Cod de Conduita si Bune Practici
Bine ai venit la AgeHope!

Daca citesti acest document, inseamna ca ai fost ales sa fii parte a echipei AgeHope.
Te felicitam pentru ca ai trecut de toate testdrile, interviurile si discutiile preliminare!

Indiferent de serviciul pentru care te-ai inregistrat, regulile urmatoare se vor aplica in
toate colaborarile tale initiate prin intermediul platformei AgeHope.

Documentul de fata isi propune sa te indrume in procesul tau de dezvoltare pe
platforma si sa iti ofere informatii utile pentru a facilita drumul tau spre succes.

f’,ci uram Bun Venit si un timp excelent cu AgeHope!

Principii, Valori si Recomandari

Pentru o buna functionare a tuturor activitatilor si pentru a avea succes pe piata
romaneasca, este important sa definim principiile clare si obiectivele activitatilor
profesionale ale tuturor.

Principiile noastre sunt bazate pe un set de valori pe care le-am ales sa guverneze toate
activitatile Ambasadorilor AgeHope.

Acest ghid de conduita se doreste a fi un mesaj transmis tuturor Ambasadorilor
AgeHope in ce priveste onestitatea, cinstea, excelenta si devotamentul profesional
necesare pentru a avea succes pe platforma noastra.

Misiunea AgeHope

AgeHope Tisi propune sa fie o Companie care sa contribuie semnificativ la cresterea
calitatii de viata in randul Seniorilor din Romania céat si la sustinerea celor care au in
grija persoane dragi Seniori, oferind o gama larga de servicii de ingrijire non-medical3,
la nivel individual si Tn comunitati de Seniori.

Scopul nostru este sa cream experiente excelente, in siguranta si maxima integritate
care sa sprijine Beneficiarii cu o atitudine pozitiva, cu bucurie si empatie. Satisfacerea
si indeplinirea nevoilor Beneficiarilor reprezinta centrul activitatii Companiei.

Valori de Referinta

- Siguranta si incredere

- Integritate si onestitate
- Excelenta si expertiza

- Empatie si bucurie



O cerinta de baza esta ca toti Ambasadorii AgeHope sa fie onesti si de incredere, sa
mentina relatii profesionale, sa-si indeplineasca sarcinile intr-un mod eficient,
contribuind astfel atat la satisfacerea nevoilor Clientilor si Beneficiarilor cat si la
realizarea obiectivelor AgeHope.

Cod de Conduita

Pentru a crea si a mentine imaginea si interesele Companiei, Ambasadorii sunt rugati sa
tind cont de urmatoarele reguli de conduita:

- Sa ajunga la timpul stabilit cu Clientii, la domiciliul Beneficiarilor sau la locul unde isi
indeplinesc serviciile.

- Sa anunte la timp Clientii (minim 15 min. inainte de ora stabilita pentru inceperea
serviciului), eventuale intarzieri, specificand ora la care ajunge.

- Daca Ambasadorul se afla in imposibilitatea de a ajunge la serviciul stabilit, are
obligatia de a anunta Clientul cu cel putin 15 minute nainte de ora de inceput stabilita
initial. Daca Ambasadorul nu se prezinta la serviciul stabilit, de mai mult de 2 ori, fara
a motiva absenta, Compania va lua masuri in aceasta privinta limitand actiunile sau
elimindnd complet profilul acelui Ambasador de pe platforma.

Motive rezonabile de intarziere sau absenta pot fi considerate urmatoarele:

1. O afectiune medicala (in acest caz Ambasadorii sunt rugati sa prezinte un certificat
medical care sa ateste starea de sanatate a Ambasadorului)

2. Conditii meteorologice deosebite (furtuna, zapada abundenta etc)

3. Un accident de masina (cu dovada corespunzatoare eliberata de politie) cat si alte
cazuri de forta majora.

- Sa respecte ordinea stabilitda pentru indeplinirea serviciului: acceptarea serviciului;
discutie pentru detalii cu Clientul; stabilirea orei si a zilei pentru a indeplini serviciul;
completarea cu numarul orelor preconizate pe platforma, pentru serviciul respectiv;
prezentarea la locul stabilit pentru indeplinirea serviciului; actualizarea statusului
activitatii in timp real pe platforma si completarea facturii cu datele corespunzatoare si
trimiterea catre Client.

- Sa trateze fiecare Client si Beneficiar cu respect si profesionalism. De asemenea,
relatiile cu ceilalti Utilizatori se vor construi pe baza de seriozitate, politete si
confidentialitate.

- Sa se abtind de la comportament ofensator sau comportament care este contrar
valorilor sau intereselor AgeHope.

Comportamentul nerespectuos, hartuirea si discriminarea pe motive de varsta, sex,
rasa, credinte religioase, convingeri politice, nationalitate si alti factori interzisi prin
lege reprezinta o incdlcare grava a demnitatii individuale si prin urmare nu vor fi
tolerate. Revine, de asemenea, Ambasadorilor responsabilitatea de a mentine la locul
de munca o atmosfera care sa fie compatibild cu valorile mentionate anterior.



Este nerecomandat ca vreun Ambasador sa ia decizii sau sa desfasoare activitati care ar
putea crea un conflict de interese sau care ar fi contrare intereselor AgeHope.

Apdrarea si pastrarea imaginii AgeHope in mediul de lucru si in viata personala a
Ambasadorilor sunt factori ce reprezinta un scop comun important. Ambasadorii trebuie
sa aiba o conduita decenta si armonioasa din punct de vedere profesional. Ambasadorii
nu vor dezvalui in nicio situatie (inclusiv online- retele sociale) informatii sau date
dobandite in indeplinirea sarcinilor de serviciu si nu vor utiliza astfel de informatii sau
date 1n scopuri speculative (direct sau indirect).

Urmatoarele conduite sunt interzise si vor fi evitate total. Nerespectarea lor aduce cu
sine consecinte asupra Utilizatorilor in cauza, fiind consideratda o incalcare grava a
responsabilitatii fata de AgeHope, si nu mai necesita avertismente preliminare:

- introducerea, posesia, comercializarea, consumul sau prezentarea sub influenta unor
substante ilegale, sau sub influenta bauturilor alcoolice in timpul programului de lucru

- vanzarea sau tentativa de a vinde substante interzise/ilegale in timpul programului
- posesia oricarui tip de arma in timpul programului de lucru
- distrugeri sau pagube semnificative aduse bunurilor Clientilor sau Beneficiarilor

- furt sau tentativa de furt a oricaror bunuri materiale sau financiare din proprietatea
Clientilor sau Beneficiarilor

- falsificarea documentelor

- lovirea, bruscarea sau imbrancirea altei persoane (Client, Beneficiar si nu numai) sau
orice alt comportament neadecvat aparut ca urmare a prestarii serviciilor respective

- amenintarea verbala sau fizica a unui Client sau Beneficiar

- hartuirea (inclusiv cea sexuald) sau discriminarea de catre un Ambasador adresate
altui Utilizator de pe platforma (Ambasador, Client sau Beneficiar)

- folosirea injuraturilor, a blasfemiilor sau a unui limbaj abuziv si vulgar
- ridicarea tonului vocii catre un Client, Beneficiar, Ambasador sau orice alt Utilizator

- dezvaluirea, distribuirea si examinarea neautorizata a oricaror informatii confidentiale
privind Ambasadorii, Clientii sau Beneficiarii

- sprijinirea persoanelor care manifesta intentia vadita de a frauda platforma AgeHope

- comunicarea sau raspandirea in public de informatii calomnioase in legatura cu
activitatea AgeHope

- orice act care pune sub semnul intrebarii integritatea unui Ambasador, cum ar fi
nedeclararea concurentei in afaceri cu AgeHope, nedeclararea colaborarii cu un
concurent, divulgarea de informatii confidentiale sau implicarea intr-o activitate care
poate afecta negativ AgeHope sau prestigiul acesteia



- atentatele la bunele moravuri

Conflictul de interese

Ambasadorii trebuie sa evite situatiile care creeaza sau pot crea un conflict de interese.
Este responsabilitatea fiecarui Ambasador sa declare orice activitate, acord, interes sau
investitie care ar putea sa intre in conflict cu interesele AgeHope sau care ar putea
interfera cu obligatia sau abilitatea Ambasadorului de a deservi cat mai bine cu putinta
Clientii AgeHope.

Activitatile considerate ca pot duce la conflicte de interes includ, dar nu se limiteaza la:
- detinerea unei afaceri care concureaza direct sau indirect cu AgeHope

- colaborarea sau angajarea la o firma care concureaza direct sau indirect cu AgeHope

- mentinerea unei relatii financiare directe sau indirecte cu Competitorii, Clientii sau
Beneficiarii AgeHope

- utilizarea numelui, logo-ului, serviciilor, materialelor sau a altor bunuri apartinand
AgeHope in scopuri personale, fara un acord obtinut in prealabil de la conducerea
Companiei

- solicitarea Ambasadorilor, Clientilor sau Beneficiarilor sa sustina o organizatie sau o
cauza care contravine cu interesele AgeHope

Lista de mai sus nu este limitativa. Este responsabilitatea fiecarui Ambasador de a se
lamuri daca o situatie prezinta sau nu conflict de interese.

Comunicare - Reguli Generale

Responsabilitatea individuala si schimbari ale datelor personale

Schimbarile survenite in datele personale ale Ambasadorilor trebuie anuntate din
momentul in care devin aplicabile. Acestea sunt:

- adresa si numarul de telefon
- modificari majore ale starii de sanatate, calificari profesionale sau orice ar putea
modifica rezultatul cazierului judiciar.

Profesionalism

Este necesar ca toti Ambasadorii AgeHope sa fie orientati catre Clienti si catre serviciile
prestate, intotdeauna sa comunice cu maxima politete si sa serveasca in cel mai bun
mod posibil intereselor Clientilor si Beneficiarilor lor, respectand in acelasi timp politica
firmei si fara sa foloseasca vreun limbaj sau vreo atitudine agresiva.

Comunicarea intotdeauna este de dorit sa fie pozitiva si constructiva- adica centrata pe
solutii. In ce priveste modalitatea de comunicare se doreste a fi una clara, concisa,



directd, care sa inspire incredere, sigurantd, integritate si expertiza.

Daca apare o problema, Ambasadorul este rugat sa prezinte cea mai buna solutie a sa
din punctul lui de vedere.

Onestitatea

Minciunile nu sunt acceptate in cadrul Companiei, nici catre Clienti, Beneficiari, alti
Ambasadori sau managementul AgeHope. Daca Ambasadorul nu stie cum sa raspunda
la o intrebare sau sa solutioneze o problema, recomandarea noastra este sa spuna calm,
fara ezitare sau jena: "Ma voi informa si voi reveni cu un rdaspuns in cel mai scurt timp
posibil." Ulterior, Ambasadorul va putea sa caute solutie fie la echipa de suport sau/si
managementul AgeHope fie in orice alt loc unde poate gasi un raspuns la problema
solicitata, si sa revina la Client sau/si Beneficiar cu raspunsul potrivit.

Atitudinea potrivita pe platforma

Pe platforma AgeHope, toti Utilizatorii trebuie sa demonstreze profesionalism, maxima
politete cat si claritate in comunicare. Sunt de evitat orice atitudini de superioritate,
care sa genereze stres sau pierderea controlului.

Clientii au intotdeauna prioritate in interactiunile pe platforma.

Cu exceptia situatiilor de forta majora, toate celelalte au o rezolvare. Cand un
Ambasador nu cunoaste solutia se aplica aceeasi reguld ca in situatia prezentata
anterior cand el/ea poate raspunde: "Revin la Dumneavoastra cu un raspuns in cel mai
scurt timp posibil." Este recomandat si important ca Ambasadorul sa revina cu raspuns
si sa Isi mentina cuvantul dat asa cum a specificat.

Promisiuni si angajamente

Daca Ambasadorul nu este sigur 100% de raspunsul sau informatia lui, nu ar trebui sa
faca promisiuni sau sa isi ia angajamente in nicio circumstanta si sub nicio presiune.

Conform indicatiilor de mai sus, un raspuns pe care il recomandam este: "Va inteleg
punctul de vedere si urgenta situatiei. Voi face tot posibilul sa gasesc solutia cea mai
potrivita pentru acest caz. Voi reveni in cel mai scurt timp posibil."

Bune Practici

Urmatoarele situatii sunt prezentate pentru a fi un punct de referinta in cazul unor crize
aparute in indeplinirea sarcinilor si pentru buna desfasurare a activitatii in fata Clientilor
si a Beneficiarilor in orice context.

Probleme de sanatate

Daca la inceputul, in timpul sau la sfarsitul indeplinirii unui serviciu, Seniorul are
probleme de sanatate de orice natura, grave sau mai putin grave, Ambasadorul nu



trebuie sa ii ofere niciun fel de medicamentatie, cu exceptia cazurilor in care Seniorul
are deja un tratament prescris de catre medic.

In toate celelalte cazuri, este indicat ca Ambasadorul sa cheme serviciul de Ambulanta
112 (cu acordul Seniorului, in cazurile mai putin grave) la domiciliu, pentru a beneficia
de ingrijiri medicale de specialitate.

In oricare dintre cazurile de mai sus, este important# p&strarea calmului si incurajarea
si asigurarea Seniorului ca Ambasadorul raméane alaturi pana ajunge serviciul de
Ambulanta.

Recomandam si anuntarea Clientului in timp real pentru a-I tine la curent cu tot ce se
intampla.

De asemenea, este recomandat ca Ambasadorul sa ramana alaturi de Senior si in
timpul vizitei medicale la domiciliu.

Daca este necesara preluarea Seniorului si transportarea lui la spital de catre
Ambulanta este recomandat sa fie anuntat Clientul.

In situatii extreme Ambasadorii au la dispozitie numarul de telefon 0745 975 886
pentru a contacta AgeHope in caz de urgenta.

Abuz Verbal, Emotional sau Fizic

Ne dorim ca toti Ambasadorii AgeHope sa aiba parte doar de experiente placute. Cu
toate acestea, nu putem controla toate circumstantele si in cazul in care vreodata vor
aparea situatii extreme de abuz verbal, emotional sau fizic, vrem sa ne aratam sprijinul.

Se poate vorbi de abuz verbal si emotional atunci cand apar actiuni precum: vorbitul pe
un ton ridicat, acuzatii nefondate, insulte, intimidare, sarcasm, invinovatire, denigrare,
inducerea fricii, criticd excesiva, amenintare, santaj, etc

Abuzul fizic in schimb, este atunci cand intervine orice fel de contact fizic abuziv de la
imbréancire la lovire.

In cazul in care Seniorul foloseste abuzul verbal, emotional sau chiar fizic catre
Ambasador, este recomandat ca intotdeauna sa se pastreze calmul si o atitudine de
solutionare a conflictului pe cale amiabila.

In cazurile de abuz verbal si emotional incurajam Ambasadorii sa ceara explicatii in mod
politicos si sa ofere argumente constructive, rationale si exemple concrete si relevante.

In niciun caz Ambasadorul nu trebuie s& réspunda in acelasi fel sau tot cu o formd de
abuz, se recomanda un raspuns cat mai politicos si calm cu putinta. Exemplu: "Atat eu
cat si platforma AgeHope nu permitem un astfel de comportament din partea nimanui,
pentru niciun motiv. Va rugam sa va abtineti de la el. In caz contrar, voi pleca fara sa
mai indeplinesc serviciul solicitat."

Ambasadorul este responsabil sa anunte imediat AgeHope printr-un email la
suportambasadori@agehope.com sau, in cazuri extreme, la numarul de telefon 0745
975 886.



mailto:suportambasadori@agehope.com

Compania AgeHope nu va tolera niciun fel de comportament neadecvat din partea
Clientilor sau Beneficiarilor catre Ambasadori.

Critica sau nemultumire

In cazul in care in timpul sau la finalizarea serviciului Seniorul isi arat sau isi exprima
nemultumirea cu privire la serviciul indeplinit, la Ambasador sau AgeHope,
recomandam pastrarea atitudinii profesionale in solutionarea conflictului.

Astfel, pe un ton calm si o atitudine constructiva Ambasadorul poate sa ceara mai multe
detalii cu privire la asteptarile precise ale Beneficiarului pentru serviciul respectiv.

Nu sunt permise comentariile negative sub nicio forma si in nicio circumstanta. Rugam
Ambasadorii sa apeleze la argumente rationale si la exemple concrete pentru a
raspunde in mod profesional la nemultumirea Beneficiarului.

Este indicat sa se ceara si perceptia si intelegerea Seniorului cu privire la solutia pentru
situatia respectiva.

In cazul in care nu se ajunge la o intelegere pe cale amiabild, Ambasadorii pot contacta
AgeHope la adresa de email suportambasadori@agehope.com sau, in cazuri extreme,
la numarul de telefon 0745 975 886.

Neachitarea cumparaturilor solicitate

In cazul serviciului de cumpératuri Seniorul sau Clientul trebuie si pldteascd suma
necesara achizitiilor, inainte de efectuarea lor.

Daca Seniorul sau Clientul refuza sa plateasca suma necesara in avans, Ambasadorul
are dreptul sa refuze la fata locului indeplinirea serviciului respectiv si sa specifice
regulamentul cu privire la acest serviciu. Intotdeauna este recomandat s se p&streze
o atitudine calma, de colaborare, politicoasa si deschisd pentru a gasi solutii
convenabile ambelor parti.

Plata se va face cash, fara a trece prin platforma AgeHope, din aceste motive AgeHope
nu va intermedia nicio disputa cu privire la aceste schimburi de bani si valori.

De asemenea, amintim obligatia Ambasadorului de a prezenta bonul fiscal pentru
articolele cumparate ca dovada a cheltuielilor.

Sugestii

Daca Ambasadorii au idei constructive care pot imbunatati performantele Companiei
sau pe cele personale si pot ajuta la eficientizarea platformei, este recomandabil sa
discute cu managementul Companiei in acest sens, trimitand un email la adresa:
suportambasadori@agehope.com
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Nota finala

Prezentul document nu poate anticipa toate circumstantele sau intrebarile referitoare la
politica unei firme sau a modului de lucru. In consecintd, in masura in care va aparea la
un moment dat nevoia schimbarii sau adaugarii altor
situatii/politici/regulamente/proceduri, AgeHope isi rezerva dreptul de a revizui,
adauga sau renunta la o parte din cele cuprinse in prezentul document, cand va
considera necesar.



