Aprobat
Ordinul Agentiei Servicii Publice nr.477 din 17.07.2018,
actualizat: ord. ASP nr.1084 din 22.07.2026

CODUL ETIC
al angajatilor Agentiei Servicii Publice

1. Dispozitii generale

Codul etic (denumit in continuare Cod) stipuleaza principiile si normele
fundamentale de conduita, drepturile, obligatiile si responsabilitatile salariatilor,
restrictiile si exigentele speciale fata de acestia, normele de conduitd profesional,
norme ce tin de relatiile de serviciu intre salariati si cu beneficiarii serviciilor,
reclamatiile, hartuirea si alte norme care au o deosebita importanta la determinarea
eticii salariatilor ASP.

Codul are drept scop stabilirea unor norme de conduitd pentru salariatiit ASP
si informarea beneficiarilor de servicii cu privire la conduita pe care trebuie sa o
adopte salariatul in vederea oferirii unor servicii publice de calitate; asigurarea unei
administrari mai bune 1n vederea realizarii interesului public, contribuirea la
prevenirea si eliminarea coruptiei si crearea unui climat de incredere intre salariatii
ASP si beneficiarii de servicii.

Normele de conduitd prevazute de Cod sunt obligatorii pentru toti salariatii
ASP.

Indiferent de treapta ierarhicd a salariatilor Agentiei Servicii Publice (in
continuare ASP), acestia trebuie sa se calauzeasca in exercitiul functiunii de
urmadtoarele principii: legalitate, impartialitate, independenta, profesionalism,
loialitate. Salariatii ASP presteaza servicii publice persoanelor fizice si juridice, iar
in aceste conditii orice salariat trebuie sa dea dovada de perseverenta, capabilitate,
inteligentd si daruire de sine, sd respecte standardele corespunzatoare de
comportament etic.

ASP asigura faptul ca salariatii acesteia cunosc standardele corespunzatoare
de comportament etic si remite recomandari suplimentare cu referire la problemele
de ordin etic, care ar putea fi generate de activitatea specificd a ASP.

2. Principiile si normele de conduita

In exercitarea atributiilor functionale, salariatul ASP se calduzeste de
urmatoarele principii:

a) legalitate;

b) impartialitate;

¢) independenta;

d) profesionalism;

e) loialitate.

Legalitatea — salariatul este obligat sa respecte strict actele normative, care
reglementeaza domeniul de activitate al ASP, fara a depasi normele legale, disciplina
de munca si atributiile de serviciu.



Salariatul care considera ca i se cere sau ca este fortat sa actioneze ilegal sau
in contradictie cu normele de conduitda va comunica acest fapt conducatorilor sai.

Impartialitatea - salariatul este obligat sa ia decizii si sa Intreprinda actiuni
in mod impartial, nediscriminatoriu si echitabil, fara a acorda prioritate unor
persoane sau grupuri in functie de rasa, nationalitate, origine etnica, limba, religie,
sex, opinie, apartenenta politicd, avere sau origine sociala.

Salariatul trebuie sa aiba un comportament bazat pe respect, exigenta,
corectitudine si amabilitate in relatiile sale cu beneficiarii de servicii, precum si in
relatiile cu conducatorii, colegii si subalternii.

Independenta - apartenenta politica a salariatului nu trebuie sa influenteze
comportamentul si deciziile acestuia, precum si deciziile si actiunile institutiei.
In exercitarea functiei ce i revine, salariatului ASP 1i este interzis:

a) sa participe la colectarea de fonduri pentru activitatea partidelor politice
si a altor organizatii social-politice;

b) sa folosecasca resursele administrative pentru sustinerea concurentilor
electorali;

C) sa afiseze, in incinta ASP, Tnsemne sau obiecte inscriptionate cu sigla sau
denumirea partidelor politice ori a candidatilor acestora;

d) sa faca propaganda in favoarea oricarui partid;

e) sa creeze sau sa contribuie la crearea unor subdiviziuni ale partidelor
politice Tn cadrul institutiei.

Profesionalismul — salariatul ASP are obligatia sa-si indeplineasca atributiile
de serviciu cu responsabilitate, competentd, eficientd, promptitudine si
corectitudine.

Salariatul ASP este responsabil pentru indeplinirea atributiilor sale de serviciu
fata de conducatorul sau nemijlocit, fata de conducatorul ierarhic superior si fata de
institutie.

Loialitatea — salariatul ASP este obligat sa serveasca cu buna-credintd
institutia in care activeaza, precum si interesele legitime ale cetatenilor.

Salariatul ASP are obligatia sa se abtina de la orice act sau fapta care poate
prejudicia imaginea, prestigiul sau interesele legale ale institutiei.

Accesul la informatie.

Salariatul ASP, potrivit atributiilor ce 1i revin si conform legislatiei privind
accesul la informatie, este obligat:

a) sa asigure informarea activa, corectd si la timp a cetatenilor asupra
chestiunilor de interes public;

b) sa respecte termenele prevazute de lege privind furnizarea informatiei.

Salariatul ASP este obligat sa respecte limitarile accesului la informatie, in
conditiile legii, in scopul protejarii informatiei confidentiale, a vietii private a
persoanelor si a securitdfii nationale, precum si sa asigure protectia informatiilor
detinute fata de accesul, modificarea sau distrugerea lor nesanctionate.



Comunicarea cu mijloacele de informare in masa in numele institutiei este
realizata numai de catre salariatul ASP abilitat cu acest drept.

3. Obligatiile si responsabilitatea

3.1. Obligatiile salariatului

Obligatiile fundamentale ale salariatului ASP sunt reglementate de
prevederile legislatiei in domeniul de activitate al ASP. In afara de actele legislative
salariatii ASP vor respecta obligatiile stipulate in Regulamentele interne ale ASP.

Salariatul este obligat:

a)
b)

c)
d)
e)
f)

0)
h)

)

sa foloseascd timpul de lucru, precum si bunurile apartindnd institutiei,
numai 1n scopul desfasurarii activitatilor aferente functiei detinute;

sa fie onest, sa dispund de un comportament civilizat fata de cetateni in
procesul exercitarii obligatiunilor de serviciu, sa fie loial institutiei,
obiectiv si impartial,

sd nu se lase influentat de interesele personale si nici de presiunile politice
n procesul indeplinirii obligatiunilor de serviciu;

sd respecte principiul comunicarii, indeosebi comunicarea nonverbala
(expresia fetei, gesturi, pozitia si orientarea corpului, contactul vizual);

sa pastreze confidentialitatea datelor cu caracter personal ale cetatenilor si
altor informatii de care ia cunostintd in procesul exercitarii functiilor sale;
sda acorde asistentd si consultatii cetatenilor in procesul de prestare a
serviciilor;

sa aiba o tinutd vestimentara decentd, care sa reflecte respectul fata de
cetdteni si colegi, ce nu ar discredita imaginea Agentiet;

sd indeplineasca sarcinile de serviciu conform figei postului;

sd Tndeplineasca toate sarcinile trasate de conducatorii ierarhic superiori,
cu conditia ca acestea sa nu contravina dispozitiilor legale;

sd raporteze privind tentativele sau comiterea actelor de coruptie,
incalcarea normelor legale privind conflictul de interese, precum si alte
situatii privind Incalcarile de lege.

Salariatului 7i este interzis:

a)

b)

c)
d)

)
f)
9)
h)

sd utilizeze bunurile institutiei pentru a desfasura activitati publicistice,
didactice, de cercetare sau alte activitati neinterzise de lege in interes
personal;

sd solicite, sa primeasca sau sa accepte cadouri sau alte valori si servicii in
legatura cu exercitarea obligatiunilor de serviciu;

sa se implice 1n activitdfi, care ar provoca conflicte de interese;

sa foloseasca pozitia sa in interes particular si sd sugereze o recompensa
pentru indeplinirea oricaror atributii de serviciu;

sa participe la colectarea de fonduri pentru activitatea partidelor politice si
altor organizatii social-politice;

sd foloseasca resursele administrative pentru sustinerea concurentilor
electorali;

sd plaseze in incinta oficiilor Agentiei insemne sau obiecte inscriptionate
cu sigla sau denumirea partidelor politice ori a candidatilor acestora;

sa faca propaganda in favoarea oricarui partid la locul de munca;



1) sa fumeze in locurile in care acest lucru este interzis;

J) sa se prezinte la serviciu sub influenta alcoolului si substantelor narcotice,
sd consume aceste substante in timpul exercitarii obligatiunilor de serviciu,

K) sa adreseze expresii jignitoare cetatenilor si colegilor de serviciu;

I) sa se comporte grosolan in procesul exercitarii atributiilor de serviciu.

3.2. Responsabilitatea salariatului

Salariatul pentru actiuni ilegale poartd raspundere conform prevederilor
legislatiei.

Prejudiciul cauzat de salariat prin actiuni ilegale urmeaza sa fie reparat in
modul prevazut de legislatie.

Sanctiunile disciplinare si modul lor de aplicare se stabilesc in conformitate
cu legislatia muncii.

4. Cadouri si avantaje

Salariatului ii este interzis sa solicite sau sa accepte cadouri, servicii, favoruri
sau alte avantaje care 1i sunt destinate personal sau familiei, rudelor, prietenilor, care
i1 pot influenta corectitudinea in exercitarea functiei detinute sau pot fi considerate
drept recompensa in raport cu atributiile sale de serviciu.

Salariatul poate accepta, conform normelor de politete si de ospitalitate
unanim recunoscute, semne de atentiec s1 suvenire simbolice CU respectarea
prevederilor Regulamentului privind regimul juridic al cadourilor, aprobat prin
Ordinul ASP nr.154 din 27.01.2026.

Tn cazul cand salariatului i se propune un avantaj necuvenit, el trebuie si ia
masurile necesare pentru a-si asigura protectia:

a) sa refuze avantajul necuvenit;

b) sa incerce sa identifice persoana care i-a facut propunerea;

C) sa-si asigure martori, de exemplu, colegii de serviciu;

d) sa inscrie detaliat aceste actiuni;

e) sa raporteze imediat aceasta tentativa superiorului sau.

5. Relatiile de serviciu. Relatiile dintre salariati si beneficiarii de servicii

5.1. Relatiile de serviciu

Etica si integritatea sunt doua concepte distincte, care trebuie intelese clar.
Etica tine de codificarea unor standarde care stabilesc normele de conduitd morala
ce trebuie sa fie aplicate atat in general, cét si in relatie cu activitatile specifice ale
entitatii publice.

Integritatea presupune comportamentul in ansamblu al tuturor salariatilor din
cadrul unei entitati atunci cand acestia desfagoara anumite activitati specifice sau in
procesul ludrii deciziilor in conformitate cu standardele etice stabilite.

Salariatul nu poate avea un comportament integru dacd nu cunoaste clar
standardele etice ce trebuie aplicate.

Este necesar ca un conducator sa posede un comportament care sa conduca la
o dirijare bazata pe incredere. Modelul de incredere poate mobiliza activitatea
subalternilor la un randament mai Tnalt. Conducatorul trebuie sa observe capacitatile



subalternilor si sa le aprecieze ca atare, antrenandu-i la solutionarea problemelor,
Tncurajandu-i, inspirandu-le increderea in sine si in viitor. Orice conducator este pus
in situatia de a-si critica subalternii, si, deci, este obligat sa intervina atunci cand
unul sau mai multi subalterni au gresit, aducand prejudicii institutiei.

Salariatii trebuie sa detind un nivel corespunzator de integritate personala si
profesionala si sa constientizeze importanta activitatii pe care o desfasoara.

In astfel de imprejuriri interventia critica trebuie s fie constructiva. Chiar si
controlul ordinar pe care il exercita conducatorul trebuie sa fie facut cu mult calm,
pentru a fi eficient, tinandu-se cont de faptul ca "judecata", la care se apeleaza,
trebuie sa aiba acelasi principiu pentru toti, fara favoritisme. Un aspect principial il
constituie faptul de a nu critica salariatii fara a le sugera si modalitatile prin care
acestia sd-si corecteze propriile greseli. O discutie cu un continut analitic va avea
succes in cazul cand nu se va recurge la factorii de constrangere. Salariatii trebuie sa
inteleaga rolul pe care il au in procesul prestarii serviciilor publice precum si legatura
intre activitatile lor si activitatile celorlalti salariati.

Toti salariatii trebuie sa fie responsabili de informarea superiorilor despre
problemele aferente operatiunilor, cazurile de nerespectare a Codului etic si a altor
incalcari sau actiuni ilegale.

5.2. Relatiile dintre salariati si beneficiarii de servicii
In relatiile dintre beneficiarii de servicii si salariati, ultimii sunt obligati:

a) sa dea dovada de politete, respect, disponibilitate fata de problemele cu
care se confrunta beneficiarii de servicii;

b) sa acorde importantd si timpul necesar discutiilor cu beneficiarii de
servicii sau cu cei desemnati legal in acest sens;

c) sa solicite beneficiarului de servicii sa clarifice aspectele pentru care
considera ca sunt necesare informatii suplimentare;

d) sa asigure egalitatea de tratament si sa nu faca discriminare pe criterii de
nationalitate, sex, origine, rasa, etnie, varsta, religie sau convingeri politice;

e) sa dea dovada de seriozitate, profesionalism si respect fata de persoanele
cu care intrd in relatii de serviciu;

f) sd dea dovadd de operativitate in exercitarea atributiilor de serviciu
evitand sa prelungeasca in mod inutil perioada de prestare a serviciului.

Tn contextul celor expuse, salariatul implicat nemijlocit in procesul de
deservire a beneficiarilor de servicii va respecta urmatoarele reguli generale de
comunicare:

a) la adresarea beneficiarului de servicii, sa stabileasca contactul vizual cu
acesta si sa-1 salute in functie de momentul zilei ,, Buna dimineata”, ,, Buna ziua”,
,,Buna seara’;

b) sa se adreseze beneficiarului de servicii cu cuvintele ,,Dumneavoastra,
Doamna, ,Domnule”, in cazul 1n care este cunoscut numele acestuia, sa-1 foloseasca
in calitate de adresare: ,,Domnule/Doamna - si numele”; - sa comunice cu
beneficiarul de servicii in limba in care acesta i se adreseaza (romdnad sau rusa);

c¢) sa nu ridice vocea, sa vorbeasca pe o tonalitate corespunzatoare, astfel,
incat sa fie auzit de acesta;



d) sd deserveascd in mod prioritar persoanele in etate, persoanele cu
dizabilitati severe sau accentuate (invalizi de gradul | sau Il), femeile insarcinate,
mamele cu copii sugari, persoanele cu copii cu varsta sub 3 ani;

e) sa evite utilizarea excesiva a termenilor de specialitate;

f) sa asculte cu atentie beneficiarul de servicii, si sa nu-1 intrerupa la mijlocul
frazei, in cazul in care acesta se abate de la subiectul ce tine de prestarea serviciilor,
intr-un mod amabil sa aduca discutia la subiectul respectiv;

g) sa formuleze clar si laconic raspunsurile la intrebarile persoanei, sa-i
acorde informatia necesara referitoare la serviciul interesat;

h) sa evite formele negative de raspuns, de exemplu: ,,nu ", ,,este imposibil ”,
, niciodata’;

1) sd evite sintagmele: ,, nu stiu”, “nu cunosc”, care vor fi inlocuite cu frazele:
., Imi permiteti s concretizez aceastd informatie”, ,,Va rog sd asteptati un pic”;

j) sa evite cuvinte, gesturi §i actiuni incorecte, care ar putea fi tratate de
beneficiarul de servicii drept atitudine lipsita de respect, insultd personala.

In procesul comunicarii cu beneficiarul de servicii salariatului nu i se
permite:

a) sa intervina atunci cand persoana ii adreseaza intrebari. Poate interveni
doar in cazul in care are nevoie sa faca unele precizari pentru a-i putea oferi un
raspuns complet;

b) sa faca presupuneri pornind de la declaratiile beneficiarului de servicii.
Trebuie sd-1 lase ca acesta sa-si incheie gandul si apoi sa-1 adreseze intrebari, care
sa clarifice afirmatiile acestuia;

c¢) sa comunice beneficiarului de servicii informatia destinatd pentru uz de
serviciu sau informatia de ordin personal referitoare la alti salariati din cadrul
Agentiei;

d) sa paraseascd locul de munca in timpul audientei persoanei sau sa se
sustraga pentru alte chestiuni ce nu tin de exercitarea atributiilor de serviciu;

e) sd vorbeasca la telefonul mobil in timpul audientei persoanei, in zona de
deservire a beneficiarilor de servicii;

f) sa utilizeze telefonul de serviciu pentru solufionarea problemelor
personale in timpul orelor de lucru. Exceptie - pauza de pranz sau pauza tehnica;

g) in prezenta beneficiarilor de servicii, aflandu-se in zona de deservire, sa
poarte discutii pe teme personale, s& manance, sa asculte muzica, sd citeasca
literatura artistica etc.;

h) sd creeze situatii de conflict in relatia cu colegii si sa le dezbata in prezenta
beneficiarilor de servicii;

1) sa discrediteze conducerea sau alti salariafi din cadrul Agentiei, sa
comenteze actiunile colegilor.



6. Reclamatiile. Hartuirea.
Solutionarea conflictelor etice

6.1. Reclamatiile

Toate reclamatiile vor fi ascultate cu intelegere si seriozitate, fiind examinate
imediat si cu minutiozitate. Ca rezultat al examinarii reclamatiilor, fata de persoancle
vinovate se vor aplica masurile de rigoare.

Salariatul implicat nemijlocit in procesul de deservire a beneficiarilor de
servicii In cazul In care se confruntd cu manifestari conflictuale din partea
beneficiarului de servicii, trebuie sa dea dovada de un comportament corespunzator
normelor de conduita profesionald prevazute in prezentul Cod, astfel, incat sa nu
prejudicieze imaginea Agentiei. Actiunile salariatului vor fi urmatoarele:

a) n cazul in care beneficiarul de servicii este suparat, isteric, ostil sau furios,
niciodata sa nu-si exprime nemultumirea prin intonatii sau prin cuvinte cu privire la
comportamentul acestuia. In caz de necesitate, in mod amabil si corect, si-i sugereze
persoanei sa fie politicoasa;

b) sda ramana calm, sa dea dovada de amabilitate, sa nu-1 intrerupa sau sa-|
contrazica;

c) sa se adreseze persoanei pe un ton indulgent si nu pe unul arogant, sa nu
ridice vocea si1 sa nu foloseasca cuvinte ofensatoare;

d) sa nu 1a asupra sa educarea persoanei privind bunele maniere;

e) in cazul in care a fost comisd o eroare in procesul deservirii beneficiarului
de servicii sau acesta a depistat o eroare in documentul eliberat, sa-i ceara scuze
folosind formule de genul: ,,Ne cerem scuze pentru eroarea comisa”, ,,Ne cerem
scuze pentru disconfortul creat”;

f) sa incerce sa-l ajute sugeréndu-i cai de solutionare a problemei, in cazul Tn
care pretentiile acestuia vizeaza serviciile ce tin de competenta Agentiei;

g) sa coordoneze cu beneficiarul de servicii actiunile care urmeaza a fi
intreprinse in vederea remedierii situatiei, sa-i multumeasca pentru faptul ca a atras
atentia salariatului asupra problemei, sa-1 asigure ca vor fi intreprinse masuri cat mai
operative in acest sens;

h) 1n cazul situatiilor neprevazute, inclusiv conflictuale, sd invite conducatorul
sau nemijlocit, seful subdiviziunii structurale, preventiv informandu-l pe
beneficiarul de servicii cu cuvintele: ,,Pentru solutionarea problemei respective este
necesara decizia conducerii. Doar o clipa, imediat clarific...”;

1) Tn cazul in care beneficiarul de servicii insistd sa i se ofere numarul de
telefon al conducerii ierarhic superioare, sa invite conducatorul subdiviziunii pentru
aplanarea conflictului;

j) in cazul in care beneficiarul de servicii foloseste un limbaj necorespunzator,
salariatul il va atentiona cu cuvintele:,, Daca Dvs. continuati sa utilizati un limbaj
necorespunzator, voi fi obligat/obligata sa inchei discutia/sa apelez la conducerea
subdiviziunii®;

K) in cazul insultelor personale din partea beneficiarului de servicii,
comportamentului neadecvat fata de salariati sau fata de persoanele prezente in sala,
precum si in cazul unei persoane aflate in stare de ebrietate sau sub influenta



substantelor narcotice, Salariatul are dreptul sa solicite acesteia sa paraseasca
edificiul, sa apeleze la personalul de paza sau, in caz de necesitate, s alerteze politia.

6.2. Hartuirea

Conducerea institutiei nu va tolera nici o forma de hartuire. Toate declaratiile
de hartuire vor fi investigate prompt si obiectiv. Hartuirea este o ofensa disciplinara.
Toate reclamatiile facute verbal sau oficial vor fi examinate in mod confidential.

In esenta sa, hartuirea este un comportament inacceptabil si ofensiv bazat pe
sexul sau rasa persoanei.

Modalitati de hartuire (pot fi aplicate in egala masura la femei si barbati):

a) insulte sau deraderi (bataie de joc);

b) comportamentul indecent, familiar, sugestiv;

C) amenintari verbale sau fizice;

d) glume sau remarci de caracter rasist;

e) raspandirea materialelor cu caracter de ofensa rasiala;

f) izolarea sau nedorinta de a coopera.

Sefii de orice nivel sunt responsabili de asigurarea politicii institutiei Tn acest
aspect.

Seful urmeazd sa intreprindd actiuni de prevenire a cazurilor de hartuire,
precum si actiuni prompte pentru contracararea comportamentului inacceptabil in
momentul de depistare. Seful urmeaza sa actioneze in mod adecvat.

6.3. Solutionarea conflictelor etice

In procesul desfdsurdrii activitdtii profesionale salariatii se confruntd cu
situatii care pot determina aparifia unor conflicte etice. Asemenea conflicte pot
aparea intr-o varietate de forme, de la o dilema relativ neinsemnata la cazuri extreme
de frauda si activitati ilicite similare. Salariatii trebuie sa fie in permanenta 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 problema de etica. Totusi, faptele
si circumstantele n fiecare caz concret trebuie sa fie examinate de catre partile
implicate.

Exista posibilitatea influentei anumitor factori, care apar in cazurile, cand
responsabilitatile salariatilor pot intra in contradictie cu solicitarile interne sau
externe. Prin urmare:

a) poate exista pericolul de exercitare de presiuni din partea unui conducator,
sau a persoanei cu functie de raspundere; la aparitia presiunii de asemenea pot
conduce relatiile de rudenie sau personale;

b) salariatului i se poate solicita sa actioneze contrar atributiilor profesionale;

C) pot aparea contradictii intre conducerea salariatului si cerintele
prezentului Cod;

d) aparitia conflictului de interese de asemenea, este posibila la publicarea
informatiei eronate, care poate fi in avantajul beneficiarului de servicii si de care,
totodata, poate sau nu beneficia salariatul.

Tn asemenea cazuri, este necesar de a descuraja relatiile sau interesele care pot
afecta sau ameninta onestitatea Salariatului, iar in sustinerea acestuia trebuie sa
intervina conducerea institutiei si a subdiviziunii in care acesta activeaza.



La aplicarea normelor de conduita profesionala salariatii se pot confrunta cu
problemele identificarii comportamentului lipsit de etica sau solutionarii conflictelor
etice.

7. Conflictul de interese si masurile de protectie

7.1. Conflictul de interese

Conflict de interese — situatie in care Salariatul trebuie sa ia o decizie sau sa
participe la luarea unei decizii, sau sa intreprinda, in indeplinirea atributiilor sale,
alte actiuni ce influenteaza sau pot influenta interesele sale personale.

Salariatul este obligat sa evite conflictul de interese.

Procedura privind declararea si solutionarea conflictelor de interese este
reglementata de legislatia cu privire la conflictul de interese.

7.2. Masurile de protectie

Salariatul care informeaza cu buna-credintd despre comiterea actelor de
coruptie si a celor conexe coruptiei, a faptelor de comportament coruptional si despre
incalcarea obligatiilor legale privind conflictul de interese beneficiaza de
urmatoarele masuri de protectie, aplicate separat sau cumulativ, dupa cum urmeaza:

a) prezumtia de buna-credinta pana la proba contrarie;

b) confidentialitatea datelor cu caracter personal.

Pentru informarea cu buna-credintd mentionata la alin.(1), salariatul nu poate
fi sanctionat disciplinar.

8. incilcarea regulilor de conduiti

Orice comportare sau actiune, care poate fi consideratd ca incdlcare a
prezentului Cod trebuie sa fie supusa unei examinari integrale si impartiale.

Toti salariatii, banuiti de incdlcarea prevederilor Codului pot solicita
sustinerea sindicatelor, daca acestia sunt membri.

Fiecare incalcare va fi examinata in mod separat, minutios, tinandu-se cont de
toate procedurile legale.

Orice abatere de la prevederile Codului etic, poate atrage dupa sine masuri de
constrangere disciplinara impotriva salariatului, de la preintampinare verbala sau in
scris, pana la concediere in caz de incalcare disciplinara grava.

Daca este stabilita o incalcare neesentiald a Codului, asupra salariatului pot fi
aplicate alte masuri decat cele disciplinare, cum ar fi:

a) controlul minutios al activitatii;

b) nepremierea salariatului pentru o luna sau alta perioada determinata etc.

Incilcarile serioase ale prevederilor Codului pot atrage dupa sine concedierea:

a) lipsa de cinste si respect la locul de munca;

b) actiuni de huliganism in timpul programului de serviciu;

C) abuz de patrimoniu sau mijloace tehnice care apartin institugiei;

d) alte comportari care submineaza autoritatea institutiei.



9. Tinuta vestimentara

Prezentul capitol reglementeazd tinuta vestimentara a angajatilor Agentiei

Servicii Publice (ASP) si inlocuieste integral prevederile anterioare pe aceastd tema.
Regulile sunt actualizate in baza bunelor practici aplicate in institutiile publice
moderne si au drept scop asigurarea unei imagini institutionale unitare, profesionale
si demne de increderea cetatenilor.

9.1. Principii generale

Tinuta vestimentara trebuie sa fie curata, Ingrijita, in stare buna (fara rupturi,
pete, uzura vizibila).

Cerintele de mai jos se aplica diferentiat, in functie de natura atributiilor de
serviciu: personal cu atributii de deservire directd a publicului (ghiseu / front-
office) si personal fara contact direct cu publicul (back-office).

Toti angajatii poartd ecusonul de identificare, vizibil, pe toatd durata
programului de lucru.

Sefii subdiviziunilor structurale raspund de aplicarea uniforma a prezentelor
prevederi Tn cadrul echipelor pe care le coordoneaza.

9.2. Personal cu atributii de deservire a publicului (ghiseu / front-office)
Angajatii care interactioneaza direct cu cetdtenii — operatori de ghiseu,

personal din salile de asteptare si receptie, precum si orice altd functie cu contact
vizual direct si continuu cu publicul — reprezintd in mod nemijlocit imaginea
institutiei si respectd un standard vestimentar unitar §i riguros:

Paleta de culori este limitata la: alb, gri, albastru (inclusiv bleumarin) si negru.
Aceste culori pot fi combinate intre ele; nu se admit alte culori de baza sau
imprimeuri.

Tinuta trebuie sd fie unitard pentru intreg personalul de ghiseu al aceleiasi
subdiviziuni, crednd o imagine coerenta si profesionala (ex.: cdmasa/bluza
alba sau gri + pantalon/fusta bleumarin sau negru).

Curatenia si aspectul ingrijit sunt obligatorii: haine calcate, ncaltaminte
curata, fara urme de uzura.

Barbati: cdmasa sau tricou polo (fard imprimeuri) in culorile mentionate,
pantalon clasic, sacou optional; incdltdminte inchisd, curatd, de culoare
neutra.

Femei: bluza sau camasa simpla in culorile mentionate, fusta (la genunchi sau
sub genunchi) sau pantalon clasic; incaltaminte clasica sau sport, decenta,
asortata.

Nu se admit: haine sport, blugi decolorati/rupti, tricouri cu mesaje sau logo-
uri vizibile, papuci de plaja, decolteuri adanci, haine transparente sau mulate
excesiv.

Ecusonul se poarta vizibil, prins de partea superioara a tinutei, astfel Incat
fotografia si numele sa fie lizibile.



9.3. Personal din back-office (fara contact direct cu publicul)

Angajatii ale cdror atributii nu presupun interactiune directd si continua cu
publicul respectd un standard de tip business-casual, mai flexibil in privinta
culorilor, dar la fel de riguros in privinta decentei si curateniei:

e Este acceptatd o gama mai largd de culori si modele discrete, cu conditia
pastrarii unui aspect sobru si profesional.

e Tinuta trebuie sd rdimana adecvata unui mediu institutional: fard haine sport,
fara tricouri cu mesaje/imprimeuri, fara papuci de plaja.

e 1n cazul participarii la sedinte, evenimente publice, deplasari de serviciu sau
al oricarei situatii de reprezentare a institutiei, personalul back-office respecta

standardul aplicabil personalului de ghiseu (sectiunea 9.2).

9.4. Interdictii aplicabile tuturor angajatilor

e Haine transparente, foarte mulate sau care expun exagerat parti ale corpului
(decolteu adanc, abdomen, umeri goi la tinuta formald).

e Pantaloni scurti, fuste foarte scurte, haine de plaja sau de plaja/piscind, papuci
de tip flip-flop.

e Imbricaminte sport (treninguri, tricouri sport, incaltiminte sport), cu exceptia

e Imprimeuri, mesaje sau simboluri ofensatoare, discriminatorii ori cu caracter
politic sau religios.

e Accesorii voluminoase sau zgomotoase care pot incomoda activitatea sau
interactiunea cu publicul.

e Parfumuri cu aroma puternica, persistenta.

9.5. Aspect personal si igiena

e [giena personala este obligatorie pentru toti angajatii, indiferent de categorie.

e Parul se poartd curat si ingrijit; la personalul de ghiseu, parul lung se
prinde/strange pentru un aspect ordonat.

e Machiajul, manichiura si accesoriile, atunci cand sunt purtate, raiman discrete
si adecvate mediului institutional.

e Tatuajele vizibile si piercing-urile Se gestioneaza cu discretie de catre
personalul de ghiseu, evitandu-se elementele ostentative.

9.6. Tabel sintetic — comparatie pe categorii

Criteriu

Culori

Personal de ghiseu (front-office)

Alb, gri, albastru/bleumarin, negru
— obligatoriu

Personal back-office

Gama mai largd, culori discrete

Unitate vizuala

Tinutd unitard in cadrul echipei

Fara cerinta de unitate

Stil

Business formal

Business-casual

Ecuson

Obligatoriu, vizibil permanent

Obligatoriu

Curatenie / cdlcat

Standard maxim, verificat zilnic

Standard obligatoriu, decent




10. Rigori de conduita privind convorbirile telefonice

In cazul convorbirilor telefonice salariatul trebuie si tind seama de
urmatoarele criterii:

a) va incepe convorbirea prin a se prezenta (salutul, numele, prenumele,
functia);

b) 1in cazul formarii unui numar gresit sau producerii unei conectari eronate,
se vor aduce, negresit, scuzele inainte de a inchide telefonul;

C) se va acorda atenfia cuvenitd vocii in timpul convorbirii telefonice.
Timbrul vocii si tonul folosit sunt decisive pentru desfasurarea unei convorbiri
eficiente si civilizate. Se va discuta la subiect, concis, cu voce moderata, la o distanta
mica de receptor si de pe pozitie de partener egal;

d) se vaacorda atentie sporita interlocutorului. Nu se discuta concomitent cu
alte persoane care, eventual, se afla in birou;

e) 1n cazul, cand s-a intrerupt legatura telefonica, este de datoria celui care a
solicitat convorbirea sa o restabileasca;

f) daca in birou sunt vizitatori, la telefon se va raspunde doar daca este cu
adevarat urgent si nu inainte de a Se cere scuze vizitatorului;

g) daca salariatul se afla ca vizitator in biroul sefului si acesta este solicitat
urgent la telefon, incaperea se va parasi pentru a nu-l deranja, iar in cazul cand seful
accepta prezenta, se va astepta in mod tacit sfarsitul convorbirii telefonice.

11. Dispozitii finale

12.1 Prezentul cod este unitar pentru toate subdiviziunile structural ale ASP,
prevederile caruia urmeaza a fi respectate de catre toti salariatii.

12.2 Incilcarea acestuia poate conduce la suportarea consecintelor legale, cu
efecte negative asupra carierei profesionale prin aplicarea de masuri disciplinare.

12.3 Daca existd indicii ca faptele savarsite de catre salariati intrunesc
elementele constitutive ale unor infractiuni, conducatorii acestora vor sesiza
organele de drept abilitate.



