S.C. COMPANIA AQUASERYV SA: Codul Deontaologic
angxa nr. 1 ia Regulamentul intarn

Caod deontologic

incepand cu data de 7 martie 2006 s-a infiintat SC COMPANIA AQUASERV SA. Aceasta a
reprezentat nu numai ¢ noua forma de organizare, ¢i a impus unele schimbari In cultura organizaticnala.
Conducerea companiei a definit Viziunea si Misiunea companiei. Acestea reprezintd punctul de pornire

pentru prezentul cod deontologic.

Scopul codului deontolaogic

Angajatii numai In cunostinta de cauza pot sa raspunda asteptarilor companiei. Scopul codului

deantologic este de a enunta normele de conduita ce se impun angajatilor.

Aria de cuprindere a codului deontolagic

Codul deontologic reprezinfd un set de norme morale si etice care reglementeaza
comportamentul angajatilor companiei.

Normele de comportament descrise in prezentul cod sunt valabile pentru tofi lucratorii
companiei, angajati pe termen nedeterminat sau pentru o perioadd de probd, pentru toli care isi
efectueaza stagiul de pregatire profesionald in cadrul companiei. Cunoasterea gi luarea angajamentului
pentru respectarea codului deontologic, ¢a parte a regulamentului infern, reprezintd conditie pentru
angajare. Persoanele deja angajate fa momentul definirii prezentului cod, se vor angaja in scris la
cunoasterea si respectarea celor stabilite in cod. Abaterile de la normele de comportament stabilite, pot
atrage sanctiuni, sau in cazuri deosebit de grave desfacerea contractului de munca.

In cazul in care regulile stabilite Tn codul deontologic sunt In contradictie cu legislatia, se aplica

prevederle legale.
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Principiile codului deontologic

Profesionalism si calitate in servicii. Angajatii au obligatia s& se achite de sarcinile descrise In figa
postului sau primite de la seful ierarhic superior in mod profesionist, facand uz de totalitatea
cunostintelor de care dispun.

Colaborare. Angajatii isi vor desfasura activitatea in strénsa colaborare cu colegii din departament si
celelalte departamente ale companiei. In toate relatiile de muncé vor manifesta respect si corectitudine
fata de cei cu care colaboreaza.

Dezvoltare si perfectionare continud. Tofi angajatii au obligatia de a-gi dezvolta cunogtinele si
aptitudinile astfel incat sa corespunda cat mai bine cerintelor postului pe care-i ocupa.

Legalitate. Toti angajatii sunt obligati s& actioneze in conformitate cu cerintele legale i procedurile
valabile la nivelul companiei.

Echitate. Fiecare angajat trebuie sa acfioneze pentru solutionarea nepartinitoare a problemelor
clientilor {fatd de companie sau fata de alti clienti.

Loialitate. Fiecare angajat trebuie s& manifeste in relatile de munca devotament fatd de companie.
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Regquli generale de conduita

Este interzis angajatilor desfagurarea in timpul liber a acelor activitati economice care vin in conflict cu

interesele economice ale companiel {reprezinta concurenta pentru serviciile furnizate de companie).

Este interzis angajatilor 53 fac trafic de influentd, sa primeasca bani sau alte foloase necuvenite pentru

activitati prestate in cadrul atributjilor de serviciu si in timpul serviciului,

postului sau a sarcinitor primite de ia geful jerarhic superior. Angajatii nu vor implica clientii in activitati
econormice altele decat cele stabilite in oferta de servicii a companiei $i nu o sé-si creeze piatd pentru
activitatile economice proprii. Angajatii nu vor Incuraja orice activitdli care ar putea oferi concurenta

serviciilor Companiet gi nu vor oferi informatii provenite din partea clientilor catre firmele concurente.

Este stict interzisd punerea la dispozitia tertilor a informatiilor personale ale clientilor, fara

consimtdmantul acestora, in afara cazurilor prevazute de lege.

Divergentele de opinie dintre angajati trebuiesc rezolvate deschis, intr-un mod discret si civilizat, fara
implicarea clientilor companiei. Este interzisd manifestarea unei atitudini jignitoare, folosirea unui limbaj
vulgar sau a altor forme de violentd verbala fatd de colegi, subordonati sau sefi ferarhici superiori in

prezenta clientilor.

Angajatii nu vor incerca sa influenteze la locul de muncd, in nici un fel ideologia, imaginea despre lume,

convingerea politica sau religioasa a colegilor sau a clientifor.

Angajatii sunt obligati sa-si desfagoare activitatea astfel incat prin aceasta sa nu pericliteze sanatatea si

securitatea proprie, a colegitor de muncé sau a clientilor.

Angajatii vor pastra ordinea gi curatenia fa locul de munca asffel incat sd nu influenteze negativ

imaginea companiel.
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infatigare
Angajatii vor avea un aspect curat, ordonat i decent, in ceea ce priveste méinile (cu unghii curate, care
nu vor fi vopsite in culori stringente), parul (legat in cazul barbatilor, dacé 1l poarta lung), hainele (nu se

admite purtarea pantalonilor scurtj).

in timput programului de lucru angajatii companiei vor purta uniforma i ecusonul descris in Manualul de

identitate vizuald a companiei (daca este cazul).

Dialog cu clientii
Angajatii, inainte sa intre in dialog cu clientii vor saluta folosind formuia: “Bund dimineata!” , "Buna ziual"

sau “Buna searal”, dupa caz, i se vor prezenta. In timpul conversatiei se vor adresa clientului cu

st ]

‘Comnule .." / "Doamnd .." sau cu "Dumneavoastrd”. Tutuirea clientilor nu este permisa fard

consimtamantul acestora {rude, prieteni, cunoscuti).

fn cazul In care dialogul se desfasoara telefonic, angajatul, va initia contactul prin formula; “COMPANIA
AQUASERY; denumirea departamentului / Centrul de Relalii cu Clientii / Centrala telefonica /
Secretariatul (dupa caz); "Bund dimineata / Buna ziua / Bund seara; Ma numesc .....; Cu ce va pot
ajuta?". n cazul unui apel gresit se va indruma clientut in mod respectuos. In cazul in care fegatura
telefonicd se intrerupe, este de datoria celui care a sunat sa revina. Cu toate acestea, daca apelul a fost

initiat de client, angajatul companiei va revine, daca este posibil acest lucru.

Dialogul telefonic in interiorul societatii

in cazul in care dialogul se desfagoara telefonic in interiorul societatii, angajatul, va initia dialogul prin
formula: * denumirea subdiviziunii organizatorice/Numele/ “Bund dimineata / Buna ziua / Bund seara.
In cadrul oricarui dialog se vor evita expresiile vulgare, intonatia agresiva, autoritara.

Esta strict interzis fumatul in timpul purtérii unui dialog cu clientul.

La terminarea contactului cu clientul formula de salut este "La revedere!”.
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Requli de conduita specifice

Prin natura activitatii lor, urméatoarele categorii de angajati intra in contact direct cu clientii:
e operatorii din centrul de refatii cu clientii

» specialistul relatii clienti

» dispecerii {operatori sistem de distributie apa potabila)

» telefonista

+ secrefarele

« inspectorii retele apa

» inspectorii retele canalizare

» inspectorii contorizare

« cititor - constatatoril

e agentii incasatori

e echipele de interventie apa - canal

e echipele de desfundare canale interioare
o functionarii avizare (tehnician proiectant)
» proiectantii {tehnician proiectant)

s dirigentii de santier

s functionarii contractare

» functionarii operare incasare

+ consilieri juridici

« functionarii arhivari

» prelevatorii (probe de apa)

+ metrologii verificatori

« purtdtorul de cuvant

» sefii de departamente, in a caror subordine se afla angajatii pe posturile sus-amintite

= direciori
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In orice situatie angajatul va avea o atitudine pozitiva, empatica fata de problema clientutui. Clientul va fi

asculiat cu rabdare, oferindu-i feed-back prin gesturi ¢ este urmarit si infeles.

In discutiile purtate cu clientul, angajatul se va limita strict la acele informatii care tin de competenta sa
si obiectul contactului. Angajatul nu isi va exprima parerea personald referitoare la companie in

ansamblu sau calitatea serviciilor furnizate de aceasta.
Contacte care se desfagoara la centrul de refatii cu clientii

Angajatul va prelua petitile in mod operativ, inainte ca clientul sa-gi piardd rabdarea. Clientul va fi
indrumat in caz de necesitate in completarea cererilor tip sau a altor formulare. O atentie deosebita li se

va acorda persoanelor in varsta gi/sau cu handicap, femeilor gravide sau cu copii mici.

La preluarea unei petitii, clientului i se vor transmite informatii cu privire la modalitatea in care petitia va

fi solutionata gi termenul 1a care va primi un raspuns din partea companiei.

in cazu! in care documentatia depusd de client este incomplets, clientul va fi informat despre
documentele care lipsesc si termenul pana la care trebuie s completeze documentatia.

Clientu! va fi informat de asemenea despre costurile implicate de solicitarea lui, de facilitétile de plata

acordate, de termenele si modalitatile de plata.

Dac3 clientul este in stare de ebrietate, manifesta un comportament jignitor i agresiv fata de angajati si
ceilalti clienti, angajatul va cere pe un ton calm si civilizat clientului s paraseascd incinta. In cazuri
extreme, angajatul va cere ajutorul personalului de paza pentru evacuarea clientului. De fiecare data se

va evita violenta.

Deservirea clientilor se va face in doud limbi: romana si maghiara. In cazul in care angajatul nu se
intelege cu clientul, datorita obstacolului lingvistic, va cere ajutoruf unui coleg pentru a lamuri problema

clientului.

Pentru a evita disturbarea clientitor prezenti la Centrui de Relatii cu Clientii, instructiunile prin statia radio
vor fi cat mai scurte gi la obiect. Prin statia radio nu se trimit informatii care incrimineaza clientii sau

echipele de teren.
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Lucrurile personale ale clientilor abandonate la Centrul de Relatii cu Clientii nu vor fi insusite de catre
angajafi. Se vor pastra intr-un loc desemnat si vor fi inapoiate clientilor la solicitarea justificata a
acestora.

Contacte care se desfagoara pe proprietatea clientului

Clientul va fi ingtiintat in prealabil despre vizita angajatului — prin grafic de citire contoare / grafic de
incasare / somatie / telefon etc.

Angajatul se va identifica prin prezentarea Jegitimatiei de serviciu.

Daca clientul nu permite accesul pe proprietate sa, sau in cursul prestarii serviciului angajatul este rugat

s& paraseasca proprietatea clientului, aceasta se va retrage, fara a intra in discutii cu clientul,

La citirea contoarelor / prelevarea probelor de apd, dacé clientul doreste sa participe, i se va acorda

timp suficient si eventual explicatii pentru a se putea convinge de corectitudinea citirii / prelevarii.

Punerea in functiune a instalatiilor (la pornirea brangamentelor noi / dupa separéri punct consum apa /
la redeschideri alimentare cu apa, etc.) se va face obligatoriu in prezenta clientului.

inainte de obtinerea semnturii clientului pe diferite documente (fise de citire contoare, procese verbale,

contracte, etc.), i se va explica clar pentru ce anume i se solicitd semnatura.

In cazul in care angajatul nu se intelege cu clientul - datoritd limbii vorbite sau a unui handicap al
clientului, angajatul va solicita ajutorul unui coleg sau al unui membru de famifie sau al unui vecin.

Nu se produc stricaciuni pe proprietatea clientului. Dacd acest lucru este inevitabil, datoritd naturii
tucrarii care se executd, angajatul va informa clientut si se va pune in acord privind modul in care se va

proceda. Dupa terminarea lucrarii proprietatea clientului se va readuce la starea initiald pe cét posibil.

Depozitarea materialelor, echipamentelor, uneltelor gi deseurilor pe proprietatea clientului (in cazul in

care executia necesitd mai mult timp decét ¢ zi lucrdtoare) se va face in perimetrul de lucru delimitat.

Dupa terminarea fucrarii (desfundare canale interioare, lucrari in cdmin, etc.) proprietatea clientului se
fasa curat si se infaturd toate sursele de accidentare (camin deschis, efc.)
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Daca executia lucrarii presupune o plata la fata locului (ex. desfundari canale interioare), angajatul va
elibera chitantd pentru banii preluati i va informa clientul despre termenut de eliberare a facturii.

Abateri de la codul deontologic

Abaterile de la prezentul cod deontologic reprezintd abateri disciplinare. Masurile luate impotriva
angajatului in urma unei abateri se vor stabili in functie de gravitatea abaterii, pe baza unei anchete
discipiinare,

Ancheta disciplinara poate fi demaratad in urma unei reclamatii adresate de un client sau in urma

autosesizari venite din partea sefului ierarhic superior a angajatului care a comis abaterea.

Daca in urma anchetei disciplinare se adevereste nevinovatia angajatului, Angajatorul are obligatia de a
disculpa angajatul i de a-i oferi satisfactie.

Prezentul cod deonfologic este accesibil tuturor angajatilor si clientilor companiei.
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