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L. DISPOZITII GENERALE
(Scopuri si obiective)

1.1 Prezentul Cod de etica si deontologie (in continuare - Cod) a angajatului S.A. "Loteria
Nationald a Moldovei” (in continuare — Societate) defineste valorile, principiile si
normele de conduitd profesionala pe care angajatii trebuie sd le respecte si s le aplice
in activitatea desfasurata in cadrul Societdtii, in concordantd cu valorile si obiectivele
acesteia.

1.2 Codul ghideazi comportamentul moral si profesional al angajatilor Societafii, atat in
timpul activiti{ii profesionale, cét si in afara acesteia, in vederea cresterii calitafii
serviciilor oferite si a protejarii reputatiei Societatii.

1.3 Prezentul Cod este aplicabil tuturor angajatilor din cadrul Societdtii, indiferent de
ierarhia functiilor detinute si nu substituie cadrul normativ si legislativ din domeniul
de reglementare al societdtilor pe actiuni, inclusiv pe segmentul conflictelor de
interese, a jocurilor de noroc si nici nu poate contraveni acestora,

1.4 Prezentul Cod are drept scop instituirea unor standarde si reguli de conduitd pentru
angajatii Societitii, prin autodisciplinarea angajatilor, prin diminuarea practicilor
inadecvate si/sau imorale ce pot apirea in domeniul jocurilor de noroc, prin crearea
unei culturi organizationale la nivelul Societitii §i a unui climat etic care s determine
angajatii sa actioneze cu incredere reciprocd si profesionalism, realizind atributiile de
serviciu la cel mai inalt nivel profesional.

II. DEFINITII

Prezentul Cod utilizeazd urmétoarele definifii:

2.1 Etici profesionald — ansamblul de valori, principii si norme etice necesare pentru
respectarea demnitatii, integritdtii, precum si pentru asigurarea unor raporturi
echitabile atat intre angajatii Societatii, cat si in raporturile cu societatea in ansamblu.

2.2 Deontologie — ansamblu de norme si obligatii specifice unei activitdfi profesionale.

2.3 Integritate — comportamentul angajatilor din cadrul unei entitafi atunci cénd acestia
desfagoara anumite activitifi specifice in conformitate cu standardele etice stabilite,
reiesind din sentimentul dreptafii §i constiinciozitatii.

a) Corupfie —folosirea abuzivi a atributiilor de serviciu in scopul satisfacerii unor interese
directe sau indirecte, personale sau de grup.

b) Platd de facilitare —platd suplimentard efectuatd pentrua determina o persoand/angajat
si-si indeplineascd in mod corect obligatiile profesionale, ceea ce poate conduce la un

tratament preferential.

c) Avertizare de integritate — sesizarea de citre angajafii Societdfil a situatiilor de
management defectuos, nerespectare a normelor interne de eticd, conduitd in afaceri, a
politicilor si procedurilor aprobate, coruptie sau alte incélcari ale legislaiei in vigoare.




d) Conflict de interese — situatia in care angajatul Societdtii are un interes personal, direct
sau indirect, ce contravine interesului acesteia, astfel inct afecteazd sau ar putea afecta
obiectivitatea gi impartialitatea sa in luarea deciziilor ori indeplinirea la timp a
tndatoririlor care 1i revin in exercitarea functiei definute.

¢) Interes personal —orice avantaj material sau de altd naturd, urmarit ori obtinut de
angajatii Societatii, in mod direct sau indirect, pentru sine ori pentru alfii, prin folosirea
reputatiei, influentei, facilitatilor, relatiilor, informatiilor la care are acces, ca urmare a
exercitirii sarcinilor de serviciu.

f) Abatere disciplinard — orice actiune sau inactiune savarsitd, cu vinovitie, in legatura
cu activitatea desfasuratd, prin care s-au jncdlcat prevederile legale sau orice alte
reglementiri sau dispozitii interne emise de Societate.

g) Societate — ansamblul unitatilor structurale, inclusiv séli cu automate de joc ale S.A.
"Loteria Nationald a Moldovei”, indiferent dacd au sau nu personalitate juridica.

11i. VALORI SI PRINCIPII

Prezentul Cod instituie urmatoarele valori si principii generale care guverneaza
conduita angajatilor :

3.1 Respectarea cadrului legal intern, national i international atht din domeniu, cat si
aferent — angajatii Societitii au obligatia de a respecta strict actele normative, care
reglementeaza domeniul de activitate, fard a depisi normele legale, disciplina de munca
si atributiile de serviciu.

3.2 Loialitate — presupune ca angajatul este obligat s& serveasca cu buné-credintd
Societatii, precum §i are obligatia s se abtind de la orice act sau fapta care poate
prejudicia imaginea, prestigiul sau interesele legale ale institutiei

3.3 Respect — angajatii Societafil sunt obligati cd aibd un comportament onorabil si
politicos in relatiile cu persoancle, superiorii, colegii si subordonatii, atit in
exercitarea functiei, cit si in afara acesteia, precum si sd respecte institutiile statului,
valorile sociale si normele deontologice;

3.4 Profesionalism — atributiile de serviciu, indicatiile gi/sau alte sarcini conexe postului
detinut, trebuie indeplinite congtiincios, competent, responsabil, eficient in termenele
stabilite de proceduri/regulamente.

3.5 Responsabilitate - angajatii au responsabilitatea morald de a actiona cu bund credintd
si de a Intreprinde doar acele actiuni care asigura un impact pozitiv asupra Societifii.

3.6 Transparenfd — activitatea Societfii este bazati pe deschidere, comunicare si
evaluare, iar angajatii vor actiona corect, prompt, intr-o manierd completd gi fara
discriminare, orice solicitare de informatie ce depdseste competeniele, va fi
directionata citre persoana responsabila de comunicare.

3.7 Confidentialitate — angajatii Societétii vor asigura confidentialitatea informatiilor pe
care le gestioneaza, actionand conform cerintelor normelor legale.




3.8 Independentii — apartenenta politicd/religioasd sau de altd naturd a salariatului nu
trebuie sd influenteze comportamentul si deciziile acestuia, precum §i deciziile si
actiunile institutiet.

3.9 FEvitarea conflictelor de interese — excluderea situatiei in care interesul personal, direct
sau indirect, al angajatului, poate sau chiar contravine interesului Societétii sau poate
influenta necorespunzitor indeplinirea obiectiva si impartiald a atributiilor de serviciu.

3.10 Libertatea opiniei si a exprimdrii — angajatii Autoritdtii au posibilitatea s&-gi exprime
punctul de vedere i sa-si fundamenteze opiniile, cu respectarea ordinii de drept 51 a
bunelor moravuri, asupra situatiilor profesionale pe care le intdlnesc in exercitarea
atributiilor de serviciu;

3.11 Celeritatea - presupune indeplinirea rapidd a obligatiilor de serviciu creéind garantia
cd termenele previzute de lege pentru efectuarea anumitor activitdi sunt respectate;

3.12 Egalitatea si nediscriminarea — presupune ¢, in indeplinirea atributiilor profesionale,
angajatii Societitii aplicd aceleasi atitudini oricdrui jucator, indiferent de sex, rasa,
orientare sexuald, apartenent politicd, sociala, religioasd sau alte criterii care pot sta
la baza discrimindrii.

Angajatii Societitii promoveazi urmatoarele valori morale §i profesionale:

3.13 Onoarea §i demnitatea — calititi ce se manifesta prin reputatia, autoritatea profesionald
si devotamentul fati de serviciu;

3.14 Experientd si competentd —in procesul exercitirii atributiilor de serviciu angajatul se
bazeaza pe o buni judecatd profesionala, asiguratd de o bund pregatire si competenia,

3.15 Spirit de echipé — conlucrarea in conformitate cu principiile Societatii.

V. NORME DE ETICA

4.1 Disciplina muncii

4.1.1 Normele de etica se aplicd in mod obligatoriu pentru toti angajatii Societatii, de la
toate nivelurile ierarhice din structura organizatoricd, acestia fiind obligati sa
cunoascd, 53 insugeasca si si acioneze In conformitate cu prevederile prezentului Cod.

4.1.2 Angajatii, vor respecta reglementdrile din domeniul de activitate, regulamentele
interne si vor actiona, in conformitate cu atributiile care le revin, cu respectarea eticii
profesionale, a valorilor si politicilor companiei, astfel incdt s nu fie afectatd imaginea
Societafii.

4.13 Angajatii vor respecta ordinea si disciplina la locul de muncd, adoptind un
comportament corect §i respectuos in raport cu clientii/colegii/conducerea/partenerii
de afaceri, promovénd relatii bazate pe responsabilitate, respect reciproc, colaborare
si sprijin profesional, asigurfnd egalitatea de tratament, abtinerca de la acte de
discriminare pe criterii de nationalitate, sex, origine, rasd, etnie, handicap, varst,
religie sau convingeri politice.




4.1.4 Angajatii vor indeplini sarcinile de serviciu conform fisei postului, indicaiile
conducitorilor (verbale si scrise), cu conditia ca acestea si nu contravind dispozitiilor
legale.

4.1.5 Angajatii nu vor folosi atributiile functiei detinute, in alte scopuri decét cele prevazute
de lege si vor contribui la consolidarea climatului moral-psihologic din colectiv
demonstrand onestitate, solidaritate, cooperare, corectitudine, tolerantd, sptijin
reciproc, confidentialitate si competitie loiald.

4.1.6 Angajatilor le este interzis si se prezinte la serviciu sub influenta alcoolului si
substantelor narcotice, 3 consume aceste substante in timpul exercitarii atribufiilor de
serviciu.

4.2 Comportamentul

4.2.1 Comportamentul corporativ (clienti/jucitori, colegi, sefi)

4.2.1.1 Angajatul este obligat si se abtind de la orice act sau faptd care poatc prejudicia
imaginea, prestigiul sau interesele legale ale institutiei.

4.2.1.2 In exercitarea atributiilor sale de serviciu, angajatul trebuie si fie onest, sd adopte
un comportament corect fati de clienti/jucatori, sd fie loial institutiei,
obiectiv si impartial.

4.2.1.3 Angajatului 1i este interzis si se comporte grosolan In procesul exercitarii
atributiilor de serviciu, sa adreseze expresii jignitoare clienfilor §i colegilor de
servici.

A42.1.4 Sunt strict interzise abuzurile, amenin{arile, intimidarea sau hérfuirea fizica,
verbald, sexuald, psihicd sau de orice altd natura.

4.2.1.5 Angajatului i este interzis si fumeze in locurile si in timpul in care acest lucru nu
se permite.

4.2.2 Comportamentul social

4.2.2.1 Angajatul trebuie si dea dovadd de seriozitate, profesionalism si respect fafd de
persoanele cu care intré in relatii de serviciu (clienti/colegi/conducitori/parteneri).
4222 Apartenenta  politici a  salariatului nu  trcbuie  s&  influenfeze
comportamentul si deciziile acestuia, precum si deciziile si actiunile institutiei.
4.2.2.3 Tn exercitarea functiei, angajatului Societatii 1i este interzis:
a) sa participe la colectarea de fonduri pentru activitatea partidelor politice i a altor
organizatii social-politice;
b) sa foloseasci resursele administrative pentru sustinerea concurentilor electorali
si/sau si fac propagandi in favoarea oricdrui partid;

c) si creeze sau si contribuie la crearea unor subdiviziuni ale partidelor politice In
cadrul institutiei.

d) si afigeze, in incinta Societdfii, insemne sau obiecte inscriptionate cu sigla sau
denumirea partidelor politice ori a candidatilor acestora;




4.2.3 Comunicarea cu clientii/jucitorii sau partcipantii la jocurile de noroe

4.2.3.1 Angajatul, in timpul serviciului, trebuie sd acorde asistenta si consultatii clientilor,

dacd acest lucru este solicitat, tratdndu-i cu politete, respect, disponibilitate fata de
problemele cu care se confruntd clientil.

4.2.3.2 In relatia cu clientii, angajatul trebuie sd acorde importanta si timpul necesar

discutiilor cu acestia, solicitindu-le informatia necesard pentru clarificarea
situatiilor sau problemelor aparute.

4.2.3.3 Angajatul trebuic si dea dovadd de operativitate in exercitarea atribufiilor de

serviciu evitdnd si prelungeascd in mod inutil perioada de deservire a
clientului/jucatorulut.

4.2.3.4 Angajatul implicat in procesul de deservire a clientilor va respecta urmatoarele

a)

b)

d)

e)

g

h)

reguli generale de comunicare:
la adresarea clientului/jucitorului, si stabileascd contactul vizual cu
acesta §i si-| salute in functie de momentul zilei cu: ”Bund dimineata”,”Bund
ziua”, "Bund seara’”’;
se va adresa clientului/jucitorului cu cuvintele , Dumneavoastrd”, "Doamna”,
“Domnule”, in cazul in care este cunoscut numele acestuia, 1l va folosi In calitate
de adresare: ,, Domnule/Doamnd - $i numele”;
s& comunice cu clientul/jucitorul in limba in care acesta i se adrescaza,
si nu ridice vocea, si vorbeascd pe o tonalitate corespunzatoare, astfel,
incét sa fie auzit de acesta;
si asculte cu atenfie clientul/jucitorul §i sd nu-l intrerupd la
mijlocul frazei, in cazul in care acesta se abate de la subiectul ce fine de prestarea
serviciilor, intr-un mod amabil si aduci discutia la subiectul respectiv;
si formuleze clar si laconic rispunsurile la intrebdrile persoanei, sé-i
acorde informatia necesara referitoare la serviciul interesat;
si evite formele negative de rispuns si sintagmele de genul: ,nu”, , este
imposibil 7, , niciodatd”, ,nu stiu”, “nu cunosc”, care vor fi inlocuite cu
frazele: ,, imi permiteti séi concretizez aceastd informatie”, ,, Vi rog sd asteplafi un
pic”;
si evite cuvinte, gesturi §i actiuni incorecte, care ar putea fi tratate de
client/jucitor drept atitudine lipsitd de respect, insultd personala.

In procesul comunicérii cu beneficiarul de servicii salariatului nu i se

permite:

a)

b)

si intervini atunci cand persoana 1i adreseazd intrebdri. Poate interveni
doar in cazul in care are nevoic s facd unele precizari pentru a-i putea oferi un
riaspuns complet;

si facd presupuneri pomind de la declaratiile clientului/jucatorului.




c)

d)

e)

g)

h)

i)

Trebuie si-1 lase ca acesta sd-si incheie gandul §i apoi sd-i adreseze intrebari, care
sd clarifice afirmatiile acestuia;

si comunice clientului/jucatorului  informatia destinatd pentru uz de
serviciu sau informatia de ordin personal referitoarc la alti clienfi/jucatori sau
salariati din cadrul Societdii,

sd pardseasci locul de muncd in timpul audientei persoanel sau S& se
sustragd pentru alte chestiuni ce nu {in de exercitarea atributiilor de serviciu;

33 vorbeasci la telefonul mobil in timpul serviciului, in special in timpul deservirii
clientului/jucatorului. Exceptie - pauza de prinz sau pauza tehnica;

s utilizeze telefonul de serviciu pentru solutionarea problemelor
personale in timpul orelor de lucru;

in prezenta clientuluifjucitorului, aflandu-se in zona de deservire, sa
poarte discutii pe teme personale, si méndnce, s asculte muzica, sd citeascd
literaturd artistica etc.;

si creeze situatii de conflict in relatia cu colegii si sd le dezbatd in

prezenta clientului/jucdtorului;
53 discrediteze conducerea sau alti angajati din cadrul Societdtii, s

comenteze actiunile colegilor.

4.2.4 Stil vestimentar

4.2.4.1 Angajatii Societifii trebuie s& aiba o sd aiba o tinutd vestimentard decentd, care sa

4.3.1

4.3.2

433

4.4.1

reflecte respectul fatd de cetdteni si colegi, ce nu ar discredita imaginea Societatil.

4.3 Patrimoniu

Angajatii vor proteja activele §i resursele Societdtii prevenind deteriorarea,
vandalizarea sau utilizarea incorectd si/sau neautorizata a acestora;

Angajatul va folosi timpul de lucru, precum i bunurile apartinind institutiei,
numai 1n scopul desfasuririi activitétilor aferente functiei definute;

Este interzis utilizarea activelor si resurselor 1n beneficiu personal.

4.4 Confidentialitate si protectia informatiei

Angajatii, pe toati durata contractului de muncd gi dupd incetarea acestuia, au
obligatia s nu transmitd date sau informatii de care au luat cunostintd in timpul
executarii contractului, fiind interzisi dezviluirea datelor personale referitoare la
angajati, exceptie ficand cazurile in care existd cerinte legale in acest sens.
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4.4.5

4.5.1

4572

4.5.3

4.54

5.1

Obligatia respectirii confidentialitafii se mentine §i 2 ani dupé incheierea raporturilor
de muncd, in conformitate cu legislatia in vigoare si prevederile contractului
individual de munci.

Angajatul trebuie si asigure informarea obiectivd, corectd si la timp a clientilor
asupra informatiilor de interes public;

Angajatul e obligat si respecte termenele previzute de lege privind furnizarea
informatici, precum si limitarile accesului la informatie, in condiiile legii, in scopul
protejarii informatiei confidentiale, precum si sd asigure protectia informatiilor
detinute fatd de accesul, modificarea sau distrugerea lor nesanctionate.
Comunicarea cu mijloacele de informare in masd in numele institufici este
realizatd numai de citre angajatul Societdtii, abilitat cu acest drept.

4.5 Conflict de interes/coruptie/cadouri

Angajatii Societdtii trebuie si se abtind de la orice conflict de interese. Orice posibil
conflict de interese trebuie declarat, prin intermediul unei declaratii scrise, adresata
sefului sau persoanei responsabile, desemnate.

Angajatii Societifii nu solicitd si nu acceptd cadouri, servicii, favoruri, invitatii sau
orice alte avantaje, care le sunt destinate personal, familiei, parintilor, prietenilor,
etc. si care le pot influenta impartialitatea in exercitarea functiei detinute.

Angajatii Societifii vor raporta despre tentativele sau comiterea actelor de coruptie,
incilcarea normelor legale privind conflictul de interese, precum si alte
situatii privind incilcarile de lege si nu se vor implica in activititi, care ar provoca
conflicte de interese;

Anagajatii nu trebuie si foloseasca pozitia sa in interes particular §i sd sugereze
recompense pentru indeplinirea oricdror atributii de serviciu.

V. DREPTURI

Angajatii Societatii au urméatoarele drepturi:

a) Angajatii care detin functii superioare sunt in drept s ceard de la angajatii care defin

functii inferioare realizarea atributiilor de serviciu, conform contractului individual
de munci si a altor acte interne/nationale si si facd obiectii In cazul neindeplinirii
cerintelor sau incalcarii regulilor de comportare.

b) la modificarea, suspendarea si desfacerea contractului individual de muncd in

modul si in conditiile previizute de Codul Muncii al Republicii Moldova.

¢) la achitarea la timp si integrala a salariului, conform calificarii, complexitatii,

volumului si calitatii lucrului efectuat.

d) la odihna si pauze de odihna, stabilite de legislatia nationald a muncii.
€) la adaosuri la salariu, premii sau alte plati suplimentare, stabilite Tn conformitate cu

Jegislatia in vigoare.




6.1

0.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

7.1

f)

g)

h)

i)

la informarea deplini si veridicd despre conditiile de munca si corespunderii locului
de munca cerintelor sanatitii si securitatii muncii.

la adresare citre angajator, patronate, sindicate, reprezentanti ai salariafilor sau altor
organe din jurisdictia muncii.

la libera asociere in sindicate, inclusiv la constituirea de organizatii sindicale si
aderarea la acestea pentru apararea drepturilor sale de munci, a libertatilor si
intereselor sale legitime, precum si la apdrarea acestor drepturi, a litigiilor
individuale de munci sau a conflictelor colective, conform procedurilor stabilite.
Ia instruire, formare profesionald si perfectionare, in conditiile actelor interne si a
Codului Muncii.

la asigurarea medicald, sociald obligatorie, in modul previzut de legislatia in
vigoare.

VI. OBLIGATII

S promoveze valorile si principiile etice ale Societatii in relatiile cu partenerii i
clientii, invocand, ori de céte ori este nevoie, prevederile Codului si standardele
profesionale ale Societatii;

S& nu trateze partenerii si clientii in mod preferential, favorizandu-i pe unii in
detrimentul celorlalti, pe criterii de prietenie, simpatie etc.;

Sa anunte cAt mai urgent seful despre imposibilitatea prezentérii la serviciu din
motivul stirii de sinitate sau a unor probleme personale.

Sa indeplineasci corect, integral gi la timp toate sarcinile care 1i revin sau care le
primeste de la sefi, indiferent de forma lor (scris sau verbal).

In exercitarea functiei pe care o define, angajatul Societdtii este obligat sd asigure
accesul liber la informatie cu respectarea termenelor previzute de lege privind
furnizarea informatiei;

Si informeze imediat seful despre orice tentativd/presiune de Incalcare (cu sau fara
stiintd) a procedurilor Societatii, facute din interiorul/exteriorul acesteia.
Managementul Societatii are obligatia si asigure méasuri pentru derularea activitatii
in conditii de conformitate, precum si actiuni pentru combaterea fraudei i coruptiei,
spalirii banilor, avertizare de integritate i alte politici de stat.

Angajatii Societatii cu functii de conducere au obligatia sa ajbd o atitudine exigenta,
obiectivi si impartial la aplicarea criteriilor de evaluare a competentei profesionale
a angajatilor din subordine si la aprecierea succeselor acestora. In cazul unor
propuneti de sanctionare, avansare, promovare, acordare a stimulentelor materiale
sau morale, transfer, numire sau eliberare din functie, sd excludd orice forma de
favoritism sau discriminare;

VIL Reclamatii si solutii/solutionarea conflictelor etice

In activitatea sa, angajatii se confrunta cu situatii care pot determina aparitia unor




b)
c)

d)

7.2

7.3

7.4

7.3

a)

b)

conflicte etice. Asemenea conflicte pot apdrea intr-o varietate de forme, de la o
dilema relativ neinsemnati la cazuri extreme de frauda si activitati ilicite similare.
Salariatii trebuie s fie in permanentd vigilenti si atenti la factorii care pot determina
conflictele etice. Divergenta de opinii dintre un salariat si o altd parte nu constituie,
in sine, o problemi de eticd. Totusi, faptele si circumstantele In fiecare caz concret
trebuie si fie examinate de cétre partile implicate.

Existd posibilitatea influenfei anumitor factori, care apar fn cazurile, cind
responsabilititile salariatilor pot intra in contradictie cu solicitdrile interne sau
externe. Prin urmare:

poate exista pericolul de exercitare de presiuni din partea unui
conducitor, sau a persoanei cu functie de rdspundere, la aparifia presiunii de
asemenea pot conduce relatiile de rudenie sau personale;
salariatului i se poate solicita s& actioneze contrar atributiilor profesionale;
pot apirea contradictii Intre  conducerea  salariatului  §i cerintele
prezentului Cod;
aparifia conflictului de interese de asemenea, este posibild la publicarea
informatiei eronate, care poate fi in avantajul clientului/jucdtorului si de care,
totodata, poate sau nu beneficia salariatul. In asemenea cazuri, este necesar de a
descuraja relatiile sau interesele care pot afecta sau ameninta onestitatea salariatului,
iar in sustinerea acestuia trebuie s intervind conducerea instituiei si a subdiviziunii
in care acesta activeaza.
Orice comportare sau actiune, care poate fi consideratd ca incélcare a
prezentului Cod trebuie si fie supusi unei examindri integrale si impartiale.
Toti salariatii, bi#nuiti de incalcarea prevederilor Codului pot solicita
sustinerea sindicatelor, dacd acestia sunt membri.
Fiecare incalcare va fi examinati in mod confidential, separat, minutios, findndu-se
cont de toate procedurile legale.
Angajatul implicat In procesul de deservire a clienilor in cazul in care se confrunta
cu manifestiri conflictuale din partea clientului/jucatorului, trebuie si dea dovada de
un comportament corespunzitor normelor de conduitd profesionald prevazute in
prezentul Cod, astfel, incat si nu prejudicieze imaginea Societdtil. Actiunile
salariatului vor fi urmatoarele:

in cazul in care clientul/jucitorul este supdrat, isteric, ostil sau furios, niciodata sa
nu-si exprime nemulfumirea prin intonatii sau prin cuvinte cu privire la
comportamentul acestuia. In caz de necesitate, in mod amabil §i corect,  s&-i
sugereze persoanei sa fie politicoasa,

si ramani calm, si dea dovadd de amabilitate, sd nu-l intrerupd sau sé-l




d)
e)

g)

h)

)

j)

k)

contrazici,

si se adreseze persoanei pe un ton indulgent si nu pe unul arogant, sd nu
ridice vocea si s nu foloseascd cuvinte ofensatoare;

sd nu ia asupra sa educarea persoanei privind bunele maniere;

in cazul in care a fost comisi o eroare in procesul deservirii clientului/jucatorului sau
acesta a depistat o eroare, si-i ceard scuze folosind formule de genul: ,, Ne cerem
scuze pentru eroarea comisd”, , Ne cerem scuze pentru disconfortul creat”

si incerce sa-l ajute sugerdndu-i cai de solutionare a problemei, in cazul in
care pretentiile acestuia vizeaza serviciile ce tin de competenta Societéii;

si coordoneze cu clientul/jucitorul  actiunile care urmeazd a fi
intreprinse in vederea remedierii situatiei, sé-i multumeascé pentru faptul ¢ a atras
atentia angajatului asupra problemei, sa-1 asigure cé vor fi intreprinse masuri cit mai
operative In acest sens;

in cazul situatiflor neprevdzute, inclusiv  conflictuale, sa vite
conducatorul sau nemijlocit, seful subdiviziunii structurale, preventiv informénd
clientul/jucatorul cu cuvintele: ,, Pentru solufionarea problemei respective
este necesard decizia conducerii. Doar o clipd, imediat clarific”.

in cazul in care clientul/jucitorul insisté si i se ofere numérul de telefon al conducerii,
si invite conducdtorul subdiviziunii pentru aplanarea conflictului;

in cazul in care clientul/jucitorul foloseste un limbaj necorespunzitor, angajatul il va
atentiona cu cuvintele:,, Dacéd Dvs. continuati sd utilizafi un limbaj necorespunzdtor,
voi fi obligat/obligatd i inchei discufia’sd apelez la  conducerea
subdiviziunii/butonul de alarmd/ serviciu unic de wrgentd” (in dependenfd de
gravitatea situatiei); _
in cazul insultelor personale din partea clientului/jucdtorului, comportamentului
neadecvat fatd de salariati sau fati de persoanele prezente in sald, precum si in cazul
unei persoane aflate in stare de ebrictate sau sub influenta substanfelor narcotice
(dacd acestea nu au putut fi identificate Ja accesul in sald), salariatul are dreptul sa
solicite acesteia si pariseascd sala, si apeleze la personalul de pazi sau, in caz de
necesitate, si alerteze polifia.

VIIL. Raspundere gi sanctiuni

8.1 Angajatul, pentru actiuni ilegale poartd 1ispundere conform prevederilor

legislatiei.

8.2 Prejudiciul cauzat de salariat prin actiuni ilegale urmeazd s& fie reparat in

modul previzut de legislatie.




8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

Nerespectarea Codului de eticd si conduitd profesionald este consideratd abatere
disciplinard si se sanctioneaza conform prevederilor legale si reglementarilor interne
in vigoare.

Problemele etice aparute in cadrul organizatiei vor fi aduse la cunostinta persoanei
care se ocupd de solutionarea cazului.

Cazurile de conduiti inadecvatd si misurile adoptate vor fi popularizate In randul
angajatilor, cu pastrarea confidentialitdtii asupra identitatii persoanelor implicate

Respectarea dispozitiilor prezentului Cod este o condifie obligatoric pentru toti
angajatii Societitii, inclusiv pentru angajatii delegati sau detagati.

Disporzitiile prezentului Cod de eticd i conduitd profesionald se completeaza cu
prevederile aplicabile din actele normative in vigoare.

IX. Structura de etica

9.1. Operationalizarea acestui Cod si monitorizarea respectirii prevederilor acestuia, se

atribuie serviciului specializat de securitate interna din cadrul Societatii.

10.1.

10.2

10.3

10.4

10.3

X. Implementare si aplicare

Prevederile prezentului Cod se aduc la cunostinta angajatilor, contra semnatura, in
mod formalizat, dupa cum urmeaza:

Pentru angajatii existenti in statul de personal al Societitii, de célre conducdtorii
subdiviziunilor structurale, la data intrarii n vigoare a acestuia;

Pentru noii angajati, de ciitre serviciul specializat resurse umane, cu atribufii in acest
sens, inainte ca acestia sd inceapd activitatea;

Orice modificare care intervine In confinutul Codului este supusd procedurii de
informare a angajatilor.

Prezentul Cod de eticd si conduitd profesionald intrd in vigoare de la data aprobdrii
sale.




