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Preambulum

A Csongrádi Család és KarrierPont (Támogatási Szerződés szerint: Női Információs és Szolgáltató Központ – továbbiakban Család és KarrierPont) jelen Szervezeti és Működési Szabályzata (a továbbiakban: SZMSZ) a Polgári Törvénykönyvről szóló 2013. évi V. törvény (Ptk.) alapján készült, figyelemmel a Számvitelről szóló 200. C. törvény, valamint a Munka Törvénykönyvéről szóló 2012. évi I. törvény vonatkozó rendelkezéseire is.

Szem előtt tartja az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt Támogatási Szerződésének tartalmát, ugyanakkor figyelembe veszi az EFOP-1.2.6_VEKOP-17-2017-00001 azonosító számú Családbarát Ország megnevezésű kiemelt projekt ajánlásait, előírásait. 

A Szervezeti és Működési Szabályzat kizárólag az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretén belül létrehozott Csongrádi Család és KarrierPont működésének rendjével, munkaszervezete szervezeti és működési viszonyainak szabályozásával foglalkozik.

A Család és KarrierPont Szervezeti és Működési Szabályzatának betartása (betartatása) annak dolgozóinak elsőrendű kötelessége.

1. ÁLTALÁNOS RÉSZ

1.1
A Család és KarrierPont adatai

Elnevezés: 



Csongrádi Család és KarrierPont
Rövidített elnevezés: 


Csongrádi CSAK Pont
Megvalósítás helyszíne:

6640 Csongrád, Kereszt utca 1.
Konzorciumvezető: 

Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény,
Székhely: 

6640 Csongrád, Gyöngyvirág u. 5.

Postacím: 
Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény
6640 Csongrád, Gyöngyvirág u. 5.

Projekt azonosító: 


EFOP-1.2.9-17-2017-00096

Projekt címe:
„Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében”
Alapítók megnevezése:


Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény
Piroskavárosi Szociális és Rehabilitációs Foglalkoztatási Nonprofit Kft.

Fenntartó: 



Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény

Telefonszám: 



63/570 800
Telefaxszám:



63/570 800
Projekt E-mail címe: 


csongrad2017.palyazat@gmail.com
Család és KarrierPont E-mail címe: 
csak.csongrad@gmail.com
1.2
A működési rendet alapítói oldalról meghatározó dokumentumok
· Szakmai terv
· Támogatói szerződés EFOP-1.2.9-17-2017-00096 
· Konzorciumi szerződés

· EFOP-1.2.6-VEKOP-17-2017-00001 Családbarát Ország projekt Módszertani kézikönyve a Női Információs és Szolgáltató Központok működésének támogatására
· EFOP-1.2.6-VEKOP-17-2017-00001 Családbarát Ország projekt Audit kézikönyve a Női Információs és Szolgáltató Központok működésének támogatására
· A fenntartó alapító okirata

1.3
A Szervezeti és Működési Szabályzat hatálya

Az SZMSZ személyi hatálya kiterjed a Család és KarrierPont tisztségviselőire, vezetőire, munkavállalóira és alvállalkozóira.

Területi hatálya a projekttevékenységek tekintetében Csongrád térsége, Csongrád város közigazgatási területére és az együttműködő települések közigazgatási területére terjed ki.
A Csongrádi Család és KarrierPont Pont helyszíneként szolgáló helyiségek területe szerint értelmezett szűkebb hatály.
Az SZMSZ a Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény csongradrendelo.hu honlapján érhető el.

2. A CSALÁD ÉS KARRIERPONT TEVÉKENYSÉGEI ÉS EMBERI ERŐFORRÁSAI
2.1. 
Küldetés, értékek

Az EFOP-1.2.6-VEKOP-17-2017-00001 azonosító számú Családbarát ország megnevezésű kiemelt projekt (a továbbiakban Családbarát ország projekt) az EFOP-1.2.9-17 Nők a családban és a munkahelyen című standard eljárásrendű felhívás keretében kialakítandó Női Információs és Szolgáltató Központok (későbbiekben Család és KarrierPontok) hálózatának létrehozásával és az együttműködésükben rejlő szinergiák felhasználásával szeretné megvalósítani küldetését, a nők foglalkoztatásának segítését, a munka és a magánélet összhangjának megteremtését és a harmonikus családi élet feltételeinek támogatását Csongrád városában és annak térségében.
A társadalmi felzárkózással kapcsolatban megfogalmazott intézkedések alapeleme az együttműködés, a társadalmi kohézió, a közösségért, a személyes sorsért vállalt felelősség megerősítése.

Átfogó szempont az érintettek aktivitásának, személyes részvételének előmozdítása; az önmaguk és családjaik helyzetéért viselhető felelősség megerősítése. Olyan programok megalkotására van szükség, amelyeknek közvetlen célja az érintettek önálló életvezetési képességeinek megerősítése, a munkaerőpiacra való belépést segítő munkakultúra kialakítása.

2.2 
A Család és KarrierPont céljai
A Család és KarrierPont alapvető célja, hogy a nők munkaerő-piaci helyzetét javítsa, előmozdítsa a család és a munka összeegyeztethetőségét.
A Család és KarrierPont a meghatározott fő célt 5 részcélon keresztül éri el:

· A nők atipikus foglalkoztatásának javítása, különös tekintettel a helyben beazonosítható hiányszakmákra.

· A munkáltatók és a munkavállalók helyi szintű együttműködésének javítása a család és a munka összeegyeztetése érdekében.

· A magánélet és a munka összehangolását segítő támogató szolgáltatásokat nyújtó szolgáltatók és a velük együttműködő közösségek működési feltételeinek megteremtése helyben.

· Az atipikus foglalkoztatási formák népszerűsítése, elterjesztése, a részmunkaidőn és a távmunkán kívül az önfoglalkoztatás, a bedolgozás, az egyszerűsített vagy alkalmi munka, a munkakör-megosztás (job sharing) és a munkaerő-kölcsönzési formák, az új típusú munkaidő-modellek népszerűsítésével és a bevezetés lehetőségének ismertté tételével mind a munkavállalók, mind a munkaadók körében.

· A nőkkel szembeni társadalmi és gazdasági sztereotípiák lebontása helyi szemléletformáló eszközökkel.

A projekt tervezett tevékenységei ezzel összhangban megteremtik annak a feltételeit, hogy a Csongrádon és térségében élő, dolgozni akaró - kiemelten a kisgyermeket nevelő - nők speciális helyzetük miatt ne kerüljenek hátrányba a munkaerőpiacon, visszatérhessenek oda, képességeiket olyan hiányszakmákban fejthessék ki, ahol esélyük van tartósan a munkaerőpiacon maradni, és hozzájárulni a közösség gyarapodásához.

A tevékenységek egyben megfelelnek a Helyi Esélyegyenlőségi Tervben foglaltaknak.

2.3
A Család és KarrierPont ügyfélköre - Célcsoportjai
A Család és KarrierPont alapvetően két ügyfélkörrel foglalkozik, egyéni és intézményi ügyfelekkel.

2.3.1
Egyéni ügyfelek
Az aktív korú munkavállalók, akiknek gyakran nehézséget okoz a munka és a magánélet összehangolása, különös tekintettel a munkaerő-piac szempontjából hátrányos helyzetűekre: 

· 25 év alatti fiatalok és pályakezdők,

· Gyes-ről, Gyed-ről visszatérők,

· fogyatékos gyermeket nevelők,

· fogyatékossággal élők, 

· gyermeket egyedül nevelők, 

· nagycsaládosok,

· idős hozzátartozót gondozók,

· alacsony iskolai végzettségűek,

· szakképzetlenek,

· 50 felettiek,

· foglalkoztatást helyettesítő támogatásban részesülők,

· tartós munkanélküliséggel veszélyeztetettek,

· megváltozott munkaképességűek,

· a legalább 24 hónapja munkanélküliek,

· akik hozzátartozójuk ellátása, gondozása miatt hátrányt szenvednek a munkaerőpiacon,

· egyéb.

2.3.2
Intézményi ügyfelek, munkáltatók
· A munkaadók és szakmai szervezeteik, amelyek érdeklődnek, tájékozódnak a munka és a családi élet összeegyeztetésének fontosságáról, a nők atipikus foglalkoztatásának lehetőségeiről, annak előnyeiről, így különösen:

· Mikro, kis- és középvállalkozások, valamint társadalmi vállalkozások

· Civil szervezetek

· A hálózat együttműködő tagjai.

2.4
A Család és KarrierPont tevékenységei
A Család és KarrierPont elősegíti a nők munkavállalását, a munkaerő-piaci szempontból hátrányos helyzetű csoportok foglalkoztathatóságának növelését Csongrád városban és annak térségében. A Család és KarrierPont a család és munkahely összehangolását szolgáló foglalkozások keretében programok, tréningek, képzések megvalósításával fejleszti készségeiket, képességeiket, továbbá szemléletformálással segíti elő a munkaerőpiacra való sikeres beilleszkedésüket.

A tevékenységek megteremtik fenti célok helyi szintű teljesülését

· a kommunikációs tevékenység (tájékoztatás, ismeretterjesztés, sajtómegjelenések, kampányok),

· szemléletformáló tevékenység (helyi munkaadók, szakmai szervezetek érzékenyítése, rendezvények, találkozók szervezése, jó gyakorlatok bemutatása),

· oktatási tevékenység (képzés, felkészítés),

· tanácsadói tevékenység és mentorálás során.
2.4.1
A Család és KarrierPont tevékenységelemei
A Család és KarrierPont munkatársai 3 fő tevékenységcsoportban állnak az ügyfelek rendelkezésére:

· szolgáltatási, képzési és tanácsadási feladatok ellátása,
· hálózatépítési tevékenység,
· kommunikációs és disszeminációs feladatok ellátása.

2.4.1.1
A Központ létrehozása és működtetése

· A szervezet felépítése, munkatársak kiválasztása.

· A szervezet helyiségének kialakítása.

· Munkatársak felkészítése.

· A szervezet informatikai háttérének és működéséhez szükséges eszközpark, berendezés biztosítása, beszerzése a Családbarát Ország Nonprofit Kft. által kijelölt szempontok betartásával.

· A szervezet működésének biztosítása.

· Igényfelmérő, tudásmegosztó hierarchikus kategória rendszer kialakítása, kifejlesztése.

· Formális és nonformális oktatást segítő (Online tudásmegosztó) új informatikai platform ingyenes használatához szükséges informatikai háttér megteremtése.

2.4.1.2 Szolgáltatási és tanácsadási tevékenység 

Ügyfeleket érintő tevékenységek 

· Formális és nem formális képzések, fejlesztések, felkészítések lebonyolítása.

Szolgáltatások, tanácsadás

A családi élet szereplőit, kiemelten a nőket érintő szolgáltatások:

· A munka-magánélet összehangolását elősegítő, a családi élet fejlesztésére hivatott egyéni és csoportos tanácsadások, információátadás és képzések.

· A család és munka összeegyeztetését segítő szolgáltatások szervezése (pl. pótnagyi szolgáltatás keretében idősek és fiatal gyermekes családok összekapcsolása, cserealapú szolgáltatásnyújtás megszervezése stb.)

· Munkakeresést, -váltást, a foglalkoztathatóságot javító, az atipikus munkavégzéssel kapcsolatos egyéni és csoportos tanácsadások, képzések, szolgáltatások, információ átadás.

· A közéleti szerepvállalás elősegítését, illetve a helyi gazdaságfejlesztésben való részvétel ösztönzését szolgáló tanácsadások, képzések, szolgáltatások, információ átadás.

A munkavállalást segítő szolgáltatások

· Munkakeresést, munkahely változtatást, a foglalkoztathatóságot javító, az atipikus munkavégzéssel kapcsolatos egyéni és csoportos tanácsadások, képzések, szolgáltatások, információ átadás (pl. kompetenciafejlesztő képzések).

· Nőket és munkáltatókat segítő szolgáltatás – az atipikus foglalkoztatás formáinak bemutatása.

· Munkahelyek vagy pozíciók gyűjtése és ezzel kapcsolatos információ nyújtása a nőknek, kiemelten a gyermekes anyáknak.

Segítő szolgáltatások

A munka és a család összeegyeztetésének elősegítése egyéni segítők, valamint szolgáltatást nyújtók által 

· Gyermekfelügyeleti és egyéb háztartást segítő szolgáltatások megszervezése (férjek, nagyszülők számára gyerekfelügyelet vagy gyerekprogramok, klubok szervezése) a képzések és egyéb munkaerő-piaci reintegrációt szolgáltató tevékenységek idejére. 

· Cserealapú, a célcsoportok közötti önkéntes együttműködéssel megvalósuló szolgáltatások (gyermekfelügyelet, pótnagyi, háztartást segítő szolgáltatások) koordinálása.
Személyes fejlődés, álláskeresés támogatása, utánkövetés 

· A fejlesztés során az adott személy kompetenciafejlesztését megfelelő eljárások, módszerek, technikák alkalmazásával segíti elő egy adott cél elérése érdekében. 
· A tanácsadás az egyén feladatmegoldását az optimális döntéshozatalát támogató módszerekkel (pl. coaching) zajlik.

2.4.1.3
Megvalósított, adaptált képzések, fejlesztési és felkészítési programok

· A képzések megvalósítása nyílt közbeszerzési eljárás során kiválasztott, felnőttképzési intézmény bevonásával valósul meg.

· Az engedélyezett, adaptált képzésnek óraszámában (20 óra) és tartalmilag – teljesen vagy legalább nyolcvan százalékban azonosak a Családbarát Ország Nonprofit Kft. által kidolgozott és átadott tananyaggal. 
· Két hiányszakmában OKJ-s képzések megvalósítására kerül sor.
2.4.1.4 Kommunikációs és szemléletformáló tevékenységek 
Tájékoztatási kötelezettség 

· A kommunikációs tevékenységek során igazodik a KTK-ban (Kedvezményezettek Tájékoztatási Kötelezettsége) rögzített arculati és kommunikációs iránymutatásokhoz.

A médiával való együttműködés 

· A projektindítás és a nagyobb horderejű események esetén mind az országos, mind a helyi média megkeresése megtörténik. Kisebb eseményekről a helyi médiát értesíti.
Arculati Kézikönyv

· Az aktuális Arculati Kézikönyv tartalmazza a kötelező arculati sablonokat.  A Család és KarrierPont működése és eseményei során arculati elemek használatának tekintetében megfelel:

· Az Európai Unió által finanszírozott programok irányába támasztott (Támogatási Szerződés) elvárásoknak.

· A szakmai együttműködő partner (Családbarát ország Nonprofit Kft.) által támasztott, az együttműködési Megállapodásban előírt elvárásoknak.

· A kedvezményezett és a konzorciumi partner által támasztott elvárásoknak. 

· Az arculati elemek használata kötelező: 

· a honlapon,
· roll-up-okon, molinókon,
· offline és online sajtómegjelenésben,
· névjegykártyán,
· levélpapíron, borítékon,
· a Család és KarrierPont épületének/irodájának homlokzatán, főbejárata felett,
· közösségi portálokon,
· saját kezdeményezésű eseményeken,
· meghívókon, plakátokon.

2.4.1.5
Munkáltatókat érintő tevékenységek

A munkáltatói felkészítés és tanácsadás

· Rugalmas foglalkoztatás – váltást előkészítő vagy elősegítő egyéni és csoportos tanácsadás, konkrét működés és pozíciók rugalmas kialakítására, tájékoztatás, lehetőségek megmutatása a munkáltatóknak.
· Családbarát Hely és Családbarát Munkahely cím feltételeinek propagálása, az atipikus foglalkoztatási formák bemutatása.
· Női munkavállalással kapcsolatos negatív sztereotípiák lebontása.
A munkáltatóknál a tárgyalás lefolytatásához az „Igényfelmérő lapot” és a „Munkáltatói tárgyaláshoz kérdőívsegédlet” című dokumentumot használja.
Megkeresés, igényfelmérés, tárgyalás

· Helyi munkaadók és szakmai szervezeteik tájékoztatása a programról 

· A vállalkozók munkavállalókat érintő igényeinek felmérése 

Projektbe bevonás

A munkáltatók eléréséhez a következő eszközöket és csatornákat vesszük igénybe:

· Az elérhető helyi munkáltatók listájának létrehozása.

· A felkereshető munkáltatók listájának létrehozása.

· A konzorcium és a hálózat kapcsolatrendszerén keresztül feltérképezhető munkáltatók listájának létrehozása.

· Szórólapokat, illetve bemutatkozó anyagokat eljuttatni a munkáltatókhoz. 

· Munkáltatói fórumokon, rendezvényeken való részvétel.

· Telefonos, e-mailen keresztüli kapcsolatfelvétel.

Munkáltatók képzése, érzékenyítése

A munkaadók számára ingyenes képzés, workshopok és információs fórumok szervezése, annak érdekében, hogy:

·  az atipikus foglalkoztatási formák bemutatásra kerüljenek,
· a rugalmas foglalkoztatás-váltást előkészítő, elősegítő egyéni és csoportos tanácsadás létrejöhessen,
· a rugalmas munkakörök kialakítására történjen javaslattétel.
Kapcsolattartás 

Munkáltatói fórumok, workshopok, állásbörzék szervezése a foglalkoztatás növelésében érintett helyi munkaadók, szakmai szervezetek, szakemberek számára.

A bevont, együttműködési megállapodással rendelkező partnerszervezetek által meghirdetett álláshelyek megosztása a saját célcsoport és a hálózat irányába.

2.4.1.6
Hálózatosodást érintő tevékenységek  

Hálózati kapcsolatok kiépítése, a hálózati együttműködés előnyeinek kihasználása

· Kapcsolódás a helyi civil, egyházi és állami szervezetekhez,
· Kapcsolódás a helyi érintett programokhoz,
· Kapcsolódás országos szervezetekhez,
· Kapcsolódás a Család és KarrierPontok hálózatához.

Tevékenységelemek:

· Szakmai rendezvények, találkozók szervezése, hálózat létrehozása és működtetése. valamint a hálózat tagjaival szükséges munkacsoport(ok) létrehozása, ellenőrzési és adatgyűjtési nyilvántartási rendszer kifejlesztése az atipikus foglalkoztatás elterjesztése érdekében. 

· Közös találkozókon a Család és KarrierPontok vezetőinek és munkatársainak találkozását lehetővé tenni. 

· A kipróbált megoldások és tapasztalatok együttműködésen alapuló rendszerszintű átadása.

· A jó gyakorlatok elterjesztése. 

Adatgyűjtés és adatkezelés - éves tervezés 

Időszakos és éves terv készítése.

Jó gyakorlatok gyűjtése

A Családbarát Munkahely díjat elnyert helyi vállalatok, valamint a GINOP 5.3.2 konstrukciók jó gyakorlatának, stratégiájának ismertetése, nemzetközi jó példák, irányzatok és modellek bemutatása.

2.4.1.7
Adminisztratív tevékenységek  

Dokumentációs rendszer 

· A felépített dokumentációs rendszer lehetővé teszi dokumentumok könnyű kereshetőségét és nyomon követhetőségét. 

· A dokumentum rendszer eleget tesz az adatvédelmi előírásoknak is. 

· A papíralapú dokumentálás jogszerű megoldása mellett fontos az online adattárolás kialakítása is.

Adatgyűjtés és adatszolgáltatás a Családbarát ország kiemelt projekt felé 

· A Család és KarrierPont az Online Tudásmegosztón keresztül adatszolgáltatást nyújt a Családbarát ország kiemelt projekt Országos Központja számára.
2.5 Család és karrierpont emberi erőforrástervezése
A Család és KarrierPont szervezeti felépítése organigram formájában a Szervezeti és Működési Szabályzat mellékletét képezi.
2.5.1
Projektmenedzsment
A projektterv megvalósítására önálló, megfelelő döntési és kötelezettségvállalási jogkörrel rendelkező operatív szervezetet jött létre. 
A konzorcium vezetője a projekt teljes időtartama alatt alkalmaz:

· egy fő projektvezetőt,

· egy fő pénzügyi vezetőt és

· egy fő szakmai vezetőt.

2.5.1.1
Projektvezető
Munkakör közvetlen szakmai irányítója: konzorcium vezető

Munkakör közvetlen beosztottja: pénzügyi vezető

Munkáltatói jogkör gyakorlója: Dr. Szarka Ödön EESZI
Munkakör célja: Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című pályázat megvalósításában projektvezető tevékenység ellátása.
A Projektvezető
· felelős a projekt operatív működéséért,
· felelős a projekt Támogatási szerződésnek megfelelő végrehajtásért,
· felelős az eljárásrendek betartásáért a Támogató által támasztott feltételeknek és a hatályos jogszabályoknak megfelelően,
· felelős a pályázatban foglalt és rábízott program maradéktalan megvalósulásáért, 

· felelős a projekt tevékenységeinek megfelelő dokumentálásáért, a projekt határidők betartásáért,

· felelős a projektmenedzsment feladatainak ellátásáért, a szakmai vezető és a pénzügyi vezető tevékenységéért és a projekt végrehajtásába bevont más személyek (tanácsadók, szakértők) által végzett tevékenységekért,

· felelős a projektterv szakaszon belüli szükség szerinti módosításaiért, amit köteles a konzorcium vezetője elé terjeszteni jóváhagyásra,

· felelős a nyertes szállítókkal megkötendő szerződések előkészítéséért,

· felelős a különböző szerződéseken belüli munkák közötti koordináció hatékony működéséért, és azért, hogy az egyes szerződések integráltak legyenek a projektben,

· felelős a projekthez kapcsolódó közbeszerzési feladatok határidőre, megfelelő mennyiségben és minőségben történő teljesítéséért.

2.5.1.2
Pénzügyi vezető 

Munkakör közvetlen szakmai irányítója: projektvezető
Munkakör közvetlen beosztottja: -

Munkáltatói jogkör gyakorlója: Dr. Szarka Ödön EESZI
Munkakör célja: Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című pályázat megvalósításában pénzügyi vezető tevékenység ellátása.
2.5.1.3
Szakmai vezető 

Munkakör közvetlen szakmai irányítója: projektvezető
Munkakör közvetlen beosztottja: szakmai munkatársak

Munkáltatói jogkör gyakorlója: Dr. Szarka Ödön EESZI
Munkakör célja: Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című pályázat megvalósításában szakmai vezetői tevékenység ellátása.
A szakmai vezető

· felelős a projekt indikátorainak eléréséért és a Támogatási szerződésben vállalt tevékenységek magas színvonalon történő megvalósításáért,

· felelős a projekt szakmai felügyeletéért, irányításáért, nyomon követéséért, kapcsolattartásért a szakmai munkatársakkal,

· felelős a projektet érintő kommunikációs tevékenység tervezéséért, előkészítéséért, szervezéséért, lebonyolításáért, a megvalósulás irányításáért,

· felelős a projekt keretében a szakmai programokkal kapcsolatos szakmai feladatok tervezéséért, előkészítéséért, szervezéséért, lebonyolításáért, a megvalósulás irányításáért,

· felelős a projektben vállalt rendezvények, felkészítések, és szakmai feladatok összehangolásáért a résztvevők, és együttműködő partner intézmények/szervezetek szintjén,
· felelős a szakmai feladatokkal kapcsolatos adminisztráció elő- és elkészítéséért, a dokumentáció kezelésének felügyeletéért.

2.5.2
A Család és KarrierPont munkatársai

2.5.2.1
Család és KarrierPont vezetője 

A Család és KarrierPont vezetője felel a Család és KarrierPont hatékony képviseletéért, működéséért, és a projektterv célorientált megvalósításáért, teljes felelősséggel tartozik a Család és KarrierPont szakmai munkájának, és a projektet megvalósító csapatnak az irányításáért. 
A Család és KarrierPont vezetője elkötelezetten gondoskodik az ügyfelek igényeinek és elvárásainak teljesítéséről:

· A tevékenységek szabályozásával gördülékennyé teszi a szolgáltatások igénybevételét.

· Ismeri és alkalmazza a tevékenységekre előírt etikai normákat és jogszabályokat, követi ezek változásait és azt a munkatársai felé is közvetíti. 

· Ügyfelek igényeit és elvárásait, – a velük egyetértésben kialakított terveket – dokumentumokban rögzíti, panaszaikat kivizsgálja. 

· A minőségi szolgáltatás alapjait munkatársainak továbbadja, illetve a Családbarát Ország Nonprofit Kft. által biztosított képzéseken biztosítja, hogy maga és kollégái napra készek legyenek a segítői és a tanácsadói feladatokban.

· A Család és KarrierPont munkatársait ösztönzi és értékeli, hogy a minőségi kritériumoknak megfelelő munkát végezzenek. 

· A munkáltatókkal való együttműködést kiépíti, rendszeresen értékeli azokat és szükség esetén stratégiát vált.

A Csongrádi Család és KarrierPonton a vezetői feladatokat az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című pályázat szakmai vezetője látja el az X.4.1 pontban meghatározott feltételek mellett és feladatok elvégzésével.
Munkaköre: szakmai vezető

Felettese: projektvezető
Helyettesíti: projektvezető
2.5.2.2
Szakmai munkatársak

Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című pályázat keretében a szakmai munkatársak megbízási szerződéssel, 20 órás munkaviszonyban dolgoznak.
A szakmai munkatársak munkakör szerinti általános feladatai:

· A szakmai vezető támogatása, segíti és támogatja a projekt szakmai feladatainak ellátását. 

· Kapcsolattartás a konzorciumi tagok és a projekt végrehajtásába bevont tanácsadók, szakértők, képzők között. 

· Kapcsolattartás az ügyfelekkel.

· Részvétel a Család és KarrierPont működtetésében.

· Részvétel az EFOP-1.2.6-VEKOP-17 kiemelt konstrukció megvalósítója által szervezett képzéseken, fejlesztéseken, felkészítéseken>

· Közreműködés az atipikus foglalkoztatási formák és rugalmas munkaszervezési módok helyben való elterjesztésének ösztönzésében, elfogadottságának erősítésében.

· A projekt végrehajtás, szakmai nyomon követés, előrehaladási jelentések, beszámolók szakmai adminisztrációjának segítése.

2.5.2.2.1
Foglalkoztatási és HR szolgáltatás feladatokat ellátó szakmai munkatárs 

Munkakör közvetlen szakmai irányítója: szakmai vezető

Munkakör közvetlen beosztottja: -

Munkáltatói jogkör gyakorlója: Dr. Szarka Ödön EESZI

Munkakör célja: Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című pályázat megvalósításában szakmai munkatársi tevékenység ellátása.
2.5.2.2.2
Humán szolgáltatás feladatokat ellátó szakmai munkatárs 

Munkakör közvetlen szakmai irányítója: szakmai vezető

Munkakör közvetlen beosztottja: -

Munkáltatói jogkör gyakorlója: 
Piroskavárosi Szociális és Rehabilitációs Foglalkoztatási Nonprofit Kft.

Munkakör célja: Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című pályázat megvalósításában szakmai munkatársi tevékenység ellátása.
2.5.3
 Egyéb, alvállalkozók által elvégzett feladatok
A Csongrádi Család és KarrierPonton alábbi tevékenységek megvalósításában kerül sor alvállalkozók bevonására:
· adatbázis kialakítása

· rendezvényszervezés
· tanácsadás
· marketing tevékenység

· képzések megvalósítása

· könyvvizsgálat, közbeszerzések lebonyolítása

2.5.3.1
Adatbázis kialakítása 

Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretében a Család és KarrierPont által használt adatbázisrendszer megvalósítója meghívásos beszerzési eljárás során beszerzett, szakmailag, informatikabiztonság, adatkezelés szempontjából és pénzügyileg megbízható informatikai fejlesztő cég. A céggel létrejött szerződés figyelembe veszi mind a Támogatási szerződést, mind a Családbarát Ország Nonprofit Kft-vel kötött Együttműködési megállapodást.

2.5.3.2
Rendezvényszervezés
Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretében a Család és KarrierPont által meghirdetett rendezvények megvalósítója meghívásos beszerzési eljárás során beszerzett, szakmailag és pénzügyileg megbízható rendezvényszervező cég. A rendezvényszervező céggel létrejött szerződés figyelembe veszi mind a Támogatási szerződés, mind a Családbarát Ország Nonprofit Kft-vel kötött Együttműködési megállapodás rendezvényeket, nyilvános programokat, workshopokat érintő pontjait.

2.5.3.3
 Tanácsadás
Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretében a Család és KarrierPont tanácsadói tevékenységét a szakmai munkatársak mellett meghívásos beszerzési eljárás során beszerzett, szakmailag és pénzügyileg megbízható tanácsadó cég látja el. A céggel létrejött szerződés figyelembe veszi mind a Támogatási szerződést, mind a Családbarát Ország Nonprofit Kft-vel kötött Együttműködési megállapodást. 
2.5.3.4
 Marketing tevékenység
Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretében a Család és KarrierPont marketing tevékenységét meghívásos beszerzési eljárás során beszerzett, szakmailag és pénzügyileg megbízható marketing-kommunikációs cég támogatja. A céggel létrejött szerződés figyelembe veszi mind a Támogatási szerződés, mind a Családbarát Ország Nonprofit Kft-vel kötött Együttműködési megállapodás rendezvényeket, nyilvános programokat, workshopokat érintő pontjait.

2.5.3.5
Képzés 

Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretében a Család és KarrierPont által meghirdetett képzések megvalósítója nyilvános közbeszerzési eljárás során beszerzett, szakmailag és pénzügyileg megbízható felnőttképzési intézmény. A képzővel létrejött szerződés figyelembe veszi mind a Támogatási szerződés, mind a Családbarát Ország Nonprofit Kft-vel kötött Együttműködési megállapodás képzéseket érintő pontjait.

2.5.3.6
Közbeszerzés
Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretében a közbeszerzői tevékenység ellátását meghívásos beszerzési eljárás során beszerzett, szakmailag és pénzügyileg megbízható közbeszerzéssel foglalkozó cég végzi. 
2.5.3.7
Könyvvizsgálat
Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 „Esély a nőknek! Komplex szakmai programok megvalósítása Csongrád térségében” című projekt keretében a könyvvizsgálói tevékenység ellátását meghívásos beszerzési eljárás során beszerzett, szakmailag és pénzügyileg megbízható könyvvizsgáló cég végzi. 

2.5.4
A Család és KarrierPont önkéntesei
A Család és KarrierPont működtetése során újabb partnerkapcsolatok kialakítására és önkéntesek bevonására is sor kerül. A Család és KarrierPont az önkéntesekkel Önkéntes szerződést köt. Az önkéntesekkel való együttműködés során figyelemmel kell lenni a munkájukra vonatkozó jogszabályok betartására és a kompetenciahatárok fokozott betartására.
2.6
Helyettesítési rend

A Csongrádi Család és KarrierPont helyettesítési rendje a következők szerint szabályozott.
2.6.1
Általános rendelkezések

A Szervezeti és Működési Szabályzat szerinti vezetőt, valamint munkatársakat a jelen szabályzatban meghatározottak szerint kell helyettesíteni. A helyettesítést az előre látható esetekben írásba kell foglalni. A helyettesítésről szóló dokumentumokat (írásbeli kijelölést) a helyettesítést ellátó személlyel át kell vetetni. A helyettesítés alkalmával a helyettesítést ellátó személy felelős mindazoknak a kötelezettségeknek és jogoknak a gyakorlásáért, amelyekre a helyettesítendő személy kötelezett vagy jogosult, illetve az írásban megjelölt hatáskör terjedelméig. A helyettesítés időtartama alatt a helyettesítést ellátó személy felelős, az általa megtett intézkedésekért, valamint a szükséges intézkedés elmulasztásából eredő károkért. A helyettesítést ellátó személy a helyettesítés időtartama alatt végezett tevékenységekről a helyettesítést befejezését követő munkanapon a helyettesített személyt érdemben (írásban vagy szóban) tájékoztatni köteles.

2.6.2
A Szervezeti és Működési Szabályzatban feltüntetett vezető és munkatársak helyettesítési rendje a következő:

· A Család és KarrierPont vezetőjét tartós (több napos) távolléte esetén a projektvezető helyettesíti.
· Az ügyfélfogadást ellátó szakmai munkatársat távolléte esetén a másik szakmai munkatárs vagy a Család és KarrierPont vezetője helyettesíti.
· A projektvezetőt tartós (több napos) távolléte esetén szakmai vezető helyettesíti.

· A pénzügyi vezetőt tartós (több napos) távolléte esetén a projektvezető helyettesíti.

A helyettesítés alatt a Szervezeti és Működési Szabályzatban, valamint az egyéb szabályzatokban rögzített hatás és jogköröket a kijelölésben foglaltaknak megfelelően kell ellátni.

Jelen szabályzatot félévente felül kell vizsgálni, szükséghez mérten aktualizálni kell. Ennek elvégzéséért a projektvezető a felelős.
3. AZ ELSŐ ÉV ELÉRENDŐ CÉLJAI, ÜTEMEZÉSE
3.1
A projektben vállalt indikátorok 
(Számszerűsített szakmai célok, megvalósuló eredmények 2018. december 31-ig.)

Első mérföldkő megnevezése: Női Információs és Szolgáltatási Központ felállítása

Mérföldkő elérésének tervezett dátuma:
2018.08.31.

Megvalósítani tervezett eredmények leírása: 

A projekt megkezdésétől számított 8. hónap utolsó napjáig létrehozásra kerül a Női Információs és Szolgáltatási Központ és projektszinten az összes elszámolható költség legalább 10%-áról kifizetési igénylést kerül benyújtásra. 
Igazolás módja: Az EFOP 1.2.6 projektgazda által kiadott igazoló dokumentum 
Második mérföldkő megnevezése: Kommunikációs és szemléletformáló tevékenységek megvalósítása 1 év a Női Információs és Szolgáltatási Központ által

Mérföldkő elérésének tervezett dátuma: 2018.12.31.

Megvalósítani tervezett eredmények leírása:

A projekt megkezdésétől számított 12. hónap utolsó napjáig 250 fő kerül elérésre közvetlenül a kommunikációs és szemléletformáló tevékenységekkel, 10 db helyi munkaadók elérése, bevonása megtörténik a projekt céljainak elérése érdekében. A munkaerő-piaci integráló programokba bevont hátrányos helyzetű személyek száma eléri az indikátorban vállaltakat (150 fő) legkésőbb 2018.12.31-ig.

Igazolás módja: jelenléti ívek ill. együttműködési megállapodások a munkaadókkal és az ügyfelekkel

3.2
Az első év feladatainak ütemezése

2018.március 31-ig lezajlik a projekt előkészítése, ezen belül a célcsoport felmérése, helyzetértékeléssel. A piaci munkaerő felvevőképesség feltérképezése, a helyi munkáltatói környezet munkaerő szükségletének, képzési, átképzési igényének felmérése

2018. február 1-től megkezdődik a nyilvánosság tájékoztatása (kötelező nyilvánosság). Ezen belül 

·  kiküldésre kerül a projektindításról tájékoztató sajtóközlemény,

·  megtörténik a tájékoztató táblák legyártása, kihelyezése,

· megvalósul projektet bemutató nyitó rendezvény.

2018.június 31-ig megtörténik a beszerzésekhez szükséges kiválasztási eljárások lefolytatása, ezen belül a képzési közbeszerzési eljárás kiírása, egyszerű beszerzési eljárások lebonyolítása.

2018. április 1-től megkezdődnek a kommunikációs szemléletformáló tevékenységek, így a helyi munkaadók és szakmai szervezeteik megkeresése, érzékenyítése, együttműködések kialakítása Elindul a Családbarát Munkahely díjat elnyert helyi vállalatok, valamint a GINOP 5.3.2 konstrukciók jó gyakorlatának, stratégiájának ismertetése, nemzetközi jó példák, irányzatok és modellek bemutatása. Megkezdődik a szakmai helyi rendezvények, találkozók szervezése. 

2018. július 1-ig megtörténik a Csongrádi Család- és KarrierPont auditra történő jelentkezése a Családbarát ország Nonprofit Kft-nél

Az első mérföldkő céldátuma 2018. augusztus 31-ig megvalósul a Csongrádi Család és KarrierPont auditja és megkezdi működését. Elindul a képzések, fejlesztések, tanácsadások szervezése és megvalósulása.

2018. április 1-től 2018. december 31-ig kommunikációs tevékenységek, szemléletformáló tevékenységek által megtörténik 250 fő (ebből 150 fő hátrányos helyzetű) és 10 db munkáltató bevonása a projektbe

4. A CSALÁD ÉS KARRIERPONT DÖNTÉSI JOGKÖREINEK BEMUTATÁSA 
Az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 kódszámú projekt keretében létrehozott Család és KarrierPONT szakmai irányítása a Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény hatáskörébe tartozik. A Család és KarrierPONT infrastrukturális feltételeit is a konzorciumvezető biztosítja biztosítja.

A munkáltatói jogokat a Konzorcium vezető, a Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény gyakorolja, így minden, a munkáltatással és bérezéssel kapcsolatos aláírási joggal a Konzorcium vezetője rendelkezik. A megbízási szerződések esetében a Konzorcium vezetője és a Konzorciumi partner, a Piroskavárosi Szociális és Rehabilitációs Foglalkoztatási Nonprofit Kft.

 (szakmai munkatárs – humán szolgáltatási tevékenység esetében) ír alá a Támogatási szerződésnek megfelelően. Beszámolási kötelezettséggel a projektvezető, a pénzügyi vezető és a szakmai munkatárs (foglalkoztatási szolgáltatás tevékenység esetében) a Konzorciumvezetőnek, a szakmai munkatárs (humán szolgáltatási tevékenység) esetében a Konzorciumi partnernek tartozik.
4.1
Aláírási jogok

A munkáltatói jogokat a Konzorcium vezető gyakorolja, így minden, a munkáltatással és bérezéssel kapcsolatos aláírási joggal a Konzorcium vezetője rendelkezik.
A megbízási szerződések esetében a Konzorcium vezetője és a Konzorciumi partner (szakmai munkatárs – humán szolgáltatási tevékenység esetében) ír alá a Támogatási szerződésnek megfelelően.

A közbeszerzéseket az egybeszámítási kötelezettség okán a Konzorcium vezetője koordinálja, az azzal kapcsolatos aláírási joggal ő rendelkezik. 

A projektmenedzsment és adminisztratív, dokumentálási feladatok ellátásával és operatív működéssel kapcsolatos teendők aláírási jogával a projekt menedzsernél rendelkezik.
A pénzügyi adminisztrációs háttértevékenység elvégzésével, a cashflow összeállításával és nyomon követésével, valamint a pénzügyi jelentések elkészítésével, a részletes pénzforgalmi –és költségterv elkészítésével, illetve a kifizetésekkel, a projekt pénzügyi likviditásának fenntartásával kapcsolatos aláírási joggal a projektvezető rendelkezik.
A projekt szakmai feladatainak ellátásával, koordinálásával, a szakmai tevékenységek ellátásával, valamint az együttműködő intézményekkel, szervezetekkel, városvezetéssel való folyamatos kapcsolattartást érintő aláírási jogosultsággal a szakmai vezető rendelkezik.  

A szakmai vezető feladatellátáshoz az adminisztrációs hátterének biztosításához szükséges online levelezéshez kapcsolódó levelezésnél aláírási joggal rendelkezik a szakmai munkatárs. Egyben az ügyfelek fogadásával együtt járó adminisztrációs lapok kitöltésénél jelentkező aláírási jogosultsággal (pl. Jelenléti ív stb.) is bír.
4.2 Felelősségek

Tekintettel arra, hogy a Család és KarrierPONT önálló jogi személyiséggel nem rendelkezik és létrejötte az EFOP-1.2.9-17-2017-00096 számú pályázat keretében valósul meg, így vagyonkezelési, kötelezettségvállalási és utalványozási joggal nem rendelkezik. Kizárólag a projektet alkotó konzorciumi tagok vállalhatnak kötelezettséget, és végezhetnek beszerzési eljárást a projekt keretében a Számviteli törvény, illetve az egyéb vonatkozó jogszabályok betartásával.

A Család és KarrierPontban helyben, házi pénztár nincs. Az esetlegesen felmerülő̋ kiadásokat a Család és KarrierPONT vezetője jelzi projektvezető és a pénzügyi vezető felé, akik konzorcium vezetőjével engedélyeztetik adott tétel kifizetését 

4.3
Monitoring és belső ellenőrzés 

A monitoring tevékenység lehetővé teszi a projekt megvalósulási folyamatának nyomon követését, azok a vállalt indikátorok, mutatók és mérföldkövek szerinti teljesülését. 
A Család és KarrierPont belső ellenőrzéséért annak vezetője felelős.
A Család és KarrierPont auditálását követően a minőségbiztosítási szempontoknak való megfelelést az Országos Központ évente kétszer helyszínen ellenőrzi, melyről jegyzőkönyv és jelentés is készül. Ezen felül sor kerül arra is, hogy a folyamatok előrehaladását az online adatszolgáltatás által is monitorozzák.

A hatékony monitoring tevékenységet elősegítendő a Család és KarrierPont:

· rendszeresen kimutatást készít az indikátorok teljesülésének állásáról,
· az ismétlődő kérdések összegyűjtésre és rendszerezésre kerülnek, 

· a jó gyakorlatokat összegyűjti és azok megfelelő kommunikációjával kapcsolatban kimutatást készít,
· összegyűjti és rendszerezi a munkáltatók elérése kapcsán használt, ajánlott kérdőíveket,
· kielemzi a központi képzések, workshopok kapcsán kapott visszajelzéseket, illetve rendszerezi:

· a jelenléti íveket

· az elégedettségi kérdőíveket 

· az összegyűjtött jó gyakorlatokat

· a hálózat bővülését mutató adatbázisokat

· a képzési dokumentációkat

· az együttműködési megállapodásokat

· a szolgáltatási naplót.
5. A CSALÁD ÉS KARRIERPONT FIZIKAI KÖRNYEZETE

A zavartalan és hatékony munkavégzés érdekében a munkatársak és az ügyfelek számára optimális munkafeltételeket biztosít a Család és KarrierPont, az emberi tényezőkre (pld: ergonómia, biztonság) és a fizikai tényezőkre (pld: akadálymentesítés, zaj, hőmérséklet, fényviszonyok) egyaránt gondolva.
Infrastruktúrája teljes mértékben tartalmazza a Módszertani kézikönyvben meghatározott kötelező eszközöket és törekszik választható elemek teljes körű beszerzésére. A Család és KarrierPONT infrastruktúrája leltárban rögzített. A Módszertani kézikönyvben található infrastruktúra kötelező és választható elemeinek listáját a Mellékelt tartalmazza.
5.1
Elhelyezkedés

A Család és KarrierPont a Konzorciumvezető telephelyén, annak tulajdonában álló helyszínen, a 6640 Csongrád, Kereszt tér 1. szám alatt működik.

5.2
Kialakítás

Olyan helyszín került kiválasztásra, amely a Család és KarrierPont minden tervezett szolgáltatását biztosítani tudja. Alkalmas egyeztetések, workshopok, képzések rendezésére, rendelkezésre áll fogadótér a szolgáltatásokat igénybe vevők fogadására, megfelelően elválasztott tér a személyes tanácsadásokat számára, valamint gyermeksarok. 

Az ingatlan jól megközelíthető tömegközlekedéssel és személyautóval is (a közelben ingyenes parkolóhelyek találhatók).

A Család és KarrierPont optimális munkakörülményeket és feltételeket teremt a munkatársak számára, annak érdekében, hogy munkájukat hatékonyan és zavartalanul végezhessék és ezáltal elérjék az ügyfelek elégedettségét. 

A Család és KarrierPont minimum három helyiséget használ fenti telephelyen. Az egyik az adminisztrációs munkavégzést teszi lehetővé, a másik a szakmai munkához ad teret, a harmadik pedig a célcsoporttal való találkozást teszi lehetővé. Ezt kiegészíti egy fogadótér. A kedvezményezett ezen telephelye képzések, csoportos foglalkozások megtartására és intim környezetben való pihenésre, tartózkodásra alkalmas térrel is rendelkezik.

A mindennapi munkavégzéshez szükséges berendezések, infokommunikációs eszközök (hordozhatók) és internet elérhetőség is biztosítottak. Az irattárunk zárható szekrényben, biztonságban kapott helyet.

A Család és KarrierPont infrastruktúrája leltárban rögzített.

5.2.1
Helyiségek

Az akadálymentesített bejárat a fogadótérbe vezet, amely egyben ügyféltérként, közösségi térként is funkcionál. A mintegy 7 helységből álló telephelyen egyéb szolgáltatások is jelen vannak, mely lehetőséget teremt a célcsoport hatékonyabb elérésére. Az adminisztratív helységet és a tanácsadó szobát kizárólag a projekt eseményei során használjuk.

5.2.2
Az ügyfelek komfortérzete

Az ügyfelek kényelmét az irodában, a szakmai munkavégzést biztosító helyiségben és a várakozást lehetővé tévő térben székek elhelyezése biztosítja. 

A munkavégzésre szolgáló helyiségekben a szükséges irodaszerek elhelyezése, a megfelelő géppark (számítógép, fénymásoló stb.) szintén a komfortérzetet növeli. 

A gyereksarok a fogadótérben található. A kisgyermekes szülők, hozzátartozók számára a pelenkázó került felszerelésre. 

A központban kialakított konyhasarok biztosítja egy kávé vagy tea elkészítését, a gyermek számára készítendő étel vagy ital – hozott alapanyagokból történő – elkészítését, tovább növelve a szolgáltatásban résztvevők komfortérzetét.

5.2.3
Alapvető biztonság

A Család és KarrierPont alapvető biztonságát, illetve vészhelyzet esetén annak elhagyását a Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény Kereszt utca 1. szám alatt található telephelyére vonatkozó Tűzvédelmi Szabályzata rögzíti. A Központban zöld táblák jelzik a menekülési útvonalat. Tűz esetén a tűzoltókészülék és tömlős tűzcsap a szakmai munkatérben a számítógépek mellett került elhelyezésre. 

5.2.4
Gyermek biztonság

A gyermekek biztonságát garantálja a csak felnőttek által kezelhető – zárható ajtó, valamint a berendezések EU-konform és gyermekbarát kialakítása és anyaga. A gyermekek biztonságát szolgálják még a konnektorokban elhelyezett – a hozzáférést gátló – konnektorvédők, valamint az asztalok él –és sarokvédővel való ellátása. 

5.2.5
Akadálymentesítés

A Család és KarrierPont utcáról történő megközelítése rámpa segítségével lehetséges, mely teljes mértékben akadálymentes, így lehetővé teszi, hogy a mozgássérültek vagy babakocsival közlekedők zavartalanul közelítsék meg a központot. A fogadótérből ajtón keresztül elérhető egy akadálymentesített mosdó és WC.

A Család és KarrierPontba érkezve a pelenkázó olyan magasságban került felszerelésre, hogy a mozgásukban korlátozott és tolókocsival érkező ügyfelek számára is kényelmesen használható legyen. 

A központban színes, a környezettől eltérő figyelmeztető vezetősáv kerül elhelyezésre, valamint piktogramos jelzőrendszer, mely segíti az ügyfelek, de legfőképpen a gyengénlátók tájékozódását, valamint a helyiségek könnyebb megtalálását, megközelítését. 

5.2.6
Kiszolgáló egységek 

A Család és KarrierPontban található nyilvános és használható mellékhelyiségek, pelenkázó és gyermeksarok.
A Család és KarrierPont folyamatosan figyeli az ügyfelek igényeinek változását [image: image3.jpg]


, és a következő év terveinek kialakításakor – lehetőség szerint – figyelembe veszi az ebből következő beruházási és felújítási szükségleteket.
6. INFORMÁCIÓ ÉS ADATBÁZIS
· Az Online Tudásmegosztó kezelése, feltöltése az adott napon ügyfélszolgálatot teljesítő munkatárs feladata. A feltöltés megvalósulásáért a szakmai vezető felelős.
Az Online Tudásmegosztóra az alábbi információk kerülnek feltöltésre:
· Szakmai anyagok,
· Befoglalt időpontok az időpontfoglaló modulba, amelynek segítségével az ügyfél az általa kiválasztott Család és KarrierPontba időpontot foglalhat,
· Rendezvénynaptár,

· Jó gyakorlatok gyűjteménye,

· Munkáltatók adatbázisa,

· Kommunikációs anyagok.
Az Online Tudásmegosztó működéséről, funkcióiról, használati lehetőségeiről részletes információ az Online Tudásmegosztó Felhasználói Kézikönyvben olvasható.

A Családbarát Ország Nonprofit Kft. munkatársaival történő kommunikáció felelőse a szakami vezető, de a kommunikációra a projektmenedzsment, valamint a Család és KarrierPont vezetőjével történt egyeztetést követően minden szakmai munkatárs is jogosult. 
A Családbarát Ország Nonprofit Kft. a projekt számára fenntartott ügyfélszolgálata hétköznapokon 8.00 -17.00 között (kivéve péntek 8.00-14:30 között) áll a munkatársak rendelkezésére.
A Család és KarrierPont munkatársai esetleges szakmai kérdéseikkel, felmerülő problémáikkal és az ügyfeleik panaszaival a központi ügyfélszolgálathoz is tudnak fordulni, három csatornán:

· telefonon (+36-70/5130937)

· emailben (nokozpont@csbo.hu)

· online Ügyfélszolgálaton keresztül a www.csaladbaratorszag.hu weblapon. (Az Online ügyfélszolgálat az Online Tudásportál aloldalra linkel át.)

Amennyiben a Család és KarrierPont által feltett kérdés hosszabb egyeztetést igényel (pld: társosztállyal vagy külső szervezettel stb.), akkor ezt jelzik a Család és KarrierPont felé, hogy ott ennek megfelelően tájékoztassák az ügyfeleket.
A projekt megvalósítása során a nyertes szervezet együttműködik az Családbarát ország projekttel, azaz havi rendszerességgel beszámol a projekt előre haladásáról.

Havonta az alábbi aggregát adatokat szükséges az Országos Központ részére megadni:

· a szolgáltatásokat igénybe vevők száma

· a szolgáltatásokat igénybe vevők visszajelzése

· a hálózati működés eseményei, szereplői, eredményei

· a megvalósított programok

· a kommunikációs csatornák, média kapcsolatok, megjelenések

· a jó gyakorlatok

· az elért eredmények, indikátorok

· valamint aktuális kérés szerint.

Negyedévente fontos áttekinteni az eredményeket és azok alapján a következő adatokat szükséges megadni az Országos Központnak:

· a Személyes Fejlesztési tervekben leírt igényekről, kérésekről, vállalásokról, azok teljesüléséről (anonim módon)
· az Elégedettségi kérdőívek „Min változtassunk?”, valamint „Észrevételek, javaslatok” rovatáról (anonim módon)
· a foglalkoztatási mutató változásairól, lehetőség szerint atipikus munkavégzési formák szerinti bontásban.

7. ADATVÉDELEM ÉS TITOKTARTÁS
A Család és KarrierPont kinyilvánítja elkötelezettségét az Adatvédelmi törvény betartására.

Hivatali titok mindaz, amit a jogszabály annak minősít, továbbá a dolgozó személyes adatvédelmével, bérezésével kapcsolatos adatok, az ügyfelek, és különösen a gyermekek és a szülők személyiségi jogaihoz fűződő adatok, továbbá, amit a Család és KarrierPont vezetője az adott ügy, vagy a zavartalan működés biztosítása, illetve a Család és KarrierPot jó hírnevének megőrzése érdekében, írásban annak minősít. Törvényi háttér: 2011. évi CXII. törvény az információs önrendelkezési jogról és az információszabadságról. Forrás: https://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A1100112.TV
A projekt megvalósítása során a nyertes szervezet együttműködik az Családbarát ország projekttel, azaz havi rendszerességgel beszámol a projekt előre haladásáról.

Havonta az alábbi aggregát adatokról küld információt az Országos Központ részére:

· a szolgáltatásokat igénybe vevők száma,
· a szolgáltatásokat igénybe vevők visszajelzése,
· a hálózati működés eseményei, szereplői, eredményei,
· a megvalósított programok,
· a kommunikációs csatornák, média kapcsolatok, megjelenések,
· a jó gyakorlatok,
· az elért eredmények, indikátorok,
· valamint aktuális kérés szerint.

Negyedévente áttekinti az eredményeket és azok alapján a következő adatokat továbbítja Országos Központnak:
· a Személyes Fejlesztési tervekben leírt igényekről, kérésekről, vállalásokról, azok teljesüléséről (anonim módon),
· az Elégedettségi kérdőívek „Min változtassunk?”, valamint „Észrevételek, javaslatok” rovatáról (anonim módon),
· a foglalkoztatási mutató változásairól, lehetőség szerint atipikus munkavégzési formák szerinti bontásban.

8. ARCULAT, NYILATKOZATI SZABÁLYOK
8.1
Arculat

A Család és KarrierPont betartja a Kedvezményezettek Tájékoztatási Kötelezettsége (https://www.palyazat.gov.hu) alatt rögzített arculati és kommunikációs iránymutatásokat.

A Család és KarrierPont alkalmazza a Családbarát Ország Nonprofit Kft. által a Család és Karrierpontok számára elkészített arculati elemeket.

8.2
A Család és KarrierPont nyilatkozati rendje:
A Család és KarrierPont nevében nyilatkozatot tehet.
· a konzorcium vezetője minden, a Család és KarrierPont-tal kapcsolatos szakmai kérdésben,
· a projektvezető a Család és KarrierPont-ot érintő pénzügyi témákban,
· a Család és KarrierPont vezetője és a szakmai vezetője a központ működési ügyeiben,

· egyéb munkatársak nyilatkozatához a projektvezető, vagy a Család és KarrierPont vezető írásbeli felhatalmazása szükséges. A nyilatkozati rend minden munkatársra vonatkozik.

A nyilatkozatok engedélyezési folyamata

1. A külső kommunikáció bármilyen formáját engedélyeztetni szükséges a projektvezetővel, vagy a Család és KarrierPont vezetőjével.

2. Írásbeli nyilatkozatokat témától függően minden esetben a projektvezető, vagy a Család és KarrierPont vezető ellenjegyzi.

3. Sajtómegjelenéseket a publikálás előtt témától függően a projektvezető, vagy a Család és KarrierPont vezető láttamozza.

4. Törekedni kell arra, hogy a projekt és központ elnevezése mindig pontos legyen.

5. Nyilatkozat során ügyelni kell az ügyfelek anonimitására.

6. A nyilatkozattételre feljogosított személyek kommunikációjuk során kötelesek megőrizni mindazokat az információkat, adatokat, amelyeken azok nem nyilvános volta feltüntetésre került (pl. belső hálózatban megjelenő információk, titkos eljárás részletei stb.), amelyekről megállapítható, hogy jogszabályban meghatározott titokfajtába tartoznak (pl. üzleti titok), amelyek közlése egyébként valamely személy jogait sértheti.

7. Rendkívüli helyzetek a Család és KarrierPont területén történt balesetek vagy más vészhelyzetek: ilyen esetén (életveszély elhárítása után) a Család és KarrierPont vezetője azonnal informálni köteles a konzorciumvezetőt.

8. Ellenőrizetlen tények, számok, adatok, és jogilag védett adatok közlése elkerülendő, ezért minden esetben kontrollált kommunikáció szükséges.

9. FELHASZNÁLT ANYAGOK JOGOSULTSÁGA
A Család és KarrierPont kinyilvánítja, a képzései során olyan megbízható szolgáltatót vesz igénybe, aki kinyilvánítja, hogy a képzések megkezdésének időpontjára megszerzi a szükséges engedélyeket.
Az alkalmazott szoftverek és más adathordozók jogtisztaságával, továbbá a felhasznált szellemi termékek szerzői jogainak tiszteletben tartásával kapcsolatos bizonyítékok az adminisztrációs helyiség erre kijelölt, zárható szekrényében kerülnek elhelyezésre.
10. KOCKÁZATOK KEZELÉSE 
A Család és KarrierPont működése során igyekszik megelőzni a felmerülő kockázatokat, és proaktív gondolkodással megtervezi azok kezelését.

Az ügyfelek sorsát érintő változásokra problématérkép, helyi igényfelmérés, hálózattérkép készítésével és azok folyamatos karbantartásával reagál.

Éves rendszerességgel áttekinti az infrastruktúra működésével kapcsolatos környezeti- és egyéb kockázatokat, és kezeli azokat.

A Család és KarrierPont alapvető biztonságát, illetve vészhelyzet esetén annak elhagyását a Dr. Szarka Ödön Egyesített Egészségügyi és Szociális Intézmény Kereszt utca 1. szám alatt található telephelyére vonatkozó Tűzvédelmi Szabályzata rögzíti.

 A Család és KarrierPont működése során előforduló kockázatok kezelése a Szakmai Tervben megfogalmazott alapvetések mentén történik. Ennek legfontosabb tényezői, lépései: 

• A kockázat azonosítása: a kockázatazonosítás célja annak megállapítása, hogy melyek a projekt célkitűzéseinek megvalósítását veszélyeztető fő kockázatok. 

• A kockázat jellege: A projekt célkitűzéseinek megvalósítását veszélyeztető kockázatok jellegük szerint lehetnek külső illetve belső kockázatok. 

· A külső kockázatok a projektet tervező, illetve megvalósító munkatársak hatáskörén kívül álló okból lépnek fel. 

· A belső kockázatok a projekt a végrehajtása során a megvalósítótól függenek. 

• A kockázat mértéke: 

o a kismértékű kockázat olyan esemény vagy körülmény, amelynek valószínűsége és hordereje kicsi, vagy amelynek kicsi a valószínűsége közepes horderővel, vagy amelynek közepes a valószínűsége kis horderővel; 

o a közepes mértékű kockázat olyan esemény vagy körülmény, amelynek valószínűsége és hordereje közepes, vagy amelynek nagy a valószínűsége kis horderővel, vagy amelynek kicsi a valószínűsége nagy horderővel; 

o a nagymértékű kockázat olyan esemény vagy körülmény, amelynek valószínűsége és hordereje nagy, vagy amelynek nagy a valószínűsége közepes horderővel, vagy amelynek közepes a valószínűsége nagy horderővel. 

• Kockázatelemzés lépései: a kockázati tényezők felismerése, egymásra és a folyamat kimenetelére vonatkozó hatásaik becslése, a hatások kiértékelése. 
• Kockázatkezelés módszere: a kezelési eljárások megtervezése, az ehhez szükséges erőforrások biztosítása, a kezelési terv végrehajtása, a végrehajtás eredményességének nyomon követése. 
	Kockázat jellege
	Kockázat
	Bekövetkezés valószínűsége
	Hatása
	Kockázat nagysága (valószínűség

×hatás)
	Kockázatkezelés módja, intézkedés

	1. Szakmai felkészületlenség kockázata
	szakmai felkészületlenség
	alacsony
	3
	3 (közepes)
	szakmailag jól felkészült munkatársak alkalmazása

	2. Települési együttműködések kockázata
	A helyi munkaerő piaci érdekeltek együttműködési készsége mérsékelt.


	közepes
	2
	4 (közepes)
	Tájékoztatás, közvetlen kapcsolatfelvétel és –tartás, helyi koordinátorok bevonása, szerepe

	3. Érdektelenség
	Veszély lehet, hogy a projekt szakmai tevékenysége által biztosított szolgáltatásokról a célcsoport tagjai nem szereznek tudomást, vagy tudomást szereznek ugyan, de nem sikerül az érdeklődésüket felkelteni
	alacsony
	3
	3 (közepes)
	a helyi önkormányzattal való együttműködés, a partnerszervezettekkel való együttműködés, megfelelő kommunikáció

	4. Szakmai kidolgozatlanság kockázata
	szakmai programok kidolgozatlansága
	alacsony
	1
	1 (kicsi)
	szakmai programok részletes, pontos kidolgozása

	5. Infrastrukturális  kockázat
	eltérő infrastrukturális feltételek
	nagyon alacsony
	2
	2 (kicsi)
	megfelelő helyszín kiválasztása

	6. Költségvetési kockázat
	Elképzelhető, hogy a projekttervezéskor becsült költség jelentősebben eltér a megvalósításkor tapasztalt ténylegestől.

Sikertelen pályázat következtében a projekt nem valósulhat meg.


	közepes
	3
	6 (jelentős)
	A költségek tervezésekor körültekintően jártunk el. A kiszámítható árváltozásokat, pl. a minimálbér jövő évi emelését a tervezés során figyelembe vettük. A költségvetés és a megvalósítás folyamatos nyomon követésével a kockázat minimalizálható.

	7. Pénzügyi megvalósítás, likviditás kockázata
	A pénzügyi megvalósítás hiányosságai a projekt megvalósításának kiemelt kockázatát jelentik. A projekt a kiírás értelmében önrészt nem igényel. A projekt finanszírozásához előleg lehívását tervezzük, az utófinanszírozásból eredő átmeneti likviditási nehézségek elkerülése érdekében. Kötelezettségvállalásunk egyben azt is jelenti, hogy minimálisra csökken a likviditási kockázat.
	közepes
	2
	4 (közepes)
	megfelelő, részletes költséggazdálkodás kialakítása

	8. Környezeti
	A projekt jellegéből adódóan, a megvalósítás nem jár jelentős környezetterheléssel.
	alacsony
	2
	2 (kicsi)
	horizontális környezeti szempontoknak való megfelelés

	9. Indikátorok teljesülésének kockázata
	A projekt indikátorai jól azonosíthatók fizikai paramétereikkel. Teljesülésük kiszámítható.
	alacsony
	2
	2 (kicsi)
	Folyamatos nyomon követése szükséges, megfelelős szakértők tevékenysége szükséges

	10. Jogi és szabályozási
	A jogi és szabályozási környezet a projekt tevékenységét érintheti.


	alacsony
	2
	2 (kicsi)
	Folyamatos nyomon követése szükséges. A projekt során reaktív intézkedések meghozatalát igényli, kezelése a belső monitoring feladata.



	11. Fenntarthatóság
	A fenntarthatóság a pályázó intézmény elemi érdeke. A projekt eredményei nagyrészt egzaktak, jól nyilvántarthatók, nyomon követhetőek.


	közepes
	2
	4 (közepes)
	Belső monitoring feladata ezen kockázat kezelése. Későbbi forrás bevonási lehetőségek vizsgálata.

	12. Elszámolások, beszámolók, nyilvántartások, dokumentációk kockázata
	A dokumentumkezelésben projekt lebonyolításban jártas munkatársak kiválasztásával a kockázat minimalizálható.


	alacsony
	2
	2 (kicsi)
	A gondosság elvárható. Folyamatos nyomon követése szüksége. A projekt során proaktív intézkedések meghozatalát igényli. Belső monitoring feladat a kezelése.


11. CSALÁD ÉS KARRIERPONT GYAKORLATI MŰKÖDÉSE 
11.1
A működés folytonosságának biztosítása

A Család és KarrierPont vezetője elkötelezetten gondoskodik az ügyfelek igényeinek és elvárásainak teljesítéséről. 

· A tevékenységek meghatározásával gördülékennyé teszi a szolgáltatások igénybevételét. 

· Ismeri és alkalmazza a tevékenységekre előírt etikai normákat, jogszabályokat, követi ezek változásait és azt a munkatársai felé is közvetíti. 

· Ügyfelei igényeit és elvárásait, a megoldáskeresést – a velük egyetértésben kialakított terveket – dokumentumokban rögzíti, panaszaikat kivizsgálja. a feladatkörök meghatározása, a tevékenységek és a feladatok összhangjának biztosítása mellett mindent megtesz a működés folyamatosságáért. 
· A minőségi szolgáltatás alapjait munkatársainak továbbadja, illetve a Családbarát Ország projekt által biztosított képzéseken biztosítja, hogy maga és munkatársai naprakészek legyenek a segítő és tanácsadó folyamatokban.
· A Család és KarrierPont munkatársait ösztönzi és értékeli, hogy a minőségi kritériumoknak megfelelő munkát végezzenek. 

· A munkáltatókkal való együttműködést hosszú távra építi, rendszeresen értékeli azokat.

· Gyakorlatban elköteleződik az atipikus foglalkoztatási formák mellett, népszerűsíti azt saját példáján keresztül is.

· Alvállalkozói minőségi teljesítésére fokozottan figyel.

· A szolgáltatások – megvalósítási időszakon túli – fenntartására törekszik, melyhez Fenntarthatósági és Üzleti tervet készít.

11.2
Ügyfélfogadási idő

A Család és KarrierPont vezetője a feladatkörök meghatározása,  tevékenységek feladatok összhangjának biztosítása mellett mindent megtesz a működés folyamatosságáért.

A Család és KarrierPont nyitvatartási idejét az ügyfelek érdekeire tekintettel alakítja ki. A kialakításnál figyelembe veszi a helyi adottságokat, az ügyfelek életmódját, a kisgyermekes szülő időbeosztását, a közlekedési lehetőségeket és korlátokat. 

Ezek alapján a hét következő napjain történik ügyfélfogadás, hetente 20 órában:

Kedd 8.00-14.00 – ügyfélfogadás és tanácsadás a Család és KarrierPont munkatársai és tanácsadók közreműködésével

Szerda 10.00-18.00 – ügyfélfogadás és tanácsadás a Család és KarrierPont munkatársai és tanácsadók közreműködésével

Csütörtök 08.00-14.00 – ügyfélfogadás és tanácsadás a Család és KarrierPont munkatársai és tanácsadók közreműködésével

Benntartózkodási idő: 

· a vezetők benntartózkodási ideje: 

· szakmai vezető hetente 8 óra

· projekt vezető hetente 4 óra

· pénzügyi vezető hetente 6 óra

· a munkatársak benntartózkodási ideje: 

· szakmai munkatárs heti 20 óra

11.3
Atipikus feladatellátás
A részmunkaidős (heti 20 óra), munkaidőkeretben foglalkoztatott szakmai munkatársak heti 10 óra tanácsadási tevékenységet látnak el (ügyfélfogadás); 6 óra adminisztratív, szervezési, irodai munkát végeznek el; valamint 4 óra távmunkát végezhetnek (ennek aránya a Család és KarrierPont vezetőjének kérése és megegyezés alapján változhat).

A szakmai vezető heti 8 óra tanácsadási tevékenységet lát el, minimum 12 óra adminisztratív tevékenységet végez és 20 órában külső helyszínen vagy távmunkában dolgozik.

Külső tanácsadók a projekt időtartama alatt összesen 1000 óra tanácsadói tevékenységet látnak el.
Fő szabályként mindkét ügyfélszolgálatot ellátó munkatárs a fent meghatározott ügyfélfogadási időben végez munkát a Család és KarrierPont-ban: egyikük az ügyfélszolgálatot látja el, a másik munkatárs egyéb szervezési, adminisztrációs és háttér feladatokat lát el. Ezzel biztosított, hogy szükség esetén – pl. egyidejűleg több ügyfél megjelenése az irodában – segítsék egymás munkáját, csökkentve az ügyfelek várakozási idejét

A belső ügyfélszolgálat, a munkatársak egymás közötti feladatmegosztása, a belső és külső kapcsolattartás, és a helyettesítésnek a szabályai a munkaköri leírásokban
 és a Szervezeti és Működési Szabályzat III.7. pontjában rögzítettek.

Egyéni ügyfelek telefonon és személyesen kereshetik fel a Család és KarrierPontot.

A Család és KarrierPont ügyfeleivel a szakmai munkatársak, a szakmai vezető, a tanácsadók és a kiválasztott képző áll kapcsolatban. 

A Család és KarrierPont telefonszáma (06 63/570 800) hétköznapokon 8.00 -17.00 között (szerdán 8-18 óra között, péntek 8.00-14:30 között) áll az ügyfelek rendelkezésére.

A Család és KarrierPont ügyfelei esetleges szakmai kérdéseikkel, felmerülő problémáikkal és az ügyfeleik panaszaival a következő e-mail címen tudnak a Család és KarrierPont munkatársaihoz fordulni: csak.csongrad@gmail.com
11.4
A munkatársak feladatmegosztása:

11.4.1
A Család és KarrierPont vezetője

A Család és KarrierPont vezetője elkötelezetten gondoskodik az ügyfelek igényeinek és elvárásainak teljesítéséről:
A tevékenységek szabályozásával gördülékennyé teszi a szolgáltatások igénybevételét ismerve és alkalmazva a tevékenységekre előírt etikai normákat és jogszabályokat, követi ezek változásait és azt a munkatársai felé is közvetíti.

AZ ügyfelei igényeit és elvárásait, a megoldáskeresést – a velük egyetértésben kialakított terveket – dokumentumokban rögzíti, panaszaikat kivizsgálja.

A minőségi szolgáltatás alapjait munkatársainak továbbadja, illetve a Családbarát Ország projekt által biztosított képzéseken biztosítja, hogy maga és kollégái napra készek legyenek a segítői és a tanácsadói feladatokban.

A Család és KarrierPont munkatársait ösztönzi és értékeli, hogy a minőségi kritériumoknak megfelelő munkát végezzenek. A munkáltatókkal való együttműködést hosszú távra építi kollégáival, rendszeresen értékeli azokat.

A Család és KarrierPont szellemében és gyakorlatában is elköteleződik az atipikus foglalkoztatási formák mellett, népszerűsíti azt saját példáján keresztül is.

A Család és KarrierPont az alvállalkozóinak minőségi teljesítésére fokozottan figyel.

A szolgáltatások – megvalósítási időszakon túli – fenntartására törekszik, amelyre Fenntarthatósági Tervet és Üzleti Tervet készít.

11.4.2
Ügyfélszolgálatot ellátó munkatársak

Az ügyfélszolgálatot ellátó munkatársak feladatát képezi az ügyfelek adatainak felvétele, jelenléti ív kitöltetése, az ügyfél igényének felmérése, illetve esetleges átirányítása más szervezetekhez. 

Kitöltetheti az ügyfél Személyes Fejlődései Tervét, a személyre szóló tanácsadást azonban a szakmai vezető vagy a kifejezetten e céllal megbízott és a központba meghatározott időpontokban ellátogató tanácsadó, coach végzi el, az ügyfél igényeit, kompetenciáit, képességeit felmérve és ahhoz alkalmazkodva.

11.5
Belső kapcsolattartás 
A belső kapcsolattartás telefonon és a közös e-mailen zajlik. Heti rendszerességgel kerül sor közös egyeztetésre.
11.6
Ügyfélfolyamatok

11.6.1
Az egyéni ügyfelek kapcsolatfelvétele

Az egyéni ügyfelek telefonon és személyesen kereshetik fel a Család és KarrierPontot. Telefonon kizárólag a programokat, szolgáltatásokat érintő alap információ adható. 

Személyes felkeresés esetén az ügyfélkiszolgálás folyamata az alábbiak szerint zajlik:
11.6.2
Első találkozás, kapcsolatfelvétel és tájékoztatás

· A találkozás célja az ügyfél érdeklődésének felkeltése, tájékoztatás, információ nyújtás.

· Az ügyfélszolgálatot ellátó munkatárs bemutatja Család és KarrierPont szolgáltatásait.
· Ismerteti a támogató folyamatokat, azok lépéseit, átfutási idejét.
· Tisztázó kérdésekkel tájékozódik: az ügyfél miért kereste fel a központot, honnan értesült róla, miben kér segítséget/milyen szolgáltatást kíván igénybe venni, milyen előzetes elvárásai vannak?

· Megadja a szükséges, egyéb információkat.
· Lehetőséget biztosít az ügyfélnek valamely programra történő jelentkezésre.
11.6.3
Az ügyfél személyes igényeinek felmérése

· A felmérés célja, hogy átfogó képet kapjunk az ügyfél életének legfontosabb állomásairól, jelenlegi élethelyzetéről, megoldandó problémáiról, hogy kiderüljön, milyen szakterületen igényli a támogatást.

· Ha állást keres, akkor részletes információkat kapjunk a munkavállalással kapcsolatos

· elképzeléseiről, eddigi tapasztalatairól, képzettségéről, képességeiről, kompetenciáiról. Munkavállalás szempontjából rendkívül fontos a támogató családi háttér, ezért fel kell mérni a családi környezet munkavállalást befolyásoló tényezőit is, mert a munkába állás nem Csongrádi Család és KarrierPont, hanem az anya döntése. Ebben nyújt segítséget a Családbarát Ország projekt keretében kidolgozott mentálhigiénés standard, amelyet az Online Tudásmegosztón érhet el a Család és KarrierPont vezetése.

· Ha más segítséget kér, akkor a megfelelő, szakmai szervezethez kötelező irányítani az ügyfelet. Annak megállapítása, hogy mely támogató szervezet tud az adott problémára hatásos segítséget nyújtani, a Családbarát Ország projekt keretében kidolgozott mentálhigiénés standard leírás ad útmutatást, amelyet az Online Tudásmegosztón érhet el a Család és KarrierPont vezetése.

· A Tanácsadási Lapot az Online Tudásmegosztón rögzíteni szükséges.

11.6.4
Az ügyfél Személyes fejlődési tervének elkészítése

· Az ügyfél személyes fejlődési terve a belső szakemberek és külső tanácsadók támogatásával történik. 
· A tanácsadói tevékenységet megbízási szerződéssel látja el meghívásos eljárás során kiválasztott partner. A tanácsadók szakmai és emberi felkészültségét a kiválasztott partner garantálja. 

· A fejlődési terv tartalmában megfelel a Családbarát Ország Nonprofit Kft. által megadott mindenkori szakmai elvárásoknak.

· A tanácsadási adatlap – az ügyféllel egyeztetve – kinyomtatásra kerül. A Jelenléti ív aláírása minden esetben kötelező. 

· A konzultáció eredménye a tanácsadási adatlapon az Online Tudásmegosztón is rögzítésre kerül.

· A papír alapú dokumentumot az adatkezelésnek megfelelően tárolni szükséges, betartva a GDPR által meghatározott elvárásokat.

11.6.5
Felkészítés a munkavállalásra, elhelyezkedés segítése

· A Család és KarrierPont helyi kapcsolati hálójából, a helyi munkáltatókkal történő egyeztetésből adódó lehetőségek kihasználásával megtörténik a munkáltató – munkavállaló összekapcsolása. 
· Az ügyfél kapcsolódó technikai szolgáltatást kaphat - igény szerint - számítógép, internet, telefon, nyomtató, fax ingyenes használatának biztosítása.

11.7.6
Utókövetés

· Az utókövetés a teljes szolgáltatási folyamatot meghatározó együttműködés a tanácsadó és az

· ügyfél között, amely - megegyezés szerint telefonon, e-mailen és személyes találkozás keretében is történhet. 
· A Személyes Fejlődésem Tervében foglaltak megvalósítására kell törekedni, illetve, hogy a körülmények változása esetén az együttműködés keretei igazodjanak a változásokhoz. Az utókövetés lépéseinek gyakorisága előre meghatározható, és a fejlesztési terv részét képezi. Mindezeket az ügyfél tanácsadási adatlapján az Online Tudásmegosztón rögzíteni szükséges.

11.6.7
Lezárás

· Az utókövetés befejezésével megtörténhet a szolgáltatási folyamat lezárása, olyan formában, hogy az mindkét fél számára elfogadott legyen. 
· A munka lezárása a folyamat bármely pontján megtörténhet. Amennyiben a felmérés időszakában kiderülhet, hogy a Család és KarrierPont által nyújtott szolgáltatás nem megfelelő az ügyfél számára, úgy a folyamatot le kell zárni. Az ügyfél körülményeinek változása miatt előfordulhat, hogy időlegesen fel kell függeszteni a megkezdett folyamatot. Ilyen esetben az ügyfél problémájának megfelelő szolgáltatást(okat) kell javasolni. Mindezeket az ügyfél tanácsadási adatlapján az Online Tudásmegosztón rögzíteni szükséges.

11.7
A képzések szervezése

A képzéseket nyílt közbeszerzési eljárás során beszerzett külső felnőttképző intézmény valósítja meg a következő helyszíneken: 
· Család és KarrierPont irodája, 
· Az együttműködő önkormányzatok által biztosított helyszínek.

A CSBO által kidolgozott képzések közül az alábbiak kerülnek adaptálásra és engedélyeztetésre (ezek a képzések is saját teljesítésben fognak megvalósulni):
· Munkáltatók képzése
· Társadalmi partnerképzés
· Munkaerő-piaci reintegrációs képzés
· Munka és magánélet összehangolása
· Belső képzés, önkéntes képzés.
A nyertes felnőttképző intézmény előzetes egyeztetést követően elindíthatja saját engedélyezett képzéseit is.
Jelentkezés interneten vagy a Család és KarrierPont helyszínén, annak ügyfélfogadási idejében történhet a helyszínen elhelyezett Jelentkezési lap kitöltésével.

A kitöltött jelentkezési lapokat a Család és KarrierPont a megvalósítási elektronikus formában, illetve papír alapon a helyszínen őrzi. A képzési szerződés megkötése az első képzési napon történik. A képzési dokumentáció eredeti példányát a képző intézmény, másolati példányát a megvalósítási helyszínen, zárt lemezszekrényben őrzik.
12. ADMINISZTRÁCIÓS KÖTELEZETTSÉGEK
Az ügyfelekkel való találkozások során az alábbi dokumentumok alkalmazása kötelező:

· Tanácsadási lap

· Személyes fejlődésem terve

· Az ügyféllel aláíratott jelenléti ív

· Képzésen, fejlesztésen, felkészítésen való részvétel esetén értékelő lap
.
· Az egyéni ügyfelek, azok esetmegbeszélései és a szupervíziók adatai érzékeny adatok, a felvett dokumentumokat zárható iratszekrényben, az elektronikusan rögzített adatokat Család és KarrierPont szabályozott hozzáféréssel tárolja.
· A munkáltatókkal való kapcsolatfelvételről, és a kapcsolat elmélyítésének fázisairól feljegyzések készülnek, amelyeket munkáltatónként és évenként tart nyilván. A tárgyalásokhoz a Munkáltató tárgyaláshoz kérdőív segédlet dokumentum használható
.

· Az álláskeresők sikeres elhelyezése esetén a Foglalkoztatói visszajelző kérdőív
 alkalmazása kötelező. A dokumentálás az álláskereső Tanácsadási lapjával együtt, az érzékeny adatokra vonatkozó szabályok szerint történik.

· A munkáltatókkal meglévő folyamatos kapcsolatok mellett a Család és KarrierPont fokozatosan és módszeresen kiépíti a saját helyi hálózatát, amelynek kezdeti, majd egyre bővülő listája az SZMSZ mellékeltét képezi. 

· A belső ügyfelek (munkatársak) munkáját segítő esetmegbeszélés és a szupervízió dokumentálására a Szupervízióhoz és esetmegbeszéléshez sablont
 alkalmazza.
· Ahhoz, hogy az ügyfelekkel elért sikerek mások számára is megismerhetővé, alkalmazhatóvá váljanak, az eredményeket és tapasztalatokat a Jó gyakorlat kérdőívvel
 (amelynek vezetése kötelező) rögzíti.
12.1 Panaszkezelés
A Család és KarrierPontban a várakozásra és az ügyfelek kiszolgálására rendszeresített helyiségében található a panaszok kezelésével kapcsolatos tájékoztató: a panaszt a Család és KarrierPont munkatársa az Online Tudásmegosztón rögzítik, arra az Országos Központ által üzemeltetett Ügyfélszolgálat válaszol.

12.2 A munkatársak személyes értékelésének adminisztrációja
A munkatársak anyagi és erkölcsi ösztönzése mellett, a személyes értékelést alkalmaz. Ahol az értékelés a személyes fejlesztés része, ott a folyamatok értékelése is természetesebb. A személyes értékelést évente végzi el a Család és KarrierPont vezetője, az érintett munkatárssal folytatott személyes elbeszélgetést követően írásba foglalja tapasztalatait és javaslatait. Ehhez a Teljesítményértékeléshez használható sablont alkalmazza 
.
12.3 Az alvállalkozók kiválasztása és értékelése
Az alvállalkozók kiválasztása során a verseny tisztasága, a társadalmi elköteleződés (pl. felelős foglalkoztató és a környezetileg felelős magatartás) mellett fokozottan figyelni kell a teljesítés szakmai és pénzügyi garanciáira.
A konzorciumi partnerek munkatársai a saját szervezetük beszerzéseit illetően a saját beszerzési szabályzásaiknak megfelelően a saját pénzügyi területük munkatársaival, vezetőivel konzultálnak. Amennyiben bármely konzorciumi tagnak kételye támad egy-egy tag,vagy a konzorcium egésze által történő beszerzés helyességéről, jogszabályi megfelelőségéről, akkor a közösen kiválasztott szakértő véleménye alapján kell kialakítania megfelelő gyakorlatot. 

13. A FOLYAMATOK DOKUMENTÁLÁSA A CSALÁD ÉS KARRIERPONTBAN
A dokumentációval kapcsolatos szabályozás célja a folyamatok rögzítése, a monitoring feltételeinek biztosítása, valamint, hogy a működés minden területén, az érvényes, hiteles dokumentumok, bizonylatok viszsakereshető módon álljanak rendelkezésre.

A projekt végrehajtása során keletkező dokumentumok az egyes konzorciumi tagok projektköltségvetésében, és hozzá rendelt feladatainak megvalósításával összefüggően székhelyükön vannak tárolva elektronikus formában és papír alapon.

Teljes hozzáférést a dokumentumokhoz Csongrádi Család és KarrierPont is a Család és KarrierPont vezetője, a projektvezető, a pénzügyi vezető és a szakmai vezető kap.

A Család és KarrierPont napi működésével összefüggő dokumentumok (szolgáltatási, tanácsadási naplók, teljesítésigazolások) a KarrierPontban tárolandók mind elektronikus, mind papír formátumban.
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A Család és KarrierPont a napi ügyfélforgalom kimutatására szolgáltatási naplót vezet az online tudásmegosztón, mely összefoglalja, hogy adott napon milyen típusú feladatokat látott el. A szolgáltatási napló kitöltése az adott napon az ügyfélszolgálatot ellátó munkatárs feladata.

A Család és KarrierPont elektronikusan tárolt adatok rendszeres archiválása érdekében minimum három havonta biztonsági mentést készít dokumentumairól hordozható adattárolóra, a mentéseket az eredeti állományokat tartalmazó rendszertől fizikailag elkülönült helyen kell tárolja.
A papír alapú iratokat a projekt időtartamának végéig megőrzi, hogy azok egy esetleges ellenőrzés során elérhetőek legyenek. Az archiválható, lezárt ügyek iratait irattároló szekrényben, biztonságosan őrzi. Az iratokat a projekt befejezése után, szabályszerűen selejtezi, amelyről jegyzőkönyvet készít és gondoskodik a megfelelő megsemmisítésről, iratmegsemmisítő berendezés használatával.

14. Mérés, elemzés, és fejlesztés

A teljesítmény értékelése és annak ütemezése, része az éves terv elkészítésének. A Család és KarrierPont vezetése folyamatosan gondoskodik az eredmények méréséről, és az ehhez szükséges adatok gyűjtéséről. Ez a folyamat jelenti a kapcsolatot és a visszacsatolást a szervezet tevékenysége és az ügyfelei, valamint a társadalom és a befogadó környezet között.

Ahhoz, hogy a hibákat megelőző, vagy korrekciót igénylő adatok felszínre kerüljenek és a döntéshozatalhoz a tényeken alapuló információk rendelkezésre álljanak, szükséges, hogy a mérési adatok olyan információt hordozzanak, amelyekből a vezetés ismereteket szerezhet a működés eredményéről. Ennek érdekében a Család és KarrierPont a tanácsadás, a képzések, és az elhelyezkedés során is méri az ügyfelek elégedettségét, elemezi javaslataikat, és tanul a panaszaikból.

14.1
Az elégedettség mérés módjai

Az ügyfél észlelését és véleményét arról, hogy milyen mértékben teljesültek a követelményei az alábbi módok szerint értékeljük:

· ügyfelek szóbeli visszajelzései

· értékelőlapok eredményei

· rendezvényeken megjelentek számának időbeli alakulása

· ügyfélkör növekedése

· ügyfél- output indikátorok- teljesítése: képzések, workshopok részvételi arányai, lemorzsolódás, jelentkezők száma
· panaszok, reklamációk előfordulása, száma.

Munkatársak esetén:

· munkahelyi elégedettségi kérdőív

· az egyes munkatársak kapcsolati hálója tagjainak száma, a kapcsolatok „kihasználási együtthatója”: adományszerzés, közös projektgenerálás

· a munkatársak önértékelésének lehetősége, gyakorisága

· az önértékelés és a vezetői értékelés azonossága és eltérései

· hiányzások mértéke

· határidők csúszásának aránya és mértéke
· a fluktuáció mértéke.

Alvállalkozók esetén:

· rugalmasság

· árajánlat

· megbízhatóság

· együttműködés

· minősített alvállalkozó referencia.

A szervezet egészére nézve:

· belső ügyfélkapcsolatokban: az előírások betartásából adódó határidő és dokumentálási problémák, konfliktusok

· a modell vagy referencia szervezetként (jó gyakorlat) való említések száma

· projektekben való konzorciumi partner felkérések száma

· támogatott projektek számának növekedése

· hálózatok, együttműködések eredményei sikeres projektekben mérve

· sajtómegjelenések számának növekedése

· a honlap látogatottsága

· a kiadványok népszerűsége, utánnyomása

· hírlevél népszerűsége

· szakmai anyagok idézése

· partnerek visszacsatolásának gyakorisága, minősége.

Az ügyfelekkel kapcsolatos információkat a Család és KarrierPont minden hónapban értékeli, vezetője helyesbítő és megelőző intézkedéseket kezdeményezhet.

A havi értékelések szóban történnek, panasz, vagy elégedetlen ügyfél jelzését írásban rögzítik.

A KarrierPont vezetője az ügyfelek elégedettségéről félévente feljegyzést készít, melyet a szakmai vezetővel egyeztet, és együtt meghatározzák a fejlesztéshez szükséges feladatokat.

A szervezet egészére nézve az elégedettségi mutatókat a KarrierPont vezetője, a szakmai vezető és a projektvezető félévente együttesen értékelik, és erről feljegyzést készítenek, majd meghatározzák a következő félévre a fejlesztési célokat.
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