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Subsemnatul (a), , conf. univ., dr., la departamentul Management, in
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INTRODUCERE

Importanta si actualitatea temei. Progresul economic fulminant si extinderea tehnologiilor
la scard globala au dus la reafirmarea considerentelor de ordin etic. Pe masura ce relatiile dintre
oameni sunt din ce in ce mai apropiate, depasind barierele spatiale, etica devine o problema care
nu mai poate si nu mai trebuie sd fie ignoratad. Dat fiind faptul ca aspectele de ordin etic
caracterizeaza totalitatea activitatilor umane, rezulta ca si in activitatea economica trebuie sa existe
considerente de ordin etic si un fundament moral fara de care societatea nu ar putea functiona si s-
ar autodistruge. Se poate aprecia ca intre profitabilitatea unei firme si valorile sale morale exista o
relatie directa si reciproca: o companie care promoveaza valorile morale si se ghideaza dupa norme
etice de comportament va fi bine perceputa de public si va Inregistra profituri substantiale; In mod
analog, o companie solida din punct de vedere financiar isi permite sa promoveze $i sd investeasca
intr-un comportament etic, ceea ce ii va atrage, in viitor, o $i mai mare prosperitate. Relatia dintre
profitabilitatea si responsabilitatea unei companii se inscrie pe o traiectorie circular-ascendenta,
intr-un asa numit ,,cerc virtuos”. In plus, responsabilitatea sociald corporativa atrage o implicare
pozitivad in companie a tuturor grupurilor de stakeholderi. Aceasta concluzie este demonstratd de
experienfa companiilor multinationale care s-au implicat in diverse proiecte sociale si ecologice.
Prin urmare, este evident rolul eticii in dezvoltarea durabild si sustenabila a intreprinderii
contemporane.

Scopul cercetarii constd in argumentarea si evidentierea rolului si efectelor promovarii
corecte a unui management etic in afaceri, ca si conditie primordiala in dezvoltarea sustenabila a
companiei.

Obiectivele cercetarii se rezuma din scopul propus si sunt urmatoarele:

e conceptualizarea si caracteristica notiunii de etica in afaceri;

e descrierea particularitatilor comportamentului etic;

e prezentarea celor mai importante teorii ale eticii in afaceri;

e descrierea activitatii S.A. Moldtelecom;

e analiza indicatorilor economico-financiari ai S.A. Moldtelecom;

e descrierea dimensiunilor eticii si responsabilitdtii sociale in cadrul S.A. Moldtelecom;

stabilirea directiilor de perfectionare a managementului etic si responsabil in companie.
Obiectul investigat este reprezentat de operatorul national de telecomunicatii in domeniul
serviciilor internet, televiziune, telefonie mobila si internet mobil S.A. Moltdelecom.
Suportul metodologic al lucririi. La elaborarea tezei, informatiile au fost colectate prin

documentari directe si indirecte de cunoastere a fenomenelor reale. Au fost folosite diferite metode



clasice de cercetare: observarea empiricd, analiza (cantitativa, calitativa, istoricd), analiza
dinamica a realitatii, comparatia, sinteza, inductia si deductia, ilustrarea grafica si tabelara a
materialelor studiate, apoi acestea au fost sistematizate si analizate, de catre autor in cercetarea
prezentata.

Baza informationala. La nivel mondial interesul pentru etica afacerilor s-a declansat in
deceniul al Vll-lea al secolului XX. Pentru Republica Moldova aceasta insa constituie un domeniu
al managementului nou si putin studiat. Un numar nesemnificativ de intreprinderi autohtone i-au
in consideratie cultura organizationala, etica afacerilor si responsabilitatea socialda, neglijand
impactul major al acestora asupra procesului decizional, motivational, de control. Prin urmare,
majoritatea lucrarilor studiate in cercetare, apartin teoreticienilor de origine strdina, precum:
Craciun D., Freeman R., lamandi I., Filip R., lonescu G., Bibu N., Munteanu V., Miroiu M., etc.
De asemenea, au fost utilizate documente interne ale companiei, precum: rapoartele anuale de
activitate, situatiile financiare pe perioadele de gestiune, statutul companiei, standarde si politici
promovate in domeniul managementului calitatii, sigurantei si culturii juste, Codul de etica
corporativa etc.

Structura lucrarii cuprinde continutul de baza al cercetarii, care include: introducerea, trei
capitole, concluziile, referintele bibliografice si anexele.

Capitolul 1 ,, ABORDARI TEORETICE PRIVIND ETICA AFACERILOR IN CADRUL
TNTREPRINDERII” descrie conceptul de etica a afacerilor, trasaturile specifice, dar si rolul
acesteia n cadrul performantelor companiei. La fel, este abordat subiectul particularitatilor
comportamentului etic. In cele din urma sunt descrise cele 7 teorii normative ale eticii Tn afaceri,
care sunt cele mai cunoscute, promovate si utilizate in domeniu de catre specialisti.

Capitolul II ,,ANALIZA ACTIVIT;&TII INTREPRINDERII S.A. MOLDTELECOM SI
A PRINCIPALILOR INDICATORI EOCNOMICO-FINANCIARI” prezintd istoricul
companiei, genurile de activitate conform statutului companiei, lista serviciilor prestate, sistemul
managerial, si anume organizarea si planificarea activitatii companiei, si functiunea de personal.
Sunt analizati cei mai importanti indicatori economico-financiari ai companiei pentru perioada,
nivelul de competitivitate a intreprinderii In cadrul pietei nationale, si sunt enuntate concluziile
necesare.

Capitolul I ,,OPORTUNITAII DE DEZVOLTARE A INTREPRINDERII PRIN
PRISMA” particularitatile Codului de eticd corporativd promovat in companie, aspectele
normelor etice prezente, dar si actiunile de responsabilitate sociala si eticd pe care le manifesta
compania in raport cu stake-holderii sai. In final, sunt prezentate directiile de perfectionare ale

managementului etic in companie .



|. ABORDARI TEORETICE PRIVIND ETICA AFACERILOR IN CADRUL
INTREPRINDERII

1.1. Delimitiri conceptuale ale eticii in afaceri — definitie, evolutie, clasificari

Etica reprezintd norme de comportament acceptate de socictate ca juste, corecte, morale,
precizand ce este bun si ce este rau in datoriile si obligatiunile morale corespunzatoare unei
anumite societatil.

Etica reprezintd un sistem de principii morale si de metode pentru aplicarea acestora,
furnizand instrumentele pentru elaborarea judecatii morale.

In ultima perioada etica afacerilor s-a impus ca o conditie a dezvoltarii, a succesului, din
companiei.

Etica afacerilor, fiind ramura relativ tanara a eticii, studiaza principiile si regulile care trebuie

si guverneze procesele manageriale, conduita corecti in afaceri?.

Fiind o forma speciala a eticii aplicate, etica in afaceri reprezinta o totalitate de norme si reguli
morale referitoare la conduita agentilor economici. Aceasta ramura cuprinde sistemul de valori,
principii si norme care s-au evidentiat de-a lungul timpului in actiunile agentilor economici,
contand uneori mai mult decét principiile si normele juridice.

Tn abordarea data de Tonescu, Bibu si Munteanu, etica afacerilor ,,examineaza regulile si
principiile de facturd etica intr-un context bazat pe relatii de natura comerciala”. Ea are ca obiect
de studiu ,,diferitele probleme morale care se pot naste in relatiile de afaceri, adicd ansamblul
datoriilor si obligatiilor contractuale si extracontractuale care sunt impuse tuturor persoanelor
angajate n activitati comerciale™.

Autorii respectivi evidentiaza caracterul normativ al eticii afacerilor, in care sunt definite
anumite standarde etice, cat si rationamentele ,,despre ceea ce este rau si ceea ce este bine Tn modul
de ,,a face afaceri”, despre ceea ce trebuie spus intr-un context de afaceri, despre ceea ce trebuie
facut si ceea ce nu trebuie facut intr-o anumita situatie sau referitor la o0 anumita relatie de afaceri”.

Astfel, apare ideea ca, etica in afaceri vizeaza determinarea principiilor morale i a codurilor
de conduita ce reglementeaza relatiile interumane din cadrul intreprinderilor economice si
comerciale, incluzand consecintele morale ale deciziilor luate in relatiile de afaceri, atat asupra

personalului din interiorul organizatiei, cat i persoanelor din afara acesteia.

! Popa, 1., Filip, R., Management international, Bucuresti: Ed. Economici, 1999

2 Covas Lilia, Cultura afacerilor, Chisinidu: Ed. ASEM, 2004

% lonescu, G., Bibu, N., Munteanu, V., Etica Tn afaceri, Timisoara: Editura Universititii de Vest, 2007
4 lonescu, G., Marketizarea, democratizarea §i etica afacerilor, Bucuresti: Editura Economici, 2005



Teoreticienii din domeniu au identificat cateva nivele la care se manifesta etica in afaceri:
nivelul etic individual, nivelul etic organizational sau corporational, nivelul etic national si cel
international. Prin urmare, cercetarile din domeniul respectiv au pus in evidenta doua abordari de
baza: abordarea moralistd, care susfine ideea conform careia principiile de baza ale eticii si
filosofiei morale trebuie extinse si in sfera afacerilor; abordarea pragmatica, care presupune ca
afacerile trebuie sa fie etice nu pentru a urma normele morale, ci pentru a demonstra o
responsabilitate sociala menita sa confere durabilitate afacerii, obtinerea de profituri suplimentare
si evitarea unor riscuri.

Tabelul 1.1.

Nivele de manifestare a valorilor si antivalorilor etice

Nivele Valori pozitive Valori negative
e Cinstea, dreptatea, impartialitatea, | ® inselaciunea, furtul, incalcarea
Etica in adevarul, rigoarea, loialitatea, toleranta, | promisiunilor, minciuna, dorinta
general respectul pentru ceilalti si pentru munca lor | de razbunare
e transparenfa e frauda, coruptia
_ e respectarea regulilor pietei libere e practicile de monopol
Etica e cchitatea sociala « practicile antisociale
economiei de | o ajutorul acordat persoanelor aflate in | e obtinerea de avantaje
piata dificultate necuvenite
e distributia echitabild a veniturilor
Etica la nivel | e informarea corecta e barierele la intrarea pe piata
guvernament | e asigurarea cadrului legal al competitivitati | ¢ competitivitatea subventionatd
al e responsabilitatea sociala e, comisioanele” acordate

partidelor politice
e sustinerea firmelor falimentare

o satisfacerea clientelei e incélcarea:
e respectarea colegilor, a regulilor interne | - regulilor de drept
Etica la locul | ale firmei -confidentialitatii
de muncd | e relatiile ierarhice normale informatiilor
e cooperarea, transparenta, spiritul de | -libertatii celorlalti
echipa
e ierarhia bazata pe competenta e nepotismul si discrimindrile de
e regulile clare de promovare orice fel
Etica la e practicile echitabile, remunerarea justa si | ® abuzul de putere
nivelul | stimulativa a personalului e conducerea autoritarad
R Condl%ce“'__ e informarea, participarea $i motivarea | ® incalcarea regulilor interne
intreprinderii | angajatilor « conflictele de interese

......

e strategiile de competitivitate pe termen
lung bazate pe:
- eforturi de progres
Etica si - riscuri calculate
strategia de

strategiile bazate pe:
marketing abuziv
avantaje minore
beneficii pe termen scurt
coalitii §i coruptie




afaceri - investitii, cercetare-dezvoltare, | - privilegii  oferite  anumitor
adoptata comunicare, formare si perfectionare a | persoane
personalului, inovare
e respectarea cuvantului dat, punctualitate | e santajul
Eticain e cooperarea furnizor- client pentru a obtine | ® negocierea ,,la un pahar”
tranzactiile | avantaje reciproce e avantajele personale oferite de
comerciale incheierea unei afaceri
e consilierea clientilor in directia unei | e acordarea de credite unor firme
informari corecte sau persoane nesolvabile
Etica in e realizarea unui audit al eticii bancare e reprezentarea  unor  agenti
domeniul economici cu 0 imagine
bancar deterioratd din punct de vedere
etic

Sursa: lamandi, L.E., Filip, R., Etica si responsabilitate sociald corporativa in afacerile
internationale, 2014. Online. Disponibil: www.ai.rei.ase.ro/EticasiCSR_2014 pdf. (vizitat
05.02.2021)

Etica afacerilor include fenomene de diferit ordin: estimarea etica atat a politicii interne a

organizatiei, cat si a celei externe; valorile morale ale membrilor organizatiei; climatul moral din
colectiv; normele etichetei in afaceri (norme externe ritualizate de comportament).

Domeniile la care se referd responsabilitatile etice ale firmei si aspectele implicate sunt
urmitoarele®:

¢ clientii (calitatea produselor si serviciilor; informatii asupra continutului produselor; pretul;
responsabilitati §i servicii dupa vanzare; rezolvarea reclamatiilor);

e salariafi (tratarea echitabild in probleme de angajare, promovare, concediere, salarii,
premii, sanctiuni);

e proprietari (profituri, riscuri, promovarea intereselor acestora; informarea lor corectd
privind situatia existenta);

e furnizori (conditiile de achitare, schimb de informatii, calitatea produselor);

e concurenti (metode de competitie, stima reciproca);

e comunitate (protejarea mediului, sprijin banesc si material pentru servicii de sanatate,
educatie, invatamant, cultura).

Normele etice sunt diferite de la 0 organizatie la alta, de la o tara la alta, de asemenea existand
diferente si in diferite ramuri ale aceleiasi economii nationale. Complexitatea normelor ce
reglementeaza comportamentul etic, precum si rolul diferit pe care il joaca, impune necesitatea

clasificarii lor. Astfel, toate normele etice pot fi ierarhizate in urmatoarele trei nivele:

5 Freeman, R.E., A. Stakeholder Theory of the Modern Corporation, Ethical Theory and Business, New Jersey: Ed.
Prentice Hall, 2001
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3. Nivel micro (la nivel
de intreprindere
concreta si clientii sai)

A
2. Nivel macro (la nivel
de ramura sau economie
nationala)
A

1.Nivelul mondial
(hipernorme)

Figura 1.1. Nivelele normelor etice Th domeniul afacerilor
Sursa: elaborat de autor

1. Nivelul mondial (hipernorme). Normele din acest nivel se bazeaza pe valori umane si sunt
fixate in ,,Principiile businessului international” — cod de etica international, primit in anul 1994
in Elvetia de cétre reprezentantii companiilor de vaza si consultanti in business din S.U.A., Japonia
si Europa de Vest. In acest cod sunt reglementate diverse aspecte ale eticii businessului®.

Hipernormele sunt superioare fatd de codurile de etica corporative si nationale.

2. Nivel macro (la nivel de ramuri sau economie nationald). Acestea sunt macronorme sau
principii etice, realizate in codurile de etica ramurale si nationale. Se refera la respectul fata de
proprietatea privata si relatiile de piata, corectitudinea informatiei, omiterea discriminarii pe piata
muncii etc.

3. Nivel micro (la nivel de intreprindere concreta si clientii sai). Se evidentiaza principiile
increderii si lipsei discrimindrii 1n relatiile dintre furnizori si consumatori, personal si
administratie, manageri si actionari. Incalcarea lor duce la diverse pierderi (cresterea cheltuielilor,
situatii conflictuale etc.). La acest nivel se rezolva si permanent apar (in special in domeniul
resurselor umane) problemele etice.

Rezumand aspectele etice cu impact considerabil asupra dezvoltarii afacerilor, se diferentiaza

urmatoarele categorii de probleme de ordin etic in cadrul companiilor”:

® Covas Lilia, Cultura afacerilor, Chisiniu: Ed. ASEM, 2004
" Friedman, M., Capitalism si libertate, Bucuresti: Editura Enciclopedica, 1995
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e responsabilitatea sociala a organizatiilor, respectiv modul in care o organizatie de afaceri
contribuie la atenuarea inechitatiilor sociale;

e stabilirea gradului de legitimitate a angajatilor de a utiliza pozitia din organizatie pentru a-
sl promova interese proprii;

e reglementarea principiilor pe baza carora sd se desfasoare strategiile de publicitate si
promovare a produselor;

o definirea obligatiilor pe care un angajat le are fata de organizatia din care face parte sau
fatd de partenerii de afaceri ai acesteia.

Tot aici, sunt incluse si valorile pe care o companie ar trebui sd le aiba in vedere pentru
desfasurarea cat mai etica a activitatilor sale. Se face referire anume la: consideratia fata de ceilalti,
consecventa in pastrarea standardelor etice, creativitatea in economisirea resurselor si in protectia
mediului natural, deservirea cat mai buna a clientilor, corectitudine fata de furnizori, beneficiari,
angajati sau asociati, transparenta in comunicarea cu partenerii, angajatii si institutiile statului,
interdependenta intereselor cu comunitatea in care isi desfasoara activitatea®.

La modul principal, etica in afaceri este centratd pe patru directii de analiza:

e societatea in ansamblul ei, fatd de care o organizatie economica sau de afaceri trebuie sa-
si defineasca comportamentul;

e factorii interesati, reprezentati de tofi cei implicati in organizatie si de catre tofi cei afectati
de actiunile acesteia sau care pot influenta organizatia;

e relatiile de muncd si raporturile pe orizontald si pe verticald instituite in interiorul
organizatiet;

e fiecare persoana in parte, adica problemele legate de relatiile interpersonale si sistemul de
drepturi si obligatii care rezultd dintr-o anumita structura ierarhica.

Facandu-se referire la aceste directii de analizd, pot fi diferentiate trei niveluri de
operationalizare a eticii afacerilor®, si anume:

> Nivelul microeticii — abordeaza teme generale ale eticii ce pot aparea intre doua persoane
care stabilesc o relatie de afaceri si include diverse teme, precum: natura promisiunilor si
obligatilor individuale, continutul diferitelor drepturi individuale; consecintele actiunilor

individuale; teoria schimbului echitabil; negocierea corecta si natura intentiilor.

& Murray, D., Cele sapte valori esenfiale, IMM-urile si beneficiarii lor, Tg. Mures: Editura Osana, 1999
®Morar, V., Etica si afacerile. Morald elementara si responsabilitate sociald, 2012, Online. Disponibil:
www.unbuc.ro/prof/morar_v/docs/res/2012/etica_si_afacerile_pdf. (vizitat 10.02.2021)
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» Nivelul macroeticii — descrie problemele eticii de la nivelul unei societati si are la baza
definirea unor concepte fundamentale, precum: dreptatea sociald, legitimitatea, echitatea,
principiile de functionare ale societatii (libertatea de actiune, respectarea legilor pietei,
reglementarea drepturilor individuale, modul de distribuire a bunurilor si serviciilor prin
intermediul pietei libere, mecanismele de promovare sociald, legitimitatea interventiei
guvernamentale, echitatea schimbului etc.).

» Nivelul organizatiei de afaceri — evidentiaza trasaturile generale ale unei organizatii de
afaceri in calitate de persoana juridica (drepturi, obligatii, raportul cu actionarii §i asociatii,
raspunderea de a proteja interesele proprietarilor, responsabilitatea fiecdrui individ in organizatie,
setul de responsabilitati sociale si comunitare).

Sistematizarile realizate anterior, includ si analiza lui F. Reamer (2000) cu referire la riscul de
etica 1n strategia de management. Cercetatorul evidentiaza faptul ca intre procedurile eticii in
afaceri si management pot fi diferentiate urmatoarele arii ale riscului in etica'®:

e drepturile clientilor privind solicitarea de informatii private;

e confidentialitatea informatiilor referitoare la serviciile accesate, stocarea si protejarea
informatiilor privind clientii;

e validitatea formelor de obtinere a acordului sau consimtamantului din partea clientilor;

e competentele personalului care furnizeaza serviciile solicitate;

o conflictele de interese, inclusiv discrimindrile de gen, acceptarea de cadouri sau diferite
forme de favoruri;

e modul de raportare privind evaluarile, deciziile sau incidentele etice;

e existenta unor manifestari ce vizeaza defaimarea sau calomnirea personala;

e oferirea de informatii privind clientii si stocarea acestor date;

e monitorizarea practicilor referitoare la competenta personalului, evaluarea performantei,
receptivitatea si neglijenta;

e perfectionarea personalului prin programe de pregatire adecvate;

o apelarea la consultanti, la specialisti din domeniu si la opinia clientilor;

e modalitati de prevenire a fraudelor;

e conditiile de Incetare a furnizarii sau asigurdrii serviciilor ca urmare a neconformarii la

contextele existente;

10 Reamer, F.G., The Social Work Ethics Audit: A Risk-Management Strategy, in ,,Social Work”, 49, nr.4, 2000, p.355-
366.
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e diminuarea performantei manageriale ca urmare a familiaritatii prea mari cu personalul din
subordine;

e claborarea unor ghiduri de bune practici pentru protejarea personalului si utilizarea
informatiilor in conformitate cu reglementarile legale;

e abilitatea managerului de a recunoaste dilemele etice, folosirea protocoalelor de luare a
deciziilor de etica, aplicarea principiilor legale si a codurilor de etica ale organizatiei de afaceri.

Aspectele legate de etica afacerilor sunt formulate in coduri de conduita etica, anume in
scopul evitarii sau diminuarii riscului etic Tn afaceri. La Tnceput, aceste coduri au fost dezvoltate
de grupuri profesionale sub forma unor coduri deontologice (referitoare la indatoriri si obligatii).
Pornind de la aceste coduri de etica profesionald, s-a ajuns la formularea unor principii etice la
nivelul organizatilor sub forma unor coduri de conduitd eticd. Acestea stabilesc proceduri de
solutionare a problemelor de naturd etica in mediul intern si cel extern al organizatiei, avand ca
obiective: promovarea valorilor profesionale, incheierea unui contract moral intre organizatie si
cei implicati In actiunile acesteia, protejarea organizatiei de comportamente necinstite sau neloiale,

promovarea imaginii pozitive a organizatiei etc.

1.2. Particularitiatile comportamentului etic
Comportamentul etic Tn afaceri reprezinta respectarea riguroasa, benevola, a unor principii
precum: increderea si sinceritatea intre partenerii de afaceri, corectitudinea in negocieri §i in
indeplinirea obligatiilor contractuale; respectarea intocmai a tuturor angajamentelor asumate,
reciprocitatea avantajelor oferite si a riscurilor'!.
Urmarirea profitului pe termen lung exclude un comportament rapace si iresponsabil fatd de
consumatori, salariati, furnizori, creditori, competitori etc. O afacere care se ghideaza dupa

principii morale sandtoase este o afacere prospera.

Comportamentul etic al intreprinderii este influentat de un sir de factori, care sunt prezentati

in continuare in figura 1.2.:

1 Muresan, L., Eticd si responsabilitate sociald in marketing, Bucuresti: Editura C.H.Beck, 2010
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Figura 1.2. Factorii care determina comportamentul etic in afaceri

Sursa: Nica C. Panainte, Managementul firmei, Chisinau: Ed. Condor, 1994

1. Reglementirile guvernamentale. Reglementdrile guvernamentale interzic anumite
procese de productie, fabricarea unor produse, producerea anumitor materiale sau efectuarea unor
practici comerciale neloiale sau ilegale. Astfel, companiile trebuie sa cunoasca ce este interzis in
afaceri si sd respecte anumite prevederi legale la nivel national si international. Datoritd
caracterului lor imperativ, reglementarile guvernamentale fac ca afacerile unei companii sa fie
legale sau ilegale

Daca reglementarile sunt insuficiente si permit desfasurarea de catre companie a unor
dar neetice, incorecte. Aceasta situatie este frecvent intalnita in practicile Intreprinderilor, datorita
inexistentei unui sistem legislativ coerent care sa reglementeze activitatea economica. Astfel, s-a
pus problema ca producatorul nu numai sa informeze consumatorul despre continutul produsului,
dar ca toata informatia de pe etichetd sa fie clara (ca consumatorul sa inteleaga ce inseamna fiecare
termen utilizat) si sa se indice cum va influenta asupra sanatatii.

2. Codurile de etici. Intr-o economie concurentiald moderna corectitudinea in afaceri este
unul din elementele definitorii pentru succes. Anume, datorita acestui fapt, firmele incearca sa
dezvolte la propriii salariati un comportament etic. Codurile de etica ale firmelor se adreseaza atat
personalului propriu servind in procesul de incadrare pe functii, promovare si salarizare, cat si
partenerilor de afaceri.

Cele mai renumite companii din intreaga lume au elaborat astfel de coduri de etica, care au
devenit 0 carte de vizita veritabild prin care este creeata imaginea asupra modului Tn care acestea

inteleg sa faca afaceri si sa-si trateze partenerii.
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3. Caracteristicile individuale. nca din copilarie, fiecare persoani isi dezvolti un set propriu
de valori care este influentat de parinti, profesori, prieteni, societate. Fiecare persoand invata sa
distinga intre ,,bine” si ,,rau”, intre ,,corect” si ,,incorect”, structura psihica si sistemul de educatie
avand un puternic impact asupra gradului de stabilitate a acestor valori.

4. Regulamentele firmei. Membrii companiei tind sa respecte conduita prescrisa de
regulamentele de organizare si functionare, regulamentele de ordine interioara, diverse norme
interne pentru unele activitati specifice sau fisele posturilor.

5. Presiunea sociala si gradul de profitabilitate a firmei. Reprezinta factori ce au o influenta
considerabila asupra eticii afacerilor si a responsabilititii sociale. In situatii dificile sau de criza,
firmele sunt tentate sa reduca responsabilitatile sociale si standardele etice.

Tabelul 1.2.

Influenta profitabilititii firmei asupra caracterului etic al afacerilor

Profitabilitatea firmei

Negativa Scazuta Medie Ridicata

Ridicate

Comportamentul | Medii

etic Scazute

Absente

Sursa: Nica C. Panainte, Managementul firmei, Chisinau: Ed. Condor, 1994, p.98.

Manifestiri aseminatoare apar si atunci cand presiunea sociala este foarte puternica. in astfel
de situatii, responsabilititile sociale sunt primele care vor fi afectate.!2

Cand presiunea sociala este foarte puternica companiile sunt impuse sa revada normele interne
de comportament. Pentru organizatiile din tara, presiunea sociala, comparativ cu alte tari, deseori
nu reprezintd o dificultate, ceea se explica prin pasivitatea comunitatii si lipsa de informatii
adecvate. Cu toate acestea, in ultimul timp, au aparut schimbari Tn aceasta directie. Tot mai multe
persoane apeleaza la instantele judecatoresti, in baza ,Legii cu privire la protectia
consumatorului”, in vederea recuperdrii nu numai a daunei pricinuite de produsul, calitatea caruia
nu corespundea, dar si a daunei morale. Consumatorul devine astfel mai insistent si mai

familiarizat cu drepturile sale.

12 Nica C. Panainte, Managementul firmei, Chisindu: Ed. Condor, 1994
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In dependentd de modul in care managerii isi definesc pozitia lor fatd de normele etice, legi,
fata de comunitate, dar si in raport cu motivatia si strategia lor, pot fi deosebite doua categorii de
manageri:

e Managerul imoral (,,rechin”) reprezinta un vechi tip de comerciant si care este cel mai
raspandit in domeniul afacerilor. Acest manager actioneaza potrivit teoriei X a lui McGregor, care
considera oamenii ca fiind, in general, rai, slabi, lenesi si intelegand doar limbajul fortei. Rechinul
incepe activitatea de la principiul ,,invingdtorul ia totul” fiind constient ca daca nu-si elimina
concurentii acestia il vor elimina pe el. Scopul activitatii rechinului este acela de a obtine cat mai
multi bani si putere indiferent de mijloace. Rechinul nu ezita specularea situatiilor conjucturale in
defavoarea partenerilor comerciali. Managerul imoral este de parere ca legile sunt facute pentru a
fi evitate, mai ales atunci cand riscul este minim, iar morala, etica nu au nimic comun cu afacerile.
Pentru acest manager, lumea este considerata ca fiind dusmanoasa, periculoasa, iar natura — un
depozit din care trebuie sa se ia cat mai mult inaintea altora. Managerul imoral considera ca nu are
nici o obligatie fatd de comunitate, doar castigurile imediate si evidente justifica eventualele
cheltuieli pentru aceasta.

e Managerul moral (,,delfin”) face parte din categoria tipurilor de manageri aparute recent,
dar care se evidentiazd tot mai mult in sectorul afacerilor. Tn opinia delfinilor, majoritatea
oamenilor sunt demni de respect si incredere. Managerul moral este de parere ca cea mai buna
baza a colabordrii sunt sinceritatea si increderea in afaceri. Managerul este de parere ca profitul
trebuie obtinut in conditiile respectarii legislatiei si moralitatii. Pentru delfin, lumea este minunatd
datoreaza viata lor naturii, pe care trebuie S-0 pastreze si s-0 valorifice. Managerul moral se
considera ca fiind responsabil fata de comunitate si se implicd prin cheltuieli in beneficiul
acesteia.'®

Managerul unei organizatii poate fi, la randul sau, ,,delfin” dintr-un anumit punct de vedere
(de ex.: al relatiilor cu oamentii) si ,,rechin” din alt punct de vedere (de ex.: in relatiile cu partenerii
comerciali).

Profilul moral al managerilor are o influenta deosebita asupra culturii organizationale.

Dezvoltarea morald a unei companii este influentata de catre cultura sa organizationald, de
valorile membrilor sdi, in special a managerilor, precum si de succesul firmei in rezolvarea

problemelor, de situatia profitabilitatii si realizarea obiectivelor.

13 Mercioin Vasile, Managementul comercial, Bucuresti: Ed. Economica, 1998
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In analiza stadiilor de dezvoltare morala a unei firme trebuie sa fie luate in consideratie
urmitoarele afirmatii*;

« nu toate firmele trec prin toate treptele de dezvoltare morala;

firma isi poate incepe activitatea 1n orice stadiu;

« dezvoltarea morala nu este un proces continuu;

« Nu este necesara o anumita perioada de timp pentru ca firma sa poata trece dintr-un stadiu
de dezvoltare morala in altul.

Pe aceastd bazd, pot fi analizate caracteristicile urmatoarelor categorii de organizatii:
intreprinderi imorale; Tntreprinderi orientate spre respectarea prevederilor legii; ntreprinderi
responsabile; intreprinderi orientate spre respectarea principiilor eticii; intreprinderi etice®®.

Firme imorale, au un sistem de valori este orientat spre obtinerea castigului, practicile
manageriale ale acestor firme sunt, de regula, in afara legii. In dorinta de a reusi cu orice pret nu
manifestd nici un respect fatd de principiile eticii. Valoarea dominantd este profitul, iar
preocuparea pentru eticd apare numai dupa ce firma a fost surprinsa ca face afaceri incorecte.
Rationamentele unei astfel de firme sunt: ,,nu am stiut pana acum”; ,,toata lumea face asa”; ,,nu
putem fi descoperiti”; ,,munciti din greu si cat mai repede”. Nu au un cod al eticii.

Firme orientate spre respectarea prevederilor legii, au o culturda manageriala bazata pe
respectarea legilor, rationamentele lor fiind: ,,tot ceea ce nu este interzis prin lege, este permis”;
»daca este legal, este foarte bine”. Aceste firme adera mai mult la legalitate decat la etica afacerilor.
Principala preocupare este profitabilitatea, iar codul de eticd a afacerilor, daca existd, are un
caracter intern. Principalii actionari controleaza afacerile, ceilalti neavand nici un rol.

Firme responsabile, au o cultura organizationala, care cuprinde si un alt sistem de valori
decét profitul, productivitatea si legalitatea. Intreprinderea incepe si accepte mai mult atitudinea
»cetdteanul responsabil”, iar managerii sunt mai sensibili la cerintele sociale, recunoscand ca firma
problemele eticii in scopul schimbarii imaginii nefavorabile ca urmare a unor actiuni din trecut.
Cresc preocuparile si pentru actionarii mai putin importanti, iar codurile de conduita in afaceri sunt
mai mult orientate spre exterior si reflectd o preocupare pentru un public mai diferit. Trecerea in
acest stadiu este adesea determinatd de evenimente exterioare, care obligd firma sa actioneze cu

metode opuse celor anterioare.

14 Covas Lilia, Cultura afacerilor, Chisindu: Ed. ASEM, 2004
1> Popa, M., , Etica afacerilor si managementul, Cluj-Napoca: Editura Cartii de Stiinta, 2006
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Firme orientate spre respectarea principiilor eticii. Tn asa companii are loc o schimbare
esentiala 1n cultura organizationald, care este mai putin reactiva. Valorile eticii devin o parte a
culturii manageriale, servind la orientarea managerilor si a salariatilor in diferite situatii. Se
realizeaza, 1n acelasi timp, un mai mare echilibru intre profituri si etica. Efortul pentru crearea unui
climat etic incepe sa devind mai evident iar, in solutionarea oricarei probleme, se {ine seama atat
de eficienta cat si de implicatiile etice. Managerii incearca sa adopte un comportament etic, dar le
lipseste experienta. Codurile de etica devin documente active, reflectand esenta valorilor
organizatiilor.

Firme etice, prin cultura organizationala promoveaza un echilibru intre etica si profit, iar
valorile etice stau la baza comportamentului zilnic al actiunilor individuale. Prin sistemul de
sanctiuni se urmareste penalizarea si corectarea comportamentului acelora care iau decizii gresite.

Deciziile sunt juste, cinstite si profitabile, iar la fundamentarea lor se are in vedere un set de
valori etice, care pot fi definite astfel: ,,trateaza pe ceilalti cu respect, preocupare si cinste, aga cum
tu Tnsusi ai dori sa fii tratat”; ,,fabrica si vinde produse, astfel Incat sa fii satisfacut atunci cand tu

si familia ta le-ati folosi”; ,,trateazi mediul inconjuritor ca si cum ar fi proprietatea ta”.8

1.3. Teorii ale eticii Tn afaceri

Standardele morale de comportament ale indivizilor difera intre grupuri in cadrul aceleiasi
culturi, diferd intre culturi (in spetd, pe axa Orient — Occident) sau de-a lungul timpului, iar
necesitatea evaludrii si compararii lor a dus la aparifia mai multor sisteme majore de analiza etica,
numite §i teorii normative, cu relevanta directa in procesul decizional al afacerilor. Aceste teorii
etice, implementate adecvat in mediul de afaceri, devin un instrument deosebit de util pentru luarea
unor decizii cu implicatii morale §i pentru determinarea tipurilor de responsabilitati caracteristice
afacerilor:

e Abordarea religioasa a eticii (moralitatea religioasa sau ,,Legea Eterna”); Abordarea eticii
in termenii teoriei virtufii (etica teleologicad aristotelicd); Abordarea utilitaristd a eticii (etica
consecventialistd — etica bunastarii); Abordarea deontologica / universalistd a eticii (etica
deontologica kantiand); Abordarea eticii bazata pe drepturile fundamentale ale omului (,,Legea
Naturala”); Abordarea justitiara/ obiectiva a eticii (dreptatea distributiva — John Rawls); Abordarea
confucianista a eticii. Primele patru abordari sunt bazate pe principii, iar abordarea a cincea §i a

sasea (aparute in perioada moderna) sunt bazate pe valori. Aceste valori sunt: pentru 5) — libertatea

18 Nica C. Panainte, Managementul firmei, Chisindu: Ed. Condor, 1994
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personala (prezentata in doud variante: libertatea individului la John Locke si libertatea personala
inteleasd 1n termenii proprietatii private la Robert Nozick), iar pentru 6) — dreptatea sociald (cu
evidentierea dreptatii distributive a lui John Rawls). Abordarea deontologica si cea bazata pe
drepturile individului (4 si 5) sunt complementare (dat fiind faptul ca drepturile si datoriile sunt
doua fete ale aceleiasi monede). De asemenea, si abordarea justitiara poate fi incadrata in termenii
unei etici deontologice.

1. Abordarea eticii in termenii ,,Legii Eterne”, este cunoscutd si sub denumirea de
moralitatea religioasa, si porneste de la premisa conform careia exista o ,,Lege Eterna” ce emana
de la Dumnezeu si relevata in Sfanta Scripturd, idee impartasitd de multi lideri ai Bisericii, precum
si de unii filozofi (printre care meritd amintifi Tomas d’Aquino, 1225-1274 si Thomas Jefferson,
1743-1826)Y.

Ca baza pentru etica afacerilor, ,,Legea Eterna” ar fi adecvata daca nu ar exista atat de multe
interpretari; fiecare religie ofera standarde morale membrilor sdi, standarde ce pot fi observate si
aplicate in viata de zi cu zi, dar acestea difera de la o comunitate la alta si este greu de precizat si
de evaluat ce este drept sau cel mai bun sau corect pentru intreaga societate (indivizii sunt destul
de diferiti in ceea ce priveste nevoile, dorintele si aspiratiile lor). In prezent, regulile religioase nu
reprezinta un cod de conduitd ferm, deoarece sunt in mare masura dependente de context si variaza
in functie de circumstantele personale ale indivizilor (necesitd interpretare din partea fiecarei
persoane).

2. Abordarea eticii in termenii teoriei virtutii se bazeazi, in principal, pe teoriile
aristotelice ale virtutii si considera ca moralitatea unei actiuni si interesul personal se armonizeaza.
Etica virtutii a lui Aristotel (382-322 1.e.n.) recomanda purtarea demna si justa ca mijloc in vederea
atingerii unui scop absolut, suprem — fericirea (este o abordare teleologicd, unde telos — scop,
rezultat) si vizeaza formarea omului de caracter!®. Aceasta teorie nu se bazeaza pe intentiile sau
consecintele unei actiuni, ci pune in centrul dezbaterii agentul — persoana care realizeaza respectiva
actiune, precum si trasaturile sale de caracter (virtutile sale).

Teoreticienii eticii in afaceri au pus un accent deosebit pe acele trasaturi generale care
permiteau sistemului pietei libere sd functioneze armonios si cu eficientda maxima in cadrul
societdtii. Din prisma eticii virtutii, afacerile reprezinta o parte fundamentald a societdtii in care

trdim; activitatile comerciale nu vizeaza doar obtinerea profitului, ci pun un accent deosebit pe

17 Beaujolin Francois, European Trade Unions and Corporate Social Responsibility — Final Report by the European
Trade Union Confederation (ETUC), Brussels, Belgium, 10.05.2004. Online. Disponibil
http://www.etuc.org/IMG/doc/CSRCESfinal3_EN1.doc (vizitat 25.02.2021)

18 Emilian Radu, Managementul serviciilor: motivatii, principii, metode, organizare, Bucuresti: Editura Expert,
2000
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relatiile sociale si autorespect, considerand obtinerea de utilitati materiale drept un mijloc pentru
atingerea obiectivelor prestabilite, si nu un scop in sine.

Prietenia dintre indivizi se transpune in afaceri ca o relatie de colaborare fructuoasa intre toti
agentii economici (un exemplu elocvent in acest sens il reprezintd firmele japoneze, retele
cunoscute sub numele de keiretsu). Avantajul oferit de teoria virtutii in afaceri este obtinerea
profitului, ca o contributie esentiald la bunastarea publica, prin crearea de noi locuri de munca,
generarea cresterii economice si a inovatiei tehnologice. Etica in afaceri de inspiratie aristotelica
pune accentul pe formarea si dezvoltarea trasaturilor pozitive de caracter ale agentilor economici,
cultivand un set de valori bazat pe responsabilitate sociald si altruism. Pe de altd parte, teoria
virtutii nu poate fi aplicata in afaceri decat intr-o societate omogena si stabila, ale carei traditii
culturale si valori sunt general acceptate; din acest motiv, in zilele noastre, intr-o lume caracterizata
de diversitate, multiculturalism si inconstanta, etica aristotelica pare destul de vulnerabila si nu
ofera rezultatele scontate. In prezent, nu existd un consens solid asupra ierarhiei valorilor si nu
existd modele unanim recunoscute de oameni de afaceri al caror succes comercial sé fie asociat cu
o mare probitate morali. In pofida limitelor si anacronismelor evidente, etica virtutilor se
dovedeste in numeroase contexte relevantd pentru analistii problemelor specifice de etica in
afaceri®®.

3. Abordarea utilitaristi a eticii. In gandirea filozofica, utilitarismul (cea mai cunoscuti
teorie consecventialistd) a fost fundamentat de Jeremy Bentham (1748-1832) si considerd ca
valoarea morald a conduitei unei persoane poate fi determinatd numai prin consecintele (efectele)
comportamentului acesteia, respectiv beneficiile si satisfactiile sufletesti pe care aceasta le poate
genera; fapta buna nu se defineste prin intentiile care stau la originea ei sau prin scopurile urmdrite
de catre agenti?®. Utilitaristii considerau drept si moral ceea ce maximizeaza placerea (utilitatea)
si reduce suferinta pentru un numar cat mai mare de persoane. O activitate este buna din punct de
vedere moral daca si numai daca maximizeaza utilitatea si nicio alta activitate optionald nu produce
o utilitate agregata mai mare. Daca o actiune produce mai mult bine decat rau, atunci ea tinde sa
fie o actiune corectd din punct de vedere moral.

Ca abordare pentru etica afacerilor, utilitarismul incurajeaza eficienta si stabilitatea
activitatilor economice pe termen lung (cum ar fi, de exemplu, investitiile de capital),
productivitatea si maximizarea profitului, stimuleazad performanta economicad individuala,

conducand evaluarea morala spre conceptul de analiza cost-beneficiu. Conceptul de utilitate este

19 Ellis Anthony, Ethics and International Relations, Manchester: University Press, 1986
20 Hosmer Larue Tone, The Ethics of Management, Illinois: Editura IRWIN, Homewoodlllinois, 1987
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folosit in teoria microeconomica pentru a compara beneficiile nete cu costurile asociate unei
actiuni, unui bun sau unui serviciu. Utilitaristii sprijind economiile de piatd, deoarece le considera
motorul cresterii economice §i generatoare de bundstare maxima pentru un numar cat mai mare de
persoane. Oamenii de afaceri, adepti ai utilitarismului, nu vor cauta doar maximizarea propriei lor
utilitati sau doar pe cea a companiei lor, ci vor avea 1n vedere maximizarea utilitatii tuturor celor
implicati in respectiva relatie de afaceri. Din perspectiva utilitarismului, o companie care
urmareste scopul egoist de a-si maximiza profitul pe termen mediu si lung — printr-o serie de acte
generoase fatd de salariati, clienti, furnizori, comunitate locala — da dovada de o generozitate
laudabila (desi interesatd), in masura in care cat mai multi indivizi se aleg cu un beneficiu oarecare.

Utilitarismul are avantaje considerabile in contextul international de afaceri (este universalist,
oferi o metodd bine determinati pentru identificarea actiunilor morale, este flexibil). In
managementul international, utilitarismul se regaseste intr-o variantd moderna: analiza SWOT a
companiei.

Dezavantajul utilitarismului este ca ignora faptul ca actiunile imorale nu pot fi tolerate sub
nicio forma, chiar daca ele aduc beneficii unei majoritati (in anumite situatii, adeptii utilitarismului
pot Incuraja exploatarea unei minoritati a populatiei, prin impunerea de daune si sacrificii, in
beneficiul majoritatii populatiei). Teoria utilitarista nu poate fi un determinant al actiunilor morale
deoarece este imposibil de cuantificat beneficiul unei majoritati fata de sacrificiul unei minoritati;
in plus, nu se pot calcula consecintele unei actiuni inainte de producerea acesteia. Calculul
utilitarist este artificial si nu este practic (nu se pot prevedea, cu suficientd sigurantd, toate
rezultatele sau consecintele unei actiuni individuale si nici nu se pot compara cu exactitate
diferitele tipuri de avantaje si dezavantaje care pot rezulta, pe termen mediu si lung). Utilitarismul
poate duce la o repartizare inechitabild a resurselor in societate sau, la nivelul firmei, la ignorarea
intereselor unora dintre participantii la activitatea acesteia. In concluzie, se poate afirma ci aceasti
abordare considera exclusiv bundstarea sociald agregatd, dar trece cu vederea individul si
distribuirea respectivei bunastari. Utilitarismul permite, in anumite circumstante, aparitia
nedreptatii sociale.

4. Abordarea deontologica (universald) a eticii reprezintd, In esentd, reversul teoriei
utilitarismului si se bazeaza pe conceptia despre morala a lui Immanuel Kant (1724-1804) — etica
datoriei la Kant?!. Teoria sustine ca moralitatea unei actiuni nu poate depinde de rezultate,
deoarece acestea sunt indefinite si incerte in momentul luarii deciziei; valoarea morala a unei

actiuni trebuie sd fie evaluatd In functie de intentiile persoanei care ia decizia referitoare la

2L Holden Philip, Ethics for Managers, Editorial Gower, 2000
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executarea acelei actiuni: o actiune este morald doar cand este facutd din ratiuni morale si bune
intentii?? Datoria unui individ este si faci ceea ce este corect din punct de vedere moral si si evite
ceea ce nu este corect din punct de vedere moral, indiferent de consecintele actiunilor sale.

Filozofia morala a lui Kant are numeroase implicatii in etica afacerilor. Dintre numeroasele
sisteme teoretice ale filozofiei morale, deontologia este cea care a influentat cel mai mult etica in
afaceri si ideea conexd a responsabilitatii sociale corporationale. La nivel macroeconomic,
cooperarea economica internationald furnizeaza bazele unei moralitati universale congruente cu
filozofia cosmopolita a lui Kant. Teoreticienii care adopta, la nivel microeconomic, acest punct de
vedere propun, in general, reguli de comportament corporativ si adesea deduc aceste reguli din
principiile deontologice ale drepturilor omului si ale dreptatii sociale. Aplicate in campul
afacerilor, aceste reguli se exprima ca responsabilitati, obligatii sau datorii ale managementului.
Principalul argument care se oferd pentru consolidarea acestei abordari este urmatorul: daca
corporatiile sunt agenti morali trebuie, la fel ca si persoanele, sa-si aSume responsabilitati morale.
La randul lor, managerii sunt agenti morali i, de aceea, au obligatii morale de baza fata de ceilalti
membri ai societatii.

Aceastd abordare kantiand a eticii in afaceri are avantajul cd evidentiazd respectarea si
protejarea drepturilor fundamentale ale omului si sustine moralitatea pietei libere. Teoria kantiana
interzice actiuni precum incalcarea contractelor, furtul, ingelatoria sau coercitia. Kant a devenit
celebru in campul stiintific al eticii in afaceri datoritd faptului ca a sustinut ideea ,,respectului
pentru persoane”, afirmand ca orice activitate economicd ce aseaza banii pe acelasi nivel cu
individul este imorala.

Adeptii kantianismului considerd organizatia de afaceri ca pe o comunitate morala, in care
fiecare membru al organizatiei intretine relatii morale cu toti ceilalti?®. Pe de o parte, managerii
unei companii trebuie sa-i trateze cu respect pe toti cei implicati in aceasta afacere; pe de altd parte,
fiecare individ dintr-o companie administrata ca o comunitate morald kantiana trebuie s considere
organizatia mai mult decat un simplu mijloc pentru satisfacerea aspiratiilor personale; organizatiile
de afaceri trebuie sa fie considerate niste vehicule pentru atingerea scopurilor comune. Un individ
care considerd organizatia de afaceri intr-un sens strict instrumental actioneazd impotriva
principiului ,,respectului pentru persoane”. in ciuda tuturor acestor avantaje, etica kantiani este
prea greu de aplicat in viata de zi cu zi, deoarece este prea rigida si prea exigenta; totusi, publicul,

in general, judeca organizatiile de afaceri de pe o pozitie strict kantiana. In acelasi timp, abordarea

22 lamandi, Irina-Eugenia, Filip, Radu, Etica si responsabilitate sociald corporativd in afacerile internationale,
Bucuresti: Editura Economica, 2008
23 Jonescu, Gheorghe Gh. (A), Cultura afacerilor: Modelul american, Bucuresti: Editura Economici, 1997
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poate avea si unele efecte negative, in situatia in care ar conduce la crearea unui climat orientat
mai ales spre protectia drepturilor sociale individuale si mai putin spre performanta (productivitate
si eficientd). Pe de alta parte, universalismul nu detine un sistem de ierarhizare a drepturilor si
datoriilor, este foarte rigid si, adesea, greu de implementat in practica.

5. Abordarea eticii bazata pe drepturile individuale este tot o abordare deontologica,
complementara teoriei datoriei a lui Kant (drepturile si datoriile / obligatiile sunt doud fete ale
aceleiasi monede) si are la baza o valoare unica: libertatea personala. Teoria care sta la baza acestei
abordari25 porneste de la asertiunea filozofului englez John Locke (1635-1704): ,,Libertatea
individului nu trebuie sa fie violatd”?4. John Locke a sustinut drepturile naturale ale individului la
viata, libertate si proprietate privata.

Cooperarea intre indivizi este corecta si beneficd din punct de vedere economic numai daca
schimburile care se realizeaza in societate sunt voluntare, fiecare om avand libertatea de alegere.
Pentru mediul de afaceri, abordarea in termenii libertatii personale contribuie la sporirea
schimburilor pe piata libera, fiind dependenta de un sistem de piatd capitalist (care respecta
drepturile de proprietate ale individului). In organizatiile de afaceri, aceastd conceptie se extinde
la asigurarea si respectarea drepturilor salariatului, respectiv: dreptul la viata privata, dreptul la
libera exprimare, dreptul la ingrijirea sanatatii si sigurantei fizice, libertatea de constiintd?®. Cu
toate acestea, ea poate Tncuraja individualismul (pune individul mai presus de societate) si un
comportament egoist; de asemenea, este greu de realizat o ierarhie ntre drepturile conflictuale ale
celor luati in analizd (cadnd mai multe drepturi ale omului intrd in conflict, trebuie sa existe o
ierarhie a lor: de exemplu, dreptul la viata este mai important decat dreptul de proprietate, ceea ce
nu rezulta nici din asertiunea lui John Locke, nici din teoria lui Robert Nozick).

6. Abordarea justitiara a eticii este o abordare de natura deontologica, ce isi are originea in
curentele filozofice din diferite epoci ale omenirii (textele aristotelice, teologia cresting,
iluminismul, teoriile socialiste) care pornesc de la ideea cd dreptatea este prima virtute a
institutiilor sociale, asa cum adevarul este prima virtute a sistemelor de gandire, de unde rezulta
necesitatea respectarii corectitudinii 1 impartialitatii in aplicarea regulilor morale la nivel social
sau corporational?®. In spiritul acestui principiu, o teorie trebuie si fie respinsa sau revizuita daca
este neadevdrata, oricat de utild si de completa ar fi ea; in mod analog, legile si institutiile trebuie

imbunatatite sau abolite daca sunt nedrepte, indiferent de cat de eficiente sau de acceptate sunt in

24 Tovifu, Mariana, Bazele politicii sociale, Bucuresti: Editura Eficient, 1997

5 | ewis, Richard D., New Cultures Collide — Managing Successfully Across Cultures, London: Nicholas Brealey
Publishing, 2000

% |y, Xiaohe, Business Ethics in China: Its Characteristics, Difficulties and Tasks. Online. Disponibil:
www.stthom.edu/cbes/oje/articles/xiaohe3.html (vizitat 01.03.2021)
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cadrul societatii. Teoria justitiard vizeaza distribuirea echitabild a avantajelor si a indatoririlor n
cadrul societatii.

Ca punct de pornire pentru etica afacerilor, aceasta abordare are i ea puncte tari §i puncte
slabe: protejeaza interesele celor care sunt slab reprezentati in organele de decizie sau nu dispun
de putere la nivel social sau corporational, dar are dezavantajul cd incurajeaza comoditatea si
suficienta in randul angajatilor, ceea ce afecteaza capacitatea acestora de asumare a riscurilor,
inovatia si productivitatea. Normele de drept iau in calcul aspectele distributiei, dar nu considera
si bunastarea sociala agregata sau cea a individului ca atare.

7.Confucianismul este o abordare specifica Orientului si evidentiata in studii mai recente; in
prezent, confucianismul clasic (care a reprezentat suportul sistemelor feudale si al birocratiei
imperiale) este delimitat de postconfucianism (ce reprezinta temeiul filozofic si etic al strategiei
de afaceri Tn Extremul Orient)?’. Denumirea acestui sistem vine de la filozoful chinez Confucius
(554-4791.e.n.), care a stabilit primele principii ale confucianismului clasic: promovarea armoniei
si echitatii sociale, ca imperative ale conditiei umane; cultivarea virtutilor de baza: intelepciunea,
curajul, fidelitatea, loialitatea, bunacredintd, indrdzneala, dreptatea, marinimia, compasiunea,
politetea, onoarea, adevarul, sinceritatea; respectul ierarhic in relatiile sociale. Alaturi de Aristotel
si Nietzsche, Confucius poate fi considerat un filozof al ,,eticii virtutii”.

In lumea afacerilor, se aplici preceptele postconfucianismului?®: armonia si justitia se
transpun in etica afacerilor prin mentalitatea comunitara (personalul unei firme formeaza o mare
familie, iar seful are functii paternaliste); supunerea si loialitatea, expresii ale respectului ierarhic,
sunt confirmate ca valori centrale in etica profesionala; promovarea in munca se face pe baza
loialitatii si a vechimii (totusi, sub imperiul realitatilor, tot mai multe firme adopta sistemele de
evaluare bazate pe meritele individuale, performante si pregatire profesionald).

In planul afacerilor, fiecare dintre sistemele de mai sus are particularititile sale, care nu intra
neapdrat in conflict (existd valori sau antivalori comune). Totusi, cele sapte sisteme nu pot fi
reconciliate Tntr-un sistem logic unic, consistent28 si, desi niciunul dintre ele nu oferd o solutie
general valabila pentru rezolvarea dilemelor de natura etica din mediul de afaceri, totusi, luate
impreuna, se considera ca duc la rationamente satisfacatoare, mai ales daca sunt completate de o

analizd economica si juridica.

27 Robbins, Stephen P., Coulter, Mary, Management, New Jersey, USA: Prentice-Hall International Inc., 1996
28 Zait, Dumitru, Management intercultural: Valorizarea diferentelor culturale, Bucuresti: Editura Economica, 2002
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Din punct de vedere teoretic, pot fi evidentiate trei perspective in ceea ce priveste relatia
dintre etica si afaceri?®:

I.  Incompatibilitatea dintre afaceri si etica (afacerile nu au nimic in comun cu etica);

Il. Compatibilitatea dintre afaceri si etica (afacerile indeplinesc un rol special in cadrul
comunitatii: ele aduc un beneficiu maxim comunitatii doar atunci cand interesele de afaceri sunt
prioritare altor interese divergente);

I1l. Preeminenta (intdietatea) eticii asupra afacerilor (in anumite situatii, interesele de
afaceri ale companiilor trebuie sa se supuna considerentelor etice; uneori, etica este mai importanta
decat afacerile).

Cele trei perspective ale relatiei dintre eticd si afaceri se vor concretiza in patru teorii
distincte3°:

1. Teoria incompatibilitatii dintre afaceri si etica (Albert Carr) — se poate stabili 0 analogie
intre aceasta teorie §i responsabilitatea economica a firmelor: companiile trebuie sa respecte doar
»regulile jocului” si sa castige avantaje de ordin economic in fata concurentilor; Tn rest, totul este
permis. Teoria corespunde primei perspective.

2. Teoria responsabilititii unice a afacerilor de a face profit (Milton Friedman) — exista o
corespondenta Intre aceastd teorie §i responsabilitatea legala a afacerilor de a aduce profit si de a
maximiza valoarea actionarilor lor, in limitele stabilite de lege. Teoria este asociatd cu cea de-a
doua perspectiva.

3. Teoria ,,stakeholders” (Amitai Etzioni) — compania are o responsabilitate morala fata de
tofi cei care contribuie la consolidarea profiturilor si activitatilor sale (teoria drepturilor
,,stakeholderilor” si datoriilor companiei)3L.

4. Teoria responsabilitatii sociale corporative (pragmatica vs. deontologica si minimalista
vs. maximalistd) — se referd la totalitatea responsabilitatilor sociale (economice, legale, morale,
discretionare) pe care si le asuma o corporatie, din motive pragmatice sau deontologice32. Teoriile

3. s14. pot fi incadrate, impreuna, in cea de-a treia perspectiva: preeminenta eticii asupra afacerilor.

29 Norman E. Bowie, Ronald F. Duska, Business Ethics, Second Edition, New Jersey, USA: Prentice-Hall, Inc.,
1990, pag. 17-44.

30 Ibidem

31 Amitai Etzioni, Societatea monocromd, Editura Polirom, 2002, pag. 263-277

32 Albert Carr, Is Business Bluffing Ethical?, In: Harvard Business Review 46, 1968, pag. 145-148
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Il.  ANALIZA ACTIVITATII INTREPRINDERII S.A. MOLDTELECOM
S| APRINCIPALILOR INDICATORI ECONOMICO-FINANCIARI

2.1. Descrierea activitatii si sistemului managerial ai S.A. Moldtelecom

La 1 aprilie 1993, in urma restructurarii sectorului de telecomunicatii din Republica Moldova,
a fost infiintata Intreprinderea de Stat ,,Moldtelecom”. La 5 ianuarie 1999, intreprinderea a fost
reorganizata 1n societate pe actiuni, statul fiind fondator si unic actionar.

De-a lungul activitatii sale, Moldtelecom a parcurs o perioadd de perfectionare si evolutie
continud, de la un monopol de stat la o companie deschisa pentru colaborare, de la traditionala
telefonie fixa pana la cele mai avansate servicii. Astfel, Moldtelecom este unica companie care
oferd populatiei intreaga gama de servicii de telecomunicatii: telefonie fixa, telefonie mobila,
Internet, transport de date si televiziune digitala.

In prezent, compania detine pozitia de lider pe piata serviciilor de telefonie fixa si pe cea a
serviciilor de acces la Internet in banda larga. Dupa volumul vénzarilor, primul loc pe acest
segment de piata ii revine tot companiei Moldtelecom.

Performanetele companiei sunt reflectia investitiilor de circa 700-800 milioane de lei alocate
anual, in implementarea de tehnologii si servicii noi, precum si Imbunatatirea continuda relatiei
cu abonatii sai. Abonatii justifica efortul si asteptarile companiei, Tnregistrand in 2011 cifra record
de 1,124 milioane de abonati. Numarul abonatilor este intr-o continua crestere, atingand o densitate
de 33% la 100 de locuitori.

In anul 2020 S.A. Moldtelecom , in conformitate cu Statutul si Licentele de Activitate nr.
020447 din 29.06.2006 — “Prestarea serviciilor de telefonie fixa interurbana si internationala”,
nr.020446 din 29.06.2006 — “Prestarea serviciilor de telefonie mobila celulara, standardul CDMA
2000, in banda de frecventa 450 MHz”, nr.065190 din 09.12.2008 — ,,Utilizarea frecventelor si
canalelor radio in scopul furnizarii retelelor si serviciilor de comunicatii electronice mobile
celulare de generatia a treia (3G), banda de frecvente 2100 MHz”, nr.000237 din 25.07.2014 —
»Utilizarea frecventelor radio din banda de frecvente 900MHz in scopul furnizarii retelelor si
serviciilor publice de comunicatii electronice mobile celulare terestre” i nr.000238 din 25.07.2014
— ,,Utilizarea frecventelor radio din banda de frecvente 1800 MHz in scopul furnizarii retelelor si
serviciilor publice de comunicatii electronice mobile celulare terestre”, a desfasurat activitati de
prestare a serviciilor de telefonie fixa interurbana, internationald, a serviciilor de telefonie mobila

celulara in standardele CDMA, UMTS si LTE, a serviciilor in domeniul informaticii si IPTV.
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In calitate de operator national de telecomunicatii S.A. “Moldtelecom” presteazi toati gama

de servicii*:

o Telefonie fixa traditionala: locald, interurbana, internationala;

¢ Internet, Transport date, IPTV;

e Inchiriere circuite;

o Telegrafie si Telex;

e Telefonie mobila celulara CDMA, UMTS si LTE.

Activitatea S.A. Moldtelecom se desfasoara in conformitate cu reglementarile ANRCETT si
cu Legea comunicatiilor electronice nr 241-XVI din 15.11.2017.

Pe parcursul activitatii desfasurate, compania a inregistrat mai multe etape importante in
istoricul companiei:

> 1 aprilie 1993 — fondarea 1S Moldtelecom;

> 5 ianuarie 1999 — restructurarea companiei in SA, avand ca fondator si unic actionar
statul;

» 2001 — lansarea primului serviciu de Internet din Republica Moldova, prin tehnologia
dial-up; lansarea serviciilor VIPcall, IP-telefonie, Videotelefonie si Videoconferinta Publica; darea
in exploatare a retelei nationale de transmisiuni digitale pe suport de fibra optica si echipament de
multimplexare SDH,;
de transport cu date de 1850 canale echivalente de 64 Kb/s; schimbarea prefixelor nasionale de
telefonie de la 8 la 0 si internationale de la 10 la 0, conform standardelor internationale;

» 2003 — implementarea primei etape a Planului National de Numerotare;

» 1 noiembrie 2004 — lansarea serviciului de Internet in banda largd MaxDSL, prin
tehnologia ADSL;

» septembrie 2005 — conectarea tuturor institutiilor preuniversitare din Republica Moldova
la reteaua globala de Internet in cadrul programului guvernamental SALT;

» decembrie 2005 — inaugurarea retelei CDMA 2000 1X si lansarea serviciului Amplus;

» 2006 — finalizarea constructiei retelei in standardul CDMA 2000, in banda de frecventa
de 450 MHz, destinata prestarii serviciilor de telefonie fixd fara fir si serviciilor de telefonie

mobila;

33 Serviciile prestate de Moldtelecom. Online. Disponibil: https://moldtelecom.md/ro/personal/Despre-companie
(vizitat 01.03.2021)
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» 1 martie 2007 — lansarea serviciului de telefonie mobild sub marca Unite, in standardul
CDMA 2000;

> 16 aprilie 2008 — lansarea serviciului de Internet MaxFiber, prin tehnologia FTTX;

» 2008 — obtinerea licentei pentru utilizarea frecventelor si canalelor radio in scopul
furnizarii retelelor si serviciilor de comunicatii electronice mobile celulalre de generatia a treia —
3G;

» 2009 — se depaseste cifra de 100.000 abonati ai servicului de Internet MaxDSL si
MaxFiber;

» 22 februarie 2010 — lansarea serviciului de televiziune digitala IPTV, cu acoperire
nationald;

» 17 mai 2010 — lansarea serviciului public de acces la internet WiFi;

» 1 aprilie 2010 — lansarea serviciului de telefonie mobila 3G;

» 7 decembrie 2010 — lansarea televiziunii digitale in format de inalta definitie HD,
premiera absoluta pe piata televiziunii RM;

» 15 iunie 2011 - lansarea serviciilor interactive la televiziunea digitala IPTV,
revolutionand piata de televiziune din RM;

» 2011 - Inaugurarea Network Operation Center;

2013 - lansarea serviciilor Unite 3G HSPA+ si Unite Talk;
2013 — lansarea serviciului Arhiva TV si serviciul MEGOGO;
2015 — lansarea retelei mobile Unite LTE 4G+;

2016 — lansarea serviciului Multiscreen;

YV V V VYV V

2017 — lansarea serviciului Moldtelecom SmartTV si aplicatiei mobile MyMoldtelecom,
pentru dispozitivele cu sistemele de operare Android si 10S;

» 2018 — lansarea serviciului Moldtelecom CloudCamera blocuri locative si serviciul
Moldtelecom SmartTv pe Android;

» 2019 — lansarea laboratorului tehnologiilor viitorului — 5G;

» 2020 — lansarea ,,cerere online”, extinderea retelei de fibra optica pe intreg teritoriul tarii
pana in anul2023, pentru oferirea accesului la Internet cu vitezd de pana la 1 Gbps abonatilor din
orice colt al lumii, finalizarea etapelor din planul de extindere a retelei LTE Advanced,

» 2021 — inlocuirea facturii pentru servicii cu factura electronica, pentru abonatii de
Internet Fix si Telefonie Mobila si Telefonie Fixa; lansarea unui centru inalt securizat — Data City

Moldtelecom, care ofera afacerii un spatiu pentru gdzduirea echipamentelor IT.
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Viziunea companiei reprezintd urmatorul concept:,, A fi alegerea numarul 1 pentru servicii de
telecomunicatii, prin oferirea celei mai tari experiente in utilizarea serviciilor.”.** Misiunea consti
in urmatoarea afirmatie: ,,Moldtelecom — driver-ul vietii digitale din tara”.

Astazi, Moldtelecom se caracterizeaza prin dinamism, deoarece reuseste sa implementeze si
sd dezvolte noi servicii de telecomunicatii raspunzand astfel cu succes necesitatilor si asteptarilor
consumatorilor. Mai mult decat atat, prin investitiile realizate, compania impulsioneaza piata
serviciilor de telecomunicatii si industria tehnologiilor informationale pozitionand Moldova in
topul tarilor cu tehnologii avansate accesibile tuturor.

Moldtelecom este astazi operatorul numarul 1 in servicii integrate mobile — fixe — Internet si
TV, cu pozitii constante de lider pe piata serviciilor de telecomunicatii din tara. lar toate rezultatele
obtinute inseamna progres si bunastare pentru Intreaga societate.

In perioada analizata, volumul total al vanzarilor pe acest segment de piati a scizut, comparativ
cu anul 2018, cu 20,4% si a alcatuit 443,3 mil. lei. Vanzarile furnizorului S.A. Moldtelecom s-au

diminuat cu 21,4% si au constituit 417,9 mil. Lei
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Figura 2.1. Evolutia pietei serviciilor de telefonie fixi, in functie de cifra de afaceri
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
n anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%?20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)
Cota venitului S.A. Moldtelecom a constituit in anul 2019 - 94,3%, in scadere cu 1,2 p.p.

fata de anul 2018. In perioada de raportare, venitul mediu lunar per abonat (ARPU) al furnizorilor

de telefonie fixa a scazut, fata de anul 2018, cu 17,8% si a insumat 33,9 lei.

34 Despre companie Moldtelecom. Online. Disponibil: https://moldtelecom.md/ro/personal/Despre-companie (vizitat
01.03.2021)
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Figura 2.2. Evolutia venitului mediu lunar per utilizator — ARPU (lei)

Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
in anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)

De la inceputul anului 2019, numarul abonatilor la serviciile de telefonie fixa a scazut cu

circa cu 3,3% si a constituit 1,07 mil. In raport cu sfarsitul anului 2018, rata de penetrare a
serviciilor de telefonie fixa, raportatd la 100 de locuitori, s-a micsorat cu 0,6 p.p. si a ajuns la
valoarea de 40%, iar raportata la 100 de gospodarii - estimativ la valoarea de 120%.
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Figura 2.3. Numarul de abonati (mii) si ratele de penetrare a serviciilor de telefonie
fixa
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
in anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)

Tn anul 2019, cota de piata, dupa numarul de abonati (utilizatori), ai S.A. Moldtelecom a

constituit 89,6%, cu o majorare de 0,2 p.p., comparativ cu anul 2018.

Prin investitiile permanente in dezvoltarea pietii de telecomunicatii din Republica Moldova,
Moldtelecom isi mentine de-a lungul anilor, pozitia de lider pe piata telefoniei fixe si a serviciilor
de Internet si Transport Date. Pe piata serviciilor de telefonie mobila, oferite prin intermediul
operatorului Unite, compania oferd servicii calitative si accesibile la nivel national, datorita
extinderii ariei de acoperire Unite 3G. Ca rezultat al acestor lucrari, abonatilor le este asigurat un
semnal voce mult mai calitativ, internet mobil cu o viteza mai mare si scaderea ratei de intrerupere
a apelurilor sub 0,3%.

Moldtelecom este primul operator care a implementat la 1 septembrie 2014 reteaua 100G la
nivel national. Acest upgrade al retelei de transport date de la 10G la 100G sporeste de 10 ori
capacitatea retelei, ceea ce permite conectarea mai multor clienti si oferirea de mai multa banda
pentru internet.

Operatorul National a revolutionat si piata televiziunii din Republica Moldova fiind primul
care a lansat la inceputul anului 2010 serviciul de Televiziune Digitala, iar spre sfarsitul lui 2010,
formatul HD, ambele la nivel national. Abonatii serviciilor de televiziune digitala se bucura
incepand cu anul 2011 si de optiunile interactive.

Toate serviciile Moldtelecom sunt create pentru a facilita conectarea intre oameni, de aceea
compania ofera cele 5 servicii prin solutia completd Multiplay. Clientii se pot bucura de mai multa
comunicare, acces la informatii combindnd mai multe servicii Moldtelecom intr-un singur
abonament. O singura factura, un singur operator si suport tehnic, economie de bani, bonusuri si
placere infinita de comunicare.

Pentru investitiile permanente realizate pentru dezvoltarea pietii de telecomunicatii si
societatii informationale, Moltelecom de-a lungul anilor a fost premiata in diverse concursuri
nationale. Ultimul premiu obtinut, este Mercuriul de Aur care a fost acordat companiei pentru
implementarea cu succes a celui mai stabil serviciu de pe piata locala de telecomunicatii — Internet

in Banda Larga (BB) de la Moldtelecom.
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Distinctiile de valoare obtinute de Moldtelecom vin sa reconfirme pozitia de lider de pe piata
de telecomunicatii din Moldova.

Membrii in Consiliul de administrare al societatii sunt alesi conform legilor si actelor
normative care reglementeaza modalitatea de alegere a persoanelor in calitate de membrii ai
consiliilor societatilor comerciale: ,,Legea privind Societatile pe Actiuni nr. 1134-XIIl din
02.04.1997°%,  Hotarirea Guvernului nr.1053 din 11.11.2010%,

Din punct de vedere organizational (Anexa 1) Societatea pe Actiuni Moldtelecom este
constituitd din aparatul central si filiale.

Structura aparatului central este alcatuitd din urmatoarele subdiviziuni:

1. Departamentul Tehnic

Colegii din aceasta echipa sunt cei care elaboreaza si realizeaza planul strategic de dezvoltare
a Moldtelecom in ceea ce priveste tipurile de retele de comunicatii pentru serviciile noi,
modernizarea mijloacelor de comunicatii electronice existente in conformitate cu obiectivele
companiei si tendintele pietii.

2. Departamentul Tehnologii informationale

Este responsabil de elaborarea si implementarea strategiei de dezvoltare a companiei n
domeniul IT, de administrarea si mentenanta sistemelor si echipamentelor care se afla in gestiunea
departamentului de tehnologii informationale.

3. Departamentul Logistica

Este subdiviziunea care asigurd completarea si aprovizionarea tehnico-materiala completa si
la timp a tuturor subdiviziunilor structurale ale companiei, a antreprenorilor si dealerilor.
Departamentul logistic este responsabil si de:

e asigurarea structurilor companiei cu transport auto, tehnica speciala;

o functionarea fiabild a obiectelor civile si a retelelor ingineresti;

e organizarea lucrdrilor de constructie si reconstructie a obiectelor de telecomunicatii si

e gestionarea Centrului de Instruire si agrement Ivancea;

e organizarea alimentatiei publice;

e realizarea planurilor strategice de dezvoltare a retelelor de comunicatii electronice ale
companiei in baza tehnologiilor prin fir i radioacces.

4. Departamentul Vanzari

$Legea privind Societatile pe Actiuni nr. 1134-X111 din 02.04.1997. Tn Monitorul Oficial nr. 38-39 art. 332
$6Hotirarea Guvernului pentru aprobarea Regulamentului cu privire la reprezentarea statului in societatile comerciale
nr.1053 din 11.11.2010. In Monitorul Oficial nr. 226, art. 1166
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Echipa de vanzari are Intotdeauna ca obiectiv primordial realizarea planului de vanzari pentru
produse si serviciile oferite de Moldtelecom. Activitatea lor este una foarte activa si dinamica
intrucat echipa de vanzari are grija de organizarea si desfasurarea proceselor de deservire a
clientilor pe intreg teritoriul tarii.

Mai mult, ei sunt implicati In promovarea directd a serviciilor companiei prin activitati de
door to door.

5. Directia Customer Care

Echipa Customer care este cea care interactioneaza cu clientii si are Tn gestiune oferirea
suportului informational clientilor companiei. Ei sunt cei care:

e au grija de oferirea suportului 1n activarea serviciilor si gestionarea conturilor;

e implementeaza politica de retentie a clientilor;

e asigura prevenirea si diminuarea sumelor debitoare pentru serviciile prestate abonatilor
companiei;

e contribuie la diminuarea intentiei de reziliere a contractelor;

e cxamineaza si prelucreaza reclamatiile;

e gestioneaza procesele de prevenire si diminuare a sumelor debitoare pentru serviciile
prestate;

e oferd suport companiilor de colectare a creantelor.

6. Directia Marketing

Echipa de marketing este cea care tine pulsul pe tendinte si indica directia de dezvoltare a
companiei. Aici se creeaza strategia de dezvoltare a companiei, strategia si planul de marketing.
Tot colegii de la marketing:

e creeaza oferte promotionale;

e realizeaza cercetdri de marketing in vederea analizei tendintelor pietii si comportamentului
consumatorului;

e creeaza campanii de promovare pentru ofertele nou lansate si pentru intreaga gama de
servicii oferite;

e dezvoltd proiecte si campanii de PR in vederea promovarii serviciilor si imaginii
companiei;

e dezvolta proiecte interne orientate spre menginerea si sporirea fidelitatii angajatilor;

e creeaza politici de fidelizare si retentie a clientilor existenti.

34



7. Departamentul Resurse Umane

Echipa de resurse umane planificd, dezvoltd si administreaza activitatile si programele
destinate utilizarii cat mai eficiente a resurselor umane ale companiei.

8. Departamentul Finante

Este responsabil de gestionarea cu succes a conturilor contabile, tinerea stricta a evidentei
activelor si pasivelor companiei, conformarea rigorilor fiscale, etc.

Organizeazd si desfasoard activitatea financiar-contabild a companiei in conformitate cu
dispozitiile legilor, care sunt in vigoare in Republicii Moldova.

Urmareste evolutia indicatorilor financiari, precum si respectarea disciplinei de plan si a celei
financiare de catre companie.

Asigurd intocmirea documentelor de planificare financiard, care sa urmareascad utilizarea
eficientd a resurselor de capital puse la dispozitie.

Asigura plata integrala si la timp a remuneratiilor personalului.

Raporteaza lunar situatia privind executia bugetului de venituri si cheltuieli.

Réspunde de prezentarea la termen a situatiilor financiare trimestriale si anuale, si a altor
rapoarte importate, cum ar fi toate declaratiile fiscale.

Asigura indeplinirea sarcinilor contabilitatii cu privire la exercitarea controlului financiar atat
cel preventiv, cat si a celui ierarhic operativ-curent.

9. Directia Riscuri si Control Intern

Aceasta directie are functia de administrare a riscurilor si control intern in cadrul companiei.

Directia reglementari

Asigura buna desfasurare din punct de vedere juridic a companiei, anticipand si rezolvand
problemele legate de aplicarea normelor si reglementarilor legale in activitatile comerciale.

Masurile de securitate a datelor cu caracter personal adoptate in cadul companiei S.A.
»Moldtelecom” sunt stabilite astfel incat sa asigure un nivel adecvat de securitate a datelor cu
caracter personal procesate (Anexa 2). Sunt utilizate metode si tehnologii de securitate, impreuna
cu politici de securitate aplicate salariatilor si proceduri de lucru, inclusiv de control si audit, pentru
a proteja sistemele informatice de accesul neautorizat si folosirea, dezvaluirea, intreruperea,
modificarea ori distrugerea accidentala sau ilegala a datelor cu caracter personal.

Totodatd, compania S.A. ,,Moldtelecom” nu solicita clientilor sdi prin email, mesaje scrise,
scrisori, apeluri telefonice sau prin oricare alte modalitati informatii despre conturi bancare, parole
personale sau coduri de reincarcare. Aceste informatii sunt strict confidentiale si nu trebuie
comunicate niciunui tert. Prin comunicarea lor unor terte persoane, de catre client sau utilizator,

acesta 11 asuma intreaga responsabilitate.
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Astfel, sunt monitorizate atat spatiile exterioare, cat si cele interioare ale locatiilor S.A.
»Moldtelecom” iar inregistrarea, stocarea si prelucrarea datelor au ca scop final prevenirea si
documentarea oricaror fapte care ar putea sa prejudicieze siguranta persoanelor §i securitatea
bunurilor si proprietatilor S.A. ,,Moldtelecom”.

In prezent compania este certificati conform standardului international ISO 9001-2015,
adoptat ca standard national in 2011, recertificat in octombrie 2015 si valabil pana in decembrie
2021, pentru sistemul de management al companiei (Anexa 4).

Totodata, compania are adoptata o Declaratie privind politica in domeniul calitatii (Anexa
5).

Tn cadrul evaluirii nivelului de standardizare si organizare a modelelor proceselor de afaceri
aprobate, urmare a misiunilor de audit desfasurate, s-a constatat ca procesele auditate sunt
functionabile si realizate in conformitate cu Modelele proceselor de afaceri, elaborate in
corespundere cu prevederile cadrului normativ intern. La nivelul companiei S.A. Moldtelecom, s-
a manifestat un interes constant si relevant privind standardizarea proceselor de afaceri, care sa
asigure un sistem de control intern capabil sa ofere informatii relevante asupra unor elemente
sensibile cu potential risc semnificativ, ce pot sd influenteze atingerea obiectivelor.

Activitatea intreprinderii privind protectia mediului ambiant se efectueaza in conformitate cu
urmatoarele acte legislative de baza:

e Legea R. Moldova privind protectia mediului inconjurator nr.1515-XI1 din 16.06.93,;

e Legea R. Moldova privind protectia aerului atmosferic nr.1422-X111 din 17.12.97,

e Legea R. Moldova privind plata pentru poluarea mediului nr.1540-XI111 din 25.02.98.

Pe parcursul anului 2020 a fost realizata o serie de masuri in directia prevenirii si reducerii
emisiilor de poluanti in atmosfera de la sursele fixe si mobile, inclusiv:

e realizarea unor actiuni in scopul utilizarii cdt mai economicoase a energiei, apei;

e reducerea utilizarii substantelor toxice;

o dotarea surselor generatoare de noxe cu dispozitive, capabile de a reduce noxele evacuate
sub limitele admisibile, stabilite de autorizatiile pentru mediu,

e asigurarea supravegherii permanente a constructiilor si instalatiilor pentru prevenirea
avariilor si poludrii accidentale a mediului;

e asigurarea conditiilor corespunzdtoare pentru prevenirea poludrii mediului cu substante
toxice, volatile, inflamabile sau cu pulberi de orice fel.

Periodic este efectuat controlul asupra starii de functionare a instalatiilor pentru purificarea

emisiilor de poluanti in atmosfera.
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Studiul evolutiei personalului in cadrul Companiei pe parcursul ultimilor ani atestd o crestere
calitativa constantd a acestuia ca urmare a implementdrii echipamentelor si a tehnologiilor
sofisticate, care necesita un suport tehnic de Tnalta calificare, precum si a prestarii serviciilor noi de
comunicatii electronice si tehnologii informationale. In anul 2020 aceasti tendinta s-a temperat,
fiind atins un nivel de echilibru pentru necesitatile de productie ale Companiei intre cele doua

categorii de personal (82.2% - specialisti si 17.8% - muncitori).

2.2.  Analiza principalilor indicatori economico-financiar ai S.A. Moldtelecom
Conform datelor raportate de furnizorii serviciilor de acces la Internet fix, volumul total al
vanzarilor pe aceasta piata a sporit, fata anul 2018, cu 5,7% si a insumat 1 361,7 mil. lei. Veniturile
S.R.L. ,,Sun Communications” s-au micsorat cu 42,2% si au alcatuit 25,9 mil. lei, iar veniturile
S.A. Moldtelecom si S.R.L. Starnet Solutii au crescut cu 3,6%, si, respectiv, cu 8,6%, insumand

peste 851,7 mil. lei si, respectiv, 293,1 mil. Lei
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Figura 2.4. Structura pietei de Internet fix in band: larga,
in functie de veniturile obtinute (mii lei)
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
n anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)

In urma acestei evolutii in anul 2019, cotele de piata ale operatorilor de Internet fix in banda

larga , in functie de veniturile obtinute, au fost urmatoarele: S.A.”Moldtelecom” — 62,6%,

S.R.L.”Starnet Solutii”— 21,5%, S.R.L. ,,Sun Communications” S.R.L. — 1,9%. Cota sumard a
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celorlalti furnizori ai serviciilor de acces la Internet fix a constituit 14%, in crestere cu 2,2 p.p.,
comparativ cu anul 2018.

Din totalul veniturilor de 1 422,4 mil. lei, obtinute din furnizarea serviciilor de acces la
Internet i transmisiuni de date, 95,7% constituie vanzarile serviciilor de Internet fix in banda larga.
Evolutia acestui segment de piatd este prezentat in diagrama de mai jos, unde diferenta valorilor
dintre cele 2 curbe constituie veniturile transport date (linii inchiriate, Internet tranzit, IP peering

si IP tranzit, s.a.).
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Figura 2.5. Evolutia veniturilor provenite din serviciile de acces la Internet si
transmisiuni date (mil.lei)

Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
in anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)

Venitul mediu lunar per abonat (ARPU) al furnizorilor de acces la Internet fix in banda larga

S-a micsorat, fatd de anul 2018, cu 1,6% si a alcatuit 176,1 lei.

In perioada de referinta, volumul total al veniturilor celor trei furnizori de comunicatii mobile,
obtinute din vanzarea serviciilor de acces la Internet mobil (include acces dedicat la Internet si
acces la Internet prin intermediul telefonului mobil in calitate de serviciu aditional) a crescut, fata
de anul 2018, cu 12,1% si a insumat circa 1 186,7 mil. lei. S.A. ”Orange Moldova” a obfinut
venituri In valoare de 753,2 mil. lei, S.A. ”Moldcell” — de 329,4 mil. lei si S.A. "Moldtelecom” —
de 104,2 mil. Lei.
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Figura 2.6. Evolutia veniturilor inregistrate de furnizorii serviciului de acces la Internet
mobil (mil. lei)
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
n anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)
in anul 2019, in functie de cifra de afaceri, S.A. Orange Moldova detinea o cota de 63% din

piata serviciilor de acces la Internet mobil, S.A. Moldcell — 28% si S.A. Moldtelecom — 9%.

Tn perioada de referinta, veniturile furnizorilor provenite din prestarea serviciilor de acces la
Internet mobil dedicat4 au constituit — 240 mil. lei, in scadere cu 0,9%. S.A.”Orange Moldova” a
obtinut venituri in valoare de 120,5 mil. lei, S.A. Moldtelecom — de 93,3 mil., iar S.A.”Moldcell”
—de 26,2 mil. Lei.

39


https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019_22aprilie_2020.pdf

160 239,1 2422 240,0

228,7 P r 250
219,6 ! @
140 -
120 - - 200
100
- 150
&0
&0 - - 100
40 -
50
20
0 - 0

2015 2016 2017 2018 2019

s Moldcell === Moldtelecom E==iOrange Moldova —@— Total Venituri Internet dedicat

Figura 2.7. Evolutia veniturilor obtinute din vinzarea serviciilor de acces la Internet mobil
dedicat (mil. lei)
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
n anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)
In anul 2019, in functie de cifra de afaceri, S.A.”Orange Moldova” detinea o cota de 50% din

piata serviciilor de acces la Internet mobil dedicat, S.A. "Moldtelecom” a avut o cota de piata de

39%, iar S.A. "Moldcell” — de 11%.
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Figura 2.8. Evolutia cotelor de piati ale furnizorilor serviciilor de acces la Internet mobil dedicat,
in functie de cifra de afaceri
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
in anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)
Tn anul 2019, venitul mediu lunar per abonat (ARPU) al furnizorilor de acces la Internet mobil

dedicat a constituit 84,3 lei, in scadere cu 0,3%, fata de anul 2018. Cel mai mare ARPU - de 97,4
lei (-0,3%) a fost inregistrat de catre S.A. ”Orange Moldova”, S.A. ”Moldcell” a avut un ARPU in
valoare de 81,5 lei (-8,4%), iar S.A. "Moldtelecom” — de 72,4 lei (3%).
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Figura 2.9. Evolutia venitului mediu lunar per abonat (ARPU) la serviciile de acces dedicat
la Internet mobil (lei)

Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
in anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%?20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)

Din cei circa 163 mii de abonati la serviciile de acces la Internet fix in banda larga furnizate

prin tehnologiile xDSL, 99,9% erau conectati la reteaua S.A.”Moldtelecom”.
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Figura 2.10. Evolutia numarului de abonati la serviciile de Internet in banda larga prin
xDSL (mii)
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova
n anul 2019. Online. Disponibil:
https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat
015.03.2021)

In acelasi timp, din cei 451,7 mii de abonati la Internet prin tehnologia FTTx - 236,3 mii erau

abonati ai S.A.”Moldtelecom”, 153,4 mii erau clientii S.R.L.”Starnet Solutii” si 62 mii — ai

celorlalti furnizori care activeaza pe acest segment de piata.
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Figura 2.11. Evolutia numarului de abonati la serviciile de Internet in bandi larga
prin FTTx (mii)
Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova

in anul 2019. Online. Disponibil:

https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat

015.03.2021)

La finele anului 2019, numarul total al utilizatorilor care au accesat Internetul mobil prin

retelele 4G, a crescut, fatd de finele anului 2018, cu 526,5 mii (51,6%) si a constituit circa 1,6 mil.

Tabelul 2.1.

Structura pietei in functie de numérul de utilizatori ai serviciilor 4G

2015 2016 2017 2018 | 2019
Utilizatori de acces la Internet mobil dedicat
5.4 "Moldeell” 354 1137 2041 7406 8751
5.4, "Maoldtelecom™ 329 2 764 6 609 10109 28 663
5.A. "Orange Moldova”™ 16992 48 116 61 680 63 967 59 217
Total, utilizatori acces la Internet
17 675 52017 70 330 81482 96 631

mobil dedicat
Utilizatori de acces Internet mobil prin intermediul smartphone-urilor
5.A "Moldcell” 30381 79 897 146 345 266 328 | 385795
5.A. "Maldtelecam™ 1049 2 260 5017 8500 40935
5.A. “Orange Moldova” 80670 236914 458 621 663 495 | 1022939
Total, utilizatori acces Internet mobil

. \ 112 100 319071 609 983 938 323 | 1449669
prin intermediul smartphone-urilor
Total, utilizatori 4G 129 775 371 088 680313 | 1019805 | 1564300

Sursa: Anuarul statistic privind dezvoltarea comunicatiilor electronice in Republica Moldova

in anul 2019. Online. Disponibil:

https://www.anrceti.md/files/filefield/Anuar%20statistic%202019 22aprilie_2020.pdf (vizitat

015.03.2021)

S.A. Moldtelecom a inregistrat in 2020 venituri operationale in marime de 1 768,4 min lei,
ceea ce constituie cu 3,6% mai putin fata de perioada de gestiune precedentd. Genul principal de
activitate reprezintd prestarea serviciilor de comunicatii electronice, cu cota predominanta de
96,1% in totalul vanzarilor. Ponderea veniturilor din iesirea activelor circulante constituie 1,4 %.
Activitatii de leasing operational ii revine cota nesemnificativa de 1,1%.

Nivelul rentabilitatii veniturilor din vanzari (raportul procentual dintre profitul brut si volumul
vanzdrilor) in 2020 constituie 18,2%, inregistrand o crestere de 1,1% fata de perioada de gestiune

precedentd. Rentabilitatea activelor (raportul dintre profitul pana la impozitare si valoarea medie
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a activelor totale) la S.A.Moldtelecom s-a majorat cu 0,03%, de la 1,32% in perioada de gestiune
precedentd panad la 1,35% in 2020. Rentabilitatea capitalului propriu (raportul dintre profitul net si

valoarea capitalului propriu) se mentine la nivelul anului precedent la nivelul de 1,4%.
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I1l.  OPORTUNITATI DE DEZVOLTARE A INTREPRINDERII PRIN
PRISMA ETICII AFACERILOR

3.1. Codul de etica in cadrul intreprinderii S.A. Moldtelecom

Ca parte componenta a managementului eticii in cadrul companiei S.A. Moltelecom, in cadrul
acestea este adoptat Codul de eticd corporativ si este evidentiata si politica responsabilitatii sociale
corporative, din cadrul institutiei.

Codul de Etica Corporativa incepe cu afirmatia scriitorului Joel Barker: ,,Viziunea fara actiune
este doar un vis. Actiunea fara viziune este doar timp pierdut. Viziunea insotita cu actiune poate
schimba lumea.*.

Misiunea companiei consta in prestarea serviciilor de telecomunicatii inovatoare si calitative
la standarde internationale, accesibile pentru toti.

Valorile promovate de Moldtelecom sunt urmatoarele:

Clientul/

oamenii

Profesionalism Simplitate

Onestitate Inovatie

Figura 3.1. VValorile promovate de Moltdelecom
Sursa: elaborat de autor
e C(Clientul/oamenii reprezintd valoarea fundamentala a activitatii companiei: noi lucrdm cu
oameni, pentru oameni;
e Simplitate — oferirea solutiilor simple pentru probleme complexe;
e Inovatie - Implementarea tehnologiilor de ultimd generatie;
o Onestitate - aprecierea increderii acordate de oameni si de aceea sunt sinceri cand comunica

cu clientul, colegii, subalternii si conducatorii;
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e Profesionalism - dezvoltarea profesionala este un obiectiv strategic al companiei, pentru a
face fata solicitarilor clientilor si dezvoltarii pietei.

Moldtelecom este Operatorul National de Telecomunicatii din Republica Moldova cu servicii
si produse de cea mai inaltd calitate. Ofera astazi servicii de incredere si usor de folosit, de la
traditionala telefonie fixa, la Internet de cea mai buna calitate, telefonie mobila, televiziune
digitald, dar si cel mai sigur si mai extins spatiu de stocare de date din Moldova. Oferim oamenilor
libertate in comunicare si divertisment de incredere, care se dezvoltd permanent.

In Codul de Etica Corporativi, este stabilit motivul ce atestd prezenta si necesitatea acestuia
in companie.

Acest Cod de Etica Corporativa este un ghid de responsabilitdfi etice si legale pe care le
impartasesc ca membri ai familiei Moldtelecom. NU este un regulament complet, care abordeaza
fiecare problema eticd ce ar putea aparea. NU este un rezumat al tuturor legilor si politicilor
aplicabile Companiei Moldtelecom. NU este un contract si nu inlocuieste discernamantul. Mai
curand, Codul de Etica Corporativa oferd indrumari si indicd resursele care vor ajuta angajatii sa
1a decizii corecte.

Nerespectarea Codului de Eticd Corporativa atrage consecinte grave, masuri disciplinare,
incetarea contractului individual de munca. Nerespectarea regulilor de conduita si eticd corporativa
nu va fi tolerata.

Codul de Etica al companiei se adreseaza tuturor celor care activeaza in cadrul Moldtelecom
st alaturi de Moldtelecom: angajati, contractori si furnizori. Se asteaptd din partea furnizorilor si
partenerilor de afaceri sa se mentind aceleasi standarde si sd respecte Codul de Eticd Corporativa
al societdtii. Acest angajament comun va ajuta compania sa se asigure ca isi castigd reputatia de
companie care isi desfasoara activitatea cu integritate. Codul de etica este plasat pe pagina Intranet
a Companiei.

Un aspect abordat in cadrul Codului de Eticd este Conduita vestimentara. Propria imagine,
sau felul cum sunt perceputi angajatii companiei de cei din mediul in care lucreaza conteaza extrem
de mult in viata sociala, iar influenta se extinde direct si asupra carierei pe care se doreste a fi
obtinutd in companie. Imaginea proprie include mai multe compartimente: atitudinea si
comportamentul, felul in care se imbracam, incaltamintea, machiajul abordat.

Odata angajat in familia Moldtelecom, tinutele abordate zilnic vor exprima nu numai imaginea
proprie dar si pe cea a companiei. Felul in care arata angajatii exprima atitudinea pe care 0 au atat
in ceea ce priveste munca, cat si in relatia cu cei din jur. Angajatul Moldtelecom trebuie s fie
corect fata de colegii sdi si fata de superiorii ierarhici. Orice Injurare si agresiune de ordin verbal,

psihologic sau fizic este inadmisibila si va fi sanctionata disciplinar. Toate eforturile companiei se

46



concentreaza catre furnizarea de servicii de Tnalta calitate pentru toti clientii sai. Unul din semnele
de respect cétre client este tinuta in care se prezinta angajatul. Toti angajatii companiei trebuie sa
poarte tinute elegante, decente si simple.

Aspecte generale recomandate pentru femei:

e Imbracamintea in culori neutre corporative;

¢ Incaltdmintea asortatd cu imbracdmintea;

Costumele (cu fuste sau pantaloni) in combinatie cu bluze cu maneci;

Dresuri obligatorii, in culoarea pielii sau negre, fard imprimeuri;

Parul curat si coafat/ Ingrijit.

Aspecte generale recomandate pentru barbati:

Combinatie de sacou-pantalon in culori neutre corporative;

Cravata asortata cu camasa;

Pantofii de culoare inchisa si asortati cu vestimentatia;

Sosete asociate cu pantofii;

Parul curat si cuafat, barbieritul ingrijit.

aspect neglijent
culori stridente
combinatie camasa cu maneci scurte si cravata

 camasi descheiate la guler cu cravata fara nod
strans

« fuste scurte, cu taieturi foarte indraznete

* top-uri mici si stramte

* haine transparente

* parul in culori stridente

+ manichiura sau machiaj in culori stridente

Figura 3.2. Aspecte ale tinutei angajatilor care nu sunt permise
Sursa: elaborate de autor
Vinerea tip casual este ziua 1n care este permisa tinuta casual. Cu toate acestea, trebuie sa fie
o vestimentatie adecvatd departamentului in care activeaza angajatul.
Pentru femei: fuste, pantaloni, pantaloni lungi (blue jeans), bluze, rochii, tricouri.

Pentru barbati: pantaloni lungi (blue jeans), camasa casual, tricou, pulover.
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Persoanele care au contact direct cu clientii (personalul din vanzéri) trebuie sa respecte
conduita vestimentara si se vor imbraca in costum chiar si in ziua de vineri.

Angajatilor NU le este permis sd foloseasca obiecte care poartd logotipul altei companii de
telecomunicatii (maiouri, chipiuri, pungi, umbrele, stilouri, etc.).

De asemenea, angajatii, functia carora impune echipament de protectie sau uniforma, vor
respecta vestimentatia recomandatd de postul ocupat (tehnic, energetic). Angajatii, care
frecventeaza compania in zilele de sarbatoare sau concediu, vor respecta cu strictete codul
vestimentar. Vizitatorii companiei trebuie si respecte stilul de afaceri S.A. Moldtelecom.
Angajatii, care nu intrd Tn contact direct cu clientul intern sau extern, se pot Imbraca casual 1n
anumite situatii.

Este important de ales cu atentie parfumul, esarfele si accesoriile, astfel incat sa fie creat un
look profesional. Bijuteriile sunt acceptate in limita stilului de afaceri.

Sunt interzise urmatoarele:

e Tatuajele si piercing-urile sa fie expuse vederii;

e Vestimentatia de sport/plaja: pantaloni-scurti, tenisi, papuci, slapi, etc.;

e Vestimentatia in culori stridente (de exemplu: verde electric).

Securitatea angajatilor, a echipamentelor tehnologice, informatiilor si proprietatii intelectuale
a companiei

Utilizarea si transmiterea informatiilor si a datelor la locul de munca in conditii de securitate
este 0 componenta majora in obtinerea succesului de catre angajatii Moldtelecom pe o piata
competitivd. Angajatii au obligatia in incinta cladirilor companiei sa detind sisteme fizice si
electronice, si sd utilizeze DOAR servicii furnizate de Moldtelecom pentru protejarea tuturor
informatiilor confidentiale.

Sunt recomandati cativa pasi simpli pentru a salva si a proteja informatiile care sunt furnizate:

1. Comunicati cu promptitutine si clar informatiile relevante echipelor, dand dovada de
profesionalism, chiar si In comunicarea neoficiala.

2. Evitati comentariile sau alte declaratii din numele Moldtelecom-ului, decat cu aprobare
prealabild a superiorilor, sau a responsabilului de relatii cu publicul si mass-media.

3. Utilizati telefonul de serviciu si numarul corporativ acordat de catre companie.

4. Folositi adresa de e-mail Moldtelecom.

5. Purtati intotdeauna la vedere legitimatia si cardul magnetic primit de la echipa de securitate
atunci cand sunteti in cladirile Moldtelecom.

6. Pretuiti informatiile si pastrati-le confidentiale.
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7. Blocati ecranul dacad lasati computerul nesupravegheat si verificati daca informatiile
confidentiale sunt pastrate in siguranta.

8. Opriti computerul la sfartitul zilei.

9. Protejati-va parola.

10. Utilizati doar software autorizat.

11. Nu dati clik pe link-uri ce pot deschide pagini web nesigure.

12. Evitati sa lasati documente originale nesupravegheate.

La locul de munca este interzis:

1. detinerea sau consumarea de alcool sau substante ilegale la locul de munca, sau in timp ce
efectuati orice activitate legata de serviciu.

2. desfasurarea lucrului sub influenta alcoolului, a substantelor ilegale sau a oricarei substante
care v-ar putea Tmpiedica sa va desfasurati munca in siguranta si eficient.

3. distribuirea a orice fel de droguri sau alcool la serviciu.

4. detinerea sau consumarea de alcool 1n incinta companiei, exceptie facand evenimentele
sociale organizate de Moldtelecom la care este autorizat alcoolul.

5. detinerea de arme in sediul companiei sau la locul de munca.

Discutiile confidentiale ce tin de activitatea companiei trebuie sa fie intretinute in mediu sigur.
Pentru siguranta tuturor, angajatii trebuie sa-i informeze imediat pe sefii lor directi despre
accidentele de munca si practicile sau conditiile periculoase. Pentru a afla mai multe, accesati
Portalul de comunicare corporativa de pe Intranet sau contactati echipa locala de Securitate.

Un alt aspect important abordat n cadrul Codului de Etica este legat de prevenirea conflictelor
de interese.

Angajatii la Moldtelecom, discuta cu onestitate si ascultd pentru a putea intelege. Pun intrebari
sau ridicd probleme, chiar daca sunt dificile. Fiecare dintre ei trebuie sa evite orice situatie in care
interesele personale sau financiare i-ar putea determina sa isi imparta loialitatea. Trebuie sa evite
chiar si aparenta unui conflict de interese care i-ar putea determina pe unii sa se indoiascd de
corectitudinea sau de integritatea angajatilor.

Angajarea in afara Companiei si alte afaceri din activitati secundare

Obligatia principala a companiei, a tuturor, este promovarea intereselor Companiei
Moldtelecom. Angajarea in afara companiei sau alte reglementari de afaceri nu trebuie sa vina in
conflict cu aceastd obligatie. Activitatea secundara este orice activitate, alta decat cea desfasurata
la locul de munca initial, in care forta de muncd a unui angajat este pusa la dispozitia unui tert,
indiferent dacd aceasta este platita sau nu. Activitatea pe cont propriu, ca activitate secundara, intra

sub incidenta aceleeasi categorii.
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Relatii intre prieteni, rude sau colegi

Relatiile de afaceri cu rude, soti/sotii, persoane sau prieteni apropiati pot duce la conflicte de
interese ce pot fi dificil de rezolvat. In mod similar, relatiile intime intre colegi pot crea, in functie
de atributiile lor in companie si de respectiva pozitionare a lor, un conflict real sau aparent de
interese. Administratia companiei nu tolereaza si va lua masuri disciplinare impotriva oricarui fel
de actiuni de hartuire sexuald, intimidare psihicd, amenintari sau violenta fizica. Daca sunteti
pus(@) in situatia unei posibile relatii de afaceri sau personale, trebuie sa discutati problema cu
superiorul dvs., sau cu specialistul local de la resurse umane.

Apartenenta politica

Evitati apartenenta la consilii de conducere si alte afilieri externe, atat timp cat aceasta creeaza
un conflict de interese, sau poate duce la conflict in exercitarea responsabilitatilor proprii.
Utilizarea oricaror resurse Moldtelecom cum ar fi timp, bunuri, bani, echipamente sau marca in
cadrul unor activitati politice, poate duce la un conflict de interese. Desfasurarea oricarei activitati
de acest gen trebuie sa fie acceptata in prealabil de directorul general.

Cadouri, favoruri si divertisment de afaceri

Se tolereaza oferirea si primirea rezonabild a cadourilor si ospitalitdtii ca parte a unei relatii
normale de afaceri. Dar se interzice oferirea si primirea de cadouri importante sau de beneficii
importante (inclusiv ospitalitate, reduceri si alte beneficii care nu sunt disponibile tuturor
angajatilor). Trebuie sa ne asigurdm ca nu suntem niciodata influentati si nu suntem perceputi ca
fiind influentati de furnizarea de cadouri sau ospitalitate. Nu vom plati mita si nu vom oferi nimic
de valoare, care ar putea sa influenteze sau sa para ca influenteaza discernamantul sau actiunile
altcuiva. Nu vom cere si nu vom accepta mita, comisioane clandestine si nici o plata nepotrivita.
Folosim discernamantul si moderatia in oferirea darurilor sau a divertismentului de afaceri. Scopul
darurilor si al divertismentului de afaceri Intr-un context comercial este acela de a crea bundvointa
si relatii de lucru temeinice. Gesturile de curtoazie, concretizate prin oferirea de cadouri cétre client
sau partener, autoritati, vor avea doar valoare simbolica. Acestea vor fi intreprinse cu acordul
conducerii Companiei, utilizaind numai resurse din fondul de cadouri prevazut in bugetul
companiei.

Toti angajatii:

e Trebuie sa actioneze numai in interesul Companiei si sa excludd orice fel de avantaje
personale, in special daca deruleaza relatii de afaceri cu clientii, colaboratorii, consultantii,
furnizorii si partenerii;

e Trebuie sad pastreze obiectivitatea si sa evite orice situatie care implicd sau poate genera

conflicte intre propriile interese si interesele Companiei,
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e Trebuie sa trateze in mod onest si echitabil toti clientii si partenerii intr-o maniera care sa
le respecte independenta;

e Trebuie sa asigure protectia informatiilor personale in conformitate cu legislatia si
procedurile interne in vigoare daca, prin natura postului, detineti si utilizati date si informatii
confidentiale.

Se recomanda:

e Oferirea unui cadou simbolic unui coleg, client sau partener cu scopul de a intari o relatie
de comportament corect in afaceri, in masura in care nu se incalca prevederile legale in vigoare; ®

e S& anuntati superiorul si Departamentul de Resurse Umane despre: orice alta activitate,
relatii apropiate cu persoane din lantul dvs ierarhic, relatii apropiate cu persoane aflate in cadrul
procesului de recrutare, relatii apropiate cu persoane care lucreaza pentru concurenti, clienti mari,
furnizori sau alti parteneri de afaceri. Acest lucru este important in special daca aveti acces la
informatii confidentiale.

Comunicarea reprezinta elementul dinamic al activitatii companiei, al carui scop principal
constd 1n crearea conditiilor pentru integrarea psiho-sociala si colaborarea salariatilor companiei
pe toate treptele. Cea mai buna demonstratie pentru felul in care stdpanim manierele in afaceri este
contactul direct cu oamenii. Ei pot sd evalueze intreaga noastra persoana — felul in care ne
imbracam, tinuta, expresia fetei. Felul in care vorbim si comunicam exprima si el atitudinea pe
care 0 avem vis-a-vis de activitatea desfasurata. Fiecare din noi trebuie sa fie corect fata de colegi
st fatd de superiorii ierarhici, s comunice in mod deschis si transparent cu toti cei interesati de
compania noastrd, in limitele confidentialitatii comerciale. Comunicarea internd trebuie sd fie
intotdeauna profesionistd, chiar si In situatii neoficiale. Trebuie sd tinem cont In permanent de
faptul ca reprezentdm cu totii brandul Moldtelecom si ca tot ceea ce facem si spunem in public
reprezintd Compania.

Pentru 0 comunicare corecta din punct de vedere etic, se recomanda:

e Asigurati-va ca dati impresia unei atitudini pozitive si amiabile. Cand participati la o
conversatie, mentineti contactul vizual;

e Zambiti. Un vechi proverb spunea ,,Un zdmbet nu tine decét o clipd, dar amintirea lui
staruie, cateodata, o viatd intreaga“;

e Fiti politicosi. Salutati primul sau dati méana cu cei de fatd — o forma de salut recunoscuta
universal;

e Fiti prietenosi si deschisi pentru idei noi;

e Asumati-va riscurile si responsabilitatile;
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e Folositi metode disciplinare non-violente;

¢ Fiti sincer interesanti de oameni — ei se vor simti flatati si va vor raspunde la fel;

e Acceptati oamenii asa cum sunt, ascultati si oferiti-le tot suportul;

e Folositi sistemele de comunicare in procesul de lucru (outlook, telefon de serviciu,
DokProf, sedinte prin fir, Intranet, panouri informative, etc.);

e Comunicati salariatilor sarcinile pe care le au de indeplinit, problemele ce tin de calitate,
rentabilitate si economii;

e Discutati cu fiecare subaltern in parte, pentru a-1 ajuta sa inteleagd ce obiective are in
cariera si care sunt asteptarile;

o Indiferent de statutul functiei ocupate, mentineti in convorbirile téte-a-téte sau telefonice o
maniera politicoasa, dand dovada de rabdare si tact, chiar daca nu cunoasteti persoana.

e Dezvaluirea sau discutarea salariilor;

e Limbaj necenzurat, clisee ofensatoare;

e Injuriile si agresiunile de orice ordin psihologic sau fizic;

e Tonuri ridicate, strigate;

e Intimidari;

e Sabotaje.

Tn comunicarea in cadrul companiei, trebuie de evitat:

e Tonul ridicat, indiferent de provocari; adresati-va catre colegi cu voce calma, evitand
strigdte si injuraturi;

e Provocarea interlocutorului prin propria personalitate; evitati egocentrismul, bazat pe
parerea si experienta proprie (de exemplu: eu intotdeauna, eu niciodata... eu, eu, eu...);

e Intervenirea fard tact si intreruperea brutald a interlocutorului; asteptati cu rdbdare un
moment prielnic pentru a va expune parerea;

e Folosirea expresiilor care defaimeaza sau submineaza imaginea companiei; axati-va pe
gasirea solutiilor, nu si a lipsurilor sau a problemelor (de ex: Moldtlecomul acesta..., cei de la
Moldtelecom..., etc.);

e Folosirea cuvintelor de a caror semnificatie sau pronuntie nu sunteti siguri, expresii triviale
(injuraturi), porecle, fraze stereotipe, ticuri verbale: ,,stii?*, ,,deci, ,,intelegi, nu?*; depuneti un
efort pentru a va debarasa de balast lingvistic care va plaseaza in categoria oamenilor putin instruiti
sau prost crescutl.

Din punct de vedere al comunicarii, este interzisa:

e Dezvaluirea sau discutarea salariilor;
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e Limbaj necenzurat, clisee ofensatoare;

e Injuriile si agresiunile de orice ordin psihologic sau fizic;

e Tonuri ridicate, strigate;

e Intimidari;

e Sabotaje.

Respectarea Codului de Etica Corporativa

Fiecare angajat al Companiei are datoria sd citeasca, sa semneze pe VERSO, si sd respecte
prevederile acestui Cod de Etica Corporativa. Fiecare manager va lua masurile necesare pentru a
se asigura ca personalul din subordine cunoaste si respectd prevederile Codului. In cazul unor
abuzuri si incélcari ale prevederilor Codului de Etica Corporativa pentru apararea intereselor
Companiei, Departamentul Resurse Umane va adopta masuri disciplinare, acolo unde se va
considera necesar — masuri, ce prevad inclusiv desfacerea contractului individual de munca.
Respectarea Codului de Etica Corporativd de catre personalul din cadrul S.A. Moldtelecom
inseamnd protejarea imaginii Companiei, imaginii dumneavoastra si a colegilor dumneavoastra.
Nerespectarea Codului de Etica Corporativd va fi consideratd un act de indisciplina si se va
sanctiona conform prevederilor Codului Muncii, Contractului de Munca si Regulamentului Intern.
Daca angajatii detin informatii despre incélcarile prevederilor prezentului Cod, acestia trebuie sa
raporteze acest fapt sefilor subdiviziunilor de sine statatoare si/sau sefului Departamentului
Resurse Umane (sau specialistului local de resurse umane) fard intarziere. Toate sesizarile vor fi
examinate in regim confidential. Salariatii nu vor suferi in nici un fel 1n carierd ca urmare a
sesizarilor ficute benevol. In functie de natura/gravitatea problemei, seful Departamentului
Resurse Umane (sau persoana responsabild in lipsa acestuia) este imputernicit sd coordoneze si sa
stimuleze respectarea normelor comportamentale, in baza informatiei primite de la conducatorii
subdiviziunilor de sine statatoare si sa propund masuri concluzionate din acestea. La examinarea
incidentelor provocate de angajati va fi implicatd Directia Reglementari si Directia riscuri si
control intern.

Valabilitatea Codului de Etica Corporativa

Acest cod este redactat in conformitate cu reglementarile legale in vigoare, prevederile
Codului Muncii si ale Regulamentului Intern. Prezentul Cod de Etica Corporativa intrd n vigoare
la data adoptarii. Orice probleme legate de impunerea si respectarea normelor de conduita, inclusiv
initiativele privind completarea si/sau modificarea normelor de conduita cuprinse in prezentul Cod
de Etica, vor fi prezentate in scris Directorului General si Directorului Resurse Umane, care le vor

analiza si vor emite decizii. Responsabilitatea pentru aplicarea uniforma a Codului de Etica
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Corporativa apartine Directorului General. Responsabilitatea operativa pentru implementarea si
aplicarea Codului de Eticad Corporativa la nivelul companiei apartine Departamentului Resurse
Umane. Prezentul Cod de Etica Corporativa al salariatilor Moldtelecom este plasat pe pagina web

internd, asigurandu-se accesul liber la continutul acestuia.

3.2. Perspective ale managementului eticii Tn cadrul companiei

Reiesind din dezvoltarea managementului eticii in cadrul companiei, autorul recomanda
societatii si implementarea actiunilor de responsabilitate social-corporativa, ca parte componenta
a eticii afacerilor, care sunt considerate ca fiind si bune practici in activitatea companiei.

Astfel, se evidentiaza urmatoarele:

1. Fata de partile interesate interne - resursele umane (personalul companiei si proprietarii
sau actionarii):

Actiuni de RSC fata de angajatii companiei.:

e Promovarea respectului si aprecierii angajatilor, prin: tratarea non-abuziva a salariatilor,
asigurarea unui mediu de lucru sigur, prin respectarea normelor de securitate, sanatate si siguranta
la locul de munca, respectarea programului de lucru si programul liber al angajatului si rezolvarea
cu tact a conflictelor, in cazul aparitiei acestora;

e Asigurarea dezvoltarii angajatilor, prin programe interne de training si coaching, accesul
echitabil la formare profesionala si dezvoltare si incurajarea participdrii la traininguri si cusuri de
formare profesionala externe;

e (Crearea unui sistem de selectie si evaluare a personalului transparent, echitabil si bazat pe
criterii de performanta;

e Asigurarea transparentei informationale, comunicarea si consultarea permanentd cu
angajatii, prin implicarea in procesul decizional si activitdtile extraoperationale ale companiei
(programe de voluntariat, marketing social, promovarea unei cauze, etc.);

e Elaborarea unei politici de remunerare echitabild, in baza unui sistem de evaluare si
promovarea nediscriminatorie in functii de conducere.

Actiuni de RSC fata de proprietarii si actionarii companiei:

e Prezentarea informatiilor veridice si corecte privind desfasurarea activitatii companiei si
promovarea transparentei in ceea ce priveste indicatorii economico-financiari si mijloacele banesti

ale companiei;
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e (Consultarea permanentd cu proprietarii si actionarii In vederea identificarii aspectelor
relevante ale activitatii, stabilirea directiilor de dezvoltare si prioritizarea initiativelor In domeniul
sustenabilitatii,

o Utilizare rationala si valorificare corectd a resurselor companiet,

e Maximizarea profitului in conditii de concurenta loiala si respectand cerintele legale;

e Promovarea numelui si contribuire la crearea unei imagini favorabile despre companie.

2. Fata de partile interesate externe -consumatori, furnizori si parteneri de afaceri,
SOcietatea civild, mediul inconjurdtor:

Actiuni de RSC fata de consumatorii companiei:

e Stabilirea practicilor legale, eficiente si corecte fatd de consumatori, prin construirea de
parteneriate pe termen lung, cu implicarea acestora;

e Monitorizarea permanentd a respectarii nivelului de calitate prestabilitd, perceptiei
consumatorilor cu privire la calitate si gradul de satisfacere a nevoilor acestora in raport cu bunurile
produse si serviciile prestate;

e Identificarea nevoilor reale ale clientilor si oferirea de solutii competitive, pentru
satisfacerea necesitatilor, fard afectarea concurentei loiale;

e Furnizarea de bunuri si servicii calitate, in conformitate cu normele ssecuritatii si
sigurantei, ce nu atenteaza la viata si sdnatatea consumatorilor;

e Abordarea unei atitudini obiective in raport cu probleme clientilor, solutionarea corecta a
litigiilor si situatiilor de conflict aparute, precum si respectarea drepturilor consumatorilor in ceea
ce priveste servicii de garantie, post-cumpdrare, reparatie si altele.

Actiuni de RSC fata de furnizorii si partenerii de afaceri ai companiei:

e Construirea parteneriatelor pe termen lung cu partenerii de afaceri si furnizorii, avand la
baza practici legale, eficiente si corecte de activitate, manifestand o atitudine obiectiva fatd de
acestia;

e Promovarea concurentei loiale si a practicilor competitive legale;

e Respectarea clauzelor contractuale cu partile interesate respective;

e Promovarea responsabilititii fiscale fatd de furnizori si partenerii de afaceri, prin angajarea
de implementare a unor programe de combatere a evaziunii fiscale si includerea clauzelor
respective in relatiile comerciale cu acestia;

e Utilizarea clauzelor de integritate si transparentd informationald in relatiile cu furnizorii si
partenerii de afaceri.

Actiuni de RSC fata de societatea civila:

55



e Promovarea unui dialog deschis si continuu cu societatea civila si comunitatea in aria in
care isi desfdsoara activitatea si consultarea privitor la acele decizii ce afecteaza direct si indirect
comunitatea;

e Remedierea consecintelor negative ale activitatii, in cazul aparitiei si demararea unor
programe de prevenire a riscurilor de afectare a comunitatii;

e Publicarea rezultatelor activitatii financiare a companiei si a altor rezultate ce vizeaza in
mod direct activitatea companiei;

e Implementarea de programe de RSC prin procese participative cu anumiti parteneri sociali
si alte parti interesate, precum: voluntariat, filantropie, sustinerea unor cauze sociale, marketing
social, promovarea produselor bio si ecologice;

e Adoptarea prioritatilor comune in colaborare cu societatea civild, prin ONG-uri si alti
parteneri, pentru rezolvarea problemelor sociale de ordin major din comunitate.

Actiuni de RSC fata de mediul inconjurator:

e Reducerea consumului de anumite resurse (in cazul in care utilizarea lor nu este
primordiald) si promovarea consumului rational, in spiritul ocrotirii mediului resurselor
neregenerabile;

e Sortarea deseurilor si implementarea reciclarii acestora in limita posibilitdtii, dar si
promovarea acestor procese in randul angajatilor si consumatorilor;

e Optimizarea consumului de energie electrica prin managementul cladirii si prin motivarea
angajatilor de reducere a acestui consum;

e Stabilirea unor performante legate de mediu, ce vor contribui la dezvoltarea durabil;

e Utilizarea produselor ecologice si bio in procesul activitdtii operationale, precum si
furnizarea de bunuri ecologice consumatorilor.

Actiuni de RSC fatad de autoritdtile publice:

e Contribuirea la crearea bugetului public national si local, prin achitarea impozitelor si altor
taxe aferente desfasurdrii activitatii de antreprenoriat;

e Solutionarea unor cauze sociale, pentru care statul nu are suficiente resurse financiare;

e Proiecte de dezvoltare a comunitatii si sustinerea sectoarelor prioritare: invatamant si
educatie si medicina si sanatate;

e Respectarea legislatiei si reglementarilor legale in vigoare in desfasurarea activitatii

economice, precum $i promovarea transparentei informationale fatd de stat;
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e Crearea unui dialog deschis intre companie si stat si identificarea directiilor prioritare
necesare de a fi sustinute, ajutand la dezvoltarea durabila si sustenabilitatea diferitor sectoare ale
economiei $i ajutand anumite categorii social-vulnerabile de cetateni.

Autorul considera cd cea mai buna modalitate de promovare a RSC pe teritoriul tarii, fara a fi
aprobatd o legislatie in domeniu, este nevoie de adoparea unei adevarate culturi a RSC din partea
institutiilor publice a statului. Se recomandd, pentru incurajarea implicdrii responsabile a
companiilor, transformarea autoritatilor publice in agenti responsabili, prin constituirea lor in
modele pentru promovarea practicilor responsabile. Astfel, pentru o dezvoltare durabild se
evidentiazd necesard constientizarea si abordarea unui comportament social responsabil si
echilibrat din partea institutiilor publice. In acest context, se considera ca performantele asteptate
dn partea companiilor si durabilitatea acestor performante, in relatie cu societatea in care activeaza,
cu mediul intern si extern, constituie 0 componenta criticd a masurii performantelor lor totale si a
capacitatii de a functiona eficient si eficace, in raport cu performantele globale ale societatii.

Imbunatitirea transparentei si a stabilititii financiare a intreprinderilor de stat din Moldova
prin transferul de know-how din proiectele similare implementate cu succes in Slovacia reprezinta
principalul obiectiv urmarit de IDIS ,,Viitorul” si Institutul pentru Reforme Economice si Sociale
din Slovacia (INEKO) in noul lor proiect comun. Proiectul, intitulat ,,Promovarea transparentei si
sustenabilitdtii financiare a politicilor regionale, a intreprinderilor de stat si a autoritdtilor locale
din Republica Moldova”, care s-a desfasurat in perioada 2017-2019 si a fost sustinut financiar de
Programul de Asistenti Oficiald pentru Dezvoltare al Republicii Slovace (SlovakAid)*’.

Astfel, una din companiile analizate din cadrul proiectului a fost S.A. Moldtelecom, care
ocupa pozitia 12 din 57 de companii analizate, obtinand gradul D-. Indicele de transparenta totala
este de 29% in 2020, fata de 9% in 2018. In continuare, sunt prezentati in detaliu indicatorii alesi

pentru clasament:

3" Promovarea transparentei si sustenabilititii financiare a politicilor regionale, a intreprinderilor de stat si a
autoritatilor locale din Republica Moldova, 2017-2019. http://www.companies.viitorul.org/profile/T/5/2020 Online.
Disponibil: (vizitat 10.04.2021)
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Transparenta totala ] 29 %

Indicatori economici 42 %
Transparenta si acces la informatii 54 %
Achizitii publice si proprietati 17 %
Resurse umane 14 %
Etica si conflictul de interese 15%
Granturi si caritate 0 %

Figura 3.3. Indicatorii de transparenta totala ai companiei S.A. Moldtelecom
Sursa: Promovarea transparentei si sustenabilitatii financiare a politicilor regionale, a
intreprinderilor de stat si a autoritdtilor locale din Republica Moldova, 2017-20109.
http://www.companies.viitorul.org/profile/T/5/2020 Online. Disponibil: (vizitat 10.04.2021)

Eforturile intregii lumi sunt indreptate in aceastd perioada in lupta impotriva epidemiei de
Covid-19. Moldtelecom a intreprins o serie de actiuni si continuad sa adopte masuri menite sa
sustind atat abonatii, cat si pe cei antrenati direct, In prima linie, in aceastd lupta, ca o masurd a
managementului eticii si parte a responsabilitatii sociale :

e Abonatii Unite la serviciile de telefonie mobila, persoane fizice si juridice, beneficiaza de
convorbiri nelimitate in reteaua Unite s Moldtelecom: in aceste momentele grele pe care le traieste
acum societatea, comunicarea cu cei dragi ne face sd suportdm mai usor izolarea si sa trecem peste
griji. Si pentru ca Intelegem cat este de importantd conexiunea emotionald, oferim convorbiri
nelimitate in reteaua Unite si Moldtelecom, tuturor abonatilor Unite la serviciile de telefonie
mobild, persoane fizice si juridice, atat la Prepay cét si abonament, timp de 2 luni, pana la 31 mai
2021;

e Abonatii la serviciile de televiziune digitala se bucurd de grila maxima de canale TV:
pentru cd ne dorim ca timpul petrecut acasa sa fie cat mai interesant si util, Moldtelecom ofera
acces la grila maxima de canale TV tuturor abonatilor la serviciile de televiziune digitald, pana la
30 aprilie curent - 167 de posturi TV, dintre care 58 in format HD, cu continut divers pe gusturile
fiecarui membru al familiei. Serviciul Multiscreen iti permite sa te bucuri de contentul TV preferat
direct de pe laptop sau smartphone, iar Megogo 1iti pune la dispozitie o video biblioteca cu o lista
impresionanta de filme si emisiuni fard pauze de publicitate.

e 250 de cartele SIM cu apeluri nelimitate in reteaua Unite si Moldtelecom pentru voluntarii
Primadriei mun. Chisindu: Moldtelecom a oferit Primariei mun. Chisinau 250 de cartele SIM care

contin apeluri nelimitate in reteaua Unite si Moldtelecom pentru a fi utilizate de cétre voluntarii
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grupului de initiativa ,,impreuna impotriva COVID — 19” pentru a suna cele 40 000 de persoane,
locuitori ai mun. Chisinau, expusi vulnerabilitatilor cauzate de pandemia de coronavirus. Aceste
masuri vor contribui la mentinerea controlului in vederea limitarii raspandirii infectiei.

e 100 de telefoane mobile si 300 de cartele SIM pentru personalul medical antrenat in lupta
impotriva Covid-19: limitarea raspandirii epidemici de coronavirus este de responsabilitatea
fiecdrui dintre noi, insd povara cea mai grea este purtatd de medicii antrenati in lupta pentru
sdndtatea pacientilor infectati. Pentru revenirea cat mai curand la starea normald a lucrurilor,
Moldtelecom a donat 100 de telefoane mobile si 300 de cartele SIM cu minute si trafic de internet
inclus pentru personalul medical antrenat in acest proces. Acestea le vor permite sa monitorizeze
telefonic persoanele aflate in izolare la domiciliu.

Pentru siguranta angajatilor, cat si clientilor, magazine sunt inchise, insd absolut toate
serviciile continud sa fie functionale in regim online, cu genericul: #StaiAcasa, sandtatea are
prioritate!

Autorul considera necesara, crearea unei noi categorii pe pagina web, in afara de raportarea
voluntard din partea consumatorilor, a netificarii actelor de coruptie depistate sau suspectate.
Astfel, rubrica respectiva ar oferi consumatorilor, posibilitatea de a semnala Tntr-o maniera
responsabild, orice caz de conduitd contrard normelor deontologice sau/ si actele de conduita
contrard normelor deontologice sau/ si actele de coruptie suspectate sau depistate. Astfel,
consumatorii ar putea depune sesizarea in mod deschis sau anonim, iar toate sesizarile vor fi
verificate minutios si examinate conform procedurilor interne.

De asemenea, In scopul Imbunatatirii masurilor de transparenta institutionala si de prevenire
a coruptiei, este necesar ca Moldtelecom sa realizeze un Raport de evaluare anual privind
Etica, Responsabilitatea Sociala Corporativa, Transparenta Institutionald si Prevenirea
coruptiei in companie, in scopul identificarii aspectelor ce necesitd Iimbunatire.

In acest context, se evidentiazi realizarea urmitoarelor misuri preventive:

1. monitorizarea sesizarilor, Incalcarilor, gradul de cunoastere de cétr angajati a normelor;

2. desfasurarea activitatilor de formare profesionald continua privind normele de conduita in
companie in raport cu stake-holderii;

3. declararea averilor angajatii cu functii administrative de conducere si sanctionarea celor
care refuza sa depuna declaratia si a celor care doar intirzie sa o fac;

4. elaborarea unui protocol sau program se sponsorizare, voluntariat si actiuni de
responsabilitate sociala;

5. monitorizarea conflictelor de interese si a sesizdrilor la subiectul dat;
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6. numirea in functie a unui manager pe integritate sau consilier de eticd a angajatilor
companiei.
fundamentarea actiunilor de RSC, ca parte componentd a managementului etic, prin elaborarea
unei politici de RSC, alaturi de celelalte trei politici promovate in companie, care s fie publica si
accesibila tuturor partilor interesate, in care sa fie prezentate actiunile promovate de RSC fata de
partile interesate, actiunile sociale solutionate si promovarea altor cauze sociale, inclusiv si
asigurarea transparentei informationale pe pagina publica a companiei, precum si implementarea
Standardului international ISO 26000:2011 — Linii directoare privind responsabilitatea sociala.

Acest standard contine recomanddri, nu cerinte si nu se utilizeazd pentru certificare.
Standardul SR 1SO 26000:2011% este un standard international care furnizeaza linii directoare
privind responsabilitatea sociala, fiind destinat organizatiilor de toate tipurile, din sectorul public
sau privat, din tari dezvoltate, in curs de dezvoltare sau in tranzitie. Prin aplicarea acestui standard
se adaugd valoare activitatilor existente privind responsabilitatea sociald si se poate extinde
intelegerea si implementarea responsabilititii sociale, prin faptul ca%:

e prezintd un consens international asupra a ceea ce inseamna responsabilitatea sociala si
temele la care trebuie sd se refere organizatia;

e furnizeaza linii directoare pentru transformarea principiilor in actiuni efective;

e cuprinde cele mai bune practici deja stabilite si le disemineazad la nivel mondial pentru
binele comunitatii internationale.

ISO 26000 se considera a fi un Ghid de bune practici privind responsabilitatea sociald, iar
standardul pentru sistemul de management al responsabilititii sociale este SA 8000

Standardul postuleaza ca practici fundamentale: Recunoasterea Responsabilitatii Sociale si
Implicarea stake-holderilor (dialogul cu acestia, verificarea rezultatelor, folosirea de certificari,
crearea de comitete de consultanta, publicarea de rapoarte detaliate privitoare la performantele
sociale ale firmei, crearea de mecanisme pentru rezolvarea conflictelor cu stake-holderii, etc.).

Temele principale ale RSC se concretizeaza in legatura managementului organizational cu
partile interesate si se relationeaza cu actiunile conexe si asteptarile.Astfel, ISO 26000 identifica
7 subiecte centrale pe care organizatiile (institutii guvernamentale, companii, sindicate, asociatii

de consumatori, ONG-uri, etc.) trebuie sa le abordeze in mod integrat.

38Standardul SR 1SO 26000:2011

$NITA, Nelu. Responsabilitatea-sociald — noua paradigmd a unor institutii publice moderne. In: Analele Stiintifice
ale Universitatii Cooperatist-Comerciale din Moldova, vol. 12. Chisindu: UCCM, 2013.

40SA 8000:2014
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Pentru fiecare dintre acestea standardul ofera informatii privind scopul, relatia cu
responsabilitatea sociald, principii, considerente si actiuni corelate. Ele sunt:

1. guvernanta organizationala - Tncorporarea celor sapte principii ale responsabilitatii sociale
n procesele decizionale si operationale;

2. drepturile omului - drepturi civile si politice, economice, culturale si sociale. O
recomandare importanta este aceea ca organizatiile, prin activitatile lor, nu trebuie sa ingradeasca
accesul la resurse esentiale (precum apa);

3. conditii de munca - recrutarea si promovarea responsabild a angajatilor, proceduri de
rezolvare a plangerilor, transferul si relocarea angajatilor, formare, sanatate, securitate si igiena
industriald, remuneratie, timp de lucru;

4. mediul - abordarea precautionala, evaluarea si managementul riscului de mediu, aplicarea
principiului poluatorul plateste, luarea in considerare a ciclului de viata al produsului, productie
curatd si eco-eficienta, abordarea sistemului produs-serviciu, achizitii durabile, constientizare si
sensibilizare a publicului;

5. practicile de afaceri - comportamentul etic al organizatiilor in relatii cu alte organizatii, cu
scopul de a genera output-uri responsabile;

6. problemele consumatorilor - Ghidul Natiunilor Unite pentru Protejarea Consumatorului;

7. implicarea sociala - organizatiile trebuie sa fie un ,,bun cetatean” al comunitatii.

Principiile Responsabilitatii Sociale identificate de ISO 26000 sunt:

1. Accountability — organizatia trebuie sa ,,dea socoteala” pentru impactul asupra societatii,
economiei si mediului;

2. Transparenta — pentru deciziile si activitatile care au un impact asupra societatii si a
mediului;

3. Comportament etic — comportament organizational onest, echitabil si integru;

4. Respect pentru interesele stakeholderilor — identificarea relevantei pe care acestia 0 au
pentru dezvoltarea durabila precum si o atentie speciala pentru cei care nu au posibilitatea de a se
organiza sau de a fi ascultati;

5. Respectul legii;

6. Respectul normelor internationale de comportament — este vorba de pricipalele norme
folosite n dreptul international.

7. Respectul drepturilor omului - identificarea si prevenirea oricaror abuzuri.

Chiar daca este certificabil, ISO 26000 poate fi utilizat complementar cu alte standardecare
prevad certificari specifice, precum ISO 14001 pentru sistemele de management de mediu (SMM)

sau ISO 9000 pentru sistemele de management a calitatii.
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In urmitoarea figura, sunt sintetizate practicile pentru integrarea RSC in ansamblul strategiei

companiei:

Intelegerea RSC ce
revine companiei

Relatia intre
caracteristicile 1

atributiilor
companiilor si RSC \

Initiative voluntare

/ pntru RSC

Practici

pentru
5 < integrarea Imbunititirea
Imbunatatirea A e
o i RSC in credibilitatii
actiunilor si / ansamblul L l’ L
practicilor companiei CompamelngCegamra
legate de RSC cu

Comunicarea RSC

Figura 3.4. Practici de integrare a RSC in strategia companiei

Sursa: NITA, Nelu. Responsabilitatea-sociald — noua paradigma a unor institutii publice
moderne. In: Analele Stiintifice ale Universitatii Cooperatist-Comerciale din Moldova, vol. 12.
Chisinau: UCCM, 2013.

Componentele responsabilitatii sociale reflectd asteptarile societatii la un moment dat, fiind
in consecintd susceptibile de a fi schimbate. Deoarece preocuparile societdtii se modifica,
asteptarile organizatiilor se schimba si ele, pentru a reflecta aceste schimbari.

Astfel, se recomanda crearea in compania Moldtelecom si a sistemului de management a
responsabilitatii sociale, care sd constituie o parte a managementului organizational in general si a
managementului etic In particular, ce va orienta si controla compania in directia responsabilitatii
sociale si a eticii 1n afaceri, cu implicatii ce vizeaza toate partile interesate. Domeniul de aplicare
a sistemelor de management a RSC se refera la orice organizatie, care doreste urmatoarele:

¢ Sa masoare performanta companiei in 8 zone-cheie: munca copilului, munca fortata, sanatate
si securitate ocupationald, libera asociere in asociatii colective, discriminarea, practici disciplinare,
programul de lucru, remunerarea;

e Investigarea si rezolvarea problemelor angajatilor sau ale partilor interesate, precum si

luarea unor actiuni in vederea corectarii acestora;
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e Si implementeze, mentinasi imbunatiteascd permanent un sistem de management al
responsabilitatii sociale;

e Sa se asigure de conformitatea acestuia cu politica sa in domeniul responsabilitatii sociale;

¢ Sa demonstreze aceasta conformitate si altora;

e Sa caute certificarea/ consemnarea sistemului sau de management al responsabilitatii sociale
de un organism extern.

Integrarea unui sistem de management a RSC in strategia de bazd a managementului
organizational etic al companiei, implica o serie de beneficii pentru organizatie:

e Angajament demonstrat pentru etica de afaceri responsabila din punct de vedere social;

e Reputatie sporitd ca cetitean corporativ responsabil sub aspect social;

e Increderea consumatorilor si o perceptie pozitiva din partea investitorilor;

e Un moral Tmbunatitit al angajatilor;

¢ Un mediu de lucru corect, sigur si echitabil;

e Conditii de lucru imbunatatite;

e Managementul riscurilor comerciale, prin evitarea incidentelor negative si a expunerii
publice ulterioare;

e Transparenta in activitate prin conformitate verificatd independent;

e Diferentiere fata de concurenti.
comunicare instantanee, indica faptul ca persoanelor si organizatiilor din intreaga lume, trebuie sa
le fie mai usor sa cunoasca deciziile si activitatile organizatiilor, atat din imediata vecinatate, cat
si din locatiile cele mai indepartate. Acesti factori ofera, astfel, posibilitatea persoanelor si
organizatiilor de a beneficia de noi metode si mijloace, pentru cunoasterea si solutionarea
problemelor. De asemenea, acest fapt inseamnd ca deciziile si activitatile organizatiilor, sunt
subiectul unei analize amanuntite, din partea diverselor organizatii si persoane. In acest fel, pot fi

comparate cu usurinta politicile sau practicile aplicate de organizatii in diverse locatii.
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CONCLUZII SI RECOMANDARI

In urma cercetrii realizate in teza de licentd, pot fi evidentiate urmatoarele concluzii:

Principiile eticii Tn afaceri trebuie dezvoltate si aplicate in toate sferele de activitate ale
subiectilor economici. Promovarea unei activitati etic adecvate este indispensabila acelor companii
care isi doresc o activitate de durata.

Cresterea interesului pentru etica economica este conditionatd intr-o oarecare masura de
schimbarile din lume, de globalizare, pentru ca ,,firmele comerciale devin tot mai transfrontaliere,
mai complexe si mai dinamice decét au fost vreo datd pand acum. In consecintd, apar probleme
noi, iar certitudinile valoric-normative ale mediilor de afaceri locale sunt inlocuite de relativitatea
unui context multinational si multicultural, in care criteriile corectitudinii morale difera si se
modifica rapid. Drept urmare, chiar si problemele mai vechi devin tot mai greu de solutionat, iar
afacerile trebuie sa repuna in discutie anumite principii si valori pana de curand considerate a fi de
la sine intelese™ .

Importanta eticii n afaceri este conditionata si de schimbarile recente produse in economie —
modificarile in strategiile si structurile corporatiilor. ,,Curente recente in teoria si practica
manageriald, precum total quality management, ca si procesele de restructurare si redimensionare
a firmelor de top au condus la abandonarea multor practici traditionale de conducere a proceselor
economice. lerarhiile manageriale stufoase si rigide s-au aplatizat considerabil. In consecinta,
autoritatea si raspunderea decizionala s-au dispersat din ce n ce mai mult in cadrul firmei: decizii
importante sunt luate la niveluri tot mai joase si de catre tot mai multi angajati. lata de ce se impune
ca fiecare salariat, nu numai top managementul, sd inteleagd cat mai bine complexitatea
problemelor de natura etica; astfel, toti membrii unei firme trebuie sa cunoasca valorile si telurile
esentiale ale organizatiei si cum trebuie sa se reflecte aceasta in conduita practica a firmei in mediul
economic. Dar pentru ca etica 1n afaceri sa se disemineze in toate ungherele unei firme, ea trebuie
sa fie mai intdi inteleasa. Intelegerea criteriilor morale de conduiti in afaceri este deosebit de
importanta, deoarece noile structuri organizationale dau nastere unor noi complicatii (legate de
circulatia informatiilor si administrarea informatiilor in cadrul diferitelor grupe de lucru si al
intregii organizatii), pentru care nu existd precedente traditionale. Pentru ca ,imputernicirea”
angajatilor [empowerment] sa aibd succes, o intelegere temeinicd a eticii 1n afaceri este absolut
necesara’” .

Compania analizata, S.A. Moldtelecom detine pozitia de lider pe piata serviciilor de telefonie
fixa si pe cea a serviciilor de acces la Internet Tn banda larga. Dupa volumul vanzarilor, primul loc

pe acest segment de piata 1i revine tot companiei Moldtelecom.
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Performanetele companiei sunt reflectia investitiilor de circa 700-800 milioane de lei alocate
anual, in implementarea de tehnologii si servicii noi, precum si Imbunatatirea continuda relatiei
cu abonatii sai. Abonatii justifica efortul si asteptarile companiei, inregistrand in 2011 cifra record
de 1,124 milioane de abonati. Numarul abonatilor este intr-o continua crestere, atingand o densitate
de 33% la 100 de locuitori.

S.A. Moldtelecom a inregistrat in 2018 venituri operationale in marime de 1 768,4 min lei,
ceea ce constituie cu 3,6% mai putin fata de perioada de gestiune precedenta. Genul principal de
activitate reprezintd prestarea serviciilor de comunicatii electronice, cu cota predominantd de
96,1% 1in totalul vanzarilor. Ponderea veniturilor din iesirea activelor circulante constituie 1,4 %.
Activitatii de leasing operational i revine cota nesemnificativa de 1,1%.

Nivelul rentabilitatii veniturilor din vanzari (raportul procentual dintre profitul brut si volumul
vanzarilor) In 2018 constituie 18,2%, inregistrand o crestere de 1,1% fata de perioada de gestiune
precedentd. Rentabilitatea activelor (raportul dintre profitul pana la impozitare si valoarea medie
a activelor totale) la S.A.”Moldtelecom”  s-a majorat cu 0,03%, de la 1,32% in perioada de
gestiune precedenta pana la 1,35% in 2018. Rentabilitatea capitalului propriu (raportul dintre
profitul net si valoarea capitalului propriu) se mentine la nivelul anului precedent la nivelul de
1,4%.

Ca parte componenta a managementului eticii in cadrul companiei S.A. Moltelecom, in cadrul
acestea este adoptat Codul de etica corporativ si este evidentiata si politica responsabilitdtii sociale
corporative, din cadrul institutiei.

In urma concluziilor enuntate, pot fi propuse urmitoarele recomandiri companiei
Moldtelecom:

e implementarea actiunilor de responsabilitate social-corporativa, ca parte componentd a
eticii afacerilor, care sunt considerate ca fiind si bune practici in activitatea companiei;

e continuarea actiunilor si masurilor menita sa sustind abonatii si personalul antrenat in prima
linie in lupta din timpul pandemiei de Coronavirus;

e crearea unei noi categorii pe pagina web pentru notificarea actelor de coruptie depistate sau
suspectate;

e Tmbunatatirea masurilor de transparenta institutionald si de prevenire a coruptiei, prin
realizarea unui Raport de evaluare anual privind Etica, Responsabilitatea Sociala Corporativa,
Transparenta Institutionala si Prevenirea coruptiei in companie, in scopul identificarii aspectelor
ce necesitd imbunadtire;

e monitorizarea sesizarilor, incélcarilor, gradul de cunoastere de catr angajati a normelor;
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e desfasurarea activitatilor de formare profesionald continua privind normele de conduitd in
companie in raport cu stake-holderii;

e declararea averilor angajatii cu functii administrative de conducere si sanctionarea celor
care refuza sa depuna declaratia si a celor care doar intarzie sa o faca;

e claborarea unui protocol sau program se sponsorizare, voluntariat si actiuni de
responsabilitate sociala;

¢ monitorizarea conflictelor de interese si a sesizarilor la subiectul dat;

e numirea in functie a unui manager pe integritate sau consilier de etica a angajatilor
companiei;
fundamentarea actiunilor de RSC, ca parte componenta a managementului etic, prin elaborarea

unei politici de RSC.
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Anexa 1. Organigrama S.A. Moldtelecom
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Anexa 2. Politica de Securitate privind prelucrarea datelor cu caracter personal in cadrul
S.A. Moldtelecom

SCHCIETATES PE ACTRISE

|-u-_r- j‘ﬂDLDTE LE Ggi.ﬁ OPERATOR DE DATE CU CARACTER PERSOMNAL 0000149

Politica de securitate privind prelucrarea datelor cu caracter personal
in cadrul 5.A. ,Moldtelecom®™

1. Introducere/Dispozitii generale

1.1. Tn cadrul companiei 5.A. ,Moldtelecom”, oferirea garantiilor in ceea ce
priveste siguranta, protectia si confidentialitatea datelor, inclusiv a datelor cu
caracter personal, asigurarea increderii in calitatea serviciilor oferite si asigurarea
unui mediu de afaceri stabil, reprezintd un element fundamental in activitatea
companiei.

1.2. De aceea compania S.A. ,Moldtelecom”, prin activitatile sale isi asuma
responsabilitdti corporativ-sociale fatd de clienti, bazate pe confidentialitate,
protectie si siguranta, asigurate prin aplicarea si respectarea legilor si normelor
aplicabile din Republica Moldova si implementarea si aplicarea politicilor proprii
de securitate privind protectia datelor cu caracter personal si securitate
corporativa.

1.3. Astfel prezenta Politic de Securitate, are ca scop asigurarea nivelului
corespunzator privind modul in care sunt colectate, stocate si prelucrate datele cu
caracter personal (DCP) si este elaboratad in conformitate cu prevederile legislatie
in viguare, inclusiv Legea nr. 133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu
caracter personal.

2. Colectarea datelor cu caracter personal

2.1. Abonatul prin semnarea contractului de utilizare a serviciilor companiei
S.A.  Moldtelecom”, isi exprimd acordul pentru procesarea datelor sale cu
caracter personal de citre compania 5.A. ,Moldtelecom” sau s3 fie transferate
sifsau procesate de companii terte, in scopul indicat la punctul 4 al prezentului
document si cu respectarea legislatiel in viguare.

2.2. Abonatul prin utilizarea serviciilor companiel S.A. ,Moldtelecom”, fsi
exprima acordul pentru ca datele sale de trafic s3 fie procesate de citre compania
S.A.  Moldtelecom”.

2.3. Compania 5.A. ,Moldtelecom” pentru indeplinirea conditiilor contractuale
colecteazd, cu acordul clientului, urméatoarele date:

POLITICA DE SECURITATE PRIVIND PRELUCRAREA DATELOR CU CARACTER PERSOMAL
DIN CADRUL 5.4, . MOLDTELECOM™
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Anexa 3. Notificare privind utilizarea sistemelor de supraveghere video in cadrul S.A.
Moldtelecom

SOCIETATES FE ACTILINI

Iircl MOLUFE LE;:DM OPERATOR DE DATE CU CARACTER PERSONAL 0000149

Stimati abonati,

Compania S.A. ,Moldtelecom” utilizeaza sisteme de supraveghere video in
scopul de asigurare eficienta a protectiei bunurilor, valorilor si persoanelor,
pentru unele spatii din locatiile companiei, semnalizate cu mesajul ,,Supraveghere
video".

Astfel, sunt monitorizate atat spatiile exterioare, cat si cele interioare ale
locatiilor 5.A. ,Moldtelecom” iar inregistrarea, stocarea si prelucrarea datelor au
ca scop final prevenirea si documentarea oricaror fapte care ar putea sa
prejudicieze siguranta persoanelor si securitatea bunurilor si proprietatilor 5.A.
».Moldtelecom”.

Imaginile inregistrate de sistemele de supraveghere sunt stocate si
prelucrate in conditiile prevazute de actele normative in vigoare: Legea nr. 133
din 08.07.2011, cu referire |la protectia datelor cu caracter personal.

Conform legii, fiecare dintre dumneavoastra beneficiaza de anumite
drepturi cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal, astfel:

- dreptul de a obtine, la cerere si in mod gratuit pentru o solicitare pe an,
confirmarea faptului ca datele care il privesc sunt prelucrate de catre
S.A., Moldtelecom”;

- dreptul de a se opune in orice moment, din motive intemeiate si
legitime legate de situatia sa particulara, ca date cu caracter personal ce
il vizeaza sa faca obiectul unei prelucrari, cu exceptia cazurilor in care
exista dispozitii legale contrare. In caz de opozitie justificatd, prelucrarea
nu va mai viza datele in cauza.

- dreptul de a se adresa justitiei in situatia in care a suferit un prejudiciu in
urma prelucrarii datelor sale;

- dreptul de a inainta plangere catre autoritatea de supraveghere (Centrul
National pentru Protectia Datelor cu Caracter Presonal) in situatia in
care considera ca datele sale nu au fost prelucrate conform legii.

Pentru orice alte informatii va rugam sa contactati Directia Executiva de
Conformitate la adresa de email dcp@moldtelecom.md
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Anexa 4. Certificarea 1SO 9001:2015 pentru sistemul de management al companiei
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INTREPRINDEREA DE STAT .CENTRUL DE METROLOGIE APLICATA SI CERT!FICARE

CERTIFICAT

DE CONFORMITATE A SISTEMULUI DE MANAGEMENT
AL CALITATII nr. SMC 0136

ELIBERAT: SA ,MOLDTELECOM”
Oficiu: bd. $tefan cel Mare si Sfint,10 , mun. Chigindu, Republica Moldova, MD-2001
Tel: (373 22) 57-01-01, fax: (373 22) 57-01-11, E-mail: officc@moldtelecom.md
Lista locatiilor conform Anexei

PRIN PREZENTUL CERTIFICAT SE CONFIRMA CA, SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII
PENTRU ACTIVITATILE

PRESTAREA SERVICIILOR DE COMUNICATII ELECTRONICE

CORESPUNDE DOMENIULUI DUPA CODUL IAF 31 $1 ESTE CONFORM CU CERINTELE STABILITE
IN STANDARDUL INTERNATIONAL

ISO 9001:2015

adoptat ca standard national SM SR EN ISO 9001:2015

CERTIFICATUL ESTE ELIBERAT IN BAZA DECIZIEI nr. 0191 din 15.12.2018
Certifi carea a fost cfectuata de catre Organismul de Certificare a Sistemelor de Managcmem (OC SM)
al intreprinderii de Stat ,.Centrul de Metroogie Aplicata si Certificare” (IS CMAC).
Evaluarea periodica se efectueazi anual de citre OC SM al IS CMAC
Oficiu: §os. Muncesti 162A, mun. Chisindu, MD-2002, Republica Moldova
str. Eugen Coca 28, mun. Chisindu, MD-2064. Republica Moldova,
tel.: (373 22) 21-84-89, fax: (373 22) 74-54-89 A
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VALABILITATEA CERTIFICATULUI ESTE CONDITIONATA DE REZULTATELE AUDITURILOR
DE SUPRAVEGHERE ANUALE $I SE STABILESTE:

Din data 15.12.2018 Valabil pana la 15.12.2018

f Loc I Lo

Valabil péna la 15.12.2020 ' via Valabil pani la 14,12.2021 ' iz

CERTIFICATUL ESTE VALABIL Cu C\.th]’IA RESPECTARH CERINTELOR STANDARDULUI DE REF:RXNTA
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Anexa 5. Declaratie privind politica in domeniul calitatii
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o Moldtelecom
DECLARATIA PRIVIND POLITICA iN DOMENIUL CALITATII

wOferirea de servicii calitative pentru asigurarea satisfacerii depline a agteptarilor
consumatorilor™

Prioritatea S.A. Moldtelecom consta in prestarea de servicii calitative si performante, create si
adaptate necesititilor §i cerintelor clientului.
In acest sens, avem stabilite urmatoarele obiective:

Adaptarea serviciilor si produselor de comunicatii electronice la necesitatile clientului,
Asigurarea calitativa a accesului la servicii de comunicatii electronice,

Asigurarea calitdtii prestdni serviciilor de comunicatii electronice.

Cresterea satisfactiei clientului,

Asigurarea capacitdtii retelei de comunicatii electronice.

In vederea realizarii obiectivelor stabilite, managementul S.A. , Moldtelecom™ va asigura:

Implementarea, mentinerea §i imbunatatirea continud a performantei proceselor Sistemului
de Management al Calitatii, in conformitate cu cerintele Standardului ISO 9001:2015.
Monitorizarea atingerii obiectivelor in domeniul calitatii.

Alocarea resurselor necesare pentru mentinerea unui cadru organizatoric adecvat, capabil sa
asigure realizarea obiectivelor in domeniul calitatii.

Dezvoltarea abilitatilor profesionale ale personalului §i stimularea implicarii angajatilor in
imbunatatirea calitatii serviciilor prestate.

Implicarea activa s§i responsabild a managerilor in vederea realizirii managementului
domeniilor de activitate §i a proceselor de afaceri, in conformitate cu cerintele cadrului
normativ aferent Sistemului de Management al Calitatii.

Motivarea personalului pentru realizarea indicatorilor de performanta aferenti obiectivelor in
domeniul calitatii.

Crearea si dezvoltarea serviciilor si produselor de comunicatii electronice adaptate la
necesitatile si cerintele clientului.

Organizarea proceselor §i a surselor accesibile clientilor pentru colectarea feedbackului
aferent nivelului de satisfactie a clientului.

imbunatitirea continud a comunicirii cu toti partenerii companiei §i crearea de relatii
reciproc avantajoase prin asigurarea accesului la informatii §i transparentet in procesul de
prestare a serviciilor.

Analiza, revizuirea si ajustarea periodica a politicii §i a obiectivelor in domeniul calitatii,
pentru a asigura corespunderea, adecvarea, eficacitatea §i alinierea cu directia strategicd a
companiei.

Fiecare angajat are responsabilitatea sa aplice prevederile documentelor sistemului de management
al calitéyii, sa pozitioneze clientul in centrul preocupirilor, precum §i sd contribuie la imbunititirea
permanenta a calitatii serviciilor companiei.

/  Director general S.A. Moldtelecom
Viorel POSTOLACHI
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