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Standarto aprasas

Siame dokumente i¥déstyti principai ir normos, kuriomis atlikdami uZduotis
vadovaujasi labdaros ir paramos fondo ,Maisto bankas" darbuotojai ir sa-
vanoriai. Sis elgesio standartas grindZiamas ,Maisto banko" poZiiriu j visus
Zmones — tiek j paramos gavéjus, tiek j savanorius, organizacijos partnerius
ar reméjus. Kiekvienas ,Maisto banko" darbuotojo ir savanorio atliktas veiks-
mas ar pasakytas Zodis reprezentuoja organizacija, tad siekiant iSlaikyti ne-
priekaistinga ,,Maisto banko" reputacijg, kiekvienas organizacijos narys turi
atsiminti ir vadovautis Siame standarte nurodytais principais.
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DARBUOTOJAMS IR SAVANORIAMS:
Aiskiai suprasti, koks jy elgesys yra pageidaujamas ir ko i3 jy tikisi orga-
nizacija.
Zinoti, kokie veiksmai padeda pasiekti geriausiy rezultaty.
Zinoti, kaip elgtis skirtingomis aplinkybémis.
Pasitikéti ir neabejoti, kad jy atliekamas darbas yra prasmingas, teisingas
ir malonus.
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KLIENTAMS, REMEJAMS IR PARTNERIAMS:

Jsitikinti, kad ,,Maisto banko" darbuo-
tojai ir savanoriai yra profesionaliai
apmokyti, galintys suteikti pilnaver-
te pagalba, i3samiai atsakyti j kilusius
klausimus.

Bati tikriems, kad ,Maisto banko" dar-
buotojais ir savanoriais galima pasitikéti.
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Vizija

»MAISTO BANKAS" SIEKIA:

BuUti efektyviai veikiancia nevyriausybine organizacija, oriai teikiancig para-
m3a maistu skurstantiems asmenims. Norime bati:

Pagarbiais — puoseléjame visokeriopa pagarbg — Zmonéms, mus supandiai
aplinkai ir maistui, su kurio dirbame kasdiena.

Profesionaliais — dirbame efektyviai, sparciai ir kokybiskai, nuolatos stengia-
mes tobulinti profesinius gebéjimus ir organizacijos darbo procesus.

SaZiningais ir skaidriais — esame nepriklausoma organizacija, besilaikanti
visy jstatymy ir teisés akty — visa informacija apie ,,Maisto bankg" yra vie3ai
prieinama. MUsy santykiai su klientais, réméjais, partneriais ir tarpusavyje
visuomet grindZiami saZiningumu ir pasitikejimu. Mums svarbu su visais elg-
tis teisingai ir korektiskai.

Atsakingais — sprendimus priimame atsakingai, jvertindami jy poveikj orga-
nizacijai, darbuotojams, partneriams, visuomenei ir aplinkai. NeZadame to,
ko negalime iSteséti. Esame patikimas partneris maisto gamintojams, pre-
kybininkams, Gkininkams ir socialinéms organizacijoms, gebantis lanksciai
reaguoti j kiekvieng situacija.
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»Maisto banko" misija -
bendradarbiaujant su maisto
gamintojais ir prekybininkais
siekti, kad tinkamas vartoti
maistas nebaty iSmetamas,
bet pasiekty nepritekliuje
gyvenanciyjy stala.

Misija

Savo darbu mes sprendZiame dvi dideles problemas — skurdg ir maisto Svais-
tyma. Kasdien tdkstandiai kilogramy tinkamo vartoti maisto produkty yra is-
metami lauk, kai tuo paciu metu kas penktas lietuvis skursta. Mes dirbame,
kad i3gelbétume Siuos maisto produktus ir perduotume juos tiems, kuriems
jy labiausiai traksta. ,,Maisto bankas" propaguoja atsakingg maisto vartoji-
mgy, racionalig mityba ir skatina efektyvy istekliy naudojima. Mes didiname
visuomenés solidarumg — kvieciant aukoti nepasiturinciyjy maitinimui ir skir-
ti laika savanoriskam darbui.
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Bendravimas su klientais

»~Maisto banko" klientai - parama maistu gaunantys skurdzZiai gyvenantys
asmenys ir jais besirdpinancios socialinés organizacijos. ,,Maisto banko"
darbuotojai ir savanoriai su klientais bendrauja pagarbiai, maloniai ir oriai.

* | .Maisto banko" biurg/sandélj atvykusj asmenj pasitinkame maloniai. Jei-
gu asmuo atvyko ne pas konkrety darbuotojga, jj pasitinka arciausiai esantis
»Maisto banko" atstovas arba kitas darbuotojas konkretaus ,,Maisto banko"
padalinio nusistatyta tvarka.

* Pasiteiraujame, kokiu klausimu Zmogus atvyko, iSklausome jj ir stengiameés
jam padeti. Jeigu klientas neZino, kuri ,,Maisto banko" paramos programa
jam skirta, uzduodame tikslinamuosius klausimus (,Ar anksciau esate ga-
ves ,Maisto banko™ parama®, , Kada lankétés pas savo senilnijos socialinj
darbuotoja", ,Ar esate/kada uzZpildes prasyma gauti parama maistu®).
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Pagal kliento suteiktg informacija ir galiojancias ,Maisto banko™ paramos
programy taisykles atiduodame klientui jam skirtg parama arba aiskiai in-
formuojame jj, kokius Zingsnius jis turi atlikti, kad gauty paramg maistu.

~Maisto bankas" turi keleta skirtingy paramos programy. Darbuotojai bei
savanoriai supranta, kad ne visi Zmonés gali bati su jomis susipazine ir
yra pasiruose maloniai, be priekaisty pasitikslinti su klientu dél jam skir-
tos paramos tipo.

.Maisto banko" darbuotojai ir savanoriai nepriekaistauja, jeigu atvykes kli-
entas nekalba lietuviy kalba. Pasitiksling, ar klientas suprasty, jeigu pokalbis
vykty lietuviy kalba. Jeigu lietuviskai susikalbéti nepavyksta, bendravima
su juo perduodame tam savo kolegai, kuris moka atitinkama uZsienio kalba.
Jeigu kliento negalime aptarnauti i$ karto, nukreipiame jj palaukti j tam
skirtg patalpa kartu informuodami, kiek laiko gali tekti palaukti, kol bus i3-
sprestas klausimas.
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Bendravimas su
kolegomis

.Maisto banko" darbuotojai ir savanoriai tarpusavyje bendrauja vadovauda-
miesi analogiSkais principais, kaip ir bendraudami su klientais:

* Gerbiame vienas kita.

* Padedame prasanciam pagalbos. Jeigu tuo metu negalime padéti, pasako-
me, kada galésime (pvz.: Atsiprasau, dabar negaliu skirti démesio, galésiu
padéti po 15 minuciy).

* Prasydami pagalbos suprantame, kad kolega turi savy darby ir ne visada
gali i$ karto skirti laiko — tokiais atvejais esame kantras.

* Laikomés ir vykdome susitarimus. Jeigu dél nenumatyty aplinkybiy nega-
lime jgyvendinti savo jsipareigojimy kolegai, nedelsdami jj informuojame
su patikslinta informacija apie tai, kada susitarimas bus jvykdytas.

s
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* Vienas su kitu kalbame da-
lykiniu tonu, neSaukiame,
nereikalaujame, nepyksta-
me ir nereiSkiame negaty-
viy emocijy. Jeigu situacija
reikalauja, galime grieZtu
tonu priminti kolegai apie
jo pareigas (nemaidyti su
emocingu tonu).

Gerbiame kolegy darbg ir
netrukdome jiems dirbti -
neklausome garsiai muzikos,
netriukSmaujame, dideles
diskusijas vykdome atskirose,
susitikimams skirtose
patalpose.
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Bendravimas telefonu

SKAMBINANT:

PrieS skambindami pasitikriname, ar Zinome, kam skambiname ir kodél.

Skambindami visg démesj skiriame pokalbiui ir netvarkome kity reikaly.
Jeijmanoma, pasiripiname, kad respondentas negirdéety biure vykstanciy
pokalbiy, skambancios muzikos, kalbanciy kolegy ir t.t.

Jeigu jmanoma, telefonu kalbame atskiroje patalpoje, stengiamés kalbé-
dami netrukdyti kolegy darbo.

Asmeninius skambudius visada atliekame atskiroje patalpoje.
ATSILIEPIANT ) SKAMBUT]:

Atsiliepdami vartojame specialiag forma — Labdaros fondas ,,Maisto bankas",
Jonas (darbuotojo vardas) klauso.

Jeigu skambucio metu negalime atsakytij klausimus, bendravima perduo-
dame kolegai, kuris gali atsakyti.

Jeigu skambucio metu Salia nera kolegy, kurie galety atsakyti j skambintojo
klausimus, uZsiraSome skambintojo kontaktine informacija bei sutariame
per kiek laiko jam bus perskambinta ir patikslinta jo pageidauta informacija.

Jeigu sulaukiame konfliktinio skambucio, elgiamés pagal nurodymus, nu-
rodytus 14-ame skyriuje , Konfliktiniy situacijy sprendimas™.

Jeigu klientas skambina ir teiraujasi informaci-
jos, nesusijusios su ,Maisto banku" ir orga-
nizacijos teikiamomis paslaugomis, klientg
maloniai informuojame apie tai ir, jeigu turi-
me galimybe, nukreipiame j atitinkamas ins-
titucijas. Jeigu klientas vis tiek tesia pokalbj,
kurio tema néra susijusi su ,Maisto banku™,
jspéjame, kad tai néra musy kompetencija ir
netrukus uzbaigsime pokalbj (,Suprantu JUsy
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problema, taciau Jums padéti gali minéta institucija, kvieciu Jus j jg kreiptis,
0 as turiu uzZbaigti pokalbj", ,Atsiprasau, kad turiu Jus pertraukti, taciau Siuo
klausimu reikia kreiptis ne j ,Maisto bankg", o ] minéta institucijg — adit uz
skambutj ir graZios dienos.
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Bendravimas rastu ir
elektroniniu pastu

* Bendravimas rastu i$ elektroniniu pastu vyksta lietuviy kalba, i3skyrus tuos
atvejus, kai respondentas yra kitos Salies pilietis, nekalbantis lietuviskai —
tokiu atveju bendravimo kalba su juo susitariama individualiai.

* Visi rastai ir elektroniniai laiSkai raSomi lietuviskais raSmenimis.

* Rastuose ir elektroniniuose laiSkuose vengiame svetimybiy, Zargoniniy
ZodZiy.

* Rasydami elektroninj laiska visada nurodome kuo tikslesne laiSko tema.
LaiSka pradedame pasisveikinimu, o jo pabaigoje jsitikiname, kad yra in-
formacija apie siuntéja - vardas, pavardé, pareigos ir kontaktai.

Dél Maisto banko” ir _Tesla Motors™ bendradarbiavimo sutarties

ElonMusk@teslamotors.com
Dél Maisto banko” ir . Tesla Motors™ bendradarbiavimo sutarties

Laba diena,

Cia yra lietuviskais radtmenimis paradytas tekstas. Jame néra kalbos klaidu ir svetimybiy.
Pagarbiai

Saunusis Darbuotojas

.Maisto banko™ ikacijos projekiu vadové
tel. 8672 19215

’
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Paremti ,Maisto bankg" galite internetu hitp./fvaww maistobankas It/paremk
Sirdingai Jums dékojame!
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ISvaizda

»Maisto banko" darbuotojai ir sava-
noriai darbo metu stengiasi atrodyti
tvarkingai ir tinkamai reprezentuoti
.Maisto banka".

Per pertraukas, pasibaigus darbui ar
palikus darbo vietg (pvz. iséjus is san-
delio/rampos teritorijos, parduotu-
vés irt.t) darbo drabuZiai su ,,Maisto
banko" simbolika yra nusiimami.

Sis automobilis buvo |
isigytas ui projekto |
metu surinkta
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Darbo vieta

* Savo darbo vietg stengiamés laikyti tvarkingg, neapkrautg pasaliniais daiktais.

* Darbo vietoje nevalgome ir neuzkandZiaujame bei ant stalo nelaikome
maisto produkty.

* Stengiamés buti pastabas ir palaikantys tvarka visose ,Maisto banko" pa-
talpose — padedame j vietg nukritusius daiktus, iSjungiame Sviesas nedir-
bamose patalpose, pakeliame ir iSmetame ant grindy esancias Siuksles,
patraukiame kelig ribojancius objektus ir imamés kity veiksmy palaikyti
Svarg ir tvarka.

s
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Darbo priemonés

* Visas darbui reikalingas priemones ir jrankius laikome jiems skirtose vietose.

* Jrankius naudojame pagal jy pagrindine paskirtj ir tausojame bei saugo-
me juos.

* PrieS dirbdami su sudétingesnémis darbo priemonés, reikalaujanciomis
specifiniy Ziniy (elektrinis krautuvas, laminatorius ir t.t.), pirmiausia per-
skaitome arba isklausome darbo su atitinkama priemone instrukcija.
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Darbo laikas

* .Maisto banko" darbuotojai dirba pagal su vadovybe sutartg darbo lai-
ko grafika. Pilnu etatu dirbantys darbuotojai per diena dirba 8 valandas
(+ 1 valanda pietums), puse etato — 4 val.

* Skirtinguose ,,Maisto banko" regioniniuose padaliniuose darbo laikg nu-
stato padalinio vadovas.

* Savanoriy darbo laikas ,Maisto banke™ néra nustatytas. Kiekvienas sava-
noris darbo laikg derina individualiai su savanoriy koordinatoriumi ar kitu
»Maisto banko" darbuotoju. Pries kiekvieno savanorisko darbo pradZig sava-
noris informuoja savanoriy koordinatoriy ar kitg ,Maisto banko" darbuotoja,
kiek laiko jis galés skirti darbui ir stengiasi laikytis susitarto laiko grafiko.

* .Maisto banko" darbuotojai ir savanoriai yra punktualds ir laikosi darbo
laiko susitarimy. I3kilus nenumatytiems atvejams, kurie sutrukdo atvykti
] darba arba atvykti laiku, darbuotojai ir savanoriai apie tai skubiai infor-
muoja atsakingus ,,Maisto banko" atstovus.
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Konfliktiniy situacijy
sprendimas

Dirbant su didZiuliu skaic¢iumi labai skirtingy klienty pasitaiko nekasdieniy
situacijy ir nesusipratimy. ,,Maisto banko" darbuotojai ir savanoriai deda vi-
sas pastangas tokias situacijas i3spresti konstruktyviai.

Pirmiausia nepertraukdami isSklausome asmenj ir jo nepasitenkinimo prie-
Zastis. Démesj asmeniui parodome veido israiska, linkteléjimu, ZodZiais
(Taip... Suprantu...). Matydami, kad mintis garsiai reiSkiantis piktas klientas
gali trikdyti kitus Zmones, jei tik jmanoma, pakvieiame jj pereiti j nuosa-
lesne vietg ar kita patalpa.

ISklause asmens nusiskundimg, parodome, kad suprantame jo situacija
(,Suprantu JUsy nerimg", ,Taip, tai nemaloni situacija”, ,Suprantu JUsy nu-
sivylimg"), jeigu to reikalauja situacija — atsipraSome jo. Taciau atsiprasy-
dami nekaltiname kity darbuotojy ar savanoriy net ir tais atvejais, jei jy
veiksmai sukélé konflikta, problema (, AtsipraSome, kad maisto atidavimas
vélavo.", ,Atsiprasau dél jvykusios klaidos").

Jei nepasitenkinimo prieZastis neaiski, uzduodame patikslinancius klau-
simus (,Gal galétuméte paaiskinti, kaip ...", ,Noréciau pasitikslinti, kas...").

Argumentuotai pristatome sprendimo bida — supazindiname, kokie ga-
limi veiksmai atitinkamoje situacijoje ir kokias pasirinkimo alternatyvas
turi klientas.

Jeigu klientas uZgaulioja arba kalba nepagarbiu tonu, tvirtai paprasome
nutraukti tokj elgesj (pvz., ,PraSom manes neuZgaulioti. Mums bus sun-
ku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités”, ,Mes galésime pratesti pokalbj,
kai JUs liausités") ir nesiveliame j tolimesne diskusija, kol uZgauliojimai ir
Sauksmai baigiami.

Jeigu klientas kalba nepagrjstus kaltinimus (,Visi ten vagys" arba ,Girdé-
jau, kad maista patys iSsidalinate"), nesiveliame su juo j diskusijg — praso-
me pateikti fakta patvirtinancius jrodymus (laikas, data, vieta), o jy nepa-
teikus — baigiame pokalbj su minétu asmeniu.
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Negalédami iSspresti konfliktinés situacijos savarankiskai arba kai kliento
netenkina Jdsy sidlymas, informuojame savo tiesioginj vadova (jei jmano-
ma, pakvieciame j sprendimo vieta).

Netinkami veiksmai kilus konfliktinei situacijai:

Nemenkiname kliento situacijos

NeprieStaraujame klientui ir su juo
nesigincijame

Nesiteisiname

Nevartojame Siurksciy fraziy

Neignoruojame kliento

Nedemonstruojame netinkamos kino
kalbos

20 minudiy vélavimas - tikrai nieko tokio.

Ne jums pirmam, ne jums vieninteliam reikia palaukti.
Juokinga Sitaip pykti.

To negali bati.

JUs neteisus.

Tai yra nejmanomal

Mano kolega taip negaléjo pasakyti, nes...

Taip, bet...

Tai ne mano kalté.
A3 ¢ia neseniai dirbu, neZinau visy tvarky.

Tai ne musy reikalas.

AS jums dar karta kartoju, kad...

Visi Zino, net mazi vaikai supranta, kad...

Jei JUs atidZiai klausytumétes, tai...
Nusiraminkite, nesinervinkite, nesikars¢iuokite.

Nedemonstruojame neZodinio elgesio, rodancio, kad
.nieko nematau, nieko negirdziu®,
.kalbék kalbék, kada nors vis tiek nutilsi*

Nenusisukame nuo kliento.

Nelkalbame pro sukastus dantis.

Konflikto metu vengiame 3ypsotis, kilnoti antakius, vartyti
akis, ant kratinés sukryZiuoti rankas.

Jeigu su klientu susitarti nepavyksta, jis tampa nevaldomas, agresyvus,
grasina ar atsisako palikti organizacijos patalpas, nedelsdami kvieCiame
apsaugos darbuotojus arba policijos pareiginus.
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Kiekvienas darbuotojas savo iSvaizda, elgesiu ir kalbomis kuria ,,Maisto banko"
Jvaizdj ir reputacija. Stengdamiesi palaikyti nepriekaistinga organizacijos re-
putacija, ,,Maisto banko" darbuotojai ir savanoriai darbo metu elgiasi pagal
Sio skyriaus principus:
Atlikdami uZduotis ,,Maisto banke", bendraudami su klientais, réméjais, par-
tneriais ir visais kitais Zmonémis laikomés etiketo ir mandagumo taisykliy —
kalbame maloniai, neSaukiame, nesikeikiame, nezeminame kity Zmoniy.

Nekalbame negatyvios informacijos apie organizacija, jos darbuotojus
ar savanorius. Pasitikime ir gerbiame visus savo kolegas, tikime ,Maisto
banko" misija.

.Maisto banko" automobilius vairuojame pagal visas keliy eismo taisy-
kles, saugiai ir mandagiai.

Bendraudami su ,,Maisto banko" réméjais ir partneriais esame malonus ir
paslaugus. Jeigu rémeéjy ar partneriy atstovai elgiasi nemandagiai ir inici-
juoja konfliktines situacijas, kalbame konstruktyviai, nesiveliame j didelius
gincus ir diskusijas, stengiamés rasti kompromisa.
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* Jeigu jau¢iame ir manome, kad réméjy ar  DZiaugiamés ir
partneriy elgesys sumumis yra nepagarbus  didziuojameés
ir nemalonus, neatsakome jiems tuo paciu.
Stengiamés maloniai atlikti savo uzduotj iki
galo, o po to apie nemalony elgesj informuo-
jame atsakinga ,Maisto banko" darbuotoja.
Jeigu uzduoties iki galo atlikti nejmanoma  Kad esame dideles
dél kity Zmoniy nemalonaus elgesio, nedel-  ir reiksmingos
siant apie tai informuojame atsakingg ,Mais- bendruomenés

to banko" darbuotoja. dalimi. Branginame
¢ Paimdami réméjy paaukoty maistg supran-  jr tausojame

tame, kad paramos teikimas néra privalomas ,Maisto banko"

ir vertiname teikiamg paramg, nemenkiname

jos dydZio (pvz.: ,Tik viena dézé —tokia didelé

jmoné galéty duoti daug daugiau"), ,,Maisto

banko" vardu padékojame uz ja.

dévédami
»Maisto banko"
atributika-jauciame,

varda.
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www.maistobankas.lt
www.facebook.com/maistobankas



