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»AKADEMIA FUNDRAISINGU DLA OSP”
LEKCJA 9

Budowanie dtugotrwatych relac;ji
z donatorami

PREZENTACIJA
opracowano w ramach Projektu

,Akademia fundraisingu dla OSP z Wojewddztwa Matopolskiego”

finansowanego ze srodkéw Narodowego Instytutu Wolnosci — Centrum Rozwoju Spoteczenstwa Obywatelskiego
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AGENDA - Lekcja 9: Budowanie dtugotrwatych relacji
z donatorami OSP

motywacje i oczekiwania darczyncow oraz zaufanie
jako warunek trwatosci wsparcia;

proces opieki nad darczynca: cykl zycia relacji,
segmentacja i standardy kontaktu;

komunikacja relacyjna: personalizacja,

podziekowania, informowanie o wykorzystaniu wsparcia
i rezultatach;

utrzymanie i rozwijanie wsparcia: retencja,

reaktywacja oraz komunikacja w sytuacjach wymagajgcych
wyjasnien;
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Relacja z darczyncg jako zasdb strategiczny OSP

= relacja to nie jednorazowa wptata — to dtugoterminowa wiez
spoteczna oparta na wiarygodnosci jednostki;

' = w OSP darczynca wspiera bezpieczenstwo wspolnoty — dlatego
szczegolnie liczy sie przewidywalnos¢ i rzetelnosc¢;

= trwatos¢ wsparcia zalezy od doswiadczenia darczyncy po wpftacie
— podziekowania i domkniecia informacji;

= dobra relacja zmniejsza koszty pozyskiwania kolejnych wptat
— mniej przypadkowosci, wiecej powrotow;

= relacje sg elementem reputacji OSP — nie tylko fundraisingu,
ale takze zaufania publicznego do jednostki;
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Dwa poziomy zaufania w OSP
- interpersonalne i instytucjonalne

= zaufanie interpersonalne — do o0sob reprezentujgcych OSP:
prezes, naczelnik, skarbnik, osoby kontaktowe;

0.0 = zaufanie instytucjonalne — do OSP jako organizacji: legalnosc
o\ dziatania, porzadek decyzji i rozliczen;

= darczyncy spoza miejscowosci opierajg sie gfownie na zaufaniu
instytucjonalnym — liczg sie dowody porzadku;

= darczyncy lokalni czesciej ufaja ludziom — jednak utrzymanie
wsparcia nadal wymaga przejrzystosci i spojnosci;

" najbezpieczniejsza strategia — wzmacnia¢ oba poziomy zaufania
jednoczesnie, w kazdej formie kontaktu;



KOMITET F sy g
_.— | DO SPRAW )
#== | POZYTKU NI ‘-"f _ e P

PUBLICZNEGO Nerodony nstyut Welnaie = NOWE FIO

SFINANSOWANO ZE SRODKOW NARODOWEGO INSTYTUTU WOLNOSCI— CENTRUM ROZWOJU SPOLECZENSTWA OBYWATELSKIEGO
W RAMACH RZADOWEGO PROGRAMU FUNDUSZ INICIATYW OBYWATELSKICH NOWEFIO NA LATA 2021-2030

Ktory element naszej relacji z darczynca
najsilniej buduje zaufanie instytucjonalne
(nie ,,do osoby”, tylko do OSP
jako organizacji) i co dzis jest
W him najstabszym oghiwem?
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Kim jest darczynca OSP?
- co to zmienia w podejsciu

= mieszkaniec lokalny — wspiera, bo chce realnego bezpieczenstwa,
oczekuje prostych i konkretnych informacji;

/Ny = osoba powigzana z OSP — wspiera ludzi, ktorych zna, czasem
‘Q‘ oczekuje nieformalnego wptywu, potrzebuje jasnych zasad;
[ ~\

= przedsiebiorca lokalny — tgczy motywy spoteczne
z wizerunkowymi, oczekuje porzadku i dowodow wykorzystania

wsparcia;
A = firma spoza miejscowosci — ocenia ryzyka reputacyjne, wymaga
formalnosci, przejrzystosci i przewidywalnej komunikacji;

= darczynca internetowy — buduje zaufanie wytgcznie na podstawie
komunikatoéw i dowodow, nie na znajomosciach;
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Motywacje darczyncow w OSP
- osiem mechanizmow decyzji

= potrzeba i jej zrozumienie — darczynca wspiera, gdy rozumie
konsekwencje braku sprzetu lub braku gotowosci;

"l"\ = prosba i jej jakoS¢ — jasne zaproszenie do wsparcia zwieksza
o decyzje, ogdlniki ostabiajg wiarygodnos¢;

= koszt i ryzyko — im mniej niejasnosci i im tatwiejsza wptata,
tym wieksza sktonnos¢ do wsparcia;

= wartosci i dobro wspodlne — wsparcie OSP jest czesto wsparciem
' wspolnoty, a nie pojedynczej osoby;

= skutecznosc i wptyw — darczynca chce widziec rezultat,
czyli konkretng zmiane w zdolnosci dziatania OSP;
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Jak rozpoznawa¢ motywacje darczyncy?
- po jego pytaniach

= pytanie o sens — dlaczego to jest potrzebne teraz i co zmieni
w dziataniach OSP;

= pytanie o pewnos¢ — jak zapewnicie, ze srodki trafig doktadnie
na wskazany cel;

= pytanie o forme — jak najwygodniej przekazac wsparcie
i czy otrzymam potwierdzenie przyjecia;

= pytanie o widocznos¢ — czy wsparcie bedzie publicznie
wskazane, czy mozliwa jest dyskrecja;

= pytanie o rezultat — kiedy i w jakiej formie dostane informacje
o tym, co zrobiono dzieki mojej darowiznie;
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Oczekiwania darczyncow
- standard relacji w OSP

= jasnosc¢ celu — darczynca powinien rozumiec, na co sg srodKki
i jaki to ma sens operacyjny;

0 0
— = jasnos$c¢ zasad — darczynca powinien wiedziec, jak OSP przyjmuje
@ wsparcie i jak je rozlicza informacyjnie;

= szacunek i rzetelnos¢ odpowiedzi — pytania darczyncy
wymagajg odpowiedzi prawdziwej, petnej i spokojnej;

= ochrona prywatnosci — publiczne podziekowania lub ujawnianie
danych tylko w zgodzie z zasadami i wolg darczyncy;

= przewidywalnos¢ — darczynca powinien widziec, ze OSP dziata
konsekwentnie, a nie wytgcznie akcyjnie;
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Zaufanie w trzech wymiarach
- kompetencje, troska, integralnosc

= kompetencje — OSP potrafi zaplanowac cel, zrealizowac go
i udowodnic efekt w prosty sposob;

= troska o dobro wspdlne — darczynca widzi, ze decyzje wynikaja
Z bezpieczenstwa, a nie z prywatnych korzysci;

* integralnos¢ — OSP moéwi prawde, nie obiecuje ponad
mozliwosci i dotrzymuje deklaracji;

O = zaufanie wzmachniajg powtarzalne dowody — porzadek
informacji, terminowos¢, spojnosc komunikacji;

" najczestsze ostabienie zaufania w OSP — niejasnosc i brak
domkniecia informacji po wsparciu;
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Cykl zycia relacji z darczynca w OSP

- mapa dziatan

sl
A6

etap 1: Zainteresowanie — darczynca poznaje OSP i potrzebe,
ocenia podstawowg wiarygodnosc;

etap 2: Pierwsze wsparcie — darczynca dokonuje wptaty lub
przekazuje rzecz, liczy sie obstuga i potwierdzenie’;

etap 3: Potwierdzenie sensu — OSP pokazuje, ze srodki
przetozyty sie na rezultat, rosnie zaufanie;

etap 4: Relacja podtrzymujaca — kontakt bez presiji,
przewidywalny rytm informacji istotnych dla darczyncy;

etap 5: Ponowne wsparcie — darczynca wraca, bo wczesniejsze
etapy byty rzetelnie domkniete;
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Jaki jest minimalny,
realny do utrzymania w OSP
proces opieki nad darczynca
(etapy cyklu zycia + segmenty + standard
kontaktu), zeby relacja byta powtarzalna,
a nie ,,zalezna od osoby”?
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Etap 1i 2: Minimalny standard
pierwszego kontaktu i pierwszej wptaty

= komunikat o potrzebie — konkretny cel, uzasadnienie
operacyjne, szacunkowy koszt i plan realizacji;

= dostepnosc¢ kontaktu — prosty kanat pytan oraz odpowiedz
c w realnym i statym terminie;

= potwierdzenie wsparcia — informacja, ze srodki lub dar
rzeczowy zostaty przyjete i bedg wykorzystane zgodnie z celem;

U = informacja co dalej — kiedy nastgpi realizacja i kiedy darczynca
E dostanie informacje o rezultacie;

= porzadek odpowiedzialnosci — wiadomo, kto odpowiada za
kontakt i kto domyka relacje informacyjnie;
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Etap 3: Potwierdzenie sensu wsparcia
- cztery odpowiedzi

= co zrobiono — jaki zakup, jaka ustuga, jakie doposazenie,
w jakim zakresie;

= kiedy — data realizacji i wdrozenia do gotowosci, bez

:ﬁ nadmiernych szczegotow;
VD

= za ile — koszt w ujeciu zrozumiatym, spojny z wczesniejsza
deklaracja celu;

N\ = jaki efekt — jak rezultat poprawia dziatanie OSP, w jezyku
skutkow dla bezpieczenstwa;

= forma przekazu — krotka informacja, zdjecie, podsumowanie,
a dla darczyncow kluczowych takze informacja bardziej
szczegotowa;
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Etap 4: Kontakt podtrzymujacy bez nadmiernej presji

= cel kontaktu — utrzymac relacje i zaufanie, a nie stale prosic
o kolejne wptaty;

= czestotliwos¢ — lepiej rzadziej, ale przewidywalnie
i wartosciowo, niz czesto i chaotycznie;

.

= tre$¢ — informacje istotne dla darczyncy: gotowos¢, rezultaty,
wazne wydarzenia, kluczowe potrzeby;

= ton komunikacji — spokojny, rzeczowy, oparty na faktach, bez
nacisku;

R:

= zasada szacunku — darczynca ma prawo ograniczyc kontakt
i wskazac preferowany kanat;
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Etap 5: Ponowne wsparcie i przejscie do regularnosci

= darczynca wraca, gdy poprzednio byto rzetelnie
— podziekowanie i rezultat sg domkniete;

= prosba o kolejne wsparcie wymaga kontekstu — co juz zrobiono
i co jest kolejnym krokiem;

" propozycje wsparcia powinny by¢ dopasowane — jednorazowo
lub cyklicznie, zgodnie z mozliwosciami darczyncy;

—~ = najbezpieczniejszy standard — zawsze oferowac prostg
K‘) mozliwos¢ wsparcia i rownie prostg mozliwosc rezygnacji
z kontaktu;

= w matej OSP dziata konsekwencja — state, wykonalne minimum
przynosi lepszy efekt niz rozbudowane obietnice;
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Segmentacja relacyjna
- prosty podziat dla realiow OSP

= segment 1: darczyncy okazjonalni — standard minimum:
podziekowanie i informacja o rezultacie;

" segment 2: darczyncy powracajgcy — standard rozszerzony:
podziekowanie, rezultat i kilka kontaktéw podtrzymujgcych w roku;

= segment 3: darczyncy kluczowi — standard wzmocniony: stata osoba
kontaktowa, uzgodniona forma relacji, bardziej szczegétowe
podsumowania;

= segment 4 (opcjonalny): darczynicy instytucjonalni — kontakt bardziej
formalny, dokumenty, terminowos¢, zgodnosc zasad;

= ZASADA SEGMENTACIJI — to zarzadzanie ograniczonym czasem OSP,
a nie ocenianie darczyncow;
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Standardy kontaktu

- kto kiedy jak i w jakim zakresie

= odpowiedzialnos¢ — wskazana osoba lub maty zespot,
aby unikngac sprzecznych komunikatow;

% = termin reakcji — realistyczny standard odpowiedzi na pytania,
staty dla catej organizacji;

= standard podziekowania — dopasowany do formy wsparcia,
Zawsze terminowy | rzeczowy;

= standard informacji o rezultacie — obowigzkowy element
relacji, a nie dziatanie dodatkowe;

= standard kontaktu podtrzymujgcego — ograniczona liczba
komunikatow, przewidywalna w czasie, bez pres;ji;
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Dane darczyncy
- minimum konieczne i zasada bezpieczenstwa

= zasada minimalizacji — OSP zbiera tylko dane niezbedne do
relacji i rozliczalnej komunikacji;

= dane podstawowe — imie i nazwisko lub nazwa podmiotu,
’. kanat kontaktu, historia wsparcia w zakresie koniecznym;

= dane zgdd — odnotowanie, na jaki kontakt darczynca sie zgodzit
i kiedy, oraz jak moze zrezygnowac;

= dostep do danych — ograniczony do oséb upowaznionych,
bez rozproszenia w prywatnych telefonach i komunikatorach;

= bezpieczne przechowywanie — zabezpieczony arkusz lub
narzedzie, kopie zapasowe, porzadek wers;ji;
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Zgody na kontakt i bezpieczenstwo prawne
komunikacji z darczynca

= rozdzielenie komunikacji — transakcyjna po wptacie
oraz komunikacja proszaca o kolejne wsparcie;

\\ = zgody na kontakt bezposredni — przed wysytkg informacji
N o charakterze promocyjnym nalezy uzyskac zgode odbiorcy;

= przejrzystos¢ — darczynca powinien wiedziec, kto kontaktuje sie
w imieniu OSP i w jakim celu;

= dokumentowanie — OSP powinna umiec wykazac,
ze zgody zostaty udzielone i sg respektowane;

L4

= fatwa rezygnacja — darczynca musi miec prosty sposob
ograniczenia kontaktu w wybranym kanale;
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Personalizacja komunikacji w praktyce matej OSP

= personalizacja to dopasowanie, nie inwigilacja — uzycie
wtasciwego zwrotu, odniesienie do celu i historii wsparcia;

’,) = dopasowanie tresci — inny komunikat dla mieszkanca, inny dla
= firmy, inny dla darczyncy internetowego;

= dopasowanie formy — e-mail, telefon, pismo, informacja
publiczna, zgodnie z preferencjg darczyncy;

= dopasowanie poziomu szczegotowosci — im wieksza rola
darczyncy, tym wieksza potrzeba precyzyjnego podsumowania;

'5:"\

= granice prywatnosci — brak ujawniania danych i informacji
0 wsparciu bez podstawy i bez poszanowania woli darczyncy;
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Podziekowanie jako narzedzie utrzymania darczyncy

= terminowos$¢ — podziekowanie powinno nastgpic szybko wedtug
przyjetego standardu OSP;

= adekwatnos¢ — forma i waga podziekowania muszg odpowiadac
skali i rodzajowi wsparcia;

= sens i wptyw — krotko wskazac, co wsparcie umozliwia i jaki ma
cel operacyjny;

= spdjnosc organizacji — kazdy darczynca otrzymuje co najmniej
minimalne podziekowanie, niezaleznie od kanatu wptaty;

= poufnos¢ — publiczne podziekowania tylko wtedy, gdy jest to
zgodne z wolg darczyncy i zasadami ochrony danych;
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Jaki standard ,,domkniecia po wptacie”
uznajemy w OSP za obowigzkowy
(czas reakcji, forma podziekowania,
informacja o wykorzystaniu wsparcia
i rezultacie), zeby darczynca zawsze miat
spojne doswiadczenie?
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Rzetelne informowanie o wykorzystaniu
wsparcia i rezultatach

= standard czterech informacji — co zrobiono, kiedy, za ile, jaki efekt
dla gotowosci i bezpieczenstwa;

N = poziom podstawowy — krotki komunikat i zdjecie rezultatu,
é zrozumiate dla oséb spoza OSP;

" poziom rozszerzony — dodatkowe szczegoty dla darczyncow
kluczowych i instytucjonalnych, w uzgodnionej formie;

= unikanie niejasnosci — zgodnos¢ miedzy zapowiedzig a realizacja,
V a gdy wystepuje zmiana, konieczne jest wyjasnienie;

= zbiorki publiczne — jesli forma dziatania spetnia przestanki zbiorki
publicznej, obowigzuje formalne sprawozdawczosc¢ na portalu
zbiorek publicznych;
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Retencja
- utrzymanie darczyncy w trzech prostych dzwigniach

= domkniecie relacji po wptacie — podziekowanie i rezultat to
warunek powrotu darczyncy;

‘ /M = czestowliwos$c¢ kontaktu podtrzymujacego — kontakt takze wtedy,
gdy nie prosicie Panstwo o pienigdze;

= szacunek preferencji — kanat, czestotliwos¢, zakres informacji
zgodnie z wolg darczyncy;

Q = konsekwencja standardéw — jakos¢ powtarzalna daje wigkszy

efekt niz jednorazowe dziatania wysokim naktadem;

= proste mierniki — odsetek darczyncow powracajacych, liczba
domknietych informacji o rezultacie, czas odpowiedzi na pytania;
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Reaktywacja
- powrot darczyncy do relacji po przerwie
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= punkt wyjscia — najpierw wartosc i informacja, dopiero potem
prosba o wsparcie;

" najlepszy pretekst — nowy, konkretny cel spojny z wczesniejszym
wsparciem i fatwy do zrozumienia;

" uczciwe wyjasnienia — jesli byty opdznienia lub zmiany, nalezy je
opisac faktami i wskazac dziatania naprawcze;

* dowody uporzgdkowania — podsumowanie rezultatu, zdjecie,
protokot przekazania, krotka informacja finansowa w zrozumiatej
formie;

= szacunek decyzji — reakcja darczyncy moze by¢ odmowna i musi
byC przyjeta spokojnie, bez nacisku;
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Co robimy miedzy kampaniami,
zeby utrzymac darczynce (retencja)
i skutecznie przywrocic go po przerwie
(reaktywacja), zamiast zaczynac za kazdym
razem od zera?
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Komunikacja w sytuacjach wymagajacych wyjasnien

- protokot dziatania
= skutki i dziatania naprawcze — co to oznacza dla celu oraz jakie

4
dziatania sg wdrazane;

= konsekwencja komunikatu — jeden spdjny przekaz wewnatrz

" uznanie tematu — szybka informacja, ze OSP widzi problem
i zZajmuje sie wyjasnieniem;

= fakty i chronologia — co sie wydarzyto, kiedy, jakie decyzje
zapadty i dlaczego;

OSP, aby darczynca nie dostawat sprzecznych informacji;

= podsumowanie dla darczyncy — co pozostaje bez zmian,
co sie zmienia i kiedy pojawi sie kolejna aktualizacja;
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Jaki protokot faktow i dowodow
uruchamiamy w OSP, gdy pojawia sie
opoOznienie, zmiana lub krytyczne pytania
darczyncow, zeby szybko wyjasniac sytuacje
i chronic zaufanie?
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Przed kolejnag prosbg o wsparcie...

= czy darczynca w 60 sekund rozumie cel, koszt i sens operacyjny
wsparcia?

= czy po ostatniej zbidrce lub darowiznie kazdy darczynca otrzymat
podziekowanie i informacje o rezultacie?

= czy umiemy jednoznacznie wyjasnic roznice miedzy darowizng,
wsparciem rzeczowym i dziataniem wymagajgcym rezimu zbiorki
. O publiczne;j?

czy posiadamy uporzagdkowane zgody na kontakt oraz
respektujemy preferencje kanatu i czestotliwosci?
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Jak przejs¢ od wiedzy do praktyki po lekcji 9?

= prosze przeczytac skrypt — traktujcie Panstwo go jako instrukcje
standardow relacji w OSP;

= prosze wykona¢ checkliste audytu — pokaze, gdzie OSP ma
mocne strony, a gdzie luki ostabiajgce zaufanie;

= prosze omowic pytania do analizy — najlepiej w 2—3 osoby,
aby ujednolici¢ podejscie i komunikacje OSP;

= prosze wykona¢ ¢wiczenia — pozwolg przetozyc¢ standardy na
gotowe komunikaty i konkretne dziatania;

= prosze rozwigzac test — potwierdzi rozumienie zasad, zanim OSP
wdrozy je w kontaktach z darczyncami;
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»AKADEMIA FUNDRAISINGU DLA OSP”
LEKCJA 9

Budowanie dtugotrwatych relac;ji
z donatorami

PREZENTACIJA
opracowano w ramach Projektu

,Akademia fundraisingu dla OSP z Wojewddztwa Matopolskiego”

finansowanego ze srodkéw Narodowego Instytutu Wolnosci — Centrum Rozwoju Spoteczenstwa Obywatelskiego
w ramach Rzgdowego Programu Fundusz Inicjatyw Obywatelskich NOWEFIO na lata 2021-2030
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