GHID PENTRU LUCRUL CU CLIENTII .

& in scopul respectarii Legii nr.278 din 14 decembrie 2007 "Privind controlul tutunului”

Comunicarea corespunzatoare reprezinta cheia spre eliminarea tensiunilor in colectiv si
printre clienti, in cazul introducerii interdictiei fumatului!

Este foarte important sa explicati angajatilor prevederile de baza ale Legii nr.278 din
14.12.2007 "Privind controlul tutunului” si responsabilitatea, pe care o poarta persoana cu
functii de raspundere pentru incalcarea legislatiei.

Tn timpul lucrului cu clientii este necesar sa retineti urmatoarele reguli:

1. Informati clientul, de la primul contact, despre faptul, ca fumatul este interzis in toate
incaperile (inclusivin spatiile la aer liber la o distanta mai mica de 10 (zece) metri de la intrarile
inTncapere, in scopul protejarii clientilor si angajatilor de fumul de tutun.

2. Prezentati-va politicos In cazul in care clientul fumeaza, in pofida interdictiei, si fiti tolerant,
in cazul in care clientul cere permisiunea de a fuma. Este necesar sa-i aratati clientului locul in
aer liber, unde se permite fumatul.

3. Accentuati faptul ca interdictia se refera la toate produsele din tutun, tigarete si tigari de foi,
la fumatul pipelor si al narghilelei, inclusiv la produsele din plate pentru fumat si tigaretele
electronice, precum si faptul ca responsabilitatea pentru fumatul acestor produse apartine
atat clientului, cat si proprietarului.

Amenda pentru fumatul in Tncaperile destinate pentru prestarea serviciilor de alimentatie
publica constituie de la 1.000 la 1400 de lei. Nerespectarea de catre persoana cu functii de
raspundere sau persoana juridica a obligatiei privind monitorizarea respectarii normelor
legislatiei Tn domeniul controlului tutunului in Tncaperile si pe teritoriile utilizate pentru
desfasurarea activitatilor sale, implica sanctionare administrativa cu o amenda in suma
de la 7.000 la 8.000 de lei aplicata persoanelor cu functie de raspundere si cu o amenda
de la 9.000 la 10.000 de lei aplicata persoanelor juridice cu privarea de dreptul de a
desfasura o anumita activitate pe un termen de la 6 luni la un an.

4.1n cazul in care clientul se plange, isi exprima nemultumirea, se comportd agresiv, atunci cand
este informat despre interdictia fumatului, ascultati- fara a-l intrerupe. Dupa aceasta, explicati-i
ca adevaratul scop al interdictiei fumatului nu consta in obligarea persoanelor de a renunta la
fumat, ciin protejarea sanatatii angajatilor si celorlalti clienti, Tn special a copiilor, care se afla in
preajma. Este necesar sa asigurati clientul despre faptul, ca in restaurant/bar fiecare client este
foarte important.

5. Tn cazul in care clientul fumeaza in incdpere, rugati-l, in mod politicos, sa-si stinga tigara si
sugerati-i unde se afla locul pentru fumat.

6. In toate aceste situatii nu uitati sa-i multumiti clientului pentru atitudinea sa responsabila
fata de respectarea si sustinerea legislatiei.

Material elaborat de Centrul National de Sdndtate Publicd. Se distribuie gratuit.
Informatia este disponibild si in format electronic pe site-ul www.cnsp.md.




NAMATKA 414 PABOTbI C KTMEHTAMW

B uensax cobniopaeHns 3akoHa Ne278 ot 14 aexkabps 2007 roga
«0 KOHTpoJie Hag Tabakom»

PaMOTHAs KOMMYHUKALMSA — K/FOY K CHATUIO HanpPsiXeHHOCTW B KOEKTUBE U Cpean
KNVMEHTOB Npuv BBeAEHW 3anpeTa Ha kKypeHue!

BaXXHO 06BbACHNTL COTPYAHVKAM OCHOBHble TpeboBaHWsA 3akoHa Ne278 oT 14 agekabps 2007
rofla «0 KOHTPOJIe Ha/, TabakoM» 1 OTBETCTBEHHOCTb, KOTOPYIO HeCeT AOJ/IKHOCTHOE INLO 33
HeuncrnoaHeHne 3aKoHoAaTeNbCTBa.

I'Ipvl pa60Te C KIIMEHTaMM HEO6XOAVIMO NMOMHUTb CnegyrLuine npasusia:

1. IHbopMmMpoBaTL KAMeHTa Npy NepBOM KOHTAKTe O TOM, YTO KypeHue 3anpeLleHo BO BCeX
noMeLleHUax (M B MecTax Ha OTKPbITOM BO3JyXe Ha paccToaHuM MeHee 4yeM 10 (pecaTb)
MeTPOB OT BXOZOB B MOMeLLeHNS A5 3aLLUNTbl KIVIEHTOB 1 COTPYAHMKOB OT TabayuHOro AbiMa.

2. BbITb BeXAMBbLIM, eC/IV K/IEeHT 3aKypuvBaeT HECMOTPS Ha 3anpeT X ComnmepexunBatoLLnM,
eI KIVeHT crpalumMBaeT paspelleHve 3akypuTb. Heobxoaumo ykasaTb Ha MeCTO Ha
OTPbITOM BO34yXe, rae KypeHue Tabaka paspeLleHo.

3. AKLLeHTMPOBAaTb, YTO 3anpeT pPacnpoCcTpaHAEeTCa Ha BCe TabauHble U3enns, cmrapeTbl U
curapbl, B TOM 4Uucie Ha KypeHue Tabaka C npuMeHeHmem Tpybok, KanbsHOB, BK/IKOYas
NPOAYKLMIO U3 KYPUTENbHbLIX TPAB N 3NIEKTPOHHbIX CUrapeT, a TakxXe, YTO OTBETCTBEHHOCTb 3a
KypeHue HeceT Kak K/IMeHT, Tak 1 Blajened,

WTtpad 3a KypeHme B MNOMELLUEHUSX, MpefHa3HaAYeHHbIX AN MpefOoCTaBAeHUs YyCnyr
obLecTBeHHOro nutaHus coctasnset ot 1.000 go 1.400 nee.. B ToXe BpeMsi HEUCMNONHEHWE
AO/MKHOCTHBIM  INLIOM  UAW  HOPUANYECKUM  NNLOM  0653aHHOCTE MO  KOHTPOAK 3a
cobngeHeM HOpM 3aKOHOAAaTeNbCTBa B cbepe KOHTPOASA Haj TabakoM Ha B MOMeLLEeHNAX U
Ha TeppUTOpPUSX, UCMONb3yeMbIX ANA OCYLLEeCTB/IeHUA CBOe JAedaATesibHOCTW, - Breder
Ha/loXXeHne aAMUHUCTPATUBHOIO LWTpada Ha LO/MKHOCTHOE nLo B pa3Mepe oT 9.000 go
10.000 nees; Ha topuguyeckmnx nuy, - ot 9.000 go 10.000 neeB c nuMweHnem npasa
OCYLLLeCTBNATL OnpejeneHHyro fedATe/lbHOCTb Ha CPOK OT 6 MecALeB A0 1 roga.

4. ECn KNMEHT XanyeTcs, BblCKa3blBaeT HeJ0BONLCTBO, BeAeT Cebsi arpecCrBHO, Y3HAB O
3anpeTe KypeHus, BbiC/yLLainTe ero, He nepebuBas. 3aTeM 06BACHUTE, YTO UCTMHHASA Liefb
BBeAEHWs 3arnpeTa COCTOUT He B TOM, UTO6bI 3aCTaBUTb YeloBeKa 0TKA3aTbCs OT KYpeHus, a
COXPaHUTb 340POBbE COTPYAHWKOB U APYrnX KAMEHTOB, OCOBEHHO AeTel, HaXOAALNXCS
psgomM. O6a3aTenbHO JaiiTe MOHSTb, UTO KIMEHT OYeHb BaXeH A/1a pecTopaHa/bapa.

5. Ecn KAMEeHT 3aKypuBaeT B MOMELLEHNY, MOMNpoCcuMTe BEXIMBO MOTYLUUTb CUrapeTy u
06BACHUTE, TAe HAaXOANTCA MECTO A1 KypPeHUs.

6. Bo Bcex cnyyasx npuv B3aMMOZENCTBUM C KAMeHTaMu bnarogapute 3a OTBETCTBEHHOE
OTHOLLIEHME K COBMIIOAEHNIO 1 NOAAEPXKKE 3aKOHOAATENLCTBA.

Mamepuan nodzomoeneH HayuoHab6HeIM LeHMPOoM 06L4ecm8eHHO020 300p08bA. PacnpocmpaHsemcs 6ecnaamHo.
VIHpopmayus 00CmynHa 8 31ekmpoHHOM popmame Ha catime www.cnsp.md




