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ROZDZIAL 1. Fundament relacji z darczyncg w OSP
w perspektywie motywacji, oczekiwan
i zaufania

Relacja z darczynca jako zaséb strategiczny OSP

Relacja z darczynca nie jest jedynie ,kanatem pozyskania srodkéw”. W realiach Ochotniczych
Strazy Pozarnych to przede wszystkim dtugoterminowa wiez spoteczna oparta na zaufaniu: do
ludzi, do sposobu dziatania jednostki, do rzetelnosci gospodarowania powierzonymi srodkami
oraz do tego, ze deklarowane cele sg rzeczywiscie realizowane. W praktyce OSP relacja ta
bywa szczegdlnie silna, poniewaz dotyczy bezpieczenstwa lokalnej spotecznosci, a dziatania
strazakéw ochotnikdbw s tatwo obserwowalne i bezposrednio odczuwalne przez
mieszkancow.

Warto od poczatku precyzyjnie rozrézni¢ dwie warstwy zaufania, ktére w OSP zawsze
wystepujg rownolegle:

= zaufanie interpersonalne, czyli zaufanie do konkretnych osdéb (naczelnika, prezesa,
skarbnika, strazakdéw, oséb zbierajgcych srodki);

= zaufanie instytucjonalne, czyli zaufanie do OSP jako organizacji (jej legalnosci,
procedur, przejrzystosci, sposobu podejmowania decyzji i rozliczania srodkéw).

Ta druga warstwa ma szczegdlne znaczenie dla darczyicow, ktdrzy nie znajg osobiscie
cztonkdw OSP, a mimo to rozwazajg wsparcie (np. osoby spoza miejscowosci, lokalni
przedsiebiorcy, darczyncy internetowi). Fundament relacji musi wiec obejmowaé zaréwno
elementy , ludzkie” (wiarygodnos¢ oséb), jak i ,,systemowe” (wiarygodnos¢ organizaciji).

Z punktu widzenia polskich realiow warto pamietaé, ze OSP funkcjonujg jako jednostki
ochrony przeciwpozarowej oparte o aktywno$é¢ obywatelskg, a jednoczesnie dziatajg
w okreslonych ramach prawnych®. Darczyrica — nawet jesli nie postuguje sie jezykiem
prawnym — ocenia wiarygodnos$¢ wtasnie przez pryzmat tego, czy OSP zachowuje sie jak
organizacja uporzadkowana: czy potrafi jasno wyjasni¢, kim jest, na jakiej podstawie dziata,
w jaki sposdb przyjmuje srodki i w jaki sposdb je wykorzystuje.

W badaniach fundraisingowych wielokrotnie podkreslano, ze zaufanie jest czynnikiem
krytycznym dla sktonnosci do wspierania organizacji oraz dla utrzymania wsparcia w czasie.
W praktyce darczyncy poréwnujg ,ryzyko” przekazania srodkéw (czy srodki zostang uzyte
sensownie i zgodnie z deklaracjg) z , poczuciem wptywu” (czy moja wptata realnie poprawi
sytuacje)>. W OSP te réwnowage mozna budowaé bardzo skutecznie, poniewaz efekty

1 Ustawa z dnia 17 grudnia 2021 r. o ochotniczych strazach pozarnych, Dz.U. 2025 poz. 244,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20250000244/U/D20250244Lj.pdf;

2Sargeant A., Lee S., Trust and Relationship Commitment in the United Kingdom Voluntary Sector (working
paper, International Society for Third-Sector Research),
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wsparcia (sprzet, szkolenia, gotowos¢ operacyjna) dajg sie pokaza¢ w sposdéb konkretny
i zrozumiaty.

Kim jest darczyrica OSP i dlaczego to ma znaczenie dla relacji?

Darczynicg OSP moze by¢ osoba fizyczna lub prawna. Ustawa o ochotniczych strazach
pozarnych wprost wskazuje mozliwos$¢ finansowania OSP m.in. ze srodkéw pochodzgcych od
0s6b fizycznych i prawnych przekazywanych w szczegélnosci w formie dobrowolnych sktadek
lub darowizn oraz ze srodkdéw pochodzgcych ze zbidrek publicznych3. To wazny punkt wyjscia:
darczynicy nie sg dodatkiem do systemu — sg jednym z przewidzianych zrédet finansowania.

Jednoczesnie ,darczynca” nie jest grupa jednorodng. W OSP szczegdlnie czesto spotyka sie
nastepujace typy darczyncéw (typologia jest praktyczna, a nie formalna):

Mieszkaniec - darczynca lokalny. Najczesciej kieruje sie poczuciem
wspotodpowiedzialnosci za bezpieczenstwo miejsca, w ktéorym Zzyje, oraz
wdziecznoscig za obecnosc i gotowos¢ OSP. W jego przypadku relacja zwykle zaczyna
sie od wysokiego poziomu emocji i identyfikacji z OSP, ale utrzymuje sie w czasie tylko
wtedy, gdy organizacja konsekwentnie potwierdza swojg rzetelnosc.

Osoba zwiazana rodzinnie lub towarzysko z OSP. Moze wspieraé, bo ,,zna ludzi” i chce
ich doposazy¢, wesprze¢ w szkoleniach, utrzymaé gotowos¢. To wsparcie bywa
stabilne, ale ma tez ryzyko: darczynca moze oczekiwaé nieformalnego wptywu na
decyzje lub preferencyjnego traktowania. Fundament relacji musi wiec od poczagtku
opierac sie na jasnosci zasad i rGwnosci.

Przedsiebiorca lokalny. Najczesciej tgczy motywacje spoteczne z motywacjami
biznesowymi (reputacja, relacje z klientami, rozpoznawalnos¢ w spotecznosci). Jego
oczekiwania sg zwykle bardziej ,konkretne”: chce wiedzieé, na co doktadnie
przeznaczono wsparcie i czy organizacja dziata profesjonalnie.

Firma spoza miejscowosci. Taki darczynca ocenia OSP przede wszystkim przez pryzmat
wiarygodnosci instytucjonalnej i minimalizacji ryzyk reputacyjnych. Zwykle potrzebuje
czytelnej informacji, ze OSP dziata legalnie, ma uporzadkowane procesy i potrafi
udokumentowac wykorzystanie srodkow.

Darczynca ,internetowy”. Moze nigdy nie odwiedzi¢ miejscowosci i nie zna¢ realidow
OSP. Zaufanie buduje wytgcznie na podstawie informacji, ktére dostaje (jasnos¢ celu,
spojnos¢ komunikacji, wiarygodne dowody). W jego przypadku szczegdlnie wazne jest
ograniczenie niejednoznacznosci i eliminowanie ,luk informacyjnych”, ktére rodza
podejrzenia.

To rozrdznienie jest istotne, poniewaz fundament relacji buduje sie inaczej, gdy darczynica
opiera swoje zaufanie na osobistych doswiadczeniach, a inaczej, gdy opiera je wytgcznie na

https://www.researchgate.net/publication/237450920 Donor Trust and Relationship Commitment in the

UK Charity Sector The Impact on Behavior;

3 Ustawa z dnia 17 grudnia 2021 r. o ochotniczych strazach pozarnych, Dz.U. 2025 poz. 244,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20250000244/U/D20250244Lj.pdf;
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»sygnatach wiarygodnosci” organizacji. W kolejnych rozdziatach lekcji 9 segmentacja
i standardy kontaktu bedg rozwijane procesowo; w tym rozdziale kluczowe jest zrozumienie,
ze motywacje i oczekiwania sg rézne, a zaufanie powstaje na réznych podstawach.

Motywacje darczyrnicow — mechanizmy, ktére w praktyce ,,uruchamiaja” wsparcie

Skuteczne budowanie relacji wymaga rozumienia, dlaczego ludzie i firmy w ogdle podejmuja
decyzje o wsparciu. W literaturze fundraisingowej dobrze opisany jest zestaw mechanizméw,
ktore najczesciej prowadza do darowizny. Szczegdlnie uzyteczny jest model os$miu
mechanizmdw, ktéry porzadkuje motywacje w sposdb praktyczny?. Ponizej przedstawiono je
w kontekscie OSP, z naciskiem na zastosowanie w budowaniu fundamentu relacji:

* Mechanizm 1. Uswiadomienie potrzeby.

Darczyrica musi najpierw zrozumieé, ze istnieje potrzeba wymagajaca wsparcia. W OSP
potrzeby bywajg ,oczywiste” dla strazakéw, lecz nie zawsze s oczywiste dla
mieszkancow. Przyktad: strazacy wiedzg, ze koniczg sie okresy legalizacji sprzetu
ochrony drég oddechowych albo ze hetmy nie spetniajg aktualnych standardéw.
Mieszkaniec moze widzie¢ ,samochdéd i mundury” i zaktadaé, ze wszystko jest
zapewnione. Fundament relacji wymaga wiec umiejetnosci ttumaczenia potrzeb
w jezyku skutkéw: co sie stanie, jesli potrzeba nie zostanie zaspokojona, i jak wsparcie
ja rozwigzuje. Na tym etapie nie chodzi o perswazje, lecz o rzetelne wyjasnienie
rzeczywistosci operacyjne;j.

= Mechanizm 2. Prosba i jej forma.

W praktyce wiekszos¢ darowizn nie pojawia sie ,samoczynnie”; powstaje wtedy, gdy
ktos$ jasno zaprasza do wsparcia. W OSP prosba jest wiarygodna, gdy jest: konkretna,
zgodna z prawem, kierowana przez osoby uprawnione lub jednoznacznie dziatajace
w imieniu jednostki, oraz oparta na realnym celu. Darczyricy oceniajg nie tylko ,czy
prosza”, ale ,jak proszg”. Zbyt ogdlna prosba (,wesprzyjcie nas”) buduje stabg
podstawe relacji, bo nie pozwala darczyricy oceni¢ sensu i ryzyka decyzji. Z kolei prosba
precyzyjna (,zbieramy na doposazenie torby PSP R1 w element X, aby skrdci¢ czas
udzielania kwalifikowanej pierwszej pomocy”) uruchamia poczucie sensu
i sprawczosci.

= Maechanizm 3. Koszty i korzysci.

Darczynca podejmuje decyzje w warunkach ograniczonych zasobdéw. ,Koszt” to nie
tylko kwota, ale réwniez wysitek poznawczy (czy rozumiem cel), czas (czy tatwo
wpftaci¢), oraz ryzyko (czy nie zostane wprowadzony w btad). ,, Korzysci” w darowiznach
majg czesto charakter niematerialny: poczucie bycia czescig wspdlnoty, satysfakcja,
wzmocnienie tozsamosci. W OSP korzyscig jest takze poczucie zwiekszenia
bezpieczenstwa wtasnego i rodziny. Fundament relacji polega na tym, aby koszty
poznawcze i ryzyka byty minimalizowane przez jasno$é i transparentnosé, a korzysci —
nazywane i potwierdzane faktami.

4 Bekkers R., Wiepking P., “Eight Mechanisms That Drive Charitable Giving,”
https://renebekkers.wordpress.com/wp-content/uploads/2016/02/bekkers wiepking 16.pdf;
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= Mechanizm 4. Altruizm i troska o dobro wspdlne.
Wsparcie OSP jest czesto motywowane autentyczng troskg o innych. W praktyce OSP
szczegolnie silnie dziata motyw ,dobro wspdlne”: straz jest elementem lokalnej
infrastruktury bezpieczenstwa, a wsparcie nie jest ,dla kogos”, lecz ,dla nas”. Ten
mechanizm wymaga jednak ochrony przed rozczarowaniem: jesli darczynca odkryje
niejasnos¢ lub brak rzetelnosci, odczuwa to jako naruszenie norm moralnych, co
znacznie silniej niszczy relacje niz w relacjach czysto transakcyjnych.

= Mechanizm 5. Reputacja i uznanie spoteczne.

Dotyczy zarowno os6b prywatnych, jak i firm. Darczyncy czasem chcg, by wsparcie byto
zauwazone, poniewaz potwierdza ich role w spotecznosci. Z perspektywy fundamentu
relacji kluczowe jest, by OSP umiata rozpoznaé, czy darczynicy zalezy na publicznym
podziekowaniu, czy na dyskrecji. W tym miejscu wazne jest rowniez poszanowanie
danych i woli darczyncy: nie kazdy chce, aby jego nazwisko byto publikowane,
a darczyrica ma prawo do ochrony informacji o darowiznie w zakresie przewidzianym
prawem?®.

= Mechanizm 6. Korzysci psychologiczne.
Obejmujg m.in. poczucie sensu, redukcje niepokoju, dume, wdziecznosé. W OSP
szczegoblnie widoczne bywa wsparcie po zdarzeniach traumatycznych (pozar w okolicy,
powddz, wypadek). W takich sytuacjach darczyniicy chca ,zrobi¢ cos konkretnego”.
Fundament relacji wymaga, by OSP potrafita przeksztatci¢ emocje w stabilne zaufanie:
nie przez podtrzymywanie napiecia, lecz przez spokojne pokazanie, ze srodki zostaty
zamienione w trwatg zdolnos$¢ do dziatania.

= Mechanizm 7. Wartosci.
Darczynca wspiera organizacje, ktére odzwierciedlajg jego wartosci. W OSP
wartosciami sg zwykle: stuzba, gotowos¢, solidarnos¢, odpowiedzialnosé. Te wartosci
muszg by¢ widoczne w praktyce funkcjonowania jednostki, nie tylko w deklaracjach.
Jesli darczynica zauwazy rozbieznos¢ miedzy deklaracjg a dziataniem (np. brak szacunku
w komunikacji, lekcewazenie pytan, niejasne decyzje finansowe), relacja ulega
ostabieniu niezaleznie od skutecznosci operacyjnej.

= Mechanizm 8. Skuteczno$¢ i poczucie wptywu.
Darczynca chce wierzyé, ze jego wsparcie co$ zmienia. W OSP jest to mechanizm
szczegdlnie silny, bo fatwo pokazac przetozenie ,,ztotéwki na zdolnos¢”: doposazenie =
szybsze i bezpieczniejsze dziatania, szkolenia = lepsza jakos¢ ratownictwa, sprzet
medyczny = wieksza szansa przezycia poszkodowanych. Badania nad zaufaniem
w sektorze pokazujg, ze poczucie skutecznosci i ,robienia tego, co sie obiecuje” jest
jednym z kluczowych sktadnikéw zaufania darczyricéw®.

5> A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;

6 Sargeant A., Lee S., Trust and Relationship Commitment in the United Kingdom Voluntary Sector (working
paper, International Society for Third-Sector Research),
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Z punktu widzenia fundamentu relacji najwazniejsze jest, aby OSP nie probowata ,zgadywac”
motywacji. Zamiast tego powinna umie¢ rozpozna¢ dominujgcy mechanizm u danego
darczynicy na podstawie jego pytan i sposobu rozmowy. Jeéli darczynca pyta: ,,Czy to naprawde
jest potrzebne?” — jest na poziomie uswiadomienia potrzeby. Jesli pyta: ,Jak mam pewnosc¢,
Ze pienigdze pdjda na to?” — jest na poziomie ryzyka i zaufania. Jesli pyta: ,,Czy moge zostac
anonimowy?” — dotyka reputacji i prywatnosci. Te pytania sg nie tylko , obstugg darczynicy”;
sg sygnatami, na ktérych buduje sie trwatos¢ relacji.

Oczekiwania darczyncéw wobec OSP - co musi by¢ jasne, aby relacja byta trwata

Oczekiwania darczyncy nie sg ,,roszczeniami”, lecz warunkami, ktére umozliwiajag mu podjecie
decyzji o wsparciu i utrzymanie tej decyzji w czasie. W fundraisingu powszechnie przyjmuje sie
katalog praw darczyncy, ktéry porzadkuje te oczekiwania w sposéb zrozumiaty i etyczny’.
W realiach OSP te oczekiwania warto przetozy¢ na trzy obszary, ktére tworzg fundament
relacji: jasnos€ celu, jasnosc¢ zasad, jasnos¢ odpowiedzialnosci.

= Jasnos¢ celu oznacza, ze darczynca rozumie, na co przeznaczane sg S$rodki oraz
dlaczego jest to waine. W OSP nie wystarcza nazwa ogdlna (,na dziatalnosé
statutowg”), jezeli celem relacji jest trwate wsparcie. Ogdélny cel moze by¢ poprawny
formalnie, ale nie buduje poczucia wptywu. Jasnos$¢ celu nie wymaga rozbudowane;j
dokumentacji; wymaga precyzyjnego opisu, ktdry tgczy potrzebe z efektem. PRZYKLAD
dla matej OSP:

— nieprecyzyjnie: ,zbieramy na sprzet”;

— precyzyjnie: ,zbieramy na wymiane czterech hetmdéw i dwdch par butéw
specjalnych, poniewaz dotychczasowe sq zuZyte i ograniczajq bezpieczeristwo
ratownikdow podczas dziatan” .

= Jasnos¢ zasad dotyczy tego, ,jak dziata wsparcie”. Darczyrica ma prawo oczekiwaé, ze
jego pytania otrzymajg odpowiedzi prawdziwe, kompletne i udzielone bez zwtoki,
a relacja bedzie miata charakter profesjonalny®. W praktyce OSP oznacza to m.in.:

— jasne wskazanie, czy osoba proszgca o wsparcie jest wolontariuszem, cztonkiem
OSP, czy dziata w innej roli®;

— jasne odrdznienie darowizny od innych form wsparcia (np. sponsoringu) — tak,
aby darczynca nie miat wrazenia, ze zasady zmieniajg sie po wptacie;

— jasne wyjasnienie, czy wsparcie jest ,,na cel” czy ,na dziatalno$¢” i jakie to ma
znaczenie dla sposobu wykorzystania sSrodkéw.

https://www.researchgate.net/publication/237450920 Donor Trust and Relationship Commitment in the
UK Charity Sector The Impact on Behavior;

7 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;

8 Tamze;

% Tamze;
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Tu pojawia sie bardzo wazny element prawny wptywajacy na oczekiwania: darowizna
jest umowg, w ktérej darczynca zobowigzuje sie do nieodptatnego $wiadczenia na
rzecz obdarowanego kosztem swego majatku®®. W praktyce darczyrica moze takze
natozy¢ na obdarowanego okreslony obowigzek dziatania lub zaniechania (tzw.
polecenie)!’. Dla fundamentu relacji oznacza to konieczno$¢ unikania
niejednoznacznosci. Jesli OSP przyjmuje srodki ,,na defibrylator”, a potem wydaje je na
inny cel bez jasnego uzgodnienia —uderza to bezposrednio w zaufanie, a w okreslonych
sytuacjach moze rodzi¢ konsekwencje prawne lub spdér co do zgodnosci dziatania
z umowa darowizny.

= Jasnos¢ odpowiedzialno$ci oznacza, ze darczyrica wie, kto w OSP odpowiada za
decyzje i rozliczanie. W matych jednostkach OSP czesto wszystko opiera sie na kilku
osobach spotecznie dziatajgcych. To naturalne, ale z punktu widzenia darczynicy
kluczowe jest, by ta , wagska gardtowosc¢” nie prowadzita do nieformalnosci i braku
standardéw. Darczynca ma prawo oczekiwaé, ze organizacja dziata w sposob
uporzadkowany i zgodny z zasadami, ktére wynikajg ze statusu stowarzyszenia
i z obowigzku prowadzenia wtasciwej ewidencji finansowej (w zakresie wynikajgcym
z przepiséw)2. W praktyce fundament relacji polega na tym, ze OSP potrafi spokojnie
wyjasni¢: ,jak podejmujemy decyzje”, ,jak dokumentujemy wydatki”, ,jak
informujemy o wykorzystaniu s$Srodkéw”. Szczegdty procesowe s3 rozwijane
w kolejnych rozdziatach; na tym etapie kluczowe jest, aby darczynca widziat, ze zasady
istniejg i sg stosowane.

Warto w tym miejscu doprecyzowac jeszcze jedng kwestie, ktéra w OSP czesto budzi
nieporozumienia, a dotyczy oczekiwan darczyncéw: réinica miedzy darowizng
a zbidrka publiczna. Zbidrka publiczng jest zbieranie ofiar w gotéwce lub w naturze w
miejscu publicznym na okreslony, zgodny z prawem cel pozostajacy w sferze zadan
publicznych (oraz na cele religijne)!3. Oznacza to, ze darczyfica moze pytac: ,Czy to jest
legalna zbidrka?” — a odpowiedZ wymaga jednoznacznosci, czy dana forma wsparcia
jest darowizng (np. przelew na konto), czy zbiérka publiczng w rozumieniu ustawy. Dla
fundamentu relacji nie jest najwazniejsze omawianie procedur (to jest temat stricte
prawny), lecz eliminowanie niejasnosci, ktore podwazajg zaufanie.

Zaufanie jako konstrukcja wielowymiarowa — co darczynca naprawde ocenia

Zaufanie nie jest emocjg ,w prézni”. W klasycznym modelu zaufania organizacyjnego wskazuje
sie, ze darczynca (osoba ufajgca) ocenia wiarygodnos¢ organizacji (podmiotu, ktéremu ufa)
przede wszystkim w trzech wymiarach: kompetencji, zyczliwosci/troski oraz

10 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jednolity), Dz.U. 2025 poz. 1071
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU19640160093/U/D19640093Lj.pdf;

1 Tamze;

12 Ustawa z dnia 7 kwietnia 1989 r. — Prawo o stowarzyszeniach, Dz.U. 2020 poz. 2261,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200002261/0/D20202261.pdf;

13 Ustawa z dnia 14 marca 2014 r. o zasadach prowadzenia zbidrek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;
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integralnosci/uczciwosci'®. Te trzy wymiary s3 wyjatkowo uzyteczne dla OSP, poniewaz
pozwalajg przeku¢ abstrakcyjne ,zaufanie” w konkretne elementy, ktére mozna
konsekwentnie wzmacnia¢ w dziataniu.

= Kompetencje — czy OSP potrafi dowieic to, co deklaruje
Kompetencje w zaufaniu darczynicy nie oznaczajg wytgcznie kompetencji ratowniczych.
Obejmuja one réwniez kompetencje organizacyjne: czy OSP potrafi zrealizowad cel, na
ktoéry zbiera srodki, czy potrafi zaplanowac zakup, dopilnowac¢ formalnosci, a potem
wykazaé, ze cel zostat osiggniety.

W praktyce matej jednostki OSP kompetencje organizacyjne mozna pokaza¢ bez
rozbudowanych narzedzi, poprzez sposéb odpowiadania na pytania darczyncow.
PRZYKLAD:

— darczyica pyta: ,Dlaczego potrzebujecie nowej pompy?”

— odpowiedz budujgca fundament relacji to nie ogdlnik, lecz krdtka logika:
»Dotychczasowa pompa ma okreslong wydajnosé, ktora jest niewystarczajgca do
naszych najczestszych zdarzeri (np. podtopienia). Nowa pompa skraca czas
dziatan i ogranicza straty. Mamy rozpoznany model i koszt catkowity wraz
z osprzetem. Po zakupie pokazemy dokument zakupu i informacje o wdrozeniu
do gotowosci.”

Darczyinca widzi wtedy, ze OSP dziata w sposdéb przemyslany, a nie impulsywny.
To bezposrednio wzmacnia zaufanie w wymiarze kompetenc;ji.

= 2yczliwosé i troska — czy OSP kieruje sie dobrem wspdlnym, a nie interesem wtasnym
Zyczliwo$é w modelu zaufania oznacza przekonanie darczyncy, ze organizacja dziata
z intencjg stuzby i realnego pozytku, a nie dla prywatnych korzysci. W OSP jest to
z jednej strony ,,domysine” (bo strazacy ochotnicy sg kojarzeni ze stuzbg), ale z drugiej
strony — podatne na naruszenia, gdy pojawia sie choéby cied podejrzenia
o niegospodarnos$¢ albo prywatny interes.

W polskich badaniach zaufania do organizacji pozarzgdowych zwraca sie uwage, ze
w sytuacjach masowych zbidrek ludzie potrafig odrdznia¢ podmioty postrzegane jako
bardziej uporzagdkowane i wiarygodne od zbidrek niejasnego pochodzenia,
a jednoczednie pojawia sie potrzeba wiekszej kontroli nad mniejszymi, stabiej
rozpoznawalnymi organizacjami®>. Dla OSP jest to istotna wskazdwka: nawet jesli
lokalnie reputacja jest dobra, to w relacji z darczyncg spoza , kregu znajomych” trzeba
umiec pokaza¢, ze dobro wspdlne jest realnym kryterium decyzji, a nie deklaracja.

14 Roger C. Mayer, James H. Davis i F. David Schoorman, “An Integrative Model of Organizational Trust,”
Academy of Management Review 20, nr 3;
https://makinggood.ac.nz/media/1270/mayeretal 1995 organizationaltrust.pdf;

15 Stowarzyszenie Klon/Jawor, Pozarzqdowa pomoc Ukrainie oczami Polek i Polakéw (raport, 2023),
https://www.klon.org.pl/files/raporty/raport 2023.pdf;
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Zyczliwo$é buduje sie tu przede wszystkim poprzez:

— spojnos¢ miedzy celem zbidrki/darowizny a faktycznym wykorzystaniem
sSrodkow,

— gotowos$¢ do wyjasnienia decyzji,

— powsciggliwosé w obietnicach (lepiej obieca¢ mniej i dowiezé w catosci niz
odwrotnie).

= Integralnos¢ — czy OSP dziata uczciwie, zgodnie z zasadami i w sposéb przewidywalny
Integralno$¢ obejmuje uczciwos$¢, zgodnosé z regutami, a takie przewidywalnosé
postepowania. Dla darczyncy integralnos¢ OSP ma kilka bardzo praktycznych
wskaznikéw:

1. Czy OSP jasno odrdézinia fakty od opinii. Przyktad: jesli OSP zbiera srodki na
sprzet, to nie podaje ,szacunkow” jako pewnikéw, tylko rozrdznia: koszt
przewidywany i koszt potwierdzony oferta.

2. Czy OSP informuje w sposéb niewprowadzajacy w biad. Kazda niescistosé
w opisie celu lub w sposobie wykorzystania srodkéw jest interpretowana jako
naruszenie integralnosci — nawet jesli byta btedem, a nie intencja.

3. Czy OSP jest gotowa odpowiadac¢ na pytania. Prawo darczyricy do zadawania
pytan i uzyskania prawdziwych, rzetelnych odpowiedzi jest elementem
etycznego standardu relacji fundraisingowej'®. W badaniach nad zaufaniem
darczyfcéw wskazuje sie réwniez, ze brak informacji o wykorzystaniu srodkéw
jest jednym z najsilniejszych czynnikdw ostabiajacych zaufanie’.

4. Czy OSP dziata w ramach uporzadkowanych zasad finansowych. W tym
miejscu fundament relacji dotyka tematu rachunkowosci: organizacje, w tym
stowarzyszenia, podlegajg zasadom rachunkowosci, a cze$¢ organizacji
pozarzgdowych moze — przy spetnieniu ustawowych warunkéw — prowadzic¢
uproszczong ewidencje przychodéw i kosztow?!®. Darczyfica nie musi znaé
szczegotow przepisow, ale oczekuje, ze pienigdze ,nie znikajg w szufladzie”,
tylko s3 ewidencjonowane i mozliwe do rozliczenia.

W OSP integralnos¢ jest wzmacniana réwniez przez konsekwentne stosowanie zasady:
to, co deklarujemy publicznie lub w rozmowie z darczynica, traktujemy jak
zobowigzanie organizacji. Z perspektywy prawnej ma to dodatkowy wymiar, poniewaz

16 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;

7 Sargeant A, Lee S., Trust and Relationship Commitment in the United Kingdom Voluntary Sector (working
paper, International Society for Third-Sector Research),
https://www.researchgate.net/publication/237450920 Donor Trust and Relationship Commitment in the

UK Charity _Sector_The Impact_on_Behavior;

18 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 26 wrze$nia 2025 r. w sprawie ogtoszenia jednolitego tekstu
ustawy o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie, Dz.U. 2025 poz. 1338,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20250001338/0/D20251338.pdf;
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darowizna jest umowa, a darczynca moze sformutowac polecenie dotyczgce sposobu
wykorzystania wsparcial®. Z perspektywy relacyjnej oznacza to, ze ,niedotrzymanie
stowa” ma podwdjng wage: narusza integralno$é i ostabia motywacje darczynicy do
dalszego wspierania.

Fundament relacji jako sekwencja decyzji i dowodoéw wiarygodnosci

W praktyce OSP fundament relacji mozna uporzadkowac jako sekwencje czterech elementoéw,
ktore powinny pojawié sie w kazdej relacji z darczyricg — niezaleznie od wielkosci jednostki.
Nie s3 to ,,zadania”, lecz logiczna konstrukcja relacji, ktéra chroni zaufanie:

* Element 1. Uzgodnienie sensu wsparcia. Darczyrica musi rozumie¢ potrzebe i cel.
Jezeli cel jest zbyt ogdlny, relacja bedzie krétkotrwata, bo darczyrica nie zbuduje
poczucia wptywu. Jezeli cel jest konkretny i osadzony w realiach bezpieczenstwa
— zaufanie rosnie, bo ryzyko poznawcze spada.

* Element 2. Uzgodnienie zasad wykorzystania srodkéw. OSP powinna umieé
odpowiedzie¢ (nawet w krétkiej formie): czy $rodki s3 na konkretny zakup, czy na
szerszy cel; co sie stanie, jeSli koszt bedzie nizszy/wyiszy; jak zostanie
udokumentowany zakup. Tu szczegdlnie istotne jest unikanie konfliktu miedzy
deklaracjg a praktyka, poniewaz darowizna jako umowa oraz ewentualne polecenie
darczyncy tworzg ramy oczekiwan?’.

= Element 3. Pokazanie dowodéw kompetencji i integralnosci. Dowodem moze by¢
sama jakos$¢ wyjasnien, ale takze wskazanie, ze OSP dziata jako jednostka uregulowana
prawnie i ma przewidziane zrddta finansowania, w tym darowizny?!. W relacji z firma
dowodem moze by¢ rowniez gotowos¢ do przedstawienia podstawowych informacji
organizacyjnych.

= Element 4. Potwierdzenie w praktyce. Fundament relacji konczy sie wtedy, gdy
darczynca otrzymuje potwierdzenie, ze wsparcie zostato wykorzystane zgodnie
z deklaracjg. W badaniach nad zaufaniem w fundraisingu podkresla sie, ze informacja
zwrotna o wykorzystaniu sSrodkéw i o efektach jest jednym z najwazniejszych
czynnikdw wzmacniajagcych zaufanie oraz sktonno$¢ do dalszego wspierania??.
Szczegdtowe standardy komunikacji i informowania o rezultatach s3 tematem
rozdziatu 3 w lekcji 9; w tym rozdziale kluczowe jest zrozumienie, ze bez potwierdzenia
relacja pozostaje ,niedomknieta”, a zaufanie nie stabilizuje sie.

1% Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jednolity), Dz.U. 2025 poz. 1071
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU19640160093/U/D19640093L].pdf;

20 Tamze;

21 Ustawa z dnia 17 grudnia 2021 r. o ochotniczych strazach pozarnych, Dz.U. 2025 poz. 244,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20250000244/U/D20250244Lj.pdf;

22 5argeant A., Lee S., Trust and Relationship Commitment in the United Kingdom Voluntary Sector (working
paper, International Society for Third-Sector Research), op.cit.;
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Typowe punkty ryzyka dla zaufania w OSP i ich znaczenie dla fundamentu relacji

W OSP zaufanie najczesciej ostabiajg nie ,wielkie skandale”, lecz drobne, powtarzalne
niejasnosci. W praktyce sg to m.in.:

Nieprecyzyjny cel i zmiana celu bez wyjasnienia. Jesli OSP komunikuje jeden cel,
a realizuje inny, darczynica interpretuje to jako brak integralnosci. Nawet jezeli zmiana
byta racjonalna (np. okazato sie, ze potrzebny jest inny element zestawu), to bez
uzgodnienia i wyjasnienia staje sie ryzykiem relacyjnym. W kontekscie darowizny jako
umowy i mozliwosci natozenia polecenia, niejednoznacznosé celu jest szczegdlnie
ryzykowna?3.

Niejasnos¢, kto zbiera srodki i w jakiej roli. Darczyrica ma prawo wiedzie¢, czy osoba
proszagca o wsparcie jest wolontariuszem, pracownikiem czy zewnetrznym
podmiotem?*. W OSP najczesciej jest to dziatalno$¢ spoteczna, ale wtasnie dlatego
trzeba szczegdlnie dbac¢ o jednoznacznosc: zbiera OSP, a nie , kto$ prywatnie”.

Brak odpowiedzi na pytania albo odpowiedzi wymijajace. Standardy etyczne relacji
fundraisingowej akcentujg rzetelnos¢, przejrzystosc i odpowiedzialne gospodarowanie
$rodkami®®. Jezeli darczyrica nie moze uzyskaé prostego wyjasnienia, relacja traci
wiarygodnosé.

Mieszanie wizerunku dziatan operacyjnych z deklaracjami finansowymi. OSP moze
by¢ bardzo aktywna operacyjnie, a mimo to utraci¢ zaufanie darczyncow, jesli nie
potrafi jasno rozdzieli¢: ,co robimy” i ,jak gospodarujemy $rodkami”. Darczyncy
oceniajg oba elementy. W badaniach zaufania wskazuje sie, ze ludzie zwracajg uwage
na kwestie kontroli, przejrzystosci i na to, czy organizacje ,robig to, co moéwig, ze
zrobig”?®.

Nieodréznianie darowizny od zbidrki publicznej w praktyce. Jezeli OSP zbiera srodki
w miejscu publicznym, moze wchodzi¢ w zakres definicji zbidrki publicznej, ktéra ma
wtasne wymogi?’. Darczyrica moze to kwestionowaé i watpliwos$é ta — nawet jesli
wynika z nieznajomosci prawa — ostabia zaufanie. Dla fundamentu relacji kluczowe jest,
aby forma wsparcia byta nazwana i prowadzona jednoznacznie.

23 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jednolity), Dz.U. 2025 poz. 1071
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU19640160093/U/D19640093L].pdf;

24 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;

25> Miedzynarodowa Deklaracja Zasad Etycznych w Fundraisingu, Polskie Stowarzyszenie Fundraisingu,
https://fundraising.org.pl/wp-content/uploads/2024/04/Miedzynarodowa-Deklaracja-Zasad-Etycznych-w-

Fundraisingu.pdf;
%6 Sargeant A., Lee S., Trust and Relationship Commitment in the United Kingdom Voluntary Sector (working

paper, International Society for Third-Sector Research), op.cit.:
27 Ustawa z dnia 14 marca 2014 r. o zasadach prowadzenia zbidrek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;
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Wszystkie powyzsze ryzyka majg wspdlny mianownik: brak jednoznacznosci. Fundament
relacji nie wymaga kosztownych narzedzi. Wymaga konsekwentnego, uporzagdkowanego
sposobu dziatania, w ktérym darczyrica widzi kompetencje, troske o dobro wspdlne oraz
integralno$¢?.

28 Roger C. Mayer, James H. Davis i F. David Schoorman, “An Integrative Model of Organizational Trust,”
Academy of Management Review 20, nr 3;
https://makinggood.ac.nz/media/1270/mayeretal 1995 organizationaltrust.pdf;
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ROZDZIAL 2. Projektowanie procesu opieki nad darczynca
z uwzglednieniem cyklu zycia relacji,
segmentacji i standardow kontaktu

Dlaczego opieka nad darczyricg powinna mie¢ forme procesu?

W rozdziale 1 oméwiono fundamenty relacji z darczyricg, w szczegdlnosci motywacje,
oczekiwania i mechanizmy budowania zaufania. Ten rozdziat przenosi te elementy na poziom
operacyjny i odpowiada na pytanie, jak w OSP zaprojektowac opieke nad darczynica tak, aby
byta powtarzalna, zgodna z prawem, mozliwa do utrzymania nawet w matej jednostce oraz
odporna na zmiany personalne w zarzadzie i wsrdd osdb zaangazowanych w dziatania
spoteczne.

»,Proces opieki nad darczyncg” oznacza uporzadkowany sposéb prowadzenia relacji od
pierwszego kontaktu az do dtugoterminowego utrzymania wsparcia. Proces musi zawieraé
zdefiniowane etapy relacji, zasady przypisywania darczyncow do segmentdédw, minimalne
standardy kontaktu oraz reguty postepowania z informacjami o darczyncach (w tym zasade
minimalizacji danych i przejrzystosci przetwarzania). W praktyce OSP proces opieki nad
darczyicg jest narzedziem, ktére pozwala dziata¢ profesjonalnie mimo ograniczonych
zasobow oraz mimo tego, ze duza czes¢ pracy ma charakter spoteczny i rotacyjny.

Projektowanie analizowanego procesu jest kluczowe z trzech powodéw:

= po pierwsze, opieka nad darczynca jest jednym z najwazniejszych determinantéw
retencji, czyli utrzymania darczyncow w kolejnych okresach. Dane sektorowe
z raportdow dotyczacych efektywnosci fundraisingu pokazujg, ze utrzymanie
darczyncéw (zwtaszcza po pierwszej darowiznie) jest w wielu organizacjach
najstabszym ogniwem, co wprost przektada sie na stabilno$é finansowania?®.

= po drugie, w OSP wystepuje naturalna asymetria - darczyrica moze mie¢ wysokie
oczekiwania co do rzetelnosci i informacji zwrotnej, natomiast jednostka czesto nie
ma etatowego personelu. W takiej sytuacji proces dziata jak ,instrukcja organizacyjna”
— wskazuje minimalny zakres dziatan, kolejnos¢, odpowiedzialnosci i standard jakosci.
Dzieki temu nawet niewielka jednostka moze utrzymywac relacje w sposéb spdjny.

= po trzecie, uporzagdkowanie opieki nad darczyncy jest elementem zgodnosci
z prawem, w szczegllnosci w obszarze przetwarzania danych osobowych oraz
kontaktu z darczyricami kanatami elektronicznymi. Proces powinien wymuszaé
stosowanie zasady zgodnosci z prawem, rzetelnosci i przejrzystosci oraz minimalizacji

2 Fundraising Effectiveness Project, 2024 Fundraising Effectiveness Survey Report,
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/blog/FEP%20Q3%20REPORT%202024.pdf;
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danych®. Jednocze$nie powinien uwzglednia¢ reguty dotyczace przesytania informacji
handlowej (w tym marketingu bezposredniego) przy uzyciu urzadzen
telekomunikacyjnych oraz automatycznych systemdéw wywotujgcych, co do zasady
wymaga uprzedniej zgody odbiorcy3?.

W praktyce OSP proces opieki nad darczynca powinien byé projektowany tak, aby dawat dwa
rownolegte rezultaty: po stronie darczyicy — poczucie sensu wsparcia, bezpieczenstwa
i sprawczosci, a po stronie OSP — powtarzalno$¢ dziatan, ograniczenie ryzyka reputacyjnego
oraz kontrole nad tym, kto, kiedy i w jakim zakresie kontaktuje sie z darczynca.

Cykl zycia relacji z darczynca jako ,, kregostup” procesu opieki

Projektowanie procesu opieki nalezy rozpoczgé od przyjecia modelu cyklu zycia relacji. ,,Cykl
zycia” nie jest pojeciem marketingowym, lecz praktyczng mapg etapdéw, przez ktére
przechodzi wiekszo$¢ darczyncow. Etapy te réznig sie potrzebami informacyjnymi, ryzykiem
utraty darczyncy oraz tym, jakiej jakosSci kontaktu darczyrica oczekuje od organizacji.

W realiach OSP szczegdlnie uzyteczne jest przyjecie modelu obejmujacego szes¢ etapow.
Model jest wystarczajgco szczegdtowy, aby byt operacyjny, a jednoczesnie nie jest nadmiernie
skomplikowany dla matej jednostki.

= Etap 1. Wejscie w relacje i pierwsza darowizna

To moment, w ktédrym darczyrica dopiero ,,sprawdza” OSP. W przypadku OSP czesto
jest to darczynica lokalny, ktéry zna jednostke z dziatan ratowniczych lub wydarzen
spotecznych, ale nie zawsze zna formalne zasady funkcjonowania. Na tym etapie
kluczowe sg dwa aspekty: (1) jednoznacznosé celu wsparcia i sposobu wykorzystania
srodkéw (w granicach, w jakich OSP moze to zadeklarowac), (2) natychmiastowe
obnizenie niepewnosci darczyncy poprzez jasne potwierdzenie przyjecia wsparcia
i informacje, w jaki sposéb darczyica bedzie mégt uzyskac aktualizacje. Z punktu
widzenia prawa na tym etapie szczegdlnie wazne jest, aby organizacja nie pozyskiwata
danych ,na zapas” — nalezy pozyskiwacé tylko to, co jest potrzebne do obstugi darowizny
i realizacji uzasadnionego celu, zgodnie z zasadg minimalizacji danych32.

PRZYKLAD dla matej OSP: darczyrica wrzuca datek do puszki podczas festynu lub
przelewa $rodki na konto z dopiskiem ,,na doposazenie”. W pierwszym przypadku
darczyica jest anonimowy — proces opieki powinien przewidywaé komunikacje
zbiorczg (np. publiczne podsumowanie efektdw), a nie prébe identyfikacji darczyncy.
W drugim przypadku darczyica moze byc¢ zidentyfikowany na podstawie danych
z przelewu — proces powinien okreslaé, co jednostka robi z tg informacjg oraz jak
wyznacza minimalny standard kontaktu.

30 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;

31 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

32 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), op.cit.;
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= Etap 2. Wprowadzenie darczyncy i urealnienie oczekiwan
To etap, w ktérym darczyrica powinien uzyska¢ podstawowe informacje o OSP jako
organizacji: w jakiej formie prawnej dziata, jakie ma giéwne zadania, jak jest
zarzadzana, jakie sg typowe potrzeby sprzetowe lub szkoleniowe. Nie chodzi
o rozbudowang autoprezentacje, lecz o utozenie relacji tak, aby darczyrfica rozumiat,
dlaczego OSP prowadzi dziatania fundraisingowe i jak to sie ma do bezpieczenstwa
lokalnej spotecznosci.

W tym miejscu pojawia sie kluczowy element projektowania procesu: okreslenie
»momentéw obowigzkowych” kontaktu, ktore sg niezalezne od segmentu (np.
potwierdzenie przyjecia darowizny, przekazanie informacji o zasadach kontaktu
i mozliwosci rezygnacji z komunikacji). Na poziomie zgodnosci z prawem istotne jest,
aby darczynica byt informowany w sposdb przejrzysty o tym, kto jest administratorem
jego danych, w jakim celu dane sg przetwarzane i jakie prawa przystugujg osobie, ktorej
dane dotycza®.

= Etap 3. Stabilizacja relacji i ,,pierwszy test zaufania”
W praktyce fundraisingu to etap krytyczny. Darczynca ocenia, czy organizacja
dotrzymuje standarddéw, czy komunikuje sie przewidywalnie, czy odpowiada na
pytania oraz czy nie naduzywa kontaktu. Z perspektywy procesowej oznacza to
koniecznos¢ zaprojektowania takich regut, aby:

1. darczynca nie byt nadmiernie obcigzany komunikatami,
2. kazdy kontakt byt uzasadniony i mozliwy do wyjasnienia,

3. darczynica miat tatwg droge do zgtoszenia pytania, zmiany preferencji kontaktu
lub rezygnacji.

Na tym etapie bardzo istotne jest rozrdozinienie dwdch typéw kontaktu: kontaktu
,obstugowego” (zwigzanego z darowizng, potwierdzeniami, rozliczeniami) oraz
kontaktu ,relacyjnego” (podtrzymujgcego wiez i informujgcego o wptywie wsparcia).
Szczegbétowe standardy komunikacji relacyjnej, personalizacji i podziekowan sag
rozwijane w Rozdziale 3; tutaj kluczowe jest, aby proces opieki w ogdle przewidywat
oba typy kontaktu i rozdzielat je logicznie.

= Etap 4. Rozwaj relacji i pogtebianie zaangazowania

Na tym etapie darczyrica zaczyna postrzegac wsparcie OSP jako powtarzalng praktyke,
a nie jednorazowy gest. W OSP rozwdj relacji czesto ma charakter ,naturalny”
— darczynca pojawia sie na wydarzeniach, zna cztonkdw jednostki, obserwuje dziatania
ratownicze i fatwiej podejmuje decyzje o regularnym wsparciu. W procesie opieki
kluczowe jest, aby jednostka rozpoznawata sygnaty rozwoju relacji (np. kolejne
darowizny, aktywnos¢ w wydarzeniach, pytania o konkretne potrzeby)
i dostosowywata standard kontaktu do poziomu zaangazowania.

3 Tamze;
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Na poziomie danych oznacza to konieczno$¢ prowadzenia uporzadkowanej historii
relacji (nawet bardzo prostej), poniewaz bez historii organizacja nie jest w stanie
dziata¢ konsekwentnie. Jednoczesnie organizacja nie moze gromadzi¢ danych bez celu
i podstawy — proces powinien opisywac¢ minimalny zestaw informacji potrzebnych do
obstugi relacji i do realizacji prawnie uzasadnionego interesu organizacji
w utrzymywaniu kontaktu w zwigzku z celami statutowymi, z poszanowaniem prawa
sprzeciwu34,

= Etap 5. Spadek aktywnosci i ryzyko utraty darczyncy

Kazda relacja ma fazy spadku intensywnosci. W OSP moze to wynikac z sezonowosci,
sytuacji finansowej darczyncy lub z tego, ze darczynca nie widzi aktualnych potrzeb.
Proces opieki powinien traktowac ten etap jako naturalny i przewidywalny, a nie jako
,porazke”. Projektowanie na tym etapie polega na tym, aby ustali¢, jak organizacja
rozpoznaje spadek aktywnosci (np. brak reakcji na komunikacje, brak kolejnej
darowizny w typowym cyklu) oraz jakie minimalne dziatania informacyjne powinny
nadal by¢ realizowane, aby darczyica nie czut sie ,porzucony” lub ignorowany.
Zagadnienia retencji i reaktywacji sg przedmiotem Rozdziatu 4; w tym rozdziale istotne
jest, aby proces opieki uwzgledniat, ze darczyricy mogg czasowo przesta¢ wspierac,
a organizacja musi mie¢ standard postepowania.

= Etap 6. Zakonczenie relacji i utrzymanie standardu szacunku
Zakoniczenie relacji nie zawsze oznacza konflikt. Darczyica moze poprosi¢ o brak
kontaktu lub skorzystaé¢ z prawa sprzeciwu wobec przetwarzania danych w celach
zwigzanych z utrzymywaniem kontaktu®. Proces opieki musi przewidywa¢ techniczny
i organizacyjny sposob obstugi takiej sytuacji: zaprzestanie komunikacji relacyjnej,
zachowanie dokumentéw wymaganych przepisami (np. ksiegowych), a jednoczesnie
zabezpieczenie przed ,przypadkowym” ponownym kontaktem3®,

Segmentacja relacyjna jako narzedzie zarzadzania jakoscig i wykonalnoscia

Segmentacja relacyjna bywa bfednie rozumiana jako ,dzielenie darczyficédw na lepszych
i gorszych”. W profesjonalnym fundraisingu segmentacja jest narzedziem zarzadczym, ktére
ma dwa cele: (1) dopasowac standard kontaktu do potrzeb darczyricy i do ryzyka utraty relacji,
(2) zapewni¢ wykonalnos$¢ procesu w warunkach ograniczonych zasobéw. W OSP segmentacja
jest szczegdlnie wazna, poniewaz nie da sie prowadzié identycznie intensywne] opieki wobec
wszystkich — a proba takiego dziatania prowadzi zwykle do przecigzenia i do spadku jakosci.

Segmentacja relacyjna powinna opierac sie na kryteriach, ktore s3: (a) obiektywne i tatwe do
ustalenia, (b) mozliwe do udokumentowania, (c) nie wymagajg nadmiernego przetwarzania

34 Kodeks postepowania w zakresie przetwarzania danych osobowych w organizacjach pozarzgdowych,
Konfederacja Inicjatyw Pozarzagdowych Rzeczypospolitej, Warszawa 2021, https://niw.gov.pl/wp-
content/uploads/2021/07/Kodeks.pdf;

35 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), op.cit.;

36 Tamze;
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danych. Zasada minimalizacji danych oznacza, ze OSP nie powinna pozyskiwac informacji,
ktdre nie sg potrzebne do obstugi relacji®”’.

W realiach OSP rekomendowane jest przyjecie segmentacji wielokryterialnej o ograniczonej
liczbie segmentdéw. Dla wiekszosci jednostek wystarczajgce sg cztery segmenty podstawowe,
uzupetnione o dwa ,,znaczniki” porzgdkujgce kontakt.

Segmenty podstawowe wedtug czestotliwosci wsparcia
Pierwszy wymiar segmentacji powinien wynika¢ z zachowania darczynicy, poniewaz jest to
najbardziej obiektywny wskaznik potrzeb relacyjnych:

1. Darczyncy jednorazowi — wsparcie pojedyncze, bez powtdrzen w przyjetym okresie
obserwacji.

2. Darczyncy powracajacy — wsparcie powtarza sie, ale nie ma charakteru regularnego
(np. raz na rok, przy okazji wydarzen, po wiekszej akcji).

3. Darczyncy regularni — wsparcie ma powtarzalny rytm (np. miesieczny, kwartalny) lub
jest deklarowane jako state.

4. Darczyncy strategiczni — darczynicy, dla ktérych wsparcie ma znaczgcy wartosé dla
budzetu jednostki lub ma szczegdlne znaczenie reputacyjne (np. lokalna firma, osoba
publiczna, lider spoteczny). W matej OSP ten segment bywa nieliczny (czasem 1-5
podmiotéw), ale wymaga szczegdlnego uporzgdkowania standardow kontaktu.

Ten podziat jest spdjny z podejsciami segmentacyjnymi stosowanymi w fundraisingu opartymi
na czestotliwosci i wartosci wsparcia, w tym na podejsciu RFM (recency, frequency,
monetary), ktdre pozwala porzadkowaé darczyricéw wedtug ,Swiezosci”, czestotliwosci
i poziomu wsparcia3®.

Znaczniki uzupetniajgce, ktére w OSP maja kluczowe znaczenie
Oprodcz segmentu podstawowego OSP powinna stosowac dwa znaczniki (nie jako osobne
segmenty, lecz jako informacje pomocniczy):

= Lokalnosc¢ relacji: darczynca lokalny (mieszka / dziata w gminie lub w jej bezposrednim
otoczeniu) vs darczynca spoza lokalnej spotecznosci. W OSP lokalnos¢ istotnie wptywa
na oczekiwania darczyncy (czesto wieksza potrzeba osobistego kontaktu i widocznosci
efektu).

= Typ darczyncy: osoba fizyczna vs podmiot (firma, instytucja, grupa nieformalna). Ten
znacznik nie jest rozwijaniem partnerstw biznesowych (to zwykle temat pdzniejszych
lekcji), lecz elementem opieki — kontakt z firmg wymaga innego standardu formalnego,
czesciej oczekuje sie uporzgdkowanej informacji o wykorzystaniu srodkow i spdjnosci
z zasadami tadu organizacyjnego.

37 Tamze;
38 RFM: A Formula for Greater Direct Mail Success, Blackbaud,
https://www.philadelphia.edu.jo/academics/mararchive/uploads/RFM A Formula for Greater Direct Mail
Success.pdf;
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Wprowadzenie znacznikdw pozwala zachowac prostote procesu, a jednocze$nie umozliwia
realne dopasowanie sposobu kontaktu.

Jak segmentacja przekfada sie na opieke w praktyce matej OSP?

W matej jednostce narzedzia mogg by¢ skromne: zeszyt darowizn, arkusz kalkulacyjny, lista
w poczcie elektronicznej. Segmentacja nadal jest mozliwa, o ile proces okredla, jakie
minimalne informacje sg rejestrowane. Zwykle sg to: data wsparcia, kwota lub wartos¢, cel
(jezeli wynika z opisu przelewu lub deklaracji), kanat pozyskania (np. wydarzenie lokalne,
przelew, zbidrka), dane kontaktowe wytgcznie wtedy, gdy darczyrica sam je przekazat w celu
kontaktu. Zgodnie z zasadg minimalizacji danych nie nalezy ,dopytywac¢” o informacje
dodatkowe, jezeli nie sg potrzebne do obstugi relacji°.

Jednoczesnie segmentacja nie moze prowadzi¢ do dziatan sprzecznych z prawem komunikacji
elektronicznej. Jezeli OSP planuje kontakt relacyjny w formie wiadomosci e-mail, SMS lub
telefonu w celu pozyskania wsparcia lub podtrzymania gotowosci do wsparcia, nalezy
zaprojektowac¢ w procesie moment pozyskania zgody na taki kontakt, poniewaz uzywanie
urzadzen telekomunikacyjnych do przesytania informacji handlowej (w tym marketingu
bezposredniego) jest co do zasady zakazane bez uprzedniej zgody odbiorcy®°. Jednocze$nie
pojecie informacji handlowej jest w prawie ujete szeroko*!.

W praktyce oznacza to, ze segmentacja musi uwzglednia¢ réwniez status zgdd i preferencji
kontaktu jako element , bezpieczenstwa procesu”: mozna prowadzi¢ intensywniejszg opieke
tylko wobec tych darczyricéw, dla ktorych jednostka ma legalng i udokumentowang mozliwos$é
kontaktu w danym kanale.

Standardy kontaktu i obstugi darczyncy jako minimalny poziom jakosci i zgodnosci

Standard kontaktu nie jest ,szablonem wiadomosci”. Jest zestawem regut organizacyjnych,
ktdre opisujg, co w OSP ma sie wydarzyé w relacji z darczyrica, w jakiej kolejnosci oraz w jakim
minimalnym zakresie. Standard jest potrzebny po to, aby darczynca miat przewidywalne
doswiadczenie relacji, a OSP ograniczata ryzyko przypadkowych btedéw (np. brak odpowiedszi,
sprzeczne informacje, przypadkowe wysytki, nieuprawnione uzycie danych).

Standardy powinny by¢ projektowane na trzech poziomach: standard podstawowy dla
wszystkich darczyncéw, standard zalezny od segmentu oraz standard szczegdlny dla sytuacji
nietypowych (pytania, watpliwosci, spory, prosba o brak kontaktu).

= Standard podstawowy dla wszystkich darczyncow
Niezaleznie od segmentu i kanatu wsparcia proces powinien przewidywaé, ze
darczynca otrzymuje jasng informacje o tym, jak OSP potwierdza przyjecie wsparcia
i gdzie darczyrnica moze uzyskac informacje o wykorzystaniu srodkow. Jest to element

39 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), op.cit.;

40 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

4 Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng, Dz.U. 2020 poz. 344,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200000344/U/D20200344L].pdf;
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fundamentalny dla przejrzystosci i zaufania, ale w tym rozdziale nie wchodzimy
w techniki komunikacyjne (to temat Rozdziatu 3). Na poziomie prawnym standard
podstawowy musi uwzgledniaé, ze w przypadku przetwarzania danych osobowych
darczyrica ma prawo do jasnej informacji o zasadach przetwarzania danych oraz
o przystugujgcych prawach?®?.

Standard podstawowy powinien takze zawiera¢ zasade, ze OSP nie traktuje danych
z przelewu lub formularza jako ,automatycznej zgody” na komunikacje fundraisingowg
w dowolnym kanale. W przypadku komunikacji elektronicznej i telefonicznej proces
powinien zaktada¢ odrebny moment pozyskania zgody zgodnie z Prawem komunikacji
elektronicznej*3.

= Standard zaleiny od segmentu, czyli réznicowanie intensywnosci opieki
W profesjonalnym ujeciu rdznicowanie standardu kontaktu nie oznacza ,wiecej
uprzejmosci” dla wybranych, lecz rdznicowanie czestotliwosci i szczegétowosci
informacji oraz sposobu reagowania na sygnaty z relacji.

Dla darczyncéw jednorazowych standard powinien by¢ projektowany tak, aby
jednostka miata mozliwos¢ ptynnego przejscia do etapu stabilizacji relacji bez
nadmiernego obcigzenia zespotu. W matej OSP oznacza to przede wszystkim dziatanie
zbiorcze i powtarzalne: publiczne podsumowania dziatan, cykliczne informacje
o najwazniejszych efektach wsparcia, ujednolicone zasady odpowiadania na pytania.

Dla darczyncéw powracajgcych standard powinien przewidywac ,ciggtos¢ pamieci
organizacji”: organizacja rozpoznaje, ze darczyica wspierat wczesniej i odnosi
komunikacje do tej historii (w granicach danych, ktére jednostka legalnie posiada
i moze uzywad). Jest to mozliwe nawet bez CRM: wystarczy uporzagdkowana ewidencja
i konsekwentne zapisywanie historii kontaktu w minimalnym zakresie, zgodnie
z zasadg minimalizacji danych*4.

Dla darczyncéw regularnych standard powinien szczegdlnie chroni¢ przed dwoma
ryzykami: ,zbyt rzadko” (darczynca traci poczucie wptywu) i ,,zbyt czesto” (darczynca
czuje presje i rezygnuje). Projektowanie standardu polega na przyjeciu statego,
przewidywalnego rytmu informacji zwrotnej oraz jasnego rozdzielenia komunikatéw
obstugowych i relacyjnych. W tym kontekscie istotne jest takze zapewnienie darczyncy
tatwego mechanizmu rezygnacji z komunikacji i zgtoszenia sprzeciwu wobec
przetwarzania danych w celach utrzymywania kontaktu®.

Dla darczyncéw strategicznych standard powinien zawiera¢ dodatkowy element
»Spojnosci i reprezentacji”: jednostka musi wiedzie¢, kto jest uprawniony do kontaktu,
kto zatwierdza informacje o wykorzystaniu $rodkéw oraz w jaki sposéb jednostka

42 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), op.cit.;

43 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221, op.cit.;
44 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), op.cit.;

4 Tamze;
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dokumentuje uzgodnienia (np. w zakresie przeznaczenia darowizny). W OSP to
szczegolnie istotne, poniewaz darowizna bywa dokonywana z okre$lonym
»poleceniem” lub oczekiwaniem celu. W prawie cywilnym darowizna jest umowa,
a darczynca moze natozy¢ na obdarowanego obowigzek oznaczonego dziatania lub
zaniechania (polecenie)?®. Oznacza to, ze proces opieki powinien zaktadaé, ze przy
darowiznach celowych organizacja dokumentuje cel w sposéb jednoznaczny i dazy do
jego realizacji albo — jezeli realizacja nie jest mozliwa — prowadzi komunikacje
wyjasniajacg zgodnie ze standardami transparentnosci (zagadnienia komunikacji
w sytuacjach wymagajgcych wyjasnien beda rozwiniete w rozdziale 4).

= Standardy kontaktu a przetwarzanie danych osobowych w OSP
Projektowanie procesu opieki nad darczyncg wymaga zaprojektowania obiegu danych
w sposdb zgodny z prawem. Nalezy rozréznic¢ trzy obszary: (1) dane niezbedne do
obstugi darowizny i rozliczen, (2) dane wykorzystywane do utrzymywania kontaktu
w zwigzku z celami statutowymi, (3) dane wykorzystywane do komunikacji
fundraisingowej w kanatach wymagajgcych zgody.

W obszarze pierwszym jednostka przetwarza dane przede wszystkim dlatego, ze sg one
niezbedne do realizacji obstugi darowizny oraz obowigzkdéw ksiegowych
i dokumentacyjnych. W obszarze drugim organizacja moze —w okreslonych warunkach
— opiera¢ przetwarzanie na prawnie uzasadnionym interesie, rozumianym jako
potrzeba utrzymywania statego kontaktu w zwigzku z celami statutowymi,
z zastrzezeniem, ze darczyrica ma prawo wnies¢ sprzeciw®’.

W obszarze trzecim proces musi przewidywac¢ zgode na kontakt w kanatach
elektronicznych i telefonicznych, jezeli komunikacja ma charakter informacji
handlowej lub marketingu bezposredniego. Prawo komunikacji elektronicznej
wskazuje, ze uzywanie telekomunikacyjnych urzadzen koncowych oraz
automatycznych systemdw wywotujgcych do przesytania informacji handlowej, w tym
marketingu bezposredniego, jest zakazane bez uprzedniej zgody odbiorcy?®.
Jednoczesnie definicja informacji handlowej w ustawie o $wiadczeniu ustug droga
elektroniczng jest szeroka i obejmuje informacje przeznaczone bezposrednio lub
posrednio do promowania m.in. wizerunku podmiotu®®. W praktyce fundraisingowej
bezpiecznym rozwigzaniem procesowym jest przyjecie zasady, ze komunikaty
zachecajgce do wsparcia lub podtrzymujgce gotowosé do wsparcia w kanatach

46 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jednolity), Dz.U. 2025 poz. 1071
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU19640160093/U/D19640093L].pdf;

47 Kodeks postepowania w zakresie przetwarzania danych osobowych w organizacjach pozarzqdowych,
Konfederacja Inicjatyw Pozarzgdowych Rzeczypospolitej, Warszawa 2021, https://niw.gov.pl/wp-
content/uploads/2021/07/Kodeks.pdf;

48 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

49 Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng, Dz.U. 2020 poz. 344,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200000344/U/D20200344L].pdf;
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elektronicznych sg wysytane wytacznie do osdb, ktdére udzielity zgody w sposdb
mozliwy do wykazania.

W tym miejscu warto odwofa¢ sie do wytycznych opracowanych dla organizacji
spotecznych dotyczacych typowych proceséw przetwarzania danych, w tym wpfat od
darczyncéw oraz list mailingowych. Dokument ten wskazuje m.in. potrzebe
uporzadkowania podstaw prawnych, poszanowania rozsgdnych oczekiwan osoby oraz
rozdzielenia komunikacji fundraisingowej od samego faktu posiadania danych
kontaktowych°.

= Standardy odpowiedzialnosci i ciggtosci procesu w OSP
Nawet najlepiej opisany proces nie dziata, jezeli nie ma jasnosci odpowiedzialnosci.
W OSP standard powinien zaktada¢ minimalny podziat rél (nie jako zadania
wdrozeniowe, lecz jako element projektu procesu):

— osoba odpowiedzialna za ewidencje darczyncoéw i uporzadkowanie informacji
(moze to by¢ skarbnik lub osoba wskazana przez zarzad),

— osoba odpowiedzialna za komunikacje z darczyficami (np. cztonek zarzadu lub
wyznaczony koordynator),

— zasada zastepowalnosci, czyli sposdb przekazania dostepu i wiedzy w razie
nieobecnosci.

Z punktu widzenia zgodnosci i bezpieczenstwa danych proces powinien uwzgledniaé,
ze dostep do danych darczyricéw jest ograniczony do oséb, ktdrym jest to niezbedne,
oraz ze dane sg zabezpieczane adekwatnie do ryzyka®?.

50 Kodeks postepowania w zakresie przetwarzania danych osobowych w organizacjach pozarzgdowych,
Konfederacja Inicjatyw Pozarzagdowych Rzeczypospolitej, Warszawa 2021, https://niw.gov.pl/wp-
content/uploads/2021/07/Kodeks.pdf;

51 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), op.cit.;
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ROZDZIAL 3. Komunikacja relacyjna z darczyncami poprzez
personalizacje, podziekowania oraz rzetelne
informowanie o wykorzystaniu wsparcia
i rezultatach

Komunikacja relacyjna jako narzedzie utrzymania wsparcia darczyncéw OSP

Komunikacja relacyjna w fundraisingu OSP nie jest dziataniem wizerunkowym ,,dla zasiegéw”
ani wytgcznie przekazywaniem informacji o potrzebach. Jej celem jest utrzymywanie dojrzatej,
stabilnej i przewidywalnej relacji, w ktorej darczyrica ma poczucie sensu, sprawczosci
i bezpieczenstwa: rozumie, co OSP robi, dlaczego robi to w okreslony sposéb, oraz w jaki
sposdb przekazane srodki zostaty wykorzystane. W praktyce OSP komunikacja relacyjna ma
szczegblng wage, poniewaz wiekszo$¢ darczyncéw wspiera jednostki lokalnie, opierajgc
decyzje na zaufaniu do ludzi, reputacji w gminie oraz przejrzystosci dziatan. Zaufanie to
wymaga statego potwierdzania poprzez rzetelnosé i kulture kontaktu.

Punktem odniesienia powinny by¢ zarowno standardy etyczne fundraisingu (uczciwosé,
szacunek, empatia i przejrzystosé), jak i jasne oczekiwania darczyncow co do informacji
o przeznaczeniu $rodkéw oraz poszanowania poufnosci danych®2. W praktyce oznacza to, ze
OSP nie powinna ogranicza¢ komunikacji do momentu pozyskania darowizny. Relacja rozwija
sie i utrwala przede wszystkim po wptacie: poprzez podziekowanie, biezgca informacje
o postepie dziatan oraz czytelne rozliczenie rezultatow.

Warto w tym miejscu rozrézni¢ trzy typy komunikatéw, ktére w dziatalnosci OSP czesto sie
mieszajg, a powinny byé Swiadomie oddzielane:

1. Komunikacja transakcyjna — potwierdzenie wptaty, informacja organizacyjna,
odpowiedzZ na pytanie darczyncy, przestanie podziekowania za wsparcie, przekazanie
informacji o realizacji celu darowizny. Taka komunikacja jest zwigzana bezposrednio
z relacjg wynikajgca z dokonanej darowizny.

2. Komunikacja relacyjna — informowanie o rezultatach i wptywie wsparcia, budowanie
poczucia wspdtuczestnictwa, przekazywanie aktualnosci z zycia jednostki w zakresie
istotnym dla darczyncy, utrzymywanie kontaktu w sposdb nienachalny
i przewidywalny.

3. Komunikacja fundraisingowa (prosba o kolejne wsparcie) — dziatania wprost
nakierowane na ponowng darowizne (kampania, apel, zaproszenie do statego

52 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf; Miedzynarodowa
Deklaracja Zasad Etycznych w Fundraisingu, Polskie Stowarzyszenie Fundraisingu,
https://fundraising.org.pl/wp-content/uploads/2024/04/Miedzynarodowa-Deklaracja-Zasad-Etycznych-w-

Fundraisingu.pdf;
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wspierania, propozycja zwiekszenia darowizny). Ten typ komunikacji najczesciej
wchodzi w obszar marketingu bezposredniego i wymaga szczegdélnej dbatosci o zgode
adresata oraz mozliwo$¢ tatwego wycofania sie z kontaktu®3.

Takie rozréznienie pozwala utrzymaé profesjonalizm i zgodnos¢ ze standardami.
Z perspektywy darczynicy réznica jest istotna: podziekowanie i informacja o wykorzystaniu
darowizny sg naturalnym elementem relacji, natomiast ponawiany apel bez jasnych zasad
kontaktu bywa odbierany jako presja.

Rzetelnos¢ komunikacji oznacza rowniez, ze OSP nie powinna sktada¢ obietnic, ktérych nie jest
w stanie dotrzymac. Zasada niewprowadzania w btad dotyczy zaréwno tresci ,,duzych” (cel, na
co zostang przeznaczone srodki), jak i detali (np. sugerowanie, ze darowizna sfinansowata
konkretny zakup, gdy w rzeczywistosci zostata przeznaczona na koszty ogdlne). W standardach
dobrych praktyk fundraisingu wyraznie wskazuje sie, ze nie wolno deklarowac przeznaczenia
darowizny na cel ,,waski”, jezeli w praktyce $Srodki mogg zosta¢ uzyte inaczej, a przy zbiérkach
celowych nalezy uprzedza¢, co stanie sie w razie przekroczenia lub nieosiggniecia kwoty
docelowej°*.

W realiach matych OSP komunikacja relacyjna musi by¢ wykonalna: prosta, powtarzalna
i osadzona w codziennej pracy jednostki. Nie wymaga rozbudowanych systemoéw
informatycznych, natomiast wymaga jasnych zasad: co komunikujemy, kiedy komunikujemy
i jak dokumentujemy to, co komunikujemy, aby informacja byta zawsze weryfikowalna.

Personalizacja komunikacji w OSP — zakres, metody i granice

Personalizacja nie oznacza , prywatnosci” ani nadmiernej poufatosci. Jest to dopasowanie
komunikatu do konkretnego darczyicy w sposéb, ktéory zwieksza jego poczucie bycia
zauwazonym i szanowanym oraz potwierdza, ze OSP traktuje wsparcie powaznie. W praktyce
personalizacja sprowadza sie do wykorzystywania informacji, ktére darczyhca przekazat
Swiadomie lub ktére wynikajg z historii wspotpracy — zawsze w zakresie niezbednym
i adekwatnym.

Warto podkresli¢ ograniczenia wynikajgce z prawa ochrony danych. Dane darczyncéw nalezy
przetwarzac zgodnie z zasadami: legalnosci, rzetelnosci, przejrzystosci, minimalizacji danych
oraz ograniczenia celu®. Z perspektywy komunikacji relacyjnej oznacza to, ze OSP powinna:

= zbierad tylko te dane, ktére sg potrzebne do prowadzenia relacji (np. imie, nazwisko,
kanat kontaktu, ewentualnie preferencje kontaktu),

53 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng, Dz.U. 2020 poz. 344,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200000344/U/D20200344Lj.pdf;

54 Code of Fundraising Practice, Fundraising Regulator, effective 1 November 2025,
https://www.fundraisingregulator.org.uk/sites/default/files/2025-05/Fundraising%20Regulator%20-
%20Code%200f%20Fundraising%20Practice%202025-.pdf;

55 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;
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jasno informowac darczyrice o tym, kto administruje danymi, po co sg przetwarzane
oraz jakie prawa przystuguja osobie, ktérej dane dotyczg®,

umozliwiaé sprzeciw wobec kontaktu o charakterze marketingowym oraz respektowac
zgdanie zakoriczenia komunikacji®’.

Z perspektywy praktycznej personalizacje w OSP mozna realizowa¢ na czterech poziomach,
ktore sg mozliwe réwniez w matych jednostkach:

Poziom 1: Personalizacja identyfikacyjna

To najprostszy poziom: poprawna forma zwracania sie do darczynicy, zgodna z kultura
formalng i oczekiwaniami (np. ,Szanowna Pani”, ,Szanowny Panie”, ,Szanowni
Panstwo”, a w przypadku firm — nazwa przedsiebiorstwa i stanowisko osoby
kontaktowej). Ten poziom wymaga wytgcznie poprawnych danych w ewidencji oraz
staranno$ci w wysytce korespondenc;ji.

PRZYKLAD: jezeli OSP wysyta podziekowanie e-mailem do przedsiebiorcy, komunikat
powinien zawiera¢ nazwe firmy oraz odniesienie do celu wsparcia, np. , Dziekujemy za
wsparcie zakupu wyposazenia medycznego, ktore zwiekszy bezpieczeristwo dziatan
ratowniczych na terenie gminy”.

Poziom 2: Personalizacja kontekstowa

Polega na krétkim odniesieniu do okolicznosci darowizny: wydarzenia, zbiorki, akcji,
kampanii, w ktdrej darczynca uczestniczyt. Ten poziom buduje wrazenie spdjnosci
i pamieci instytucjonalnej.

PRZYKLAD: ,Dziekujemy za wsparcie przekazane podczas festynu rodzinnego w dniu
14 czerwca” albo ,Dziekujemy za wpftate na cel doposazenia w aparaty powietrzne
w ramach apelu opublikowanego 2 maja”.

Poziom 3: Personalizacja relacyjna

Odnosi sie do historii wspoétpracy: darczynca wspierat juz wczesdniej, reaguje na
okreslone potrzeby, wybiera okreslony kanat kontaktu. Ten poziom ma kluczowe
znaczenie dla retencji, poniewaz darczynca widzi, ze OSP traktuje relacje jako proces,
a nie jednorazowg transakcje. W praktyce wystarczy odnotowywanie dwdch—trzech
informacji: ,,pierwszy kontakt”, ,kolejna darowizna”, , preferowany kanat kontaktu”.

PRZYKLAD: ,Dziekujemy za kolejne wsparcie w tym roku. Dzieki powtarzalnym
darowiznom mozemy planowac szkolenia i utrzymanie gotowosci operacyjnej”.

Poziom 4: Personalizacja motywacyjna

To najbardziej warto$ciowy poziom, ale wymaga szczegdlnej ostroznosci. Polega na
odniesieniu  komunikatu do motywacji darczyncy: bezpieczeristwo lokalnej
spotecznosci, wsparcie mifodziezy w druzynie pozarniczej, pamie¢ o zdarzeniu
kryzysowym, odpowiedzialnos¢ spofeczna firmy. Motywacje te byly omawiane

%6 Tamze;
5" Tamze;
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w rozdziale 1 — w tym rozdziale kluczowe jest to, jak motywacje , przektadaé” na jezyk
komunikatéw, bez manipulacji i bez wchodzenia w sfere prywatna.

PRZYKLAD: jesli darczynca wspiera MDP, komunikat o rezultacie powinien odnosic sie
do szkolenia i bezpieczenstwa, np. ,Dzieki wsparciu mozliwe byto przeprowadzenie
szkolenia z pierwszej pomocy dla mtodziezy oraz zakup srodkdéw ochrony osobistej
wykorzystywanych podczas ¢wiczen”.

W kazdym poziomie personalizacji obowigzuje zasada: komunikat ma by¢
weryfikowalny i zgodny z faktami. W standardach praktyki fundraisingowej wskazuje
sie wprost, ze fundraising musi by¢ ,legalny, otwarty, uczciwy i peten szacunku”,
a organizacja nie moze wywiera¢ nieuzasadnionej presji ani narusza¢ prywatnosci
adresata®®. Zatem personalizacja nie moze polegaé na ,zaskakiwaniu” darczyncy
informacja, ktérej nie przekazat OSP lub ktéra nie jest zwigzana z darowizna.

W matych OSP personalizacja jest czesto blokowana przekonaniem, ze ,brakuje
narzedzi”. W praktyce wystarcza prosta ewidencja: zeszyt, arkusz kalkulacyjny lub
podstawowa baza kontaktéw. Kluczowe jest, aby dane byty uporzagdkowane, a dostep
do nich miat wyfacznie ograniczony krag oséb, ktére rzeczywiscie realizujg komunikacje
z darczyricami.

Podziekowanie jako standard profesjonalnej obstugi darczyncy
Podziekowanie nie jest gestem kurtuazyjnym. Jest potwierdzeniem, ze OSP:
1. zauwazyfa darowizne,
2. traktuje jg powaznie,
3. bierze odpowiedzialno$¢ za sposéb wykorzystania sSrodkéw,
4. uznaje autonomie darczyncy i szanuje jego wybory.

W prawach darczyicéw podkresla sie wprost prawo do ,odpowiedniego uznania
i podziekowania” oraz prawo do ,prawdziwych i rzetelnych odpowiedzi na pytania dotyczace
darowizny”®°. Dla OSP oznacza to konieczno$¢ przyjecia podziekowania jako standardu
obstugi, a nie dziatania okazjonalnego. Szczegétowe harmonogramy i minimalne standardy
kontaktu sg omawiane w rozdziale 2; w tym miejscu koncentrujemy sie na tresci i konstrukcji
podziekowania.

Podziekowanie powinno by¢ krdtkie, konkretne i prawdziwe. W praktyce profesjonalne
podziekowanie zawiera pie¢ elementdéw, ktdre sg wystarczajgce zaréwno dla matej, jak i duzej
jednostki:

= jasne wskazanie, za co dziekujemy (kwota nie zawsze musi by¢ wskazana, ale cel i fakt
wsparcia powinny by¢ jednoznaczne);

58 Mika J. (red.), Fundraising. Teoria i praktyka, Krakdw 2014 https://niw.gov.pl/wp-
content/uploads/2023/01/Fundraising_teoria_i_praktyka ebook.pdf;

59 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;
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znaczenie darowizny opisane w jezyku operacyjnym (co wsparcie umozliwia
w praktyce);

potwierdzenie odpowiedzialnosci po stronie OSP (informacja, ze s$rodki zostang
wykorzystane zgodnie z deklaracjg, a darczyriica otrzyma informacje o rezultacie);

uznanie preferencji darczynicy (np. anonimowos¢, brak publikacji danych, preferencja
kanatu kontaktu);

mozliwos¢ kontaktu (kto odpowiada za relacje i gdzie mozna zadac pytanie).

Ponizej przedstawiono przyktady podziekowan dostosowane do realiéw OSP. S3 to przykfady
realistyczne i celowo oszczedne w formie, aby mate jednostki mogty je stosowaé bez kosztéw
i bez rozbudowanych zasobdw.

PRZYKLAD 1: Podziekowanie po wptacie na konto (osoba indywidualna)

»Szanowna Pani, dziekujemy za przekazanie darowizny na doposazenie OSP w sprzet
ratownictwa medycznego. Dzieki takim wptatom mozemy utrzymywac gotowosc
operacyjnqg i zwieksza¢ bezpieczeristwo mieszkaricow. Po zakoriczeniu zakupu
wyposazenia przekazemy informacje o jego wykorzystaniu w dziataniach jednostki.
W razie pytan pozostajemy do dyspozycji pod numerem telefonu ... lub adresem e-mail

n

PRZYKLAD 2: Podziekowanie dla firmy (wsparcie celowe)

»Szanowni Panstwo, dziekujemy firmie [nazwa] za wsparcie zakupu zestawu
oswietleniowego wykorzystywanego podczas dziatai w porze nocnej. Sprzet ten
zwieksza bezpieczeristwo ratownikdow i umozliwia sprawniejsze zabezpieczenie miejsca
zdarzenia. Po dostawie wyposazenia przekazemy informacje o zakupie oraz wdrozeniu
do podziatu bojowego. Osobq do kontaktu jest ...”

PRZYKLAD 3: Podziekowanie po zbidérce publicznej prowadzonej w miejscu
publicznym

W przypadku zbiérki publicznej OSP bardzo czesto nie dysponuje danymi
kontaktowymi ofiarodawcéw. Podziekowanie przyjmuje wéwczas forme komunikatu
zbiorowego (np. na stronie internetowej, w mediach spotecznos$ciowych, na tablicy
ogtoszen, w lokalnej prasie). Kluczowe jest, aby nie poprzestaé¢ na ,dziekujemy za
wsparcie”, lecz poda¢, na co srodki zostang przeznaczone i w jakim trybie nastgpi
rozliczenie. Ustawa o zbidrkach publicznych naktada obowigzek sporzadzenia
i przekazania sprawozdan do publikacji na portalu zbiérek publicznych w okreslonych
terminach, co nalezy traktowac jako minimalny standard przejrzystosci®°.

,Dziekujemy mieszkaricom za wsparcie zbiorki publicznej na zakup defibrylatora AED
dla OSP. Po zakoriczeniu zbidrki opublikujemy wyniki oraz sprawozdania wymagane

80 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 16 wrzeénia 2020 r. w sprawie ogtoszenia jednolitego tekstu
ustawy o zasadach prowadzenia zbiérek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;

Strona | 27


https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/O/D20201672.pdf

KOMITET F ﬂ Fundun gty
o DOSPRAW v Obywatelskich
= | POZYTKU NIW

PUBLICZNEGO Neretny st 2 NOWEFIO

SFINANSOWANO ZE SRODKOW NARODOWEGO INSTYTUTU WOLNOSCI — CENTRUM ROZWOJU SPOLECZENSTWA OBYWATELSKIEGO

W RAMACH RZADOWEGO PROGRAMU FUNDUSZ INICJATYW OBYWATELSKICH NOWEFIO NA LATA 2021-2030

przepisami na portalu zbidrek publicznych. O postepie zakupu i uruchomieniu AED
poinformujemy w komunikacie podsumowujgcym”

W kazdym z powyziszych przyktadow celowo nie ma presji na dalszg wptate.
Podziekowanie ma domykaé etap wsparcia i otwierac przestrzen do poinformowania
o rezultatach. Prosba o kolejne wsparcie jest dopuszczalna, ale powinna wynikac
z planu relacji oraz by¢ realizowana z poszanowaniem zgdd i prawa do rezygnacji
z komunikacji (co jest szczegdlnie istotne w komunikacji elektronicznej
i telefonicznej)®?.

Rzetelne informowanie o wykorzystaniu wsparcia i rezultatach
- standard przejrzystosci w OSP

Informowanie o rezultatach to najwazniejszy komponent komunikacji relacyjnej, poniewaz
bez niego podziekowanie staje sie pustg formutg, a zaufanie szybko stabnie. Darczyricy majg
prawo wiedzieé, w jaki sposdb organizacja planuje wykorzysta¢ srodki, a takze oczekiwac, ze
darowizny zostang wykorzystane zgodnie z deklarowanym celem®2. Standardy etyczne
fundraisingu dodatkowo wymagaja przejrzystych, zrozumiatych informacji o gospodarowaniu
darowiznami oraz o poniesionych kosztach®3.

W praktyce OSP powinna rozrézniac trzy poziomy ,rozliczenia” wsparcia, zaleznie od tego, jak
darowizna byta pozyskiwana:

Poziom A: Darowizna celowa

Jezeli OSP komunikuje, ze zbiera srodki na konkretny cel (np. ,zakup AED”, ,zakup
ubran specjalnych”, ,remont garazu”), powinna prowadzi¢ komunikacje w taki sposéb,
aby nigdy nie powstata rozbiezno$¢ miedzy deklaracjg a wykorzystaniem srodkdw.
W standardach praktyki fundraisingowej podkresla sie, ze nie wolno twierdzié, iz
darowizna zostanie uzyta do okreslonego, ,ograniczonego” celu, jesli moze zostaé
uzyta inaczej®*. Jezeli OSP dopuszcza mozliwos¢ przesuniecia $rodkéw (np. gdy zbierze
mniej niz zaktadano albo wiecej niz potrzeba), powinna te informacje zakomunikowa¢
z géry w sposob zrozumiaty (np. ,,w razie zebrania kwoty wyzszej niz koszt zakupu,
nadwyzka zostanie przeznaczona na serwis i szkolenie z obstugi” albo ,,w razie braku

61 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf; Ustawa z dnia 18

lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng, Dz.U. 2020 poz. 344,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200000344/U/D20200344Lj.pdf; Rozporzadzenie

Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;

62 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;

63 Tamze;
64 Code of Fundraising Practice, Fundraising Regulator, effective 1 November 2025,
https://www.fundraisingregulator.org.uk/sites/default/files/2025-05/Fundraising%20Regulator%20-

%20Code%200f%20Fundraising%20Practice%202025-.pdf;
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mozliwosci zakupu w planowanym terminie, $rodki zostang przeznaczone na
réwnowazny sprzet ratowniczy”)®.

Komunikat o wykorzystaniu darowizny celowej powinien zawieraé cztery precyzyjne
informacje:

1. co zostato wykonane lub zakupione,
2. kiedy (data zdarzenia: zakup, odbidr, wprowadzenie na stan),

3. jakijest koszt (kwota i Zrédto finansowania, np. ,,sfinansowane z darowizn” —bez
ujawniania danych darczyincow),

4. jakijest rezultat operacyjny (co to zmienia w gotowosci OSP).

PRZYKLAD (mata OSP, zakup sprzetu):

»W dniu 18 lipca 2026 r. OSP zakupita defibrylator AED wraz z szafkq zewnetrzng
i zestawem elektrod. Zakup zostat sfinansowany z darowizn mieszkancéw oraz wptaty
lokalnej firmy. Sprzet zostat wprowadzony na stan i umieszczony w lokalizacji ..., co
umozliwia szybkie uZycie AED przed przyjazdem zespotu ratownictwa medycznego.
Cztonkowie OSP odbyli instruktaz obstugi zgodnie z zaleceniami producenta”.

= Poziom B: Darowizna na cele statutowe (ogdlna)
Jezeli OSP pozyskuje srodki na cele ogdlne (,,na dziatalnos$¢ statutowq”, ,,na utrzymanie
gotowosci”, ,na wyposazenie i szkolenia”), zakres informacji o wykorzystaniu srodkéw
powinien by¢ réwnie rzetelny, ale inny w konstrukcji: zamiast jednego zakupu
komunikujemy pakiet dziatan i kosztow. W takiej sytuacji szczegdlnie wazine jest
unikanie komunikatéw sugerujacych, ze konkretna wptata ,kupita” konkretng rzecz,
jezeli OSP nie prowadzi ewidencji w takim powigzaniu.

PRZYKLAD (rozliczenie kwartalne):

,W Il kwartale 2026 r. srodki z darowizn przeznaczono na: przeglqdy i serwis sprzetu
(...), szkolenia cztonkdéw OSP (...), zakup materiatdw eksploatacyjnych (...), uzupetnienie
Srodkdéw ochrony indywidualnej (..). tgczna wartos¢ wydatkow sfinansowanych
z darowizn wyniosta ...”

Taki komunikat spetnia standard przejrzystosci: pokazuje kategorie, skale oraz sens
wydatku. Jest réwniez weryfikowalny w dokumentacji ksiegowe;.

= Poziom C: Zbiérka publiczna
Zbiorki publiczne majg szczegdlny rezim przejrzystosci. Ustawa przewiduje obowigzek
sporzadzenia sprawozdania z przeprowadzenia zbiérki (wartos¢ i rodzaj zebranych
ofiar) oraz sprawozdania ze sposobu rozdysponowania ofiar w ustawowych terminach,
a sprawozdania sg udostepniane na portalu zbidrek publicznych®. W praktyce
komunikacja relacyjna OSP powinna zawsze wskazywac, ze:

— zbidrka byta zgtoszona i prowadzona zgodnie z zasadami,

85 Tamze;
%6 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP), op.cit.;
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— sprawozdania zostang opublikowane zgodnie z wymaganiami,

— poza formalnym sprawozdaniem OSP przekaze spotecznosci lokalnej prostg
informacje o efektach (np. zdjecie zakupionego sprzetu, informacja o wdrozeniu
do dziatan).

To istotne, poniewaz darczyncy czesto nie $ledzg portalu urzedowego, natomiast
oczekuja informacji w kanatach ,lokalnych”. OSP moze wiec réwnolegle komunikowac
rezultat w mediach spotecznosciowych, odsytajagc do sprawozdania jako Zrddta
formalnego.

Konstrukcja komunikatu o rezultatach — wymogi rzetelno$ci i dowodowosci

Komunikat o rezultatach musi by¢ oparty na faktach, a w razie potrzeby mozliwy do
udokumentowania. W standardach dobrych praktyk fundraisingu wskazuje sie obowigzek
posiadania odpowiednich dowoddw przed formutowaniem twierdzen, ktére odbiorca moze
potraktowaé literalnie (dotyczy to takze twierdzer o kosztach i wydatkach)®’. W realiach OSP
oznacza to konieczno$¢ zachowania spdjnosci miedzy:

= trescig apelu (co obiecujemy),
= dokumentacjg (faktury, protokoty, ewidencje),
= komunikatem koncowym (co faktycznie zrobilismy).

Najczestsze btedy komunikacyjne w OSP wynikajg z nieostroznych skrotow, np. ,dzieki
Panistwa darowiznom kupilismy...”, podczas gdy srodki byty taczone z innych Zrédet, albo
ykazda ztotdwka idzie na sprzet”, podczas gdy czesé srodkdéw pokrywa koszty niezbedne do
realizacji dziatan (np. serwis, ubezpieczenie, paliwo). Profesjonalny komunikat nie unika
trudnych elementéw, lecz ttumaczy je w jezyku zrozumiatym.

Jezeli OSP informuje o zakupie finansowanym z wielu Zrddet, uczciwa formuta wyglada
nastepujaco:

»Zakup zostat sfinansowany z darowizn mieszkancéw, wsparcia firmy X oraz srodkow wtasnych
OSP.” Taka informacja nie ,,umniejsza” darczyncy — przeciwnie, buduje zaufanie, poniewaz
pokazuje odpowiedzialnos¢ finansowg jednostki.

W komunikatach o rezultatach warto stosowac zasade , konkret —skala — znaczenie”. Najpierw
wskazujemy konkret (co), nastepnie skale (ile, jaka warto$¢), a na koricu znaczenie (co to
zmienia w bezpieczenstwie i gotowosci). Unika sie w ten sposdb ogélnikéw, ktére nie buduja
wiarygodnosci.

PRZYKLAD:
,Zakupiono 2 ubrania specjalne spetniajgce wymagania do dziatari ratowniczo-gasniczych.
Wartos¢ zakupu wyniosta ... . Ubrania zostaty wprowadzone na stan i sq wykorzystywane

podczas dziatan, co zwieksza bezpieczeristwo ratownikow oraz skraca czas przygotowania do
wyjazdu.”

67 Code of Fundraising Practice, Fundraising Regulator, effective 1 November 2025, op.cit.;
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W matych jednostkach, gdzie kontakt z darczyicg jest czesto bezposredni, komunikat
o rezultacie powinien by¢ réwniez przygotowaniem do rozmowy: jezeli darczyrica zapyta ,czy
srodki rzeczywiscie poszty na to, na co miaty i$¢?”, OSP musi by¢ w stanie odpowiedzieé
precyzyjnie i spokojnie, bez improwizacji. Prawo darczyncéw do zadawania pytan
i otrzymywania prawdziwych odpowiedzi jest standardem relac;ji®.

Komunikacja wizualna (zdjecia, relacje z dziatan) — korzysci, ryzyka i zgodnos¢ z prawem

OSP naturalnie komunikuje obrazem: zdjecia ze szkolen, éwiczen, zakupionego wyposazenia,
dziatan ratowniczych. Materiaty wizualne sg bardzo skuteczne w budowaniu zaufania, jednak
wigzg sie z ryzykami prawnymi i reputacyjnymi. W kontekscie komunikacji relacyjnej zasada
nadrzedna brzmi: zdjecie ma wzmacnia¢ przejrzysto$é, ale nie moze naruszaé¢ praw oséb
przedstawionych ani ujawnia¢ informacji wrazliwych.

W polskim prawie rozpowszechnianie wizerunku co do zasady wymaga zezwolenia osoby na
nim przedstawionej, z okre$lonymi wyjatkami®®. Dla OSP oznacza to praktyczng koniecznos$¢
ostroznosci przy publikowaniu zdje¢, na ktérych mozna rozpozna¢ osoby prywatne (np.
mieszkancow, uczestnikdw wydarzen, osoby poszkodowane). W komunikacji relacyjnej dla
darczyncéw najbezpieczniejszg praktyka jest koncentrowanie sie na:

= zdjeciach sprzetu (przed/po zakupie),

= zdjeciach grupowych strazakéw w konwencji dokumentacyjnej (przy zachowaniu zasad
organizacyjnych OSP),

= zdjeciach z wydarzen, w ktdrych uczestnicy byli informowani o fotografowaniu
i publikaciji.

W przypadku materiatow z dziatain ratowniczych ryzyko naruszen jest szczegdlnie wysokie.
OSP powinna unika¢ publikacji, ktére mogg prowadzi¢ do identyfikacji oséb poszkodowanych,
ujawnienia danych dotyczgcych zdrowia lub sytuacji zyciowej. Z punktu widzenia relacji
z darczynicg nie ma potrzeby pokazywania , drastycznych” materiatéw: komunikacja relacyjna
ma budowad zaufanie przez rzetelnosé, a nie przez emocjonalng eskalacje.

Komunikujac rezultaty wsparcia obrazem, warto stosowad rozwigzania bezpieczne:
= fotografie sprzetu i dokumentacyjne ujecia szkoleniowe,

= zdjecia, na ktérych osoby sg nierozpoznawalne (ujecia od tytu, bez twarzy,
z zachowaniem anonimowosci),

= podpisy opisujgce fakt (co na zdjeciu), bez ujawniania danych osobowych.

8 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP), op.cit.;

8 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 30 maja 2025 r. w sprawie ogtoszenia jednolitego tekstu ustawy o
prawie autorskim i prawach pokrewnych, Dz.U. 2025 poz. 676;
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20250000024/0/D20250024.pdf;
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Jezeli OSP publikuje nazwiska darczyncéw lub logotypy firm, powinna kazdorazowo
respektowac preferencje darczyncy i mieé podstawe do publikacji. Prawo darczyricéw do
poufnosci informacji o darowiznie jest standardem relacji’®.

Kanaty komunikacji z darczyricami a obowigzki prawne - praktyczne zasady bezpieczenstwa

W komunikacji relacyjnej OSP typowe kanaty to: telefon, SMS, e-mail, list, media
spotecznosciowe oraz kontakt bezposredni (wydarzenia lokalne). Kazdy z tych kanatéw ma
inne ryzyka.

E-mail i SMS

Jezeli wiadomos$¢ ma charakter wytacznie informacyjny zwigzany z dokonang darowizng
(podziekowanie, potwierdzenie, informacja o realizacji celu), jest to komunikacja relacyjna
zwigzana z obstugg darczyncy. Jednak w momencie, gdy wiadomos¢ zawiera element prosby
o kolejne wsparcie, zaproszenie do wptaty, link do zbidrki lub tres¢ promocyjng — wchodzi
w obszar komunikacji marketingowej. W polskim prawie obowigzujg ograniczenia dotyczace
przesytania niezamoéwionej informacji handlowej oraz uzywania telekomunikacyjnych
urzadzen koncowych dla marketingu bezposredniego, co w praktyce oznacza koniecznosé
posiadania zgody odbiorcy na taki kontakt”:.

Aby zachowaé zgodnos$¢ i jednoczesnie utrzymac relacje, OSP powinna konsekwentnie
stosowac rozdzielenie:

= wiadomosci ,relacyjnych” (podziekowanie, rezultaty, przejrzystosé),

= wiadomosci ,,apelowych” (prosba o kolejng wptate) — tylko do osdb, ktére wyrazity
zgode na otrzymywanie takich tresci i majg tatwg mozliwos¢ rezygnacji z komunikacji’?.

Telefon

Telefon jest jednym z najsilniejszych kanatéw budowania relacji, ale bywa réwniez najbardziej
inwazyjny. Standardy dobrych praktyk wskazujg, ze fundraising nie powinien naruszaé
prywatnosci, nie powinien stosowaé nadmiernej presji ani uporczywych metod’3. Jezeli
telefon ma charakter podziekowania i krétkiej informacji o rezultacie, powinien by¢ zwiezty
i respektowaé¢ odmowe rozmowy. Jesli telefon ma charakter pozyskiwania srodkow, wymaga
szczegblnej ostroznosci i jasnych podstaw prawnych.

Media spotecznosciowe

70 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP), op.cit.;
1 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.seim.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng, Dz.U. 2020 poz. 344,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200000344/U/D20200344L].pdf;

72 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;

3 Mika J. (red.), Fundraising. Teoria i praktyka, Krakéw 2014 https://niw.gov.pl/wp-
content/uploads/2023/01/Fundraising teoria i praktyka ebook.pdf;
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To kanat publiczny. Komunikat o rezultatach w mediach spotecznosciowych powinien by¢
formutowany tak, aby:

= nie ujawnia¢ danych osobowych darczyncow bez ich zgody,
* nie ujawnia¢ danych osdéb trzecich,
= nie wprowadza¢ w bfad co do finansowania i efektéw,

= odsyfa¢ do Zrédet formalnych (np. sprawozdan ze zbiérek publicznych) — jezeli
dotyczy’4.

List i komunikacja papierowa

W matych OSP list bywa rzadko stosowany, ale ma wysokg wartosé w relacji z darczyncami
o bardziej formalnych oczekiwaniach (np. lokalne firmy, darczyncy wspierajacy cyklicznie). Jest
to kanat bezpieczny reputacyjnie, pod warunkiem zachowania poufnosci danych i poprawnej
obstugi adresowe;.

Niezaleznie od kanatu, obowigzuje zasada przejrzystosci przetwarzania danych osobowych:
darczyfica powinien wiedzieé, kto jest administratorem danych, w jakim celu dane s3
wykorzystywane i jakie ma prawa, w tym prawo sprzeciwu’>.

Jezyk i forma komunikacji — standard profesjonalizmu i przejrzystosci
Profesjonalny jezyk komunikacji relacyjnej w OSP powinien spetniac trzy kryteria:

1. jednoznacznos¢ — darczynca po przeczytaniu komunikatu ma rozumieé, co OSP méwi
i co z tego wynika. Unika sie metafor, przesady i nieprecyzyjnych obietnic;

2. weryfikowalno$¢ — kazda informacja o rezultacie powinna by¢ mozliwa do
potwierdzenia (dokumentacja, ewidencja, sprawozdanie). Standardy praktyki
fundraisingu wymagajg, aby komunikacja nie byta mylgca i nie pomijata istotnych
informac;ji’®;

3. szacunek dla autonomii darczyncy — komunikaty nie powinny wywotywaé presji ani
sugerowa¢ moralnego obowigzku kolejnej wptaty. Standardy dobrych praktyk
podkreslajg zakaz nadmiernej presji i uporczywosci’”.

W praktyce oznacza to m.in. unikanie sformutowan:
= sugerujacych, ze brak wsparcia jest ,,wing” odbiorcy,

= eskalujgcych emocje w sposéb nieproporcjonalny do celu komunikatu,

74 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 16 wrze$nia 2020 r. w sprawie ogfoszenia jednolitego tekstu
ustawy o zasadach prowadzenia zbiérek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;

75 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;

76 Code of Fundraising Practice, Fundraising Regulator, effective 1 November 2025,
https://www.fundraisingregulator.org.uk/sites/default/files/2025-05/Fundraising%20Regulator%20-
%20Code%200f%20Fundraising%20Practice%202025-.pdf;

77 Mika J. (red.), Fundraising. Teoria i praktyka, Krakéw 2014, op.cit.;
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= tworzacych wrazenie, ze Srodki sg juz ,przypisane” do dziatan, ktdre nie zostaty

wykonane.

Zamiast tego stosuje sie jezyk operacyjny: opis dziatania, celu, rezultatu. Ten styl jest
szczegoblnie wazny dla OSP, poniewaz jednostka dziata w obszarze bezpieczenstwa publicznego
i z natury powinna komunikowac sie w sposdb rzeczowy i odpowiedzialny.
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ROZDZIAL 4. Utrzymanie i rozwijanie wsparcia darczyncow
w praktyce retencji, reaktywacji oraz
komunikacji w sytuacjach wymagajacych
wyjasnien

Retencja jako warunek stabilnosci finansowania OSP

W realiach wiekszosci jednostek OSP w Polsce podstawowym wyzwaniem fundraisingu nie jest
jednorazowe pozyskanie darowizny, lecz utrzymanie gotowosci spotecznosci lokalnej do
cyklicznego wspierania jednostki w kolejnych miesigcach i latach. OSP funkcjonuje
w srodowisku silnie relacyjnym, gdzie pamie¢ o zdarzeniach, jakos¢ kontaktu, reputacja
i przejrzystos¢ dziatania majg bezposrednie przetozenie na decyzje darczyncéw. W praktyce
oznacza to, ze skuteczny fundraising OSP musi obejmowac zaplanowane dziatania retencyjne
(utrzymujgce) oraz reaktywacyjne (przywracajgce wsparcie po przerwie), a takze dojrzate
postepowanie komunikacyjne w sytuacjach, w ktérych darczyncy oczekujg wyjasnien.

Retencja (utrzymanie darczyfcdéw) to miara i jednoczesnie obszar zarzgdzania relacjami.
W ujeciu analitycznym retencja oznacza odsetek oséb, ktére wsparty organizacje
w poprzednim okresie i ponowity wsparcie w okresie biezgcym. W raportowaniu branzowym
spotyka sie precyzyjne definicje retencji liczonej narastajgco rok do roku (year-to-date), gdzie
punktem odniesienia jest zbiér darczyncéw z poprzedniego roku i odsetek tych, ktérzy
dokonali wptaty ponownie w roku biezgcym?”®. Takie podejscie jest szczegdlnie uzyteczne
rowniez w OSP, poniewaz pozwala odrézni¢: (a) darczyncéw nowych, (b) darczyncow
powracajgcych (utrzymanych) oraz (c) darczyncéw odzyskanych po przerwie. W badaniach
i benchmarkach widaé, ze to witasnie utrzymanie jest jednym z najstabszych ogniw
fundraisingu i obszarem wymagajgcym systemowego podejscia’.

Znaczenie retencji jest podwadjne. Po pierwsze, poprawa utrzymania darczyfncéw stabilizuje
przychody, co jest kluczowe dla OSP planujacych zakupy sprzetu, wktady wtasne do projektow
lub ciggte koszty utrzymania gotowosci (np. serwis wyposazenia, badania, paliwo, drobne
naprawy). Po drugie, retencja jest scisle powigzana z dtugoterminowg wartoscig relacji: nawet
niewielkie ograniczenie odptywu darczyicéw potrafi znaczgco zwiekszyé warto$é bazy
darczyincéw w czasie, poniewaz rosnie prawdopodobienstwo kolejnych wptat, podwyzszenia
poziomu wsparcia oraz rekomendacji w spotecznosci®®. W przypadku OSP mechanizm
rekomendacji dziata szczegdlnie silnie, poniewaz spoteczno$é lokalna opiera sie na relacjach

78 Fundraising Effectiveness Project, 2024 Fundraising Effectiveness Survey Report,
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/blog/FEP%20Q3%20REPORT%202024.pdf;

7 Tamze;

80 sargeant A., Donor Retention: What Do We Know and What Can We Do About It?, Indiana University,
https://charitablegiftplanners.org/sites/default/files/sargeant-donor-retention-what-do-we-know-and-what-
can-we-do-about-it.pdf;
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bezposrednich, a reputacja jednostki bywa budowana w dtugim okresie i przekazywana
miedzy pokoleniami.

Retencja nie jest jednak wytgcznie kwestig ,czestotliwosci kontaktu” czy ,liczby prdésb
o wsparcie”. W modelu relacyjnym darczynca pozostaje, gdy doswiadcza sensu,
bezpieczenstwa i przewidywalnosci relacji: rozumie, na co przeznaczane sg $rodki, ma
poczucie sprawczosci i rzetelnego traktowania, oraz widzi, ze OSP dziata zgodnie
z deklaracjami. W literaturze fundraisingowej retencja jest wigzana m.in. z satysfakcjg,
identyfikacjg z misjg, zaufaniem i jakos$cig obstugi relacji®'. Te elementy w OSP maja bardzo
praktyczny wymiar: darczyrica nie oczekuje ,marketingu”, lecz potwierdzenia, ze jego Srodki
realnie wzmacniajg bezpieczenstwo lokalnej spotecznosci, a jednostka dziata uczciwie
i odpowiedzialnie.

W tym miejscu nalezy jasno zaznaczyé, ze szczegétowe zasady personalizacji, podziekowan
oraz raportowania wykorzystania srodkéw zostaty omdéwione w rozdziale 3. W niniejszym
rozdziale nacisk potozony jest na logike utrzymania i rozwijania wsparcia, na prace z darczynca
»Po wptacie”, na odzyskiwanie darczyricéw po przerwie oraz na komunikacje wyjasniajgcg w
sytuacjach potencjalnie ryzykownych reputacyjnie i prawnie.

Mechanizmy utrzymania darczyncéw w OSP - od jednorazowej wptaty do trwatego wsparcia

Utrzymanie darczyricéw w OSP opiera sie na czterech mechanizmach, ktére w praktyce
wzajemnie sie wzmacniajg: (1) ograniczanie niepewnosci darczyicy, (2) wzmacnianie
przekonania o skutecznosci OSP, (3) budowanie poczucia uczciwego traktowania
i (4) redukowanie barier ponownego wsparcia. Cho¢ brzmi to ogdlnie, kazdy mechanizm ma
konkretne przetozenie na sposéb dziatania jednostki.

= QOgraniczanie niepewnosci darczyncy polega na tym, Zze darczynca otrzymuje
wystarczajgco jasny obraz: kto zbiera srodki, w jakiej formie prawnej i organizacyjne;j,
na jaki cel, w jakim horyzoncie czasowym, oraz w jaki sposdb jednostka rozliczy efekt.
W literaturze zaufanie jest wskazywane jako kluczowy element relacji fundraisingowej:
badania pokazujg, ze zaufanie rdéznicuje darczyncéw i osoby niedokonujgce wptat,
a takze ma zwigzek z zachowaniem darczyrnicéw (w tym ze sktonnoscig do wsparcia
i jego poziomem)®2. W realiach OSP zaufanie jest ,kapitatem”, ktdry fatwo stracic przez
niedopowiedzenia lub brak reakcji na pytania, a znacznie trudniej odbudowac.

W praktyce ograniczanie niepewnosci oznacza m.in., ze jednostka konsekwentnie
stosuje te same zasady informacyjne: jasno rozrdznia darowizne od zbidrki publicznej
(jezeli prowadzi zbiorke w miejscu publicznym w rozumieniu ustawy, ma obowigzki
zgtoszenia i sprawozdawczosci), jasno komunikuje koszty niezbedne do
przeprowadzenia zbidérki, a po zakoriczeniu — udostepnia sprawozdania na portalu

81 Tamze;

82 Sargeant A., Lee S., Trust in the Voluntary Sector: A Relationship To Giving?, Henley Management College
(Working Paper), https://cdn.ymaws.com/www.istr.org/resource/resmgr/working papers
cape town/sargeant.pdf;
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zbiérek publicznych w terminach ustawowych®. Dla retencji ma to znaczenie
zasadnicze: darczyncy, ktdérzy widzg uporzadkowanie formalne i dotrzymywanie
termindéw, czesciej traktujg OSP jako podmiot wiarygodny i przewidywalny.

= Wzmacnianie przekonania o skutecznosci OSP oznacza pokazywanie, ze wsparcie
przektada sie na zdolnos¢ dziatania, gotowos¢ operacyjng i bezpieczenstwo. Jest to
element ,dowodu skutecznosci”, ktéory w OSP jest stosunkowo fatwy do
przedstawienia, o ile jednostka porzadkuje informacje (np. zakup elementu
wyposazenia, doposazenie torby R1, serwis aparatu powietrznego, remont
infrastruktury). W ujeciu praw darczynicy, standardem relacyjnym jest informowanie o
misji, sposobie wykorzystania Srodkéw i zdolnosci organizacji do ich efektywnego
uzycia zgodnie z celem®*. Retencja jest konsekwencjg tego standardu: jesli darczyrica
nie rozumie efektu, pozostaje z wrazeniem ,braku $ladu” po wptacie, co sprzyja
odptywowi.

= Budowanie poczucia uczciwego traktowania obejmuje zaréwno kwestie etyczne, jak
i zgodnos¢ z prawem. Uczciwe traktowanie darczynicy oznacza: brak presji, rzetelnosc
opisu celu, gotowos¢ udzielenia informacji, poszanowanie prywatnosci, jasne zasady
przetwarzania danych osobowych, a takze respektowanie prawa do ograniczenia lub
zakonczenia kontaktu. W praktykach miedzynarodowych (w tym standardach
regulatora fundraisingu) akcentuje sie wartosci: legalno$é, otwartos¢, uczciwosc
i szacunek jako fundament jako$ci fundraisingu oraz relacji z darczyricami®>. Nawet jesli
OSP dziata wytgcznie lokalnie i w niewielkiej skali, te wartosci s3 w petni przenoszalne
na polskie warunki, a ich brak jest jedng z najczestszych przyczyn kryzyséw
reputacyjnych.

= Redukowanie barier ponownego wsparcia oznacza upraszczanie darczynicy drogi do
kolejnej wptaty oraz zmniejszanie ,kosztu poznawczego” decyzji. W OSP ma to
szczegblne znaczenie, poniewaz cze$¢ darczyncow wspiera impulsywnie (po zdarzeniu,
po informacji w mediach lokalnych, po wydarzeniu), a potem nie wraca, bo po prostu
nie ma prostego powodu i prostego sposobu na ponowne wsparcie. Redukcja barier
dotyczy m.in. czytelnosci kanatéw wptaty, spdjnosci informacji, dostepnosci
odpowiedzi na pytania, a takze porzagdku w bazie kontaktéw (w tym aktualnosci zgdd
i preferencji). Nalezy przy tym pamietaé o wymaganiach prawnych zwigzanych
z komunikacjg elektroniczng: uzywanie automatycznych systemoéw wywotujgcych lub
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych do przesytania informacji handlowej, w tym
marketingu bezposredniego, do abonenta lub uzytkownika koncowego jest co do

8 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 16 wrze$nia 2020 r. w sprawie ogfoszenia jednolitego tekstu
ustawy o zasadach prowadzenia zbiérek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;

84 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;

8 Code of Fundraising Practice, Fundraising Regulator, effective 1 November 2025,
https://www.fundraisingregulator.org.uk/sites/default/files/2025-05/Fundraising%20Regulator%20-
%20Code%200f%20Fundraising%20Practice%202025-.pdf;
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zasady zakazane bez uprzedniej zgody®. W fundraisingu praktyczng konsekwencjg jest
koniecznos$¢ ostroznego projektowania dziatan reaktywacyjnych i ,przypominajgcych”
w kanatach takich jak SMS, e-mail czy potgczenia telefoniczne, przy jednoczesnym
respektowaniu zasad wynikajgcych z RODO, w tym prawa sprzeciwu w okre$lonych
sytuacjach oraz obowigzkéw informacyjnych®’.

W OSP, zwfaszcza matych jednostkach, powyisze mechanizmy nie wymagajg
rozbudowanych narzedzi ani kosztownych systemédw. Wymagajag natomiast
konsekwencji: utrzymania statej jakosci informacji, dotrzymywania zapowiedzi (np.
»pokazemy rozliczenie po zakupie”), reagowania na watpliwosci, oraz unikania dziatan,
ktére moga by¢ odebrane jako nieprofesjonalne (np. brak odpowiedzi, ignorowanie
pytan o cel, niespéjne komunikaty). Z perspektywy retencji najwazniejsze jest, aby
darczynca nie miat powodéw do ,odczucia ryzyka”, ze wptata moze zostac
wykorzystana niezgodnie z celem albo ze jednostka nie panuje nad procesem.

Rozwijanie wsparcia w ramach relacji — bezpieczenstwo etyczne, sens i stopniowanie
zaangazowania

Rozwijanie wsparcia oznacza przechodzenie od relacji jednorazowej do relacji trwalszej,
a czasem takze do relacji o wiekszej skali (wyzsze kwoty, czestsze wptaty, rézne formy
wsparcia). W OSP nalezy podejs¢ do tego szczegdlnie odpowiedzialnie, poniewaz jednostka
dziata w srodowisku lokalnym, w ktérym ,zbyt intensywne proszenie” moze przynies¢ efekt
odwrotny od zamierzonego. Dlatego rozwdj wsparcia powinien by¢ oparty nie na intensyfikacji
présb, lecz na stopniowaniu propozycji w oparciu o realne doswiadczenie darczyncy i jego
gotowosé.

Literatura fundraisingowa wskazuje, ze utrzymanie i rozwdj relacji zwiekszajg
prawdopodobienstwo, ze darczyncy beda wspieraé w kolejnych okresach, bedg podnosié
poziom wsparcia, a takze rekomendowaé organizacje innym®. W ujeciu praktycznym OSP
powinna rozumieé ,,drabine wsparcia” jako sekwencje naturalnych krokéw, ktdre sg logiczne
dla darczyncy, a nie jako mechanizm sprzedazowy. Taka sekwencja w OSP najczesciej
obejmuje: (a) wsparcie jednorazowe powigzane z konkretnym celem, (b) wsparcie
powtarzalne w odpowiedzi na kolejne potrzeby, (c) wsparcie regularne (np. state zlecenie),
(d) wsparcie o charakterze partnerskim (np. cykliczne wsparcie firmy), przy czym kazdy krok
wymaga adekwatnego poziomu zaufania i jasnosci celu.

Rozwijanie wsparcia jest bezpieczne etycznie i relacyjnie wtedy, gdy spetnione sg trzy warunki:

= po pierwsze, darczynca rozumie i akceptuje sens kolejnego kroku. Oznacza to, ze
propozycja nie jest ,oderwana”, lecz wynika z pokazanej potrzeby i efektu. Jesli OSP

8 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

87 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;

8 Sargeant A., Donor Retention: What Do We Know and What Can We Do About It?, Indiana University,
https://charitablegiftplanners.org/sites/default/files/sargeant-donor-retention-what-do-we-know-and-what-
can-we-do-about-it.pdf
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zrealizowata zakup, przeszkolita ratownikow lub doposazyta zestaw medyczny,
wowczas logiczne jest pokazanie, jakie sg kolejne potrzeby wynikajgce z utrzymania
gotowosci (np. serwis, uzupetnienia, szkolenia okresowe). Darczyrica nie musi znaé
szczegotdow kosztorysu, ale musi widzie¢ spdjnosé: ,nasza praca wymaga statej
gotowosci, a gotowos¢ wymaga cyklicznych naktadéw”.

= po drugie, darczynica ma poczucie kontroli i wolnosci decyzji. Jest to element
standardéw relacyjnych. Donor Bill of Rights wskazuje m.in. prawo darczyncy do
otrzymania rzetelnych odpowiedzi, do odpowiedniego uznania, do poufnosci
informacji o darowiznie w granicach prawa, oraz do mozliwosci usuniecia danych z list
kontaktowych, jezeli organizacja zamierza je udostepniac¢®. W praktyce OSP powinna
przyjac¢ analogiczne podejscie: relacja nie moze polega¢ na presji lub domysinym
»wcigganiu” darczyncy w kolejne zobowigzania.

= po trzecie, kanaly i czestotliwos¢ kontaktu s zgodne z prawem i preferencjami
darczyncy. W przypadku komunikacji elektronicznej w Polsce szczegdlnie istotne sg
ograniczenia dotyczace przesytania informacji handlowej/marketingu bezposredniego
bez zgody, wskazane w Prawie komunikacji elektronicznej®®. Jednoczesnie, niezaleznie
od podstawy kontaktu, przetwarzanie danych osobowych musi spetniaé wymogi
RODO, w tym zasady przejrzystosci i minimalizacji®l. Z perspektywy retencji oznacza
to, ze cze$¢ OSP powinna swiadomie oprzec dziatania rozwojowe na kanatach ,niskiego
ryzyka” (np. ogdlnodostepne komunikaty publiczne, strona internetowa, profile
spotecznos$ciowe), a kontakty bezposrednie kierowaé do 0sdb, ktdére wyraznie oczekuja
takiej relacji i ktédrym mozna zapewnic zgodnos¢ prawna.

W praktyce matej jednostki OSP rozwijanie wsparcia czesto dziata najlepiej przez ,logike
wspdlnotowa”: darczynica widzi, ze jednostka dziata konsekwentnie, informuje o efektach, nie
unika wyjasnien i prowadzi zbiérki w sposéb uporzadkowany. Wtedy prosba o wsparcie
cykliczne (lub o ponowng wptate przy kolejnym celu) jest odbierana jako naturalna
konsekwencja, a nie jako natarczywosc.

Reaktywacja darczyncéw po przerwie — podejécie przyczynowe i odzyskiwanie zaufania

Reaktywacja oznacza przywrdcenie aktywnosci darczyncy, ktory wczesniej wspierat OSP, ale
przez pewien czas nie dokonywat wptat. W benchmarkach fundraisingowych darczynicy
,0dzyskani” sg odrebng kategorig od darczyncow ,,utrzymanych”, a analiza ich zachowan jest
wazna, poniewaz mechanizmy powrotu bywajg inne niz mechanizmy pozostania®2. W praktyce
OSP darczyncy ,z przerwg” to bardzo czesta sytuacja: osoby wspierajg jednorazowo po
nagtosnionym wydarzeniu, po festynie, po akcji zakupu sprzetu, a nastepnie ,znikajg” bez

8 A Donor Bill of Rights, Association of Fundraising Professionals (AFP),
https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/2018-10/DonorBillofRights.pdf;

%0 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

91 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;

92 Fundraising Effectiveness Project (FEP), FEP 2025 Quarterly Benchmark Report, Q1 2025 (Jan 1, 2025-Mar 31,
2025), Association of Fundraising Professionals, https://afpglobal.org/sites/default/files/attachments/
blog/FEP%202025%20Q1%20Report Final%20%281%29 0.pdf;
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wyraznego powodu. Reaktywacja nie powinna by¢ traktowana jako ,ponowne pozyskiwanie”,
lecz jako odbudowa ciggtosci relacji.

Podejscie reaktywacyjne powinno zaczyna¢ sie od rozpoznania przyczyn przerwy.
W literaturze fundraisingowej wskazuje sie, ze organizacje czesto koncentrujg sie na
pozyskiwaniu nowych darczyncéw, zaniedbujgc analize odptywu, mimo ze retencja moze
przynosi¢ bardzo wysokg stope zwrotu w dtugim okresie®. Z punktu widzenia OSP przyczyny
przerwy mieszczg sie zwykle w jednej z czterech grup:

1. przyczyny neutralne — darczyica zmienit sytuacje zyciowg (mniej $rodkéw, inne
priorytety), wyjechat, ograniczyt aktywnos¢ w spotecznosci, nie zobaczyt okazji do
ponownego wsparcia;

2. przyczyny informacyjne — darczynica nie otrzymat informacji o efekcie, nie wie, czy cel
zostat osiggniety, nie ma pewnosci, czy jego wsparcie byto potrzebne, nie rozumie
kolejnych potrzeb;

3. przyczyny relacyjne — darczyrica poczut sie pominiety, zignorowany, potraktowany
»,masowo”, zniechecony stylem kontaktu (np. za czeste prosby), albo miat
doswiadczenie braku odpowiedzi;

4. przyczyny zaufaniowe — pojawity sie watpliwosci co do przejrzystosci, zgodnosci
dziatania z deklaracjami lub legalnosci zbiérki, bagdz dotarty negatywne informacje
(prawdziwe albo nieprawdziwe), ktore nie zostaty wyjasnione.

Reaktywacja skuteczna i bezpieczna reputacyjnie to reaktywacja ,przyczynowa”: dobiera sie
komunikat i forme kontaktu tak, aby odpowiadaty na prawdopodobng przyczyne przerwy.
W praktyce oznacza to, ze punktem wyijscia jest rzetelna informacja o tym, co OSP zrobita i co
planuje, a dopiero w dalszej kolejnosci pojawia sie propozycja ponownego wsparcia.
W relacjach OSP szczegdlnie wazne jest, aby darczyrica nie odebrat reaktywacji jako
»,ponownej sprzedazy tej samej historii”, lecz jako pokazanie rozwoju i ciggtosci misji.

Z perspektywy formalnej reaktywacja musi respektowac ograniczenia komunikacyjne. Jezeli
OSP zamierza kontaktowac sie bezposrednio kanatami elektronicznymi (SMS, e-mail,
potaczenia), powinna pamietaé o zakazie uzywania okreslonych $rodkéw do przesytania
informacji handlowej/marketingu bezpos$redniego bez zgody adresata®. Jednoczes$nie,
w zakresie danych osobowych, RODO wymaga przejrzystosci i zgodnosSci z zasadami
przetwarzania, a darczyfica moze korzystaé z przystugujgcych mu praw (w tym w okreslonych
przypadkach prawa sprzeciwu wobec przetwarzania danych na potrzeby komunikacji)®.
W matych OSP oznacza to konieczno$é ostroznego rozrdznienia: kiedy komunikacja ma

% Sargeant A., Donor Retention: What Do We Know and What Can We Do About It?, Indiana University,
https://charitablegiftplanners.org/sites/default/files/sargeant-donor-retention-what-do-we-know-and-what-
can-we-do-about-it.pdf;

94 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

% Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;
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charakter publiczny (np. ogtoszenie na profilu OSP) i nie wymaga przetwarzania danych
konkretnej osoby, a kiedy ma charakter bezposredni i wchodzi w obszar regulowany.

W praktyce reaktywacja w matej OSP najczesciej jest najbardziej skuteczna w trzech
sytuacjach:

= gdy OSP ma ,nowy, konkretny cel”, ktéry jest tatwy do zrozumienia i spdjny
z wczesniejszym wsparciem (np. po zakupie jednego elementu wyposazenia pojawia
sie potrzeba doposazenia zestawu lub zapewnienia serwisu),

= gdy OSP potrafi uczciwie wyjasni¢ ,,co sie zmienito” (np. zmiana cen, opdznienie
dostaw, koniecznos¢ dostosowania specyfikacji),

= gdy OSP reaguje na watpliwosci i pokazuje dowody uporzagdkowania (sprawozdanie,
faktury w zakresie dopuszczalnym do udostepnienia, zdjecia zakupionego sprzetu,
protokot przekazania).

Kluczowe jest, aby reaktywacja nie polegata na pomijaniu trudnych tematéw. W badaniach
nad zaufaniem w sektorze wskazuje sie, ze brak zaufania do praktyk fundraisingowych i spadek
zaufania publicznego to czynniki systemowe, a poprawa zaufania wymaga dziatan
wptywajacych na jego ,zrodfa” (antecedenty) i gotowosci do otwartosci®®. W OSP oznacza to,
ze jezeli przerwa darczyncy wynikata z watpliwosci, to ,zwykfa prosba o wsparcie” bez
wyjasnienia bedzie nieskuteczna, a czasem szkodliwa.

Komunikacja w sytuacjach wymagajacych wyjasnien — standardy, procedury
i bezpieczenistwo prawne

Sytuacje wymagajgce wyjasnien to momenty najwyzszego ryzyka dla retencji. Z perspektywy
darczynicy sg to zdarzenia, ktére podwazajg przewidywalnos$é relacji: pojawia sie rozbieznosé
miedzy zapowiedzig a realizacjg, zmiana okolicznosci, niejasno$¢ co do wykorzystania Srodkow
albo watpliwos$é co do legalnosci czy rzetelnosci. Z perspektywy OSP sg to momenty, ktére
decydujg o tym, czy jednostka zachowa reputacje i baze darczyncow, czy tez wejdzie w spirale
nieufnosci.

Typowe sytuacje wymagajace wyjasnien w OSP
W praktyce OSP najczesciej wystepujg nastepujgce kategorie sytuacji:
= opdznienia i zmiany w realizacji celu (np. zakup sprzetu opdzniony przez terminy
dostaw, koniecznos¢ wyboru innego modelu, zmiana kosztéw);

= nieosiggniecie celu finansowego (zebrano mniej sSrodkéw niz zaktadano, pojawia sie
pytanie ,co dalej”);

= nadwyzka sSrodkéw (zebrano wiecej niz potrzeba, pojawia sie pytanie
o rozdysponowanie);

% Sargeant A., Lee S., Trust in the Voluntary Sector: A Relationship To Giving?, Henley Management College
(Working Paper), https://cdn.ymaws.com/www.istr.org/resource/resmgr/working papers cape_ town

/sargeant.pdf;
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zmiana celu zbidrki w trakcie lub po jej zakoriczeniu (np. pierwotny cel nie moze by¢
zrealizowany). W przypadku zbidrki publicznej ustawa przewiduje mechanizm
zgtoszenia nowego celu w okreslonych warunkach, w szczegdlnosci gdy pierwotny cel
nie moze byc dalej realizowany z przyczyn obiektywnych i nowy cel pozostaje w ramach
tych samych kategorii zadan publicznych lub celéw religijnych®’;

pytania o koszty organizacji zbiorki (np. identyfikatory, puszki, materiaty
informacyjne, prowizje operatora ptatnosci);

watpliwosci co do legalnosci prowadzenia zbiorki (np. czy byta zgtoszona na portalu
zbidrek publicznych, jesli miata charakter zbidrki publicznej). Ustawa okresla definicje
zbidrki publicznej oraz obowigzki zgtoszenia i publikacji informacji na portalu®s;

skargi na sposob prowadzenia kontaktu (np. poczucie natarczywosci, kontakt mimo
braku zgody, niechciane wiadomosci);

zdarzenia reputacyjne (plotki o ,nieprawidtowosciach”, krytyka w mediach
spotecznosciowych, zdarzenie losowe w jednostce);

incydenty dotyczace danych osobowych (np. wystanie wiadomosci do niewtasciwego
adresata, ujawnienie numeru telefonu w grupowej wiadomosci, utrata telefonu
z kontaktami). UODO wskazuje, ze naruszenia ochrony danych osobowych wymagajg
podejscia opartego na ryzyku i mogg rodzi¢ obowigzki po stronie administratora,
w zalezno$ci od okolicznosci i ryzyka dla oséb, ktérych dane dotyczg®.

Kazda z tych sytuacji, jesli jest obstuzona zle, uderza bezposrednio w retencje. Darczyrcy
rzadko przerywajg wsparcie dlatego, ze ,,nie lubig celu”. Czesciej przerywaja dlatego, ze czuja,
iz relacja stata sie niejasna, a organizacja nie kontroluje procesu lub nie odpowiada na
watpliwosci.

Zasady komunikacji wyjasniajacej
Skuteczna komunikacja wyjasniajgca opiera sie na czterech zasadach: szybkosci, faktach,
odpowiedzialnosci i domknieciu. Sg to zasady praktyczne, ktore ograniczajg eskalacje:

Szybkos¢ oznacza, ze OSP nie czeka, az pytania urosng do poziomu zarzutéw. Jezeli
wiadomo, ze wystgpi opdznienie, nalezy komunikowac je proaktywnie: ,Zakup zostat
przesuniety z powodu terminéw dostawy, przewidywany termin to...”. To podejscie
jest spdjne z dobrymi praktykami obstugi skarg i zastrzezen: w standardach regulatora
fundraisingu podkresla sie potrzebe reagowania bez zbednej zwtoki, potwierdzania

97 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 16 wrze$nia 2020 r. w sprawie ogfoszenia jednolitego tekstu
ustawy o zasadach prowadzenia zbiérek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;

%8 Tamze;
% poradnik dotyczqcy naruszeri ochrony danych osobowych, Urzad Ochrony Danych Osobowych,
https://uodo.gov.pl/pl/file/5686;
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przyjecia zgtoszenia oraz informowania o powodach opdznien w rozpatrywaniu
sprawy*,

Fakty oznaczajg, ze komunikat powinien opiera¢ sie na sprawdzalnych danych:
terminach, kwotach, etapach, decyzjach formalnych. W OSP czesto problemem jest
,Zbyt ogdlne ttumaczenie” (,sg trudnosci”), ktére zwieksza podejrzliwos¢. Fakty nie
muszg oznaczac ujawniania wszystkich dokumentdw, ale musza dawac darczyncy jasny
obraz sytuacji i racjonalne uzasadnienie.

Odpowiedzialnos¢ oznacza gotowos¢ do przyznania, ze pewne decyzje nalezg do OSP
i ze jednostka bierze odpowiedzialnos¢ za skutki. Odpowiedzialno$¢ nie oznacza
automatycznego przyznania winy w sensie prawnym. Oznacza postawe: ,to my
prowadzimy zbiérke, wyjasniamy, co sie stato, i wskazujemy rozwigzanie”. Brak
odpowiedzialnosci (np. przerzucanie winy, ignorowanie) jest jedng z najczestszych
przyczyn trwatej utraty zaufania.

Domkniecie oznacza, ze wyjasnienie musi prowadzi¢ do czytelnego konca: decyzji,
terminu, publikacji sprawozdania, uzupetnienia informacji, ewentualnej korekty
komunikatu. W przypadku zbiérek publicznych domkniecie ma takie wymiar
ustawowy: organizator sporzadza i przekazuje sprawozdania w celu publikacji na
portalu w terminach okreslonych w ustawie, a informacja o zbiérce wraz ze
sprawozdaniami pozostaje dostepna przez wskazany okres!®l. Dla darczyficdéw to
istotny punkt odniesienia: ,,gdzie moge sprawdzi¢ rozliczenie”.

Wyijasnienia a zobowigzania prawne OSP

Komunikacja wyjasniajgca nie jest dowolna — musi by¢ zgodna z prawem. W OSP najczesciej
wchodzg w gre trzy obszary: (1) zobowigzania wynikajace z formy pozyskania srodkow,
(2) zobowigzania wobec darczyncy wynikajgce z prawa cywilnego oraz (3) zobowigzania
dotyczace danych osobowych i kontaktu.

Forma pozyskania srodkéw. Jezeli OSP prowadzita zbidrke publiczng (zbieranie ofiar
w gotéwce lub naturze w miejscu publicznym na okreslony cel), ma okreslone
ustawowo obowigzki, w tym zgtoszenie, identyfikatory osdéb zbierajgcych oraz
sprawozdania publikowane na portalu!®?, Darczynica, ktéry pyta ,czy to byto legalne”,
oczekuje wskazania numeru zbidrki i mozliwosci sprawdzenia wpisu na portalu. Jezeli
srodki byly pozyskiwane w innej formie (np. darowizny przelewem), OSP nadal
powinna zapewni¢ przejrzystos¢, lecz obowigzki formalne mogg by¢ inne — i to
rozrdznienie powinno by¢ konsekwentnie wyjasniane.

100 Fundraising Regulator, Complaints handling guidance for charities and third-party fundraising organisations,
https://www.fundraisingregulator.org.uk/about-fundraising/resources/complaints-handling-guidance-

charities-and-third-party-fundraising;

101 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 16 wrzesnia 2020 r. w sprawie ogtoszenia jednolitego tekstu
ustawy o zasadach prowadzenia zbiérek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;

102 Tamze;
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= Prawo cywilne i cel darowizny. W relacji darczynca—OSP podstawowg konstrukcjg
prawng jest darowizna, czyli umowa, w ktérej darczynca zobowigzuje sie do
nieodpfatnego $wiadczenia na rzecz obdarowanego kosztem swojego majatkul®3.
Darowizny mogga by¢ dokonywane na okreslony cel, a darczyfica moze zastrzec tzw.
polecenie, czyli natozy¢ na obdarowanego obowigzek oznaczonego dziatania lub
zaniechania (bez czynienia nikogo wierzycielem $wiadczenia)l®. Z perspektywy
komunikacji oznacza to, ze jesli OSP zbierata Srodki na cel bardzo konkretny (np. ,,zakup
kamery termowizyjnej model X”), a nastepnie cel ulegt zmianie (bo model stat sie
niedostepny), OSP powinna wyjasni¢, jak zapewnia zgodnosc z intencjg darczyncy: czy
kupuje sprzet rownowazny funkcjonalnie, czy aktualizuje cel, czy — w zaleznosci od
okolicznosci — umozliwia darczyncy decyzje co do utrzymania wsparcia. W razie sporu
znaczenie majg przepisy o poleceniu i o darowiznie, dlatego w sytuacjach trudnych
jednostka powinna dziata¢ ostroznie i dokumentowac proces decyzyjny*.

Trzeba réwniez pamietac, ze przepisy przewidujg szczegdlne przypadki odwotania
darowizny (np. w sytuacji pogorszenia sytuacji majatkowej darczyncy w okreslonych
warunkach lub w przypadku razacej niewdziecznosci obdarowanego), jednak sg to
konstrukcje prawne wymagajace oceny okolicznosci i nie powinny by¢ ,rozstrzygane”
w komunikacji marketingowej'%. W komunikacji z darczyricg wtasciwe jest podejscie:
rzetelnie wyjasni¢ sytuacje, wskazaé, jakie rozwigzanie OSP przyjmuje, oraz — gdy
sprawa ma charakter sporny — zaproponowac formalny tryb wyjasnienia i ewentualng
konsultacje prawna.

= Dane osobowe i kontakt. Kazda komunikacja wyjasniajaca, zwtaszcza kierowana
bezposrednio, dotyka przetwarzania danych. RODO wymaga, aby przetwarzanie byto
przejrzyste, ograniczone do celu i adekwatne, a osoby, ktdrych dane dotyczg, miaty
mozliwos$¢ realizacji swoich praw!®’. W praktyce OSP powinna umieé odpowiedzieé na
pytania: ,skad macie mdj numer?”, ,dlaczego do mnie piszecie?”, ,jak moge przestac
otrzymywac wiadomosci?”. Jednoczesnie, jesli komunikacja odbywa sie kanatami
elektronicznymi i ma cechy marketingu bezposredniego, nalezy pamieta¢ o wymogu
uprzedniej zgody wynikajagcym z Prawa komunikacji elektronicznej®®. Dodatkowo
warto odnotowad, ze w ustawie o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng regulacje
dotyczace informacji handlowej ulegty zmianom, a czes¢ przepisow zostata uchylona
(co wzmacnia znaczenie aktualnych regulacji w PKE)*®. Dla matych OSP praktyczny
whniosek jest prosty: kontakt bezposredni powinien by¢ oparty na jasnych podstawach

103 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jednolity), Dz.U. 2025 poz. 1071
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU19640160093/U/D19640093L].pdf;

104 Tamze;

105 Tamze;

106 Tamze;

107 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO), https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679;

108 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;

109 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jednolity), Dz.U. 2025 poz. 1071;
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i preferencjach, a w sytuacjach skargowych nalezy z zatozenia przyja¢ podejscie
skoncentrowane na darczyncy i minimalizowad ryzyko naruszen.

Skarga, zastrzezenie, krytyka publiczna — jak prowadzi¢ komunikacje, aby chronié retencje
W sytuacji skargi lub zastrzezenia kluczowe jest szybkie zakwalifikowanie sprawy i nadanie jej
biegu, nawet jesli OSP nie ma rozbudowanych procedur. Dobre praktyki wskazujg, aby
traktowac skarge szeroko jako wyraz niezadowolenia dotyczacy dziatania lub braku dziatania;
gdy nie ma pewnosci, czy to ,skarga” czy ,,uwaga”, bezpieczniej jest potraktowac jg jak skarge
i odpowiedzie¢ w uporzadkowany sposéb!!®. Mate OSP moga wdrozy¢ te zasade bez
formalizmoéw: wystarczy, ze jednostka odpowiada zawsze, w sposéb rzeczowy, w rozsadnym
terminie, i informuje o dalszych krokach.

Komunikacja w sytuacjach wymagajacych wyjasnien powinna rozrdéznia¢ dwa poziomy:
(1) komunikacje merytoryczng i (2) komunikacje relacyjng. Komunikacja merytoryczna
odpowiada na pytanie ,co sie stato” i ,,co zrobimy”. Komunikacja relacyjna odpowiada na
pytanie ,czy mozemy wam zaufa¢”. W praktyce OSP czesto koncentruje sie na pierwszym
poziomie, zaniedbujgc drugi, przez co darczyrica — mimo otrzymania informacji — nadal czuje
dystans lub niepewnosc¢.

W przypadku krytyki publicznej (np. komentarze w mediach spotecznosciowych) ryzyko jest
wieksze, poniewaz informacja rozchodzi sie szybko i jest interpretowana emocjonalnie.
W takiej sytuacji podstawowym btedem jest brak odpowiedzi lub reakcja agresywna.
Standardem powinno by¢: (a) krotkie potwierdzenie, ze OSP widzi problem i odpowie,
(b) przekazanie faktéw w formie mozliwie zwieztej, (c) wskazanie, gdzie znajdujg sie
dokumenty lub informacje (np. numer zbidrki, sprawozdanie na portalu), oraz (d) zaproszenie
do kontaktu prywatnego w celu omdwienia szczegdtdéw, jesli sprawa dotyczy danych
osobowych lub wymaga weryfikacji. Takie podejscie jest spdjne z wartosSciami otwartosci
i gotowosci do wyjasniania proceséw, podkreslanymi w standardach fundraisingowych®1,

Jezeli sytuacja dotyczy danych osobowych (np. kto$ twierdzi, ze jego dane zostaty
wykorzystane bez podstawy), OSP musi dziataé szczegdlnie ostroznie. UODO wskazuje, ze
naruszenia ochrony danych wymagajg oceny ryzyka i odpowiednich dziatarh organizacyjnych;
w zaleznosci od charakteru zdarzenia mogg powstaé obowigzki po stronie administratora (np.
dokumentowanie naruszen, ewentualne zgtoszenia, poinformowanie osdb, ktérych dane
dotyczg, jesli ryzyko jest wysokie)''?. W komunikacji z darczyricg oznacza to konieczno$é
unikania ,publicznego wyjasniania” szczegdtéw dotyczacych danych konkretnej osoby oraz
przeniesienia rozmowy do kanatu, ktéry pozwala zweryfikowaé tozsamos¢ i ograniczyé
ujawnienia.

110 Fundraising Regulator, Complaints handling guidance for charities and third-party fundraising organisations,
https://www.fundraisingregulator.org.uk/about-fundraising/resources/complaints-handling-guidance-
charities-and-third-party-fundraising;

111 Fundraising Regulator, Code of Fundraising Practice, effective 1 November 2025,
https://www.fundraisingregulator.org.uk/sites/default/files/2025-05/Fundraising%20Regulator%20-
%20Code%200f%20Fundraising%20Practice%202025-.pdf;

112 poradnik dotyczgcy naruszeri ochrony danych osobowych, Urzad Ochrony Danych Osobowych,
https://uodo.gov.pl/pl/file/5686;

Strona | 45


https://www.fundraisingregulator.org.uk/about-fundraising/resources/complaints-handling-guidance-charities-and-third-party-fundraising
https://www.fundraisingregulator.org.uk/about-fundraising/resources/complaints-handling-guidance-charities-and-third-party-fundraising
https://www.fundraisingregulator.org.uk/sites/default/files/2025-05/Fundraising%20Regulator%20-%20Code%20of%20Fundraising%20Practice%202025-.pdf
https://www.fundraisingregulator.org.uk/sites/default/files/2025-05/Fundraising%20Regulator%20-%20Code%20of%20Fundraising%20Practice%202025-.pdf
https://uodo.gov.pl/pl/file/5686

KOMITET F n Fundun gty
—.— | DO SPRAW \, Obywatehiach
#== | POZYTKU NIW A

PUBLICZNEGO Horstry st o = NOWEFIO

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

PRZYKLAD 1: opdznienie zakupu sprzetu i ryzyko utraty zaufania

OSP prowadzita dziatania fundraisingowe na zakup agregatu pragdotwdrczego. Po zebraniu
srodkow dostawca poinformowat o opdznieniu dostawy o 6 tygodni. Jezeli OSP milczy,
darczynicy zaczynajg pytac ,czy sprzet zostat kupiony”, a brak odpowiedzi rodzi podejrzenia.
Komunikacja wyjasniajgca powinna: wskazaé¢ date zamowienia, przyczyne opdznienia, nowy
termin, oraz potwierdzi¢, ze Srodki pozostajg zabezpieczone na ten cel. Nastepnie, po
dostawie, OSP domyka temat dowodem zakupu i informacjg o wigczeniu sprzetu do gotowosci
operacyjnej (szczegdétowe standardy podziekowan i raportowania zostaty omodwione
w rozdziale 3).

PRZYKLAD 2: nadwyzka srodkéw po zbidrce i pytania o przeznaczenie

W zbidrce na doposazenie torby medycznej zebrano wiecej sSrodkdw niz wynosit koszt zakupu.
Darczyncy pytajg o nadwyzke. W tej sytuacji kluczowe jest wyjasnienie, czy zbiérka miata
charakter zbidrki publicznej i jakie sg zasady rozliczenia na portalu, a takze wskazanie
zgodnego z prawem i intencjg darczyricéw sposobu wykorzystania nadwyzki (np. uzupetnienia,
materiaty eksploatacyjne, szkolenie). W przypadku zbidrki publicznej obowigzki
sprawozdawcze wynikajg wprost z ustawy!!3. Dla retencji kluczowe jest, aby darczyricy
zobaczyli, ze nadwyzka nie jest ,bezpanska”, tylko zostata przypisana do celu w sposdb
zrozumiaty i uzasadniony.

PRZYKLAD 3: zarzut natarczywego kontaktu

Darczynca sktada skarge, ze otrzymat SMS z prosbg o wsparcie, cho¢ nie wyrazat zgody.
Niezaleznie od intencji, OSP musi potraktowaé sprawe powaznie. Prawo komunikacji
elektronicznej przewiduje wymog uprzedniej zgody na uzywanie okreslonych srodkéw do
przesytania informacji handlowej/marketingu bezposredniego'!®. W praktyce komunikacja
wyjasniajgca powinna obejmowadé: przeprosiny za niedogodnos¢, wyjasnienie, skagd numer
znalazt sie w bazie (jezeli to mozliwe), potwierdzenie zaprzestania kontaktu w tym kanale oraz
informacje o prawach osoby w zakresie danych (RODO). Takie zachowanie chroni retencje,
poniewaz nawet jesli darczyrica nie wréci, nie generuje negatywnej narracji o OSP.

113 Obwieszczenie Marszatka Sejmu RP z dnia 16 wrze$nia 2020 r. w sprawie ogloszenia jednolitego tekstu
ustawy o zasadach prowadzenia zbiérek publicznych, Dz.U. 2020 poz. 1672,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20200001672/0/D20201672.pdf;

114 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, Dz.U. 2024 poz. 1221,
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20240001221/U/D20241221Lj.pdf;
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StOWNIK

A

Aktywizacja darczyncoéw - to planowe dziatania OSP po pierwszej darowiznie lub po okresie
nizszej aktywnosci, ktérych celem jest utrwalenie relacji i zwiekszenie prawdopodobiernstwa
kolejnego wsparcia, bez wywierania presji i bez natarczywego kontaktu. W praktyce
aktywizacja polega na domknieciu relacji informacyjnej: rzetelnym podziekowaniu,
przekazaniu jasnej informacji o wykorzystaniu srodkédw oraz konsekwentnym utrzymaniu
przewidywalnego, spokojnego kontaktu zgodnego z preferencjami darczyncy. Aktywizacja
w OSP powinna opierad sie na tresciach, ktére darczynca uznaje za istotne: bezpieczenstwo
mieszkancow, gotowos$é operacyjna, szkolenia, serwis i utrzymanie sprzetu, skutecznosc¢
dziatan oraz transparentnos¢ wydatkowania. Jezeli aktywizacja ma obejmowac bezposrednie
prosby o ponowne wsparcie w kanatach takich jak telefon, poczta elektroniczna lub
wiadomosci tekstowe, OSP musi zapewni¢ zgodnos¢ z przepisami o marketingu bezposrednim
oraz z zasadami ochrony danych osobowych, w tym w zakresie podstawy kontaktu
i poszanowania sprzeciwu.

C

Cel zbiérki - to precyzyjnie opisane przeznaczenie Srodkédw pozyskiwanych przez OSP,
przedstawione w sposéb zrozumiaty i weryfikowalny dla darczyricy. W praktyce cel powinien
odpowiadaé na pytania: ,na co konkretnie”, ,dlaczego jest to potrzebne” oraz ,co bedzie
uznane za rezultat”, a jego sformutowanie determinuje pdzniejszg komunikacje rozliczeniowa
i wyjasniajaca. Jezeli OSP prowadzi zbidrke publiczng w rozumieniu ustawy (zbieranie ofiar
w gotdwce lub w naturze w przestrzeni publicznej), cel musi zostaé¢ wskazany w zgtoszeniu
i stanowi element informacji publikowanej na portalu zbiérek publicznych, a zmiana celu
podlega rygorom ustawowym. W przypadku darowizn przekazywanych przelewem (poza
rezimem zbidrki publicznej) cel réwniez powinien by¢ sformutowany jednoznacznie, poniewaz
stanowi punkt odniesienia dla zaufania i retencji oraz ogranicza ryzyko sporéw o zgodnos$é
wydatkowania z intencjg darczyncy.

Cykl zycia relacji z darczyncy - to uporzadkowany opis etapdw, przez ktére przechodzi relacja
OSP z osobg wspierajgca: od pierwszego kontaktu i pierwszej wpfaty, przez faze potwierdzenia
sensu wsparcia (informacja o wykorzystaniu srodkéw i efektach), po etap utrzymania
i ewentualnego rozwoju wsparcia (ponowne wptaty, wsparcie regularne, rekomendacje). Dla
OSP cykl zycia jest narzedziem zarzadczym, poniewaz pozwala zaplanowaé, jakie minimalne
dziatania powinny nastgpi¢ po wpfacie, jak rozpoznawa¢ moment ryzyka utraty darczyncy (np.
brak reakcji na podziekowanie, brak odpowiedzi na pytanie), oraz jak prowadzi¢ komunikacje
reaktywacyjng po przerwie. W praktyce cykl zycia relacji jest spdjny z podejsciem do retencji
i atrycji, poniewaz umozliwia identyfikacje, na ktdrym etapie najczesciej dochodzi do ,,zaniku
relacji” i jakie dziatania relacyjne ograniczajg odptyw.
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D

Dane osobowe darczynicy - to wszelkie informacje pozwalajgce zidentyfikowac osobe fizyczna
bezposrednio lub posrednio (np. imie i nazwisko, numer telefonu, adres e-mail, adres
zamieszkania, a takze identyfikatory internetowe w okreslonych okolicznosciach), jezeli sg
przetwarzane przez OSP w zwigzku z darowizng, komunikacjg lub ewidencjg wsparcia.
W realiach OSP przetwarzanie danych osobowych najczes$ciej wynika z potrzeby potwierdzenia
wpfaty, przekazania podziekowania, udzielenia informacji o efektach lub obstugi pytan i skarg.
Z punktu widzenia prawa OSP musi przetwarza¢ dane zgodnie z zasadami RODO,
w szczegdlnosci zgodnie z zasadg zgodnosci z prawem, przejrzystosci, minimalizacji danych
oraz ograniczenia celu, a takze zapewni¢ realizacje praw osoby, ktérej dane dotycza.
W praktyce oznacza to m.in. jasne informowanie, po co dane sg potrzebne, jak dtugo beda
przechowywane, oraz jakie sg kanaty kontaktu w sprawach danych osobowych.

Darowizna celowa - to darowizna przekazana OSP z jednoznacznie okreslonym
przeznaczeniem (np. na zakup konkretnego elementu wyposazenia), wynikajagcym
z komunikatu OSP lub z woli darczyncy. W praktyce darowizna celowa zwieksza gotowos¢ do
wpftaty, ale rownoczesnie podnosi wymagania w zakresie rzetelnego rozliczenia i komunikacji,
poniewaz darczynca ocenia OSP przez pryzmat zgodnosci wydatkowania z celem.
Z perspektywy prawa cywilnego darowizna jest umowg nieodptatnego swiadczenia kosztem
majatku darczyncy, a w jej ramach darczyfica moze natozy¢ na obdarowanego okreslone
obowigzki (polecenie), ktére w praktyce czesto przybierajg postaé oczekiwania przeznaczenia
srodkoéw na wskazany cel. Dla OSP oznacza to koniecznosc takiego formutowania celéw i takich
decyzji zakupowych, aby byty zgodne z intencjg darczyncy, a w razie obiektywnej koniecznosci
zmiany sposobu realizacji celu — koniecznos¢ komunikacji wyjasniajgcej i udokumentowania
racjonalnosci decyzji.

Domkniecie komunikacji - to doprowadzenie relacji informacyjnej z darczyncg do
jednoznacznego konca w danej sprawie, tak aby darczyica nie pozostawat w stanie
niepewnosci co do tego, co stato sie ze wsparciem i jakie dziatania OSP podjeta. W praktyce
OSP domyka komunikacje wtedy, gdy po wptacie nastepuje potwierdzenie przyjecia wsparcia,
po realizacji celu nastepuje informacja o rezultacie (w formie adekwatnej do skali wsparcia),
a w razie trudnosci lub opdznien — nastepuje wyjasnienie przyczyn oraz wskazanie nowego
terminu lub rozwigzania. Domkniecie komunikacji jest jednym z najwazniejszych warunkéw
retencji, poniewaz minimalizuje ryzyko interpretacji negatywnych (np. podejrzenia
o niegospodarnosc) i ogranicza liczbe pytan wymagajgcych interwencji kryzysowej. Podejscie
to jest zgodne z miedzynarodowymi standardami uczciwej i przejrzystej komunikacji
fundraisingowej, podkreslajgcymi konieczno$é dziatania w sposdb legalny, otwarty, uczciwy
i peten szacunku wobec darczyficéw.

E

Ewidencja kontaktéw z darczyncg - to uporzgdkowany zapis danych i zdarzen relacyjnych (np.
data wptaty, kanat kontaktu, wystane podziekowanie, udzielone odpowiedzi, preferencje
komunikacji, zgody), ktéry pozwala OSP prowadzi¢ relacje w sposdb spdjny i zgodny z prawem.
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W praktyce matej jednostki ewidencja moze mie¢ forme prostego rejestru (arkusz, zeszyt,
prosta baza), pod warunkiem ze dostep do niej jest kontrolowany, dane sg aktualizowane,
a zakres danych jest ograniczony do niezbednego minimum. Ewidencja kontaktéw ma
znaczenie nie tylko organizacyjne, ale takze prawne: utatwia wykazanie, ze OSP przetwarza
dane w sposdb przejrzysty, reaguje na sprzeciwy i prosby o ograniczenie kontaktu oraz potrafi
szybko ustalié, dlaczego i na jakiej podstawie dana osoba zostata skontaktowana.

Identyfikowalnos¢ organizatora dziatan fundraisingowych - oznacza zapewnienie, aby
darczyrica mogt tatwo ustali¢, kto zbiera srodki, w jakim imieniu oraz w jakiej roli dziatajg osoby
proszgce o wsparcie (np. cztonkowie OSP, wolontariusze, osoby wspoétpracujgce). W praktyce
OSP identyfikowalnos¢ obejmuje czytelne wskazanie nazwy jednostki, danych kontaktowych,
celu dziatan, a w przypadku zbidrek publicznych takze spetnienie wymogdéw formalnych
dotyczacych identyfikatorow i publikacji zgtoszenia na portalu zbiérek publicznych. Z punktu
widzenia relacji jest to fundament zaufania: darczyrica ma prawo wiedzie¢, kto zwraca sie o
wsparcie i jakie sg zasady zbierania srodkéw, co znajduje odzwierciedlenie w uznanych
standardach ochrony praw darczyncow.

Informacja zwrotna dla darczyncy - to przekazanie darczyncy rzetelnej, zrozumiatej
i adekwatnej do skali wsparcia informacji o tym, w jaki sposéb wsparcie zostato wykorzystane
oraz jakie przyniosto rezultaty. W OSP informacja zwrotna jest bezposrednio powigzana
z utrzymaniem zaufania oraz gotowoscig do kolejnego wsparcia, poniewaz darczynicy
najczesciej oceniajg jednostke przez pryzmat przejrzystosci i skutecznosci dziatan.
W przypadku zbiérek publicznych informacja zwrotna ma takze wymiar ustawowy w postaci
sprawozdan publikowanych na portalu zbiérek publicznych, co stanowi istotny element
transparentnosci wobec spotecznosci. Dobrze zaprojektowana informacja zwrotna zmniejsza
liczbe pytan i skarg, a jednoczesnie tworzy naturalng podstawe do utrzymania relacji bez
nadmiernej intensyfikacji prosb o wsparcie.

K

Komunikacja wyjasniajaca - to sposéb komunikacji z darczyricami stosowany w sytuacjach,
w ktdrych pojawiajg sie watpliwosci, pytania, rozbieznosci miedzy planem a realizacjg albo
ryzyko reputacyjne (np. opdznienie zakupu, zmiana specyfikacji sprzetu, nadwyzka srodkéw,
nieosiggniecie celu). Jej celem jest ograniczenie niepewnosci darczyicy i przywrdcenie
przewidywalnosci relacji poprzez przedstawienie faktéw, wskazanie przyczyn, opis decyzji OSP
oraz podanie jednoznacznych dalszych krokéw i termindéw. W praktyce komunikacja
wyjasniajgca powinna byé prowadzona szybko, rzeczowo i w sposéb domykajgcy sprawe, przy
jednoczesnym poszanowaniu prywatnosci (np. bez ujawniania danych osobowych w kanatach
publicznych) oraz zgodnie z wymogami przejrzystosci i uczciwosci komunikacji
fundraisingowej.
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M

Minimalne standardy kontaktu - to zestaw niezbednych zasad, ktére OSP powinna stosowaé
w relacjach z darczyncami niezaleznie od skali jednostki i liczby darczyncéw, aby kontakt byt
profesjonalny, spdéjny i zgodny z prawem. W praktyce standardy te obejmuja: jasne okreslenie
celu, potwierdzenie przyjecia wsparcia, rzetelng informacje o rezultatach, mozliwos¢ zadania
pytania i uzyskania odpowiedzi, respektowanie preferencji kontaktu oraz zapewnienie
legalnosci kanatow komunikacji. Szczegdlne znaczenie majg standardy dotyczgce komunikacji
elektronicznej i marketingu bezposredniego, gdzie przepisy wymagajg uprzedniej zgody na
uzywanie okreslonych srodkéw w celach marketingu bezposredniego, a zasady RODO
wymagajg przejrzystosci i minimalizacji danych. W OSP standardy minimalne ograniczajg
ryzyko skarg i wspierajg retencje, poniewaz darczyinca doswiadcza uporzadkowania
i przewidywalnosci relacji.

Minimalizacja danych - to zasada przetwarzania danych osobowych, zgodnie z ktérg OSP
powinna zbiera¢ i przechowywaé wyltacznie takie dane darczynicy, ktére sg adekwatne,
stosowne i ograniczone do tego, co niezbedne dla konkretnego celu (np. potwierdzenia
darowizny, kontaktu w sprawie pytania, przekazania informacji o rozliczeniu). W praktyce
oznacza to, ze OSP nie powinna ,na zapas” gromadzi¢ danych wrazliwych lub nadmiarowych
(np. szczegdtdw rodzinnych), a takze powinna ograniczaé dostep do danych do osdéb, ktére
rzeczywiscie obstugujg relacje. Minimalizacja danych zmniejsza ryzyko naruszend ochrony
danych i jednoczesnie wzmacnia zaufanie darczyncéw, poniewaz ogranicza poczucie
ingerencji w prywatnosc.

Motywacje darczyncow - to czynniki, ktére sktaniajg osoby do wspierania OSP, obejmujace
zarowno przestanki racjonalne (poczucie wptywu na bezpieczenstwo lokalne, konkretna
potrzeba sprzetowa), jak i relacyjne (zaufanie do ludzi w OSP, identyfikacja ze wspdlnota,
wdziecznos$¢ za dziatania ratownicze). W praktyce rozpoznanie motywacji ma znaczenie
retencyjne, poniewaz pozwala dobraé forme informacji zwrotnej oraz ton komunikacji tak, aby
darczyica otrzymat potwierdzenie sensu wsparcia zgodne z jego oczekiwaniami. W lekcji
9 motywacje s3g traktowane jako element fundamentu relacji: darczyriica pozostaje w relacji
wtedy, gdy OSP konsekwentnie dostarcza tresci odpowiadajgce jego sposobowi postrzegania
wartosci jednostki, a nie wytgcznie wtedy, gdy pojawia sie kolejna prosba o pienigdze.

o)

Obowigzek informacyjny - to wymdg wynikajacy z RODO, polegajacy na tym, ze OSP jako
administrator danych powinna przekazac osobie, ktérej dane dotyczg, przejrzyste informacje
m.in. o tym, kto przetwarza dane, w jakim celu, na jakiej podstawie, jak dtugo, komu mogg by¢
ujawniane oraz jakie prawa przystugujg darczyncy. W praktyce OSP realizuje obowigzek
informacyjny np. poprzez klauzule informacyjng w formularzu kontaktowym, na stronie
internetowej, w regulaminie darowizn lub w komunikacji e-mailowej, przy czym forma
powinna by¢ dostosowana do kanatu i sytuacji. Prawidtowa realizacja obowigzku
informacyjnego jest elementem budowania zaufania, poniewaz ogranicza watpliwosci
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darczynicy dotyczace sposobu wykorzystania jego danych i redukuje ryzyko skarg do organu
nadzorczego.

P

Podziekowanie - to bardzo wazny element komunikacji relacyjnej OSP z darczynca, ktérego
funkcjg jest potwierdzenie przyjecia wsparcia, okazanie szacunku oraz wzmocnienie zaufania
poprzez zapowiedz lub przekazanie informacji o rezultatach. W standardach relacji
z darczyncami podkresla sie prawo darczyncy do wtasciwego uznania i podziekowania oraz
prawo do profesjonalnej relacji z osobami reprezentujgcymi organizacje. W praktyce OSP
podziekowanie powinno by¢ sformutowane jasno i rzeczowo: wskazywac, za co OSP dziekuje
(za wsparcie okreslonego celu lub dziatalnosci), co to wsparcie umozliwia w dziataniach
jednostki oraz kiedy i w jakiej formie darczyrica otrzyma informacje o efektach. Podziekowanie
nie powinno zawieraé¢ elementéw wywierajgcych presje na kolejne wptaty, a jezeli OSP
wykorzystuje w tym celu dane osobowe lub kanaty komunikacji elektronicznej, musi dziata¢
w granicach przepiséw o przetwarzaniu danych oraz zgodnie z zasadg poufnosci informacji
o darowiznie.

Poczucie sprawczosci darczyncy - to stan, w ktédrym osoba wspierajgca OSP ma jasne
przekonanie, ze jej wsparcie realnie co$ zmienito: doprowadzito do zakupu, szkolenia, serwisu,
poprawy gotowosci operacyjnej lub innego mierzalnego rezultatu w dziatalnosci jednostki.
W praktyce OSP buduje sprawczo$¢ darczyricy przede wszystkim poprzez rzetelng informacje
zwrotng o wykorzystaniu $rodkéw i rezultatach, przekazywang w sposdb konkretny,
zrozumiaty i weryfikowalny, a takze poprzez utrzymanie spdjnosci miedzy komunikowanym
celem a faktycznym wydatkowaniem. Jest to pojecie kluczowe dla retencji: darczynca, ktory
widzi rezultat i rozumie sens wsparcia, czesciej utrzymuje relacje, nawet jesli wptaty sg
niewielkie i nieregularne. Z perspektywy standardéw darczynca ma prawo oczekiwaé, ze jego
wsparcie bedzie wykorzystane zgodnie z celem, dla ktérego zostato przekazane, oraz ze
organizacja bedzie dziatata w sposdb profesjonalny i przejrzysty.

Polecenie darczynicy - to natozenie na OSP przez darczyrice obowigzku okreslonego dziatania
lub zaniechania w zwigzku z darowizng (np. przeznaczenie srodkédw na wskazany cel), bez
ustanawiania wierzyciela Swiadczenia. W praktyce fundraisingu OSP polecenie najczesciej
przybiera posta¢ warunku moralnego lub organizacyjnego: darczyrica wspiera, jesli srodki
zostang wykorzystane na konkretny zakup lub dziatanie. Z punktu widzenia prawa cywilnego
polecenie jest uregulowane w Kodeksie cywilnym i ma znaczenie dla sposobu zarzgdzania
darowiznami celowymi: OSP powinna tak komunikowaé cele i tak dokumentowad
wydatkowanie, aby wykazac¢ zgodnos¢ dziatania z intencjg darczyncy, a w razie obiektywnych
zmian — wyjasni¢ decyzje i jej racjonalnosc.

Preferencje kontaktu - to jednoznacznie okreslone przez darczyrce zasady dotyczgce sposobu
i czestotliwos$ci komunikacji ze strony OSP, obejmujgce przede wszystkim: wybér kanatu (na
przyktad telefon, poczta elektroniczna, list, kontakt osobisty), dopuszczalng intensywnosé
kontaktu oraz zakres tresci, ktére darczynca chce otrzymywac (na przyktad wytgcznie
informacja o rezultatach albo takze zaproszenia do wsparcia kolejnych celéw). W praktyce OSP
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powinna te preferencje odnotowac w ewidencji kontaktéw i konsekwentnie ich przestrzegac,
poniewaz naruszenie preferencji jest jedng z czestszych przyczyn skarg i utraty zaufania.
Preferencje kontaktu musza byé powigzane z wymogami prawnymi: jezeli komunikacja ma
charakter marketingu bezposredniego realizowanego przy uzyciu telekomunikacyjnych
urzadzen koncowych lub automatycznych systeméw wywotujgcych, co do zasady wymaga
uprzedniej zgody adresata, a przetwarzanie danych kontaktowych musi spetnia¢ zasady
przejrzystosci, minimalizacji i ograniczenia celu.

Prywatnosc¢ darczyncy - oznacza poszanowanie prawa darczyncy do kontroli nad informacjami
0 nim oraz do ograniczenia kontaktu i ujawniania danych, w tym informacji o darowiznie,
w granicach obowigzujgcego prawa. W praktyce OSP prywatno$é dotyczy m.in. tego, czy
i w jakiej formie mozna publicznie wymieni¢ nazwisko darczyncy, jak prowadzi¢ komunikacje
w mediach spotecznosciowych, aby nie ujawniaé¢ danych oséb pytajgcych lub skfadajgcych
skargi, oraz jak zabezpieczac rejestry darczyricéw. Prywatnos$é ma takze wymiar standardéw
relacyjnych: uznane zasady praw darczynicy akcentujg poufnos¢ informacji o darowiznach oraz
profesjonalny charakter relacji z osobami reprezentujgcymi organizacje.

R

Reaktywacja darczyncdéw - to przywrdcenie aktywnosci oséb, ktdre wczesniej wspieraty OSP,
ale przez okreslony czas nie dokonywaty wptat ani nie podejmowaty innych form wsparcia.
W praktyce reaktywacja powinna opieraé sie na diagnozie przyczyny przerwy (neutralnej,
informacyjnej, relacyjnej lub zaufaniowej) oraz na komunikacji, ktéra w pierwszej kolejnosci
odbudowuje jasnos¢ i poczucie bezpieczernstwa darczyricy, a dopiero w drugiej kolejnosci
proponuje ponowne wsparcie. W pomiarach efektywnosci fundraisingu darczyncy
reaktywowani sg wyodrebniang kategorig, co podkresla, ze powroty do wspierania wymagajg
innego podejscia niz utrzymanie darczyncéw bez przerwy. W dziataniach reaktywacyjnych OSP
musi rowniez przestrzegac¢ ograniczen prawnych dotyczacych marketingu bezposredniego
w kanatach elektronicznych oraz zasad ochrony danych osobowych.

Regularno$¢ komunikacji - to zaplanowany, przewidywalny rytm przekazywania darczyricom
informacji relacyjnych (w szczegdlnosci o rezultatach i wykorzystaniu wsparcia), dostosowany
do skali OSP, liczby darczyficdw oraz mozliwosci organizacyjnych jednostki. Regularnos¢ nie
oznacza czestego wysytania wiadomosci, lecz utrzymywanie takiej czestotliwosci, ktéra
zapobiega ,,ciszy informacyjnej” po wptacie i jednoczesnie nie powoduje zmeczenia darczynicy
komunikacjg. W praktyce matej OSP regularnos¢ moze by¢ realizowana prostymi metodami:
cykliczne podsumowania kwartalne lub pétroczne, informacja po zakonczeniu konkretnego
zakupu, komunikaty zbiorcze po waznych etapach doposazenia. Kluczowe jest, aby OSP
zachowata zgodnos¢ z prawem w doborze kanatéw: tam, gdzie komunikacja wchodzi w obszar
marketingu bezposredniego, konieczne jest posiadanie wymaganych zgdd, a w kazdym
przypadku nalezy respektowaé zasady ochrony danych osobowych, w tym przejrzystosé
i mozliwos¢ ograniczenia kontaktu.

Retencja darczyncéw - to utrzymanie darczyficdw, czyli odsetek osob, ktére wsparty OSP
w poprzednim okresie i ponowity wsparcie w okresie biezgcym. W praktyce retencja jest
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jednym z najlepszych wskaznikow jakosci relacji, poniewaz odzwierciedla, czy darczyncy
otrzymujg odpowiednig informacje zwrotng, czy komunikacja jest spdjna, oraz czy OSP
utrzymuje zaufanie i przewidywalnos¢ dziatan. Retencja bywa raportowana jako miernik
sektorowy i jest silnie powigzana z problemem atrycji, dlatego podnoszenie retencji w OSP
powinno by¢ traktowane jako zadanie systemowe: state standardy kontaktu, rzetelne
rozliczanie celéw i sprawna komunikacja wyjasniajaca.

S

Segmentacja relacyjna - to uporzadkowanie darczyricdw na grupy z punktu widzenia sposobu
prowadzenia relacji (np. darczynicy jednorazowi, darczyrcy powtarzalni, darczyricy o wysokiej
sktonnosci do wsparcia regularnego, darczyricy wymagajacy szczegdlnej opieki informacyjnej),
a nie wytgcznie wedtug kwoty darowizny. W OSP segmentacja relacyjna pozwala dobrac
adekwatne standardy kontaktu bez przecigzania jednostki: mata OSP moze stosowaé bardzo
proste reguty segmentacji (np. rozréznienie darczyncéw pierwszorazowych i powracajgcych),
aby zapewni¢ minimalny poziom informacji zwrotnej i wczesne wykrywanie ryzyk
retencyjnych. Segmentacja relacyjna wspiera zgodnos¢ z prawem w zakresie ochrony danych,
poniewaz sprzyja ograniczaniu danych do tych, ktére sg niezbedne do okreslonego celu
kontaktu, oraz utatwia respektowanie preferencji komunikacji.

Skarga darczyncy - to zgtoszenie niezadowolenia dotyczgcego dziatania lub zaniechania OSP
w obszarze fundraisingu lub relacji (np. brak odpowiedzi, watpliwosci co do rozliczenia celu,
zbyt intensywny kontakt, uzycie niewtasciwego kanatu komunikacji). W praktyce skarga nie
jest wytacznie problemem do ,,zamkniecia”, lecz sygnatem ryzyka odptywu darczynicy i ryzyka
reputacyjnego, dlatego powinna by¢ obstugiwana wedtug jasnych zasad: potwierdzenie
przyjecia, weryfikacja faktéw, rzeczowa odpowiedz i domkniecie sprawy, a w razie potrzeby
korekta komunikacji lub procedury. Takie podejscie jest zgodne z uznanymi standardami
obstugi skarg w fundraisingu, ktére podkreslajg terminowos¢, przejrzystos¢ i dostepnosé
sposobu skfadania skarg.

T

Transparentnosc finansowa - to przejrzystosé w informowaniu darczyricéw o tym, jakie kwoty
zostaty zebrane, jakie koszty byty niezbedne do przeprowadzenia dziatan oraz w jaki sposéb
srodki zostaty wydatkowane na realizacje celu. W OSP transparentnos$é finansowa jest jednym
z najwazniejszych Zrddet zaufania, poniewaz darczyicy czesto wspierajg jednostke nie ze
wzgledu na formalne raporty, lecz ze wzgledu na przekonanie o rzetelnosci
i odpowiedzialnosci spotecznej OSP. Jezeli dziatania majg charakter zbidrki publicznej,
przejrzystos¢ jest dodatkowo wzmacniana przez ustawowe wymogi zgtoszenia
i sprawozdawczosci publikowanej na portalu zbidrek publicznych. Transparentnosé¢ finansowa
obejmuje rowniez witasciwe przedstawianie kosztéw (np. koszt materiatéw zbidrkowych,
prowizji operatora ptatnosci), tak aby darczyrica nie miat poczucia, ze koszty sg ukrywane lub
bagatelizowane.
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Z

Zgoda na marketing bezposredni - to uprzednia, sSwiadoma i jednoznaczna zgoda adresata na
uzycie okreslonych S$rodkéw komunikacji elektronicznej (np. telefonu, SMS, poczty
elektronicznej) w celu prowadzenia marketingu bezposredniego, w tym dziatan
fundraisingowych majgcych charakter bezposredniego pozyskiwania wsparcia. W praktyce
OSP oznacza to, ze nie nalezy zaktadac, iz sam fakt wczesniejszej darowizny automatycznie
uprawnia do wysytania kolejnych présb w kanatach elektronicznych; sposéb kontaktu
powinien wynika¢ z posiadanych zgdd i preferencji oraz by¢ zgodny z zasadami ochrony
danych osobowych. Prawnym punktem odniesienia jest regulacja Prawa komunikacji
elektronicznej  dotyczaca  uzywania  telekomunikacyjnych  urzadzen  koricowych
i automatycznych systeméw wywotujacych dla celéw marketingu bezposredniego oraz ogdlne
wymagania RODO odnoszace sie do zgodnosci z prawem i przejrzystosci przetwarzania
danych.

Zbioérka publiczna - to zbieranie ofiar w gotéwce lub w naturze w przestrzeni publicznej na
okreslony, zgodny z prawem cel, prowadzone wedtug zasad okreslonych w ustawie o zasadach
prowadzenia zbiérek publicznych. W praktyce OSP kluczowe znaczenie ma poprawna
kwalifikacja dziatan: jezeli jednostka prowadzi zbieranie srodkéw w sposéb, ktéry spetnia
definicje zbidrki publicznej, powinna dokona¢ zgtoszenia, zapewni¢ wymagane informacje
identyfikacyjne, a po zakoriczeniu — sporzadzié sprawozdania publikowane na portalu zbidrek
publicznych w terminach ustawowych. Z punktu widzenia relacji z darczyicami zbidérka
publiczna jest forma, w ktdrej transparentno$é ma charakter nie tylko standardu etycznego,
lecz takze obowigzku prawnego, a spetnienie tych wymogow istotnie wzmacnia zaufanie
i ogranicza ryzyko sporéw oraz skarg.

Zasada poufnosci informacji o darowiznie - oznacza, ze OSP powinna traktowa¢ informacje
o wsparciu darczyncy (w tym kwote, czestotliwosé, forme wsparcia oraz dane kontaktowe)
jako informacje wymagajgce ochrony i nie powinna ich ujawnia¢ bez podstawy prawnej lub
wyraznej decyzji darczyncy, w granicach obowigzujgcego prawa. W praktyce dotyczy to
zarowno komunikacji wewnetrznej w OSP (dostep do rejestréw), jak i komunikacji zewnetrznej
(publikowanie list darczyncéw, podziekowania w mediach spotecznosciowych, relacje
z wydarzen). Zasada poufnos$ci ma umocowanie w standardach praw darczyncéw oraz
w ogdlnych wymaganiach RODO dotyczgcych integralnosci i poufnosci danych oraz obowigzku
zapewnienia odpowiednich zabezpieczen organizacyjnych.

Zasady rozpowszechniania wizerunku w komunikacji OSP - dotyczg legalnego
wykorzystywania zdje¢ i nagran przedstawiajgcych osoby fizyczne (np. darczyrncow,
mieszkancow, ratownikow) w materiatach informacyjnych i fundraisingowych. W praktyce
OSP powinna stosowaé regute bezpieczenstwa: publikowanie wizerunku osoby
rozpoznawalnej wymaga co do zasady zgody tej osoby, chyba ze zachodzi ustawowy wyjatek
(np. wizerunek osoby powszechnie znanej w zwigzku z petnieniem funkcji publicznych,
szczegbly regulacji wymagajg ostroznej oceny okolicznosci). Z punktu widzenia relacji
z darczyrnicami respektowanie zasad wizerunkowych wzmacnia zaufanie i ogranicza ryzyko
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konfliktow, a w przypadku materiatow z dziatan ratowniczych wymaga szczegdlnej rozwagi ze
wzgledu na mozliwe ujawnienie danych oséb poszkodowanych.

Zaufanie darczyncy - to przekonanie, ze OSP dziata rzetelnie, wykorzystuje Srodki zgodnie
z deklaracjami, komunikuje sie przejrzyscie i respektuje prawa oraz oczekiwania darczyncy.
W praktyce zaufanie nie powstaje wytgcznie poprzez jednorazowe zapewnienia, lecz poprzez
powtarzalne doswiadczenie: spdjne informacje, dotrzymywanie zapowiedzi, szybkie
wyjasnianie trudnosci, porzadek formalny (zwtaszcza przy zbiérkach publicznych) oraz
poszanowanie danych osobowych i preferencji kontaktu. Zaufanie jest kluczowe dla retencji
i reaktywacji, poniewaz to ono decyduje, czy darczynca potraktuje kolejng prosbe o wsparcie
jako naturalng kontynuacje relacji, czy jako ryzyko, ktérego nie chce podejmowad.
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CHECKLISTA

Celem audytu jest sprawdzenie, czy OSP posiada i stosuje wykonalny, powtarzalny oraz zgodny
z prawem system budowania i utrzymywania relacji z darczyricami, obejmujgcy obstuge po
wsparciu, rzetelne informowanie o rezultatach, standardy kontaktu, retencje, reaktywacje
oraz sposob wyjasniania sytuacji problemowych.

Prosze przyjgé zakres audytu obejmujgcy wszystkie praktyki OSP zwigzane z relacjami
z darczyncami, w szczegdlnosci: pozyskanie pierwszego wsparcia, obstuge darczynicy po
wptacie, komunikacje o rezultatach, standardy kontaktu, utrzymanie wsparcia, reaktywacje
oraz komunikacje w sytuacjach wymagajacych wyjasnien.

Przy kazdym kryterium prosze zaznaczyé jedng odpowiedz: TAK / CZESCIOWO / NIE / NIE
DOTYCZY. Prosze ocenia¢ Panstwa praktyke, a nie deklaracje:
= TAK oznacza, ze rozwigzanie jest wdrozone systemowo, stosowane powtarzalnie
i mozliwe do wykazania dowodem (np. wzér wiadomosci, zrzut ekranu, rejestr
kontaktéw, harmonogram komunikacji, notatka stuzbowa, uchwata, dokument
rozliczeniowy);
= CZESCIOWO oznacza, 7e rozwigzanie istnieje, ale jest niepetne, nieregularne, zalezne
od jednej osoby lub nie da sie go jednoznacznie wykaza¢;
= NIE oznacza, ze rozwigzania brak albo nie jest stosowane;
= NIE DOTYCZY oznacza, ze kryterium obiektywnie nie ma zastosowania (prosze krétko
uzasadni¢ w ,,Uwagach”).
Po wypetnieniu checklisty prosze wybraé priorytety: w pierwszej kolejnosci prosze wskazac
pozycje z oceng NIE lub CZESCIOWO, ktére dotycza (1) rzetelnego informowania
o wykorzystaniu wsparcia i rezultatach, (2) standardu reagowania na pytania i watpliwosci,
(3) zasad kontaktu zgodnych z prawem, (4) stabilnosci procesu niezaleznie od zmiany oséb
w OSP.

(TAK /
CZESCIOWO
/ NIE / NIE
DOTYCZY)

Nr Pytanie kontrolne Uwagi

Czy OSP potrafi jednoznacznie wskaza¢ gtéwne powody,
dla ktérych darczyrcy wspierajg jednostke

1. | (np. bezpieczenstwo lokalne, gotowos¢ operacyjna,
wdziecznos$¢ po zdarzeniu, identyfikacja ze wspdlnotg)

i czy te powody sg uwzgledniane w komunikacji?

Czy OSP ma okreslony minimalny zakres informaciji,
ktdrych darczyrica moze oczekiwaé po udzieleniu
wsparcia (co najmniej potwierdzenie przyjecia wsparcia
oraz informacja o rezultacie w rozsadnym czasie)?
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Czy OSP zapewnia wiarygodnos$¢ instytucjonalng relacji,
tj. relacja nie opiera sie wytgcznie na jednej osobie,

3. | a podstawowe ustalenia i dowody (informacje o celu,
wydatkach, rezultatach) sg mozliwe do odtworzenia takze
przy zmianie sktadu zarzadu?

Czy OSP przyjmuje srodki w sposéb przejrzysty,

a komunikowane cele wsparcia sg spojne z tym, co jest
pdzniej realizowane i komunikowane darczyricom (bez

rozbieznosci i bez ,,zmiany znaczenia” celu po wptacie)?

Czy OSP posiada i stosuje zasady poszanowania
prywatnosci darczynnicow (w tym publikowanie

5. | nazwisk/nazw podmiotéw wytgcznie w zakresie zgodnym
z wolg darczynicy i w granicach prawa) oraz zasady
ostroznosci w publikowaniu wizerunku w komunikacji?

Czy OSP prowadzi minimalng, wykonalng ewidencje
relacji z darczyncami umozliwiajgcg ustalenie: kto

6. | wspierat, w jakiej formie, jaki byt cel komunikowany, jakie
podziekowanie przekazano i czy przekazano informacje o
rezultacie?

Czy OSP rozrdznia etapy relacji z darczyncy (pierwsza
darowizna, darczynica powracajacy, darczynca regularny,
darczynica z przerwa) i czy ten podziat ma wptyw na
sposob kontaktu?

Czy OSP stosuje prostg segmentacje darczyncéw na
potrzeby opieki relacyjnej (np. jednorazowi, powracajacy,
8. | regularni, instytucjonalni) oraz czy segmentacja jest
oparta na danych, ktore OSP pozyskuje i przetwarza w
sposoéb legalny i celowy?

Czy OSP ma ustalone minimalne standardy kontaktu dla
segmentow (np. termin i forma podziekowania,

9. | minimalna tres¢ informacji o rezultacie, dopuszczalna
czestotliwos¢ kontaktu), mozliwe do utrzymania w matej
jednostce?

Czy OSP ma przypisane role w procesie opieki nad
darczynca (kto odpowiada, kto zatwierdza komunikaty o
10. | wydatkach i rezultatach, kto prowadzi ewidencje
kontaktow) oraz czy istnieje rozwigzanie zastepcze na
wypadek nieobecnosci?

Czy OSP posiada jednolity standard podziekowania (co
najmniej potwierdzenie przyjecia wsparcia, odniesienie
do celu, zapowiedz lub przekazanie informacji

o rezultacie) i czy jest on stosowany konsekwentnie?

11.

Czy OSP personalizuje komunikacje w sposéb adekwatny
do realiéw (np. odniesienie do celu, ktory wspart

12. | darczynca, oraz do preferowanej formy kontaktu), bez
tworzenia wrazenia masowosci w komunikacji
indywidualnej?
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13.

Czy OSP informuje darczyficdw o wykorzystaniu wsparcia
i rezultatach w sposob rzetelny i weryfikowalny (co
zrobiono, kiedy, w jakim zakresie, jaki rezultat dla
gotowosci lub bezpieczenstwa uzyskano), bez ogdlnikow?

14.

Czy OSP zapewnia spdjnosé¢ komunikacji o wykorzystaniu
Srodkow we wszystkich kanatach (strona, media
spotecznosciowe, wiadomosci, spotkania) oraz czy potrafi
wskazac zrodto informacji pierwotnej, gdy darczynca pyta
0 szczegoty?

15.

Czy OSP rozréznia komunikaty stricte informacyjne
(podziekowanie, rezultat) od komunikatéw zawierajgcych
prosbe o kolejne wsparcie oraz czy kanaty kontaktu
bezposredniego sg stosowane zgodnie z wymaganiami
prawnymi (w tym poszanowanie zgdd i sprzeciwu)?

16.

Czy OSP monitoruje w podstawowym zakresie
utrzymanie darczyncow (np. ilu darczyncéw wsparto
ponownie w ostatnich 12 miesigcach) i czy potrafi to
powigzad z dziataniami komunikacyjnymi po darowiznie?

17.

Czy OSP posiada bezpieczny standard reaktywacji
darczyncow po przerwie (kontakt oparty na informacji o
dziataniach i rezultatach oraz zaproszeniu do powrotu do
wsparcia bez presji), dostosowany do matych zasobdow?

18.

Czy OSP ma ustalony standard obstugi pytan, watpliwosci
i skarg darczyncéw (kto odpowiada, w jakim terminie, jak
dokumentuje sie ustalenia, jak zachowuje sie poufnosc
danych) i czy standard ten jest stosowany w praktyce?

19.

Czy OSP ma standard komunikacji wyjasniajgcej w
sytuacjach trudnych (opdznienie realizacji celu, zmiana
zakresu zakupu, czeSciowa realizacja) obejmujacy jasne
wyjasnienie przyczyn, aktualny plan dziatania oraz sposéb
rozliczenia i poinformowania darczyfcow?

20.

Czy OSP zapewnia ,zamkniecie” relacji informacyjnej po
realizacji celu (koricowe podsumowanie, pokazanie
rezultatu, wskazanie dalszego sposobu kontaktu) oraz
umozliwia darczynicy tatwe ograniczenie lub zakoriczenie
komunikacji, jesli tego oczekuje?
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PYTANIA DO ANALIZY (do dyskusji)

Celem niniejszej listy pytan jest przeprowadzenie uporzgdkowanej analizy praktyk OSP
w zakresie budowania i utrzymywania relacji z darczyricami, ze szczegdélnym uwzglednieniem
zaufania, standardéw kontaktu oraz rzetelnego informowania o wykorzystaniu wsparcia
i rezultatach. Lista ma pomdc zidentyfikowa¢ mocne strony, luki i ryzyka w relacjach
z darczyncami oraz sformutowaé jednoznaczne wnioski, ktére mozna przetozy¢ na stabilne,
powtarzalne dziatania w realiach takze matej jednostki OSP.

Prosze zdecydowaé, czy analiza bedzie indywidualna, czy zespotowa. W wariancie zespotowym
prosze wyznaczy¢ osobe prowadzgcg rozmowe, ustali¢ czas (rekomendowane 45-60 minut)
oraz przejs¢ przez pytania kolejno, bez pomijania tematéw trudnych.

Prosze oprzeé odpowiedzi na faktach i dowodach, a nie na pamieci. Przed rozmowag prosze
zebraé przyktady komunikacji z darczyricami (m.in. podziekowania, informacje o rezultatach),
zasady kontaktu, przyktady odpowiedzi na pytania oraz sposdb ewidencji kontaktéw i zgdd,
jezeli sg prowadzone.

Prosze przy kazdym pytaniu zakonczy¢ krétkim zapisem ustalen: (a) ,,Wniosek OSP” (1-2
zdania), (b) ,,Co wymaga doprecyzowania” (jakie fakty, dokumenty lub decyzje). Taki zapis
utatwia p6zniejsze uporzgdkowanie dziatarht w OSP, w tym w matych jednostkach, gdzie mogg
sie zmienia¢ osoby odpowiedzialne.

Prosze potraktowac liste jako narzedzie wzmacniania relacji i zaufania. Rekomendujemy
powrdt do pytan po 2-3 miesigcach, aby sprawdzié, czy wnioski przetozyly sie na stabilne
praktyki relacyjne.

1. Jakie sg trzy najczestsze motywacje darczyncow wspierajacych Panstwa OSP i w jaki
sposob OSP je rozpoznaje w praktyce?
Prosze wskazaé, skqd OSP to wie (np. rozmowy, wiadomosci, komentarze,
powtarzajgce sie pytania) i jak te motywacje sq uwzgledniane w podziekowaniach oraz
informacjach o rezultatach.

2. Jakie oczekiwania informacyjne darczyncow OSP sg obecnie spetniane, a jakie nie s3
spetniane lub s3 spetniane nieregularnie?
Prosze odpowiedzie¢ oddzielnie dla darczyricow jednorazowych i powracajgcych,
wskazujgc minimalny zakres informacji, ktéry powinien by¢ przekazywany zawsze.

3. Co w praktyce buduje zaufanie do Panstwa OSP, a co je ostabia w relacji
z darczyncami?
Prosze wskazac konkretne zachowania i sytuacje (np. terminowos¢ odpowiedzi, jasnos¢
rozliczenia, spdojnos¢ komunikatow) oraz ocenié, czy zaufanie jest budowane
systemowo, czy zalezy od pojedynczych osdb.
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Czy OSP ma jasno okreslone, jakie informacje obiecuje darczyriicy po przekazaniu
wsparcia i czy jest w stanie dotrzymaé tej obietnicy w kazdym przypadku?

Prosze przeanalizowad, czy w komunikacji pojawiajg sie sformutowania, ktére mogq
tworzy¢ oczekiwania trudne do spetnienia (np. ,niezwtoczny zakup” bez realnego
terminu) i czy OSP ma sposob na korekte oczekiwan bez utraty wiarygodnosci.

Czy OSP rozréznia etapy relacji z darczyncg i czy ma przypisane minimalne standardy
kontaktu dla kazdego etapu, mozliwe do utrzymania w matej jednostce?

Prosze wskazad, co doktadnie robi OSP po pierwszej wptacie, po kolejnej wptacie oraz
po dtuzszej przerwie darczyricy (bez opisywania dziatan pozyskiwania, wytqcznie opieka
relacyjna).

W jaki sposob OSP personalizuje komunikacje w granicach posiadanych danych oraz
preferencji darczyncy, nie zwiekszajgc ryzyka naruszenia prywatnosci?

Prosze ustali¢, jakie dane sq rzeczywiscie potrzebne do relacji (minimalny zakres) oraz
kto w OSP ma do nich dostep. Prosze ocenic, czy OSP realizuje obowiqzki informacyjne
wobec 0s06b, ktdrych dane przetwarza, w sposob zrozumiaty i mozliwy do wykazania.

Czy OSP posiada jednolity standard podziekowan oraz informowania
o wykorzystaniu wsparcia i rezultatach, a jezeli tak, czy standard ten jest stosowany
konsekwentnie?

Prosze poréwnac¢ 3-5 ostatnich przypadkow wsparcia i sprawdzi¢, czy informacja
o rezultacie byta konkretna i weryfikowalna (co zrobiono, kiedy, jaki rezultat dla
gotowosci lub bezpieczeristwa uzyskano).

Czy OSP potrafi jednoznacznie rozdzieli¢ komunikacje informacyjna od komunikacji
zawierajacej prosbe o kolejne wsparcie oraz czy kanaty kontaktu sg stosowane
zgodnie z prawem?

Prosze ustali¢, czy OSP kontaktuje sie z darczyricami telefonicznie, e-mailowo lub
poprzez wiadomosci tekstowe w celu marketingu bezposredniego i czy posiada
wymagang zgode oraz czy respektuje sprzeciw wobec takiego kontaktu.

Jak OSP obstuguje pytania, watpliwosci i skargi darczyncéw oraz czy sposéb obstugi
domyka sprawe i odbudowuje zaufanie?

Prosze przeanalizowac dwa konkretne przypadki z ostatnich 12 miesiecy, wskazujgc:
kto odpowiadat, jaki byt czas reakcji, czy odpowiedz byta oparta na faktach oraz czy nie
ujawniono danych darczyricy w kanatach publicznych.

Czy OSP monitoruje utrzymanie darczyncow i ma sposob na bezpieczne
reaktywowanie darczyncow po przerwie bez wywierania pres;ji?

Prosze wskazad, jakie sygnaty OSP uznaje za ,ryzyko utraty relacji” (np. brak reakcji na
informacje o rezultacie, przerwa w cyklu wsparcia) oraz jak OSP dobiera tresc¢
reaktywacji tak, aby najpierw odbudowac informacje i zaufanie, a dopiero nastepnie
zaprosic¢ do powrotu do wsparcia.
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CWICZENIA

CWICZENIE 1.

Mapa motywac;ji i oczekiwan darczyncéw OSP jako podstawa zaufania

Celem ¢wiczenia jest zbudowanie w OSP uporzgdkowanego, realistycznego obrazu tego,
dlaczego rézne osoby i podmioty wspierajg OSP, czego w praktyce oczekujg w relacji oraz jakie
elementy najbardziej wptywajg na ich zaufanie. Cwiczenie ma doprowadzi¢ do wnioskéw,
ktore mozna bezposrednio przetozyé na sposéb komunikacji, zakres informacji zwrotnej
i standard obstugi darczyncy.

Rekomendowana forma i czas:
¢wiczenie indywidualnie lub w zespole 2—4 osoby (np. przedstawiciel zarzgdu + osoba
odpowiedzialna za komunikacje + osoba majgca kontakt z darczyricami), ok. 60—90 minut.

Materiaty:

prosze przygotowac przyktady z witasnej praktyki (z ostatnich 12-24 miesiecy): kilka
wiadomosci od darczyncéw (np. e-mail, wiadomo$¢ w mediach spotecznosciowych),
ogtoszenia lub posty, podziekowania, krétkie opisy celow wsparcia, a jesli OSP prowadzi
ewidencje darowizn lub zestawienia wptywow, prosze miec¢ je do wgladu. Jezeli OSP nie
posiada danych historycznych, prosze oprzec¢ éwiczenie na typowych sytuacjach z dziatalnosci
OSP w Panstwa gminie.

Instrukcja:

Prosze wybrac¢ trzy najczestsze typy darczyncow, ktorych Panstwa OSP realnie moze
pozyskiwac i utrzymywadé. Dla wiekszosci jednostek bedg to: mieszkancy i sympatycy OSP
z terenu gminy, rodziny cztonkéw OSP oraz lokalne firmy (mikro i mate przedsiebiorstwa).
Jezeli Panstwa OSP ma inny profil (np. silna grupa darczyficow spoza gminy), prosze
uwzglednié typy darczyicéw zgodne z Panstwa realiami.

Nastepnie prosze opisac kazdego z trzech typow darczyncow w krétkim profilu, odpowiadajgc
bardzo konkretnie na trzy obszary: motywacje, oczekiwania i czynniki zaufania. W czesci
dotyczgcej motywacji prosze wskaza¢, co w praktyce jest ,powodem wsparcia” (np.
bezpieczenstwo lokalne, wdzieczno$¢ po interwencji, przywigzanie do tradycji, relacje
rodzinne, potrzeba realnego wptywu na dobro wspdlne). W czesci dotyczacej oczekiwan
prosze rozdzieli¢ oczekiwania informacyjne (jakie informacje i jak czesto darczyrca chce
otrzymywac), oczekiwania organizacyjne (czy darczynca oczekuje porzadku formalnego,
potwierdzen, jasnego celu), oraz oczekiwania relacyjne (czy darczyrnca oczekuje kontaktu
osobistego, podziekowania, zaproszenia na wydarzenie, czy raczej dyskretnej relacji
i ,Swietego spokoju”).

Strona | 63



KOMITET F n Fundun gty
—.— | DO SPRAW \, Obywatehiach
== | POZYTKU NIW A

PUBLICZNEGO Horsdomy It ol = NOWEFIO

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

Kolejno prosze wypisac dla kazdego profilu co najmniej pieé¢ elementéw, ktdre budujg zaufanie
w sposdb powtarzalny, a nie jednorazowy. Prosze opieraé¢ sie na zachowaniach OSP
i dowodach, a nie na ogdlnych deklaracjach. Przyktady elementdw budujgcych zaufanie, ktére
mozna opisa¢ konkretnie: jasne wskazanie celu i sposobu wykorzystania srodkéw, terminowe
podziekowanie, konsekwentna spdjnosé komunikatdw, udostepnianie krétkich podsumowan
rezultatow, gotowos¢ do udzielenia wyjasniend, unikanie przesady w obietnicach,
poszanowanie prywatnosci i preferencji kontaktu. W tym miejscu prosze pamietaé, ze
zaufanie w OSP jest wzmacniane m.in. przez przejrzystosé, szybkie wyjasnianie watpliwosci
oraz poszanowanie danych i preferencji kontaktu.

Nastepnie prosze zidentyfikowaé po trzy typowe ,momenty ryzyka” dla relacji z kazdym typem
darczyncy, czyli sytuacje, w ktérych zaufanie moze zostac ostabione. Prosze opisac je w formie
krotkich, konkretnych scenariuszy. Przyktadowo: brak informacji po wptacie, niespdjne
komunikaty o tym samym celu, publiczne wymienianie darczyncéw bez wczesniejszego
uzgodnienia, nieczytelne ttumaczenie wydatkéw, brak reakcji na pytanie. Prosze dopisa¢ do
kazdego scenariusza, jakiej informacji lub jakiego zachowania darczynca bedzie oczekiwa¢, aby
odzyska¢ poczucie bezpieczenstwa.

Na koncu prosze sformutowac wnioski w postaci krétkich zasad komunikacyjnych dla OSP,
ktdre wynikajg bezposrednio z Paristwa mapy motywacji i oczekiwan. Prosze opisac je tak, aby
byty mierzalne i mozliwe do realizacji nawet w matej jednostce (np. ,kazda darowizna
otrzymuje podziekowanie w terminie do 7 dni” jest zasadg operacyjng, a ,,dbamy o relacje”
nie jest zasadg operacyjng).

Rezultat ¢wiczenia: trzy profile darczyncow (motywacje—oczekiwania—zaufanie), lista

elementdw wzmacniajgcych zaufanie i lista momentdow ryzyka, zakoriczone zbiorem
jednoznacznych zasad relacyjnych dla OSP.
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CWICZENIE 2

Projekt sciezki opieki nad darczyrnca w cyklu zycia relacji oraz segmentacji relacyjnej

Celem ¢wiczenia jest zaprojektowanie w OSP prostego, ale kompletnego procesu opieki nad
darczyncg w ujeciu cyklu zycia relacji, z segmentacja relacyjng i minimalnymi standardami
kontaktu. Efektem ma by¢ schemat dziatan, ktéry mozna konsekwentnie realizowaé, a nie
jednorazowa akcja.

Rekomendowana forma i czas:
2-5 o0séb (np. zarzad + osoba odpowiedzialna za komunikacje + osoba prowadzaca
dokumentowanie wpfat), ok. 90—120 minut.

Materiaty:

prosze przygotowad: krdtka liste najczestszych sposobow, w jakie darczyncy wspierajg OSP
(np. darowizny jednorazowe, wsparcie rzeczowe, wsparcie firm), informacje o kanatach
kontaktu, ktérymi OSP realnie dysponuje (telefon, e-mail, list, media spotecznosciowe,
kontakt osobisty), oraz przyktadowe sytuacje kontaktowe z darczyricami z ostatniego roku.

Instrukcja:

Prosze rozpoczgé od opisania cyklu zycia relacji z darczyricg w Panstwa OSP w pieciu etapach:
»pierwszy kontakt i decyzja o wsparciu”, ,pierwsze potwierdzenie i podziekowanie”,
»informacja o wykorzystaniu wsparcia”, ,podtrzymanie relacji bez prosby o wsparcie”,
ykolejna prosba o wsparcie i utrzymanie darczyicy”. Prosze opisa¢ kazdy etap w jednym
akapicie, odpowiadajac: co darczynca powinien otrzymac¢ od OSP i jaki jest cel tego etapu
z perspektywy zaufania.

Nastepnie prosze wprowadzi¢ segmentacje relacyjng, czyli podziat darczyncéw nie wedtug
»kto dat ile”, lecz wedtug sposobu opieki, jakiej wymagaja, aby relacja byfa trwata. Prosze
przyjgé¢ 3—4 segmenty, ktére sg realne w matej jednostce. Przyktadowy, praktyczny podziat:
darczyncy jednorazowi (pierwsza wptata), darczyncy powracajgcy (co najmniej dwukrotne
wsparcie), darczyncy stali (regularnosé¢ lub stata gotowos¢ do wsparcia), darczynicy
instytucjonalni (firma lub inny podmiot). Prosze opisa¢ kazdy segment w osobnym akapicie.

Kolejno prosze zaprojektowaé standardy kontaktu, czyli odpowiedZ na pytanie ,kiedy, kto,
jakim kanatem i z jakg trescig kontaktuje sie z darczyricg”. Prosze zapisac standardy w sposdb
mozliwie jednoznaczny. Prosze unikaé zapiséw typu ,w miare mozliwosci”, a zamiast tego
przyjgé¢ progi minimalne, ktére sg wykonalne nawet przy ograniczonych zasobach. Prosze
ustali¢ co najmniej: standard po darowiznie (podziekowanie i potwierdzenie), standard
informacji o rezultatach (kiedy i w jakiej formie darczyrica dostaje informacje o wykorzystaniu
wsparcia), standard kontaktu podtrzymujgcego (kontakt bez prosby o wsparcie) oraz standard
reakcji na pytanie lub watpliwos¢ (czas odpowiedzi i odpowiedzialnos¢).

Nastepnie prosze okresli¢ minimalny zakres informacji, ktére OSP powinna posiadaé, aby
standardy kontaktu byty wykonalne, przy czym prosze kierowaé sie zasadg niezbednosci
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i minimalizacji. W praktyce relacji najczesciej wystarczy: imie i nazwisko (lub nazwa firmy),
preferowany kanat kontaktu, zgody kontaktowe (jezeli s3 wymagane dla danego kanatu
i charakteru komunikacji), historia wsparcia (data, cel, forma wsparcia), oraz odnotowanie,
jakie informacje zwrotne zostaty przekazane. Prosze nie zaktadaé gromadzenia danych
nadmiarowych. W razie watpliwosci prosze odwotaé sie do zasad RODO, w szczegdlnosci do
zasady minimalizacji danych i przejrzystosci.

Na koncu prosze przygotowac krétka ,, wersje minimalng” procesu dla matej jednostki (jedna
osoba prowadzaca relacje) oraz ,wersje zespotowa” dla OSP, ktére majg mozliwosc
rozdzielenia rél. Prosze opisa¢ réznice w dwodch akapitach, wskazujgc, co pozostaje
niezmienne (standardy zaufania i przejrzystosci), a co mozna wzmocnic przy wiekszym zasobie
0s6b (np. czestszy kontakt podtrzymujacy, bardziej szczegdétowe informacje o rezultatach dla
wybranych segmentow).
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CWICZENIE 3

Wdrozenie standardu kontaktu po wsparciu oraz procedury komunikacji wyjasniajgce;j

Celem ¢wiczenia jest praktyczne wdrozenie w OSP powtarzalnego sposobu opieki nad
darczyncay bezposrednio po wsparciu oraz ustandaryzowanie reakcji na pytania, watpliwosci
i skargi. Jest to zadanie wdrozeniowe, poniewaz jego sens polega na wykonaniu realnych
dziatan na rzeczywistych przypadkach.

Rekomendowana forma i czas:
2—-4 osoby, ok. 90 minut przygotowania + realizacja dziatan w ciggu 14 dni (w realnym rytmie
OSP).

Materiaty:

prosze przygotowaé: liste ostatnich darowizn lub innych form wsparcia (minimum
10 przypadkdéw z ostatnich 12—24 miesiecy), obecne wzory komunikatéw (jezeli istniejg), oraz
informacje, ktére OSP moze rzetelnie przekazaé o wykorzystaniu wsparcia (np. co zakupiono,
co zrealizowano, jaki byt rezultat operacyjny lub organizacyjny).

Instrukcja:

Prosze rozpoczaé od wyboru ,probki wdrozeniowej”, czyli 10 ostatnich darczyricéw (lub 10
ostatnich przypadkéw wsparcia), dla ktérych relacja jest mozliwa do prowadzenia w zgodzie
z zasadami ochrony danych osobowych. Jezeli OSP nie ma uporzadkowanej listy darczyncéw,
prosze oprzec sie na danych dostepnych w sposdb legalny i wewnetrzny (np. potwierdzenia
przelewéw dostepne dla oséb uprawnionych), bez tworzenia publicznych zestawien.

Nastepnie prosze przygotowacd trzy krétkie, gotowe do uzycia komunikaty, ktére stang sie
standardem. Prosze, aby byty one neutralne, rzeczowe, pozbawione nacisku, a jednoczesnie
wzmacniaty zaufanie. Pierwszy komunikat powinien by¢ podziekowaniem i potwierdzeniem
przyjecia wsparcia wraz z krétkg informacjg o celu. Drugi komunikat powinien by¢ krétka
informacja o rezultacie (co zostato zrobione dzieki wsparciu), przygotowang w wers;ji
zrozumiatej dla osoby spoza OSP. Trzeci komunikat powinien byé odpowiedzig ,,wyjasniajgcy”
na pytanie darczyncy o sposdb wykorzystania srodkdéw, przygotowang tak, aby mozna jg byto
bezpiecznie stosowad réwniez wtedy, gdy sytuacja wymaga doprecyzowania (np. opdznienie
zakupu, zmiana ceny, zmiana modelu sprzetu). W tym miejscu prosze pamieta¢, ze w relacji
darczynica ocenia OSP nie tylko po tym, co sie udato, ale takze po tym, czy OSP potrafi szybko
i spokojnie wyjasni¢ trudnosci oraz dotrzymaé zapowiedzi.

Kolejno prosze wdrozy¢ standard ,pierwszych 14 dni po wsparciu” dla catej prébki
10 przypadkéw. Prosze wykonaé dziatania w trzech krokach. W pierwszym kroku prosze wystaé
podziekowanie i potwierdzenie (kanatem zgodnym z Panstwa mozliwosciami oraz zgodnym
z zasadami kontaktu). W drugim kroku prosze odnotowaé¢ w wewnetrznej notatce, jaki kanat
kontaktu zostat uzyty, jaka tres¢ zostata wystana i kto byt odpowiedzialny za kontakt.
W trzecim kroku prosze zaplanowaé i zrealizowac¢ przekazanie informacji o rezultacie
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w terminie, ktéry jest realny (np. 30—60 dni), przy czym prosze nie obiecywac terminow,
ktdrych OSP nie jest w stanie dotrzymac.

Réwnolegle prosze ustanowié w OSP prostg procedure komunikacji wyjasniajgcej, czyli sposdb
postepowania, gdy darczynca pyta o szczegdty, zgtasza watpliwosé lub formutuje zarzut.
Prosze przyjgé trzy zasady i zapisa¢ je w jednym akapicie jako wewnetrzny standard. Po
pierwsze prosze wskaza¢ osobe odpowiedzialng za odpowied? (zastepstwo rowniez powinno
by¢ okreslone). Po drugie prosze przyjag¢ termin pierwszej odpowiedzi (np. potwierdzenie
przyjecia pytania w ciggu 48 godzin i merytoryczna odpowiedZ w ustalonym terminie, zaleznie
od dostepnosci danych). Po trzecie prosze ustalié, jakie informacje zawsze podajg Panstwo
w odpowiedzi: cel wsparcia, stan realizacji, sposéb dokumentowania wydatkdéw, oraz — jezeli
wystgpita zmiana planu — jasne uzasadnienie i opis decyzji. Prosze unika¢ odpowiedzi
ogolnych; prosze podawac fakty mozliwe do wykazania.

Na koncu prosze przeprowadzié¢ krotkg analize wdrozenia, odpowiadajgc pisemnie na trzy
pytania: co zadziatato (organizacyjnie i komunikacyjnie), gdzie pojawity sie luki (np. brak
danych kontaktowych, brak zgdd, brak uporzgdkowanych informacji o wydatkach), oraz jaka
jedng zmiane organizacyjng nalezy wdrozy¢, aby standard byt powtarzalny przez caty rok.
Prosze te analize oprze¢ na faktach z wdrozenia, a nie na odczuciach.
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TEST SPRAWDZAJACY

Prosze wskazac jedng poprawng odpowiedz w kazdym pytaniu.

1. Ktore dziatanie jest konieczne, aby budowa¢ zaufanie darczyncy do OSP w sposdb
powtarzalny i weryfikowalny?
A. Utrzymywanie wyfgcznie komunikacji publicznej bez mozliwosci kontaktu
indywidualnego.
B. Unikanie informacji o sposobie wykorzystania srodkéw, aby nie budzié pytan.
Wysytanie prdsb o wsparcie niezaleznie od historii relacji.
D. Dotrzymywanie deklaracji oraz przekazywanie informacji zgodnych z faktami i
mozliwych do sprawdzenia.

o

2. Ktoéra odpowiedz przedstawia motywacje darczyncy zgodng z charakterem OSP i

realiami wsparcia lokalnego?

A. Uzyskanie dostepu do informacji niejawnych o dziataniach ratowniczych.

B. Wzmocnienie bezpieczeristwa i odpornosci spotecznosci lokalnej poprzez wsparcie
gotowosci.

C. Uzyskanie gwarantowanej prawnie korzysci materialnej w zamian za wsparcie.

D. Uzyskanie prawa do podejmowania decyzji operacyjnych w OSP w zamian za
darowizne.

3. Ktore oczekiwanie darczyncy jest uzasadnione w relacji z OSP i nie wymaga naruszania
przepisdw o ochronie danych osobowych?
A. Uzyskanie imiennych danych oséb, ktéorym OSP udzielita pomocy.
B. Udziat w posiedzeniach zarzadu OSP bez wzgledu na statut i zasady organizacyjne.
C. Otrzymanie zrozumiatej informacji o przeznaczeniu wsparcia oraz o rezultatach w
zakresie komunikowanym przez OSP.
D. Prawo do zatwierdzania wydatkéw OSP przed ich poniesieniem.

4. Co oznacza transparentnosc w relacji fundraisingowej OSP z darczyrica w ujeciu
praktycznym?
A. Udostepnienie darczyncy catej dokumentacji ksiegowej bez ograniczen.
B. Rzetelne wyjasnienie celu, sposobu wykorzystania sSrodkéw oraz efektéw dziatan, bez
wprowadzania w btad.
C. Ograniczenie komunikacji do haset promocyjnych bez informacji merytorycznej.
D. Informowanie o wydatkowaniu srodkéw wytacznie na zgdanie organu kontroli.
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Kiedy OSP powinna zrealizowaé dziatania opieki relacyjnej po otrzymaniu wsparcia,

aby nie przerywac relac;ji?

A. Wytacznie na koniec roku kalendarzowego.

B. Najpdziniej po pierwszej kolejnej prosbie o wsparcie.

C. Bezposrednio po otrzymaniu wsparcia, przez potwierdzenie, podziekowanie i
zapowiedz informacji zwrotne;.

D. Dopiero po zakonczeniu realizacji catego projektu, niezaleznie od czasu trwania.

Kiedy dopuszczalne jest uzycie automatycznych systeméw wywotujacych lub
telekomunikacyjnych urzadzen konncowych do przesytania informacji handlowej, w
tym marketingu bezposredniego, do abonenta lub uzytkownika koncowego?

A. Zawsze, jezeli nadawca jest organizacjg spoteczna.

B. Zawsze, jezeli wiadomosé zawiera dane kontaktowe nadawcy.

C. Wytacznie wtedy, gdy odbiorca uprzednio wyrazit na to zgode.

D. Wytacznie wtedy, gdy wiadomos¢ jest wystana poza godzinami pracy odbiorcy.

Na czym polega zasada minimalizacji danych w relacji z darczynica?

A. OSP powinna gromadzi¢ jak najszerszy zakres danych, aby utatwié przyszte dziatania.

B. OSP powinna zawsze pozyskiwaé numer PESEL darczynicy dla pewnej identyfikacji.

C. OSP powinna kopiowa¢ dokument tozsamosci darczyricy w celu potwierdzenia
danych.

D. OSP przetwarza dane adekwatne i ograniczone do tego, co niezbedne do jasno
okreslonego celu.

Ktéry opis odpowiada definicji zbiorki publicznej wskazanej w art. 1 ust. 1 ustawy o

zasadach prowadzenia zbiorek publicznych?

A. Kazde zbieranie srodkéw przelewem na rachunek bankowy OSP.

B. Kazde zbieranie srodkéw w internecie, niezaleznie od formy i miejsca prowadzenia
akgcji.

C. Zbieranie sktadek cztonkowskich zgodnie ze statutem OSP.

D. Zbieranie ofiar w gotéwce lub w naturze w miejscu publicznym na okreslony, zgodny
z prawem cel w sferze zadan publicznych lub na cele religijne.

W jakim terminie organizator sporzgdza i dorecza sprawozdanie z przeprowadzone;j
zbiorki publicznej z podaniem wartosci i rodzaju zebranych ofiar?

A. W ciggu 7 dni od zakoriczenia zbidrki publiczne;j.

B. W ciggu 30 dni od zakoniczenia zbidrki publiczne;j.

C. W ciggu 3 miesiecy od zakoriczenia roku obrotowego.

D. W ciggu 12 miesiecy od zakonczenia zbidrki publicznej.
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10. Ktdra odpowiedz zawiera kompletng regute terminu przekazania sprawozdania ze

11.

12.

13.

sposobu rozdysponowania zebranych ofiar dla organizacji, o ktérych mowa w art. 3

pkt 1i 2 ustawy?

A. W ciggu 30 dni od zakoniczenia zbiérki publicznej, niezaleznie od roku obrotowego.

B. W ciggu 30 dni od zakoriczenia 12-miesiecznego okresu od zakonczenia zbidrki
publicznej.

C. W terminie 3 miesiecy od zakoniczenia roku obrotowego, a jezeli ofiary nie zostaty
rozdysponowane, réwniez w terminie 3 miesiecy od zakonczenia kazdego kolejnego
roku obrotowego az do rozdysponowania.

D. Wytacznie na zgdanie ministra wiasciwego do spraw administracji publicznej.

Ktéra odpowiedz zawiera kompletna regute terminu przekazania sprawozdania ze

sposobu rozdysponowania zebranych ofiar dla komitetu spotecznego?

A. W terminie 3 miesiecy od zakoriczenia roku obrotowego komitetu spotecznego.

B. W terminie 30 dni od zakoriczenia 12-miesiecznego okresu od zakoriczenia zbidrki
publicznej, a jezeli ofiary nie zostaty rozdysponowane, réwniez w terminie 30 dni od
zakonczenia kazdego kolejnego 12-miesiecznego okresu az do rozdysponowania.

C. W terminie 30 dni od zakonczenia zbidrki publicznej niezaleznie od dalszych dziatan.

D. W terminie 7 dni od zakoriczenia zbidrki publiczne;j.

Ktdry zestaw elementéw powinno zawiera¢ podziekowanie po wsparciu, aby

wzmacniato zaufanie i porzadkowato oczekiwania?

A. Wytgcznie ogdlng pochwate darczyncy bez potwierdzenia celu wsparcia.

B. Publiczne oznaczenie darczyricy w mediach spotecznosciowych bez pytania o zgode.

C. Potwierdzenie otrzymania wsparcia, podziekowanie, wskazanie celu oraz zapowiedz
informacji zwrotnej i sposobu kontaktu.

D. Prosbe o natychmiastowg kolejng wptate bez odniesienia do pierwszego wsparcia.

Ktdre kryterium jest wiasciwe dla segmentacji relacyjnej darczyricéw w OSP?

A. Wytgcznie wiek darczyncy.

B. Wyfacznie miejsce zamieszkania darczyncy.

C. Historia wsparcia, poziom zaangazowania oraz preferencje kontaktu i zakres
oczekiwanej informacji zwrotnej.

D. Liczba obserwujacych darczyrice w mediach spotecznosciowych.
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Ktdry opis najlepiej odpowiada personalizacji komunikacji relacyjnej zgodnej z zasadami

ochrony danych?

A. Wykorzystywanie mozliwie szerokiego zakresu danych, aby komunikat byt
maksymalnie szczegdtowy.

B. Publiczne ujawnianie informacji o darczyncy jako formy podziekowania.

C. Dopasowanie tresci i formy komunikacji do historii wsparcia i preferencji darczynicy,
przy uzyciu wytgcznie danych niezbednych.

D. Stosowanie identycznych komunikatéw do wszystkich darczyncéw bez wyjatkéw.

Ktére rozrdznienie jest poprawne w komunikacji z darczynca?

A. Komunikacja relacyjna polega wytgcznie na ponawianiu apeli o wpfate.

B. Komunikacja transakcyjna nie powinna zawiera¢ zadnych informacji o celu wsparcia.

C. Komunikacja transakcyjna obejmuje m.in. potwierdzenie i podziekowanie, a
komunikacja relacyjna obejmuje m.in. informowanie o rezultatach i utrzymywanie
przewidywalnego kontaktu.

D. Komunikacja transakcyjna jest dopuszczalna wytgcznie wobec firm.

Ktory opis odpowiada rzetelnemu informowaniu o wykorzystaniu wsparcia i

rezultatach?

A. Informacja powinna zawiera¢ wytgcznie emocjonalny opis bez faktow.

B. Wystarczy zapewnienie, ze ,,Srodki wykorzystano zgodnie z celem”, bez
doprecyzowania.

C. Informacja powinna wskazywac, co zrealizowano, w jakim zakresie oraz jak to wigze
sie z celem wsparcia, w formie zrozumiatej i weryfikowalnej.

D. Informowanie jest zasadne wytgcznie w sytuacji kontroli zewnetrzne;.

Darczynca zgtasza watpliwos¢, czy srodki zostaty wykorzystane zgodnie z deklarowanym
celem. Ktéry zestaw dziatan jest prawidtowy na poczatku obstugi takiego zgtoszenia?
A. Zignorowanie zgtoszenia, aby nie eskalowac sprawy.

B. Publiczne ujawnienie korespondencji, aby bronic reputacji OSP.

C. Odpowiedz bez weryfikacji, oparta na przypuszczeniach, aby szybko zakoriczy¢ temat.
D. Potwierdzenie przyjecia zgtoszenia, weryfikacja faktow w dokumentach i ewidencjach
oraz udzielenie rzeczowej odpowiedzi opartej na danych w zakresie dopuszczalnym

do udostepnienia.

Darczynca cofnat zgode na przesytanie informacji handlowej w danym kanale kontaktu.

Jak OSP powinna postgpi¢ w tym zakresie?

A. Kontynuowaé kontakt, ale rzadzie;j.

B. Zastgpi¢ dany kanat innym kanatem bez dodatkowych ustalen.

C. Zaprzestac przesytania informacji handlowej w tym kanale i odnotowa¢ cofniecie
zgody, aby nie naruszyé woli odbiorcy.

D. Kontynuowac¢ kontakt, jezeli komunikat dotyczy dziatan spotecznie uzytecznych.

Strona | 72



KOMITET F n sl
—.— | DO SPRAW \, i oy
== | POZYTKU NIW

PUBLICZNEGO Neretny st 2 NOWEFIO

SFINANSOWANO ZE SRODKOW NARODOWEGO INSTYTUTU WOLNOSCI — CENTRUM ROZWOJU SPOLECZENSTWA OBYWATELSKIEGO

19.

20.

W RAMACH RZADOWEGO PROGRAMU FUNDUSZ INICJATYW OBYWATELSKICH NOWEFIO NA LATA 2021-2030

Ktory zestaw danych stanowi adekwatne minimum do opieki relacyjnej w matej OSP,

przy zachowaniu zasady minimalizacji?

A. Numer PESEL, seria i numer dowodu, dane o zatrudnieniu i sytuacji majgtkowej.

B. Dane cztonkdw rodziny i szczegétowe informacje o pogladach darczyncy.

C. Wytgcznie imie darczynicy bez jakichkolwiek informacji o wsparciu i preferencjach
kontaktu.

D. Dane identyfikacyjne w niezbednym zakresie, preferowany kanat kontaktu,
odnotowane zgody, historia wsparcia oraz informacja o przekazanych
podziekowaniach i informacji zwrotnej.

Ktore dziatanie stanowi podstawowy standard sprzyjajacy utrzymaniu darczyncéow

w matej OSP przy ograniczonych zasobach?

A. Codzienne wysytanie prosb o wptate do wszystkich kontaktéw.

B. Rezygnacja z kontaktu po wptacie, aby nie inicjowac pytan.

C. Utrzymywanie relacji wytgcznie z darczyricami o najwyzszych kwotach wptat.

D. Ustalenie wykonalnego rytmu kontaktu po wsparciu, opartego na podziekowaniu
i okresowym informowaniu o rezultatach.
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