليــف بمهــام الارتباطات التعاقدية

بصفتــك ممارسًــا، يجــب عليــك عــدم تنفيــذ أي ارتباطــات تعاقديــة ســوى التــي تثــق بــأن لديــك المهــارات والمعرفــة 
والخبــرة اللازمــة لهــا مــن أجــل إكمــال الأعمــال بكفــاءة. ويجــب تكليــف الموظفيــن بالمهــام بعــد الأخــذ في الحســبان 

طبيعــة الارتبــاط التعاقــدي ومــدى تعقيــده وقــدرات الموظفيــن وكفاءاتهــم.

 تنفيذ الارتباطات التعاقدية  )هـ( 7 . ٤ . ٥

يتعيــن علــى المكتــب وضــع سياســات وإجــراءات تهــدف إلــى تزويــده بتأكيــدات معقولــة أن الارتباطــات التعاقديــة 
التقاريــر  إصــدار  مــن  المكتــب  ولتمكيــن  والقانونيــة،  التنظيميــة  والمتطلبــات  المهنيــة  للمعاييــر  وفقـًـا  تنُفـَّـذ 

المناســبة للظــروف.

يســعى المكتــب مــن خــال سياســاته وإجراءاتــه إلــى تحقيــق الاتســاق في جــودة تنفيــذه للارتبــاط التعاقــدي. غالبـًـا 
مــا يتــم تحقيــق ذلــك مــن خــال توفيــر أدلــة مكتوبــة أو إلكترونيــة أو أدوات برمجيــة أو أشــكال أخــرى مــن الوثائــق 
الموحَّــدة والمــواد التوجيهيــة الخاصــة بالقطــاع أو الموضــوع حســب الاقتضــاء. وتتضمــن الأمــور التــي يتــم تناولهــا 

مــا يأتــي:

• كيفية إبلاغ كل موظف من الموظفين بشأن الارتباط التعاقدي لفهم أهداف عملهم.	

• الإجراءات الخاصة بالالتزام بمعايير الارتباط التعاقدي المعمول بها.	

• الإجراءات الخاصة بالإشراف على الارتباط التعاقدي وتدريب الموظفين وتوجيههم.	

• طُرق مراجعة الأعمال المنجَزةَ، والقرارات الجوهرية الصادرة وشكل التقرير الذي يتم إصداره.	
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• التوثيق المناسب للأعمال المنجَزةَ وتوقيت ونطاق عملية المراجعة.	

• الإجراءات اللازمة للإبقاء على جميع السياسات والإجراءات محدثَّة.	

ــي كلُفــوا  ــاط التعاقــدي، أهــداف الأعمــال الت ــذ الارتب ــى تنفي ــن عل ــن، العاملي ــع الموظفي ـُـدرك جمي مــن المهــم أن ي
ــرة  ــل خب ــن الأق ــاعدة الموظفي ــن لمس ــن ضروريي ــبان أمري ــب المناس ــي والتدري ــل الجماع ــد العم ــا. ويعُ بتنفيذه

ــح. ــكلٍ واض ــا بش ــن بتنفيذه ــال المكلفَّي ــداف الأعم ــم أه ــى فه عل

يشــمل الإشراف ما يأتي:

• تتبعُّ التقدم المُحرزَ في الارتباط التعاقدي.	

• النظــر في قــدرات الموظفيــن وكفاءاتهــم، ومــا إذا كان لديهــم الوقــت الــكافي لأداء أعمالهــم وفهــم تعليماتهــم، ومــا 	
إذا كانــت الأعمــال تنفــذ وفقـًـا للنهــج المخطــط للارتبــاط التعاقــدي.

• معالجــة الأمــور المهمــة التــي تنشــأ في أثنــاء الارتبــاط التعاقــدي، والنظــر في أهميتهــا، وتعديــل النهــج المخطــط 	
علــى نحــوٍ ملائــم.

• ــد الأمــور لإجــراء مشــاورات بشــأنها أو النظــر فيهــا مــن جانــب الموظفيــن الأكثــر خبــرة في أثنــاء الارتبــاط 	 تحدي
ــدي. التعاق

تحُــددَّ مســؤوليات المراجعــة علــى أســاس أن الموظفيــن الأكثــر خبــرة يرُاجعــون الأعمــال التــي ينُفذهــا الموظفــون 
الأقــل خبــرة. يتعيــن علــى المراجعيــن النظــر فيمــا إذا تــم:

• تنفيذ الأعمال وفقاً للمعايير المهنية والمتطلبات التنظيمية والقانونية.	

• طرح المسائل المهمة لمواصلة النظر فيها.	

• إجراء المشاورات المناسبة وتوثيق الاستنتاجات المستخلصة وتنفيذها.	

• ما إذا كانت هناك حاجة لمراجعة طبيعة الأعمال المنجَزةَ وتوقيتها ونطاقها.	

• ما إذا كانت الأعمال المنجَزةَ تدعم الاستنتاجات التي تم التوصل إليها وأنها موثقَّة على النحو المناسب.	

• ما إذا كانت الأدلة التي تم الحصول عليها كافية ومناسبة لدعم التقرير.	

• تحقيق أهداف إجراءات الارتباط التعاقدي.	

كمــا يجــب أن تتطلــب السياســات والإجــراءات إجــراء مشــاورات عنــد الاقتضــاء، علــى ســبيل المثــال، عنــد التعامــل 
مــع الأمــور المعقــدة أو غيــر العاديــة أو غيــر المألوفــة أو الصعبــة أو الخلافيــة. في هــذه الحــالات، فإنــه مــن الضــروري:

• توفرُّ الموارد الكافية والمناسبة لإتاحة إجراء المشاورات المناسبة.	

• توثيق طبيعة هذه المشاورات ونطاقها واستنتاجاتها.	

• توثيق الاستنتاجات المنبثقة عن هذه المشاورات وتنفيذها.	
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ــة  ــات التعاقدي ــع الارتباط ــها جمي ــى أساس َّــم عل ــي تقُي ــر الت ــة المعايي ــدد السياس ــب أن تحُ ــك، يج ــى ذل ــة إل بالإضاف
ــات أم لا. ــذه الارتباط ــودة له ــة الج ــة رقاب ــراء مراجع ــن إج ــا إذا كان يتعي ــد م لتحدي

لاســتيفاء هــذا العنصــر، يتعين على المكتب وضع سياســات والحفــاظ عليها بغرض:

• تخطيط جميع الارتباطات التعاقدية للوفاء بالمتطلبات المهنية والتنظيمية والقانونية.	

• والتنظيميــة 	 المهنيــة  المتطلبــات  يســتوفي  بمــا  المراســات  مــن  وغيرهــا  التقاريــر  وإصــدار  الأعمــال  أداء 
بالمكتــب. الخاصــة  والمتطلبــات 

• اشــتراط أن يتولــى مراجعــة الأعمــال -التــي يؤديهــا أعضــاء الفريــق الآخــرون- أعضــاء فريــق التعاقــد المؤهلــون في 	
الوقــت المحــدد، والذيــن قــد يتضمنــون الشــريك المســؤول عــن التعاقــد.

• اشتراط أن يتم التعامل مع الخلافات في الرأي وتسويتها وتوثيقها.	

• اشــتراط أن تقُيـَّـم جميــع الارتباطــات التعاقديــة وفقـًـا للمعاييــر، وذلــك لتحديــد مــا إذا كان يتعيــن إجــراء مراجعــة 	
رقابــة الجــودة لهــذه التعاقــدات أم لا.

• وضع إجراءات تتناول طبيعة مراجعة رقابة جودة الارتباطات التعاقدية وتوقيتها ونطاقها وتوثيقها.	

• وضع المعايير المتعلقة بأهلية مراجعي مراقبة جودة الارتباطات التعاقدية.	

 استكمال تجميع ملفات الارتباطات التعاقدية النهائية  )هـ( 7 . ٤ . ٥

يتعيــن علــى المكتــب أيضًــا وضــع سياســات وإجــراءات للموظفيــن لاســتكمال تجميــع ملفــات الارتباطــات التعاقديــة 
النهائيــة في الوقــت المحــدد بعــد الانتهــاء مــن الارتبــاط التعاقــدي والتقاريــر الخاصــة بــه.

 سرية وثائق الارتباط التعاقدي والحفظ الآمن لها وسلامتها وإمكانية الوصول إليها واسترجاعها  )و( 7 . ٤ . ٥

ــتخدمة في  ــق المس ــرية الوثائ ــى س ــاظ عل ــى الحف ــدف إل ــراءات ته ــات وإج ــع سياس ــا وض ــب أيضً ــى المكت ــب عل يج
الارتبــاط التعاقــدي والحفــظ الآمــن لهــا وســامتها وإمكانيــة الوصــول إليهــا واســترجاعها.

تقضــي المتطلبــات الأخلاقيــة ذات الصلــة بــأن يحُافــظ الموظفــون في جميــع الأوقــات علــى ســرية المعلومــات 
الــواردة في وثائــق الارتباطــات التعاقديــة، مــا لــم يعُــطَ إذن رســمي محــدد مــن العميــل للإفصــاح عــن المعلومــات، 
ــة  ــات إضافي ــددة التزام ــح مح ــن أو لوائ ــرض قواني ــد تف ــك. ق ــام بذل ــي للقي ــي أو مهن ــب قانون ــاك واج ــون هن أو يك
ــخصية. ــة الش ــات ذات الطبيع ــر بالبيان ــق الأم ــا يتعل ــة عندم ــاء، خاص ــرية العم ــى س ــاظ عل ــن للحف ــى الموظفي عل

وســواءً كانــت وثائــق الارتبــاط التعاقــدي في شــكلٍ ورقــي أو إلكترونــي أو وســائط أخــرى؛ فقــد تتعــرض ســامة 
البيانــات الأساســية أو إمكانيــة الوصــول إليهــا أو اســتعادتها للخطــر إذا أمكــن تعديــل الوثائــق أو الإضافــة إليهــا 
أو حذفهــا دون علــم المكتــب، أو كان فقدهــا أو تلفهــا بشــكلٍ دائــم ممكنـًـا. وبنــاءً علــى ذلــك، يتعيــن علــى المكتــب 

ــدف: ــك به ــدي، وذل ــاط التعاق ــق الارتب ــق بوثائ ــا يتعل ــا في م ــبة وتنفيذه ــط مناس ــع ضواب وض

• التمكن من تحديد موعد إعداد وثائق الارتباط التعاقدي وتغييرها ومراجعتها ومنَ المسؤول عن ذلك.	

• حمايــة ســامة المعلومــات في جميــع مراحــل الارتبــاط التعاقــدي، خاصــة عنــد مشــاركة المعلومــات بيــن 	
الموظفيــن أو نقلهــا إلــى أطــراف أخــرى عبــر الإنترنــت.
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• منع إدخال تغييرات غير مصرح بها في وثائق الارتباط التعاقدي.	

• الســماح باطّــاع الموظفيــن والأطــراف الأخــرى المصــرح لهــا علــى وثائــق الارتبــاط التعاقــدي عنــد الاقتضــاء، وذلك 	
للاضطــاع بمســؤولياتهم علــى الوجــه الصحيح.

 الاحتفاظ بوثائق الارتباط التعاقدي  )ح( 7 . ٤ . ٥

يتعيــن علــى المكتــب وضــع سياســات وإجــراءات للاحتفــاظ بوثائــق الارتباطــات التعاقديــة لفتــرة كافيــة مــن أجــل 
ــح. ــون أو اللوائ ــه القان ــب، أو وفقًــا لمــا يقتضي ــة احتياجــات المكت تلبي

ــاط  ــا باختــاف طبيعــة الارتب ــرة الاحتفــاظ به ــة وفت ــق الارتباطــات التعاقدي تختلــف حاجــات المكتــب للاحتفــاظ بوثائ
التعاقــدي وظــروف المكتــب. علــى ســبيل المثــال مــا إذا كانــت وثائــق الارتبــاط التعاقــدي ضروريــة لتوفيــر ســجل 
بالأمــور ذات الأهميــة المســتمرة للارتباطــات التعاقديــة المســتقبلية. قــد تعتمــد فتــرة الاحتفــاظ أيضًــا علــى 
ــة  ــواع معين ــرات احتفــاظ محــددة لأن ــى فت ــة تنــص عل ــح المحلي ــون أو اللوائ ــا مــا إذا كان القان عوامــل أخــرى، منه
ــدم  ــال ع ــم في ح ــام في الإقلي ــكلٍ ع ــة بش ــاظ مقبول ــرات احتف ــاك فت ــت هن ــا إذا كان ــة، أو م ــات التعاقدي ــن الارتباط م
وجــود متطلبــات قانونيــة أو تنظيميــة محــددة فيــه. في حالــة تعاقــدات المراجعــة بالتحديــد، لا تقــل فتــرة الاحتفــاظ 

ــر مراجــع المجموعــة، إن كان لاحقًــا. ــخ تقري ــر المراجــع، أو تاري ــخ تقري عــادةً عــن ســبع ســنوات مــن تاري

ــا  ــة م ــات التعاقدي ــق الارتباط ــاظ بوثائ ــادةً للاحتف ــب ع ــا المكت ــد يعتمده ــي ق ــراءات الت ــى الإج ــة عل ــن الأمثل تتضم
يأتــي:

• ــث 	 ــة، حي ــق الإلكتروني ــة الوثائ ــاظ، خاصــة في حال ــرة الاحتف ــا خــال فت ــق والوصــول إليه ــن اســترجاع الوثائ تمكي
ــت.  ــرور الوق ــا بم ــية أو تغييره ــة الأساس ــث التقني ــن تحدي يمك

• ــات 	 ــات الارتباط ــتكمال ملف ــد اس ــة بع ــات التعاقدي ــق الارتباط ــت في وثائ ــي أجُري ــرات الت ــجل بالتغيي ــر س توفي
ــاء. ــد الاقتض ــة، عن التعاقدي

• تمكيــن الأطــراف الخارجيــة المصــرح لهــا مــن الوصــول إلــى الوثائــق الخاصــة بارتباطــات تعاقديــة محــددة 	
ومراجعتهــا لغــرض رقابــة الجــودة أو لأغــراض أخــرى.

ــن  ــال م ــكلٍ فعَّ ــل بش ــة ويعم ــق الصل ــل وثي ــودة يظ ــة الج ــام رقاب ــن أن نظ ــد م ــا التأك ــب أيضً ــى المكت ــن عل يتعي
خــال مراقبتــه وتحديثــه علــى أســاس منتظــم. كذلــك مــن المهــم الإبقــاء علــى السياســات والإجــراءات وتحديثهــا 

لتعكــس التغييــرات في المعاييــر المهنيــة والمتطلبــات التنظيميــة والقانونيــة.

 المراقبة  )ط( 7 . ٤ . ٥

يتعيــن علــى المكتــب وضــع سياســات وإجــراءات تهــدف إلــى تزويــده بتأكيــدات معقولــة بــأن السياســات والإجــراءات 
ــة علــى نحــوٍ فعَّــال، ويلُتــزمَ بهــا في المكتــب. ويجــب  المتعلقــة بنظــام رقابــة الجــودة وثيقــة الصلــة ووافيــة ومطُبقَّ
أن تتضمــن هــذه السياســات والإجــراءات دراســة وتقييــم نظــام رقابــة الجــودة الخــاص بالمكتــب بصفــةٍ مســتمرة، 

بمــا في ذلــك إجــراء فحــص دوري لمجموعــة مختــارة مــن المهــام المكتملــة.

يتمثــل الغــرض مــن مراقبة الالتزام بسياســات وإجــراءات رقابة الجودة في توفيــر تقييم لما يأتي:

• التزام المكتب بالمعايير المهنية والمتطلبات التنظيمية والقانونية.	
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• ما إذا تم تصميم نظام رقابة الجودة على نحو مناسب وتطبيقه بشكلٍ فعاَّل.	

• ــج 	 ــون نتائ ــث تك ــب، بحي ــكلٍ مناس ــب بش ــة بالمكت ــودة الخاص ــة الج ــراءات رقاب ــات وإج ــت سياس ــا إذا طُبقِّ م
الارتبــاط التعاقــدي التــي يصُدرهــا المكتــب مناســبة في هــذه الظــروف.

والإجــراءات  بالسياســات  الالتــزام  تضمــن  حيــث  الجــودة،  لرقابــة  الأخــرى  العناصــر  جميــع  المراقبــة  تشــمل 
الموضوعــة لتحقيــق الأهــداف القياديــة والأخلاقيــة وقبــول العمــاء واســتمرارهم، والمــوارد البشــرية، وتنفيــذ 
الارتباطــات التعاقديــة، وكذلــك المراقبــة ذاتهــا. ومــع ذلــك، فــإن مراجعــة الارتباطــات التعاقديــة تمُثـِّـل جانبـًـا 

واحــداً فقــط. كمــا تتطلــب المراقبــة توثيــق الإجــراءات والنتائــج والإبــاغ بتلــك النتائــج.

مــن المهــم إســناد مســؤولية عمليــة المراقبــة إلــى الممــارس، أو إلــى شــركاء يتمتعــون بخبــرات وصلاحيــات كافيــة 
ومناســبة لتحمُّــل هــذه المســؤولية.

تتكــون إجــراءات المراقبة مما يأتي:

	3 . تقييــم التزام المكتب بسياســات وإجراءات رقابــة الجودة الخاصة به

• مراجعة السجلات الإدارية وسجلات الموظفين المختارة المتعلقة بعناصر رقابة الجودة.	

• مراجعة أوراق العمل والتقارير الخاصة بالارتباطات التعاقدية، والقوائم المالية للعملاء.	

• إجراء مناقشات مع موظفي المكتب.	

• تلخيــص النتائــج المنبثقــة عــن إجــراءات المراقبــة علــى الأقــل ســنوياً، والنظــر في الأســباب الجوهريــة للنتائــج 	
التــي تشُــير إلــى الحاجــة إلــى إجــراء تحســينات.

• ــة 	 ــات التعاقدي ــق بالارتباط ــا يتعل ــا في م ــب إجراؤه ــينات يج ــاذه أو تحس ــب اتخ ــي يج ــراء تصحيح ــد أي إج تحدي
ــب. ــة بالمكت ــودة الخاص ــة الج ــراءات رقاب ــات وإج ــا، أو سياس ــت مراجعته ــي تم ــددة الت المح

	4 . الإبــاغ بنتائج المراقبة

• إبلاغ موظفي الإدارة المناسبين داخل المكتب بالنتائج المحددة.	

• إبــاغ الشــركاء المســؤولين عــن الارتباطــات التعاقديــة ذات الصلــة وغيرهــم مــن الموظفيــن المناســبين، علــى 	
الأقــل ســنوياً، بأوجــه القصــور التــي لوحظــت نتيجــة لعمليــة المراقبــة، وتقديــم توصيــات بالإجــراءات التصحيحيــة 

المناســبة.

• ــاص 	 ــودة الخ ــة الج ــام رقاب ــة نظ ــة مراقب ــج عملي ــنوياً، بنتائ ــل س ــى الأق ــن، عل ــب المعنيي ــي المكت ــاغ موظف إب
بالمكتــب.

	5 . تقييــم نظام رقابة الجودة

• يتعيــن علــى موظفــي إدارة المكتــب المناســبين بعــد ذلــك النظــر في النتائــج، كمــا يجــب عليهــم تحديــد أي 	
إجــراء قــد يكــون ضروريـًـا، بمــا في ذلــك أي تعديــات مطلــوب إدخالهــا في نظــام رقابــة الجــودة، والتأكــد مــن 

تنفيذهــا في الوقــت المحــدد.
• إجراء تقييم لما يأتي:	
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	o.مدى ملاءمة المواد التوجيهية للمكتب وأي وسيلة مساعدة له

	o التطورات الجديدة في المعايير المهنية والمتطلبات التنظيمية والقانونية، وكيفية انعكاس ذلك على
سياسات المكتب وإجراءاته.

	o .الالتزام بالسياسات والإجراءات المتعلقة بالاستقلالية

	o.مدى فاعلية التطوير المهني المستمر، بما في ذلك التدريب

	o.القرارات المتعلقة بقبول العلاقات والارتباطات التعاقدية المحددة مع العملاء واستمرارها

	o.فهم الموظفين لسياسات وإجراءات رقابة الجودة وتنفيذها

	6 . المعالجة المناســبة للشكاوى

ــه يتعامــل علــى نحــوٍ  ــة بأن ــده بتأكيــدات معقول ــى تزوي يتعيــن علــى المكتــب وضــع سياســات وإجــراءات ترمــي إل
مناســب مــع مــا يأتــي:

• ــة 	 ــر المهني ــع المعايي ــق م ــب لا تتواف ــا المكت ــي يؤديه ــال الت ــأن الأعم ــد ب ــي تفُي ــاءات الت ــكاوى والادع الش
والمتطلبــات التنظيميــة والقانونيــة.

• الادعاءات المتعلقة بعدم الالتزام بنظام رقابة الجودة الخاص بالمكتب.	

قــد تنشــأ الشــكاوى والادعــاءات، التــي لا تتضمــن الادعــاءات والواضــح أنهــا عبثيــة، مــن داخــل المكتــب أو خارجــه، 
حيــث يجــوز للموظفيــن أو العمــاء أو للغيــر تقديــم شــكاوى أو ادعــاءات.

في مــا يمثــل جــزءاً مــن هــذه العمليــة، يتعيــن علــى المكتــب إقامــة قنــوات محــددة بوضــوح للموظفيــن مــن أجــل 
التعبيــر عــن أي مخــاوف لديهــم، وبطريقــة تمُكنِّهــم مــن التقــدم دون خــوف مــن الانتقــام.

يتعيــن علــى المكتــب بعــد ذلك التأكد من توثيق الشــكاوى والادعاءات والــردود عليها، بما في ذلك:

• ــة 	 ــر المهني ــع المعايي ــق م ــب لا تتواف ــا المكت ــي يؤديه ــال الت ــأن الأعم ــد ب ــي تفُي ــاءات الت ــكاوى والادع الش
والمتطلبــات التنظيميــة والقانونيــة.

• الادعاءات المتعلقة بعدم الالتزام بنظام رقابة الجودة الخاص بالمكتب.	
• أوجــه القصــور في تصميــم أو تطبيــق سياســات وإجــراءات رقابــة الجــودة الخاصــة بالمكتــب، أو عــدم التــزام 	

الموظفيــن بنظــام رقابــة الجــودة الخــاص بالمكتــب.

	7 . الوثائق

ــى  ــة عل ــم أدل ــبة لتقدي ــق المناس ــود الوثائ ــرورة وج ــي بض ــراءات تقض ــات وإج ــع سياس ــب وض ــى المكت ــن عل يتعي
ــه. ــاص ب ــودة الخ ــة الج ــام رقاب ــر في نظ ــق كل عنص تطبي

ــة  ــك الأمثل ــا في ذل ــل، بم ــن العوام ــدد م ــى ع ــد عل ــة، وتعتم ــألة تقديري ــا مس ــق ومحتواه ــذه الوثائ ــكل ه ــد ش يعُ
ــة: الآتي

• حجم المكتب وعدد مكاتبه.	

• طبيعة ومدى تعقيد ممارسات المكتب وهيكله التنظيمي.	
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يتعيــن علــى المكتــب الاحتفــاظ بهــذه الوثائــق لفتــرة زمنيــة كافيــة للســماح لمــن يجُــرون المراقبــة بتقييــم التــزام 
المكتــب بنظــام رقابــة الجــودة الخــاص بــه، أو لفتــرة أطــول إذا اقتضــى القانــون أو اللوائــح ذلــك.

تخطيط استمرارية الأعمال والتعافي من الكوارث٦ ٧. 
يتمثــل أســاس تخطيــط اســتمرارية الأعمــال والتعــافي مــن الكــوارث في النظــر إليهــا كمهمــة كاملــة وشــاملة وتامــة 
في حــد ذاتهــا. وتتمثــل أكثــر الطــرق فاعليــة، لتنســيق تفكيــرك وتخطيطــك في هــذا الجانــب، في توثيــق العناصــر 

ــال. ــتمرارية الأعم ــة اس ــم خط ــة اس ــذه الوثيق ــى ه ــق عل ــدة. يطُل ــية واح ــة أساس ــة في وثيق ــة المطلوب المختلف

الغــرض مــن إعــداد خطــة لاســتمرارية الأعمــال هــو ضمــان اســتمرار مكتبــك في أثنــاء وبعــد وقــوع أي حــادث خطيــر 
ينتــج عنــه تعطيــل القــدرة التشــغيلية العاديــة لــه.

سيسُــاعدك هــذا الفصــل علــى إعــداد خطــة لإدارة المخاطــر وتحليــل تأثـُّـر الأعمــال، ووضــع خطــط الاســتجابة 
لمكتبــك. والتعــافي منهــا  للحــوادث 

	1 . وضع خطة اســتمرارية الأعمال

تســتند خطــة اســتمرارية الأعمــال إلــى إطــار الوقايــة والتأهــب والاســتجابة والتعــافي. ويمُثـَّـل كل عنصــر مــن هــذه 
.7. 2  العناصــر الأربعــة الرئيســية بجــزء في عمليــة التخطيــط لاســتمرارية الأعمــال كمــا هــو موضــح في الشــكل

الوقاية
(خطة إدارة المخاطر)

الاستجابة
(خطة الاستجابة للحوادث)

التأهب
(تحليل تأثر الأعمال)

التعافي
(خطة التعافي)

 2 .7  عملية التخطيط لاستمرارية الأعمالالشكل

مــن المهــم أن ترُاعــي أيضًــا أي متطلبــات تشــريعية أو خاصــة بالجهــة المحاســبية المهنيــة في مــا يتعلــق باســتمرارية 
الأعمــال أو متطلبــات التخطيــط لتعاقــب الموظفيــن التــي تهــدف إلــى حمايــة مصالــح عملائــك.

	2 . الوقاية

ترُكــز الوقايــة بصفــة أساســية علــى التخطيــط لإدارة المخاطــر. وهنــا تحُــددَّ احتماليــة و/أو آثــار المخاطــر المرتبطــة 
ــدات  ــد التهدي ــع تحدي ــة، م ــذه المرحل ــر في ه ــات إدارة المخاط ــية لعملي ــر الرئيس َّــذ العناص ــا. تنُف ــة وإدارته بالحادث
والتصــدي لهــا أو الحــد منهــا إلــى المســتوى المقبــول. تــم تنــاول ذلــك بالتفصيــل في  القســم ٣ .٧ مــن هــذه 

ــى ســياق المناقشــة في هــذا الفصــل. ــاظ عل ــا للحف ــن ســينُاقشَ بإيجــاز مــرة أخــرى هن الوحــدة، ولك
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	3 . التأهب

ـُّـر الأعمــال. وهنــا تحُــددَّ الأنشــطة الرئيســية للمكتــب والتــي  تتمثــل الأداة الرئيســية لعنصــر التأهــب في تحليــل تأث
ــل وترتيــب أولوياتهــا. قــد تتأثــر ســلباً بــأي حالــة تعطُّ

	4 . الاستجابة

الخطــة  هــذه  تحُــدد  حيــث  للحــوادث،  للاســتجابة  التخطيــط  في  الاســتجابة  لعنصــر  الرئيســية  الوظيفــة  تتمثــل 
ــد  ــا والح ــيطرة عليه ــاره والس ــواء آث ــث احت ــن حي ــا م ــادث م ــتجابة لح ــا للاس ــب اتخاذه ــة الواج ــراءات الفوري الإج

منهــا.

	5 . التعافي

ــد الإجــراءات الواجــب اتخاذهــا للتعــافي  ــه في تحدي ــل الغــرض من ــى خطــة التعــافي، ويتمث ــز فصــل “التعــافي” عل يرُك
ــل والتعــافي. مــن أي حــادث مــن أجــل تقليــل أوقــات التعطُّ

يوجــد عنصــر آخــر مهــم في خطــة اســتمرارية الأعمــال، وهــو مفهــوم التحديثــات والمراجعــة المنتظمــة. ومــن 
ــم  ــى عل ــون عل ــب أن تك ــت، يج ــة في أي وق ــت الحاج ــن إذا دع ــة، ولك ــتخدام الخط ــى اس ــداً إل ــاج أب ــول ألا تحت المأم
ــا لأن مــن شــأنه أن يعكــس  ــة بالتفاصيــل والمعلومــات والمــوارد الحاليــة. ويعُــد ذلــك مهمً أن تكــون الخطــة محدثَّ

الاحتياجــات المتغيــرة لمكتبــك.

يجــب اســتخدام النمــاذج والقوائــم المرجعيــة الــواردة في الفصــول التاليــة كدليــل فقــط لمســاعدتك في وضــع خطتــك 
الخاصــة باســتمرارية الأعمــال. ويتعيــن عليــك تكييفهــا لتتناســب مــع المتطلبــات والاحتياجــات المحــددة لمكتبــك.

	6 . تتمثــل العناصــر الرئيســية التي يجب أن تتضمنهــا الخطة في ما يأتي:

• قائمــة التوزيــع: يجــب الاحتفــاظ بقائمــة محدثَّــة بالموظفيــن الذيــن زودتهــم بنســخة مــن الخطــة وتفاصيــل 	
الاتصــال الخاصــة بهــم. لا تنــسَ الاحتفــاظ بنســخة مــن هــذه الخطــة في مــكان آمــن خــارج مقــر العمــل.

• المراجــع والوثائــق ذات الصلــة: إعــداد قائمــة بجميــع الوثائــق التــي لهــا تأثيــر في خطــة اســتمرارية الأعمــال 	
الخاصــة بــك.

• جدول المحتويات: يجب إدراج جدول للمحتويات في بداية الخطة.	
• أهــداف الخطــة: توضــح الأهــداف الغــرض مــن الخطــة، ويجــب أن تصــف النتيجــة المرجــوة. النقطــة التاليــة 	

تقــدم مثــالً علــى بعــض الأهــداف الخاصــة بالمكتــب.

	7 . تتمثــل أهداف هــذه الخطة في ما يأتي:

• إجراء تقييم لإدارة المخاطر التي تواجه مكتبنا.	
• تحديد المهام بالغة الأهمية الخاصة بمكتبنا وترتيب أولوياتها.	
• تفصيل استجابتنا الفورية لأي حادث خطير.	
• تفصيل الاستراتيجيات والإجراءات الواجب اتخاذها لتمكين مكتبنا من مواصلة العمل.	
• مراجعة هذه الخطة وتحديثها بصفة منتظمة.	
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الوقاية - خطة إدارة المخاطر١ ٦ . 7 . 
يتعيــن عليــك إدارة المخاطــر التــي يتعــرض لهــا مكتبــك مــن خــال تحديــد الأشــياء التــي قــد يكــون لهــا أثــر ســلبي 

فيــه، وتحليلهــا واختيــار أفضــل طريقــة للتعامــل مــع كل منهــا.

ــا  ــل في م ــك، وتتمث ــاء وضــع خطــة إدارة المخاطــر الخاصــة ب ــن اتخاذهــا في أثن ــي يتعي ثمــة عــدد مــن الخطــوات الت
ــي: يأت

	1 . ــي مســؤولية إدارة المخاطــر. عــادةً مــا يكــون هــذا الشــخص هــو الممــارس عنــد وضــع  ــار شــخصٍ لتول اختي
خطــة إدارة المخاطــر لأول مــرة. وبمجــرد وضعهــا، يمكــن إســناد إدارة الخطــة وصيانتهــا إلــى موظــف مســؤول 

آخــر.

	2 . ــادل  ــة، وتب ــة بداي ــق 7.6 كنقط ــدول 7.2 والملح ــواردة في الج ــة ال ــم المرجعي ــع القوائ ــر. راج ــد المخاط تحدي
ــك. ــل مكتب ــرى داخ ــر الأخ ــالات المخاط ــأن مج ــك بش ــع موظفي ــكار م الأف

	3 . ــه  ــدول 7.5( بصفت ــل 7.3 )الج ــوارد في الفص ــم ال ــل التقيي ــتخدم دلي ــا. اس ــد أولوياته ــر وتحدي ــم المخاط تقيي
ــة. ــذه المهم ــية له الأداة الرئيس

	4 . تحديــد الإجــراءات و/أو الطرق الوقائية الممكنــة التي يمكن من خلالهــا تقليل المخاطر.

	5 . ــدول  ــتخدام ج ــك اس ــيحدث. يمكن ــدد س ــد المح ــال كان التهدي ــتضعها في ح ــي س ــوارئ الت ــط الط ــد خط تحدي
ــدول 7.8(. ــر الج ــر )انظ ــم المخاط تقيي
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ل جدول تقييم المخاطرالجدو 7. 8 

التاريخ  ______________

الدلالية: الكلمات 

• 	      عالٍ/ عالية جداً
• 	      عالٍ/ عالية
• 	      متوسط/ متوسطة
• منخفض/ منخفضة	

المخاطر الوقائيةالأولويةالأثرالاحتماليةوصف  الطوارئالإجراءات  خطط 

عملية  توقف 
القوائم  إصدار 

المالية

الاحتفــاظ بنســخة احتياطية من عاليةعالٍمنخفضة
البيانــات في جميع الأوقات.

توفير أجهزة حاســوب محمولة 
لتحميــل البرامج الحالية.

مراجعة الأنظمة المســتندة إلى 
السحابة.

تخزين جميع برامج الحاســوب 
وبيانــات العملاء خــارج مقر العمل.

مراجعة الأنظمة المســتندة إلى 
السحابة.

العميــل لا يدفع 
فواتيره

إجــراء المتابعــة المنتظمة مع متوسطةمتوسطمتوسطة
المدينيــن ومراجعــة قائمة الفواتير 

المتأخرة.

تنفيــذ عمليــات تحصيل الديون 
ووجــود تفاصيل الاتصال.

تتمثــل الأســئلة التــي يتعين عليــك طرحها على نفســك وفريقك في ما يأتي:

• ما الخطأ الذي قد يحدث؟	

• ما الذي قد يتسبب في إحداث أثر؟	

• ما مدى خطورة هذا الأثر؟	

• ما احتمالية حدوث ذلك؟	

• هل يمكن الحد منه أو القضاء عليه؟	

التأهب - تحليل تأثرُّ الأعمال٢ ٦ . 7 . 
ــي  ــب الت ــية للمكت ــطة الرئيس ــددَّ الأنش ــا تحُ ــال. وهن ـُّـر الأعم ــل تأث ــب في تحلي ــر التأه ــية لعنص ــل الأداة الرئيس تتمث

ــل وترتيــب أولوياتهــا. ــة تعطُّ ــأي حال ــر ســلباً ب قــد تتأث
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	1 . تحليــل تأثرُّ الأعمال

يجــب علــى الممارســين إجــراء تحليــل لتأثـُّـر الأعمــال بصفتــه جــزءاً مــن خطــة اســتمرارية أعمــال المكتــب. ولإعــداد 
المخاطــر والآثــار  بــك لتقييــم  الخاصــة  المخاطــر  إدارة  الــواردة في خطــة  المعلومــات  ذلــك، يمكنــك اســتخدام 

المحــددة المتعلقــة بالأنشــطة الحيويــة للمكتــب، وتحديــد متطلبــات التعــافي الأساســية.

يقُصــد بالأنشــطة الحيويــة مهــام الأعمــال الأساســية التــي يجــب أن تســتمر مــن أجــل دعــم مكتبــك. ويتعيــن عليــك 
تحديــد مــا يأتــي:

• الأنشطة الحيوية الخاصة بمكتبك.	

• الأثر الذي يحدث في مكتبك في حال حدوث تعطُّل.	

• إلى متى يمكن لمكتبك الصمود في حال عدم تنفيذ هذا النشاط.	

ــك. ويقُصــد  ـُّـر أعمال ــل تأث ــة، إذ إن هــذا جــزء مــن تحلي ــكل وظيف ــت التعــافي المســتهدف ل ــن وق ــك تعيي يجــب علي
بـ”وقــت التعــافي المســتهدف” الوقــت الــذي يبــدأ مــن إعلانــك عــن حــدوث أزمــة وحتــى الوقــت الــذي يجــب أن تعمــل 

فيــه وظيفــة الأعمــال الحيويــة بشــكلٍ كامــل مــن أجــل تجنـُّـب حــدوث خســارة ماليــة فادحــة.

 9 .7 أدناه(: ستسُــاعدك الأســئلة الآتيــة أنــت وفريقك على تحديد هذه الأنشــطة الحيوية لمكتبــك )انظر الجدول

ل القائمة المرجعية للأنشطة الحيويةالجدو 7. 9 

)المثال(السؤالالرقم التعليق/ 

أدرجِ أدنــاه الأنشــطة التي يجب تنفيذها لضمان اســتمرار 1.
مكتبك في العمــل بفاعلية:

.1

.2

.3

.4

.5

إصــدار القوائم المالية

بالنســبة إلى كل نشــاط مذكور أعلاه، أكمل ما يأتي:2.

 اسم النشاط:

النشاط: وصف 

إصــدار القوائم المالية

 إعــداد القوائم المالية
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)المثال(السؤالالرقم التعليق/ 

مــا الخســارة التــي يتكبدها المكتب في حــال تعذر تقديم هذا 3
النشاط؟

 خســارة في الإيرادات:

زيــادة في التكاليف:

  تأثــر التوظيف:

  تقديــم الخدمات:

غرامــات أو عقوبات بســبب عدم الالتزام بالمواعيــد النهائية:

المســؤولية القانونيــة، الضرر العام، الضرر الشــخصي:

خســارة الســمعة التجارية والصورة العامة:

التعليقات:

10,000 دولار في الأسبوع

  لا ينطبــق 

ســيتعين تخفيض عــدد الموظفين

لا يمكــن إعــداد أي قوائم مالية حتى يسُــتأنف الإنتاج

ممكنــة/ ضئيلة

غير مرجح

ســيحدث ذلــك في حالة عدم التمكن من الوفــاء بالمواعيد 
النهائيــة للعملاء

الأعمــال الحاليــة قيد التنفيذ لمدة 3 أســابيع عمل

مــا الحــد الأقصى من الوقت الــذي قد يكون فيه 4.
هذا النشــاط غير متاح )بنســبة 100% أو جزئياً( قبل 

الخسائر؟ حدوث 
 	                 الســاعات: 

          الأيام: 

 	           الأســابيع: 

	          الشــهور: 

التعليقات:

                 الساعات: 
                  الأيام: 

          الأســابيع:         من أســبوعين إلى 3 أســابيع 

              الشهور: 

 في حــال لــم تصُــدر القوائم المالية خلال من أســبوعين إلى 
3 أســابيع، فإنــه من المرجح أن يتعــرض المكتب لضغط 

كبيــر مــن العملاء، مع احتمال حدوث خســارة في الإيرادات 
وكذلك خســائر العملاء.

هل يعتمد هذا النشاط على أي خدمة خارجية أو خدمة من 5.
طرف ثالث لإنجازه بنجاح؟

لا:

 نعم:

إذا كانــت الإجابة بنعــم، حددِّ هذه الخدمة:

 الموردِّ الوحيد:

 الموردِّ الرئيســي:

العديد من المورديــن البديلين:

لا، تتــم جميــع عمليات الإعداد داخلياً.
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)المثال(السؤالالرقم التعليق/ 

علــى مقيــاس مــن 1 إلى 5 )حيث يعُبرِّ الرقم 1 عن أن النشــاط 6.
مهــم جــداً(، أين يقع هذا النشــاط من حيــث أهميته لعمل 

المكتب؟

.1

.2

.3

.4

.5

التعليقات:

1. مهم جداً!! بالغ الأهمية!!

.2 

.3

.4

.5

يعُــد إعداد القوائم المالية النشــاط الأساســي للمكتب؛ ومن 
ثــم، فــإن المكتب يعتمد على هذا النشــاط.

أكمَله:7.

                               

الاسم:

              

التاريخ:

 ٩ .7 اســتكمال تحليــل تأثـُّـر الأعمــال. يــرد تحليــل تأثـُّـر الأعمــال   ســيتُيح لــك إكمــال الاســتبانة المذكــورة في الجــدول
 10 .7، مــع اســتخدام البيانــات المذكــورة كمثــال والموضحــة أعــاه. ح في الجــدول المقتــر
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 10  تحليل تأثرُّ الأعمالالجدلو 7.

بالغ  النشاط 
بالنسبة  الأهمية 

المكتب الخسارةالأولويةالوصفإلى  آثار 

وقت التعافي المســتهدف 
)الفترة الحاســمة قبل حدوث 

الخسائر(

القوائم  إصدار 
المالية

القوائم  إعداد 
المالية

للعملاء

•عالية انخفاض الفواتير بما يصل إلى 10,000 دولار 	
في الأسبوع، وقد يتعين تسريح بعض 

الموظفين
• لا يمكن إعداد أي قائمة مالية حتى 	

يسُتأنف الإنتاج
• غرامات محتملة بسبب التأخر في الإيداع 	

لدى الجهات التنظيمية
• خسارة محتملة للسمعة التجارية في حالة 	

عدم التمكن من الوفاء بالمواعيد النهائية 
للعملاء

• من المرجح أن يتعرض المكتب لضغط 	
كبير من العملاء، مع احتمال حدوث 

خسارة في الإيرادات وكذلك خسائر 
العملاء، في حال لم تصُدر القوائم المالية 

خلال من أسبوعين إلى ثلاثة أسابيع.

من أســبوعين إلى ثلاثة أســابيع

الاستجابة - خطة الاستجابة للحوادث٣ ٦ . 7 . 
الخطــة  هــذه  تحُــدد  حيــث  للحــوادث،  للاســتجابة  التخطيــط  في  الاســتجابة  لعنصــر  الرئيســية  الوظيفــة  تتمثــل 
ــد  ــا والح ــيطرة عليه ــاره والس ــواء آث ــث احت ــن حي ــا م ــادث م ــتجابة لح ــا للاس ــب اتخاذه ــة الواج ــراءات الفوري الإج

منهــا.

٦ . ٣ 7 . )أ(  خطة الاستجابة للحوادث

يتمثــل الغــرض مــن خطــة الاســتجابة للحــوادث في إعــداد مكتبــك للاســتجابة في الوقــت المناســب للحــوادث الكبــرى 
أو الخطيــرة، والحــد مــن أثرهــا في عمليــات مكتبــك وفقـًـا لمــا هــو محــدد في تقييــم المخاطــر الخــاص بــك. كمــا تعُـِـد 
الخطــة الموظفيــن الرئيســيين لتوفيــر اســتجابة فعاَّلــة وتنســيقها لضمــان الوصــول إلــى الحــد الأدنــى مــن التعطيــل 

لعمليــات المكتــب في حالــة الطــوارئ.

ــد  ــا عن ــك إدراجه ــي يمكن ــة، الت ــم المرجعي ــك القوائ ــا في ذل ــات، بم ــوع المعلوم ــى ن ــالً عل  11 .7 مث ــدول ــدم الج يقُ
التخطيــط لاســتجابتك لحــادث كبيــر أو خطيــر. تشُــكلِّ هــذه المعلومــات والقوائــم المرجعيــة معـًـا خطتــك للاســتجابة 

للحــوادث.
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 11  القائمة المرجعية للاستجابة للحوادثالجدول 7.

للحوادث المتخذةَضع علامة Xالاستجابة  الإجراءات 

• هل قيمَّتَ خطورة الحادث؟	

• هل أخليتَ الموقع إذا اقتضى الأمر ذلك؟	

• هل وضحتَ الأمر للجميع؟	

• هل حددتَ أي إصابة بين الأفراد؟	

• هل اتصلتَ بخدمات الطوارئ؟	

• هل نفذتَ خطتك الخاصة بالاستجابة للحوادث؟	

• هل بدأتَ في إعداد سجل للأحداث؟	

• هل عملِتَ على تنشيط الموظفين والموارد؟	

• هل عينَّتَ متحدثاً باسمك؟	

• هل حصلتَ على مزيد من المعلومات لكون هذا من الأولويات؟	

• هل أطلعتَ أعضاء الفريق على معلومات بشأن الحادث؟	

• هل خصصتَ أدواراً ومسؤوليات محددة؟	

• هل حددتَ أي ضرر؟	

• هل حددتَ الأنشطة الحيوية التي تعطلت؟	

• هل اتصلتَ بأصحاب المصلحة الرئيسيين؟	

• هل تفهمتَ المتطلبات التنظيمية أو المتعلقة بالامتثال والتزمت بها؟	

• هل بدأتَ في الاستجابة من خلال وسائل الإعلام/ العلاقات العامة؟	

٦ . ٣ 7 . )ب(  إجراءات الإخلاء

يجــب أن يكــون لديــك إجــراءات إخــاء مناســبة تتوافــق مــع كل مــن الموظفيــن والــزوار، ويجــب حفــظ هــذه 
الإجــراءات في مــكان يســهل علــى جميــع الموظفيــن الوصــول إليــه.

ــوع  ــال وق ــع في ح ــاغلو الموق ــتخدمها ش ــراءات ليس ــن الإج ــة م ــر مجموع ــاء في توفي ــة الإخ ــن خط ــدف م ــل اله يتمث
ــي: ــام بمــا يأت ــر. يجــب عليــك القي حــادث خطي

• البدء بخطة لطوابق مباني الموقع.	

• تحديد موقع مخارج الطوارئ بشكلٍ واضح.	

• وضع استراتيجيات لتقديم المساعدة للأفراد ذوي الإعاقة.	

•  التأكد من أن الجميع يعرفون ما يتعين عليهم فعله في حال كان الإخلاء ضرورياً.	

•  تحديد مكان للتجمع بعيداً عن الموقع والإشارة إليه.	

• اختبار الخطة بصفة منتظمة.	
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 ٣ 7 . )ج(  حزمة الطوارئ٦ .

في حــال وجــود ضــرر بالمبنــى، أو كان إخــاؤه ضروريـًـا وتعيـَّـن نقــل العمليــات إلــى مــكان بديــل؛ فــإن حزمــة الطــوارئ 
يمكــن نقلهــا بســرعة وســهولة خــارج الموقــع أو، بــدلً مــن ذلــك، تخزينهــا بطريقــة ســليمة وآمنــة خــارج الموقــع. 

يجــب أن توثـِّـق في خطتــك الأشــياء الموجــودة في حزمــة الطــوارئ الخاصــة بــك، ومتــى تــم فحصهــا آخــر مــرة.

تشــمل العناصــر التي يمكنــك إدراجها ما يأتي:

	1 . الوثائق

• خطة استمرارية الأعمال، وهي خطتك الخاصة بتعافي مكتبك في حال وقوع حادث خطير.	
• قائمــة بالموظفيــن وتفاصيــل الاتصــال الخاصــة بهــم، بمــا في ذلــك أرقــام المنــزل والهاتــف الجــوال، وأيضًــا 	

عناويــن البريــد الإلكترونــي. يمكنــك أيضًــا إدراج تفاصيــل الاتصــال الخاصــة بأقــرب الأقربــاء.
• قوائم بتفاصيل العملاء والموردين.	
•  تفاصيل الاتصال الخاصة بخدمات الطوارئ.	
•  تفاصيل الاتصال الخاصة بشركات المرافق العامة.	
• مخطــط لموقــع المبنــى )قــد يسُــاعد ذلــك في جهــود الإنقــاذ(، بمــا في ذلــك مــكان نقــاط إغــاق محابــس الغــاز 	

والميــاه وقطــع الكهربــاء.
• خطة الإخلاء.	
• أحدث مخزون للتجهيزات والمعدات.	
• تفاصيل شركة التأمين.	
• المعلومات المالية والمصرفية.	
•  الخطط والرسومات الهندسية.	
•  تفاصيل الاتصال بالسلطات المحلية.	
• أوراق المكتب بالترويسة وأختام ومستندات المكتب.	

	2 . المعدات

• الأشــرطة/ الأقــراص/ بطاقــات الذاكــرة USB أو محــركات الأقــراص المحمولــة الخاصــة بالنســخ الاحتياطــي 	
لبيانــات الحواســيب.

• المفاتيح الاحتياطية/ رموز الأمان.	
• الكشاف/ المصباح اليدوي والبطاريات الاحتياطية.	
• شريط الكوردون واتقاء المخاطر.	
• لوحات الرسائل.	
• أقلام التحديد )لوضع العلامات المؤقتة(.	
• الأدوات المكتبية العامة )الأقلام والورق، وغيرها(.	
• الهاتف الجوال مع رصيد متوفر فيه، بالإضافة إلى شاحن.	
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• الأقنعة الواقية من الغبار والأبخرة السامة.	
• الكاميرا المُعدةَّ للاستخدام مرة واحدة )مفيدة لتسجيل الأدلة في مطالبة التأمين(.	

	3 . الملاحظات

• تأكدَّ من تخزين هذه الحزمة بطريقة سليمة وآمنة داخل الموقع أو خارجه )في مكان آخر(.	
• تأكد من فحص العناصر الموجودة في الحزمة بصفة منتظمة، وتحديثها، وأنها تعمل بشكلٍ جيد.	
• تذكر أنه قد يتعين استخدام البطاقات النقدية/ بطاقات الائتمان في ما يتعلق بنفقات الطوارئ.	

هــذه القائمة ليســت شــاملة، ويتعين عليــك تعديلها لتتلاءم مــع وضع مكتبك.

٦ . ٣ 7 . )د(  الأدوار والمسؤوليات

 12 .7 إســناد مســؤولية إنجــاز كل مهمــة إلــى أحــد الموظفيــن المعنييــن لديــك. ويمكنــك بعــد  يتُيــح لــك الجــدول
ذلــك إســناد كل دور أو أدوار متعــددة إلــى واحــد أو أكثــر مــن الموظفيــن، وتعييــن موظفيــن احتياطييــن عنــد 

ــاء. الاقتض

يجــب بعــد ذلــك إعطــاء الموظفيــن المعنييــن هــذا الجــدول مــن أجــل فهــم أدوارهــم، وكقائمــة لإســناد المهــام مــن 
أجــل إكمــال التخطيــط المســبق لحــالات الطــوارئ والمهــام المتعلقــة بهــا.

يتعيــن عليــك تعديــل هذا الجدول ليتناســب مع احتياجــات مكتبك وهيكلــه التنظيمي.

 12  قائمة الأدوار والمسؤولياتالجدول 7.

المعنيالدور البديلالموظف 

الفريق الاســم: برينتون بيترزقائد 

 تفاصيــل الاتصال:

7890-456-123

الاســم: جون جونستون

 تفاصيــل الاتصال:

8901-567-234

المســؤوليات المتعلقة بحالات الطوارئ:

• التأكد من تفعيل خطة استمرارية الأعمال.	
• الإشراف على التنفيذ السلس للقسم الخاص بالاستجابة والتعافي في الخطة.	
• تحديد الحاجة إلى موقع عمليات بديل وتفعيل استخدامه، والمهام الأخرى المتعلقة باستمرارية الأعمال.	
• التواصل مع أصحاب المصلحة الرئيسيين حسب الاقتضاء.	
• تقديم المعلومات المهمة لمسؤول الاتصال لنشرها.	
• إبقاء الموظفين على اطلاع بأي تغيير يطرأ على الوضع.	

المعنيالدور البديلالموظف 

الاسم:المســمى الوظيفي

الاتصال: تفاصيل 

الاسم:

الاتصال: تفاصيل 

المســؤوليات المتعلقــة بحالات الطوارئ:
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المعنيالدور البديلالموظف 

الاسم:المســمى الوظيفي

الاتصال: تفاصيل 

الاسم:

الاتصال: تفاصيل 

المســؤوليات المتعلقــة بحالات الطوارئ:

٦ . ٣ 7 . )ه(  ورقة جهات الاتصال الرئيسية

	1 . قائمة جهــات الاتصال - الداخلية

 13 .7 لتوثيــق تفاصيل الاتصال الخاصــة بموظفيك في حالات الطوارئ. اســتخدم الجــدول

 13  تفاصيل الاتصال الخاصة بالموظفين في حالات الطوارئالجدول 7.

الإلكترونيرقم الاتصالالشخص المسؤولياتالبريد 

بيترز الفريق123brbrenton.peters@accounts.com-456-7890برينتون  قائد 

جونستون قائــد بديل للفريق234john.johnston@accounts.com-567-8901جون 
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	2 . قائمة جهــات الاتصال - الخارجية

 14 .7 لتوثيــق تفاصيــل الاتصال الخاصــة بالخدمات الخارجية )بمــا في ذلك خدمات الطوارئ(. اســتخدم الجــدول

 14  تفاصيل الاتصال الخاصة بالخدمات الخارجيةالجدول 7.

الاتصالجهات الاتصال الرئيســية رقم/أرقام 

الشرطة

الطوارئ خدمات 

الإسعاف

الطبية الخدمات 

الأمن

التأمين شركة 

الموردون

الميــاه والصرف الصحي

الغاز

الكهرباء

الهاتف

المهنية الاتحادات 

موردو أجهزة/ برامج الحاســوب

البنك مدير 

المالك
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	3 . سجل الأحداث

ــرة  ــراءات في الفت ــرارات والإج ــات والق ــجيل المعلوم ــاه( لتس  15 .7 أدن ــدول ــر الج ــداث )انظ ــجل الأح ــتخدم س اس
ــرة. ــر مباش ــادث الخطي ــدث أو الح ــي الح ــي تل الت

 15  سجل الأحداثالجدول 7.

يخ الأحرف الأولىالمعلومــات/ القرارات/ الإجراءاتالتوقيتالتار

BPتفعيل خطة اســتمرارية الأعمالالتوقيتاليوم/الشهر/السنة

التعافي٤ ٦ . 7 . 
يرُكــز هــذا الفصــل علــى خطــة التعــافي، ويتمثــل الغــرض منــه في تحديــد الإجــراءات الواجــب اتخاذهــا للتعــافي مــن 
ــل والتعــافي. يقُصــد بالتعــافي العــودة إلــى حالتــك التــي كنــت عليهــا قبــل  أي حــادث مــن أجــل تقليــل أوقــات التعطُّ
حــدوث الحالــة الطارئــة. ويكــون محــور تركيــزك الأساســي هــو تنفيــذ أنشــطتك الحيويــة في أقــرب وقــتٍ ممكــن بعــد 

وقــوع حــادث خطيــر.

ــوأ  ــافي في أس ــم التع ــدف دع ــدول به ــذا الج ــال ه ــك إكم ــن علي ــافي، ويتعي ــة التع ــكل خط  16 .7( هي ــدول ــرد في )الج ي
الاحتمــالات. يمكــن بعــد ذلــك تعديــل الخطــة حســب درجــة الخســارة التــي يتكبدهــا مكتبــك. تتضمــن عمليــة 

ــي: ــا يأت ــافي م التع

• وضع استراتيجيات لتعافي أنشطة مكتبك في أسرع وقت ممكن.	

• تحديد الموارد المطلوبة لتعافي عملياتك.	

• توثيق أوقات التعافي المستهدفة التي تم تحديدها مسبقاً.	

• وضع قائمة بالموظفين المسؤولين عن كل مهمة والموعد المتوقع لإنجازها.	
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 16  خطة التعافيالجدول 7.

أنشطة 
الأعمال 
الإجــراءات الوقائية/ إجراءات التعافيالحيوية

الموارد/  متطلبات 
النتائج

التعافي  وقت 
المسؤوليةالمستهدف

يخ  تار
الاكتمال

- إعــادة تقييم المركز المالــي للمكتب، 
بمــا في ذلك التدفقــات النقدية، نظراً إلى 

خســارة الإيرادات للوفــاء بالحد الأدنى من 
العامة. النفقات 

- تقليــل النفقــات العامة، ومراجعة 
التكاليــف، ووضع خطة عمــل لتقليل 
النفقــات العامــة الثابتة، بما في ذلك 

تخفيض ســاعات عمــل الموظفين 
المؤقتيــن والدائمين.

- الحصــول على معــدات مؤقتة بديلة 
لمواصلــة عملية الإنتاج.

- تنويــع مجموعــة عروض الخدمات 
المقدمــة للعملاء.

- حجــز احتياطيات 
نقديــة لتغطية 

التكاليف.

- تقليــل التكاليف 
قدر الإمكان.

- البحــث عن عروض 
خدمات جديدة.

- تحديد موردي 
البديلة. المعدات 

اليوم/الممارسأسبوعان
الشهر/

السنة

٦ . ٤ 7 . )أ(  القائمة المرجعية للتعافي من الحوادث

 17 .7( بمجــرد انتهــاء الأزمــة وأنــت تتطلــع إلــى إعــادة مكتبــك  يجــب اســتخدام هــذه القائمــة المرجعيــة )الجــدول
إلــى التشــغيل بشــكلٍ كامــل. ســيتعين عليــك تعديــل هــذه القائمــة لتتضمــن المعلومــات الخاصــة بمكتبــك.

 17  القائمة المرجعية للتعافي من الحوادثالجدول 7.

للحوادث المتخذةَضع علامة Xالاستجابة  الإجراءات 

ولمــا كانت الأزمة انتهت الآن:

• هل أعدتَ تركيز الجهود نحو التعافي؟	


• هل واصلتَ جمع المعلومات عن الوضع لكونه يؤثر فيك؟	

• هل قيمَّتَ مركزك المالي الحالي؟	

• هل اتصلتَ بشركة/ وسيط التأمين الخاص بك؟	

• هل وضعتَ أهدافاً مالية وأطُراً زمنية للتعافي؟	

• هل أبقيتَ الموظفين وأصحاب المصلحة الرئيسيين الآخرين على اطلاع؟	
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• هل حددتَ متطلبات المعلومات وحصلتَ على هذه المعلومات؟	

• هل حددتَ الأولويات وخيارات التعافي؟	

• هل حدثَّتَ خطة التعافي؟	

• هل وثقَّتَ الدروس المستفادة من تعافيك أنت وفريقك ومكتبك؟	

• ما المركز المالي الحالي لمكتبك؟	

• هل حددتَ مقدار النقد المتاح لمكتبك حالياً من خلال إعداد بيان التدفق النقدي؟	

• هل نظرتَ في أهدافك وإجراءاتك وأولوياتك المتعلقة بالتعافي وسجلتها؟	

• هل أنشأتَ فريقاً للتعافي بمسؤوليات واضحة من خطة التعافي؟	

• هل يمكنك دعم أعضاء الفريق الذين يعملون خارج مقر العمل؟	

• هل لديك موارد كافية )من موظفين وموارد مالية وغيرها( لاستعادة مستوى المكتب 	
إلى مستويات التشغيل السابقة؟



• هل سعرَّتَ خطة التعافي الخاصة بك، وهل يمكنك تحمل تكلفتها؟	

• هل لديك استراتيجية تسويقية للترويج بأنك متأهب للأعمال؟	

• هل أكملتَ توقعات التدفق النقدي وتوقعات الأرباح والخسائر؟	

• هل تنوي تمويل إعادة فتح مكتبك من خلال المكتب نفسه أو من مصادر أخرى؟	

• عندما يكون لدى المكتب ترتيبات حالية لتمويل الديون، هل جرى مراجعة هذه الترتيبات 	
للتأكد من أن التسهيل والهيكل التمويليين يتناسبان مع الاحتياجات الجديدة للمكتب؟



• ما التسهيلات الائتمانية الحالية التي يمكن للمكتب الحصول عليها، وهل يمكن الحصول 	
على هذه التسهيلات الائتمانية لتمويل إعادة فتح المكتب؟



• نظراً إلى ظروف السوق المتغيرة المحتملة، هل يقع مقر مكتبك في المكان الصحيح؟	

• هل توجد أي خطط من جانب الحكومة المحلية أو غيرها قد تؤثر في مدى ملاءمة موقع 	
مكتبك، مثل التغييرات التي قد تقُيدِّ سهولة الوصول إليه؟



• هل حجم مقر مكتبك كبير جداً أم صغير جداً، بالنظر إلى الإمكانات المستقبلية لمكتبك؟	

• هل ما زلتَ تمتلك المكتب والمعدات التي يحتاج إليها لإعادة تشغيله؟	
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٦ . ٤ 7 . )ب(  التحديث والصيانة والمراجعة

ــزال وثيقــة الصلــة ومفيــدة. يمكــن القيــام بذلــك  ــة أن تتــدرب علــى خطتــك لتتأكــد مــن أنهــا لا ت مــن المهــم للغاي
ــة الطــوارئ. ــاء حال ــذ الناجــح للخطــة في أثن ــد عامــاً رئيســياً في التنفي ــي ويعُ ــن تدريب كجــزء مــن تمري

ــا ولكــي تعكــس أي  ــى دقته ــا التأكــد مــن مراجعــة خطتــك وتحديثهــا بصفــة منتظمــة للحفــاظ عل يجــب عليــك أيضً
ــرات داخــل المكتــب أو خارجــه. تغيي

قد تسُــاعدك النقاط الآتية:

• ضرورة إعداد جدول تدريب لجميع الموظفين الذين قد يكونون مشاركين في حالة الطوارئ في الموقع.	

• ضــرورة  الاهتمــام بالتغييــرات في بالموظفيــن، حيــث يمكنــك إدراج لمحــة عامــة عــن الخطــة في إجــراءات توجيــه 	
الموظفيــن الجُــدد. 

• من الأفضل أن تستخدم المسميات الوظيفية الخاصة بالموظفين بدلً من أسمائهم.	

• في حــال غيـَّـرتَ الهيــكل التنظيمــي لمكتبــك أو المورديــن والمقاوليــن المتعامليــن معــه؛ يجــب تعديــل ذلــك في 	
خطتــك.

• بعــد وقــوع الحــادث، مــن المهــم مراجعــة أداء الخطــة، وتســليط الضــوء علــى مــا تــم التعامــل معــه علــى نحــوٍ 	
جيــد، وعلــى مــا يمكــن تحســينه حــال تكــرار الأمــر مــرة أخــرى.

 18 .7 أدناه. ســجّلِ تفاصيــل عمليات المراجعــة لخطتك في الجدول

 18  مراجعة خطة التعافيالجدول 7.

المراجعةتاريــخ التحديث/ المراجعة التغييــرات التي أجُريتسبب 

وفاة الممارس أو إصابته بالعجز٥ ٦ . 7 . 
ــز  ــد رك ــز. وق ــه بالعج ــارس أو إصابت ــاة المم ــك في وف ــه مكتب ــي تواج ــر الت ــر للمخاط ــي الآخ ــال الرئيس ــل المج يتمث
ــه في هــذا الفصــل حتــى الآن علــى عمليــات إدارة المخاطــر التــي تواجــه للمكتــب نفســه.  جــزء كبيــر ممــا تــم تناول
ومــع ذلــك، فإنــه مــن الضــروري أيضًــا إيــاء بعــض الاهتمــام لاســتراتيجيات التخفيــف مــن حــدة المخاطــر المتعلقــة 

بوفــاة الممــارس أو إصابتــه بالعجــز.

٦ . ٥ 7 . )أ(  استراتيجيات التخفيف من حدة المخاطر

إعــداد اســتراتيجيات التخفيــف مــن حــدة المخاطــر في حالــة وفــاة الممــارس أو الشــركاء أو إصابتهــم بالعجــز )انظــر 
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 19 .7 للاطــاع علــى القائمــة المرجعيــة(: الجــدول

	1 . توثيق المعلومات الحساســة

مــن المهــم بالنســبة إلــى الممــارس أن يوُثـِّـق المعلومــات بالغــة الأهميــة واللازمــة لإدارة المكتــب
وتشــغيله بشــكلٍ فعـَّـال، وأن يحفظهــا في مــكان آمــن. قــد تتضمــن هــذه المعلومــات مــا يأتــي:

 الاتفاقيــات والترتيبات الخاصة بالعملاء. .١
 الاتفاقيات والترتيبــات الخاصة بالموظفين. .٢
 الاتفاقيــات والترتيبات الخاصة بالموردين. .٣

 الضمانــات الشــخصية المقدمة والأطراف المقدمَّة لهم. .٤
 الترتيبــات المصرفية والتمويلية. .٥

 اســم المحامي وتفاصيل الاتصال الخاصة به. .٦
 الملكيــة الفكريــة الخاصــة بالمكتب أو التي طورها المكتب. .٧

 التوصيــات المتعلقة بالإدارة المســتمرة للمكتب. .٨

	2 . الاحتفــاظ بتأمين كافٍ

)أ(	 مــن المهــم الاحتفاظ بتأميــن كافٍ لتغطية الممارس وكذلك المكتب.
)ب(	 في حــال كان للممــارس شــركاء، فمن الحكمة التأكد من أن المكتــب لديه تأمين كافٍ لتغطية 

كل شــريك، وتوفير الأموال لدفع تركة الشــريك مقابل حصته في المكتب في حالة وفاته.
)ج(	 إن الممارس الحكيم يؤُمنِّ على أصوله البشــرية الرئيســية كما يؤُمنِّ على أصوله المادية.
)د(	 تشــمل التغطيــة التأمينية المهمة ما يأتي:

• التأمين على »الشــخص الرئيسي«.	
• التأمين على الشــراكة/ المســاهمين )وينص ذلك على الدفع لورثة الشــريك(.	
• التأميــن علــى حصــص الملكيــة في المكتب )من المهم أن تكــون وثيقة التأمين على حصص 	

الملكيــة في المكتــب مدعومــة »باتفاقية شــراء/ بيع«، كما هو موضح أدناه(.

	3 . التأكد من وجود “اتفاقية شــراء/ بيع” ســارية

في حــال وجــود شــركاء في المكتــب، فإنــه مــن المهــم التأكــد مــن وجــود “اتفاقيــة شــراء/ بيــع” ســارية،
يحــدد ذلــك الشــروط والأحــكام المتفــق عليهــا بيــن الشــركاء في مــا يتعلــق بشــراء أو بيــع حصصهــم في

المكتب.
التأكد من إعداد اتفاقية شــراء/ بيع محررَّة بشــكلٍ قانوني. 	•

التأكد من توافقها مع تغطية الشــراكة/ المســاهمين لضمان عدم وجود نقص فيها. 	•

إبــاغ المصرفيين والموردين 	. 4

مــن المهــم النظــر مســبقاً في رد فعــل المصرفييــن وغيرهــم مــن المُقرضِيــن والمورديــن علــى وفــاة
الممارس أو إصابته بالعجز.

هل سيكونون مستعدين للاستمرار في ترتيباتهم المالية، أم سيطلبون سداد ديونهم؟ 	•

هل يمتلك المكتب احتياطيات مالية كافية لتغطية هذا الوضع؟ 	•
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ضمــان توفير التدريب المناســب للموظفين 	. ٥

يجــب توفيــر التدريــب المناســب للموظفيــن في المجــالات الرئيســية لإدارة وتشــغيل المكتــب لكــي لا
يعتمد بشــكلٍ كلي على الممارس.

التأكــد من إعداد دليل إجراءات مكتــوب والحفاظ عليه 	. ٦

من الضروري بالنســبة إلى التشــغيل المســتمر للمكتب أن يعُد دليل إجراءات يوُثقِّ بشــكلٍ  )أ(	
كامل الإجــراءات والعمليات وأعمال المكتب.

يعنــي ذلــك أن المكتب قادر على الاســتمرار في العمل، عند وفــاة الممارس أو إصابته بالعجز،  )ب(	
حتى يتم التيقن من مســتقبله.

يصُبح دليل الإجراءات أيضًا وثيقة رئيســية في أي عملية تقييم يتم إجراؤها، لأن من شــأنه  )ج(	
إضافــة قيمــة للمكتب من خــال تقليل الاعتماد على الممارس.

التأكد من اكتمــال الأوصاف الوظيفية 	. ٧

مــن المهــم اســتكمال الأوصــاف الوظيفيــة لجميــع الأدوار داخــل المكتــب، وأن يكــون لــدى كل موظــف
فهم واضح بشــأن المهام التــي يتعين عليه إنجازها.

إجــراء تقييمات منتظمــة للموظفين 	. ٨

تتُيــح تقييمــات الموظفيــن المنتظمة إبقاء الموظفين على اطــاع بتقدمهم وتطورهم الوظيفي  )أ(	
داخــل المكتــب، كما تتُيح للممارس الفرصة لتقديم ملاحظاته بشــأن أدائهم.

كمــا تتُيــح للممــارس الفرصة لإبلاغ الموظــف بالخطوات التي يجب اتخاذها في حال وفاة  )ب(	
الممارس أو أصبح عاجزاً.

المســائل المتعلقة بالشراكة 	. ٩

في حال وجود شــركاء في المكتب، فإنه من المهم أن يوضحوا ما ســيحدث في حالة وفاة أي منهم 
بالعجز. أو إصابته 

العمل الأخرى علاقات  	. ١٠

مــن المهــم فهم ما إذا كانت وفاة الممارس أو الشــريك أو إصابتهمــا -أحدهما أو كليهماـ  بالعجز 
بشــكلٍ مفاجئ ســيؤثر، على نحو غير ملائم، في أي علاقة عمل أخرى للمكتب.
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 19  القائمة المرجعية لاستراتيجيات التخفيف من حدة المخاطرالجدول 7.

أســئلة يمكن طرحهاالمخاطر

هــل المعلومــات الآتية موثقَّــة ومحفوظة في مكانٍ آمن:توثيــق معلومات المكتب الحساســة1.

- الاتفاقيــات والترتيبــات الخاصة بالعملاء؟

- الاتفاقيــات والترتيبات الخاصــة بالموظفين؟

- الاتفاقيــات والترتيبــات الخاصة بالموردين؟

- الضمانــات الشــخصية المقدمة والأطــراف المقدمَّة لهم؟

- الترتيبــات المصرفيــة والتمويلية؟

- اســم المحامي وتفاصيــل الاتصال الخاصة به؟

- الملكيــة الفكريــة الخاصــة بالمكتب أو التــي طورها المكتب؟

- التوصيــات المتعلقــة بالإدارة المســتمرة للمكتب؟

هــل تم الاحتفــاظ بالتأمينات الآتية:الاحتفــاظ بتأمين كاف2ٍ.

- التأمين على الشــخص الرئيســي؟

- التأمين على الشــركاء/ المســاهمين؟

- التأميــن علــى حصــص الملكية في المكتب؟

- هل أعُدتَّ اتفاقية شــراء/ بيع محررَّة بشــكلٍ قانوني؟»اتفاقية الشــراء/ البيع«3.

هــل تــم توفيق هذه الاتفاقية مع التأمين على الشــراكة/ المســاهمين؟

والموردون4. - هل هم مســتعدون للاســتمرار في ترتيباتهم المالية أم ســيطلبون ســداد ديونهم؟المصرفيون 

- هــل يمتلــك المكتــب احتياطيــات مالية كافيــة لتغطية هذا الوضع؟

الموظفين5. هــل تم تدريــب الموظفين على إدارة المكتب وتشــغيله؟تدريب 

- هل تــم إعداد دليل للإجراءات؟دليل الإجراءات6.

- هــل يتــم الحفاظ على الدليــل وإبقاؤه محدثاً؟

الوظيفية7. هل تم إعداد الأوصــاف الوظيفية؟الأوصاف 

- هــل أجُريــت تقييمات منتظمــة للموظفين؟تقييمــات الموظفين8.

- ما شــكل هذه التقييمــات وصياغتها؟

في حالــة وجــود شــركاء في المكتب، هل وضحوا ما ســيحدث في حالــة وفاتهم أو إصابتهم المســائل المتعلقة بالشراكة9.
بالعجز.

- هــل ســتؤثر وفــاة الممارس أو إصابتــه بالعجز، على نحــوٍ غير ملائمٍ، في أي علاقة علاقــات العمل الأخرى10.
عمل أخــرى للمكتب؟

- هــل جــرى تطبيــق التخطيط لتعاقــب الموظفين أو خطط الاســتمرارية الموثقَّة؟
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المسؤولية والتأمين داخل مكتبك٧ ٧. 
ركــزت هــذه الوحــدة علــى موضــوع إدارة المخاطــر، وتناولــت اســتراتيجيات لإدارة هــذه المخاطــر أو التخفيــف مــن 
ــك  ــن علي ــي يتعي ــر الت ــن المخاط ــد م ــة العدي ــه ثم ــر، إلا أن ــذه المخاط ــن ه ــض م ــى بع ــاء عل ــك القض ــا. يمكن حدته

إدارتهــا، وبمــرور الوقــت، تحُــاول الحــد منهــا.

ــاملة لإدارة  ــتراتيجياتهم الش ــا في اس ــراً مهمً ــن عنص ــدوا التأمي ــة أن يع ــب العام ــين في المكات ــى الممارس ــب عل يج
ــرض  ــالات التع ــض ح ــم، بع ــه أعماله ــي تواج ــر الت ــة إدارة المخاط ــاء عملي ــون، في أثن ــيحُدد الممارس ــر. س المخاط
للمخاطــر التــي قــد يكــون لهــا أثــر كبيــر في مكتبهــم. ووفقـًـا لمــا تــم تناولــه في هــذه الوحــدة، فــإن النهــج الــذي يجــب 

ــا. ــا ومعالجته ــر وحجمه ــد المخاط ــل في تحدي ــه يتمث اتباع

مــع ذلــك، عندمــا تخلـُـص إلــى أن خطــراً مــا أكبــر مــن أن تصمــد أمامــه، فــإن الخيــار هــو نقــل هــذا الخطــر. ويعُــد 
التأميــن واحــداً مــن أقــدم أشــكال نقــل المخاطــر، كمــا يعُــد تأميــن التعويــض المهنــي شــرطًا إلزاميـًـا لأعضــاء بعــض 

ــة. الهيئــات المهنيــة والجهــات التنظيمي

ــا وفي  ً ــة حالي ــر الحماي ــن أن توف ــي يمك ــة الت ــن المختلف ــواع التأمي ــن أن ــد م ــد العدي ــارس، يوج ــى المم ــبة إل بالنس
المســتقبل. ومــن المهــم اختيــار أنســب نــوع مــن أنــواع التأميــن والــذي يتــاءم مــع ظروفــك. للقيــام بذلــك، 

ســيتعين عليــك فهــم وضعــك ومســتوى التعــرض والمســؤولية التــي قــد تواجههــا.

ــيتعامل  ــث س ــك، حي ــاً ل ــه ممث ــن بصفت ــيط التأمي ــيعمل وس ــة، س ــة التأميني ــواع التغطي ــم أن ــى معظ ــبة إل بالنس
مــع ســوق التأميــن بالنيابــة عنــك. لذلــك، مــن المهــم أن تثــق بقــدرة وســيطك علــى معرفــة مهنتــك، وفهــم حجــم 
ــا أن يســتوفي وســيطك  ــن. ومــن المهــم أيضً ــى وكلاء التأمي ــح إل ــك بشــكلٍ صحي ــي تواجهــك، ونقــل ذل المخاطــر الت

ــرافي. ــك الجغ ــة بموقع ــبة الخاص ــص المناس ــات الترخي ــي متطلب التأمين

ــن.  ــون التأمي ــخ بقان ــم راس ــى عل ــا عل ــون أيضً ــل يك ــب، ب ــك فحس ــد لمهنت ــم جي ــيطك فه ــدى وس ــون ل ــب ألا يك يج
ــه  ــق التأميــن النوعيــة، مثــل خبرت ومــن المفيــد بالنســبة إليــك أن تفهــم الأمــور التــي تخــص وكيــل التأميــن ووثائ
ــتعداً  ــن مس ــل التأمي ــا إذا كان وكي ــد م ــم تحدي ــن المه ــه م ــا أن ــة. كم ــة التأميني ــة التغطي ــدى ملاءم ــة، وم في المهن

ــك. ــي تواجه ــر الت ــل المخاط ــدف تقلي ــاعدة به ــم المس لتقدي

تأمين التعويض المهني١ ٧ . 7 . 
ــارة  ــة أو الخس ــن الإصاب ــة ع ــراف الثالث ــاه الأط ــة تج ــؤوليته القانوني ــن مس ــارس م ــي المم ــض المهن ــي التعوي يحم

ــه. ــال موظفي ــي أو إهم ــه المهن ــن إهمال ــج ع ــرر النات أو الض

قــد تختلــف مســتويات التغطيــة التأمينيــة اختلافـًـا كبيــراً مــن شــركة تأميــن إلــى شــركة تأميــن أخــرى. ومــن بيــن 
ــر  ــخ ذو الأث َّــق، والتاري ــاوز المُطب ــة، والتج ــة التأميني ــدى التغطي ــبان م ــا في الحس ــك أخذه ــن علي ــي يتعي ــور الت الأم
الرجعــي، والتغطيــة الجغرافيــة، والاســتثناءات. كمــا يجــب أن تكــون واضحًــا بشــأن مــا يـُـدرَج في التغطيــة التأمينيــة 

التــي تحصــل عليهــا.

٧ . ١ 7 . )أ(  التغطية التأمينية لجميع أعمالك

يجــب أن تكــون علــى علــم كامــل بــأي قيــد أو حــدود أو اســتثناءات علــى وثائــق التأميــن والتــي مــن شــأنها أن تؤثــر 
في تغطيتــك التأمينيــة الخاصــة بأنشــطتك. ويجــب أن تحصــل علــى تأكيــد خطــي بالتغطيــة المقدمــة لمجــالات 
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الأعمــال التــي تقــوم بهــا حيثمــا أمكــن ذلــك. تتضمــن الأمثلــة علــى هــذه الأنشــطة، حســب اللوائــح القضائيــة 
ــي:  ــا يأت ــة، م الإقليمي

• أعمال المراجعة.	

• المشورة في مجال الاستثمار.	

•  خطط المعاشات التقاعدية.	

•  خدمات رعاية المسنين.	

• الرهن العقاري/ الوساطة المالية.	

• الإعسار المالي.	

• عمليات الاندماج والاستحواذ.	

• شراء أو بيع المكاتب.	

• الهجرة.	

• العمل في تركات المتوفين.	

• المشورة في مجال التأمين وإدارة المخاطر.	

٧ . ١ 7 . )ب(  مسائل أخرى يجب وضعها في الحسبان

	1 . تحديــد المخاطر التي تواجهك

ــدم  ــا تتق ــك عندم ــي تواجه ــر الت ــم المخاط ــة بحج ــق المتعلق ــع الحقائ ــن جمي ــل ع ــكلٍ كام ــف بش ــم الكش ــن المه م
ــة  ــغ الأهمي ــة تأميــن التعويــض المهنــي. كمــا تلعــب اســتمارة طلــب التأميــن دوراً بال بطلــب للحصــول علــى تغطي

ــك. في مســاعدة شــركة التأميــن علــى فهــم ذل

ــن ســتنتهي في  ــة التأمي ــي أن وثيق ــد، ممــا يعن ــة للتجدي ــوداً قابل ــي ليســت عق ــض المهن ــات التعوي ــة تأمين إن أغلبي
ــدة للحصــول علــى التغطيــة  ــم اســتمارة طلــب تأميــن جدي ــخ المقــرر لانتهائهــا. لذلــك، ســيتعين عليــك تقدي التاري
التأمينيــة قبــل انتهــاء وثيقــة التأميــن الحاليــة. توُفــر المعلومــات التــي تقُدمهــا في طلــب التأميــن، لوكيــل التأميــن، 

المعلومــات التــي يحتــاج إليهــا لعــرض أســعاره وأســاس وضــع هــذه الأســعار.

	2 .  اســتعادة حد التعويض

علــى عكــس الأنــواع الأخــرى لوثيقــة التأميــن ضــد المســؤولية، فــإن مبلــغ التأميــن بموجــب وثيقــة تأميــن التعويــض 
المهنــي عــادةً مــا يكــون محــدوداً، بحيــث ينطبــق الحــد علــى إجمالــي جميــع المطالبــات ضــد الوثيقــة خــال مدتهــا. 
تســمح الاســتعادة التلقائيــة بزيــادة هــذا الحــد الإجمالــي بالنســبة إلــى عــدد عمليــات الاســتعادة المحــددة في 
ــك  ــى أن ذل ــن. نظــراً إل ــغ التأمي ــة هــو الحــد الخــاص بمبل ــص لأي مطالب ــن، بينمــا يظــل الحــد المخصَّ وثيقــة التأمي

قــد يختلــف مــن وثيقــة تأميــن إلــى أخــرى، فإنــه مــن الأفضــل أن تكــون اســتعادة حــد التعويــض غيــر محــدودة.
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	3 . التاريــخ ذو الأثر الرجعي

يقُصــد بالتاريــخ ذي الأثــر الرجعــي التاريــخ الــذي تغُطــى بعــده أفعــال المؤمـَّـن عليــه أو أخطــاؤه أو تقصيــره. 
وســيغُطَّي أي فعــل أو خطــأ أو تقصيــر، ينشــأ عــن الأعمــال المنجَــزة بعــد التاريــخ ذي الأثــر الرجعــي، بموجــب 

وثيقــة التأميــن. ويكــون تاريــخ البــدء هــو بدايــة مــدة وثيقــة التأميــن.

ــة لبعــض الأعمــال  ــة التأميني ــك في التغطي ــر الرجعــي الخاصــة ب ــة ذات الأث ــى التغطي ــرض عل ــود تفُ ــر أي قي ــد تؤث ق
ــوع. ــود مــن هــذا الن ــر أي قي ــة أث ــدرسُ بعناي ــك، يجــب أن ت ــي قــد تكــون أنجزتهــا في الماضــي. لذل ــا الت أو كله

	4 . التغطيــة التأمينية للمكاتب أو الأعمال الســابقة

يجــب التحقــق ممــا إذا كانــت وثيقتــك التأمينيــة تغطيــك بالنســبة إلــى المطالبــات المقدمَّــة في مــا يتعلــق بمكتــب 
ســابق أو شــركة أخــرى ســابقة.

	5 . إضافات للتغطية القياســية

 تشــمل الإضافــات المحتمــل توفرها ما يأتي:

•  القذف وتشويه السمعة.	

• فقدان الوثائق.	

• خيانة الأمانة.	

• الولاء.	

• الشركاء السابقون و/أو الجُدد.	

• تكاليف الاستعلام وخدمات تسوية الشكاوى.	

قــد تكــون بعــض هــذه الإضافــات تلقائيــة إذا كانــت وثيقــة التأميــن توفــر تغطيــة لأي مســؤولية مدنيــة. وقــد يكــون 
مــن المفيــد التحقــق لمعرفــة مــا إذا تــم تقديــم أي إضافــات أخــرى.

	6 . التغطيــة التأمينية المحددة

ــة المحــددة هــي مصطلــح يســتخدمه قطــاع التأميــن لوصــف الطريقــة التــي ســيقُلل )أو “يحــد”(  ــة التأميني التغطي
مــن خلالهــا المكتــب مــن مســؤوليته تجــاه عملائــه بعــد توقفــه عــن العمــل. إنهــا ببســاطة وثيقــة تأميــن للتعويــض 

المهنــي والتــي توفــر تغطيــة محــدودة )أي، تغطيــة تقتصــر علــى الأعمــال المُنجَــزة قبــل تاريــخ إغــاق المكتــب(.

يتــم التكفـُّـل بتأميــن التعويــض المهنــي علــى أســاس “المطالبــات المقدمَّــة”. لذلــك، يغُطَّــى المكتــب ضــد المطالبــات 
التــي قــد تقُــدمَّ ضــده بســبب الأعمــال التــي أنجزهــا في أثنــاء التشــغيل فقــط، مــا دام يحتفــظ بالحمايــة التأمينيــة.

لا يمكــن توفيــر التغطيــة التأمينيــة المحــددة )المغلقــة( إلا للمكتــب الــذي لــم يعــد يعمــل. قــد يكــون هــذا المكتــب 
قــد أغلـِـق بســبب تقاعــد الشــريك )الشــركاء(، أو بعــد بيــع الأعمــال إلــى مكتــب آخــر.

لا توجــد قيــود علــى مســؤوليتك تجــاه عملائــك، ومــن ثــم لا توجــد قيــود علــى الفتــرة الزمنيــة التــي يجــب أن يســتمر 
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ــركاء في  ــع الش ــى أن يقتن ــة إل ــة التأميني ــى التغطي ــول عل ــتمرار في الحص ــاطة الاس ــن ببس ــا يتعي ــن. كم ــا التأمي فيه
المكتــب بأنــه لــم تعــد ثمــة احتماليــة لحــدوث مشــكلات في أعمالهــم.

أنواع التأمين الأخرى التي يجب وضعها في الحسبان٢ ٧ . 7 . 
قــد تكــون أنــواع التأميــن الآتيــة جديــرة بــأن يضعهــا مكتبــك في الحســبان. ومــع ذلــك، يجــب أن تكــون علــى علــم أنــه 

قــد تطُبـَّـق تأمينــات ومتطلبــات مختلفــة في إقليمــك المحلــي. هــذه المعلومــات مقُدمَّــة لأغــراض توجيهيــة فقــط.

	1 . التأميــن ضد تعطُّل الأعمال أو خســارة الأرباح

ــق  ــبب الحري ــكات بس ــق بالممتل ــي تلح ــرار الت ــة الأض ــل نتيج ــد التعطُّ ــب ض ــن المكت ــن التأمي ــوع م ــذا الن ــي ه يغُط
ــات  ــة النفق ــن تغطي ــة أن تضم ــة التأميني ــذه التغطي ــأن ه ــن ش ــا. وم ــن عليه ــرى المؤم ــار الأخ ــن الأخط ــره م أو غي

ــدي. ــق النق ــر التدف ــال توفي ــن خ ــة م ــاح المتوقع ــافي الأرب ــى ص ــاظ عل ــة، والحف الجاري

	2 . ــى المباني والمحتويات التأمين عل

مــن شــأن هــذا التأميــن أن يغُطــي مقــرات المبنــى ومحتويــات المكتــب، وكذلــك المحتويــات والمخــزون، ضــد 
ــروف. ــن الظ ــدد م ــبب ع ــارة بس الخس

	3 . التأمين ضد المســؤولية العامة

مــن شــأن التأميــن ضــد المســؤولية العامــة أن يغُطــي المالــك والأعمــال ضــد المخاطــر الماليــة في حــال ثبتــت 
مســؤوليته تجــاه الغيــر عــن وقــوع حالــة وفــاة أو إصابــة، أو خســارة في الممتلــكات أو تلفهــا، أو خســارة اقتصاديــة 

ــارس. ــب أو المم ــال المكت ــن إهم ــة ع ناتج

	4 . التأمين على “الشــخص الرئيسي”

مــن شــأن هــذا النوع من التأمين أن يسُــاعد في تغطيــة فقدان أحد الموظفين الرئيســيين.

	5 . التأمين ضد الحوادث الشــخصية والأمراض

يعُــد هــذا التأميــن مهمًــا بالنســبة إلــى الممارســين لتغطيــة أوضاعهــم الخاصــة كمشــغلين يعملــون لحســابهم 
الخــاص، مــع مراعــاة المتطلبــات المحليــة والقضائيــة.

	6 . التغطية التأمينية ضد الســطو والســرقة

ــك  ــة ذل ــة أصــول المكاتــب والشــركات مــن الســطو مــن خــال هــذا النــوع مــن التأميــن، ويمكــن تغطي يجــب حماي
ــكات. ــات الممتل ــن محتوي ــب تأمي ــا بموج أيضً

	7 . التأميــن ضد خيانة الأمانة

ــون  ــد يختلس ــن ق ــب موظفي ــن جان ــاس م ــالات الاخت ــن ح ــة ع ــائر الناتج ــي الخس ــن أن يغُط ــذا التأمي ــأن ه ــن ش م
أو يســرقون.
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	8 . ــل المكتب والمعدات والآلات التأميــن ضد تعطُّ

مــن شــأن هــذا التأميــن أن يحمــي المكتــب مــن تعطُّــل المعــدات والآلات، ويكــون مهمًــا في حــال وجــود اعتمــاد كبيــر 
ــى هــذه العناصــر أيضًــا بموجــب تأميــن محتويــات الممتلــكات، ولكــن مــن المهــم  علــى أجهــزة الحاســوب. قــد تغُطَّ

التحقــق مــن وثيقــة التأميــن المحــددة.

الخلاصة٨ ٧. 
تناولــت هــذه الوحــدة مســألة إدارة المخاطــر وأثرهــا المحــددَّ في عمــل مكتــب المحاســبة، ووفــرت الوحــدة إطــاراً 

ــا. ــا، والتصــدي له ــي تكتشــفها داخــل مكتبــك، وتقييمه ــد المخاطــر، الت لتحدي

كمــا تناولــت الوحــدة القضايــا الأخلاقيــة التــي يجــب أن تكــون علــى درايــة بهــا في المكتــب، والتدابيــر الوقائيــة 
التــي يمكــن تطبيقهــا لمســاعدتك في التصــدي للتهديــدات الخاصــة بأخلاقيــات المهنــة. انتقلــت الوحــدة إلــى تنــاول 
عمليــات رقابــة الجــودة والــدور المهــم الــذي يمكــن أن تلعبــه في إدارة المخاطــر التــي تواجــه المكتــب. وبعــد 
ذلــك، تناولــت الوحــدة التخطيــط لاســتمرارية الأعمــال، وتضمنــت اســتراتيجيات بشــأن كيفيــة التعامــل مــع وفــاة 

ــز. ــه بالعج ــارس أو إصابت المم

ــن المحتمــل أن تكــون  ــواع التأمي ــك، وعرضــت أن ــن داخــل مكتب ــت الوحــدة بمناقشــة المســؤولية والتأمي  واختتُمِ
ــر  ــالات المخاط ــع مج ــن لجمي ــوا منتبهي ــن ويظل ــوا يقظي ــى أن يكون ــون عل ــجَّع الممارس ــارس. يشُ ــة بالمم ــر صل أكث
ــي  ــا عندمــا تكــون المخاطــر الت ــك المجــالات أو القضــاء عليه ــوا عــن طــرق للحــد مــن تل داخــل مكاتبهــم، وأن يبحث

ــول. ــر مقب ــد مســتوى غي تواجههــم عن

قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين٩ ٧. 
ــن  ــبين المهنيي ــن للمحاس ــث يمك ــا، حي ً ــزاً رقمي ــبين مرك ــي للمحاس ــاد الدول ــة للاتح ــة العالمي ــة المعرف ــد بواب يعُ
الوصــول بســهولة إلــى قــادة الفكــر، وكذلــك مصــادر الاتحــاد الدولــي للمحاســبين والمؤسســات الأعضــاء، وغيرهــا 

ــن مــن ذوي الشــأن. ــراد الآخري ــرة والأف مــن المجموعــات الكبي

يتضمــن قســم إدارة المكاتــب بالبوابــة مقــالات ومقاطــع مصــورة ومصــادر إضافيــة تكُمّـِـل هــذه الوحــدة. ونوصيكــم 
المســائل  بشــأن  آرائكــم  ومشــاركة  المســاهمين،  مــع  والتفاعــل  ملاحظاتكــم،  وتقديــم  المحتويــات،  بمراجعــة 

المعاصــرة المتعلقــة بالمكاتــب.
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر الوحــدة ٧: إدارة المخاطــرالوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

مسؤوليات لاقيادة ملاتعلقة برقابة لاجودة داخل ملاكتبالمل 7.١ قح

المعيــار الدولــي لرقابــة الجودة )1(، الفقرتان )18، 19(

ــة  ــودة ضروري ــة الج ــأن رقاب ــر ب ِ ــي تقُ ــة الت ــة الداخلي ــز الثقاف ــة تعزي ــب أهمي ـُـدرك المكت ــودة )1(، ي ــة الج ــي لرقاب ــار الدول ــالً للمعي امتث
ــة عــن نظــام  ــل المســؤولية النهائي ــة. وقــد قبـِـل الشــريك )الشــركاء(/ الرئيــس/ مجلــس إدارة الشــركاء تحمُّ ــذ الارتباطــات التعاقدي لتنفي
ــو  ــا ه ــام كم ــذا النظ ــر ه ــن عناص ــر م ــاول كل عنص ــراءات تتن ــات وإج ــب سياس ــع المكت ــم وض ــن ث ــب؛ وم ــاص بالمكت ــودة الخ ــة الج رقاب

ــودة )1(. ــة الج ــي لرقاب ــار الدول ــح في المعي موض

يسُــند الشــريك )الشــركاء(/ الرئيس/ مجلس إدارة المديرين المســؤولية التشــغيلية عن نظام رقابة الجودة الخاص بالمكتب إلى:

								       )أدخل الاســم/ الأســماء( 

 الــذي لديــه/ الذيــن لديهــم الخبــرات والقــدرات الكافيــة والمناســبة، والســلطة اللازمــة لتحمــل تلــك المســؤولية، وقــد قبـِـل/ قبلــوا تولــي 
هــذا الــدور.

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التوقيــع   

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التاريــخ   

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التوقيــع   

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الشــريك   

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التاريــخ   
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

  لاظروف ولاعلاقات لاتي يجب الإبلاغ بهاالمل 7.٢ قح
)للشركاء ملاسؤولين عن الارتباطات لاتعاقدية في حالة تعاقدات لاتأكيد(

عندمــا يكــون الموظــف )أو عضــو فريــق الضمــان( علــى علــم بوجــود علاقــة أو تعاقــد مــع أحــد العمــاء، يجــب إبــاغ مســؤول رقابــة الجــودة 
بذلــك حتــى يتســنى اتخــاذ الإجــراءات المناســبة. تشــمل هــذه العلاقــات أو التعاقــدات مــا يأتــي:

• توظيف العميل لأفراد الأسرة أو الأصدقاء.	
• العمل في المستقبل أو في الفترة الأخيرة لدى العميل موظفاً مسؤولً أو مديراً أو سكرتيراً في شركة هذا العميل.	
• وجود علاقة عمل وثيقة مع العميل.	
• وجود مصلحة مالية مع العميل.	
• الحصول على قروض أو ضمانات أو كليهما لصالح العميل أو منه.	
• تلقي هدية أو ميزة أو ضيافة من جانب العميل.	
• أي تعاقد آخر من شأنه الإضرار بالنزاهة والموضوعية.	

ســيتخذ الشــريك المســؤول عــن الارتباطــات التعاقديــة/ الشــريك المســؤول عــن تقييــم أي تهديــدات للاســتقلالية والموضوعيــة الإجــراءات 
المناســبة، فــور إبلاغــه بذلــك، للقضــاء علــى تلــك التهديــدات أو الحــد منهــا إلــى المســتوى المقبــول مــن خــال تطبيــق التدابيــر الوقائيــة. 
كمــا يوفــر التوثيــق أدلــة علــى طريقــة التصــدي للتهديــدات التــي تــم تحديدهــا. يــرد أدنــاه نمــوذج مبدئــي لممارســات التأكيــد مــن دليــل 

الاتحــاد الدولــي للمحاســبين الخــاص برقابــة جــودة المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة.

الجدول )أ(

استقلالية الشــركاء والموظفين

ح طبيعتهــا بإيجــاز. راجــع القســم )290( مــن  ضــع قائمــة بجميــع الأمــور التــي قــد تؤثــر، علــى حــد علمــك واعتقــادك، في الاســتقلالية، واشــر
قواعــد ســلوك وآداب المهنــة عنــد اســتكمال القائمــة.

ســيرُاجع الشــريك المســؤول عــن الارتباطــات التعاقديــة كل عنصــر، وقــد يكــون الحصــول علــى معلومــات إضافيــة ضروريـًـا لتحديــد 
الإجــراء المطلــوب )إن وجـِـد(.

يجــب توثيــق جميــع القرارات والإجراءات، الواجب اتخاذها، بشــكلٍ كامل.

الوصف
ح بالتفصيل كيــف يمكن أن تتأثر  اشــر

الاستقلالية

تطبيــق التدابير الوقائية المناســبة )إن وجدت( 
للقضــاء على التهديــدات أو الحد منها إلى 

المقبول المستوى 
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تأكيد الاستقلالية لاسنويالمل 7.٣ قح

التعليمات

يجــب علــى جميــع أعضــاء الفريــق، بمــن فيهــم الشــركاء، إكمــال هــذا النمــوذج لتقييــم التزامهــم بسياســات وإجــراءات المكتــب المتعلقــة 
بالاســتقلالية. يجــب إكمــال النمــوذج:

• من جانب الموظفين الجُدد بصفته جزءاً من عملية التوجيه.	
•  في كل مراجعة سنوية لأداء الموظفين.	
•  من جانب الشركاء كل سنة.	

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الموظــف    اســم 

لانعم

هــل لديــك مصلحة مالية مادية مباشــرة أو غير مباشــرة مــع العميل أو الشــركات التابعة له/ فروعه؟

هــل لديــك مصلحــة ماليــة في أي من المنافســين الرئيســيين للعميل أو المســتثمرين فيه أو في الشــركات التابعة له؟

 هل لديك أي علاقات عمل خارجية مع عميل أو مســؤول أو مدير أو مســاهم رئيســي بهدف تحقيق مكاســب
مالية؟

 هــل أنــت مديــن لأي عميــل بــأي مبلغ مالي )باســتثناء كونك عميلً عاديـًـا لديه، أو في ما يتعلق بقــرض منزلي يخضع
لشــروط الإقراض العادية(؟

هــل لديك صلاحيــة التوقيع على شــيكات للعميل؟

 ًهــل لديــك تعاقــد مــع العميــل بصفتك مروجّاً له أو وكيل تأميــن متعاملً معه، أو وصياً مصوتِّاً أو مديراً أو مســؤول
أو بــأي صفة تعُــادل عضواً في الإدارة أو موظفاً؟

هــل تعمــل مديراً أو وصياً أو مســؤولً أو موظفاً لدى عميل؟

هــل وظَّف العميــل زوجتك/زوجكَِ أو ولدك المُعاَل؟

هــل وظَّــف العميــل أي فرد من أفراد أســرتك في أي منصب إداري؟

 هــل توجــد أي فواتيــر متأخرة في الســداد )للأعمال عاليــة التكاليف الجــاري تنفيذها( خاصة بالعمــاء الذين تتحمل
مسؤوليتهم؟

إذا أجبــت “بنعــم” علــى أي مــن هــذه الأســئلة، يجــب عليــك ذكــر ســبب هــذا التهديــد للاســتقلالية بالتفصيــل في مذكــرة التصــدي لتهديــدات 
ح الطريقــة التــي تــم بهــا القضــاء علــى هــذا التهديــد الــذي يواجــه الاســتقلالية أو الحــد منــه إلــى المســتوى المقبــول. الاســتقلالية، مــع شــر

لقــد قــرأتُ سياســة الاســتقلالية الخاصــة بالمكتــب وقواعــد ســلوك وآداب المهنــة للمحاســبين المهنييــن الصــادرة عــن مجلــس المعاييــر 
الدوليــة لســلوك وآداب المهنــة للمحاســبين، وأنــا واثــق بفهمــي لهــا. أنــا ملتــزم باســتثناء الأمــور المتعلقــة بمذكــرة التصــدي لتهديــدات 

الاســتقلالية.

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التاريــخ    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الموظــف   توقيــع 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التاريــخ    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الشــريك   توقيــع   

 مقتبــس مــن: معهــد المحاســبين القانونييــن في أســتراليا، دليل رقابة الجودة، الإصــدار الثالث، نوفمبر 2009.
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لاقائمة ملارجعية لقبول عميل جديدالمل 7.٤ قح

التعليمات
يجب اســتخدام هــذا النموذج لتوثيق قــرارات قبول العميل.

ــة  ــب أي احتمالي ــك لتجن ــة، وذل ــة المرجعي ــذه القائم ــال ه ــد إكم ــاه عن ــرورة الانتب ــين بض ِــر الممارس ّ ــر: نذُك تحذي
ــم. ــم نزاهته ــاء تقيي ــال: في أثن ــبيل المث ــى س ــراد، عل ــمعة الأف ــويه س لتش

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التاريــخ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  العميــل 

التعليقات

جــرى النظــر في نزاهــة العميــل، وليــس لدينا أي معلومات من شــأنها أن تجعلنا نخلـُـص إلى أن العميل 
يفتقــر إلى النزاهة.

هــل هو مؤهل لتنفيــذ الارتباط التعاقدي؟

هــل لديه موارد لإكمالــه في الوقت المحددَّ؟

الاستقلالية: عوامل 

تعاقــد التأكيــد: هل أكُملِــت القائمة المرجعية للاســتقلالية؟

تعاقــد عــدم التأكيــد: ألا توجد تهديدات خطيرة تواجه الاســتقلالية؟

هل توجد مشــكلات في مســتوى الأتعاب أو تحصيلها؟

هــل جرى النظر في أســئلة فحص العميل؟

هل يوجد ســبب وجيه لترك المحاســب الســابق؟

هــل جــرى النظــر في أي تضارب في المصالح، والحــد من التهديد إلى المســتوى المقبول؟

هــل جــرى النظر في الرد علــى الخطاب الأخلاقي؟

نعم/ لا 				   تــم حفــظ الســجلات، وتحديــد موعــد الزيــارة الخاصــة بمراجعــة نظــام المحاســبة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التاريــخ  

نعم/ لا 									        تــم اتخــاذ القــرار بقبــول العميــل

نعم/ لا 				   تمــت مراجعــة معلومــات العميــل في الســجلات الحكوميــة وإجــراء المتابعــة اللازمــة 

نعم/ لا 					    تــم إكمــال القائمــة المرجعيــة لمهــام الارتبــاط التعاقــدي مــع العميــل 

نعم/ لا 									        تم إرســال خطاب التعاقد

نعم/ لا  						     أضُِيــف إلــى جــدول أعمــال اجتمــاع الفريــق لإبــاغ الموظفيــن

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التاريــخ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   أعــدهَّ 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التاريــخ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الشــريك  مراجعــة 

مقتبــس مــن: معهــد المحاســبين القانونييــن في أســتراليا، دليل رقابة الجودة. الإصــدار الثالث، نوفمبر 2009.



479

الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

إجراءات الارتباط لاتعاقدي مع لاعملاء: لاتغييرات في لاتعيينات ملاهنيةالمل 7.٥ قح

ــة  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــنة المالي ــة الس ــل   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   نهاي ــم العمي اس

الأحرف الأولىالتعليقات

يجــب طلــب إذن العميــل المعنــي للتواصل مع المراجــع المالي الحالي، وفي حال 
رفضِ الإذن، يجب رفــض التعيين.

في حــال الحصــول علــى الإذن، يرُسَــل خطاب إلى المراجع المالــي الحالي يطُلب 
فيــه كل المعلومــات التــي يجب إتاحتهــا لتمكين المراجع المالــي المحتمل من 

التقريــر بقبــول التعييــن أم لا. يمكن أن تتضمن أســباب عدم قبــول التعيين 
أســباباً أخلاقية وتجارية، ولا تعُد الأتعاب المســتحقة للمراجع الســابق أســباباً 

للرفــض في حد ذاتها.

يجــب أن يحصــل المراجــع المالي الحالي على إذن مــن العميل لإعطاء 
المعلومــات للمراجــع المحتمــل. وفي حال حجب الإذن، يجــب على المراجع 

المالــي الحالــي إبــاغ المراجع المالــي المحتمل، الذي يجب عليه رفــض التعيين.

يمكــن أن يكــون الخطــاب الوارد من المراجع المالي الســابق )شــفهياً أو كتابياً(، 
ويجــب التعامــل مع هذا الخطاب بســرية تامة، ســواءً تم قبــول التعيين أم لا.

يجــب تســجيل أي أســباب قدمها المراجــع المالي الحالي في ما يتعلق بالســبب 
الــذي يجــب مــن أجله رفض التعييــن. ويتعين على المراجع المالــي الحالي إعطاء 

أســباب محددة للمراجع المالــي المحتمل.

في حــال عــدم تلقــي أي رد من المراجــع المالي الحالي، يجب إرســال طلب متابعة 
عــن طريــق البريد المســجَّل بعلــم الوصول أو البريد الإلكتروني المســجَّل، ويذُكر 

فيــه موعــد نهائــي يفُترض بعده عدم وجود أســباب مهنية لرفــض التعيين.

في حــال عــدم تلقــي أي رد من المراجع المالي الســابق، يجــب الحصول على إثبات 
على اســتقالته أو عزلــه من منصبه.

يجب كتابة اســم الفرد واســم الشــركة في محرك البحث على الإنترنت، والتحقق 
مــن أي نتائــج أو تقاريــر غير عادية عن وجود ســلوك غيــر قانوني أو غير أخلاقي.
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لاقوائم ملارجعية لإدارة ملاخاطرالمل 7.٦ قح

تحديــد المخاطــر المحتملة في المكتب

أ. الخدمــات المقدمَّة

هــل حــددتَ نطــاق التعييــن بشــكلٍ كافٍ، وهل اســتبعدتَ على وجه التحديد الجوانــب التي لا تقبل تحمل مســؤوليتها؟

كيــف تقُيـِّـم متطلبــات المعرفــة/ الخبرات لكل من الأعمــال الجديدة والجارية؟

كيــف تقُيمِّ توقعات العميل والاســتخدام المقصــود للتقارير؟

هــل الخدمــة المقدمَّــة تنطــوي علــى مخاطر عالية )على ســبيل المثال: تعاقــدات التأكيد التي تم تنفيذهــا أو تقديمها(؟

هــل يمكنــك تقديــم تقرير موضوعــي، أم أن العميل يحتاج إلى تقدير شــخصي؟

ب. المخاطــر التعاقدية

كيــف توافق رســمياً على شــروط الارتباط التعاقدي وأي تغييــر يطرأ عليه؟

هل تســتخدم »شــروطًا وأحكامـًـا موحدَّة« لجميع الارتباطــات التعاقدية؟

هل يمكن وضع ســقف لحدود مســؤوليتك؟

كيــف تدُير »الأتعاب المشــروطة« أو المكافــآت القائمة على الأداء؟

هــل أنــت ممنــوع من الاحتفاظ بمصالــح مالية مع العميــل أو تلقي العمولات؟

ج. مخاطر القبول/ الاســتمرار

كيــف تقُيـِّـم العملاء المحتملين بشــكلٍ رســمي لقبــول التعامل معهم؟

لمــاذا يغيرِّ العميل المحاســبين؟

هــل رفـَـض أي من المهنيين الآخريــن التعامل مع العميــل المحتمل؟

هــل توجد إشــارات مبكرة لحدوث نزاعات بشــأن الأتعــاب المقترحة لتقديم الخدمــات للعميل؟

هل ســمح العميــل بوقت كافٍ لاســتكمال عملية القبول؟

كيــف تقُيـِّـم عملية الاحتفــاظ بالعملاء من وقتٍ إلى آخر؟

كيــف تتعامل مــع أي تضارب في المصالح؟

كيف تحافظ على الاســتقلالية؟

هل توجد أي مخاوف بشــأن جدوى العميل أو ســمعته أو إدارته؟

د. مخاطر الأداء

هل تلتمس رأي شــريك ثانٍ أو »مرشــد« خارجي؟

كيف تحافظ على الســرية؟

هــل الأتعــاب منخفضة للغاية بالنســبة إلى الأعمــال ذات الجودة العالية؟

هــل تســتثمر بمــا فيــه الكفاية في التطوير المهني المســتمر لنفســك وموظفيك؟
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هــل التزمــتَ بالحد الأدنى مــن متطلبات التطوير المهني المســتمر؟

مــا مســتوى تأمين التعويــض المهني الخاص بك؟

هل يعُد مناســباً من حيث المســتوى وشــروط وثيقة التأمين؟

هــل أعلنتَ لوكيــل التأمين عن جميــع الخدمات المقدمَّة؟

 هــل أنــت علــى درايــة باحتماليــة وجود مطالبة؟ وهــل أخطرت وكيل التأمين بذلــك خلال فترة التأميــن أو في طلبك للحصول
التأمين؟ على 

هــل لديــك مطالبــة تتعلــق بالأتعــاب والتي قد تؤدي إلى رفع دعــوى مضادة من جانب العميل بســبب الإهمال؟

مــا مخاطــر الأداء الخاصــة بمختلف المهنييــن داخل المكتب؟ 

هل تشــمل أنظمة تحديد ســقف المســؤولية المهنيين الآخرين؟

كيــف تتعاقــد مــع مقاولــي الباطن أو الوكلاء أو الاستشــاريين؟ وكيف تحصل علــى التعويضات عن الأضرار الخاصــة بأعمالهم؟

هــل نظــرت في مســتويات المهارات ومســتويات التغطيــة التأمينية؟ وهل يوجــد تعويض مطُبقَّ؟

هــل المــواد الدعائيــة والترويجية التــي تقدمها خادعة أو مضللة في مــا يتعلق بمهاراتــك ومؤهلاتك وغيرها؟

كيــف وفرتَ التوجيه والمســاعدة المناســبيَن للموظفين؟

كيف وفرتَ الإشــراف المناســب للموظفين؟

كيــف قيمَّتَ الأداء المســتمر للموظفين؟

هــل لديــك عمليات فحصٍ ومراجعة مناســبة مطُبقَّة؟

هــل حدُدِّت أدوار ومســؤوليات الموظفيــن المتعلقة بإدارة المخاطــر وأبُلغِوا بها؟
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النزاهة

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

القائمــة المرجعية للنزاهة

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

هل ترُاجــع ملفات العملاء؟1.

كــم عدد المــرات التي ترُاجع فيهــا ملفات كل عميل؟2.

هــل لديــك ملاحظات تشــغيلية في ملفات العملاء3.

)على ســبيل المثــال: البرامج والتفضيــات البريدية وغيرها(؟

هــل لديك معاييــر خاصة بالعملاء الجُــدد والاحتفاظ بالعملاء؟4.

هل هي موثقَّة؟

هل تســتخدم خطابات التعاقد؟5.

إلى منَ ترُسَــل وكم مرة يتم إرســالها؟

هل يســتخدم مكتبك القوائــم المرجعية؟6.

هــل توجــد قائمة مركزية لهذه القوائــم المرجعية؟

مــن الذي يســتخدم القوائــم المرجعية في المكتب؟

كــم مرة تحُدثَّ، ومــن الذي يتولى ذلك؟

هــل لديك إجــراءات موثقَّة مثل الأدلة ونمــاذج الخطابات وغيرها؟7.

إذا كانــت الإجابــة »نعم«، فأيــن تحُفظ هذه الإجراءات؟

من الشــخص المســؤول في المكتب عن إدارة إجراءات رقابة الجودة 8.
لضمــان تنفيذ جميع الأعمــال بجودة عالية؟
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المقدمَّة الخدمات 

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

ــة للخدمات المقدمَّة القائمة المرجعي

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

هــل تعرف الخدمات التــي يقُدمها مكتبك؟1.

هــل توجد قائمــة مركزية متاحة للعمــاء والموظفين؟

هل تقُدم خدمات لســت مؤهــاً لتقديمها؟2.

هــل تتأكــد مــن أن الخدمــات التي تقدمها معروفة لدى العملاء في شــكل 3.
التعاقد؟ خطاب 

هــل تــم تدريب وتأهيــل الموظفين المخصصين لإنجــاز أعمال العملاء 4.
في المجــال ذي الصلة؟

هــل تتناســب الخدمات مع مجال عمــل مكتبك وموارده؟5.

هــل لديك المــوارد اللازمة للوفاء بتقديــم الخدمات المراد أداؤها؟6.

هــل لديك شــبكة إحالة؟ وكيــف تضمن رقابة جودة الإحالات؟7.

هــل تسُــندِ أي جــزء من أعمالك إلى مصــادر خارجية، وهل تضمن 8.
رقابــة الجــودة عليها )على ســبيل المثال: مســك الدفاتر والمراجعة 

وغيرهما(؟
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

والاتصال التسويق 

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

ــويق والاتصال القائمة المرجعية للتس

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

هل لديك خطة تســويقية و/ أو اســتراتيجية مناســبة لمكتبك )ســواء 1.
كان مكتبـًـا كبيراً أو صغيراً(؟

إذا كانــت الإجابــة »نعــم«، كيف ترُاقبَ هذه الخطــة وتقُيمَّ لتحديد 
المخاطر؟

هــل جــرى توثيق هــذه الخطة وإبلاغ أي من موظفيــك أو جميعهم بها؟2.

إذا كانــت الإجابة »نعــم«؛ كيف يحدث ذلك؟

 إذا كانــت الإجابــة »لا«؛ لماذا لم يحدث ذلك؟

إن لــكل مكتــب ثقافة، فهل حــددت ثقافة مكتبك؟3.

إذا كانــت الإجابــة »نعم«، فهل موظفــوك على علم بها؟

هــل يفهــم عمــاؤك ثقافة المكتب؟ إذا كانــت الإجابة »لا«، فهل ترى 4.
ضــرورة إبلاغهم بها؟

هل أخذت في الحســبان منافســيك في خطتك التســويقية؟5.
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

ية المســائل المتعلقة بالموظفين والموارد البشــر

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

ية القائمــة المرجعية للموظفين والموارد البشــر

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

هــل لديــك موظفون؟ وهل حددَّتَ أدوارهم؟1.

هــل لديــك عقود عمل أو ما شــابه ذلــك لموظفيك؟ إذا كانت الإجابة 2.
»لا«، يوُصــى بشــدة تزويد كل موظــف بعقد عمل.

هل أخذت في الحســبان أمن موظفيك وســامتهم الشــخصية؟3.

هــل لديك سياســة خاصة بالصحة والســامة المهنية؟4.

هــل تطُبقَّ وتمُارسَ؟

هل لدى مكتبك سياســة لتســوية الشكاوى؟5.

هــل لديك إجراءات خاصة بتوجيــه الموظفين؟6.

كيف ترُاقــب أداء الموظفين؟7.

متــى تجُرىَ هذه المراقبة؟ ومــا معدل تواترها؟

كيــف يتــم تدريب الموظفيــن وإطلاعهم على التغييــرات المهمة التي 8.
تحــدث في المكتب والتغييــرات التنظيمية؟

هل يتم الإشــراف على موظفيك بشــكلٍ مناســب؟9.

هــل ترُاجعَ أعمالهم؟

إذا قــدمَّ الموظفــون المشــورة للعملاء، هل تكون على علم بالمشــورة 10.
المقدَّمة؟

هــل موظفوك مشــمولون بوثيقــة تأمين التعويــض المهني الخاصة بك؟

إذا قــدمَّ الموظفــون المشــورة، هل ترُاقب وتسُــجَّل للرجوع إليها في 11.
المستقبل؟

كيــف تتأكــد أنك أنت أو أي من موظفيك مؤهلون بشــكلٍ مناســب 12.
لتقديم المشــورة للعملاء؟
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

والموارد المعلومات  إدارة 

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

ــة لإدارة المعلومات والموارد القائمة المرجعي

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

حددِّ/صِــف أي وســيلة إلكترونيــة تســتخدمها للتواصل مع الجهات 1.
التنظيميــة الحكوميــة أو أي هيئــة حكومية أخــرى تتواصل معها.

حــددِّ كيــف تمُارس العنايــة المعقولة عند تقديم المشــورة للعملاء 2.
والتفاعــل مــع المتطلبات التشــريعية المختلفة.

كيــف يمكنــك مواكبة أحــدث التغييرات التي قــد تؤثر في مكتبك 3.
عملائك؟ وشركات 

كيــف تبُقــي موظفيك على اطلاع؟

مــا الخطــوات التي تتخذها لتضمن أنك لســت مهملً على المســتوى 4.
المهني؟

مــن أيــن تحصل علــى معلوماتك ومواردك التــي تعتمد عليها؟5.

هل مصــادر معلوماتك موثوقة؟

هــل تدعم التزامك بممارســة العنايــة المعقولة؟

هــل تعــرف التزاماتك في ما يتعلــق بالمهنية؟6.

هــل تلتــزم أنت وموظفــوك بمتطلبات التطوير المهني المســتمر؟7.

كيــف تبقى على اطلاع بآخر المســتجدات؟

 كيــف يرُاقبَ ذلك؟
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

�الالتزامــات التنظيمية

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

القائمــة المرجعية للالتزامــات التنظيمية

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

مــا إجراءاتــك لتقديم نمــاذج مكتبك لدى جميع الهيئــات الحكومية 1.
والتنظيمية؟

هل لديــك قائمة بالعملاء؟2.

هــل تعرف الدور الــذي تلعبه بالنســبة إلى كل عميل؟

هــل ترُاقــب قائمــة عملائك وفقاً لبرنامــج تقديم النماذج وإعداد 3.
التقارير؟

في مــا يتعلــق بســير عمــل مكتبك، هل تعرف ما يتعيــن إكماله والوضع 4.
الحالــي لــكل وظيفة في أي وقتٍ معين؟

كيــف تفعل ذلك؟

هــل تتواصــل مع عملائك بشــأن التزاماتهم المتعلقــة بتقديم النماذج 5.
وإعداد التقارير وســير عملك؟

هــل تقيــس أداءك الخاص بتقديم النمــاذج وإعداد التقارير؟6.

كيــف تفعل ذلك؟

هــل تحُــدد أي مخاطر مرتبطــة بالتقديم المتأخــر للنماذج والعقوبات 7.
بذلك؟ الخاصة 

هــل تتواصــل مع عملائك بمجــرد تحديد أي مخاطر؟
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

تقنيــة المعلومات والأمن

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

القائمــة المرجعية لتقنيــة المعلومات والأمن

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

مــا مدى أمان أجهزتــك وبرامجك وأي معلومات يتــم تخزينها 1.
إلكترونياً؟

هــل كل برامجك مرخصة؟2.

إذا كانــت الإجابــة »لا«، فهــل نظرت في المخاطر التــي تهُدد مكتبك؟

كيــف تحمــي مكتبك من القرصنة أو نســخ برامجك؟3.

النسُــخ الاحتياطية:4.

- مــا خطُط النســخ الاحتياطــي المطبقَّة لديك؟

- هــل تعــرف مــا إذا كان النســخ الاحتياطي الخاص بك يســتعيد البيانات 
بنجاح أم لا؟

- هــل تختبر نسُــخك الاحتياطية؟

- مــن المســؤول عن هــذه المهمة في مكتبك؟

 - أيــن توُثقَّ هــذه العملية؟

الإنترنت:5.

مــا برامــج الحماية من الفيروســات المســتخدمَة لديك )إن وجدت(؟

ما معدل تواتــر تحديثها؟

- مــا السياســات المطبقَّة لديــك بخصوص عمليات تنزيــل المعلومات 
الملائمة؟ غير 

هل يوُثقَّ ذلك؟

هــل لديك جدار حماية؟

هــل لديك برنامــج لمكافحة البريد الإلكتروني العشــوائي؟

رســائل البريد الإلكتروني:6.

هل لديك سياســات وإجراءات لإدارة اســتخدام البريد الإلكتروني 
لموظفيك؟

هــل لديــك بيان إخلاء مســؤولية يحُدد »مخطط المســؤولية المحدودة« 
و»بيان الخصوصيــة« عند الاقتضاء؟

هــل لديك مســاعدة فورية أو مختصون فنيــون تحت الطلب، 7.
أو متوفــرون بســهولة، إذا عانيــت من تعطُّل في الحواســيب أو البرامج؟
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

انهيــار الإدارة - التخطيــط لتعاقب الموظفين

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

القائمــة المرجعيــة لانهيار الإدارة - التخطيــط لتعاقب الموظفين

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

من هو رئيس المكتب أو الشــريك الرئيســي فيه؟1.

هل يتحمل الشــخص نفســه مســؤولية إدارة المكتب؟

إذا كانــت الإجابــة »لا«، فمن الذي يتحمل هذه المســؤولية؟

هــل يوجــد أي شــخص آخــر في المكتب يمُكنه تحمُّل هذه المســؤولية في 2.
حال أصبح الشــخص الرئيســي غير قادرٍ علــى تحمُّلها؟

مــا الترتيبــات الاحتياطيــة المطبقَّة في حال عدم قدرة الشــخص 3.
الرئيســي على الاســتمرار في الاضطلاع بمسؤولياته؟

إذا كنــت تاجــراً منفــرداً، فهل أخذت في الحســبان الاحتمالات التي قد 4.
تجعلــك غيــر قــادر على أداء عملك لفتــرة زمنية طويلة؟

هــل لديــك أي خطُــط تتعلق بالحالات التي يمــرض فيها موظفوك 5.
لفتــرات زمنية طويلة؟

هــل لديــك خطُــط طوارئ لمكتبك في حالة نشــوب حريق أو حدوث 6.
فيضــان أو كارثة أخرى؟

في مــا يتعلــق بالتفويــض، هل توجد أي مجــالات للمكتب لا يعرفها إلا 7.
شخص واحد؟

يجــب إيــاء الاهتمام للتدريب الشــامل للموظفيــن، بحيث يكون لدى 
المكتــب شــخصان على الأقل يعرفــان كل وظيفة معينة.
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الوحــدة ٧: إدارة المخاطــر

قبول لاعملاء أوا ستمرارهمالمل 7.٧ قح

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

القائمــة المرجعية لقبول العملاء أو اســتمرارهم

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

كــم عــدد المرات التــي ترُاجع فيها عملاءك، وما إذا كانوا يســتوفون 1.
معاييــر القبــول المطبقَّة لديك؟

هــل تقُيـِّـم الاحتفــاظ بالعملاء من وقتٍ إلى آخر؟2.

هــل تسُــجّلِ أي نزاعات مــع العملاء قد تؤدي إلى مشــكلة تتعلق 3.
بالتعويــض المهني؟

هــل تبُلغ شــركة التأمين بعد ذلك؟

هــل تأكدت من عــدم تعرضُّ موضوعيتــك ونزاهتك للخطر؟4.

كيــف تحافظ على ســرية العملاء؟5.
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إدارة لاتدفق لانقديالمل 7.٨ قح

في مــا يأتي الأســئلة المقرر تناولها:

القائمة المرجعيــة لإدارة التدفق النقدي

لتعليقالسؤالالرقم الإكمالا تاريخ 

هل لديك سياســة لإدارة الائتمان؟1.

من المســؤول عــن ذلك في مكتبك؟

هــل لديــك خطط طــوارئ تغطيك في حال وجود عجــز في التدفق النقدي؟2.

هــل لديــك رأس مال عامــل كافٍ لدعم مكتبك حالياً وفي المســتقبل؟3.

هــل يقُدم مكتبك خدماته في وضع موسِــر؟4.



التخطيط
لتعاقب الموظفين

٨
الـوحـدة
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افظالمو بعاقتل طيطختلا : ٨ ةدحولا  ٨ ةحدولا

التخطيط
لتعاقب الموظفين

٨
الـوحـدة
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497  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    وضع خطة التعاقب 8. ٣
497  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    فهم مكتبك 8 . ١ . ٣
498   �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  المشتري المستقبلي 8 . ٢ . ٣
501  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    خطة التعاقب 8 . ٣ . ٣
501  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    تحديد خيار التعاقب 8. ٤

502   �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  منهجيات التقييم 8. ٥
502  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    مقُدمة 8 . ١ . ٥
503   �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  طرق التقييم 8 . ٢ . ٥
503  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    رسملة الأرباح المستقبلية التي يمكن الاحتفاظ بها 8 . ٣ . ٥
505  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التقدير المبني على التجربة 8 . ٤ . ٥
506   �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  صافي القيمة الدفترية 8 . ٥ . ٥
506  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    خيارات للشراكات والاتحادات والدمج والاستحواذ 8. ٦
507  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التفكير في الملكية المشتركة 8 . ١ . ٦
508  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الشراكة/الدمج 8 . ٢ . ٦
509  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    الاتحاد 8 . ٣ . ٦
510   �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  بيع المكتب أو حقوق الملكية أو التصريف التدريجي 8. ٧
510  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    بيع المكتب 8 . ١ . ٧
511  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    بيع حقوق الملكية 8 . ٢ . ٧
512  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    البيع التدريجي 8 . ٣ . ٧
514   �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  وضع خطط تعاقب داخلية 8. ٨
514  �ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    التعاقب الداخلي 8 . ١ . ٨
515  �ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    انضمام شركاء جدد 8 . ٢ . ٨
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مقدمة١ 8. 
مــع تقــدم المحاســبين المهنييــن في العمــر، تتجــه أفكارهــم حتمًــا نحــو إنهــاء خدمتهــم، ليــس مــن الشــركة 
فحســب، ولكــن مــن ممارســة المحاســبة بشــكل عــام. وعندمــا يفكــرون تــرك الحيــاة العمليــة، يتســاءلون عمــا إذا 

ــن. ــر الآخري ــة في نظ ــتكون ذات قيم ــا س ــي بنوه ــركة الت ــت الش كان

فقــد وفــرت لهــم مصــدراً للدخــل علــى مــر الســنين، وأتاحــت لهــم خدمــة المجتمــع. حيــث اســتطاعوا بنــاء علاقــات 
ــا:  مــع العمــاء خــال فتــرة عملهــم، وقدمــوا لهــم المســاعدة والدعــم والخدمــات. ومــع ذلــك، يظــل الســؤال قائمً
هــل ســتكون الشــركة ذات قيمــة في نظــر أي شــخص آخــر؟ وإذا كان الأمــر كذلــك، إلــى أي مــدى تبلــغ هــذه القيمــة؟ 

ومــن سيســتفيد منهــا؟

ــة،  ــرك للصدف ــك أن الأمــر لا يتُ ــي ذل ــه بشــكل منظــم. يعن ــح خطــة التعاقــب الفرصــة للممــارس لإنهــاء خدمات تتي
ــن. ــن، لا ســيما الموظفي ــك قــدراً مــن الراحــة للأشــخاص المعنيي ــح ذل ــاك خطــة جاهــزة. ويمن وأن هن

تتنــاول هــذه الوحــدة تلــك الأســئلة وغيرهــا، إذ إن الهــدف منهــا هــو مســاعدتك في معالجــة المســائل التــي يتعيــن 
عليــك النظــر فيهــا، وكذلــك مســاعدتك في تجهيــز “خطــة التعاقــب”.

تخطيط تعاقب الممارس المنفرد٢ 8. 
ــابقة.  ــدات الس ــا في الوح ــم تناوله ــق، وت ــو دقي ــى نح ًــا عل ــة حالي ــه المهن ــي تواج ــائل الت ــن المس ــدد م ــق ع ــم توثي ت

ــي: وتشــمل مــا يأت

تقادم المهنة.•	

مشكلة استقطاب الموظفين والاحتفاظ بهم.•	

الضغوط التنظيمية والضغوط المتعلقة بالامتثال.•	

الضغوط الزمنية على الممارسين المنفردين.•	

المتطلبــات العامــة للعميــل، ممــا يعنــي أن الممارســين ليــس لديهــم الوقــت الــكافي للتركيــز علــى متطلبــات •	
خطــة التعاقــب الخاصــة بهــم.

بالإضافــة إلــى ذلــك، فــإن نســبة كبيــرة مــن شــركات المحاســبة هــي شــركات يملكهــا شــخص واحــد أو شــريكان. 
ــن وضــع الشــركاء في الحســبان  ــر مــن الممارســين المنفردي ــى الكثي ــن عل وهــذا مــا أراده الممارســون، لكــن يتعي
ــم  ــوا بمفرده ــم عمل ــك، لأنه ــة في ذل ــرون صعوب ــد كثي ــد يج ــم. وق ــة به ــب الخاص ــة التعاق ــن خط ــزءاً م ــم ج لكونه

ــدى الممــارس المنفــرد. ــة ل ــك مــع فلســفة العمــل الكامل ــد يتعــارض ذل لســنوات طــوال. وق

ــم الإســراع في إعــداد خطــة التعاقــب، زادت  ــه كلمــا ت ــة أن ــذا يوضــح حقيق وبصــرف النظــر عــن أي شــيء آخــر، فه
ــائل. ــك المس ــة تل ــالات معالج احتم

توفــر هــذه الوحــدة قوائــم مرجعيــة ومــوارد للمســاعدة في هــذه العمليــة، ويسُــتخدم مصطلــح “تخطيــط التعاقــب”، 
في هــذه الوحــدة، بشــكل أساســي في ســياق إنهــاء الخدمــة مــن الشــركة.
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وضع خطة التعاقب٣ 8. 
ــي أحــد  ــط للتعاقــب: “هــل ســيدفع ل ــدء النظــر في التخطي ــد ب ــا الممارســون عن أحــد الأســئلة الشــائعة التــي وجهه
مقابــاً عــن هــذا المكتــب؟”، عــادة مــا تكــون الإجابــة “نعــم”، لكــن الإجابــة عــن ســؤال “مــا المقــدار؟” يعتمــد علــى 

عــدة عوامــل.

فهم مكتبك١ ٣ . 8 . 
 8. 1  ــم.   الجــدول ــه علــى نحــو منُظَّ ــز القيمــة المتحققــة عنــد التخــارج هــو التخطيــط ل أحــد أفضــل السُــبل لتعزي
ــات  ــارات ذات الصلــة بهــؤلاء الذيــن يفكــرون في التقاعــد، وستســاعدك الإجاب ومــن شــأن التخطيــط أن ينظــم الاعتب
عــن هــذه الأســئلة في تحديــد النهــج الــذي يجــب اتباعــه في ســياق التعاقــب، ومســاعدتك علــى تقييــم أيٍّ مــن 

ــا. ــر فيه ــب النظ ــي يج ــة الت ــارات المحتمَل الخي

ل فهم وضعك ومكتبك بشكل أفضلالجدو 8. 1 

الردّ/الإجراءالسؤال

مــا الخيارات التي أمامي؟1.

مــا الذي ينبغــي فعله كي يحدث ذلك؟2.

مــاذا أود أن يحدث لعملائي؟3.

مــاذا أود أن يحدث لموظفيِّ؟4.

مــا القيود التجارية التــي أراها مقبولة؟5.

متــى يجــب أن أبدأ بالتحدث إلــى المشترين/الشــركاء المحتملين؟6.

مــا القيمة المســتحقة لمكتبــي، من وجهة نظري؟7.

مــا القيمــة الحقيقية المســتحقة لمكتبي؟8.

كــم من المــال أريده في حال التخارج؟9.

هــل أســتمتع بالعمل مع الآخريــن أم أفضل العمل وحدي؟10.

مــا المــدة الزمنيــة التي يجب أن أظــل خلالها بالمكتب بعــد بيع حصتي؟11.

مــع مــن يجب أن أبدأ الحديث عن شــراء حصتي؟12.

هــل هناك أحد مــن الموظفين يعد مشــترياً محتملً؟13.

ما مــدى ربحية مكتبي؟14.

مــا النظُــم والإجــراءات والعمليات التي يجب اتباعها لتحســين أداء 15.
مكتبي؟

هل ســيمثل مكتبي اســتثماراً مفيداً لشــخص آخر؟16.
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بعــد الإجابــة عــن هــذه الأســئلة، ســتحتاج إلــى مراجعــة بقيــة الوحــدة لفهــم خيــارات التعاقــب المتاحــة. تناقــش 
ــاراً مفضــاً. يجــب أن تخطــط  ــد خي ــى الأقــل يعُ ــاراً واحــداً عل ــارات بالتفصيــل. ســتجد خي ــة خي هــذه الوحــدة ثماني

ــد الممكــن تحقيقــه مــن خــال اتبــاع هــذا الخيــار. للوصــول بمكتبــك إلــى وضــع مــن شــأنه تعظيــم العائ

المشتري المستقبلي٢ ٣ . 8 . 
أيـًّـا كان خيــارك، إذا خططــتَ للبيــع في يــوم مــا، يجــب أن تكــون واعيـًـا دائمًــا بالمشــتري المســتقبلي، يجــب أن ينظــر 

المشــتري المســتقبلي في الأســئلة الآتيــة:

هل هذا استثمار جيد؟•	

هل سيحقق لي عائداً جيداً على الاستثمار؟•	

هل يمثل قيمة جيدة؟•	

ــر في  ــو التفكي ــك ه ــل ذل ــة لفع ــل طريق ــب”. أفض ــك “للتعاق ــز مكتب ــو تجهي ــب ه ــط للتعاق ــى للتخطي ــوة الأول الخط
ــك  الأســئلة التــي ســيوجهها المشــتري المحتمــل أو الشــريك المســتقبلي. يجــب أن تطــور مكتبــك علــى نحــو يمكنِّ

مــن تقديــم إجابــات قويــة وإيجابيــة عــن هــذه الأســئلة.

.8. 2  عــادةً ما يقيم المشــتري مشــترياته على أســاس المعاييــر المبينة في   الجدول

ل اعتبارات المشتريالجدو 8. 2 

لتحليلالمستوىالمجال ّا الرد

ماذا كانت الأتعاب على مدار آخر ســنة وثلاث ســنوات ســجل مستويات الأتعابالأتعاب
وخمس؟ 

احتســاب النمو خلال هذه الســنوات وتقييمها.

الأتعاب هل الأتعاب مســتدامة؟استدامة 

هــل هنــاك دليل على اســتدامة التدفقات النقدية؟

مــا الدليل الذي يدعم ذلك؟

تحديد الأتعــاب غير المتكررة.أثر الأتعــاب غير المتكررة

تقييــم الأثــر في الأتعاب المســتدامة المتوقعة في المســتقبل.

بحية الأرباحالر تحديد الأرباح خلال آخر ســنة وثلاث ســنوات وخمس.سجل 

الحفاظ على مســتوى 
الأرباح

هل ســنحافظ على مســتويات الربحية؟

ما أثــر التعاقب في الأرباح؟

أثر الأتعــاب غير المتكررة 
الأرباح على 

تحديــد مكون الأربــاح غير المتكررة.

تقييم الأثــر في الأرباح المتكررة.
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لتحليلالمستوىالمجال ّا الرد

المصروفــات المرتبطة 
بالنفقات غير التشــغيلية

تحديــد المصروفات بخلاف الأعمال.

إضافــة النفقــات غير التشــغيلية إلى تقييم ربحية التشــغيل 
مــن منظور الأعمال.

قــد تتضمَّــن البنود الأجور الزائدة للمالك والســفر والإقامة 
والخدمات.

تقييم الربح العادي على أســاس معايير الشــراء.

المدينينالمدينون مراجعــة المدينين.موقف 

مراجعــة وتقييــم الديون المعدومة.

مــا المســتويات الحالية لشــطب الديون المعدومة؟

ما التوقعات المســتقبلية؟

عمليــة الرقابة على 
المدينين

تحديــد العمليــة الحالية للرقابة علــى المدينين.

تحديد ســجل التحصيلات.

التعديل تقييــم الفعاَّلية.
حسب 

الاقتضاء.

الجاري مراجعــة العمل الجاري.وضعيــة العمل الجاريالعمل 

تقييــم العمــل الجاري واحتماليــة التحويل إلى أتعاب 
وتحصيلات.

ما المســتويات الحالية للشــطب والتوقعات المســتقبلية؟

عمليــة الرقابة على الأعمال 
الجارية

تحديــد العمليــة الحالية للرقابة علــى الأعمال الجارية.

التعديل تقييــم الفعاَّلية.  
حسب 

الاقتضاء.

العملاء تقييــم أعــداد العملاء على مدار آخر ثلاث ســنوات.اســتقرار قاعدة العملاءقاعدة 

التحقــق مــن عــدد العملاء المكتســبين على مدار آخر ثلاث 
سنوات.

التحقــق مــن عدد العملاء المفقوديــن على مدار آخر ثلاث 
سنوات.

العملاء التحقــق من انتشــار العملاء على مســتوى القطاعات.انتشار 

التحقــق مــن حجم العملاء ومعدل الأرباح وعــدد الموظفين... 
إلخ.
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لتحليلالمستوىالمجال ّا الرد

عمــر ملُاك الأعمال في قاعدة 
العملاء

التحقــق مــن عمر ملُاك الأعمــال في قاعدة العملاء. إذا كان 
قريبـًـا مــن ســن التقاعد، فيرُجــح أن يكون لذلك أثر في الأرباح 

المســتقبلية للمكتب.

التحقــق مــن مــدى الاعتماد على أيِّ عميــل واحد أو عدد قليل العملاءالاعتماد
العملاء. من 

التحقــق مــن مــدى الاعتماد على أيِّ مجــال واحد أو عدد قليل المجال
المجالات. من 

التحقــق مــن مدى الاعتماد على ممــارس حالي، من العملاء الممارس
والموظفين.

تقييــم القدرة والكفاءة.جودة الموظفيــن الحاليينالموظفون

تقييــم المؤهلات والخبرات.

مراجعة ســجل الفواتيــر وتقييمه.

تقييــم البنية الأساســية الداخليــة والعمليات والنظُم البنية الأساســية الداخليةالأنظمة
وإجــراءات مراقبة الجودة.

تحديد المشــكلات العالقة.الجهــة الحكوميــة التنظيميةالامتثال

تقييــم الأثر في المُلاك الجدد.

تحديد المشــكلات العالقة.قســم الضرائب الحكومية

تقييــم الأثر في المُلاك الجدد.

لتقييم قيمة أكبر خمســة عملاء ا
كنســبة من قاعدة الأتعاب

تحديد أكبر خمســة عملاء.

أتعابهم. تحديد 

جمع ما ســبق واحتســابه كنســبة من قاعدة الأتعاب.

ما عملية »التســليم«؟عملية التســليمالانتقال

مــا المــدة التي يكون فيها المورد مســتعداً للبقاء للتســليم؟

ابحــث عــن النهج المُخطَّط له، والــذي يجب أن يتضمَّن:

اســتراتيجية التسليم.

 اســتراتيجية التواصل مع العملاء الرئيســيين.
علــى ســبيل المثال: عقــد اجتماعات ثنائية.

اســتراتيجية الاتصال لموازنــة قاعدة العملاء.

 اســتراتيجية الاتصال مع الموظفيــن الحاليين 
مثــاً: الاجتماع مع الفريق.

التدريــب على النظُم والإجراءات.

تقييــم القيود التجارية.القيود

تقييم مشــكلات عدم المنافســة.
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لتحليلالمستوىالمجال ّا الرد

الأخلاقي تقييــم المشــكلات الأخلاقية ذات الصلة بقاعــدة العملاء، والتي الجانب 
قــد تؤثر في الوضع الأخلاقــي للمكتب.

خطة التعاقب٣ ٣ . 8 . 
ــتثمارياً  ــاراً اس ــون خي ــي ليك ــه المال ــين وضع ــى تحس ــك إل ــاج مكتب ــد يحت ــاره، ق ــذي تخت ــب ال ــار التعاق ـًـا كان خي أي

أكثــر جاذبيــة للمشــترين المحتمليــن.

ــر  ــا أث ــاك عــدد مــن المجــالات الرئيســية حيــث يمكــن أن يتحســن المكتــب، والتــي ســيكون له عــادةً مــا يكــون هن
ــع. ــه للبي ــل طرح ــب قب ــيخها بالمكت ــينات وترس ــذه التحس ــذ ه ــزم تنفي ــي. يل ــي في الأداء المال إيجاب

ومن المجــالات الرئيســية لتقييم المكتب:

الإيرادات.•	

 الربحية.•	

 السيولة.•	

الرقابة على المدينين.•	

الرقابة على الأعمال الجارية.•	

النمو.•	

تناقــش الوحــدات الأخرى مناهج تحســين هذه المجالات.

تحديد خيار التعاقب٤ 8. 
ــد  ــة. توج ــوية النهائي ــغ التس ــيعُظم مبل ــه س ــد أن ــذي تعتق ــك، وال ــة ل ــر جاذبي ــب الأكث ــار التعاق ــر في خي ــزم النظ يل

ــارات: ــة خي ثلاث

الخيــار الأول: الانضمــام إلــى آخريــن ليصبــح المكتــب أكبــر. يضمــن ذلــك أن يكــون هنــاك آخــرون مســتعدون •	
للشــراء. هــذه الخيــارات مدرجــة في القســم ٦.٨، وتشــمل بدائــل الشــراكة والاتحــاد والدمــج.

الخيــار الثانــي: هــو بيــع المكتــب، ســواء بالكامــل أو بيــع نســبة مــن الأربــاح في مــدة معينــة، أو التصريــف •	
التدريجــي. هــذه الخيــارات مبينــة في القســم ٧ .8.

الخيــار الثالــث: هــو سلســلة مــن الخيــارات الداخليــة، المدرجــة في القســم ٨ .8، ويتضمــن التعاقــب الداخلــي، •	
وضــم شــركاء جــدد، والبيــع للشــركاء الحالييــن.

ــط  ــي ترتب ــكلات الت ــن المش ــدداً م  3 .8، ع ــدول ــن   الج ــا يبي ــارات. كم ــن الاعتب ــة م ــه مجموع ــز ول ــار ممي كل خي
ــار. ــكل خي ب
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ل مسائل يجب النظر فيها عند تحديد خيار التعاقبالجدو 8. 3 

لتعليقالمسألة ّا الرد

لتخطيط1. تحديــد تاريخ الإنجاز.ا

المناقشــة مع أصحاب المصلحة الرئيســيين.

وضع قوائم التحقــق لملئها.

النظــر في الآثار الضريبيــة للخيارات البديلة.الضرائب2.

بيــان إعادة تنظيــم الهياكل المؤسســية المطلوبة.

إنفــاذ الهيــاكل الجديدة ضمن متطلبــات الأطر الزمنية.

النظــر في متطلبــات التمويل للتخارج.التمويل3.

تنظيــم الترتيبات المالية، حســب الاقتضاء.

إدراج موضــوع التمويل مبكراً في المناقشــات مع المشــترين 
المحتمليــن لضمان الكفاءة.

ج4. ج من المكتب.التخار النظــر في الأثر الكامل للخــرو

النظــر في الاســتراتيجيات لضمــان عدم عرقلة اســتمرار أداء المكتب.

ج النهائي. تنفيــذ اســتراتيجيات لضمان التســليم الفعاَّل عنــد الخرو

منهجيات التقييم٥ 8. 
مقُدمة١ ٥ . 8 . 

تقييــم مكتبــك هــو خطــوة مهمــة في خطــة التعاقــب لديــك. إذا كان أحــد أهدافــك هــو تعظيــم المبلــغ الــذي تحصــل 
ــدر الإمــكان.  ــا ق ــم مرتفعً ــون هــذا التقيي ــى ضمــان أن يك ــز عل ــد التخــارج، فيجــب التركي ــه وقــت التســوية عن علي
مــن خــال فهــم العناصــر الرئيســية لمنهجيــة التقييــم، يمكنــك التركيــز علــى المجــالات التــي تحتــاج إلــى تحســين.

مــن المقــرر أن التقييــم هــو فــن أكثــر منــه علــم دقيــق، وإن كان هنــاك منهجيــة ســليمة مرتبطــة بــه. يلــزم 
ــة هــي الســعر المتفــاوض  الوضــوح أيضًــا بشــأن تعريــف التقييــم الفعلــي. التعريــف الفنــي “قيمــة الســوق العادل
عليــه في ســوق مفتوحــة بيــن مشــترٍ واعٍ ومســتعد وغيــر قلــق، وبائــع واعٍ ومســتعد وغيــر قلــق علــى أســاس 

ــة. ــوع في النهاي ــغ المدف ــن المبل ــف ع ــد يختل ــن ق ــة، لك ــوقية العادل ــة الس ــدد القيم ــذا يح ــرف”. فه ــاري ص تج

قــد يكــون هنــاك العديــد مــن الأســباب وراء ذلــك، ومنهــا عوامــل خارجيــة لا يمكــن للأطــراف التحكــم فيهــا. ويتضمَّــن 
ذلــك عوامــل مثــل: المنــاخ الاقتصــادي، وأســعار الفائــدة، والعــرض والطلــب للمكاتــب المطروحــة للبيــع في وقــت 

بعينــه.

ــم  ــع، أو النظُ ــل: مــدى اســتعداد المكتــب وقــت البي ــا الأطــراف، مث ــا عوامــل أخــرى يتحكــم فيه وقــد يتضمــن أيضً
ــتري. ــع أو المش ــي للبائ ــف المال ــم، أو الموق ــن وقدراته ــتوى الموظفي ــة، أو مس ــراءات الداخلي والإج

عــادة مــا تكــون القيمــة عبــارة عــن دالــة الربحيــة مضروبــة في “مضاعــف”، مــع الأخــذ في الحســبان توقعــات النمــو 
ــا النظــر  ــك، مــن المستحسَــن أيضً ــة المكاســب وعوامــل أخــرى تناولتهــا هــذه الوحــدة. ومــع ذل والمخاطــر ونوعي
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ــدة،  ــوق جدي ــح س ــس أو فت ــن مناف ــص م ــمل التخل ــد تش ــن. وق ــترين المحتملي ــة للمش ــاون المتاح ــع التع في مناف
ــى قاعــدة التكاليــف الحاليــة. أو إضافــة أتعــاب إل

لتعظيــم القيمــة، يلــزم تحديــد هــذه العوامــل ودمجهــا في اســتراتيجيتك لأغــراض البيــع في المســتقبل بالنســبة إلــى 
المكتــب. في الوقــت ذاتــه، يلــزم الإقــرار بالمجــالات التــي تتحكــم فيهــا، فضــاً عــن وضــع اســتراتيجيات لتحســينها.

ــر في قيمــة المكتــب... وهــو مــا يســلط الضــوء علــى  قــد تتطلــب هــذه الاســتراتيجيات عــدة ســنوات ليكــون لهــا أث
ــة التعاقــب مبكــراً. ــدء عملي ــى ب الحاجــة إل

طرق التقييم٢ ٥ . 8 . 
مــن الطــرق التقليدية المســتخدمة في تقييم الأعمال:

رسملة الأرباح المستقبلية التي يمكن الاحتفاظ بها:•	

	o تستند القيمة إلى الأرباح المستقبلية المتوقعة بالنسبة إلى المخاطر المتوقعة، حيث يطُبق معدل
الرسملة أو المعدل المضاعف على أساس تقديرات الأرباح المستقبلية والتي يمكن الحفاظ عليها.

التقدير المبني على التجربة أو الطريق المتبعة في المجال:•	

	o »تستند القيمة إلى »معايير المجال« المنطبقة على كل مكتب، إذ يعُبر عن القيمة في صورة »مضاعف
أو بالسنت لكل دولار.

صافي القيمة الدفترية:•	

	o.تستند القيمة ببساطة إلى صافي القيمة الدفترية لأصول المكتب

التدفقات النقدية المخصومة:•	

	o تستند القيمة إلى التدفقات النقدية المستقبلية المخصومة للوصول إلى القيم الحالية، إذ يعكس سعر
الخصم المستخدم المخاطر المستقبلية المتوقعة.

أكثــر الطــرق المســتخدمة شــيوعاً هــي رســملة الأربــاح المســتقبلية التــي يمكــن الحفــاظ عليهــا، ثــم التقديــر 
المبنــي علــى التجربــة. في حــال تطبيــق اتفاقيــات شــراكة، فــإن الاتفاقيــة عــادةً مــا تضــع معادلــة التقييــم الواجــب 
تطبيقهــا، وكذلــك تبيــن المكونــات الرئيســية، مثــل عــدد الســنوات الواجــب إدراج أرباحهــا ومعــدل الرســملة 

المســتخدم.

رسملة الأرباح المستقبلية التي يمكن الاحتفاظ بها٣ ٥ . 8 . 
ــة  ــة الحالي ــدد القيم ــة تح ــذه المنهجي ــبة، فه ــب المحاس ــم مكات ــع لتقيي ــاق واس ــى نط ــتخدم عل ــة تسُ ــذه الطريق ه

ــا. ــتقبل أيضً ــة في المس ــر المتوقع ــى المخاط ــبة إل ــة بالنس ــاح المتوقع ــى الأرب ــتناداً إل اس

ثمــة عنصران رئيســيان في هذا النموذج.

معــدل الرســملة هــو المعــدل الــذي يطُبــق علــى الأربــاح لتحديــد القيمــة. فهــو، في الأســاس، تطبيــق السعر/نســبة 
الربــح. ولكنــه ليــس رقمًــا دقيقـًـا يمكــن تطبيقــه بوجــه عــام، فــكل موقــف قــد يختلــف عــن الآخــر. ومــع ذلــك، غالبـًـا 

مــا يكــون في نطــاق يضــع في الحســبان الظــروف الخاصــة بــكل حالــة علــى حــدة.



504

افظالمو بعاقتل طيطختلا : ٨ ةدحولا  ٨ ةحدولا

الأربــاح المســتقبلية التــي يمكــن الحفــاظ عليهــا هــي تقديــر للأربــاح التــي ســيحققها المكتــب علــى أســاس مســتدام 
في المســتقبل. الأربــاح مــن الماضــي القريــب تعــد دليــاً. مكاتــب المحاســبة التقليديــة التــي لهــا قاعــدة مراجعــة 
أو امتثــال قويــة تميــل للوصــول إلــى مســتوى عــالٍ مــن الدخــل المُتتالــي. فهــذا يمنــح احتماليــة أربــاح قويــة، لأن 

عملاءهــم يعــودون إليهــم عامًــا تلــو الآخــر.

ثمــة عوامــل أخــرى تؤثــر في الأربــاح يجــب وضعهــا في الحســبان، مثــل: خســارة عميــل أساســي أو إدخــال خدمــات 
جديــدة. كمــا يحُــدد الدخــل غيــر المُكــرر ويشُــطب مــن الحســابات.

يمكــن تلخيــص هذا النهج في صــورة المعادلة الآتية:

الأربــاح المســتقبلية التي يمكــن الحفاظ عليها
لتقييم ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ=ا

الرسملة معدل 

٣ 8 . )أ(  معدل الرسملة٥ . 

معــدل الرســملة هــو في الأســاس عائــد الاســتثمار الــذي يتوقعــه المُقيـِّـم مــن هــذا الاســتثمار المعيــن. ومــن 
العوامــل التــي يجــب النظــر فيهــا:

معدل العائد الحالي في السوق »الخالية من المخاطر«، وهو عادةً سعر السندات الحكومية.•	

أسعار الفوائد المصرفية.•	

معدلات الربحية للأسهم المدرجة في البورصة.•	

القدرة على إعادة بيع المكتب، الوصول إلى مشترين جاهزين.•	

مخاطر الأعمال والمجال.•	

طول مدة عمل المكتب.•	

أثر التقنية في المكتب.•	

أين بلغ المكتب )موقف المكتب( في دورة حياة الأعمال.•	

الاعتماد على العملاء أو الموظفين أو الممارس.•	

أثر أيِّ تغييرات في اللوائح.•	

المعدل المقارن المستخدم في مبيعات المكتب المقارنة.•	

ــدل،  ــر في المع ــي تؤث ــل الت ــب العوام ــا حس ــدل لاحقً ــذي يعُ ــر، وال ــن المخاط ــي م ــدل الخال ــي المع ــدء ه ــة الب نقط
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ــر عــن معــدل الرســملة هــي عكســها والإشــارة  ــان. مــن الطــرق الشــائعة للتعبي ــك العوامــل ســالفة البي ــل: تل مث
ــف. ــو المضاع ــملة ه ــدل الرس ــف”. 1/ مع ــا “بالمضاع إليه

٣ 8 . )ب(  التدفقات النقدية المخصومة٥ . 

ــول  ــوم للحص ــداده الي ــتعداً لس ــخص مس ــون الش ــا يك ــدد م ــي يح ــج تقييم ــو نه ــة ه ــة المخصوم ــات النقدي التدفق
ــى الأمــوال  ــاح المســتقبلية إل ــل الأرب ــاه تحوي ــة. فهــذا معن ــة المتوقعــة في الســنوات المقبل ــى التدفقــات النقدي عل
ــة  ــد قيمــة الاســتثمار ذي الصل ــة لتحدي ــم الحالي ــر عــن القي ــة المســتقبلية للتعبي ــات النقدي ــوم. تخُصــم التدفق الي

كمــا ينبغــي.

الزمنيــة  القيمــة  مفاهيــم  باســتخدام  الاســتثمار  تقييــم  طريقــة  المخصومــة  النقديــة  التدفقــات  نهــج  يصــف 
للاســتثمار. يتــم التنبــؤ بــكل التدفقــات النقديــة المســتقبلية وخصمهــا للوصــول إلــى القيــم الحاليــة. ســعر الخصــم 
المُســتخدمَ هــو متوســط التكلفــة المرجــح لــرأس المــال، والــذي يعكــس مخاطــر التدفقــات النقديــة المســتقبلية 

ــن: ــم أمرَي ــعر الخص ــس س ــة. يعك المتوقع

ــذا يجــب •	 ــدلً مــن الانتظــار، ل القيمــة الزمنيــة للاســتثمار: يفضــل المســتثمرون الحصــول علــى النقــود فــوراً ب
تعويضهــم بالدفــع عــن التأخيــر.

بــدل المخاطــرة: يعكــس المبلــغ الإضــافي الــذي يطلبــه المســتثمرون لتعويضهــم عــن الخطــر المتمثــل في •	
احتماليــة عــدم تحقيــق تدفقــات نقديــة بعــد كل ذلــك.

ــة  ــتحققه في البداي ــذي س ــتثمار ال ــر الاس ــب بتقدي ــبة، تحُتس ــب محاس ــراء مكت ــة لش ــة المخصوم ــات النقدي التدفق
والعائــد الــذي تعتقــد أنــك ســتحصل عليــه في النهايــة. كمــا يجــب تقديــر الوقــت الــذي تتوقــع خلالــه أن تحصــل علــى 
المدفوعــات. ثــم يجــب خصــم كل معاملــة علــى أســاس تكلفــة رأس المــال الضمنيــة بمــرور الوقــت بيــن الوقــت 

الحالــي والوقــت المتوقــع للحصــول علــى عوائــد الاســتثمار.

التقدير المبني على التجربة٤ ٥ . 8 . 
تطبــق طريقــة التقييــم القائمــة علــى التجربــة “معاييــر المجــال” علــى كل شــركة في المجــال ذي الصلــة. عــادةً مــا 
يعُبــر عنهــا في صــورة مضاعــف أو ســنت مــن الــدولار. يطُبــق علــى إمــا صــافي الربــح مــن الأعمــال، وهــو الربــح قبــل 

اســتقطاع الضرائــب والفوائــد، وإما علــى معــدل الأربــاح.

فعلــى ســبيل المثــال، قــد تطبــق مكاتــب المحاســبة مســتوى معينـًـا مــن الســنت في الــدولار إلــى إجمالــي الأتعــاب. 
طريقــة التقييــم هــذه شــائعة بيــن المكاتــب الأصغــر حجمًــا، حيــث تؤثــر عوامــل أخــرى في قــرار التقييــم. وبالمثــل 
مشــترو الأتعــاب في هــذا المســتوى هــم الممارســون المنفــردون الذيــن يســعون للدخــول في الأعمــال بأقــل مســتوى 
ــل الأتعــاب- مــن  ــى -مقاب ــدون “شــراء وظيفــة”، وهــم مســتعدون لدفــع ســعر أعل مــن الأتعــاب. في الأســاس، يري

نقطــة الســعر التــي تعتمــد عليهــا الطــرق التقليديــة.

في حالــة الاعتمــاد الكبيــر علــى عمــل متدنــي القيمــة، مثــل إعــداد إقــرار ضريبــة الدخــل، فهــم يميلــون إلــى الحــد 
ــة للأعمــال المرتبطــة بالعمــاء، فهــي تميــل  ــررة قوي ــاك قاعــدة مكُ ــى مــن النطــاق الســعري. أمــا إذا كان هن الأدن

إلــى الحــد الأعلــى مــن النطــاق الســعري.

العيــب الرئيســي في اعتمــاد النهــج القائــم علــى التجربــة هــو أنــه يفتــرض أن كل المكاتــب تعمــل وتـُـدار بالطريقــة 
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ذاتهــا. فهــو يفتــرض أن العمــاء يتفاعلــون بالطريقــة ذاتهــا، ويدفعــون الفواتيــر بأنمــاط متشــابهة أيضًــا، وأن هيــكل 
التكاليــف بالمكاتــب هــي ذاتهــا. في الواقــع، لا تتماثــل الأنمــاط في كل المكاتــب علــى هــذا النحــو، ورغــم ذلــك 
ــى  ــم عل ــج القائ ــذا النه ــاطة ه ــو بس ــك ه ــي وراء ذل ــبب الرئيس ــع. والس ــاق واس ــى نط ــة عل ــذه الطريق ــتخدم ه تسُ

ــه. ــهولة فهم ــة وس التجرب

صافي القيمة الدفترية٥ ٥ . 8 . 
ــر  ــاح والخســائر غي ــون معلومــات الأرب ــا تك ــة عندم ــى أســاس صــافي القيمــة الدفتري ــم عل ــة التقيي ــتخدم طريق تسُ
موثوقــة، أو في حــال كانــت الأعمــال موضــوع التقييــم تميــل إلــى الخســارة. ففــي حالــة الخســارة، لا يمكــن تطبيــق 

ــا. ــي يمكــن الحفــاظ عليه ــاح المســتقبلية الت طريقــة الأرب

قــد تكــون هــذه الطريقــة مناســبة في حــالات معينــة حيــث يتفــق كل مــن البائــع والمشــتري علــى قيمــة المكتــب، 
لكنهــا لــن تتحقــق مــن الأربــاح المســتقبلية. تـُـدون القيمــة، في الأســاس، في الميزانيــة العموميــة، ويوافــق الطرفــان 
علــى قبــول ذلــك كنقطــة البــدء. فغالبـًـا مــا تسُــتخدم في الحــالات حيــث يكــون المكتــب غنيـًـا بالأصــول ولكــن فقيــر 

مــن حيــث الأربــاح.

وفي هــذه الحــالات، ينُصــح بإشــراك مثمّـِـن مســتقل لأصــول الأعمــال، لأن الأصــول تـُـدون علــى الأرجــح علــى أســاس 
التكلفــة التاريخيــة، ويحُمــل الإهــاك علــى الأرجــح علــى الضريبــة وليــس علــى العمــر التشــغيلي. قــد تختلــف 

ــة المشــطوبة عــن القيمــة الســوقية في هــذه الحــالات. القيمــة الدفتري

خيارات للشراكات والاتحادات والدمج والاستحواذ٦ 8. 
ــة  ــر جاذبي ـًـا أكث ــح هدف ــارس أن يصب ــك للمم ــح ذل ــر. يتي ــب أكب ــون المكت ــن ليك ــم آخري ــب، ض ــبل التعاق ــن س وم
للاســتثمار أو لتوفيــر مجموعــة جاهــزة مــن الشــركاء المســتعدين لشــراء الممــارس. ثمــة عــدد مــن الهيــاكل 

ــا. ــر فيه للنظ
	1 . الشراكة

يــزاول شــخصان أو أكثــر الأعمــال معـًـا بهــدف تحقيــق أربــاح. ومــن القواعــد المرتبطــة بالشــراكات: الملكيــة 
ومــن  الشــركاء.  والخســائر، وممارســة حقــوق  الأربــاح  وتقاســم  العوائــد،  إجمالــي  والمشــاركة في  المشــتركة، 
المســائل الشــائعة في نمــط الشــراكة الالتزامــات المشــتركة بيــن كل الشــركاء، فهــذا يخضــع لقوانيــن بلــدك 

المهنيــة. أو اللوائــح 
	2 . الاتحاد

شــركة أكبــر تشــتري عــدداً مــن المكاتــب الصغيــرة وتدمجهــا في كيــان واحــد أكبــر، مــن أجــل الوصــول إلــى كفــاءات 
ــر. عــادةً  ــن النقــد والأســهم في الشــركة الأكب ــا بي ــى في التكلفــة. وهــو عــادةً مــا يكــون مزجً تشــغيلية ووفــورات أعل
مــا يحُتفــظ بأســهم الشــركة الأكبــر في حســاب ضمــان، ولا يمكــن بيعهــا إلــى حيــن مــرور المــدة الزمنيــة المحــددة. 
ــذي  ــن ومجلــس إدارة ورئيــس تنفي عــادةً مــا تنُظــم الجهــات المدمجــة في نمــوذج مؤسســي بمســتثمرين خارجيي

وفريــق إداري.
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	3 . الدمج
ــه،  ــم نفس ــن الحج ــون للمكتبي ــا يك ــي عندم ــا ينبغ ــور كم ــير الأم ــر. تس ــد أكب ــب واح ــن مكت ــان لتكوي ــج مكتب يندم
ــى القيمــة النســبية  ــد إل وإلا يأخــذ الأمــر نمــط الاســتحواذ. وعــادة مــا تســتند حصــة كل شــريك في المكتــب الجدي

ــة. ل ــاب المُحصَّ للأتع

كمــا تــرى، ثمــة ســمة مشــتركة بيــن هــذه الهيــاكل: وهــي تقــارب الشــركات والهيــاكل القائمــة. لاحــظ أن المشــكلات 
التــي تواجههــا عنــد العمــل مــع آخريــن في ملكيــة مشــتركة تختلــف عــن المشــكلات المتعلقــة ببيــع مكتــب أو بيــع 
حقــوق ملكيــة، والتــي نغطيهــا لاحقـًـا. وهكــذا، ثمــة عــدد كبيــر مــن المشــكلات المشــتركة بيــن أنمــاط الشــراكات 

والاتحــاد والدمــج، والتــي يجــب وضعهــا في الحســبان قبــل الحــدث الفعلــي.

التفكير في الملكية المشتركة١ ٦ . 8 . 
ــاة  ــفة الحي ــع فلس ــض م ــب تتناق ــة المكت ــم ملكي ــرة تقاس ــن، فك ــين المنفردي ــن الممارس ــدد م ــى الع ــبة إل بالنس
المهنيــة لهــؤلاء الممارســين. فقــد يكــون البعــض قــد انخــرط في شــراكات ســابقة، وقــرروا أن الأمــر غيــر مناســب 
ــد: هــو أن  ــاك شــيء واحــد مؤك ــة. هن ــى أنفســهم فقــط مــن البداي ــرر آخــرون ببســاطة الاعتمــاد عل لهــم. بينمــا ق

ــا منفــرداً. ــك ممارسً ــف عــن كون الانخــراط في شــراكة أو اتحــاد أو دمــج يختل

وعليــه، قبــل الدخــول في مثــل هــذه الهيــاكل، يتعيــن علــى الممــارس تقييــم ذاتــه واتجاهاتــه، والإجابــة عــن الأســئلة 
 4 .8 بعنايــة. الــواردة في الجــدول

ل استطلاع التقييم الذاتي لهؤلاء الذين يفكرون في الدخول في شراكة أو اتحاد أو دمجالجدو 8. 4 

التعليقالسؤال الردّ/ 

هــل حقـًـا أريد مشــاركة عملية صنع القرارات والتحكم وتقاســم الأرباح مع 1.
آخرين؟

مــا ماهيــة الهيكل الذي أنــوي الدخول فيه حقاً؟2.

هــل أريد تقاســم ملكية المكتب؟3.

هــل الجانــب الإيجابي للملكية المشــتركة يفوق الجانب الســلبي؟4.

هل يمكن الوثوق بشــركائي؟5.

هــل ســيعملون بجد كما أعمل؟6.

ما مقدار المال الذي ســأحققه؟7.

هــل ســأحقق المزيد في الهيــكل الجديد، أم القليل؟8.

ما الأســباب الرئيســية وراء فعل ذلك؟9.

هــل نظــرت في مميــزات كل هيكل وعيوبه؟ ما تلــك المزايا والعيوب؟10.

إذا قــررت أن هــذا هو مســار التعاقب الأنســب، يلــزم النظر في كل خيار بمزيدٍ مــن التفصيل.
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الشراكة/الدمج٢ ٦ . 8 . 
في ســياق التعاقــب، ثمــة خطوتــان مهمتــان في عمليــة الشــراكة أو الاندمــاج. الخطــوة الأولــى هــي تحــدي الشــراكة 
ُج الممــارس. تذكــر أن الســبب الرئيســي وراء تحديــد هــذا الخيــار هــو  أو الاندمــاج ذاتــه. الخطــوة الثانيــة هــي تخــار

تمكيــن تخارجــك مــن المكتــب.

يجــب أن يفهــم كل الشــركاء ذلــك بوضــوح مــن البدايــة، مــع تحديــد التوقعــات اتفاقيــة الشــراكة، إذ يجــب أن تضــع 
ج وتوقيتــه. كمــا يجــب أن تتنــاول اتفاقيــة الشــراكة أمــور التقييــم. عــادةً  ذلــك في الحســبان، وتوثــق كيفيــة الخــرو
مــا تحُــدد القيمــة عنــد التخــارج علــى أســاس قيمــة الشــراكة أو المكتــب المدمــج، مــا لــم يتوصــل الشــركاء إلــى 

اتفــاق مسُــبقَ.

ثمــة عدد مــن المميزات والعيوب في الشــراكات وعمليات الدمج.

المميزات

وفورات الحجم المتوقعة.•	

اتساع قاعدة الخبرات والمهارات بالمكتب.•	

الزيادة المحتملة في نطاق الخدمات المطروحة بالسوق.•	

وفورات التكلفة الناجمة عن تجنب ازدواجية الموارد.•	

توسيع قاعدة المعرفة التي يمكن أن يستفيد منها المكتب.•	

زيادة الموارد التي يمكن للمكتب أن يدفع منها للشريك المتخارج.•	

العيوب

تحديات مواءمة ثقافات المكتب.•	

الشعور بفقدان السيطرة لدى الممارس.•	

عدم الراحة إزاء صنع القرارات المشتركة وتقاسم الأرباح.•	

ــة •	 ــي مقارن ــا المهن ــل الرض ــم تقلي ــن ث ــج، وم ــة الدم ــاذ عملي ــد إنف ــركاء بع ــع الش ــل م ــتمتاع بالعم ــدم الاس ع
ــابق. ــع الس بالوض

يوفــر   الملحــق 8.١ )قائمــة التحقــق للشــراكة/الدمج( إطاراً مفيــداً للعمل، مع مراعاة المشــكلات ذات الصلة.

لعــل إحــدى المشــكلات الرئيســية التــي يجــب تذكرُّهــا عنــد النظــر في الشــراكة أو الدمــج هــي الحاجــة إلــى التوافــق 
ــا علــى نحــو متســق ومنُتـِـج أمــر لا يمكــن التقليــل  بيــن شــركاء المكتــب الجديــد. قــدرة الشــركاء علــى العمــل معً
منــه. لا تتحقــق العديــد مــن عمليــات الدمــج لأنــه بعــد محادثــات طويلــة، يكتشــف كل شــريك أن الآخــر غيــر ملائــم 
لــه، أو لا يمكنــه العمــل معــه. علــى الرغــم مــن كميــة الوقــت والجهــد والمــوارد التــي قــد تنُفــق علــى العمليــة حتــى 

هــذه المرحلــة، مــن المهــم الوصــول إلــى نتيجــة وحســمها، فهــذا يجنبنــا المشــاق في المســتقبل.
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الاتحاد٣ ٦ . 8 . 
ــب في  ــان الراغ ــون الكي ــا يك ــع عندم ــذا الوض ــون ه ــة. يك ـًـا للغاي ــاد جذاب ــوذج الاتح ــون نم ــب، يك ــور التعاق ــن منظ م
الاتحــاد هــو شــركة مدرجــة في البورصــة. غالبـًـا مــا يتحقــق المكســب للطرفيــن: يكســب الممــارس بالحصــول علــى 
ســوق جاهــزة مــن المســتثمرين لشــراء الأســهم بعــد فتــرة الضمــان. يكســب الكيــان الراغــب في الاتحــاد بضمــان 
أن يظــل الممــارس متحفــزاً لتحقيــق أربــاح، مــع تيســير الانتقــال الســلس للعمــاء، لأن خــاف ذلــك يكــون لــه أثــر 

ســلبي في قيمــة الســهم، ومــن ثــم علــى قيمــة المكتــب في المســتقبل.

ثمــة عــدد من المميــزات والعيوب في نموذج الاتحاد.

المميزات

سوق جاهزة من المستثمرين لشراء الأسهم بعد فترة الضمان.•	

بنية تحتية أكبر للكيان الراغب في الاتحاد، يمكن أن تفيد الممارس وتساعده.•	

برنامج منسق للتدريب والتطوير.•	

المسار المهني لموظفي الممارس.•	

قاعدة معرفية أكبر يمكن أن يستفيد منها الممارس.•	

العيوب

تحديات مواءمة ثقافات المكتب.•	

قد يشعر الممارسون بفقدان الوضعية والاستقلالية والسيطرة.•	

قد يشعر الممارس بعدم الراحة إزاء فحوصات الأداء المنتظمة.•	

يوفــر   الملحــق 8.٢ )قائمــة التحقــق للاتحــاد( إطاراً مفيــداً للعمل، مع مراعاة المشــكلات ذات الصلة.

الهدف بالنســبة إلى البائع

ــم  ــذل كل مــا بوســعك لضمــان تعظي ـًـا للاســتثمار قــدر الإمــكان. اب ــا هــو جعــل مكتبــك جذاب هدفــك بصفتــك بائعً
الإيــرادات مــن الاســتثمارات التــي تحصلــت عليهــا علــى مــر الســنوات. ويتيــح لــك ذلــك تعظيــم العوائــد المتاحــة 

ــتري. للمش

العمل خطة 

كمــا هــو مبيــن في القائمــة أعــاه، قــد تفكــر في التحســينات التــي يمكــن تنفيذهــا علــى الفــور في مكتبــك لبــدء 
للتعاقــب. الاســتعداد 
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بيع المكتب أو حقوق الملكية أو التصريف التدريجي٧ 8. 
بيع المكتب١ ٧ . 8 . 

بيــع المكتــب هــو خيــار التعاقــب الأكثــر شــيوعاً. حيــث يبُــاع المكتــب كلــه لمشــترٍ جديــد. المشــترون المحتملــون 
الذيــن يفكــرون في شــراء مكتــب حالــي كخيــار جــذاب، منهــم:

المنضمُّون لأول مرة إلى المكتب العام.•	

موظفون من مكتب عام آخر يسعون لإدارة أعمال خاصة بهم.•	

موظف أو موظفون من مكتبك.•	

مكتب آخر بحجم أقل أو مماثل، يبحث عن زيادة المجموعة الرئيسية المهمة وتحقيق وفورات في الحجم.•	

مكتب أكبر يسعى إلى زيادة قاعدة أتعابه و/أو يبحث عن الانتشار الجغرافي.•	

ــر،  ــادئ الأم ــها في ب ــة نفس ــب بالطريق ــغيل المكت ــة تش ــح مواصل ــن المرج ــي، فم ــف حال ــى موظ ــع إل ــة البي في حال
ــم،  ــي ومنظ ــاس تدريج ــى أس ــرى عل ــينات أخ ــح إدراج تحس ــن المرج ــب. م ــة فحس ــرات الطفيف ــض التغيي ــع بع م

ولا ســيما إذا كنــت لا تــزال ضالعـًـا في المكتــب، وكان المُــاك الجــدد لا يرغبــون في إزعاجــك.

أمــا المكتــب الأكبــر فمــن غيــر المُرجـَّـح أن يحتــاج إلــى أنظمتــك أو البنيــة التحتيــة لديــك، فهــو يحتــاج علــى الأرجــح 
ــع  ــات م ــون بعلاق ــن يحتفظ ــك الذي ــا في موظفي ــرون أيضً ــد يفك ــي. وق ــل المُتتال ــق الدخ ــك وتدف ــدة عملائ ــى قاع إل

العمــاء ومعرفــة مؤسســية وخبــرة.

كجــزء مــن العنايــة الواجبــة، ســيفكر معظــم المشــترين في مســائل كتلــك المبينَّــة في   الملحــق 8.٢، في جــزء ســابق 
ــل هــذا  ــة عــن مث ــة وإيجابي ــات قوي ــى نحــو يعطــي إجاب مــن هــذه الوحــدة. يجــب أن تضمــن أن مكتبــك يتطــور عل

النــوع مــن الأســئلة.

عــادةً مــا يريــد المشــتري أصــول الأعمــال وليــس الهيــكل القائــم لهــا، وهــو مــا يتضمــن الآلات والمعــدات والشــهرة. 
عــادةً مــا يحتفــظ البائــع بالحســابات المدينــة والدائنــة والأعمــال الجاريــة.

بيــع المكتب لــه مميزات وعيوب بالنســبة إلى البائع.

المميزات

يتوقف الالتزام المستمر تجاه المكتب بمجرد انتهاء فترة التسليم واستيفاء الالتزامات المُتفقَ عليها.•	

بمجرد تحويل الأموال إلى البنوك، تنتهي المعاملة وينتهي دور البائع.•	

يشعر البائع بقدر من الرضا المهني عند معرفة أنه أدار أعمالً بقيمة كافية تستحق البيع.•	

مصحوباً بإحساس بالإنجاز بعد معرفة أن المعاملة قد اكتملت. •	
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العيوب

بمجــرد إتمــام البيــع وتوقــف المشــاركة المهنيــة، قــد يحتــاج البائــع إلــى بعــض الوقــت لأغــراض المواءمــة، ويوفر   •	
الملحــق 8.٣  )قائمــة تحقــق بيــع مكتــب( إطــاراً مفيــداً للعمــل مــع ذلــك، مــع الوضــع في الحســبان المشــكلات 

ذات الصلــة.

الهدف بالنســبة إلى البائع

ــم  ــذل كل مــا بوســعك لضمــان تعظي ـًـا للاســتثمار قــدر الإمــكان، اب ــا هــو جعــل مكتبــك جذاب هدفــك بصفتــك بائعً
الإيــرادات مــن الاســتثمارات التــي تحصلــت عليهــا علــى مــر الســنوات. ويضمــن لــك ذلــك تعظيــم العوائــد المتاحــة 

للمشــتري.

العمل خطة 

كمــا هــو مبيــن في القائمــة أعــاه، قــد تفكــر في عــدد مــن التحســينات التــي يمكــن تنفيذهــا علــى الفــور في مكتبــك 
ــدء الاســتعداد للتعاقــب. لب

بيع حقوق الملكية٢ ٧ . 8 . 
بيــع حقــوق الملكيــة أوضــح مــن بيــع المكتــب، حيــث إن حقــوق الملكيــة هــي الأصــل الــذي يتــم شــراؤه. لا توجــد 

أصــول أخــرى إجمــالً تبُــاع أو تحُــول في هــذا الوقــت.

هنــاك عــدد مــن المشــترين المحتملين الذين يفكرون في شــراء حقــوق الملكية كخيار جذاب:

المنضمون لأول مرة إلى المكتب العام.•	

موظف أو موظفون من مكتبك.•	

موظف أو موظفون من مكتب عام آخر يسعون لإدارة أعمال خاصة بهم.•	

مكتب آخر يبحث عن زيادة الكتلة الحرجة وتحقيق وفورات في الحجم.•	

بيــع حقــوق الملكية لــه مميزات وعيوب للبائع. وتشــمل ما يأتي:

المميزات

فرصة اختيار العملاء لأغراض البيع.•	

فرصة الاستمرار مع المكتب، وإن كان بحجم أقل.•	

فرصة التخصص من خلال بيع العملاء خارج نطاق الاهتمام الرئيسي.•	

قــد يســمح للبائــع أيضًــا بخفــض التكاليــف الأخــرى، إذ إن المــوارد المطلوبــة للحفــاظ علــى العمــاء ربمــا لا تكــون •	
ــة للغاية. ضخم
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العيوب

احتمال خسارة العلاقة المهنية مع هؤلاء العملاء المدرجين ضمن حقوق الملكية محل البيع.•	

ربمــا لا يرغــب بعــض العمــاء في الانتقــال إلــى محاســب آخــر، ممــا يقلــص ســعر البيــع.   الملحــق 8.٤ )قائمــة •	
التحقــق لبيــع حقــوق الملكيــة( يوفــر إطــاراً مفيــداً عندمــا تفكــر في المشــكلات ذات الصلــة.

الهدف بالنســبة إلى البائع

ــا هــو جعــل حقــوق الملكيــة جذابــة للاســتثمار قــدر الإمــكان. ابــذل كل مــا بوســعك لضمــان  هدفــك بصفتــك بائعً
تعظيــم الإيــرادات مــن الاســتثمارات التــي تحصلــت عليهــا علــى مــر الســنوات، ويضمــن لــك ذلــك تعظيــم العوائــد 

المتاحــة للمشــتري.

العمل خطة 

كمــا هــو مبيــن في القائمــة أعــاه، قــد تفكــر في التحســينات التــي يمكــن تنفيذهــا علــى الفــور في مكتبــك لمســاعدتك 
علــى الاســتعداد للتعاقــب.

البيع التدريجي٣ ٧ . 8 . 
ــع التدريجــي،  ــاء البي ــه في أثن ــاه أن ـًـا. وهــذا معن ــب تدريجي ــة في المكت ــع نســبة مــن حقــوق الملكي ــع البائ ــث يبي حي

ــع التدريجــي. ــرة البي ــاء فت ــت محــدودة بانته ــى إن كان ــاك شــراكة حت ــون هن يك

يهتــم الممارســون )مــن البائعيــن( بهــذا الخيــار، وهــم الذيــن لا يرغبــون في وقــف حياتهــم المهنيــة فجــأة، بــل 
يفضلــون الانســحاب التدريجــي مــن الخدمــة النشــطة.

ثمــة عــدد مــن المشــترين المحتملين الذين عادةً ما يهتمــون بهذا الخيار:

ـًـا إلــى الممارســة العامــة، والذيــن يرغبــون في اتبــاع نهــج تدريجــي لملكيــة الحصــص، حيــث •	 المنضمــون حديث
تتعــزز ثقتهــم ومعرفتهــم.

الموظفــون الحاليــون الذيــن يحصلــون علــى حصــص أكبــر مــع زيــادة ثقتهــم، وبمــا تســمح قدرتهــم علــى •	
الاقتــراض.

مكتب آخر يرغب في أن يبقى الشريك البائع لفترة ممتدة للمساعدة في انتقال العملاء وتسليم العمل.•	

قد يوُضع في الحســبان أيضًا شــؤون التمويل.

يمكــن أن يكــون هــذا أحــد خيــارات التعاقــب الأكثــر حساســية، لأن المشــتري والبائــع ســيحتاجان إلــى العمــل معـًـا 
في أثنــاء فتــرة البيــع التدريجــي. نجــاح ذلــك يصــب في مصلحــة الطرفيــن كليهمــا، وإن كانــت هــذه المــدة مشــحونة 

عاطفيـًـا.
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وعــادة ما تتضمن المســائل ذات الصلة:

لا يزال البائع ضالعاً ولكنه يدرك أن عهده يشرف على الانتهاء.•	

الشــركاء الجــدد الذيــن لديهــم حصــص أقــل قــد يرغبــون في تغييــر أشــياء معينــة، لكــن الشــريك الكبيــر لا يــزال •	
يتحكــم في الأصــوات.

ــع •	 ــل م ــعى في التعام ــنوات، ويس ــدة س ــرداً لع ــكاً منف ــه مال ــب بصفت ــد أدار المكت ــع ق ــريك البائ ــون الش ــد يك ق
شــركاء جــدد.

 البيــع التدريجــي له مميــزات وعيوب للبائع.

المميزات

يظل البائع ضالعاً في المكتب.•	

السماح للمشتري بالحصول على حقوق الملكية بخطوات تدريجية.•	

قد يحصل الشركاء المغادرون على حصص إضافية على أساس تدريجي.•	

العيوب

يمكن أن يكون وقتاً مشحوناً عاطفياً لأن الشريك البائع يكون على وشك المغادرة.•	

لمــا كان البيــع التدريجــي قــد يســتغرق ســنوات، يجــب أن يضمــن كل الأطــراف أنهــم يســتطيعون العمــل معًــا •	
خــال الوقــت المطلــوب.   الملحــق 8.٥  )قائمــة التحقــق للبيــع التدريجــي(، وهــو مــا مــن شــأنه أن يوفــر لــك 

إطــاراً مفيــداً عندمــا تفكــر في المشــكلات ذات الصلــة.

الهدف بالنســبة إلى البائع

ــم  ــذل كل مــا بوســعك لضمــان تعظي ـًـا للاســتثمار قــدر الإمــكان. اب ــا هــو جعــل مكتبــك جذاب هدفــك بصفتــك بائعً
الإيــرادات مــن الاســتثمارات التــي تحصلــت عليهــا علــى مــر الســنوات. ويضمــن لــك ذلــك تعظيــم العوائــد المتاحــة 

للمشــتري.

ــك مــع المشــترين  ــح عملائهــم وموظفيهــم في الحســبان. يجــب مناقشــة ذل ــم البائعــون بوضــع مصال ـًـا مــا يهت غالب
المحتمليــن.

العمل خطة 

كمــا هــو مبيــن في القائمــة أعــاه، قــد تفكــر في التحســينات التــي يمكــن تنفيذهــا علــى الفــور في مكتبــك لمســاعدتك 
علــى الاســتعداد للتعاقــب.
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وضع خطط تعاقب داخلية٨ 8. 
حســب ما ناقشــنا في الوحــدة ٤، يركز المســار الثالث للتخطيــط للتعاقب علــى الخيارات الداخلية:

التعاقب الداخلي.•	

ضم شركاء جدد.•	

الشراء بوساطة الشركاء الحاليين.•	

التعاقب الداخلي١ ٨ . 8 . 
ــى مســتوى الشــراكة.  ــي إل ــى الترق ــن عل ــار الموظفي ــي في مســاعدة كب ــب الداخل ــل المحــور الرئيســي للتعاق يتمث

ــاغ الهــدف بوضــوح. ــاع اســتراتيجية مدروســة، مــع إب ــد اتب ــة عن ــر فاعلي يكــون الأمــر أكث

ــب أن  ــاح، يج ــق النج ــدد. لتحقي ــركاء ج ــن ش ــال تعيي ــن خ ــركاء م ــد الش ــر تقاع ــو يدي ــب، فه ــور التعاق ــن منظ م
يتمتــع المكتــب بالســمات الأربعــة الآتيــة:

نمو كافٍ لاستيعاب شريك آخر.•	

تعيين موظفين لديهم القدرة والاستعداد.•	

برنامج تطوير للمديرين وكبار الموظفين.•	

أداء المكتب الجذاب للشركاء الطموحين.•	

تســمح هــذه العمليــة بــإدارة التعاقــب بفاعلية، مع الانتقال التدريجــي للتحكم في المكتــب وقاعدة العملاء.

المميزات

الشركاء المقبلون على دراية بثقافة المكتب وقاعدة العملاء.•	

معرفة الموظفين والأنظمة والإجراءات الداخلية جيداً.•	

نموذج الأعمال القائم مطُبقَّ بالفعل ومعمول به.•	

الحد الأدنى من العرقلة للعملاء الحاليين والموظفين، والترتيبات والأنظمة والإجراءات الداخلية.•	

العيوب

اكتساب الاحترام في المنصب الجديد من جانب الموظفين العاملين على المدى الطويل.•	

قد تكون تعاملات الشريك الوافد مع مكاتب المحاسبة الأخرى محدودة.•	

 الملحــق 8.٦  توفــر “قائمــة التحقــق للتعاقــب الداخلــي” إطاراً مفيداً عند النظر في هذه المســائل.
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الهدف بالنســبة إلى البائع

ــم  ــذل كل مــا بوســعك لضمــان تعظي ـًـا للاســتثمار قــدر الإمــكان. اب ــا هــو جعــل مكتبــك جذاب هدفــك بصفتــك بائعً
الإيــرادات مــن الاســتثمارات التــي تحصلــت عليهــا علــى مــر الســنوات. ويضمــن لــك ذلــك تعظيــم العوائــد المتاحــة 

للمشــتري.

العمل خطة 

كمــا هــو مبيــن في القائمــة أعــاه، قــد تفكــر في التحســينات التــي يمكــن تنفيذهــا علــى الفــور في مكتبــك لمســاعدتك 
علــى الاســتعداد للتعاقــب.

انضمام شركاء جدد٢ ٨ . 8 . 
ــر  ــريك آخ ــاك ش ــيظل هن ــد، س ــريك واح ــارج ش ــع تخ ــة. م ــة قائم ــراكة حالي ــاك ش ــون هن ــا تك ــك عندم ــق ذل ينطب
أو أكثــر بالمكتــب. تتمثــل الفكــرة في إيجــاد شــريك بديــل مقابــل للشــريك المتقاعــد، مــن مكتــب أعمــال أو مكتــب 

تجــاري خارجــي.

ــإدارة انتقــال الشــريك المتقاعــد، مــع  ثمــة عــدد مــن المخاطــر المرتبطــة بهــذه الاســتراتيجية، يتعلــق معظمهــا ب
ضــم شــريك وافــد. بمجــرد تحديــد الشــريك الجديــد المحتمــل والتوصــل إلــى اتفــاق، يرتفــع معــدل النجــاح عندمــا 

يبــدأ الشــريك الوافــد العمــل خــال اثنــي عشــر شــهراً قبــل تخــارج الشــريك المتقاعــد.

المميزات

نموذج الأعمال القائم مطُبقَّ بالفعل ومعمول به.•	

الحد الأدنى من العرقلة للعملاء الحاليين والموظفين والترتيبات والأنظمة والإجراءات الداخلية.•	

العيوب

قد تنشب مشكلات في ما يتعلق باستيعاب شريك جديد في إطار ثقافة المكتب القائم.•	

قد يرغب بعض الشركاء الحاليين في الحصول على حقوق ملكية.•	

 الملحــق 8.٧ توفــر “قائمــة التحقق لضم شــركاء جــدد” إطاراً مفيداً عند النظر في هذه المســائل.

الهدف بالنســبة إلى البائع

ــم  ــذل كل مــا بوســعك لضمــان تعظي ـًـا للاســتثمار قــدر الإمــكان. اب ــا هــو جعــل مكتبــك جذاب هدفــك بصفتــك بائعً
الإيــرادات مــن الاســتثمارات التــي تحصلــت عليهــا علــى مــر الســنوات. ويضمــن لــك ذلــك تعظيــم العوائــد المتاحــة 

للمشــتري.

العمل خطة 

كمــا هــو مبيــن في القائمــة أعــاه، قــد تفكــر في التحســينات التــي يمكــن تنفيذهــا علــى الفــور في مكتبــك لمســاعدتك 
علــى الاســتعداد للتعاقــب.
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الشراء بوساطة الشركاء الحاليين٣ ٨ . 8 . 
يســمح خيــار التعاقــب هــذا بإحــال الشــركاء الحالييــن والمتبقيــن محــل الشــركاء المتقاعديــن. يســتحوذ الشــركاء 
ــن  ــة بي ــة مبرمَ ــات منفصل ــب اتفاقي ــفعة، أو بموج ــوق الش ــا لحق ــد وفقً ــريك المتقاع ــهم الش ــى أس ــون عل المتبق

الشــركاء الأفــراد.

ــع  ــبي م ــاس تناس ــى أس ــة عل ــهم المتاح ــى الأس ــتحواذ عل ــة أولً للاس ــن الفرص ــاهمين الحاليي ــى المس ــرض عل يعُ
نســب حصصهــم الحاليــة. إذا تبقــى عــدد مــن الأســهم بعــد هــذا العــرض، فيتُــرك ذلــك للمفاوضــات الفرديــة بيــن 

الشــركاء.

عــادةً مــا تحــدد اتفاقيــة الشــراكة أو اتفــاق المســاهمين العمليــة الواجــب اتباعهــا. كمــا يجــب أن تتضمــن نمــوذج 
التقييــم والمنهجيــة الواجــب اتباعهــا.

المميزات

هذا تفاوض داخلي وليس له أثر في أيِّ طرف خارج الشراكة الحالية.•	

يمنح ذلك اليقين بخصوص منصب كل شريك، إذا وضعت اتفاقية الشراكة هذا الخيار في الحسبان.•	

الحد الأدنى من العرقلة للعملاء الحاليين والموظفين والترتيبات والأنظمة والإجراءات.•	

نموذج الأعمال القائم مطُبقَ بالفعل ومعمول به.•	

العيوب

قد يسبب ضيقة مالية لدى الشركاء الحاليين.•	

خفض العدد الإجمالي للشركاء بالمكتب باستمرار، ما لم يتم ضم شركاء جدد.•	

 الملحــق 8.٨  يوفــر “قائمــة التحقــق للشــراء بوســاطة الشــركاء الحالييــن” إطــاراً مفيــداً عنــد النظــر في هــذه 
المســائل.

الهدف بالنســبة إلى البائع

ــادة  ــان زي ــعك لضم ــا بوس ــذل كل م ــكان. اب ــدر الإم ــتثمار ق ـًـا للاس ــك جذاب ــل مكتب ــو جع ــا ه ــك بائعً ــك بصفت هدف
الإيــرادات مــن الاســتثمارات التــي تحصلــت عليهــا علــى مــر الســنوات. ويضمــن لــك ذلــك تعظيــم العوائــد المتاحــة 

ــتري. للمش

العمل خطة 

كمــا هــو مبيــن في القائمــة أعــاه، قــد تفكــر في التحســينات التــي يمكــن تنفيذهــا علــى الفــور في مكتبــك لمســاعدتك 
علــى الاســتعداد للتعاقــب.

اعتبارات التخارج٩ 8. 
ـًـا كان خيــار التعاقــب الــذي تحــدده؛ ســيأتي اليــوم الــذي تتــرك فيــه مكتبــك. مثــل هــذا الحــدث سيســفر عنــه،  أي
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ــه، وتكــون مســتعداً لتجــاوزه. ولا شــك، مشــاعر مختلطــة. ومــع ذلــك، ســتخطط ل

ثمــة عدد من المســائل التــي يجب النظر فيهــا قبل يوم المغادرة.

الانعكاسات الضريبية١ ٩ . 8 . 
ــد مــن  ــح المهنيــة لديــك، فمــن المرجــح أن يكــون لخروجــك مــن المكتــب العدي ــة أو اللوائ وفقًــا للقوانيــن المحلي

ــر الضريبــي. النتائــج مــن المنظــور الضريبــي. ولآخــر معاملــة كبيــرة لــك، ابــذلْ كل مــا في وســعك لتقليــل الأث

ــك  ــوي ذل ــد ينط ــا، فق ــول به ــد المعم ــن القواع ــتفادة م ــك بالاس ــمح ل ــو يس ــى نح ــؤونك عل ــب ش ــن ترتي ــق م تحق
علــى وضــع هيــاكل بديلــة. قــد يتطلــب الأمــر أيضًــا العمــل بطريقــة معينــة لفتــرة زمنيــة محــددة ســلفاً. ضــرورة 

ــبك. ــم مكاس ــى تعظي ــل عل ــات، والعم ــم المعام ــي تنظ ــة الت ــح المهني ــن واللوائ ــة بالقواني الدراي

القيود التجارية٢ ٩ . 8 . 
ــك ممارســة  ــد ذل ــة عنــد مغــادرة المكتــب. ويعُ ــود تجاري ــع علــى نمــاذج قي ســيتعين عليــك، علــى الأغلــب، التوقي
أعمــال شــائعة للغايــة. ويتمثــل الغــرض مــن ذلــك في توفيــر قــدر مــن اليقيــن للمشــتري بــأن اســتثماراته في أمــان.

ــددة،  ــة مح ــرة زمني ــق لفت ــود تنطب ــذه القي ــية، فه ــب الأساس ــن الجوان ــدداً م ــة ع ــود التجاري ــي القي ــا تغط ــادةً م ع
حيــث تمتنــع خلالهــا عــن تأســيس أعمــال مماثلــة للمكتــب الــذي تركتــه. وتنطبــق، كذلــك، علــى مســافة جغرافيــة 
محــددة مــن مكتبــك الســابق. هــذه العقــود قابلــة للتنفيــذ بموجــب القانــون إذا تــم حســبانها متوافقــةً مــع 

ممارســات الأعمــال المعقولــة.

إذا وجــدت أن القيــود مبالــغ فيهــا، يمكــن الطعــن عليهــا أمــام المحكمــة. يتمثــل المبــدأ الأساســي في أن هــذه 
ــة  ــي تكــون تقييدي ــك. فالالتزامــات الت ــك وتدريب ــة لا تمنعــك مــن الكســب والاســتفادة مــن مهارات ــود التجاري القي

ــاذ. ــة للنف ــر قابل ــم غي ــة؛ ومــن ث ــى الأرجــح متطرف ــه تعــد عل ــغ في ــى نحــو مبال عل

تغييرات أنماط الحياة٣ ٩ . 8 . 
ــادرة  ــد مغ ــدث بع ــي تح ــاة، والت ــاط الحي ــرة في أنم ــرات الكبي ــب بالتغيي ــب في التعاق ــب الأصع ــق الجان ــا يتعل ربم
المكتــب. فقــد عمــل العديــد مــن الأفــراد لســاعات طويلــة لعــدة ســنوات. وأضــاع الكثيــر إجازاتــه وعطــات نهايــة 
الأســبوع للعمــل علــى حــلِّ مشــكلات العمــاء. وقــد منحهــم العمــل معنــى الحيــاة ومكانــةً في المجتمــع، وشــعوراً 
بأنهــم مرغوبــون ومطلوبــون. يــدرك الكثيــر مــن الممارســين أن عملاءهــم ســيواجهون الكثيــر مــن المشــكلات مــع 

الجهــات المنظمــة، بــل قــد يواجــه الممارســون أنفســهم مثــل هــذه المشــكلات.

ثم يتوقف كل هذا!

ــن  ــد م ــتقبل العدي ــي يس ــد الإلكترون ــد البري ــم يع ــك، ول ــتغاثة ب ــن الاس ــاء ع ــف العم ــرن، توق ــف ي ــد الهات ــم يع ل
الرســائل كالمعتــاد. لــم يعــد عمــاؤك الســابقون يتصلــون بــك للحصــول علــى مشــورة، فهــم يتواصلــون الآن مــع 

ــك. ــى الاســتمرار مــن دون ــادر عل ــدو أن المكتــب ق ـًـا، ويب ــع الأمــور تقريب ــر المكتــب جمي ــى بعــدك. يدي مــن أت

قــد يصيبــك الضيــق قليلً عندما تكتشــف أن العالم لــن ينهار من دونك!

للأســف، لا يســتطيع معظــم الممارســين الانتقــال والمتابعــة واكتشــاف اهتمامــات جديــدة. فهــم يعيشــون في 
الماضــي، ويتذكــرون الأيــام الخوالــي. هــذه الاســتراتيجية ليســت صحيــة.
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يلــزم التفكيــر مليـًّـا في “الحيــاة بعــد المكتــب” كمــا كنــت تخطــط لعملــك بالمكتــب؛ فهــذا يســاعدك علــى الانتقــال 
إلــى المراحــل التاليــة مــن حياتــك بكامــل روحــك وعقلــك، وتكــون قــادراً علــى الاســتمتاع بــكل لحظــة مــن حياتــك. 
قبــل المغــادرة، اســتغرق بعــض الوقــت للتفكيــر في الاهتمامــات الأخــرى التــي قــد ترغــب في استكشــافها. مــا 

ــك. ــة كل ذل ــك الآن لتجرب ــراً الفرصــة ســانحة ل ــا؟ أخي ــي لطالمــا أردت فعله الأشــياء الت

فــإذا فكــرت بجديــة قبــل المغادرة، فيمكنــك حينها اغتنام كل الفــرص التي تتُاح لك.

المشكلات المتعلقة بالامتثال٤ ٩ . 8 . 
عندمــا تغــادر المكتــب أخيــراً، ســيكون هنــاك ولا شــك مجموعــة مــن المشــكلات المتعلقــة بالامتثــال، والتــي يجــب 
وضعهــا في الحســبان.  الملحــق 8.٩ يوفــر “قائمــة التحقــق لمســائل الامتثــال” بعــض التوجيهــات بشــأن عــدد مــن 

الأمــور التــي قــد تحتــاج إلــى وضعهــا في الحســبان.

الخلاصة٠١.  8
ــوة  ــذه الخط ــط له ــزم التخطي ــب. يل ــة التعاق ــع خط ــد وض ــا عن ــر فيه ــب النظ ــور يج ــدة أم ــدة ع ــذه الوح ــت ه تناول
بعنايــة شــديدة، فهــي علــى الأرجــح واحــدة مــن أهــم المناســبات في حياتــك العمليــة. يوضــح الفصــل الأخيــر 

ــب. ــن المكت ــد م ــو التقاع ــارك نح ــم مس ــبل لتنظي ــدة س ــراح ع ــع اقت ــك، م ــة ل ــارات المتاح الخي

ح بعــض الاســتراتيجيات الداخليــة والخارجيــة  يناقــش هــذا الفصــل العديــد مــن منهجيــات التقييــم، مــع طــر
ــذي  ــب ال ــار التعاق ــا لخي ــتخدامها وفقً ــن اس ــي يمك ــق الت ــم التحق ــن قوائ ــدداً م ــق ع ــدم الملاح ــا. تق ــر فيه للتفكي

تحــدده، لمســاعدتك علــى وضــع جميــع المســائل ذات الصلــة في الحســبان.

تنتهــي الوحــدة بمناقشــة الخطــوات الــازم وضعهــا في الحســبان كجــزء مــن خروجــك النهائــي مــن المكتــب. حــال 
اتبــاع هــذه الخطــوات، يجــب التحقــق مــن وضــع خطــة التعاقــب، وأنــك –بوصفــك ممارسًــا متقاعــداً- يمكنــك 
ــى  ــادر عل ــان ق ــه ككي ــيواصل عمل ــة، وس ــدٍ أمين ــك في أي ــدرك أن مكتب ــا ت ــع، بينم ــل وممت ــت حاف ــى وق ــع إل التطل

ــح. الرب

قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين١١.  8
ــول  ــن الوص ــبين المهنيي ــح للمحاس ــي يتي ــز رقم ــي مرك ــبين ه ــي للمحاس ــاد الدول ــة للاتح ــة العالمي ــة المعرف بواب
ــات  ــاء والمجموع ــات الأعض ــبين والمؤسس ــي للمحاس ــاد الدول ــن الاتح ــوارد م ــة والم ــادة الفكري ــى القي ــهولة إل بس

ــن. ــن الآخري والأفــراد البارزي

ــن  ــدة. ونح ــذه الوح ــل ه ــة تكُم ــادر إضافي ــورة ومص ــع مص ــالات ومقاط ــة مق ــب بالبواب ــم إدارة المكت ــن قس يتضم
نوصــي بمراجعــة المحتــوى، وتقديــم الملاحظــات، والانخــراط مــع أصحــاب المســاهمات، ومشــاركة رؤيتــك بشــأن 

ــب. ــة بالمكات ــرة المتعلق ــائل المعاص المس
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قائمة لاتحقق للشراكات/علميات لادمجالمل 8.١ قح

يخالردالمسألة التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحــكام اللازمة في حالة الدمج.2.

الاتفــاق على هيــكل الكيان الجديد.3.

الاتفــاق على نماذج الإدارة وتســوية المنازعــات وأحكام التخارج 4.
وصيغــة التقييم والاســتثمار في رأس المال.

الاتفــاق علــى الخدمات التي يقدمهــا الكيان الجديد.5.

الاتفــاق علــى عملية صنع القرارات.6.

الاتفــاق على عملية تحديد الشــريك المدير.7.

وضع اتفاقية الشراكة/المســاهمين.8.

تحديد أتعاب الشــركاء.9.

تحديــد مدى حصول الشــركاء على أرباح.10.

الاتفاق على نســب الأرباح.11.

الاتفــاق على ملف العملاء المســتهدفين.12.

ج أيٍّ من العمــاء الحاليين خارج ملف 13. الاتفــاق علــى عمليــة خرو
الجديد. العملاء 

تحديــد الفتــرة الزمنيــة المســموح بها ونطاق العنايــة الواجبة تجاه كل 14.
آخر. مكتب 

الاتفــاق علــى تقييــم حصة كل مكتب وقــت الدمج المبدئي.15.

ج الشــركاء.16. تحديــد صيغــة التقييم وعملية خرو

الاتفــاق علــى عدد المكاتب التي ســيتم الإبقــاء عليها وموقعها.17.

تقييــم المتطلبــات المكتبيــة ومتطلبات التخزين.18.

الاتفــاق على المخطط التنظيمي ومســؤوليات الشــركاء وهيكل 19.
الموظفين.

الاتفــاق علــى أنظمة مراقبة الجودة والإجراءات التي ستسُــتخدم.20.

تحديــد منصــات البرامج الحاســوبية والأجهزة التي ستسُــتخدم، بما في 21.
ذلــك قاعــدة بيانات إدارة المكاتب والشــؤون الضريبية والمحاســبية.

تحديــد شــروط التوظيف لــكل الموظفين ومراجعة مســتويات الرواتب 22.
لأغراض الإنصاف.

الوضــع في الحســبان حالات تكــرار موظفين بالأدوار الوظيفية نفســها.23.

تحديــد متطلبــات رأس المال العامل والتمويــل للمكتب.24.

الاتفــاق على المصرفييــن للمكتب.25.
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الاتفاق علــى محاميِّ المكتب.26.

الاتفــاق على شــركة التأمين المســؤولة عن التعويضــات المهنية 27.
ومســتوى التغطية المطلوب.

الاتفاق على اســم المكتب.28.

تيســير الوصــول إلى ســجل المعلومات عن قاعــدة العملاء والأتعاب 29.
التــي يدفعونها، والأتعاب حســب نطاق الخدمــات لأغراض العناية 

الواجبة.

الاتفــاق علــى مــا إذا كان المدينون والدائنون قبل الدمج ســيلتحقون 30.
بالمكتــب الجديــد أو ســتحُصل الديون على نحــو منُفصِل بعد الدمج.

الاتفــاق علــى ما إذا كانت الأعمــال الجارية للمكاتب ســتعُد فواتيرها 31.
وتصــدر قبل الدمج.

توجيــه المحامــي لبــدء صياغة اتفاق الدمج أو اتفاقيات الشــركاء/32.
المساهمين.

إبــاغ الجهــات المهنية عــن الكيان الجديد والتســجيل الجديد.33.

وضــع خطة الدمــج وجدولها الزمني.34.

توزيع مســؤوليات الشراكة/الدمج.35.

وضــع اســتراتيجية الاتصال وخطتها.36.

وضع اســتراتيجية لتقديم المشــورة للعملاء.37.

إصــدار عقود عمل جديد لــكل الموظفين.38.

الاتفاق على سياســات الموارد البشــرية للمكاتب.39.

نقــل الالتزامــات القائمــة والإيجارات وغيرها أو التنــازل عنها للكيان 40.
الجديد.

الاتفاق على توقيــت التغيير.41.
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قائمة لاتحقق للاتحادالمل 8.٢ قح

ّالمسألة يخالرد التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحكام اللازمــة في حالة البيع.2.

ج 3. هــل البائــع مســتعد للتوقيع على اتفاق تقييدي بشــأن الخرو
النهائي؟

هــل البائــع مســتعد لقبول فتــرة ضمان تقيد بيع الأســهم لفترة زمنية 4.
محددة؟

تحديــد ســعر العرض. الاســتعداد لتبرير هذا الرقــم والتصديق عليه. 5.
التحقــق مــن تطبيق أســاليب تقييم ومنهجيات ســليمة.

تحديــد الأنظمة والإجــراءات المعمول بها، واســتكمال التوثيق 6.
المطلــوب، والتأكيــد مع الموظفيــن أنهم يعملون علــى النحو المطلوب.

التفكيــر في الفتــرة الزمنية التي تكون مســتعداً فيها للســماح للمشــتري 7.
بممارســة العناية الواجبة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنيــة التي تكون مســتعداً فيها للمســاعدة على 8.
تســليم العمــل وانتقال العملاء والتدريب خــال فترة الضمان.

إتاحــة ســجل المعلومات عــن قاعدة العملاء والأتعاب التــي يدفعونها 9.
والأتعاب حســب نطاق الخدمات.

يجــب إصــدار عقود عمــل جديدة لكل الموظفيــن، على أن يتولى 10.
إعدادهــا على الأرجــح الكيان الراغب في الاتحاد.

تحديد ما إذا كان البائع ســيتحمل المســؤولية عن الحســابات المدينة 11.
والدائنة قبل الاتحاد أم ســيدُرج ذلك في شــروط البيع.

تقريــر مــا إذا كان إعداد فواتير الأعمال الجارية ســيتم قبل التســوية 12.
أم لا.

نقــل الالتزامــات القائمة والإيجارات وغيرهــا أو التنازل عنها 13.
للمشــتري. قــد يتضمــن ذلك إيجار العقــارات وآلات التصوير والأجهزة 

وتراخيــص البرمجيات.

وضــع اســتراتيجية الاتصال وخطتها.14.

تقرير الاســتراتيجية المناســبة لتقديم المشــورة للعمــاء والموظفين.15.

التحقــق مــن اكتمــال الملفات والملاحظــات وتوثيقها بالكامل.16.

التحقــق من تســوية جميع المســائل ذات الصلة بالعملاء.17.

تحديــد الإطار الزمنــي حتى تكتمل العملية بأســرها.18.

تذكــر أن مدفوعاتــك النهائيــة ترتبط، على الأرجح، باحتفاظ المشــتري 19.
بالعمــاء بنجــاح. عليك بذل كل ما في وســعك لضمــان الانتقال الناجح.
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قائمة لاتحقق لبيع ملاكتبالمل 8.٣ قح

ّالمسألة يخالرد التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحكام اللازمــة في حالة البيع.2.

هــل البائع مســتعد للتوقيع علــى اتفاق تقييدي؟3.

هل البائع مســتعد لقبول جزء من التســوية بحيث يكون مشــروطًا 4.
بــأداء إيرادات المكتب في المســتقبل؟

هــل البائع مســتعد لقبول بنود »اســترداد« وفقاً للاتفاق؟5.

تحديــد ســعر العرض. الاســتعداد لتبرير هذا الرقــم والتصديق عليه. 6.
التحقــق مــن تطبيق أســاليب تقييم ومنهجيات ســليمة.

تحديــد الأنظمة والإجــراءات المعمول بها، واســتكمال التوثيق 7.
المطلــوب، والتأكيــد مع الموظفيــن أنهم يعملون علــى النحو المطلوب.

التفكيــر في الفتــرة الزمنية التي تكون مســتعداً فيها للســماح للمشــتري 8.
بممارســة العناية الواجبة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنيــة التي تكون مســتعداً فيها للمســاعدة على 9.
تســليم العمل وانتقــال العملاء والتدريب.

هــل تتوقــع الحصول على دفعــات نظير وقتك المنقضي في التســليم 10.
وانتقــال العملاء والتدريب؟

إتاحــة ســجل المعلومات عــن قاعدة العملاء والأتعاب التــي يدفعونها 11.
والأتعاب حســب نطاق الخدمات.

إصــدار عقود عمل جديد لــكل الموظفين.12.

تحديد ما إذا كان البائع ســيتحمل المســؤولية عن الحســابات المدينة 13.
والدائنة أم ســيدُرج ذلك في شــروط البيع.

تقريــر مــا إذا كان إعداد فواتير الأعمال الجارية ســيتم قبل التســوية.14.

نقــل الالتزامــات القائمة والإيجارات وغيرهــا أو التنازل عنها 15.
للمشــتري. قــد يتضمــن ذلك إيجار العقــارات وآلات التصوير والأجهزة 

وتراخيــص البرمجيات.

توجيــه المحامي لبدء صياغــة عقد البيع.16.

تحديــد أفضــل طريقة لتســويق المكتب للبيع.17.

وضــع خطة بيع المكتــب وجدولها الزمني.18.

وضــع اســتراتيجية الاتصال وخطتها.19.

تقرير الاســتراتيجية المناســبة لتقديم المشــورة للعمــاء والموظفين.20.

التحقــق مــن اكتمــال الملفات والملاحظــات وتوثيقها بالكامل.21.
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التحقــق من تســوية جميع المســائل ذات الصلة بالعملاء.22.

تحديــد الإطار الزمنــي حتى تكتمل العملية بأســرها.23.

تذكــر أن مدفوعاتــك النهائيــة ترتبط، على الأرجح، باحتفاظ المشــتري 24.
بالعمــاء بنجــاح. عليك بذل كل ما في وســعك لضمــان الانتقال الناجح.
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قائمة لاتحقق لبيع حقوق لملاكيةالمل 8.٤ قح

ّالمسألة يخالرد التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحكام اللازمــة في حالة البيع.2.

هــل البائع مســتعد للتوقيع علــى اتفاق تقييدي؟3.

هل البائع مســتعد لقبول جزء من التســوية بحيث يكون مشــروطًا بأداء 4.
إيــرادات حقوق الملكية في المســتقبل؟

هل البائع مســتعد لقبول بنود »اســترداد« وفقـًـا للاتفاقية؟5.

تحديــد ســعر العرض. الاســتعداد لتبرير هذا الرقــم والتصديق عليه. 6.
التحقــق مــن تطبيق أســاليب تقييم ومنهجيات ســليمة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنية التي تكون مســتعداً فيها للســماح للمشــتري 7.
بممارســة العناية الواجبة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنيــة التي تكون مســتعداً فيها للمســاعدة على 8.
تســليم العمل وانتقــال العملاء والتدريب.

هــل تتوقــع الحصول على دفعــات نظير وقتك المنقضي في التســليم 9.
وانتقــال العملاء والتدريب؟

إتاحــة ســجل المعلومات عــن قاعدة العملاء والأتعاب التــي يدفعونها 10.
والأتعاب حســب نطاق الخدمات.

توجيــه المحامي لبدء صياغــة عقد البيع.11.

تحديــد أفضــل طريقة لتســويق المكتب للبيع، لذا فكر في وســيط.12.

وضــع خطــة بيع حقوق الملكيــة وجدولها الزمني.13.

تقرير الاســتراتيجية المناســبة لتقديم المشــورة للعمــاء والموظفين.14.

التحقــق مــن توثيق ملاحظات العمــاء ذات الصلة وأوراق العمل 15.
والملفات، وتســليمها بالكامل.

التحقــق من تســوية جميع المســائل ذات الصلة بالعملاء.16.

تحديــد الإطار الزمنــي حتى تكتمل العملية بأســرها.17.

تذكــر أن مدفوعاتــك النهائيــة ترتبط، على الأرجح، باحتفاظ المشــتري 18.
بالعمــاء بنجــاح. عليك بذل كل ما في وســعك لضمــان الانتقال الناجح.
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قائمة لاتحقق للبيع لاتدريجيالمل 8.٥ قح

ّالمسألة يخالرد التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحكام اللازمــة في حالة البيع.2.

هــل البائع مســتعد للتوقيع علــى اتفاق تقييدي؟3.

هل البائع مســتعد لقبول جزء من التســوية بحيث يكون مشــروطًا بأداء 4.
إيرادات المكتب في المســتقبل؟

هــل البائع مســتعد لقبول بنود »اســترداد« وفقاً للاتفاق؟5.

الاتفــاق علــى مقدم الســعر. قد يحتاج البائع إلــى تبرير هذا الرقم 6.
عليه. والتصديق 

تحديــد الأنظمــة والإجراءات المعمــول بها، واســتكمال التوثيق المطلوب، 7.
والتأكيــد مــع الموظفيــن أنهم يعملون علــى النحو المطلوب.

التفكيــر في الفتــرة الزمنية التي تكون مســتعداً فيها للســماح للمشــتري 8.
بممارســة العناية الواجبة.

إتاحــة ســجل المعلومات عــن قاعدة العملاء، والأتعاب التــي يدفعونها، 9.
والأتعاب حســب نطاق الخدمات.

تقريــر مــا إذا كان إعــداد فواتير الأعمال الجارية ســيتم قبل التســوية أم 10.
لا.

توجيــه المحامي لبدء صياغــة عقد البيع.11.

وضــع خطة بيع المكتــب وجدولها الزمني.12.

وضــع اســتراتيجية الاتصال وخطتها.13.

تقرير الاســتراتيجية المناســبة لتقديم المشــورة للعمــاء والموظفين.14.

تحديــد الإطار الزمنــي حتى تكتمل العملية بأســرها.15.

تذكــر أن مدفوعاتــك النهائيــة ترتبط، على الأرجح، باحتفاظ المشــتري 16.
بالعمــاء بنجــاح. عليك بذل كل ما في وســعك لضمــان الانتقال الناجح.
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قائمة لاتحقق للتعاقب لاداخليالمل 8.٦ قح

ّالمسألة يخالرد التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحــكام اللازمــة في حالــة البيع ونقل حقــوق الملكية في المكتب.2.

هــل البائع مســتعد للتوقيع علــى اتفاق تقييدي؟3.

هل البائع مســتعد لقبول جزء من التســوية بحيث يكون مشــروطًا بأداء إيرادات 4.
المكتب في المســتقبل؟

هــل البائع مســتعد لقبول بنود »اســترداد« وفقاً للاتفاق؟5.

تحديــد ســعر العرض. الاســتعداد لتبرير هــذا الرقم والتصديق عليــه. التحقق من 6.
تطبيــق أســاليب تقييم ومنهجيات ســليمة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنية التي تكون مســتعداً فيها للســماح للشــريك الوافد 7.
بممارســة العناية الواجبة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنيــة التي تكون مســتعداً فيها للمســاعدة على تســليم العمل 8.
وانتقــال العملاء والتدريب.

التفكيــر في الترتيبــات المالية بين الشــريك الوافد والشــريك المتقاعد.9.

إتاحــة ســجل المعلومات عن قاعــدة العملاء والأتعاب التــي يدفعونها، والأتعاب 10.
حســب نطاق الخدمات.

تحديــد بنود التعامل مــع الأعمال الجارية.11.

توجيــه المحامــي لبــدء صياغة عقد البيع والمواءمة حســب اتفاقية الشــركاء/12.
المساهمين.

تحديث التســجيلات والتراخيص لدى الســلطات والجهات المهنية وشــركات 13.
التأميــن ضــد التعويضات المهنية للشــراكة الجديدة.

التحقــق مــن نقــل الالتزامات القائمــة والإيجارات وغيرها، أو التنازل عنها للشــراكة 14.
المبرمــة حديثـًـا. قــد يتضمن ذلك إيجار العقــارات وآلات التصوير والأجهزة 

وتراخيــص البرمجيات.

وضــع خطة التعاقب الداخلــي وجدوله الزمني.15.

تقرير الاســتراتيجية المناســبة لتقديم المشــورة للعمــاء والموظفين.16.

تحديــد الإطــار الزمني الأمثــل حتى تكتمل العملية بأســرها.17.

تذكــر أن مدفوعاتــك النهائيــة ترتبط، على الأرجح، باحتفاظ الشــراكة الجديدة 18.
بالعمــاء بنجــاح. عليك بذل كل ما في وســعك لضمــان الانتقال الناجح.
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قائمة لاتحقق لضم شركاء جددالمل 8.٧ قح

ّالمسألة يخالرد التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحــكام اللازمــة في حالة البيع ونقل حقــوق الملكية في 2.
المكتب.

يتفــق الشــركاء المتخارجــون على بيع حصة الشــريك المتقاعد إلى 3.
الوافد. الشريك 

تحديد متطلبات الشــركاء المســتمرين بخصوص اختيار الشــريك 4.
الجديد.

موافقــة الشــريك الوافد علــى اتفاقية الشركاء/المســاهمين الحالي.5.

اتفــاق كل الشــركاء علــى المكافآت وإمكان حصول الشــريك الوافد على 6.
أرباح.

إجــراء المراجعــة وإعادة توزيع العملاء بين الشــركاء حســب الاقتضاء.7.

تحديد دور الشــريك الجديــد بالمكتب.8.

هــل البائع مســتعد للتوقيع علــى اتفاق تقييدي؟9.

هل البائع مســتعد لقبول جزء من التســوية بحيث يكون مشــروطًا 10.
بــأداء إيرادات المكتب في المســتقبل؟

هل البائع مســتعد لقبول بنود »اســترداد« وفقـًـا للاتفاقية؟11.

تحديــد ســعر العرض. الاســتعداد لتبرير هذا الرقــم والتصديق عليه. 12.
التحقــق مــن تطبيق أســاليب تقييم ومنهجيات ســليمة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنية التي تكون مســتعداً فيها للســماح للشــريك 13.
الوافــد بممارســة العناية الواجبة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنيــة التي تكون مســتعداً فيها للمســاعدة على 14.
تســليم العمل وانتقــال العملاء والتدريب.

التفكيــر في الترتيبــات المالية بين الشــريك الوافد والشــريك المتقاعد.15.

إتاحــة ســجل المعلومات عــن قاعدة العملاء والأتعاب التــي يدفعونها، 16.
والأتعاب حســب نطاق الخدمات.

تحديــد متطلبــات رأس المال العامل.17.

توجيــه المحامــي لبدء صياغــة عقد البيع والمواءمة حســب اتفاقية 18.
الشركاء/المساهمين.

تحديــث التســجيلات والتراخيص لدى الســلطات والجهــات المهنية 19.
وشــركات التأمين ضــد التعويضات المهنية للشــراكة الجديدة.



528

افظالمو بعاقتل طيطختلا : ٨ ةدحولا  ٨ ةحدولا

التحقــق من نقــل الالتزامات القائمة والإيجــارات وغيرها أو التنازل 20.
عنهــا للشــراكة المبرمــة حديثاً. قد يتضمن ذلــك إيجار العقارات وآلات 

التصويــر والأجهزة وتراخيــص البرمجيات.

وضع الجــدول الزمني للانتقال.21.

تقرير الاســتراتيجية المناســبة لتقديم المشــورة للعمــاء والموظفين.22.

تحديــد الإطــار الزمني الأمثــل حتى تكتمل العملية بأســرها.23.

تذكــر أن مدفوعاتــك النهائيــة ترتبط، على الأرجح، باحتفاظ الشــراكة 24.
الجديــدة بالعمــاء بنجــاح. عليك بذل كل ما في وســعك لضمان الانتقال 

الناجح.
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قائمة لاتحقق للشراء من قبِل لاشركاء حلااليينالمل 8.٨ قح

ّالمسألة يخالرد التار

توقيــع كل الأطراف على اتفاقية الســرية.1.

إدراج الشــروط والأحــكام اللازمــة في حالة البيع ونقل حقــوق الملكية في 2.
المكتب.

مراجعــة بنــود التخارج وفقـًـا لاتفاقية الشركاء/المســاهمين الحالي.3.

مراجعة اتفاقية الشركاء/المســاهمين الحالية بشــأن بروتوكول الشــراء 4.
وإجراءاتــه. يجب الحصول على موافقة الشــركاء علــى العملية.

إجــراء المراجعــة وإعادة توزيع العملاء بين الشــركاء حســب الاقتضاء.5.

هــل البائع مســتعد للتوقيع علــى اتفاق تقييدي؟6.

هل البائع مســتعد لقبول جزء من التســوية بحيث يكون مشــروطًا بأداء 7.
إيرادات المكتب في المســتقبل؟

هل البائع مســتعد لقبول بنود »اســترداد« وفقـًـا للاتفاقية؟8.

تحديــد ســعر العرض. الاســتعداد لتبرير هذا الرقــم والتصديق عليه. 9.
التحقــق مــن تطبيق أســاليب تقييم ومنهجيات ســليمة.

التفكيــر في الفتــرة الزمنيــة التي تكون مســتعداً فيها للمســاعدة على 10.
تســليم العمل وانتقــال العملاء والتدريب.

النظــر في اتفاقيات الاستشــارات الجارية.11.

توجيــه المحامــي لبــدء صياغة عقود البيع والانتقال، والمواءمة حســب 12.
اتفاقية الشركاء/المســاهمين.

تحديــث التســجيلات والتراخيص لدى الســلطات والجهــات المهنية 13.
وشــركات التأمين ضــد التعويضات المهنية للشــراكة الجديدة.

التحقــق من نقــل الالتزامات القائمة والإيجــارات وغيرها أو التنازل 14.
عنهــا للشــراكة المبرمــة حديثاً. قد يتضمن ذلــك إيجار العقارات وآلات 

التصويــر والأجهزة وتراخيــص البرمجيات.

وضع الجــدول الزمني للانتقال.15.

تقرير الاســتراتيجية المناســبة لتقديم المشــورة للعمــاء والموظفين.16.

تحديــد الإطــار الزمني الأمثــل حتى تكتمل العملية بأســرها.17.

تذكــر أن مدفوعاتــك النهائيــة ترتبط، على الأرجح، باحتفاظ الشــراكة 18.
الجديــدة بالعمــاء بنجــاح. عليك بذل كل ما في وســعك لضمان الانتقال 

الناجح.
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قائمة لاتحقق من مسائل الامتثالالمل 8.٩ قح

ّالمسألة يخالرد التار

المســائل القانونية

هــل يتعيــن عليك إلغاء أيِّ تســجيلات أو التزامات ضريبية؟1.

إذا كان الأمــر كذلــك، هــل هناك أيّ تعديــات يجب الإبلاغ عنها؟2.

هــل يتعيــن عليــك توجيه أيّ إخطــارات نهائية أو ملخصات ســداد للموظفين 3.
السابقين؟

تحقــق مــن اســتكمال جميع المدفوعــات بالنيابة عن الموظفين الســابقين، 4.
حســب متطلبات الجهــات التنظيميــة المحلية لديك.

إلغاء أيّ وثائق أو تســجيلات باســمك، في حال لم تنُقل إلى مكتبك الســابق.5.

المســائل التعاقدية

التحقق من إتمام إجراءات اســتقالات المديرين والســكرتارية وتســجيلها، 1.
علــى النحو المطلوب.

ســحب أيِّ ضمانات ذات صلة، ولا ســيما في ما يخص التســهيلات المصرفية 2.
أو ترتيبات الإيجارات أو أيِّ شــؤون أخــرى مرتبطة بالأعمال.

التحقــق مــن الوفــاء بالالتزامات المالية التي تكون مســؤولً عنها.3.

التحقــق مــن تحويــل أيِّ عقود إيجار أو تأجير أو شــراء لأيِّ معدات ذات 4.
صلة.

التحقــق مــن إجراء التســليم وانتقال العملاء والتدريــب، وفقاً للالتزامات 5.
التعاقدية تجاه المشــتري.

التحقــق مــن الامتثــال لأيِّ قيود أو التزامات تجاريــة وفقاً للالتزامات 6.
التعاقديــة عليك تجاه المشــتري.

الأعمــال التحضيرية

إبــاغ المصرفييــن لدى المكتــب وتأكيد خروجك منه.1.

إبــاغ شــركات التأمين ضــد التعويضات المهنيــة وتأكيد خروجك من 2.
المكتب.

التأميــن ضــد التعويضــات المهنية في حالات التوقف عن العمل، حســب 3.
الاقتضاء.

إبــاغ وســطاء التأمين لدى المكتــب، وتأكيد خروجك منه.4.

التحقــق مــن توقف التزاماتك تجــاه الأعمال والتأمين علــى الممتلكات.5.

التحقــق من أن لديك نســخًا مــن كل اتفاقيات الشركاء/المســاهمين.6.

التحقــق مــن أن لديك نســخًا مــن كل الوثائق التي تعكس اســتقالتك من 7.
منصب المدير/الســكرتير، وانســحابك من الضمانات الشــخصية.
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إبــاغ الدائنين وتأكيد تخارجــك من المكتب.8.

إبــاغ الاتحاد المهنــي المعني وتأكيد تخارجــك من المكتب.9.

ضمان نقل المســؤولية عــن جميع الخدمات.10.

إصــدار الفواتيــر النهائيــة للعملاء عــن الأعمال المنجزة حتى التســوية، وفقاً 11.
البيع. لاتفاقية 

النظــر في ترتيبــات خطــط التقاعد الاختيارية ومخططــات المعاش الإجباري، 12.
حســب القوانين الســارية في الإقليم.
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دراسة حلاالةاحلمل ق 8.٠١

تتعلق دراســة الحالة هذه بالقســم ٢ . ٦ . 8، “الشــراكة/الدمج”.

ــة 6.١ (. علــى مــدار الأشــهر اللاحقــة،  ــو” )انظــر دراســة الحال ــراً بمحاســب آخــر هــو “مان ــرا أخي ــام وإندي التقــى ولي
ــا شــريكين لعــدة  ــرا معً ــام وإندي ــا. عمــل ولي ــدؤوا في مناقشــة فــرص العمــل معً ــداً، وب عــرف كل طــرف الآخــر جي
ســنوات، ووجــدا أن هــذا الترتيــب يلائــم احتياجاتهمــا. فقــد تعلمــا العمــل معـًـا، مــع احتــرام نقــاط القــوة والضعــف 

لــكل منهمــا.

ــه. فــكان كل شــريك مســؤولً عــن  ــذي اعتمــداه بشــأن تشــغيل المكتــب وإدارت ــكل ال ــى الهي ــا عل ــادا أيضً وقــد اعت
مســتهدفات فواتيــره، وكان لــكل شــريك أيضًــا مســؤوليات منفصلــة إزاء إدارة المكتــب. يســتند ذلــك إلــى المخطــط 

ــب. التنظيمــي للمكت

كمــا طــورا جــدولً منتظمًــا لاجتماعــات الإدارة لتيســير الجوانــب التشــغيلية للأعمــال. تعُقــد هــذه الاجتماعــات 
صبــاح كل إثنيــن مــع كل الموظفيــن، ويتــم ترتيــب أولويــات الأســبوع بالنســبة إلــى كل موظــف، كمــا يتــم تدوينهــا 
ــة  ــر والاســتراتيجيات عالي ــرا مــرة شــهرياً في اجتمــاع الشــركاء، لمناقشــة التقاري ــام وإندي ــك. كمــا يجتمــع ولي كذل

ــتوى. المس

ــك  ــد زاول ذل ــده. فق ــب وح ــات إدارة مكت ــعر بضغوط ــدأ يش ــرداً، وب ــا منف ــو ممارسً ــر، كان مان ــب الآخ ــى الجان عل
لعــدد مــن الســنوات، ابتــداءً بعــدد محــدود مــن العمــاء. وبمــرور الوقــت، بنــى “مانــو” مكتبــه، ولديــه الآن ثلاثــة 
ــه  ــرا، ليــس لأن ــام وإندي ــى مكتــب ولي ــو” إل ــد انجــذب “مان ــة. وق ــام المحاســبية والإداري ــن للاضطــاع بالمه موظفي

ــه المناســبة. ــدة وثقافت ــه الجي ــى إدارت ناجــح فحســب، وإنمــا نظــراً إل

ح العمــل عليهــا، لأنهــا تغطــي  ــام قائمــة تحقــق يقتــر ــة لمناقشــة الدمــج المحتمــل، قــدم ولي عندمــا اجتمــع الثلاث
ــة: ــد مــن المســائل المتعلقــة بمناقشــات الدمــج. وتحــدد المســائل الرئيســية الآتي العدي

باح الأر تقاسم 

ــوال  ــحبون الأم ــراكة، وسيس ــم في الش ــة كل منه ــب حص ــبي حس ــاس تناس ــى أس ــاح عل ــم الأرب ــى تقاس ــوا عل اتفق
ــة. ــم النقدي ــمح تدفقاته ــا تس ــط عندم فق

ين ج الشــركاء/المدير انضمام أو تخار

ــا  ــوا جميعً ــاق. اتفق ــم ســيكون عنصــراً أساســياً لأيِّ اتف ــى أن أســاس انضمــام شــركاء أو تخارجه ــع عل اتفــق الجمي
ــل. ــاع المقب ــته في الاجتم ــم، ومناقش ــوع المه ــذا الموض ــول ه ــم ح ــاهمة بأفكاره ــى المس عل

توقيت اجتماعات الشــركاء وتواترها

كان وليــام وإنديــرا مهتمَّيــن بمتابعــة اجتمــاع الشــركاء الشــهري المنتظــم، ووافــق مانــو علــى أن الاجتمــاع كان أداة 
مهمــة لــإدارة. شــعر مانــو بالنقــص في هــذا الخصــوص لأنــه ممــارس وحيــد، فــا يوجــد شــخص علــى قــدر مســتواه 

لمناقشــة المســائل المهمــة معــه.
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يك في المكتب وإدارة المصالــح والالتزامات الخارجية توقعات الشــر

تتضمــن المناقشــة حــول هــذه النقطــة الأدوار والمســؤوليات المســندة إلــى كل شــريك ومســتويات الإنتاجيــة 
)مثــاً ســاعات العمــل بمقابــل(، والمتوقعــة مــن كل شــريك، وأيّ عمــل مســموح بــه لأغــراض الأنشــطة الطوعيــة 

ــري. ــل الخي ــة والعم ــة العام ــات المنفع ــة وخدم ــادات المهني ــل الاتح ــل، مث ــاعات العم ــاء س في أثن

سياسة الســحب وحسابات القروض

شــعروا جميعـًـا بأنــه يلــزم اتبــاع سياســة بخصــوص توقيــت الســحوبات وطريقتهــا، وكذلــك التعامــل مــع أيِّ 
حســابات قــروض لأيِّ شــريك مــن الأفــراد. ينُاقـَـش ذلــك في الاجتمــاع التالــي أيضًــا.

ج تحديد حســابات الشــهرة عند الدخول والخرو

اتفقــوا جميعـًـا علــى أهميــة صياغــة صيغــة وطريقــة لتقييــم الشــهرة. شــعروا أنــه عندمــا يدخــل شــريك أو يتخــارج، 
فيجــب أن يفهــم كل طــرف بوضــوح مــدى المقابــل المتوقــع ســداده/الحصول عليــه، وأســس احتســاب ذلــك. 

شــعروا جميعًــا بــأن هــذا مــن شــأنه أن يضيــف مزيــداً مــن اليقيــن إلــى وضعهــم.

متطلبــات القيود وفترة الإخطــار قبيل التقاعد

اتفقــوا علــى ضــرورة فــرض قيــود إذا كان الشــريك بصــدد التخــارج، وكانــوا مدركيــن أيضًــا أن أيّ متطلبــات قيــود 
ــى  ــوا عل َّــد بعــض الشــيء، واتفق ــأن هــذا الأمــر معق ــروا ب ــاق بالكامــل. أق ــذة دون إبطــال الاتف ــون ناف يجــب أن تك

ــة في هــذا الســياق. ــة منفصل التمــاس مشــورة قانوني

الإجازات أرصدة  مستحقات 

ــي ســتتضمن:  ــة أيِّ لبــس أو غمــوض بشــأن مســتحقات أرصــدة الإجــازات، والت ــى ضــرورة إزال ــا عل اتفقــوا جميعً
إجــازة ســنوية، أو خاصــة، أو مرَضيــة، أو طويلــة الأجــل، أو إجــازة رعايــة أو أمومــة. طُلــب مــن إنديــرا صياغــة 

ــي. ــم التال ــال اجتماعه ــا خ ــر فيه ــة للنظ سياس

ــام  ــدى ولي ــن أب ــر، في حي ــق أكب ــن فري ــزءاً م ــح ج ــع لأن يصب ــات، وكان يتطل ــير المناقش ًــا إزاء س ــو” راضي كان “مان
وإنديــرا مشــاعر مختلطــة حيــال الدمــج المحتمــل. كان لــدى وليــام شــعور دفيــن بالرضــا إزاء التعامــل مــع شــريك 
ــاً. ومــع  ــن يلتمــس مشــورتها إلا قلي ــم يك ــرا، ول ــى إندي ــه كان يشــعر بالتفــوق عل آخــر لمناقشــة الأمــور معــه، لأن
ذلــك، شــعر بــأن مانــو يتصــرف بعدائيــة بعــض الشــيء، ولــم يكــن متأكــداً مــا إذا كان أســلوب مانــو ســيلائم ثقافــة 

ــب أم لا. المكت

علــى الجانــب الآخــر، علــى الرغــم مــن أن إنديــرا بــدت ظاهريـًـا مؤيــدة للدمــج، فإنــه انتابهــا بعــض القلــق إزاء ضــمِّ 
شــريك آخــر. شــعرت إنديــرا بــأن ترتيبــات العمــل مــع وليــام تناســبها أكثــر، وأن انضمــام شــريك آخــر مــن شــأنه 
ــوا ســيعمل بجــد مثلهــا، علــى الرغــم  ــه. كانــت لديهــا شــكوك حــول مــا إذا كان مان تغييــر أنشــطة العمــل وترتيبات
مــن أنــه يريــد الحصــول علــى حصــة مكافئــة مــن الأربــاح. قــررت إنديــرا أنهــا ســتنتظر إلــى مــا بعــد الاجتمــاع التالــي 

مــع مانــو للوقــوف علــى مشــاعرها ومناقشــة مخاوفهــا ومشــاركتها مــع وليــام.
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