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[bookmark: _GoBack]إجراءات المكتب
[bookmark: _Toc84867001][bookmark: _Toc133902850][bookmark: _Toc50181184]الإدارة العامة
[bookmark: _Contact_Information][bookmark: ContactInformation][bookmark: _Toc50181183][bookmark: _Toc84867002][bookmark: _Toc133902851]معلومات الاتصال
للتسليمات العامة:
1234 الشارع الرئيسي
بيروت، لبنان  90012
يجب توجيه تسليمات شحنات التجهيزات إلى الباب في الجهة الخلفية للمبنى. (سيقارن موظفو رضيف التحميل البنود بقسيمة التعبئة ثم يحضرون القسيمة إلى المكتب. سيتولى موظفو المكتب مسؤولية كتابة معلومات قسيمة التعبئة في قاعدة بيانات المخزون).
أرقام الهاتف:
الهاتف: (961) 555-0123
الفاكس: (961) 555-0124
البريد الإلكتروني:
CustomerService@consolidatedmessenger.com
موقع الوب:
www.consolidatedmessenger.com
[bookmark: _Facilities][bookmark: Facilities][bookmark: _Toc133902852]التسهيلات
[bookmark: _Office][bookmark: Office][bookmark: _Toc133902853]المكتب
يتواجد المكتب الأمامي والردهة لشركة مركز الاتصالات في مقدمة المبنى ويخدم كمدخل رئيسي لموظفي المكتب والزبائن.
تتألف مساحة المكتب الأمامي من منضدة بثلاث محطات، كل واحدة منها عليها هواتف وشاشات كمبيوتر ذات اتصالات سرعتها T1. تزوّد الردهة ناحية لتجهيز الحزمات وسلال لبنود البيع بالتجزئة (مغلفات، شريط، أقلام تعليم، الخ) للزبائن، وكمية من صناديق البريد. يجب تفريغ أوعية النفايات في ناحية تجهيز الحزمات كل ليلة أو كلما دعت الحاجة للمحافظة على مظهر أنيق. يجب فحص سلال البيع بالتجزئة وإعادة تخزينها على امتداد اليوم كلما دعت الحاجة. من مسؤولية موظفي المكتب القيام بهذه النشاطات.
ساعات العمل هي من 8:00 صباحاً حتى 9:00 مساءً، من الاثنين إلى السبت. الزبائن الذين يستأجرون صناديق بريد يمكنهم الوصول إليها 24 ساعة في اليوم.
[bookmark: _Kitchens][bookmark: Warehouse][bookmark: _Toc133902854]المستودع
تحتوي الجهة الخلفية للمبنى على المستودع، الذي يحتل الجزء الرئيسي من مساحة المبنى. ينقسم المستودع إلى أربع نواحي منفصلة: الاستلام، الشحن، التعبئة، ومخزون الجرد:
· تتألف ناحية الاستلام من رصيفي تحميل (يُستعملان للشحن أيضاً)، وناحية مساحتها 4 × 4 أمتار ذات حاملات لتخزين الحزمات الواردة. الحاملات مقسّمة حسب شركات الشحن.
· ناحية الشحن التي تتواجد مقابل ناحية الاستلام مباشرة، تشاركها مساحة رصيف التحميل ولها أيضاً ناحية مساحتها 4 × 4 أمتار ذات حاملات لتخزين الحزمات الواردة التي تنتظر أن يتم شحنها. الحاملات مقسّمة حسب شركات الشحن.
· تضم ناحية التعبئة طاولتين، وحاملتين تحتويان على صناديق ذات أحجام مختلفة، بطانية ذات فقاعات، أشرطة لاصقة، ألواح عازلة، ومواد لبطاقات العنونة.
· تضم ناحية الجرد ثلاث حاملات للتجهيزات الفائضة.
[bookmark: CellularPhone][bookmark: _Cellular_Phone][bookmark: _Toc133902855]نظام الهاتف
نظام الهاتف في المكتب يضم جهاز مكالمات داخلية واتصال مباشر لتمكين موظفي المكتب من الاتصال بموظفي المستودع. الرجاء التقيّد بالتوجيهات المذكورة في الأوراق الموجودة بجانب كل هاتف من أجل الاتصال بين المبنيين.
· لاستعمال جهاز المكالمات الداخلية من المكتب:
1. ارفع السماعة، واضغط 1 على لوحة الأرقام.
2. اضغط 2 للاتصال بالمكتب من المطبخ.
3. عندما تسمع نقرة، اضغط زر التكلم.
· للاتصال من دون جهاز المكالمات الداخلية
1. اضغط 1.
2. انتظر جواباً.
[bookmark: _Ordering_Supplies][bookmark: OrderingSupplies][bookmark: _Toc133902856]شراء القرطاسية والتجهيزات
[bookmark: _Business_Stationery,_Cards,_and_Let][bookmark: Stationery][bookmark: _Toc84867115][bookmark: _Toc86640178][bookmark: _Toc102191092][bookmark: _Toc133902857]القرطاسية
[bookmark: _Toc84867116]البائع: دار الصفصاف
عنوان الموقع: www.sifsafpublishing.comhttp://www.iprint.com/
معلومات الوصول إلى الحساب:
عنوان البريد الإلكتروني: andrew@consolidatedmessenger.com
كلمة المرور:  ConsMess
لشراء قرطاسية:
اذهب إلى www.sifsafpublishing.com.
4. انقر "الحصول على العمل المحفوظ".
5. عنوان البريد الإلكتروني: andrew@consolidatedmessenger.com  كلمة المرور:  ConsMess
6. انقر "موافق" في أسفل الصفحة.
7. أضف أحدث "طلبية فحص الليزر" إلى عربة تسوّقك.
8. انقر "معاينة عربة التسوّق".
9. انقر "تعديل المحتوى".
10. تحت "المحتوى"، انقر "تعديل".
11. انقر "موافق".
12. انقر "الذهاب إلى التسديد".
13. تأكد أن كل معلومات الشحن صحيحة، ثم انقر "المتابعة إلى التسديد".
14. اكتب معلومات الفوترة الصحيحة، ثم انقر "تسليم".
[bookmark: _Office_Supplies][bookmark: OfficeSupplies][bookmark: _Toc84867117][bookmark: _Toc86640179][bookmark: _Toc102191093][bookmark: _Toc133902858]تجهيزات المكتب
[bookmark: _Toc84867118]البائع: شركة عادلكو
عنوان الموقع: www.adelco.com
معلومات الوصول إلى الحساب:
اسم المستخدم: AndrewD
كلمة المرور:  CMess01
هذه لائحة بالبنود التي نشتريها من عادلكو:
· صناديق
· ألواح عازلة
· شريط لاصق
· ورق نسخ
· خراطيش حبر (5SI وHP 4000)
· تجهيزات البيع بالتجزئة:
· أوراق ملاحظات صفراء
· بطاقات عنونة لاصقة
· مغلفات مبطّنة
· شريط لاصق
· أقلام تعليم
· صناديق
· بطانية ذات فقاعات
لتقديم طلبيات شراء إلى عادلكو:
1. اذهب إلى www.adelco.com. سجّل الدخول باستعمال المعلومات التالية:
اسم المستخدم:  AndrewD
كلمة المرور:  CMess01
16. ابحث عن كل بند تريد شراءه، وأضفه إلى عربة تسوّقك.
17. عندما تنتهي من التسوّق، انقر "عربة التسوّق".
18. انقر "التسديد".
19. إذا لم تكن تملك أي قسائم، انقر "متابعة".
20. تأكد من صحة عناوين الشحن والفوترة.
21. انقر "متابعة".
22. اكتب معلومات الفوترة الصحيحة.
23. انقر "متابعة".
24. راجع الطلبية، وانقر "تسليم".
25. ستتلقى رسالة تأكيد بالبريد الإلكتروني والبريد العادي. احتفظ بنسخة مطبوعة.
[bookmark: PostOfficeBox][bookmark: StorageUnit][bookmark: PrintingLocallyandRemotely][bookmark: _Toc86640182][bookmark: _Toc102191097][bookmark: _Toc133902867][bookmark: _Toc84867016][bookmark: _Toc133902859]المحاسبة
[bookmark: _Bookkeeper][bookmark: Bookkeeper]مسؤول الحسابات
رياض بستاني
riyad@fourthcoffee.com
المحاسب
سمير طربوش
samir@northwindtraders.com
المصرف
نحن نتعامل مع مصرف الغابة.
رقم الحساب الجاري 11111122222
رقم حساب التحويل 345689
إننا نودع كل الشيكات، الحوالات البريدية؛ الشيكات المصرفية، والنقد في الحساب الجاري، ثم نرسل كل المبالغ التي تزيد عن 5,000$ أسبوعياً إلى حساب السوق.
حسب القانون، لا يمكننا إجراء أكثر من ثلاث عمليات سحب في الشهر من حساب السوق. إذا أجرينا أكثر من هذه الكمية من العمليات، سيتم تحويل الحساب إلى حساب توفير قياسي وسندفع غرامة مالية.
الشحن
[bookmark: ReceivingOrders][bookmark: ReceivingShipments][bookmark: ReceivingPackages][bookmark: _Toc84867017][bookmark: _Toc133902860]استلام الحزمات
كل الحزمات التي يُحضرها الزبائن يجب معالجتها وشحنها في يوم استلامها. إننا نستلم الحزمات بالطرق التالية:
[bookmark: ReceivePackagesToShip][bookmark: _Toc84867018][bookmark: _Toc133902861][bookmark: _Toc50181197]استلام الحزمات لشحنها
عندما يُحضر زبون حزمةً ليتم شحنها:
1. اسأل عن اسمه، وافحص قاعدة البيانات لترى إن كان لديه حساب عندنا من قبل أم لا.
إذا كان حساب شركة نشطة، اسأله إذا كان سيستعمل طلب معالجة للدفع.
27. اسأل الزبون إذا كان يفضّل استعمال إحدى شركات الشحن بالتحديد، طريقة الشحن (بري، جوي) ومدى السرعة التي يريدها لوصول الحزمة إلى وجهتها.
28. [bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]اكتب المعلومات في قاعدة البيانات، وولّد الفاتورة وقسيمة التعقّب. عالج الطلبية (راجع معالجة الطلبيات).
29. أعط الزبون نسخة عن الفاتورة وقسيمة التعقّب.
[bookmark: FaxedOrders][bookmark: ReceiveItemsToPackAndShip][bookmark: _Toc133902862]استلام البنود لتعبئتها وشحنها
عندما يُحضر الزبون بنوداً لتتم تعبئتها وشحنها:
1. اسأله عن اسمه وافحص قاعدة البيانات لترى إن كان لديه حساب عندنا من قبل أم لا.
إذا كان حساب شركة نشطة، اسأله إذا كان سيستعمل طلب معالجة للدفع.
31. اسأل الزبون إذا كان يفضّل استعمال إحدى شركات الشحن بالتحديد، طريقة الشحن (بري، جوي) ومدى السرعة التي يريدها لوصول الحزمة إلى وجهتها.
32. خذ قياس البند لتحدّد مواد التعبئة التي يجب استعمالها.
33. اكتب المعلومات في قاعدة البيانات، وولّد الفاتورة وقسيمة التعقّب. عالج الطلبية (راجع معالجة الطلبيات).
34. أعط الزبون نسخة عن الفاتورة وقسيمة التعقّب.
[bookmark: YahooOrders][bookmark: _Office_Orders][bookmark: ProcessingOrders][bookmark: _Processing_Orders][bookmark: _Toc84867023][bookmark: _Toc133902863]معالجة الطلبيات
عند استلام طلبية جديدة، اتبع الخطوات الملائمة لإنجازها.
[bookmark: AssessingOrder][bookmark: _Toc84867024][bookmark: _Toc133902864]تقييم الطلبية
قبل أن يمكنك إنشاء فاتورة، يجب أن تعرف ما يلي:
· [bookmark: IsthisaRushOrder][bookmark: WhoIsthecustomer][bookmark: _Toc84867026]مَن هو الزبون؟
· هل يملك الزبون حساباً من قبل؟
· ما هي طريقة الدفع؟
مَن هو الزبون؟
إننا نبيع إلى الأنواع التالية من الزبائن:

	النوع
	طريقة الدفع

	أفراد
	نقدي، بطاقة ائتمان، أو شيك شخصي مع هوية.

	الزبائن الذين لديهم طلبيات شراء (شركات في الأغلب)
	فاتورة، صافي 30


[bookmark: DoesCustomerAlreadyHaveAccount][bookmark: _Toc84867027]هل يملك الزبون حساباً من قبل؟
لإيجاد زبون:
1. في أكسس، ابحث في قاعدة بيانات الزبائن.
1. [bookmark: _Toc84867030]إذا لم تتمكن من إيجاد اسم الزبون، افحص لائحة الزبائن غير النشطين قبل محاولة إضافتهم إلى نظامنا.
[bookmark: _Toc84867031]فحص القرض الزبائن الجدد
· فحوص القروض تتم للزبائن الجدد الذين يريدون استعمال طلبيات شراء.
· هناك نسخة عن استمارة القرض في المجلد Admin.
· أعط استمارة القرض إلى الزبون، أو دعه يملأها أثناء تواجده في مكتبك.
· عندما تستلم استمارة القرض المكتملة، ستحتاج إلى إرسال نماذج مراجع قرض بالفاكس إلى كل مرجع مذكور. إذا لم يكن هناك رقم فاكس مذكور، اتصل بهم.
· إذا عادت كل المراجع بشروط دفع سليمة، مما يعني أنه ليس للزبون سوابق في التأخر بتسديد الدفعات، وافق على طلب الزبون؛ وإلا، اطلب منه أن يدفع بواسطة بطاقة ائتمان.
· إذا تمت الموافقة على الاستمارة، أبلغ الزبون فوراً وحدّث قاعدة البيانات وفقاً لذلك.
[bookmark: _Toc84867032]إنشاء حساب زبون جديد
1. في أكسس، انقر "الزبائن" في شريط الرموز لفتح الإطار "عمل الزبائن: لائحة".
36. انقر في أسفل اللوح الأيمن، ثم انقر "جديد".
37. اكتب معلومات الزبون الملائمة، وانقر "موافق".
[bookmark: WhatisDiscount][bookmark: WhatisPaymentMethod][bookmark: PaymentMethod][bookmark: _Toc50181185][bookmark: _Toc84867034]ما هي طريقة الدفع؟
إننا نقبل الدفع بالطرق التالية:
· طلبية الشراء:  يمكن استعمال طلبيات الشراء لكل المؤسسات التي تحصل على تمويل من الدولة من دون فحص قرض. يجب إجراء فحص قرض لكل الشركات الأخرى قبل أن يمكنها تقديم طلبية شراء لنا. يجب أن يسلّم الزبائن طلبيات الشراء في أوقات الخدمة. سنخزّنها على أمل الدفع.
· صافي 30:  إلا إذا تم ترتيب ذلك مسبقاً، يجب أن تدفع كل المؤسسات طلبيات الشراء في غضون 30 يوماً.
· بطاقة ائتمان:  نقبل أميركان اكسبرس، ديسكوفر، فيزا، ماستركارد.
· شيك شخصي:  الزبون الذي يدفع بواسطة شيك شخصي يجب أن يزوّد رقم رخصة قيادته. يجب أن تبلّغ الزبون أن هناك رسم قدره 25$ لأي شيك مرتجع من البنك.
[bookmark: WhatProductsOrdered][bookmark: CreatingInvoices][bookmark: _Toc133902865][bookmark: _Toc84867036]إنشاء فاتورة
لإنشاء فاتورة الزبون:
1. في المجلد "النماذج"، افتح الملف "العقد.doc"، واكتب المعلومات.
39. تأكد من تحديث الحقل "رقم الفاتورة" لكي تتجنّب تكرار أرقام الفواتير!
40. اطبع المستند إذا كان الزبون في المكتب أو إذا كان بحاجة إلى استلام الفاتورة بالفاكس أو بالبريد العادي. وإلا، أرسلها إليه بالبريد الإلكتروني.
[bookmark: FillingInProductInfo][bookmark: CalculatingShippingAndHandling][bookmark: _Processing_Credit_Cards][bookmark: ProcessingInvoice][bookmark: _Toc84867043][bookmark: _Toc133902866][bookmark: _Toc50181199]معالجة فاتورة
[bookmark: ProcessingCreditCardInvoice][bookmark: _Toc84867044]معالجة فاتورة بطاقة ائتمان
إن مزوّد خدمات بطاقات الائتمان الذي نتعامل معه هو المصرف المركزي:
لمعالجة دفعة بطاقة ائتمان:
1. أرسل الفاتورة كإرفاق إلى david@centralbank.com للموافقة.
42. إذا جاءت الموافقة على الدفعة، شغّل أكسس.
43. ابحث عن اسم الزبون.
44. اذهب إلى رقم الفاتورة الحالية في حساب الزبون.
45. اكتب طريقة الدفع، المبلغ، ورقم الموافقة في الحقول المناسبة.
[bookmark: ProcessingPOInv][bookmark: _Toc84867045]معالجة فاتورة طلبية شراء
افحص قاعدة بيانات أكسس لترى إذا كان هذا الزبون قديماً. إذا كان كذلك، تأكد أنه قد أرسل لنا طلبية الشراء بالفاكس أو بالبريد، لكي نتمكن من أن نقبض المال. إذا كان الزبون جديداً، سنحتاج إلى إجراء فحص قرض قبل أن نستطيع قبول طلبية الشراء.
[bookmark: ProcessingPersonalCheck][bookmark: _Toc84867046]معالجة فاتورة شيك شخصي
إذا كان الزبون سيرسل لنا شيكاً بالبريد بدلاً من أن يدفع بواسطة بطاقة ائتمان، نفّذ الخطوات التالية:
1. أنشئ فاتورة الزبون.
1. أرسل الفاتورة إلى الزبون.
1. اكتب "مؤقت" في حساب الزبون في أكسس إلى أن تستلم الشيك ويؤكد البنك صحته.
[bookmark: ProcessingWireTransfer][bookmark: DepositingPayments][bookmark: _E-mailing_an_Invoice][bookmark: EmailInvoice][bookmark: FulfillingOrders][bookmark: _Toc50182874][bookmark: _Toc50182876][bookmark: _Toc50182878][bookmark: ShippingFromMailAd][bookmark: CreatingDailyShippingList][bookmark: _Toc50182880][bookmark: _Sending_the_Shipping_List_Spreadshe][bookmark: EmailingList][bookmark: SendingRushOrder][bookmark: TrackingOrder][bookmark: ActivatingWebOrder][bookmark: ProcessingReturns][bookmark: UnderstandingBookReturnPolicy][bookmark: AuthorizingReturn][bookmark: ReceivingProcessingReturn][bookmark: CreatingCreditMemos][bookmark: _Depositing_Credit_Cards_in_QuickBoo][bookmark: _Toc50182893][bookmark: FieldingReviewCopyRequests][bookmark: _Toc50182903][bookmark: _Toc50182905][bookmark: TakingInventory][bookmark: _Toc84867087][bookmark: QuickBooksErrors][bookmark: ShippingListErrors]المرجع السريع للشحن
	طرد للشحن

	معلومات الزبون، حساب موجود؟

	الرمز البريدي للتسديد مع حساب موجود؟

	شركة الشحن/طريقة الشحن؟

	متى التسليم؟

	الفاتورة وقسيمة التعقب

	معالجة الطلبية

	الأعمال الورقية للزبون

	بنود الطرد والشحن

	معلومات الزبون، حساب موجود؟

	الرمز البريدي للتسديد مع حساب موجود؟

	شركة الشحن/طريقة الشحن؟

	متى التسليم؟

	توضيب المواد

	الفاتورة وقسيمة التعقب

	معالجة الطلبية

	الأعمال الورقية للزبون

	معالجة الطلبيات

	تقييم الطلبية
	من هو الزبون؟
هل لديه حساب؟
ما هي طريقة التسديد؟

	إنشاء الفاتورة
	

	معالجة الفاتورة
	فاتورة بطاقة الائتمان
فاتورة الرمز البريدي
فاتورة شيك شخصي
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