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كتيّب تدريب ممثلي النقابة
الركائز الأساسية لنجاح برنامج ممثلي النقابة 

على النقابات مواجهة تحدي تغيير الرئاسة. إن الرؤساء  الذين جعلوا النقابة مؤسساتيّة في المدارس وأدخلوا الأفكار الخلاقة بهدف تحسين نوعية الخدمة التي يقدمها ممثلو النقابة ومؤسساتهم للناس سيتقاعدون أو يهتمون بمسؤوليات أخرى.

يعتبر تشجيع رئاسة الجيلين الثاني والثالث وتطوير برامج استقطاب الموظفين الشباب لتولي الرئاسة في النقابة ذات أهمية كبيرة من أجل  إستمرارية النقابة قي مكان العمل. 

بغضّ النظر عما إذا كانت النقابة - أو سعت إلى أن تكون- الوكيل الجماعي الحصري المفاوض لصالح الموظفين، يبقى أحد أهدافكم إكتساب القوة والإحترام للعاملين في مكان العمل. ولتحقيق هذا الهدف، من المهم الاستعانة بعدد كبير من الموظفين الملتزمين بمفهوم أنّهم وزملائهم جديرون بالإحترام ويستحقون كافة المكافآت والمكانات التي يمكنهم الحصول عليها بفضل تدريبهم وخبرتهم. 

يشكل الأشخاص الذين يأخذون المبادرة ليصبحوا ممثلي النقابة في المدرسة العامود الفقري لبرنامج النقابة وهويتها. 

يدافع ممثل النقابة عن الموظفين في وجه المراقبين؟؟ الشديدي الحماس.  ينقل ممثل النقابة مصالح زملائه إلى الإدارة ورئاسة النقابة. ويساعد ممثل النقابة على حلّ المشاكل اليومية في الوظيفة ويتحقق من الشكاوى ويشارك في الإجتماعات التأديبية بالنيابة عن الموظفين. كما ويعتبر ممثل النقابة المسؤول الأكبر في توظيف الأعضاء الجدد. 

للحصول على نتائج إيجابية وطويلة الأمد من برامج التدريب الناجحة لسنا بحاجة الى أوقات صف أو نشاطات متنوّعة فحسب بل أيضاً الى بعض العناصر التي يقع معظمها خارج سيطرة المشاركين. يتوّجب على رئاسة النقابة تولي أمر الأسس التي ستحقق الأهداف المرجوة حيث بعضها وظيفي والآخر مؤسساتي. 

من بين المتطلبات الوظيفية الأساسية التي تساعد ممثلي النقابة على الإبداع في تأدية دورهم ما يلي: أنظمة المكافأة/التقدير والمنشورات وروابط الإتصال والمواد الداعمة وفرص التدريب. 

تتضمن الإهتمامات المؤسساتية الهيئة الميثاقية و/أو التعاقدية ليعمل ممثلو النقابة في مكان العمل ويشاركوا في عمليات إتخاذ القرارات في النقابة. 

لقد قمنا بصقل عدّة تقنيات في مجال "الممارسة الفضلى" لمساعدة ممثلي النقابة على إنجاز عملهم وعلى تحمّل مسؤولياتهم ولكن ما من "حلّ واحد" يناسب العديد من  الإعتبارات الوظفية والمؤسساتية التي يجدر على رئاسة النقابة حلّها من أجل ضمان ازدهار ممثلي النقابات في مناصبهم.

قبل الخوض في جلسات التدريب التي ستساعد ممثلي النقابة في إتمام العديد من مهامهم على مسؤولي النقابة  تولي بعض المسائل المهمة. 

الأسس المؤسساتية

على مسؤولي النقابة، إذا لزم الأمر، مراجعة وتحديث الهيئة الميثاقية التي يتم تعيين ممثلي النقابة بموجبها. في بعض النقابات ذات أنظمة مكافأة وتقدير مناسبة لممثلي النقابة، قد يرغب أكثر من عضو فعال في الترأس لذا تُجرى إنتخابات لتعيين "رئيس" ممثلي النقابات في كل موقع عمل. 

في النقابات الأخرى يتم إنتقاء ممثلي النقابات بوسائل أقل ديمقراطية تتراوح بين تعيين الرئيس وتولي شخص المنصب لأنّ ما من أحد يرغب في ذلك. لذا في حالة كهذه من المهم جداً تغيير بعض الممارسات لتصبح هذه المهمة أو الوظيفة محط إهتمام. لا تقلقوا ستتوضح كل هذه الأمور أثناء الجلسة. 

يخوّل مسؤولو النقابات المحلية ومجلسها التنفيذي بموجب الميثاق المتبع الاهتمام بشؤون المنظمة بين الاجتماعات، مع التقيّد بإرشادات العضويّة. لطالما اعتمدت عدة نقابات محليّة عقد إجتماعات عامة شهريّة أو ربع سنويّة للأعضاء كالطريقة الأنسب والأكثر ديمقراطية في الإدارة. 

على الرغم من أنّ الإجتماعات الشهرية تخدم مصلحة الموّظفين في قت الأزمات أو تزيد الإهتمام بمشاكل العمل حيث إلا أنّها  لا تستقطب عدداً كبيراً من المشاركين في الأيام العادية. مما يفتح المجال أمام القرارات التي تغطي المصالح الشخصيّة الضيقة للمشاركين في الإجتماعات، ويسهل التأثير على القرارت من خلال إجتماع الأحزاب أو مصالح الجماعات أو الرئاسة. 

لقد دفعت كل هذه الأسباب بالنقابات الى الإنتقال من إجتماع الأعضاء الى مجلس ممثلي النقابة كشكل جديد للإدارة. يستمد المجلس صلاحيته من الميثاق الذي يسمح له بإتخاذ القرارات التي تصب لمصلحة نظرائهم وتضمن التمثيل الديمقراطي في النقابة.  ويمكن أن ينضم ممثلي النقابة على صعيد الفروع الى المجلس التنفيذي. في النقابات ذات الحجم المتوسط والكبير يمكن أن ينضم ممثلو النقابة الى المجلس. يتم الإحتفاظ بمشاركة العضوية المباشرة بامور كالتصويت من أجل تخويل الإضرابات وإنتخاب المسؤولين والمصادقة على العقود. 

أجيبوا على الأسئلة التالية أو ناقشوها: 

· ما هي الهيكلية الإدارية المتبعة حالياً في نقابتكم؟ وما مدى فعاليتها أو نجاحها؟ 
· هل تتبع النقابة منهجية معينة لإشراك ممثلي النقابة في عملها، بغض النظر عما إذا كانت بنية إدارية ممكنة ميثاقياً أم لا؟ 
· كيف يتم تحديد الممثلين في النقابة؟ في حال كان للنقابة مجلس ممثلين (أو هيكلية مشابهة) يجب أن يتم إنتخاب أعضائه بطريقة ديمقراطية.
· كيف يمكن استبادل ممثل النقابة في حال لا يؤدي واجباته ويلتزم بمسؤولياته؟
غالباً ما تتضمّن النقابات التي يحق لها المفاوضة هيئة تعاقدية كي يتمكن ممثلو النقابة من القيام بمهامهم. تتوفر عادة اتفاقية المفاوضات الجماعيّة في قسم "الحقوق النقابية" وتعترف بالحقوق التالية لممثل النقابة: 

· إستخدام منشآت صاحب العمل لعقد إجتماعات النقابة
· تقديم وجهة نظر الأعضاء والمشاركة في الإجتماعات الأخرى للموظفين
· الإجتماع بالمشرف المباشر بانتظام بهدف حلّ مشاكل إدارة العمّال 
· تمثيل الزملاء في الإجتماعات التأديبية 
· النظر معمقاً  في حالات التسريح أو تخفيف عدد الموظفين super seniority
· إضافة المزيد من الوقت الحرّ للقيام بأعمال النقابة خلال النهار 
· القيام بأعمال النقابة خارج ساعات العمل
· تعليق الإشعارات على اللوح المخصص للموظفين وتوزيع مواد النقابة في صندوق بريد الموظفين
· إستخدام نظام البريد الإلكتروني التابع لصاحب العمل للإتصال بالأعضاء 
يعتبر وضع ممثلي النقابة بموجب العقد مهماً لتثبيت حق النقابة في العمل. على المسؤولين في النقابة مراجعة لغة العقد (وقوانين الدولة) دوريا لضمان إستمرارية تلبيتها حاجات المنظمة.

الأسس الوظيفية

على رئاسة النقابة أن تأخذ خطوات معيّنة بهدف تزويد ممثليها بالأدوات اللازمة لتأدية أدوارهم.  لا يصعب معرفة سبب فشل بعض الأشخاص في تحمل مسؤولياتهم بفعالية حين لا نقوم إلا بالقليل القليل (في بعض الأحيان) لضمان نجاحهم.

كتيب ممثل النقابة

تم إجراء  بحثا عن قيمة وضع كتيب شامل لممثلي النقابة. نظراً مسؤوليات كل موّظف في القيام بعمله بشكل فعال، من الواضح أنّه يجدر على ممثلي النقابة قبول المهام الإضافية التي تستغرق المزيد من الوقت وتضاف على جدول أعمالهم المضغوط. بالطبع هذا  لا بعتبر منصفا إلا في حال أمنّا لهم الأدوات اللازمة في إطار يسهّل إستخدامها. و ساعدناهم على تأدية مهامهم. 

أكد الإستفتاء الذي أجراه فريق البحث أنّ أفضل مكوّنات كتيّب ممثل النقابة هو شرح كيف يقومون بمهامهم بطريقة أفضل عن طريق وصف وظيفي ونصائح للرئاسة والتزويد بمصادر المعلومات وإعطاء التعليمات حول الحصول على المساعدة عند الحاجة وإسداء النصائح لعقد إجتماعات ناجحة. 

قدّر أكثر من ثلث الذين أجابوا على الأسئلة معرفة إجراءات الشكاوى واللوائح لتحضير القضايا والنصائح للتقدم بالشكاوى الى المشرف. 

إعتبر بعض المجيبين عن أسئلة هذا الإستفتاء مهماً للغاية تأمين نماذج عن الرسائل والخطابات الصغيرة وتوزيع مواد مختلفة وإستلام تحديثات منتظمة لهذا الكتيّب ومعرفة لمحة تاريخية عن النقابة ومراجعة كيف وصلت الى وضعها القانوني الحالي.

تكمن أفضل طريقة لتطوير مهارات القادة المستقبليين في إعتماد نظام سليم لممثلي النقابة. فكلما كان كتيب ممثل النقابة شمولياً تمكنا من ضمان خبرة ناجحة لممثلينا في مواقع العمل. 

التدريب

أما طريقة أخرى للاهتمام بممثلي النقابات وتطويرهم فتكمن في تأمين فرص تنمية عبر تدريبهم بانتظام.

من المهم أن يصبح تعليم العمال جزءا منتظماً من إجتماعات ممثلي النقابة في كافة المدارس. تسلط دراسات الحالات هذه، إن كانت مندرجة في "عيادات حلًّ المشاكل" حيث يقدم ممثلو النقابة الوضع القائم في مواقع عملهم ليتم مناقشتها ضمن المجموعة أو في تقارير الشكاوى التي يرفعها ممثل الموظفين أو الرئيس أو رئيس مجلس الشكاوى، الضوء على تداخل عمل ممثل النقابة في موقع العمل ومكتب النقابة. 

يمكن إستخدام هذا البرنامج وورشات عمل أخرى لتزويد ممثلي النقابة علىكافة مستويات الخبرات بفرص تعليمية دورية وتأديبية. 

تتألف أغلببية هذه البرامج من جلسات تدريب متعددة ذات فترة زمنية محددة ويمكن تقديمها بالتتالي أو في يوم واحد أو على مدار أسبوع. 

النشرة

من الأساسي التواصل مع جميع ممثلي النقابة بانتظام لإطلاعهم على أحدث المسائل. يمكن للنقابة أن تستعين بموقع على شبكة الإنترنت أو بالبريد الإلكتروني أو بالمنشورات التقليدية المطبوعة (أو يمكن إستعمال الطرق الثلاثة مجتمعة) بهدف إيصال رسالتها الى ممثلي النقابة ولكن من المهم جدا أن يتم إعلام ممثلي النقابة بالمستجدات والتطورات بانتظام. يتضمن "تقرير ممثلي النقابة" (Rep Report) أو "إنسايدر" (Insider) أخباراًَ قيمة ونصائح للقيام بالمهام بفعالية أكبر وتاريخ العمالة وتقارير عن شكاوى تمّت تسويتها. 

المواد الداعمة 

يجب تزويد كل ممثل نقابة بعدد كاف من بطاقات طلبات العضوية. بالإضافة إلى ذلك، يجب أن يملك كل ممثل نقابي بحوزته النشرات الإعلانية والمواد المستخدمة على لوحة البيانات والأجوبة عن الأسئلة المطروحة والمعلومات حول المستحقات الحالية والنصائح حول كيفية عقد الإجتماعات في موقع العمل وأرقام الهواتف وأسماء المشرعين في المنطقة وأرقام هواتفهم وأسماء أعضاء المجلس التنفيذي وأرقام هواتفهم وأسماء رئيس اللجان القائمة والخاصة ونسخة عن ميثاق النقابة ونظامها الداخلي. 

أنظمة المكافأة

على النقابة أن تخصص نظام مكافأة أو أكثر لتقديرعمل ممثل النقابة والتعويض عليه الوقت الذي أمضاه في العمل و الجهد الذي بذله،  إن من خلال إتفاقي المفاوضات الجماعية وفقا لسياسة النقابة أو عبر موارد أخرى. 
ومن المحبذ أيضاً إقامة العشاوات السنوية أو منح جوائز تقديرية أو أعمال تقدير أخرى.
وضعت بعض النقابات برامج متعددة المراحل لمنح ممثلي النقابة شهادات بهدف تقدير أولاءك الذين بلغوا مستوى كفاءة عالٍ في برامج التدريب برعاية النقابة. 
على سبيل المثال، قد يصبح ممثل نقابي في سنته الأولى مجازا بعد إتمام صفوف التدريب الأساسية وحضور عدد معين من إجتماعات ممثلي النقابة وإعطاء أدلة على أنّه يتم عقد إجتماعات منتظمة في المدارس. 

وقد يصل ممثل النقابة في السنوات التالية الى مستوى متقدم من خلال إتمام تدريبات إضافية متقدمة وتنظيم موقع عمله بفعالية ومعالجة الشكاوى إلخ...

يمكن إنشاء لوحات لتعليق هذه الشهادات وحتى شارات تدل على مستوى الشهادة المحصلة من قبل كل ممثل للنقابة. 

بالإضافة الى جائزة "المنصب"، قد يتأهل ممثل النقابة للحصول على حسم في المستحقات أو الإشتراكات في حال بلغ مستوى فعالية جيد وحافظ عليه. يمكن إتباع نظام وضع النقاط حيث يحصل ممثل النقابة على عدد نقاط معين إن قام بنشاط ما أو شارك في تدريب معين، تجمع هذه النقاط ثم يحصل على حسم في المستحقات أو الإشتراكات في نهاية الجدول الزمني أو السنة الضريبية. فكلما ازداد عدد النقاط التي يحصل عليها كانت المكافأة أكبر.
ينص العقد على حق النقابة في التفاوض حول المكافآت التي تُمنح إلى ممثلي النقابة. كما ذكر أعلاه يشكّل كل من super seniority لممثلي النقابة والحماية من النقل اللاطوعي أو التسريح المؤقت والإعفاء لفترة محددة من القيام بنشاطات النقابة أو إعتبارات أخرى لوقت إنجاز العمل باسم النقابة طرق مشروعة تعتمدها النقابة لمكافأة ممثليها.  

تعتمد بعض النقابات على نظام منح مكافأة أو هبة مالية للأعضاء الجدد كمحفز لتوظيف أعضاء جدد. نعتبر أن هكا النوع من التحفيز يقلل من قيمة النقابة إذ يساء فهم الرسالة التي نحاول إيصالها من خلال إنضمام الأشخاص الى نقابتنا. ربما يجدر بنا النظر في برامج تحفيز أخرى على سبيل المثال سحبات على جوائز تتمثّل بسلع معينة يقدمها تجار محليون أو عشوات تقديم شهادات إلخ. وفق  عدد الأعضاء الجدد المنتسبين. 
بينما عندما تعمل النقابة على برنامج "زيارة المنازل" يتطوع بعض الأعضاء بإجراء المكالمات الهاتفية مع الأعضاء المحتملين بهدف تعيين موعد لذا من المهم دفع كلفة هذه الإتصالات. ولكن يبقى على قيادة النقابة أن تتناقش ما إذا كانت ستدفع لزائرين الأعضاء المحتملين. 

ما من وظيفة في النقابة أهم من العمل كممثل للنقابة في مكان العمل إذ يشكل الرابط الأساسي بين القيادة والأعضاء والخط الأول في الدفاع عن العمال ضد المدراء الشديدي الحماس. لذا لا ينبغي تصعيب عمل ممثلي النقابة بل يجب الإهتمام بالركائز الأساسية التي تسمح لهم بالوصول الى قمة الفعالية. 

الوصف الوظيفي لممثلي النقابة (الجلسة الأولى)

بغض النظر عما إذا كانت النقابة هي الوكيل الجماعي المفاوض الوحيد لكافة الموظفين أم تسعى الى ذلك يبقى أحد أهدافها إكتساب القوة والإحترام للعاملين في مكان العمل. 

ولتحقيق هذا الهدف من المهم الاستعانة بمجموعة من الأشخاص الأقوياء والمتفانين والملتزمين بمفهوم أنهم وزملائهم جديرون بالإحترام والمكافأة وتولي المناصب التي تليق بخبرتهم وتدريبهم .

في النقابة نسمي هؤلاء الأشخاص ممثلي النقابة. 

· يمثل ممثل النقابة الموظفين العاديين ويدافع عنهم في وجه المراقبين الشديدي الحماس. 

· ينقل ممثل النقابة مصالح العمال إلى الإدارة ثم الى قيادة النقابة. 

· يساعد ممثل النقابة في حل المشاكل اليومية ويتحقق من الشكاوى ويتدخل في الإجتماعات التأديبية بالنيابة عن زملاءه الموظفين. 
· تقع على عاتق ممثل النقابة توظيف أعضاء جدد في النقابة.
بالنسبة إلى الموّظف العادي، ما من شخص في النقابة أهم من ممثله. 

عندما نتحدث عن النقابت الكبيرة يحصل عدد قليل من الأشخاص على فرصة الإتصال المباشر برئيس النقابة أو مسؤوليها بينما ممثل النقابة يكون دائما حاضرا يومياً في مكان العمل. 

يعتبر أغلبية العمال أنّ ممثل النقابة هو النقابة، لذا على ممثل النقابة أن يكون قدوة إن كموظف محترف أو كعضو في النقابة لأنّ، وكما يقول المثل القديم، ينضم الأشخاص الى أشخاص وليس الى منظمات. 
على ممثل النقابة أن يعكس صورة النقابة لذا يجب أن يحترمه الآخرون ويرغبون في الإنضمام اليه لتحسين  ظروف عملهم.

تتلخص أدوار ممثل النقابة بالفئات الأربع التالية:

المسؤول في مكان العمل

· تمثيل جميع الموظفين بفعالية
· الدعوة إلى عقد إجتماعات في موقع العمل وإعلام الجميع بالمستجدات
· ترؤس "فريق عمل"  يتألف من أعضاء ناشطين
· الترحيب بالموظفين الجدد واستقطابهم في مكان العمل
· نقل أفكار الموظفين الى قيادة النقابة
· تمثيل الموظفين لدى مجلس ممثلي النقابة
المسؤول عن التواصل 

· توزيع المنشورات والنشرات الإعلانيّة
· الاهتمام بلوح نشرات النقابة 
· الاحتفاظ بلائحة بأرقام الهواتف وبلائحة بالبريد الإلكتروني لجميع الموظفين
· إعلام الأعضاء بالمواقف السياسية وسياسات في النقابة
المسؤول عن حلّ المشاكل

· التحقق من شكاوى الأعضاء 
· تحديد المشاكل في مكان العمل وحلّها
· إشراك الأعضاء في المواضيع المهنية
المسؤول عن بناء النقابة 

· توظيف أعضاء جدد
· تنظيم مناسبات إجتماعية
· توظيف المتطوعين للنشاطات الخاصة والحملات السياسيّة  واحتجاجات النقابة
· إنشاء لجنة للنقابة في موقع العمل وترأس إجتماعاتها
· إشراك جميع الأعضاء في النشاطات المفيدة
من الواضح أنّ ممثل النقابة الذي ينجح في تأدية كافة هذه الأدوار - مسؤول في مكان العمل ومسؤول عن التواصل ومسؤول عن حل المشاكل ومسؤول عن بناء النقابة – سوف يثبت وجود النقابة بشكل قوي وحيوي في موقع العمل غير أنّ هذه المهمة قد تبدو صعبة ومتعبة. 

لكن لا تشعروا بالإحباط.

يتعلم القائد الحكيم تفويض المهام وتوزيعها على عدة أشخاص. سنناقش مسألة إنشاء لجنة للنقابة في ما بعد ولكن في الوقت الحاضر، كونوا على ثقة أنّه يمكن تحسين إلتزام الأعضاء ووفائهم للمنظمة 
إذا تمكنا من إقناعهم بالمساهمة في إنجاح أعمال النقابة وليس فقط دفع المستحقات أو الإشتراكات. 

المسؤول في موقع العمل (الجلسة الثانية)

لعلّ هذا الدور هو من أهم الأدوار الأربعة المذكورة أعلاه والتي يؤديها ممثل النقابة.  فإذا لم يعتبر الموظفون ممثل النقابة قائداً قوياً وفرداً منصفاً ومنطقياً لن يمنحوه ثقتهم ليمثلهم في إبرام الإتفاقيات مع أصحاب الأعمال. 

وإذا صح القول، كما سبق وذكرنا، أنّ الأشخاص ينضمون الى الأشخاص وليس الى المنظمات فتحتل صورة ممثل النقابة حيزاً جدّ أساسيّاً. على ممثل النقابة أن يكون مثالاً عن الموظف الكفوء بالإضافة الى كونه مدافعا قويا عن حقوق الموّظفين. 

دائما ما يفوّض القائد الجيد أشخاصاً آخرين للقيام بمختلف المهام لأنه في حال قام بمفرده بكافة المهام المُتوّقع إتمامها في مكان العمل سيحبط الموّظفين ويفقدهم حماسهم على أداء عملهم.
لتفادي هذه المشاكل نشجع ممثل النقابة على تأسيس فريق عمل في موقع العمل لمساعدته على إتمام واجباته. 

ما هو سبب نجاح فريق العمل؟

على فريق العمل أن يكون متنوعا وتمثيليا حيث لا يقل أهمية عن ممثل النقابة. بما أنّ إحدى أهم مهام الفريق توظيف أعضاء جدد، من المفيد أن نأخذ في الإعتبار المهام الوظيفية والمكان و"الإهتمامات المتوازية" في عملية البحث عن أعضاء ينضمون إلى هذا الفريق. ما نعنيه باهتمامات متوازية هو الإهتمامات الإجتماعية والدينية والرياضية وغيرها من الإهتمامات المشتركة التي بإمكانها أن تكون الركاز لاستهداف الأعضاء المحتملين  عند توظيف أشخاص جدد.
نوصي أن يتم تعيين مسؤول أولي عن أنشطة النقابة الإجتماعية والتأسيسة ومسؤول آخر عن التواصل ومسؤول ثالث عن حلّ المشاكل والشكاوى (ويكون عادة ممثل النقابة).
عقد الإجتماعات (الجلسة الثالثة)

يُتوّقع من ممثل النقابة عقد إجتماعات، إن كان يعمل بموجب سلطة إتفاقية مفاوضة جماعية أو بموجب سياسة أو بسلطة يتمتع بها. يشكّل عقد إجتماعات فعالة  مهارة بإمكان ممثل النقابة تحسينها بفضل بعض النقاط أو المؤشرات البسيطة. 

غالباً ما يكون ممثل النقابة مسؤولا عن عقد الإجتماعات بغض إن مع فريق العمل في مكان العمل أو مع الأعضاء كافة أو مع لجنة. لذا هذه فرصة كبيرة ليبين ممثل النقابة (وفريق عمله) مهاراته القياديّة.
عناصر الإجتماع الفعال

· يُعقد الإجتماع في وقت يناسب معظم الموظفين.
· يتم التخطيط للإجتماع وإعلان تاريخ عقده مسبقا.
· يُذكر في الإعلان هدف الإجتماع و جدول العمل المقترح (إن أمكن ذلك).
· يتم إصدار تذكير قبل يوم من عقد الإجتماع أو يتم الإتصال هاتفيا بالأشخاص المعنيين أو يتم توزيع تبليغ آخر.
· يبدأ الإجتماع في الوقت المحدد.
· يتم الاحتفاظ بسجلات الحضور من خلال التوقيع على لائحة الأسماء أو إستخدام وسيلة أخرى.
· يتم إعداد محضر بالإجتماع ويتم الاحتفاظ بسجل حول الاجتماع.
· يسمح للحاضرين بالتعبير عن أرائهم حول بنود جدول الأعمال بطريقة تأديبية. 
· يكون للإجتماع بعد إجتماعي أيضا (قهوة ومرطبات إلخ...) بالإضافة الى التركيز التأديبي. 
· يُطلب من الحاضرين القيام ببعض الأعمال بعد إنتهاء الإجتماع (مثلا: إجراء إتصالات هاتفية، وحضور عمل مشترك، وكتابة الرسائل، والمشاركة في المظاهرات، والتطوع للعمل في لجنة، وتشجيع عضو جديد على الإنضمام إلخ...).
· يكون الإجتماع مقتضبا قدر الإمكان وينتهي في الوقت المحدد.
· يجب رفع تقرير بنتائج الاجتماع وبالإجراءات المتخذة فيه إلى الأعضاء المعنيين.
ملاحظة: ليس من الضروري عقد الإجتماعات الصغيرة وفق قواعد روبرت التأديبية ولكن ينبغي الحفاظ على حد أدنى من النظام في الإجتماع لضمان انعقاده بسلاسة وفعالية. بيد أنّه يجب اتباع  قواعد روبرت التأديبية عند القيام بأي عمل أو التصويت على أي قرار. 

ممثل النقابة كمسوؤل عن التواصل (الجلسة الرابعة)

يشمل دور ممثل النقابة كمسؤول عن التواصل أكثر من توزيع المذكرات والنشرات على صناديق البريد. 

إنّ إيصال رسالة النقابة الى كل الأعضاء بالإضافة الى الأعضاء المحتملين جد أساسي في حال أرادت النقابة إشراك كل الناخبين وإعلامهم بعملها وتلبية حاجاتهم. 

بغضّ النظر عن مدى جودة المنشورات والمطبوعات لا ينضم الأشخاص الى نشرات إعلانية وكما سبق وذكرنا الأشخاص ينضمون الى أشخاص وليس الى منظمات (وبالطبع لا ينضمون الى نشرات إعلانية!). 

تسمح النشرات الإعلانية المطبوعة والنشرات التي ترسل الى مكان العمل ويوزعها ممثلو النقابة لممثل النقابة أو العضو في لجنة النقابة في مكان العمل بتسليم رسالة النقابة شخصياً إلى كل عضو من الأعضاء. 
يشكّل اللقاء وجها لوجه ذريعة لإلقاء التحية وإيصال عمل النقابة الى كل عضو وعضو محتمل مما يجعلنا جزءا حيويا وقويا من حياتهم. 

يبقى تأثير النشرات الإعلانية التي يتم تسليمها في البريد محدودا. وعلى الأرجح أنّ النشرات التي توضع على الرفوف في صالات الموظفين لن تصل أبداًَ إلى الأشخاص المستهدفين بها. بيد أنّ تسليم هذه النشرات يدا بيد لكل موظف توصل رسالة قوية عن أهمية القضية وعن إلتزام النقابة بتأمين رفاه كل الأعضاء. فهي تسمح لممثل النقابة بإشراك الأعضاء في هذه القضية وتعطي مثلاً عن القيادة. 

للنقابة عدة وسائل لإيصال الرسالة:

· على ممثل النقابة أن يملك دليلاً يتضمّن عنوان كل موّظف وبريده الإلكتروني.
· تحديث لوح النشرات بكل المستجدات.
· تحديث أرقام الهواتف والتحقق منها بانتظام.
· يمكن للنقابة أن تنزل على موقعها على شبكة الإنترنت كافة المستجدات لممثلي النقابة والأعضاء على حد سواء.
· إجراء مسوحات رسمية وغير رسمية في مكان العمل لتحديد إهتمامات الأعضاء وقلقهم. على ممثل النقابة واللجنة في مكان العمل حلّ المشاكل التي يمكن تسويتها محليّاً. أما بالنسبة الى تلك التي تطالب بحلّ "شامل" فتُحال الى مكتب النقابة.
قد لا تشعر بالإرتياح حيال إصدار نشرة إعلانية أو نشرة خاصة لموقع عملك علما بأن العديد من ممثلي النقابة يقومون بذلك بانتظام، ولكن أحيانا يحتاج ممثل النقابة الى التواصل مع الأعضاء عبر البريد الإلكتروني أو المطبوعات. كلما كتبت أكثر تحسنت في عملك. 

إليك بعض النصائح  لكتابة رسالة تمهيديّة بسيطة إلى زملائك:

· فلتكن جملك قصيرة ومباشرة ولا تحاول إبهار زملائك بمدى تمكنك من اللغة - أكتب بوضوح وبطريقة حوارية.
· أدخل المعلومات حول النقابة على سبيل المثال لا الحصر وضع المفاوضات وتوفر برامج التطوير المهني إلخ...
· أذكر بإيجاز أنه بإمكانك تزويدهم بالمزيد من المعلومات حول فوائد الإنضمام الى النقابة.
· أطلب انضمام المتطوعين الى فريق العمل في مكان العمل أو إلى اللجان.
· وضح كيفية الإتصال بك.
· أطلب من غير الأعضاء الإنضمام الى النقابة .
· أشكر الأعضاء على منحك الفرصة لخدمتهم.
ممثل النقابة كمسؤول عن بناء النقابة (الجلسة الخامسة)

بغضّ النظر عما إذا كنت تنظّم حملة تستهدف أعضاء محتملين أو تعقد إجتماعات كجزء من مسؤولياتك كممثل النقابة أو توّظف الأفراد مباشرة أو تحاول توقيع البطاقات لحملة إنتخابية سوف تحتاج أحياناً الى التحدث مع الآخرين عن النقابة، لذا يجب أن تكون على استعداد دائم.
لترتيب أفكارك ما عليك سوى إتباع هذه الطريقة البسيطة التي تعتمد على B.A.G. أي فوائد النقابة وإنجازاتها وأهدافها. 

خذ بعض الوقت وفكر بفوائد الإنضمام الى النقابة. سنسلط الضوء على الفوائد الحقيقية لعضوية النقابة. ضع لائحة صغيرة بالأمور التي ستطرق إليها أثناء التحدث عن فوائد العضوية في النقابة، إليك بعض الأمثلة:  

· تشكّل النقابة وكيل مفاوضة جماعية.
· نحن موحدون وأقوياء من خلال النقابة ممّا يمكن النقابة  من توفير أفضل شروط للعمل والرواتب.
· تفوق الفوائد والضمانات قيمة المستحقات السنوية.
· للنقابة جدول أعمال إجتماعي وتصدر منشورات مهنية ولديها موارد محلية (موظفين ومكتب وقوى ضاغطة إلخ...) وسجل للشكاوى. 
· إلخ.
قد يستغرق وضع لائحة بإنجازات النقابة المزيد من الوقت. إليك الفرصة لإعلام الأعضاء المحتملين بتاريخ النقابة وما قد حققته. بالفعل، قد يضيع تاريخ منظمتنا في ضغط الأعمال اليوميّة ولاسيما بوجود الكثير من الموظفين الجدد الشباب.
يمكنك مباشرة الحديث عن إنجازات النقابة مستخدما العبارات التالية:

"قبل إنشاء النقابة كان عملنا يختلف تمام الاختلاف. قبل عقد النقابة كان يحق للإدارة أنّ..."

أو "منذ إنتخاب أعضاء النقابة لقد فاوضنا على زيادة نسبة ..."

أو "كنا ندفع كافة تكاليف الضمان الصحي قبل أن أصبحت النقابة وكيل مفاوضاتنا..."

فكّر بالإنجازات التي حققتها نقابتك والمشاكل التي سوتها (الشكاوى) في مكان عملك أو بمعارك التشريع الأساسية التي كانت تربحها الحكومة الفدراليّة. 

وأخيرا من المهم التحدث عن أهداف النقابة. علينا التحلي بالأمل لمستقبل أفضل. حيث أنّه لا يمكن معرفة المستقبل نحن على يقين بأننا سنواجه تحديات كبيرة وستُسنح لنا فرص عديدة. بيد أنّه بإمكان النقابة القوية أن تحمي الوظائف وتزيد الرواتب وتحسّن شروط العمل للأعضاء. 

نحن لسنا بصدد تحديد جدول الأعمال المستقبلي أو أهداف نقابتنا (لأنّ هذه مهمة المسؤولين والرؤوساء في الفروع) ولكن يمكننا مناقشة توّجه النقابة وما نأمل القيام به وبنية نقابتنا الديمقراطية لمواجهة التحديات المستقبلية. 

المصالح الشخصية والعضوية في النقابة (الجلسة السادسة)

حين الموظفون المؤهلون للعضويّة في النقابة يرفضون الانضمام  إليها، ينبع رفضهم عادة من مصالح شخصية (أو أقله يأخذون مصالحهم الشخصية كذريعة). فيعتقدون أنّ وراء رفضهم سبباً وجيهاً. 
يكمن التحدي أمام ممثل النقابة/ المنظّم في تحديد المصالح الشخصية والعمل عليها. فقبول سبب رفض الشخص – ومعالجته- أسهل بكثير من إقناعه بتغيير نمط معتقداته وفهمه للواقع. 
تشير الأبحاث الى أنّ نسبة 65% الى 75% من الأعضاء المحتملين في أي عمالة كانت يرفضون الإنضمام بسبب مصالح شخصيّة وليس بسبب موقفهم من النقابة. 

ما هي المصالح الشخصية التي يطرحها الناس عندما يُطلب منهم الإنضمام الى النقابة؟
أولا الكلفة. فعندما نطرح عليهم الإنضمام يرغبون بمعرفة مصلحتهم المالية في ذلك. ويعبرون عن هذا الموقف من خلال إيجابات سلبية: "لا يمكنني تحمل هذه الكلفة..." أو "لا يستحق الأمر..." أو "إنني أحصل على الفوائد ذاتها كيفما كان..."
ويكون هؤلاء بمعظمهم معيلي عائلات أو يتقاضون رواتب متدنية أو (كمعظمنا)غارقون في ديون.

بإيجاز، ما هي طرق التوصل الى الأشخاص الذين يستخدمون التكاليف كعذر لعدم الإنضمام؟ إبدأ أولا بالإعتراف بالمصالح الشخصية ثم أجب عن سؤالهم، مثلا:

"أنا أفهم ما تعنيه يا زاهر فأنا غارق في تسديد دين بطاقة الإئتمان أيضاً. ولكن في موقعنا لا يمكننا إلا وأن ننضم الى النقابة."

أما العذر الثاني المرتكز أيضاً على المصلحة فهو التجربة حيث يرفض البعض الإنضمام الى النقابة بسبب نشاط معين أو مناسبة أدت الى إقناعهم بأن جدول أعمال النقابة يتضارب مع مصالحهم الشخصية. 

من بعض الحجج التي يقدمها هذا النوع من الأعضاء المحتملين: "ممثل النقابة مصدر للمشاكل" أو "أنا لم أوافق قط على المصادقات السياسية التي تجريها النقابة" أو "كان والدي عضواً في النقابة وقد صُرف من عمله حين بدأت البطالة". يعود سبب رفضهم الى تجربتهم مع شخص يشعرون بأنه يمثل شيئاً لا يوافقون عليه. 

في حال قلت لهم أن هذا غير صحيح ستزيد من رفضهم. 

كيف تقرّ بصحة مشاعرهم (أو حتى صحة وجهة نظرهم) وتنتقل الى المواضيع التي يتطابق فيها جدول أعمال النقابة أو فلسفتها مع تفكير العضو المحتمل؟

عندما تتعارض الأنا مع المنطق، نعزو رفضهم بالإنضمام إلى مسألة المركز.
"النقابات لعمال المصانع" أو "الإنضمام الى نقابة غير مهني" كلّها إجابات نسمعها من أولاءك الذين تتعارض الأنا عندهم مع المنطق. 

غالباً ما لا يتمتع هؤلاء الأشخاص بالخبرة والمعرفة الكافيتين. فهم لا يفهمون تنوّع العمّال الذين ينضمون الى النقابات. يعتقدون بأنهم مكتفون بما لديهم ويتأثرون أكثر فأكثر بالمركز ولا يشارك اي فرد من عائلتهم في النقابات لذا فالنقابة لا تحمل وجهاً "إنسانياً" بالنسبة لهم. 
للوصول إليهم لا يكفي محو هذه المشاعر من خلال تزويدهم بوقائع بل يجب التركيز على مهنيتهم واستقلاليتهم مما يساعد على إقناعهم كيف يؤدي الانضمام إلى النقابة إلى تحسين هذه الصفات.

ما هي بعض الطرق للقضاء على هذه الحجج؟

وأخيراً، الأمان. في عالم أعمال لا ينفك يتغيّر، يتزايد عدد الأشخاص الذين يعتبرون بأن بعض التصرفات قد تعرّض وظيفتهم إلى الخطر والذين يرون بالتالي خطرا في الإنضمام الى النقابة. 

لأنّ الإنضمام إلى النقابة قد يلفت نظر المراقب أو بعض العمال المعارضين لعمل النقابة ونظراً إلى أنّه لم ينضم إلى النقابة سوى القليل من الأشخاص، قد يشعر العضو الجديد بالعزلة عن زملائه. 

لتخطي هذه المعارضات المعزوة إلى الأمان، على ممثل النقابة أن يكون مستعدا لتعريف النقابة على أنها مؤسسة تقيّم الأمان في العمل وتسعى إلى خلق جماعة بين الأشخاص المعزولين. تهتم النقابة بالأمان تماماً كأي عضو محتمل وتعمل يوميا لضمان حماية الأمان في الوظيفة. 
كيف تتعامل مع شخص يخفّ حماسه بسبب شعوره أنّ الانتساب إلى النقابة متعلق بعدم الأمان؟
تم التركيز سابقاً على أنّ الأشخاص ينضمون الى أشخاص وليس الى منظمّات. بالتالي، يكمن الحلّ الوحيد لكل الحجج التي يعطيها الأعضاء المحتملين في ممثل نقابة يقوم بعمله بفعالية ويمثّل النقابة بكرامة وبمستوى مرموق ويفهم زملاءه الموظفين ويتعاطف مع مشاعرهم.
وصف وظيفة الممثل النقابي

الجلسة الأولى







30 دقيقة

ملاحظات خاصة بالموّجه:
للقيام بالتمرين التالي ستحتاج إلى مسلاط و/أو لوحة كتابة ذات أوراق يمكن قلبها Flip Chart  وأقلام كتابة خاصة بلوح الكتابة.  قم بإعداد شرائح المسلاط 2-1 قبل بدء البرنامج.

قم بترتيب الغرفة بحيث يتمكن المشاركين من رؤية بعضهم البعض وبحيث يمكنك أنت أيضا رؤية المشاركين جميعهم بشكل جيد.  نوصي لذلك بإعداد طاولات عمل المشاركين كما في المسارح أو على شكل خطوط متوازية متعرجة.

إرشادات للموّجه:

هذه هي أول فرصة ليعمل المشاركون مع بعضهم البعض في نشاط جماعي.  تأكد من أن كل المشاركين مرتاحون أثناء القيام بالتدريب،  واستخدم الأساليب المناسبة لكسر الجليد بينك وبين المشاركين قبل البدء.

اقرأ أو فسر ما يلي:

سواء كانت نقابتك تمثل حصرياً جميع الموظفين في عملية التفاوض الجماعي - أو كانت تطمح لذلك-  فلا بد من أن تسعى نحو عدة أهداف أولها أن تُـكسِـب عمالها من خلال عملية التفاوض الجماعي قدرا من السلطة والنفوذ والاحترام في مكان العمل.

ولتحقيق هذا الهدف يتوّجب علينا أن نجند مساعدة مجموعة قوية من الأشخاص الذين يكرسون وقتهم للنقابة والذين يلتزمون بفكرة أنهم وزملاءهم يستحقون كل الاحترام والتقدير والنتائج الطيبة و المكانة التي يمكن للتدريب والخبرة أن يقدمانهما لهم.

في الحركة النقابية ندعو هؤلاء الناس الممثلين النقابيين.

· الممثل النقابي هو الذي يمثل الموظفين العاديين (غير القياديين في مكان العمل) والذي يدافع عن حقوقهم فيوجه المراقب الشديد الحماس.

· الممثل النقابي هو الذي يعبّر عن مصالح العمال أمام الإدارة ومن ثم يعود بتقاريره إلى القيادة النقابية.
· يساعد الممثلون النقابيون على حلّ المشاكل اليومية التي تظهر في العمل ويحققون في المظالم ويشاركون في المؤتمرات الانضباطيّة بالنيابة عن زملائهم.
· بالإضافة إلى ما سبق، فإنّ الممثلين النقابيين هم المسؤولون الأكبر عن توظيف أعضاء جدد في النقابة.
بالنسبة للموظف العادي، أهم شخصية في النقابة هو ممثله النقابي.
باستثناء النقابات الأصغر، لا يتسنى إلا للقليل من الناس التعامل مباشرة مع رئيس النقابة أو موظفي النقابة، لكن الممثل النقابي متواجد يوميّاً في مكان العمل.

إنّ الممثل النقابي يجسّد النقابة لمعظم العمال.  وبهذه الصفة ينبغي على الممثل النقابي أن يجعل من نفسه قدوة للآخرين بصفته موظفا مهنيا وعضوا نقابيا لأنّ بحسب المثل القديم "الناس لا ينضمون إلى منظمات بل إلى الناس".
يجب أن يعطي ممثل النقابة الصورة المثلى للنقابة.  وعليه أن يفرض احترامه على الآخرين ويدفعهم إلى الرغبة بالانضمام إلى النقابة لتحسين ظروف حياتهم في العمل.

دعونا الآن في بضع دقائق نعدد بعض الوظائف والأدوار والمهام التي تعتقدون بأن الممثل النقابي يجب أن يغطيها."

الخيار الأول:  على لوحة الكتابة، إدراج اقتراحات المشاركين حول وظائف الممثل النقابي.  عند نفاد الاقتراحات (أو بعد عشر دقائق) النظر إذا ما كان هنالك إجماع بين المشاركين حول تصنيف هذه المهام أو الوظائف في أربع فئات (باستثناء النقاط المتقاطعة) كما يلي:

· الممثل النقابي كـمسؤول في موقع العمل
· الممثل النقابي كـهمزة وصل
· الممثل النقابي كـمحلّ المشاكل
· الممثل النقابي كـبانٍ نقابي
ستشكل هذه الفئات الأربع أساس ما تبقى من البرنامج.  وخلال فترة الاستراحة يمكنك أن تنشئ لوحة كتابية جديدة باستخدام أي من هذه الفئات كعنوان عريض وتُدرج تحت هذا العنوان مقترحات المجموعة.  سيساعد ذلك المشاركين على التركيز على مختلف الأدوار التي يمثلها الممثل النقابي الصالح.

يجب أن تبدو اللوحات الكتابيّة  في شكلها النهائي على هذا النحو:

المسؤول في موقع العمل:
· أن يكون ممثلا مرئيا لجميع الموظفين
· أن يعقد اجتماعات في موقع العمل وأن يبقي الجميع على اطلاع بالمستجدات
· أن يترأس فريقا نقابيا يتألف من أعضاء ناشطين
· أن يرحب بالموظفين الجدد ويقدم يرشدهم في موقع العمل
· أن ينقل أفكار الموظفين إلى القيادة النقابية
· أن يمثل العمال لدى مجلس الممثلين النقابيين
همزة الوصل:
· يوّزع النشرات والمنشورات الإعلانية
· يهتم بلوحة إعلانات النقابة 
· يحتفظ بدليل أرقام الهواتف وعناوين البريد الالكتروني لجميع العاملين
· يبلّغ العمّال بمواقف النقابة السياسيّة وسياساتها
محلّ المشاكل:

· يحقق في المظالم والشكاوى التي يتقدم بها الأعضاء
· يحدد المشاكل الواقعة في مكان العمل ويعمل على حلّها
· يمكّن الأعضاء من المشاركة في المواضيع المهنيّة
بانٍ نقابي:
· يوّظف أعضاء جدد
· ينظّم المناسبات الاجتماعية
· يوظف المتطوعين لأنشطة خاصة أو حملات سياسية أو احتجاجات نقابية
· ينشئ لجنة نقابية في مكان العمل وترأس اجتماعاتها
· يمكّن جميع الأعضاء من المشاركة في النشاطات المفيدة
الخيار الثاني: حاول ما يلي: باستخدام الشفافية، ترأس المناقشات حول أدوار الممثل النقابي ومهامه في مكان العمل وبدلاً من إدراجها على لوحة الكتابة قم فقط بوضع إشارة على المقترحات التي تقدمها المجموعة حول الشفافيّة (باستخدام قلما ملونا أو ما شابه).  وعند استنفاد جميع اقتراحات المجموعة قم بتشغيل المسلاط وناقش أربع فئات عامة وتحدث عن النقاط التي لم  تقترحها المجموعة.
اختتم الجلسة بقراءة أو تفسير ما يلي:

من الواضح أنّ ممثل النقابة الذي ينجح في تأدية كافة هذه الأدوار - مسؤول في مكان العمل ومسؤول عن التواصل ومسؤول عن حل المشاكل ومسؤول عن بناء النقابة – سوف يثبت وجود النقابة بشكل قوي وحيوي في موقع العمل غير أنّ هذه المهمة قد تبدو صعبة ومتعبة. 

لكن لا تشعروا بالإحباط.

يتعلم القائد الحكيم تفويض المهام وتوزيعها على عدة أشخاص. سنناقش مسألة إنشاء لجنة للنقابة في ما بعد ولكن في الوقت الحاضر، كونوا على ثقة أنّه يمكن تحسين إلتزام الأعضاء ووفائهم للمنظمة 
إذا تمكنا من إقناعهم بالمساهمة في إنجاح أعمال النقابة وليس فقط دفع المستحقات أو الإشتراكات. 

انهِ الجلسة بعد نصف ساعة.
المسؤول في موقع العمل (1)

(الجلسة الثانية)





15 دقيقة

ملاحظات خاصة بالموجه:
في هذه الجلسة سيكون التركيز على بناء فريق مكان العمل.  يتوجب على ممثلي النقابة (كما هو موضح في الوصف الوظيفي لهم والذي تعرضنا له في الجلسة الثانية) القيام بالعديد من المهام بالإضافة إلى مسؤولياتهم الاعتيادية في عملهم. بالتالي سوف يساعدهم إشراك أعضاء النقابة الآخرين في العديد من هذه المهام على عدم الإخفاق وسوف يؤدي إلى بناء منظمة قوية.

إرشادات خاصة بالموجه:
إنّه عرض قصير أو جلسة نقاش تركز على تعريف وبناء "فريق موقع العمل".  اقرأ أو فسر التالي:

لعلّ دور الممثل النقابي كمسؤول في موقع العمل هو من أهم الأدوار الأربعة المذكورة أعلاه والتي يؤديها ممثل النقابة.  فإذا لم يعتبر الموظفون ممثل النقابة قائداً قوياً وفرداً منصفاً ومنطقياً لن يمنحوه ثقتهم ليمثلهم في إبرام الإتفاقيات مع أصحاب الأعمال. 

وإذا صح القول، كما سبق وذكرنا، أنّ الأشخاص ينضمون الى الأشخاص وليس الى المنظمات فتحتل صورة ممثل النقابة حيزاً جدّ أساسيّاً. على ممثل النقابة أن يكون مثالاً عن الموظف الكفوء بالإضافة الى كونه مدافعا قويا عن حقوق الموّظفين. 

دائما ما يفوّض القائد الجيد أشخاصاً آخرين للقيام بمختلف المهام لأنه في حال قام بمفرده بكافة المهام المُتوّقع إتمامها في مكان العمل سيحبط الموّظفين ويفقدهم حماسهم على أداء عملهم.
لتفادي هذه المشاكل نشجع ممثل النقابة على تأسيس فريق عمل في موقع العمل لمساعدته على إتمام واجباته. 

ما هو سبب نجاح فريق العمل؟

على فريق العمل أن يكون متنوعا وتمثيليا حيث لا يقل أهمية عن ممثل النقابة. بما أنّ إحدى أهم مهام الفريق توظيف أعضاء جدد، من المفيد أن نأخذ في الإعتبار المهام الوظيفية والمكان و"الإهتمامات المتوازية" في عملية البحث عن أعضاء ينضمون إلى هذا الفريق.
(ملاحظة: ما نعنيه باهتمامات متوازية هو الإهتمامات الإجتماعية والدينية والرياضية وغيرها من الإهتمامات المشتركة التي بإمكانها أن تكون الركاز لاستهداف الأعضاء المحتملين  عند توظيف أشخاص جدد.)
نوصي أن يتم تعيين مسؤول أولي عن أنشطة النقابة الإجتماعية والتأسيسة ومسؤول آخر عن التواصل ومسؤول ثالث عن حلّ المشاكل والشكاوى (ويكون عادة ممثل النقابة).

المسؤول في موقع العمل (2) – عقد الاجتماعات

الجلسة الثالثة





30 دقيقة

ملاحظات خاصة بالموجه:
يُتوّقع من ممثل النقابة عقد إجتماعات، إن كان يعمل بموجب سلطة إتفاقية مفاوضة جماعية أو بموجب سياسة أو بسلطة يتمتع بها. غالباً ما يكون ممثل النقابة مسؤولا عن عقد الإجتماعات بغض إن مع فريق العمل في مكان العمل أو مع الأعضاء كافة أو مع لجان مختلفة. 
يشكّل عقد إجتماعات فعالة  مهارة بإمكان ممثل النقابة تحسينها بفضل بعض النقاط أو المؤشرات البسيطة. 

في هذه الجلسة سوف تحتاج إلى لوحة كتابة ذات أوراق متقلبة (Flip Chart)  والمنشور رقم 5-1 "عناصر الاجتماع الفعّال".

إرشادات الموجه:
اقرأ أو فسّر المقدمة التالية:

سواء أكان اجتماعاً مع فريق موقع العمل أو مع الأعضاء كافة أو مع لجنة ما، غالبا ما يُتوقع من الممثل النقابي ترأسه. وهذه هي فرصة عظيمة للممثل (وكذلك للفريق) لإظهار قدراته ومهاراته القياديّة.

في بعض الأحيان، تُعقد هذه الاجتماعات تحت سلطة اتفاقية مفاوضة جماعيّة بينما تُعقد في أحيان أخرى بغرض القيام بعمل نقابي أو بغرض مواجهة وضع طارئ.  أيا كانت الأحوال يجب أخذ عدد من الثوابت في الاعتبار في كل اجتماع.

استخدم تقنيات النقاش الجماعي واستخلص من المشاركين اقتراحاتهم حول كيفية عقد اجتماع ناجح وفعّال. اكتب الإجابات على لوحة الكتابة وناقش هذه الاقتراحات بعد أن تستنفد جميع الأفكار.  يجب أن تكون اللوحة مماثلة لما هو مبيّن في المنشور 5-1.
انهِ الجلسة بعد 30 دقيقة تقريباً.

عناصر الاجتماع الفعّال



المنشور 5-1
· يُعقد الإجتماع في وقت يناسب معظم الموظفين.
· يتم التخطيط للإجتماع وإعلان تاريخ عقده مسبقاً.
· يُذكر في الإعلان هدف الإجتماع و جدول العمل المقترح (إن أمكن ذلك).
· يتم إصدار تذكير قبل يوم من عقد الإجتماع أو يتم الإتصال هاتفيا بالأشخاص المعنيين أو يتم توزيع تبليغ آخر.
· يبدأ الإجتماع في الوقت المحدد.
· يتم الاحتفاظ بسجلات الحضور من خلال التوقيع على لائحة الأسماء أو إستخدام وسيلة أخرى.
· يتم إعداد محضر بالإجتماع ويتم الاحتفاظ بسجل حول الاجتماع.
· يسمح للحاضرين بالتعبير عن أرائهم حول بنود جدول الأعمال بطريقة تأديبية. 
· يكون للإجتماع بعد إجتماعي أيضا (قهوة ومرطبات إلخ...) بالإضافة الى التركيز التأديبي. 
· يُطلب من الحاضرين القيام ببعض الأعمال بعد إنتهاء الإجتماع (مثلا: إجراء إتصالات هاتفية، وحضور عمل مشترك، وكتابة الرسائل، والمشاركة في المظاهرات، والتطوع للعمل في لجنة، وتشجيع عضو جديد على الإنضمام إلخ...).
· يكون الإجتماع مقتضبا قدر الإمكان وينتهي في الوقت المحدد.
· يجب رفع تقرير بنتائج الاجتماع وبالإجراءات المتخذة فيه إلى الأعضاء المعنيين.
ملاحظة: ليس من الضروري عقد الإجتماعات الصغيرة وفق قواعد روبرت التأديبية ولكن ينبغي الحفاظ على حد أدنى من النظام في الإجتماع لضمان انعقاده بسلاسة وفعالية. بيد أنّه يجب اتباع  قواعد روبرت التأديبية عند القيام بأي عمل أو التصويت على أي قرار. 

صلة وصل - المرسال

الجلسة الرابعة






30 دقيقة

ملاحظات خاصة بالموّجه:
من سوء الحظ أن العديد من النقابات المحلية قد سمحت بتهميش دور الممثل النقابي بحيث تتقلص مهمته إلى مجرد "حشو" الرسائل في صناديق البريد. بالتالي يتوّجب على القادة أن يبحثوا عن طرق مفيدة لإشراك الممثلين النقابيين في شؤون المنظمة.

في جميع الحالات، تتضمّن وظيفة الممثل النقابي توصيل رسالة النقابة إلى الأعضاء.  سنبحث في هذه الجلسة في بعض عناصر هذه المهمة.

إرشادات للموجه:

ابدأ بقراءة أو تفسير ما يلي:

يتطلب دور الممثل النقابي كصلة وصل أكثر بكثير من حشو صناديق البريد بالرسائل.

إن إيصال الرسالة النقابية إلى الأعضاء العاملين والمحتملين هو أمر في غاية الأهمية إذا ما أرادت النقابة أن تشرك قاعدتها الشعبية وتحقق مطالبهم.

بغضّ النظر عن مدى جودة المنشورات والمطبوعات لا ينضم الأشخاص الى نشرات إعلانية وكما سبق وذكرنا الأشخاص ينضمون الى أشخاص وليس الى منظمات (وبالطبع لا ينضمون الى نشرات إعلانية!). 

تسمح النشرات الإعلانية المطبوعة والنشرات التي ترسل الى مكان العمل ويوزعها ممثلو النقابة لممثل النقابة أو العضو في لجنة النقابة في مكان العمل بتسليم رسالة النقابة شخصياً إلى كل عضو من الأعضاء. 
يشكّل اللقاء وجها لوجه ذريعة لإلقاء التحية وإيصال عمل النقابة الى كل عضو وعضو محتمل مما يجعلنا جزءا حيويا وقويا من حياتهم. 

يبقى تأثير النشرات الإعلانية التي يتم تسليمها في البريد محدودا. وعلى الأرجح أنّ النشرات التي توضع على الرفوف في صالات الموظفين لن تصل أبداًَ إلى الأشخاص المستهدفين بها. بيد أنّ تسليم هذه النشرات يدا بيد لكل موظف توصل رسالة قوية عن أهمية القضية وعن إلتزام النقابة بتأمين رفاه كل الأعضاء. فهي تسمح لممثل النقابة بإشراك الأعضاء في هذه القضية وتعطي مثلاً عن القيادة. 

للنقابة عدة وسائل لإيصال الرسالة:

· على ممثل النقابة أن يملك دليلاً يتضمّن عنوان كل موّظف وبريده الإلكتروني.
· تحديث لوح النشرات بكل المستجدات.
· تحديث أرقام الهواتف والتحقق منها بانتظام.
· يمكن للنقابة أن تنزل على موقعها على شبكة الإنترنت كافة المستجدات لممثلي النقابة والأعضاء على حد سواء.
· إجراء مسوحات رسمية وغير رسمية في مكان العمل لتحديد إهتمامات الأعضاء وقلقهم. على ممثل النقابة واللجنة في مكان العمل حلّ المشاكل التي يمكن تسويتها محليّاً. أما بالنسبة الى تلك التي تطالب بحلّّ "شامل" فتُحال الى مكتب النقابة.
قد لا تشعر بالإرتياح حيال إصدار نشرة إعلانية أو نشرة خاصة لموقع عملك علما بأن العديد من ممثلي النقابة يقومون بذلك بانتظام، ولكن أحيانا يحتاج ممثل النقابة الى التواصل مع الأعضاء عبر البريد الإلكتروني أو المطبوعات. كلما كتبت أكثر تحسنت في عملك. 

الآن خذ عشر دقائق لكتابة مسودة رسالة تمهيديّة إلى زملائك.  ولنفترض أن هذه الرسالة سوف توزع خلال ثلاثة أيام قبل انتخابك أو إعادة انتخابك كممثل نقابي في مكان العمل.

إليك بعض النصائح  لكتابة رسالة تمهيديّة بسيطة إلى زملائك:

· فلتكن جملك قصيرة ومباشرة ولا تحاول إبهار زملائك بمدى تمكنك من اللغة - أكتب بوضوح وبطريقة حوارية.
· أدخل المعلومات حول النقابة على سبيل المثال لا الحصر وضع المفاوضات وتوفر برامج التطوير المهني إلخ...
· أذكر بإيجاز أنه بإمكانك تزويدهم بالمزيد من المعلومات حول فوائد الإنضمام الى النقابة.
· أطلب انضمام المتطوعين الى فريق العمل في مكان العمل أو إلى اللجان.
· وضح كيفية الإتصال بك.
· أطلب من غير الأعضاء الإنضمام الى النقابة .
· أشكر الأعضاء على منحك الفرصة لخدمتهم.
اسأل المشاركين عن أي سؤال لديهم.  أعطهم عشر دقائق لتسويد رسالة مختصرة وجهة إلى زملائهم.  عند الانتهاء اقرأ بعض هذه الرسائل على المجموعة.

الباني النقابي 1– B.A.G

الجلسة الخامسة






45 دقيقة

ملاحظات خاصة بالموجه:
في  هذه الجلسة نقدم إلى الممثلين النقابيين بعض الإرشادات المفيدة لبناء العضويات وتقوية النقابة.  وتعتمد هذه الجلسة على صيغة من ثلاثة أحرف بالإنجليزية BAG وهي اختصار لـ (Benefits, Accomplishments, Goals) "فوائد، إنجازات، أهداف" (فاء).  ستحتاج إلى لوحة كتابة من نوع Flip Chart.

إرشادات للموجه:

ادعُ المجموعة إلى عرض ونقاش.  بعد تقديم العرض يتوجب على المشاركين أن يكتبوا خطاب اجتماع تنظيمي مختصر مطبقين فيه مقاربة الـ (فاء)  BAG.

ابدأ الجلسة بقراءة أو تفسير ما يلي:

سواء كنت مشاركاً في حملة تنظيم  تستهدف الأعضاء المحتملين أو تعقد اجتماعاً كجزء من مسؤولياتك كممثل نقابي أو بوظيف الأفراد، سيكون هنالك بعض الأوقات التي ستحتاج فيها إلى تحضير خطاب أو كلمة تخاطب بها الآخرين وتتحدث إليهم عن النقابة.

ومن أبسط طرق تنظيم الأفكار هو الاعتماد على مبدأ BAG وهذه الكلمة بالإنجليزية تعني "حقيبة" إلا أنها مشتقة من ثلاث كلمات تدل على "الفوائد، والإنجازات، والأهداف" الخاصة بالنقابة.

لنأخذ بعض الدقائق الآن ونناقش فيها فوائد الانضمام إلى النقابة.

لننتبه أن هدفنا في هذا النقاش لا يكمن في الحصول على كافة برامج التأمين وعلاوات السفر وغيرها من خدمات النقابة على الرغم من أهميتها لدى بعض الأعضاء المحتملين ووجوب تضمينها.

بل يكمن هدفنا في التركيز على المنافع الحقيقية الناشئة من الانضمام إلى النقابة.  دعونا الآن نعدّ قائمة قصيرة ببعض الأشياء التي يمكن ذكرها خلال النقاش والمتعلقة بمنافع الانضمام إلى النقابة.

خذ ثلاث إلى خمس دقائق لانتقاء الأفكار حول هذا الموضوع.  اكتب هذه الأفكار على لوح الكتابة أمام المشاركين في الغرفة.  على سبيل المثال، يمكن أن تتضمن الأفكار المطروحة ما يلي:

· النقابة هي مفاوضنا الجماعي.
· نستمد قوتنا ووحدتنا من نقابتنا مما يمكّن النقابة من ضمان أفضل ظروف عمل وأعلى رواتب ممكنة.
· تقدم لنا النقابة خدمات التأمين والكثير من المنافع الأخرى التي تفوق مبلغ الاشتراك السنوي الذي ندفعه.
· جدول أعمال النقابة الاجتماعي، والمنشورات المهنية والمصادر المحلية (الكادر، المكتب، المستقطب الخ) وسجل الشكاوى.
· غيرها.
بالنسبة لـانجازات النقابة، فسوف نعطي هذا الجانب قدرا أكبر من الحوار وهنا فرصتك لاطلاع الأعضاء المرتقبين على  تاريخ النقابة وإنجازاتها. تجدر الملاحظة أنّ تاريخ النقابة قد ينحجب في خضم حياة العمل اليومية ولاسيما في وجود العديد من الموظفين الشباب الجدد.

يمكنك البدء بمناقشة إنجازات النقابة كما يلي على سبيل المثال:

"قبل أن يكون لنا نقابة كانت وظائفنا تختلف كثيرا عما هي عليه اليوم....قبل أن يكون لنا إدارة عقود نقابية كان ممكن أن........" أو:

"منذ انتخاب النقابة في عام______ اجينا مفاوضات حول زيادة الأجور بنسبة _______في المئة و....."  أو:

"قبل النقابة، كنا نتحمل كامل قسط التأمين الصحي لكن الحال كله تغير للأفضل بعد أن أصبح لنا نقابة تعمل كمفاوض جماعي من أجلنا."

فكر بإنجازات نقابتك والمشاكل (الشكاوى) التي وُجدت لها حلول في مكان عملك أو تحدث عن المعارك التشريعية الأساسية التي فازت فيها النقابة الوطنيّة.

اذكر بعض الأفكار التي يمكن إدراجها في إنجازات النقابة من دون تحويل هذه الجلسة إلى  جلسة تبجج أو تباهي.
وأخيرا إن المقدرة على ذكر الأهداف التي تسعى المنظمة إلى تحقيقها هو أمر في غاية الأهمية.  ينبغي أن نتمسك بالأمل أن المستقبل سيكون أفضل من اليوم.  صحيح أنّ لا أحد يمكنه تنبؤ المستقبل إلا أننا جميعا نعرف أننا سنواجه تحديات وفرصاً أمامنا.  تحمي النقابة القوية الوظائف وتقود إلى زيادة الرواتب وتحسين ظروف العمل لأعضائها.

نحن نكرّس جهودنا لوضع معايير عالية في مهن أعضائنا وسنتسمر بالدفاع عن حقوق أعضائنا.
وفيما نحن هنا لا لنحدد جدول أعمال مستقبلي أو أهداف نقاباتنا المحلية، يمكننا أن نناقش على نطاق واسع وجهة نقابتنا وما نطمح إلى عمله وبنيتنا الديمقراطيّة لمواجهة التحديات المستقبلية.

ليكتب كل واحد منكم خلال عشر دقائق إلى خمس عشرة دقيقة خطاب توظيف مختصر يمكن إلقاؤه في اجتماع صغير أمام مجموعة من الموظفين الجدد في مكان العمل.  استخدم الاختصار "فاء" (فوائد، إنجازات، أهداف)  كمرشد لك.  عند الانتهاء سوف نقرأ بعض هذه الخطابات على المشاركين لنتعلم من بعضنا البعض حول "فاء" النقابة.

بعد أن يتسنى لكل مشارك إعداد مسودة خطاب مقتضب، اختر بعضاً من هذه المسودات حسب ما يسمح الوقت وشاركه مع المجموعة.  أعلن انتهاء الجلسة بعد حوالي 45 دقيقة.

الباني النقابي 3– المصلحة الشخصية والعضوية النقابية
الجلسة السادسة

45 دقيقة

ملاحظات خاصة بالموجه:
تبحث هذه الجلسة في بعض الأسباب الرئيسية التي يعطيها بعض الناس لعدم انضمامهم إلى النقابة.  هذه الأسباب تتمثّل بالكلفة والتجربة والمركز والأمان.

إن قدرة الممثل النقابي أو المنظّم على مواجهة هذه الاعتراضات والتغلب عليها هو ما يميز بين حملة ناجحة والوضع الراهن.

إرشادات للموجه:
ابدأ الجلسة بقراءة أو تفسير ما يلي.  توقف حيث يجب من أجل استخلاص الأجوبة من المشاركين:

حين الموظفون المؤهلون للعضويّة في النقابة يرفضون الانضمام  إليها، ينبع رفضهم عادة من مصالح شخصية (أو أقله يأخذون مصالحهم الشخصية كذريعة). فيعتقدون أنّ وراء رفضهم سبباً وجيهاً. 
يكمن التحدي أمام ممثل النقابة/ المنظّم في تحديد المصالح الشخصية والعمل عليها.

فقبول سبب رفض الشخص – ومعالجته- أسهل بكثير من إقناعه بتغيير نمط معتقداته وفهمه للواقع. 
تشير الأبحاث الى أنّ نسبة 65% الى 75% من الأعضاء المحتملين في أي عمالة كانت يرفضون الإنضمام بسبب مصالح شخصيّة وليس بسبب موقفهم من النقابة. 

ما هي المصالح الشخصية التي يطرحها الناس عندما يُطلب منهم الإنضمام الى النقابة؟
أولا الكلفة. فعندما نطرح عليهم الإنضمام يرغبون بمعرفة مصلحتهم المالية في ذلك. ويعبرون عن هذا الموقف من خلال إيجابات سلبية: "لا يمكنني تحمل هذه الكلفة..." أو "لا يستحق الأمر..." أو "إنني أحصل على الفوائد ذاتها كيفما كان..."
ويكون هؤلاء بمعظمهم معيلي عائلات أو يتقاضون رواتب متدنية أو (كمعظمنا)غارقون في ديون.

بإيجاز، ما هي طرق التوصل الى الأشخاص الذين يستخدمون التكاليف كعذر لعدم الإنضمام؟ إبدأ أولا بالإعتراف بالمصالح الشخصية ثم أجب عن سؤالهم، مثلا:

"أنا أفهم ما تعنيه يا زاهر فأنا غارق في تسديد دين بطاقة الإئتمان أيضاً. ولكن في موقعنا لا يمكننا إلا وأن ننضم الى النقابة."

خذ بعض الأمثلة من المجموعة. احرص على أنّهم يتبعون نمط الإقرار-الإجابة.

أما العذر الثاني المرتكز أيضاً على المصلحة فهو التجربة حيث يرفض البعض الإنضمام الى النقابة بسبب نشاط معين أو مناسبة أدت الى إقناعهم بأن جدول أعمال النقابة يتضارب مع مصالحهم الشخصية. 

من بعض الحجج التي يقدمها هذا النوع من الأعضاء المحتملين: "ممثل النقابة مصدر للمشاكل" أو "أنا لم أوافق قط على المصادقات السياسية التي تجريها النقابة" أو "كان والدي عضواً في النقابة وقد صُرف من عمله حين بدأت البطالة". يعود سبب رفضهم الى تجربتهم مع شخص يشعرون بأنه يمثل شيئاً لا يوافقون عليه. 

في حال قلت لهم أن هذا غير صحيح ستزيد من رفضهم. 

كيف تقرّ بصحة مشاعرهم (أو حتى صحة وجهة نظرهم) وتنتقل الى المواضيع التي يتطابق فيها جدول أعمال النقابة أو فلسفتها مع تفكير العضو المحتمل؟

خذ بعض الامثلة من المجموعة. تذكّر أنّ اول الكلمات التي يتفوهوا بها يجب أن تتطمئن الأعضاء المحتملين وأن تقرّ بصحة مشاعرهم.

عندما تتعارض الأنا مع المنطق، نعزو رفضهم بالإنضمام إلى مسألة المركز.

"النقابات لعمال المصانع" أو "الإنضمام الى نقابة غير مهني" كلّها إجابات نسمعها من أولاءك الذين تتعارض الأنا عندهم مع المنطق. 

غالباً ما لا يتمتع هؤلاء الأشخاص بالخبرة والمعرفة الكافيتين. فهم لا يفهمون تنوّع العمّال الذين ينضمون الى النقابات. يعتقدون بأنهم مكتفون بما لديهم ويتأثرون أكثر فأكثر بالمركز ولا يشارك اي فرد من عائلتهم في النقابات لذا فالنقابة لا تحمل وجهاً "إنسانياً" بالنسبة لهم. 

للوصول إليهم لا يكفي محو هذه المشاعر من خلال تزويدهم بوقائع بل يجب التركيز على مهنيتهم واستقلاليتهم مما يساعد على إقناعهم كيف يؤدي الانضمام إلى النقابة إلى تحسين هذه الصفات.

ما هي بعض الطرق للقضاء على هذه الحجج؟

هنا أيضاً خذ بعض الأمثلة من المجموعة من أجل حمل الجميع على التفكير بالطريقة الصائبة. يجب أنّ تقرّ كل إجابة بمشاعر الشخص من دون الاستسلام إلى الحجاب الدخاني الذي يضعه.

وأخيراً، الأمان. في عالم أعمال لا ينفك يتغيّر، يتزايد عدد الأشخاص الذين يعتبرون بأن بعض التصرفات قد تعرّض وظيفتهم إلى الخطر والذين يرون بالتالي خطرا في الإنضمام الى النقابة. 

لأنّ الإنضمام إلى النقابة قد يلفت نظر المراقب أو بعض العمال المعارضين لعمل النقابة ونظراً إلى أنّه لم ينضم إلى النقابة سوى القليل من الأشخاص، قد يشعر العضو الجديد بالعزلة عن زملائه. 

لتخطي هذه المعارضات المعزوة إلى الأمان، على ممثل النقابة أن يكون مستعدا لتعريف النقابة على أنها مؤسسة تقيّم الأمان في العمل وتسعى إلى خلق جماعة بين الأشخاص المعزولين. تهتم النقابة بالأمان تماماً كأي عضو محتمل وتعمل يوميا لضمان حماية الأمان في الوظيفة. 
كيف تتعامل مع شخص يخفّ حماسه بسبب شعوره أنّ الانتساب إلى النقابة متعلق بعدم الأمان؟

دوّن اقتراحات المجموعة متبعاً الصياغة التي تم اتباعها سابقاً.

تم التركيز سابقاً على أنّ الأشخاص ينضمون الى أشخاص وليس الى منظمّات. بالتالي، يكمن الحلّ الوحيد لكل الحجج التي يعطيها الأعضاء المحتملين في ممثل نقابة يقوم بعمله بفعالية ويمثّل النقابة بكرامة وبمستوى مرموق ويفهم زملاءه الموظفين ويتعاطف مع مشاعرهم.
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لمحة عامة

حتى الآن، ما من إجراءات شكاوى رسمية في العديد من الديمقراطيات الناشئة. تتوّفر سسلسلة إجراءات إدارية وتشريعية متنوعة يستفيد منها الموظفون الأفراد (مثلا" محاكم العمل) على غرار النظام الأوروبي. غير أنّ هذه التشريعات لا تأتي بنتائج مرضية لأنها غالبا" ما تهدف إلى فصل شكاوى الأفراد وعزلها. تحت حكم الأنظمة الشيوعية السابقة والديكتاتوريات الفاشستية الأخرى، كانت المقاربة أن يتم التعامل بالأحكام والشروط عبر التشريعات. لكن القانون كان في أغلب الأحيان ضربا" من الخيال والواضح أنّ الحقيقة لم تكن تجدي نفعا". أحيانا"، كان نظام محكمة العمل يحول دون تطوير التمثيل الديمقراطي في مقر العمل ولا يُفهم كيف تعمل إجراءات الشكاوى أو حلّ المشاكل، حتى بالنسبة لأولئك الذين ينشئون اليوم نقابات الأعمال الحرّة.

وتعرض التوجيهات التالية على المشاركين كيفية معالجة الشكاوى في الدول المفاوضة وغير المفاوضة، والفرق ما بين التذمر (gripe)  والشكوى .(grievance)  وتهدف هذه التوجيهات إلى تعريف المشاركين إلى الطرق والوسائل لحل المشاكل في مكان العمل، حتى من دون إجراءات رسمية. كما وتعرض الجلسة أيضا" عدّة مفاهيم يتخبط بها المشاركون:  واجب التمثيل العادل، الحاجة إلى الحصول على وقائع موضوعية، كيفية التعامل مع العناصر الذين لا يؤدون عملهم كما يجب...إلخ. من الضروري معالجة هذه المشاكل بطريقة شاملة متى تتم مواجهتها.

التوجيهات

1- إقرأ أو أعد صياغة التالي:

كما ناقشنا في جلسة سابقة، تطلع النقابة بثلاث مهام رئيسية: كسب العضوية، والدفاع عن الأعضاء، والقيم الأسمى. يعني الدفاع حماية الحقوق والامتيازات التي تتمتع بها أنت والأعضاء في مواقف العمل اليوميّة. فتواجه أنت ونقابتك مشكلة متى بدأت شروطك وامتيازاتك تتقلص أو متى عومل أحد الأعضاء بطريقة غير عادلة أو متى اختلفت بالرأي مع صاحب العمل.

لحلّ المشكلة بطريقة سريعة وفعالة، ينبغي أن يتوّفر إجراء مع قواعد ملزمة للأعضاء والنقابة وصاحب العمل. هذا ما يُسمى إجراء الشكاوى أو حتى "تدخّلاً". وهو ليس سوى أسلوب مقبول (من الأفضل مقبول رسمياً) حيث يمكن للمشاكل أن تحلّ بطريقة عادلة وسريعة.

2- قدم "مسرحية عن الشكاوى". حضّر سلفا" ثلاثة أشخاص لتأدية دور المشتكي وصاحب العمل وممثل النقابة. ومن الأفضل أن يكون هؤلاء الأشخاص الثلاثة قد عملوا معاً في الليلة السابقة لعرض مشكلة تتناسب ووضعهم (مثل مختبر: لا تملك البوّابة أمام المدرسة ثياباً واقية، وهي تتعرض لصدّ المدير لها في كلّ مرة تحاول عرض مطلبها بشكل فردي. لذلك تطلب من ممثل النقابة أن يعرض حالتها وفق تشريعات أو اتفاقات منصوص عليها مع النقابة).
أدِّ الأدوار في كل مرحلة: يرفع المشتكي مطلبه إلى صاحب العمل الذي يرفضه. يلجأ المشتكي إلى ممثل النقابة، يتم عقد اجتماع بين صاحب العمل والمشتكي وممثل النقابة. قاطع المسرحية واشرح ما يحدث بعد كل مرحلة. شدّد على فكرة أنّ الموظف على صعيد فردي لا يتمتع بأي قوة من دون التمثيل النقابي. شدد على ضرورة اطلاع ممثل النقابة وتحليه بالموضوعية وتعاطفه. يجب أن يتحدث ممثل النقابة نفسه إلى صاحب العمل عندما تُرفع شكوى إلى صاحب العمل.

3- تابع المسرحية، اشرح إجراءات الشكاوى ومبادئها والتجارب المتعلقة بها وناقش ماهية ملاءمتها في بلدك. ذكّر أن الشكوى هي مشكلة تتطلب اعتماد أسلوب مقبول لحلّ وضع معيّن فيما التذمر (gripe) هو مجرّد شكوى بسيطة وغالبا" ما تعجز النقابة عن حلها وهي عموما" غير مولجة بذلك. في ما يلي مخطط أساسي للعرض. ينبغي عرض النقاط الأساسية (مثلا": ماذا تعني شكوى؟) على لوح ورق كلّما تقدمت بالعرض.

I- ما هي الشكاوى؟
أ- ماذا يحصل؟ (إعداد لائحة على لوح الورق)
اسأل المشاركين ما هي المشاكل الحالية التي يواجهونها في مدارسهم.

اسألهم عن المشاكل الحديثة التي يدركونها.

هل هذه شكاوى أو مجرّد تذمر وما الفرق بينهما؟

ب- بم تخبرنا الشكاوى؟ (إعداد لائحة على لوح الورق)

1-هل ثمة نمط للمشاكل المماثلة (تأخر دائم، عمل انضباطي متكرر من قبل موظف ما)؟

2-هل ثمة مشكلة في عمل الإجراءات (عقد، سياسات مدرسة أو جماعة، نظام قانون وزارة،...إلخ).

II-  عن الشكاوى

أ-هدف إجراء الشكاوى (ضعه على لوح الورق)

1- حل المشاكل بطريقة عادلة وسريعة

2- ولكن من دون معاقبة المشرف أو الإدارة
3- ولا مضايقة المشرف أو الإدارة وتهديدهما

ب- لمن هي الشكاوى مهمة ولماذا (لوح الورق)

1- للمشتكي
2- لمجموعة (مثلاً: أعضاء كلية اللغة الإنكليزية)

3- للنقابة (في المدرسة، البلدية)

4- لوضع سابقة في الممارسة أو السياسة العادلة أو غير العادلة

5- للعلاقات العامة

6- للمفاوضات المستقبلية أو المبادرة التشريعية.
ج- إلى أي مدى تدرك اجراءات تدخلك؟
هل من لائحة تحقق لديك؟
د – ما هي أنواع الشكاوى؟
هـ - ما هي حقوق الشكاوى التي يتمتع بها الأعضاء؟

1- العملية القانونية (اشرح)
2- من له أن يقدم الشكوى (الأعضاء، كل الموظفين)؟
3- هل الكل مخوّل أن يحظى بتمثيل "خارجي" ؟ ( اشرح مبدأ التمثيل العادل). هذا قد يجعل الجمهور يشارك في نقاش حول المشاكل مع أساتذة معينين  (مثلاً :الذين يتأخرون عادة، الذين يلجأون الى العقاب الجسدي..الخ) ميّز بين ما هو سيء وما هو قانوني. ترغب النقابة في تأمين التمثيل العادل والعمل القانوني في شتى الاحوال لحماية الأبرياء بالطريقة عينها التي يطبق فيها مبدأ " بريء حتى اثبات ادانته" في المحاكم.
و- ما هي حقوق النقابة وواجباتها ؟

1- أن تعترف بالشكوى.

2- أن ترفع الشكوى باسمها وباسم المجموعة وباسم الفرد.

3- أن تحدد ما اذا كانت المسألة شكوى أم لا (اشرح الفرق بين الشكوى والتذمر). 
4- أن تقرر ما إذا ترفع الشكوى الى مرحلة أخرى أم لا.
ز – دور ممثلي النقابة في معالجة الشكاوى

1-
أن يكونوا حاضرين لإسداء النصح إلى الأعضاء.

2-
أن يتحققوا من الشكاوى المحتملة.

3-
أن يعلموا مكتب النقابة بالشكوى.

4-
أن يقوموا بالخطوة  الأولى (بإشراف مباشر).

III - المفاهيم الأساسية لمعالجة الشكاوى
أ- حقوق الإدارة 

1- أن تلزم عبر عقد /لغة تشريعية / أو نظام قانون.

2- أن تدير المؤسسة وفق مسؤوليتها في الحفاظ على مصالحها.
3- أن تمارس هذه الحقوق بطريقة عادلة ومنصفة من دون تمييز ولا تفضيل ولا مضايقة (من قبل النقابة او العمال).

ب – واجب التمثيل العادل (إعادة النظر)

1-
    من حق الأعضاء أن يطبق عقدهم أو نظامهم الأساسي.
2-
    يجب أن يكون تمثيل النقابة ثابتاً.
3-
    لا يحق للنقابة أن ترفع كل الشكاوى إلى مرتبة أعلى (تخطي المشرف/المدير الفوري).

4-
    لا يمكن للإدارة أن تميّز في معالجة الشكوى مهما يكن السبب.

5-
    يجب أن تُقرر الشكوى وفق وقائعها الموضوعية.

6-     على النقابة أن تلجأ إلى العناية والاجتهاد في التحقيق بالشكاوى ومعالجتها.

ج- ينظر إلى ممثل النقابة كـ"المساوي القانوني"

1-
إن معالجة الشكاوى أمر شرعي وممكن العقاب عليه.

2-
إن ممثل النقابة مساوٍ للمشرف/المدير.
د – ما هي أنواع الشكاوى؟

1-
السؤال هو : من يجب أن يثبت جدوى القضية؟

أ- في أشكال الشكاوى غير التأديبية، تقع المسؤولية على المشتكي في ما يتعلق بحقوق الإدارة.
ب- في الشكوى التأديبية، تقع المسؤولية على صاحب العمل الذي يجب أن يثبت أن تأديب العامل مبرراً.

IV- كيف يتم التحقيق بالشكوى
أ استعمل المنشور # للشرح والمناقشة
1-
لا تتسرّع بالاستنتاج. فأنت تسمع وجهة نظر واحدة من القصة فقط.
2-
استمع-استمع-استمع- ثم عد الى لائحتك وورقتك واملأها. كن محدداً. راجع الوقائع مع المشتكي واملأ أي "ثغرات" في القصة.
ب- إجر مقابلة مع الشهود الآخرين بأقرب وقت ممكن.
ج- تأدية الأدوار

1-
جد ثلاثة ممثلين : ممثل النقابة، المشتكي، المدير.
2-
وزّع عليهم الأدوار والسيناريو ( إعداده مع المنظمين ليكون ملائماً )
3-
ما إن يذهب المسؤول عن الإدارة، دع ممثل النقابة يجري مقابلة مع المشتكي (على المدرب أن يؤدي دور المدير)
4-
حدد موعد اجتماع مع المدير.

5-
قدم الشكوى.
د- كيفية تقديم الشكوى

ناقش تأدية الأدوار
هـ  عرض الشكوى

1- تختار المجموعة المشتكي وممثل للنقابة.
2- حدد موعد اجتماع مع المدير وارفع الشكوى.

أ- حذّر من النظر بالمسألة فقط ولا بالقضية برمتها.
3- بعد العرض، انتقد وأجب عن الأسئلة.
V- المراجعة والتلخيص

من الواضح أن ما سبق ذكره لا يحلّ كافة مشاكل النقابة. في الواقع، ما يهم هو المبادئ الأساسية الثلاثة التالية الإنصاف والعملية القانونية والتمثيل العادل. مهما يتم تطويره في البلاد، على النقابة أن تسعى دائماً إلى تطبيق هذه المبادىء في مقر عملها.

المنشور 1

الاسئلة الحاسمة للتحقيق في الشكوى
من المعني بالموضوع؟
1- المشتكي ( صاحب العمل، الموظفون، النقابة)
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

2- المسؤول (المسؤولون) الإداري (الإداريون)
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
3- الشاهد (الشهود)
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

متى وقع الامر؟

1- تاريخ الحادثة ووقتها ----------------------------------------------------------------
متى يجب رفع الشكوى؟

1- مؤتمر غير رسمي-----------------------------------------------------------------

2- الخطوة الرسمية الأولى--------------------------------------------------------------
أين وقع الأمر؟

1- مكان الحادثة
______________________________________________________________


ما الذي حصل ؟

1- ما الذي قام به الممثلون الإداريون  أو أخفقوا في القيام به ليتسبب بالشكوى؟
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
   لم الأمر يدعُ للشكوى؟

1- ما الخطب في  "الحادثة" بالتحديد؟
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

2- خرق لغة العقد أو السياسة (ذكر البند، الفصل، الفقرة، رقم الصفحة...)
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ما الذي يجب القيام به للتعويض على المشتكي؟

1- ما هي الخطوة التصحيحية المطلوبة؟
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

2- ما هي التسوية التي يجب التوّصل إليها؟
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

المنشور 2

إجراء مقابلة مع المشتكي
إن إجراء المقابلات بالشكل السليم فن بحدّ ذاته. لا يمكن أن يلقن بمجرد قراءة كتاب أو كتيّب. فالممارسة والإدراك الذاتي مهمان للغاية ولكن إليك بعض الاقتراحات الأخرى:
1- لا تتسرّع، استرخ، لا ترتبك.
2- إبدِ تفهمّك،  انظر إلى الأشخاص بأعينهم، حثّ العضو عل قول كل شيء ليس فقط الوقائع ولكن أيضا المشاعر. إذ غالباً ما يشعر بحالة أفضل بعد ذلك ويبدأ بالهدوء.
3- ما لم ينقصك الوقت، دع الآخر يقول كل ما لديه قبل أن تباشر بإبداء رأيك.
4- لخّص ما قاله الشخص لأن هذا سيظهر أنك قد فهمت الأمر وسيحثّ العضو على ذكر أمور إضافية مهمة لم يشر إليها من قبل. ما إن تنتهي من التلخيص اسأله، "هل عرضتُ حالتك بالشكل الصحيح ؟" إن وافق فهذا يعني أنك حصلت على الموافقة الأولى  وأن ذهنه أصبح مستعدة لقبول أمور اخرى.

يتطلب هذا النوع من الاصغاء وقتا طويلا. ولكن على المدى البعيد يوفر الوقت والطاقة ويساعد على إلغاء الشكاوى المفسدة التي تزرع شعور اللامبالاة والمعارضة حيال النقابة.
تذكّر: يتصل الكثير من الاعضاء بممثليهم فقط لأنهم يتوقون الى أذن متعاطفة. ربما يدركون أن النقابة لا يمكن أن تقوم بالكثير لمساعدتهم في وضعهم الخاص، لكنهم يشعرون بحال أفضل بعد أن يفصحوا عن كل ما يخالج صدرهم.
إجراء مقابلة مع المشتكي- الإصغاء
1- أن تكون مستمعاً جيدا يعني أن تتمتع بأهم القدرات التي يتمتع بها ممثل الشكوى.
أن تسمع بتأن وتعاطف وتفهّم وحرارة وصبر وسرية واهتمام ومن دون أي حكم على مشكلة العضو يعطي مدير الشكوى انطباعا جيداً عن طبيعة المشكلة كما يراها العضو، ويساعد العضو على التنفيس عن مشاعره والنظر الى المشكلة بموضوعية أكثر. وأحيانا يكون ذلك بحد ذاته الحل الملائم للمشكلة. إن الإصغاء لهو أهم خدمة يمكن أن تقديمها بسهولة. فعلى الرغم من تتطلبه وقت، هو قيّم في عالم نادراً ما نعثر فيه على أحد مهتم حقيقة بمشاكل الآخر. إحدى الأسباب الأساسية التي تجعل العضو مستعداً لرفع شكوى عن مشكلته هي وجود شخص يصغي اليه ويساعده. من وجهة نظر العضو، إنّ الإصغاء اليه وتقديم يد العون له أهم من الفوز.
2-الإصغاء السليم يتم بشكل أفضل في مكان خاص حيث لا يُسمع الحوار ولا يُراقب.
يترتب على ممثل الشكوى التأكد من أن اللقاء يتم في ظروف منتجة. ويمكن لذلك أن يتم بالشكل الأنسب عندما يحدد الزمان والمكان حين تكون الظروف الملائمة مؤمنة.
3- إن الإصغاء عملية فاعلة تتطلب الانتباه إلى كلام الأعضاء ومشاعرهم. 
يحاول ممثل الشكوى أن يفهم بوضوح طبيعة المشكلة ويتلقى الوقائع والمزاعم كما يعرضها عليه العضو. ويحرص المستمع الجيد عادة على تجنب المقاطعة المتكررة، لكنه قد يضطر في بعض الأحيان إلى مقاطعة القصة للاستيضاح.
4- على المستمع الجيد أن يدوّن ملاحظات سريّة على الورقة، ليسجّل الوقائع الأساسية.

من الصعب جدا" الكتابة والإصغاء بتأن في الوقت عينه، لذلك من الضروري بذل الجهود لتدوين أقل قدر ممكن من الملاحظات. من المهم الحصول على بعض الوقائع الأساسية حول كل عضو، من هنا تبرز أهمية استعمال ورقة معلومات.
إن كان العضو مرهقاً عاطفياً، من المجدي تجنيد أقصى انتباه له. يمكن ملء ورقة المعلومات في نهاية المقابلة للتأكد من الحصول على المعلومات الأساسية.
5- على المستمع ان يأخذ بعض الوقت بعد انتهاء المقابلة لمراجعة الملاحظات وإتمامها وتلخصيها.

في ما يتعلق بالوقائع التي يتم تذكرّها ولكن التي لم يتم تسجيلها أثناء المقابلة، يجب تسجيلها بأسرع وقت ممكن ما دامت راسخة في الذاكرة. كذلك ينبغي دوما تدوين ملاحظات بالخطوات التي يجب أن يقوم بها العضو أو المستمع وإعداد لائحة بالوثائق الإضافية عن المعلومات اللازمة مع تسجيل من يجب أن يحصل على ماذا. يجب أن يُسجل أيّ التزام يقوم به المستمع باسم العضو ويُستكمل مع تدوين تاريخ الاستكمال.

6- يجب أن يشكل اعتماد السرية أساس عملية الشكوى برمتها. 
إن المحيط وممثل الشكوى يوحيان بالثقة. على المستمع أن يشعر المشتكي بالثقة بالتالي يجب ألا تتخذ أي خطوة ما لم يعط العضو موافقته الكاملة.

إن ارتاح العضو لمكان الاجتماع وتأكد من سرية المستمع، سيرتاح أكثر فأكثر ويفصح بعمق وصدق عن تفاصيل مشكلته.

المنشور 3
أربع عادات إصغاء سيئة
1- الانفعال المفرط: إن المستمع السيء يسترسل في الموافقة على ما يُقال أو المعارضة عليه إلى درجة أنه قد يفوّت معظم الحديث. أما المستمع الجيد فهو يحكّم عقله لا مشاعره في الإصغاء. وقد يكتفي بتدوين اعتراضه سريعا" ويكمل الإصغاء.
2- الإصغاء إلى الوقائع فقط: يهتم المستمع السيء فقط للوقائع ويعتبر أن "الصورة" ليست سوى رأي الآخر. أما المستمع الجيد فيهمه كيف تظهر الوقائع المبادىء وكيف تجلي الأمثلة الأفكار وكيف تدعم البراهين الحجج. إن الوقائع هامة بقدر ما ترتبط بالأفكار الرئيسية والبراهين.
3- التظاهر بالانتباه: إن المستمع السيء قد يصمّ أذنيه عن المتحدث ويرتاح متوقعاً أن يتذكر المعلومات. أما المستمع الجيد فيدرك أنها فرصته للحصول على الوقائع والأفكار.
4- الاستسلام لشرود الذهن: يشرد ذهن المستمع السيء لمجرّد فتح باب أو سعال أو سقوط قلم، وهو يتذرّع بأي منها ليوقف الإصغاء. أما المستمع الجيد، فهو يقوم بما في وسعه ليتجنّب أي شرود في الذهن.
 سناريوهات تأدية الأدوار                                               
يتألف كل سيناريو من جزئين وتحدد الأدوار كالتالي:

1- إجراء مقابلة مع العضو: العضو والممثل والمراقب 

2- تمثيل العضو في إجتماع مع المدير: الممثل والمدير والمراقب
يقسم المشاركون الى مجموعات لتمثيل السيناريوات المذكورة أدناه. تتألف كل مجموعة من ثلاثة مشاركين ويختار كل مشترك الدور الذي سيؤديه. ستثمل كل مجموعة سيناريوين. يتبادل المشاركون الأدوار في كل سيناريو ليحصل الجميع على فرصة تأدية أدوار مختلفة. على المراقب تدوين كل ما يقوم به الممثل في السيناريو حيث يحدد الأفعال الإيجابية والفعالة بالإضافة الى الأفعال السلبية بهدف تحسينها. 

السيناريو الأول: إليكم دور كل من المعلم والمدير. يستمع الممثل  الى المعلم في القسم الأول من تأدية الأدوار ويستمع الى المدير في القسم الثاني من تأدية الأدوار. على المشاركين عدم مناقشة الأدوار مع بعضهم البعض قبل تأدية الأدوار. 

المعلم: قام مديرك بزيارة الى صفك أمس وأعطاك تقييما سيئا. أنت لم تكن تشعر بالإرتياح وكنت تعلم أن أداءك لم يكن بالمستوى المطلوب ولكنك تخشى مديرك ولم تستطع إخباره. 

المدير: راقبت عمل المعلم أمس وكان أداؤه سيئا. أنت تعتقد بأن تلاميذه يبلون حسنا ولكنك لم تلمس ذلك أمس لذا كان تقيمك لعمله سيئا.

السيناريو الثاني: إليكم دور كل من المعلم والمدير. يستمع الممثل الى المعلم في القسم الأول من تأدية الأدوار ويستمع الى المدير في القسم الثاني. على المشاركين عدم مناقشة الأدوار مع بعضهم البعض قبل تأدية الأدوار.

المعلم: قدم مديرك تقريرا خاطئا عنك. يذكر في التقرير أنك دفعت أرضا بأحد التلاميذ ولكن الحقيقة هي أنه وقع شجارا بين التلاميذ وبينما كنت تحاول تفرقتهم وقع أحدهم أرضا. 
المدير: إتصلت والدة أحد التلاميذ تشتكي بأن المعلم لا يحب إبنها وهو دفع بإبنها أرضا لذا قدمت تقريرا بحق ذلك المعلم. والدة ذلك التلميذ ذات نفوذ في المجتمع لذا لم ترَ أهمية التحدث مع المعلم قبل تقديم التقرير. 
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