Приложение № 7
к Коллективному договору

Корпоративный кодекс

(кодекс корпоративной этики)

ГБУСО  «Ставропольский ЦСПСиД» 
1. Общие положения.

1.1. Корпоративный кодекс представляет собой совокупность правил и норм поведения, которые разделяют работники, руководство ГБУСО «Ставропольский ЦСПСиД», стажеры, практиканты и волонтеры Центра (далее работники Центра) при осуществлении уставной деятельности Центром.

1.2. Кодексом определяются модели поведения и единые стандарты отношений и совместной деятельности работников Центра.

1.3. Кодекс корпоративной этики направлен на выполнение следующих основных функций: 

- репутационную (формирование доверия к Центру со стороны  внешних групп); 

- управленческую (регламентация поведения работников Центра в сложных этических ситуациях); 

 - развития корпоративной культуры (ориентирование работников Центра на единые  цели уставной деятельности учреждения)

1.4. Миссия Центра – повышение качества социального функционирования местного сообщества.

1.5. Цели деятельностии Центра:

1.5.1. Удовлетворение потребностей получателей услуг Центра через предоставление высококачественного, профессионального обслуживания.

1.5.2. Лидерство на рынке социальных услуг г. Ставрополя и Ставропольского края, активное участие в реализации государственной социальной политики в отношении семьи, женщин и детей на уровне г. Ставрополя, Ставропольского края и Российской Федерации.

1.5.3. Формирование коллектива единомышленников, где общие цели и забота о развитии, мотивации, личностном и профессиональном росте каждого работника является правилом  функционирования Центра.   

1.5.4. Активное влияние на социально-общественную жизнь местного сообщества через реализацию концепции социального развития общества. Достижение поставленных целей предполагает стремление каждого работника Центра  делать свою работу как можно более качественно и эффективно. 

1.6. Работники Центра — главная ценность Центра.

1.7. В работниках Центра учреждение ценит:

- Инициативу и творчество;

- Способность брать на себя решение проблем и ответственность; 

- Надежность и профессионализм; 

- Стремление к самореализации; 

- Способность и желание работать в команде;

Чувство ответственности за общий результат.

1.8. Центр уважает интересы и цели своих партнеров, стремиться точно выполнять достигнутые договоренности. 

1.9. Центр уважает своих конкурентов, использует их положительный и отрицательный опыт.

2. Общие положения взаимоотношений в Центре.

2.1. Центр рекомендует своим работникам придерживаться определенных норм поведения в общении между собой и с клиентами, основными принципами которых являются:

· уважение друг к другу, независимо от занимаемой должности;

· доброжелательность;

· взаимопомощь между работниками;

· работник должен воздерживаться от любых действий, которые могут подорвать доверие к Центру;

· выполнение профессиональных обязанностей добросовестно, в соответствии с должностными инструкциями и внутринними локальными актами Центра;

· критика должна быть конструктивной, направленной только на действия или решения и не может относиться к личности, их осуществляющей. 

2.2. Работники Центра  при работе должны придерживаться принципов объективности, конфиденциальности и других норм профессионального поведения. 

2.3. Любая информация, касающаяся персональных данных клиентов и работников Центра, является  конфиденциальной. Вся информация, касающаяся вопросов финансово-хозяйственной деятельности и работы по социальному обслуживанию, конфликтных ситуаций, сведений личного характера о работниках Центра не выносится на обсуждение в круг знакомых, посторонних лиц, клиентов учреждения. 

2.4. Работники Центра имеют право на достоверную информацию, касающуюся деятельности Центра, текущих и стратегических планов его развития, информацию об условиях и оплате труда, возможностях профессионального развития и повышения квалификации. 

2.5. Все работники Центра  должны быть заинтересованы в создании и поддержании комфортного морального климата в коллективе, действия по его ухудшению недопустимы.


Взаимодействие работников Центра должно быть направлено на своевременное и конструктивное решение спорных вопросов как лучшую профилактику конфликтных отношений в коллективе. 


Если конфликтная ситуация имеет место, то каждый работник должен способствовать быстрому разрешению данной конфликтной ситуации.


Конфликты не выносятся за пределы офиса Центра, а решаются оперативно, конструктивно,  без  эмоций и без  привлечения других  работников.


Каждый из работников, независимо от степени вовлеченности в конфликт, имеет право на свое личное мнение и уважение к себе.

2.6. Отношения между собой Работники строят на основе конструктивного и делового стиля общения - при общении не используется  жаргон и сленг. При обращении друг с другом Работники исключают  фамильярное  отношение  к  друг к другу. Обращение между работниками Центра  в присутствии клиента и посторонних лиц должно быть безукоризненно вежливым и корректным между собой, а также официальным, по имени и отчеству или по полному имени.  

2.7. Работники должны оперативно  делиться  между собой важной  и  полезной деловой информацией.

2.8. Работники должны быть приветливы и проявлять максимально доброжелательное отношение друг к другу.

2.9.Рабочие вопросы обсуждаются работниками только при  отсутствии в офисе Центра посторонних лиц.

3. Рабочее время и время отдыха

3.1. Основной режим рабочего времени, принятый в Центре, регулируется правилами внутреннего трудового распорядка. По согласованию с руководством Центра  возможно установление индивидуального графика рабочего времени. Индивидуальный график работы согласуется с непосредственным  руководителем работника и передается на утверждение Директору Центра. 


В исключительных случаях по приказу директора Центра работники могут привлекаться для выполнения срочных работ сверх установленной продолжительности рабочего дня, а также в дни отдыха и праздничные дни в соответствии с Трудовым кодексом РФ и коллективным договором, действующим в Центре.

3.2. Отсутствующий (в том числе по болезни) работник обязан заранее предупредить своего непосредственного руководителя о своем отсутствии и поставить в известность о причинах отсутствия и времени своего прибытия (по возможности). Отсутствующий заведующий отделением (начальник отдела)  должен поставить в известность о своем отсутствии директора Центра или лицо, его замещающего. 

3.3.  Отсутствие работника на работе возможно только по предварительному заявлению, согласованному с непосредственным руководителем.  Посещение врача производится в нерабочее время. Исключение составляют срочные случаи или случаи совпадения часов врачебного приема с часами работы Центра; в подобной ситуации предпочтительно отсутствие работника на работе в начале или конце рабочего дня по согласованию с непосредственным руководителем. 

В случае болезни работник должен поставить в известность своего непосредственного руководителя в течение одного часа после начала рабочего дня, обратиться к врачу и получить лист временной нетрудоспособности.

3.4. Всем работникам Центра  предоставляются ежегодные оплачиваемые отпуска в соответствии с действующим законодательством. Перенесение отпуска на следующий год допускается по заявлению работника  с согласия руководства, при этом отпуск должен быть использован не позднее 12 месяцев после окончания того рабочего года, за который он предоставляется.

3.5. Каждый работник должен самостоятельно заботимся о рациональном распределении своего рабочего времени в рамках режима работы Центра, индивидуальных графиков работы, придерживаемся  правил,  установленных  системой  учета рабочего времени в Центре.

3.6. Каждый работник должен с уважением относимся к рабочему времени своих коллег и ценить время клиентов Центра. Все услуги должны оказываться точно и в срок, в соответствии с назначенным временем.

3.7. Работники должны строго соблюдать режим работы Центра,  должны быть готовы к приему клиентов с первой минуты работы учреждения.

4. Внешние аспекты поведения работников Центра.

4.1. В качестве логотипа своей деятельности Центр использует  треугольник, каждая грань которого  окрашена в следующие цвета:

1.Синий – возможности, которые Центр открывает людям.

2.Зеленый – развитие, ведь Центр развивается вместе с  клиентами.

3.Желтый – открытость Центра внешней среде.

4.2. Слоган Центра:  «Мы открываем возможности..»  

4.3. Личный имидж работника – это часть имиджа Центра  и относиться к нему надо соответственно. В Центре при проведении  мероприятий (семинаров, конференций, собраний и др.) предпочтение отдается деловому стилю одежды. В повседневной работе  допускается свободный стиль одежды. Особое внимание уделяется чистоте  обуви работника. 

4.4. Ношение бейджа, на котором отражается  фамилия, имя, отчество работника  и занимаемая должность является привычкой. 

4.5. Работник, появившийся на рабочем месте в рабочее время в нетрезвом виде, наносит ущерб Центру, поэтому к нему применяются меры дисциплинарного воздействия, вплоть до увольнения.

4.6.Каждый работник Центра  должен стремиться к рациональной организации и использованию рабочего пространства, экономному расходованию канцтоваров, Интернет-ресурсов, междугородных и международных телефонных переговоров, а также рабочего времени.


Рабочее место работника должно содержаться в порядке. Рабочий стол должен быть свободен от посторонних бумаг, художественной литературы, журналов и всего, что не относится непосредственно к выполняемой работе, все рабочие материалы должны быть легко доступны и удобны в использовании.


Телефон, интернет-ресурсы используются исключительно в целях исполнения возложенных на работника обязанностей, использование указанных и иных ресурсов и материальных ценностей  Центра в личных целях работника не допускается.

4.7. Работник поддерживает  порядок в кабинете, место  своей работы и офисную технику  в должном порядке на протяжении всего рабочего дня  и  конце  рабочего  дня оставляет их убранными и доступными для влажной ежедневной уборки техническим персоналом.


Работник  своевременно убирает и моет за собой посуду, используемую для кофе, чая, приготовления пищи, хранения продуктов в холодильнике.


Дни рождения работников отмечаются в обеденный перерыв или после 18.00.

4.8. Один раз в месяц (первая пятница месяца) Работники Центра в целях поддержания порядка и соответствующего эстетического вида осуществляют  генеральную уборку («субботник») территории, закрепленной за работниками соответствующего отделения.


Под территорией, закрепленной за работниками соответствующего отделения, понимаются кабинеты и иные помещения, используемые работниками отделения, а также прилегающая к административному зданию Центра территория, в соответствии со схемой закрепления помещений и территории Центра за отделениями, утвержденной приказом директора Центра.

  
«Субботники» должны проводится в рабочее время и без ущерба качеству социального обслуживания клиентов и иной работе работников. Ответственными за организацию и проведения «субботника» является соответствующий заведующий отделения. 

5. Правила общения с клиентами

5.1. Содействие успеху клиента — работа работников Центра.

5.2.Общение работников с клиентами должно способствовать созданию комфортных условий обслуживания клиентов в Центре. При общении с клиентом следует соблюдать следующие правила:

 5.2. Исключительное отношение к любому и каждому клиенту:

1. Общение работника Центра  с клиентом должно происходить в вежливой форме, с вниманием и готовностью разрешить возникшие вопросы (просьбы) клиента. 

2. При общении с клиентом от работников Центра  требуется: 

- выдержка и терпимость по отношению к клиенту; 

- умение слушать и спокойно воспринимать позицию клиента; 

- не поддаваться эмоциональному воздействию клиента. 

3. Работнику Центра  считается недопустимым разговаривать с клиентом с интонациями угрожающими или звучащими недружелюбно. 

4. Конфликт, возникший на почве деловых отношений между клиентом и работником Центра, не должен перерастать в межличностный конфликт. 

5.2. Избежание категорических отказов в ответ на просьбу клиента: 

1. Следует избегать категорических отказов в ответ на вопрос (просьбу) клиента. Невозможность уступки или отказ должны быть мотивированы. 

2. Работник не может запретить клиенту иметь свою позицию, но он обязан объяснить ему позицию Центра  по данному вопросу. 

3. При желании клиента обсудить возникшую ситуацию с руководством Центра  работник доводит спорный вопрос до сведения руководства перед обращением клиента. 

5.2. Уважительное и бережное отношение к времени клиента:

1. Следует уважительно относиться к времени клиента и не заставлять его ждать работника Центра. 

2. Если по истечении времени, за которое предполагалось решить вопрос, решение еще не принято, об этом следует немедленно поставить в известность клиента и спросить, согласен ли он перенести время решения вопроса. 

3. На случай возможности обращения клиента в момент отсутствия работника Центра  следует оставить необходимую информацию для него. 

4. При обращении клиента незадолго до начала рабочего дня (обеденного перерыва) или окончания рабочего дня (обеденного перерыва) следует обязательно выслушать вопрос (просьбу), с которым он обратился.

5.3.   Недопустимо отвлекать работника в процессе его общения с клиентом.

5.4. Не допускается обсуждение при клиенте внутренних вопросов Центра, а также вопросов, не относящихся к разряду деловых. 

5.6. Если работа с клиентом может выполняться несколькими работниками Центра, Работники не должны в присутствии клиента обсуждать, кто будет с ним работать. 

6. Правила ведения телефонных переговоров

6.1.Сняв трубку, следует поприветствовать позвонившего, представиться. 

6.2. Узнать имя собеседника, название организации, которую он представляет, записать эту информацию для последующего общения. Постараться в разговоре быть максимально вежливым и корректным. Если позвонивший не представился в самом начале, то, завязав разговор, уместно спросить: «Извините, не могли бы Вы представиться?». Сделать паузу и внимательно выслушать, по какому поводу звонит абонент.

6.3. Если  необходимо уточнить какую-то информацию, нужно извиниться и открыть нужный материал, а не заставлять собеседника долго ждать, лучше перезвонить через 2-3 минуты (при этом необходимо четко указать время, в течение которого планируется перезвонить).

6.4. Следует задавать собеседнику вопросы, уточняющие его проблемы и намерения. По форме предпочтительнее вопросы типа «или-или», на которые нельзя ответить «нет». Со своей стороны следует стараться избегать в разговоре явных отрицаний.

6.5. Совершенно недопустимым является негативная оценка слов, мнения или действий клиента. Назначая встречу, необходимо уточнить все детали: время, место, схему проезда, контактный телефон для связи, убедится в их правильности. Заканчивая разговор, повторить еще раз эту информацию. 

6.6. В конце любого разговора следует повесить трубку после того, как это сделает клиент. 

7. Требования к ведению переписки

7.1. В Центре приняты определенные требования к ведению  переписки, которые призваны упорядочить взаимодействие с внешними группами и способствуют корректному изложению предоставляемой информации.

7.2. Проект письма официального или неофициального характера предварительно согласовывается работником с непосредственным руководителем. Текст  сообщения должен быть сформулирован стилистически грамотно и корректно.

7.3. Работник Центра  не вправе самостоятельно и без согласования направлять письма и отвечать на поступившие запросы. 

7.4. Контроль за соблюдением работниками Центра правил ведения  переписки возлагается на их непосредственных руководителей.

8. Обучение персонала

8.1. Центр  приветствует желание работников повышать профессиональный уровень, стремление к самообразованию, к получению дополнительных знаний и навыков.

8.2. В Центре предусматривается обучение на рабочем месте, сопровождающее выход на работу нового работника. Для скорейшей адаптации работника он может быть закреплен за другим, более опытным работником, который оказывает необходимую поддержку, помогает освоиться на рабочем месте.

8.3.Работникам, заинтересованным в повышении квалификации, предоставляется возможность получения образования в рамках своей специальности и смежных с ней.

8.4.Третья пятница каждого месяца считается Днем профессионального роста. Этот день каждый из работников может  посвятить саморазвитию и самосовершенствованию.

9. Корпоративная культура

9.1. Учреждение  стремится к созданию высокопрофессионального, конкурентоспособного коллектива, формированию корпоративного духа, заинтересованности работников в развитии и упрочении Центра, поэтому Центр предоставляет своим работникам:

- стабильно выплачиваемую заработную плату,

- различные варианты премирования,

- ежегодный оплачиваемый отпуск в соответствии с действующим законодательством,

- медицинское страхование,

- оборудованные и оснащенные  техникой и средствами связи рабочие места,

- в офис централизованно закупается питьевая вода, 

9.2. В Центре действует система  мотивации работников в виде материального и нематериального поощрения.

9.3. К формам материального поощрения  относятся: премии,  внутренние совмещения и совместительства, обучение на курсах переподготовки и повышения квалификации. 

9.4. К формам нематериального поощрения относятся: объявление благодарности, награждение Грамотами  и Благодарственными письмами директора Центра, министра труда и социального развития Ставропольского Края, правительства Ставропольского Края, государственной Думы Ставропольского Края, губернатора Ставропольского Края, министра труда и социального развития Российской Федерации. 

9.5. В Центре отмечают следующие праздники: Новый год, 8 марта, 23 февраля, 15 ноября - День создания Центра, 8 июня - день социального работника, юбилеи работников (30-ти, 50-тилетие, проводы на пенсию) и юбилеи Центра.

9.6.Ежегодно проводится конкурс на Лучшего Работника года.

9.7. В учреждении приветствуется коллективный отдых с выездом на природу, экскурсии, путешествия.

9.8. Учреждение активно участвует в соревнованиях и конкурсах, поддерживает своих работников и помогает им при подготовке к выступлению.

9.9 Каждый работник достоин поздравления от руководителя Центра или его заместителей в День рождения. Каждый работающий в Центре может рассчитывать на то, что труд его не останется без внимания. Выражение благодарности работнику в том или ином виде за его вклад в общее дело - часть корпоративной культуры Центра. 

