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Comunicaciones en pandemid

Marzo 2020, Definiciones estratégicas:

- Evitar al mdaximo el tono alarmista de la comunicacion, exacerbando la importancia del altruismo
y la solidaridad.

« Generar confianza en los donantes actuales y potenciales respecto de las medidas de seguridad.

« Desarrollar la comunicacion por medios digitales, principalmente cuando se registraran una bajas
en las donaciones.
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Comunicaciones en pandemia

Objetivos Especificos:

Difundir las medidas de bioseguridad implementadas para COVID-19, asi trasmitir Confianza a los
donantes.

Cambiar la imagen de la donacion de sangre hacia una causa positiva.

Posicionar a la donacion de sangre altruista como una causa relevante, urgente y necesaria.

Generar una identidad visual de la donacidn que sea reconocible.
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Etapa 1:

nformar la Urgencia y dar confianza.

Marzo a Junio 2020: Campana informativa sobre donacion en contexto de COVID.

« Activacidon RRSS: Exclusidn por vigjes al exiranjero, No demos la mano, Protocolo COVID,

Certificado para asistir a donar.

« Email: En el mes de marzo, mayo y junio a todos los donantes de los Ultimos 24 meses.

="\ centrodesangrevalparaiso
»/ Valparaiso

5 RAZONES PARA
DONAR SANGRE

Porque la sangre es un tejido
liquido que no se puede fabricar.

Por solidaridad, altruismo y
generosidad.

Porque con una sola donacién
puedes salvar 3 vidas.

Porque hay alguien que lo
esta esperando.

Porque te conviertes en
un héroe en tan solo unos

minutos de tu tiempo.
13 < proyectodarvida ‘

5 raisons de donner du sang

Algunas medidas adoptadas para que tu

DONACION SEA TAN SEGURA COMO SIEMPRE:
@ Exclusion de 28 dias para donantes que presenten co 'dLYUJ

cercano con un paciente diagnosticado. El mismo periodo
aplica para quienes se recuperen de la enfermedad

@ Habilitamos un ESPACIO DE ESPERA Y SEGURIDAD
Alli te pediremos lavar tus manos con alcohol gel
Te solicitaremos informacidn relevante.
Controlaremos tu temperatura y se te Indicaran las
medidas de seguridad basicas

@ Considerando la importancia de las superficies:
Te entregaremos un l.\plz qQue Usaras en todo el proceso.
Prohibimos el uso de teléfono celular en predonacion
extraccion y post donacion
Higienizamos permanentemente, como siempre, cada
espacio de circulacion, espera y extraccion

(©) @0ONASANGRE _CONCEREION

Quelques mesures prises pour rendre votre don aussi sdr que jamais
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Etapa 2: Diferenciacion y reforzar la solidaridad

Mayo 2020: Foco en la donacidon positiva. El uso de colores fuertes y amigables e ilustraciones
mdas emotivas responde a la necesidad de diferenciarse de un contexto mds bien pesimista y

donde predominaba el miedo.

NO DEMOS LA MANO,
‘II PONGAMOS EL
X BRAZO
%
NO OLVIDEMOS A
DOR NORMATIVA MUNICIPAL, DEBES VSRR MASCARILLA PRRA ASISITIR A DONAR QUIENES DIAA DIA
m—— SIGUEN NECESITANDO
‘.. TU DONACION DE VIDA.

Conce continue de faire un don
Ne nous serrons pas la main, mettons nos bras

...Sans oublier le masque
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Herramientas de Marketing: Agendamiento

Iniciado desde el 2017 en Casas del donante, se logro implementar en el 100% de los sitios de

atencién de donantes y durante la pandemia se implemento en todas las colectas moviles.

- Refuerzo de la necesidad de implementar sistemas de agendamiento.

- Posibilidad de agendar via RRSS y Wathsapp.

- Acciones de confirmacién de agendamiento. < ssssamsse. O (O]

Hola buen dia

Hola & @ Y ¥ Gracias
por comunicarte con Centro
de Sangre Valparaiso. Este
numero es para agendar
para Valparaiso y Vifia del
Mar por favor indicar donde
desea donar.Por favor,
haznos saber cémo
podemos ayudarte.Si
deseas agendar una hora de
donacién

escribe:  Nombre Rut
Numero de teléfono Diay
hora y lugar donde que
deseas agendar (Valparaiso
o Viia del Mar)
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Herramientas de Marketing: Agendamiento

Acciones de refuerzo para el agendamiento y recuperacion de no asistentes.

Dia previo

Llamada
Confirmar

email

Certificado de Cita

CITA PARA DONAR SANGRE

B portaccor es un Donante Alrusta de sangre. Se solicta dar las fociicodes para
poder ocudir asu cita para gonacion.
NOMBRE: Nombre Apelido Apeglido, RUT: [RUT]
DiA: [DD] de [mes] A LAS: [HH:MM] hrs.
LUGAR: i Molina 45, C i6

Los stios ae i6 estan £ [por &1 Ministeri Sawapara
funcionar, inciuso con medicas e i aiguat que mis
médicas y nosptaies.

Los e sangr vitaes ioes o inuar conla
pacientes.

Atentamente,

DRA. CRISTINA MARTINEZ VALENZUELA
DIRECTORA
CENTRO DESANGRE CONCEPCION
SERVICIC DE SALUD CONCEPCION
MINISTERC DE SALUD

Le recorcamos que, por motivos de Dioseguriaad, no estd pemitico el ingreso de
acompafantes ala Casa del Donante, ademds le solictamas llegar ala hora
indicada.

Cerfficado pesonai e it it dico pera el ooy hora

Corsutas: +56 41 272 39 28]

Encuesta pre donacién

DOCUMENTO DE PREPARACION PARA LA ENTREVISTA PRE DONACION
(Contestar el mismo dia o el dia anterior a la donacién)
*Si lo desea puede |mpr|m|r este cuestionario para agilizar su proceso de donac!on en caso contrario el
dia de la donacion le este mismo para de manera
Cada una de las preguntas de est ioes , tanto para su salud para la de quienes
recibiran su sangre.
La seguridad de los pacientes depende de la honestidad y exactitud de sus respuestas; esto puede signi-
ficar que algunos criterios impidan que usted done su sangre.
i usted no esta seguro(a) sobre alguna respuesta, encierre en un circulo el casillero “NO SE” para que la pre-
gunta sea analizada durante la entrevista.
La informacién que usted entregue es CONFIDENCIAL y esta bajo secreto médic
Usted pusde retirarse libremente e cualquier etapa de la donacion i 1o desen. Su decision seré respetada
sin consecuencias para usted.

e e
pudieran contraindicar la donacion, por su salud y [a del receptor

A.- ESTADO DE SALUD Y OTRAS CONDICIONES PARA PODER DONAR SU SANGRE

1. ;Se siente bien de salud para donar sangre? sI_|No | No SE
2. ;Durmic al menos 5 horas hoy? |si_[No|No SE
3. ;Ha ingerido alimentos el dia de hoy? |st_[No|No SE
4. Usted:

'A. ;Ha consultado a un médico en los tltimos 6 meses? [si_[No[No SE

B. ;Se ha realizado examenes (de sangre, etc.) en los Gltimos 6 meses? | SI_|NO | NO SE
C. ;Ha tomado medi los que toma todos los dias)? |st_[No|No sE
Cudles y cuando?

D. ;Tiene alguna enfermedad que requiere control médico regular? [st_[No[No sE
Cu

para a alergia en los dltimos 15 dias?

E_;Ha recibido inyecci

de NO [NO si

5. Se ha vacunado: sI_[No[No sE |
'A-_¢Contra la hepatitis B en los Gltimos 7 dias? SI_|No[No's
B_;Contra la rabia en el ultimo ano? SI_[No[NO s
C_4Contra el tétano? SI_|[No[NO s
D_;Contra otras en el dltimo mes? SI_|No[No's

6_gHa tenido reci fentos (de a nariz, ides, reglas muy ERCIEEE

abundantes)?

7. ¢Ha sentido en los Gltimos dias o semanas un dolor en el pecho o dificultad para SI_[NO [NO SE

respirar al hacer un esfuerzo?

8. ;Ha sido tratado por psoriasis? sI_[No|NoO SE

9_Tiene programada alguna actividad de esfuerzo fisico después de la donacion (por, I |No [No SE

deporte o por trabajo)?

Si es asi ;Cual?
Durante su vida

10. jHa consultado a un cardiélogo? [st_[no[No sE
i es asi, por qué?

Dia de Agenda

SMS

Le esperamos en Enrique Molina 45 para
su donacion de sangre este "Dia"
"DD/MM" a las "HH:MM". Info
importante -> bit.ly/DON4S4NGR3
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Dia siguiente

SMS
Agradecimiento

Muchas gracias por tu donacion de
sangre. Consulta tus datos y sigue en
contacto con la donacidn altruista en
http://bit.ly/qr4c14s

email

Encuesta Satisfaccion



bit.ly/D0N4S4NGR3
http://bit.ly/gr4c14s

Rol del agendamiento en la optimizacion de la colecta

El uso de la agendamiento en colecta permitid durante la pandemia:
- Respetar los aforos establecidos en |os sitios de colecta.
- Trasmitir confianza a los donantes sobre las medidas implementadas.

- El andlisis de agenda, permite ofrecer horarios disponibles y hacer mas eficiente el Recurso humano de

las colectas.
CASA DEL DONANTE(C)ONCEPCI(')N
) o T
En colecta movil permitio: '
o Julio 2021 °
- Organizar y optimizar los tiempos en la colecta. Lo Ma Wi Vi Sa Do
. omEEIED
- Asegurar el numero de donantes comprometidos y e 0 T T
\( 00 N\ : . , . EEDEEE
reforzar su asistencia a fraves de acciones de

\ . - recordatorio.
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Herramientas de Marketing: Planes de Contacto

Desde el ano 2015 se han implementado diferentes planes de contacto a donantes.

Fecha D: D+(1m) D+(4m) D+{4:In)+1d D+l(5m) D+(5nly)+1d D*(le) D+.7 m 4 Ti em p (o) y Vl’a d e co nfq Ci-o :
Fecha Gltima Email 0 SMS - 7 H
Donacién Agradecimiento J b o «@ ’F QL!/J - E m O Il

aN - Llamado de teléfono

No No No
3 > No __ — — S S
F'?O"feﬂf* Contesta contesta Contesta g - M

Agelm ol Ll S o | o Uso de Ficheros:
o il No Dona . 7 oo
, d? - Conversidon donante Familiar a
A recordatorior_Posile Alfruista
G Asistencia
g"f% e - Fidelizacion de Donante
recordatorio® J{ AHTUISTO
;Llamada o SMS o P':;' .xdm
recordatorio: Esta accion se > Eond L n
realizard el dia habil previo a corresponda Sale del ° H . Y
s e s e Script de llamados: definidos para

cara fipo de donante.
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Herramientas de Marketing: Script

Se modificaron con contenido de mensqjes:

- Informa que se mantenia la atencidn de donantes en |os sitios.

- Trasmitir confianza vy reforzar las medidas de prevencion y seguridad implementados.
- Tono de urgencia, invitando a agendar en no mas de 48 hrs.

- Necesidad de donantes para mantener |los stock.

GRUPO OBJETIVO : DONANTES ALTRUISTAS

BLAN : DONANTE ALTRUISTA

- Reforzar compromiso del donante.

PREPARACION DE LA
LLAMADA

Buenos dias/tardes le llamamos del Sangre del Centro de Sangre Concepcion y Casa del Donante, mi nombre
es (Agente de MKT) ¢Me comunico con Don/Sra/Srta. (nombre y apellido)?

i, B

- Lista de personas a contactar.

- Aptitud para donar.

- Existencia o no de una donaci6n y/o
cita reciente.

- Protocolo adecuado.

- Calidad de los datos.

- Comentarios eventuales .

Don/Sra. (nombre), le estamos contactando porque necesitamos mantener las donaciones de sangre cada
dia para dar respuesta a urgencias, personas enfermas y mantener los stock de sangre en todos los grupos.
Como Usted ya esta en plazo y ha donado sin problemas en el tltimo tiempo ¢ Podria agendar una hora para
volver a donar?

Si agenda-> ETAPA 1/ Si posterga -> ETAPA 2 /No asistird> ETAPA 3

2,
- Agenda Online
~ A CacEnETES ETAPA 1 : ¢Qué dia podria reservar una hora para donar?.
Delph
Le esperamos el préximo [Dia que agenda] a las [HH.MM] en [DIRECCION] ¢ Tiene alguna duda?
ARGUMENTOS CLAVES P P [Dia que agendal a fas | 1 en [ 1¢] €
Le agradecemos mucho porque su donacién hoy es muy importante. Cualquier consulta, no dude en
- Menos del 2% de la poblacién dona su s £ N "
. llamarnos o revisar en la pagina web www.donasangreconcepcion.cl. Que tenga un/a buen dia/tarde, hasta
- Cada dia se necesitan 260 donaciones luego.

en la Macrored para responder a las
necesidades de los enfermos.

- La ayuda de los familiares no siempre
es suficiente para las necesidades de
su enfermo.

- Se ayuda a la familia, y también a las
familias que no pueden donar sangre

- No se haga problema, usted puede
donar ahora, si algtn familiar
cercano necesita sangre, lldmenos o
contactenos por correo y lo

ETAPA 2:
- Si desea lo podemos volver a llamar cuando Usted nos indique [Acordar fecha para nueva llamada]
Muchas gracias por su tiempo, que tenga un buen dia/tarde.

ETARACBCONEA S
Hiigr@ragrirgade la donacion.

- No estar en ayunas o haber ingerido
alimentos en las ltimas 5 horas.

- Evitar actividades fisicas

predaRgendar, [lo didenea denjactetnomatehas graffias pBESPHERBY; boc-teWdA A

desee agendar pasado dos INGRESAR lo que ocurrié en la

CETERERS llamada (e-Delphyn, Ficheroy
eventualmente Agenda) y

“le comentamos que tenemos la agenda N " "

habilitada hasta 2 semanas desde el dia de comentarios eventuales (en “notas’

ayudaremos.

- Sdlo 4 de cada 100 personas
pertenecen a su grupo, por lo tanto
su aporte es fundamental.

- Fono:41 272 3626 - 41 272 2660

- Correo: donasangre@ssconcepcion.cl

importantes después de la donacion.
- Duracidn de la donacién: 1 h aprox.
- Dormir mas de 5 horas la noche
previa a la donacién.

= Presentar Carnet de identidad.
= Protocolo COVID 19

esta llamada, con el fin de optimizar la gestion
de la donacion. Si gusta le podemos enviar un
mensaje de texto con el nimero de contacto.
De todas formas lo llamaremos en 1 meses
més.

de e-Delphyn).
VERIFICAR que la citacion se registré
en el lugar correcto.
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Presencia en los medios de comunicacion

Se han utilizado para la difusidn de los protocolos de seguridad, motivar a los donantes durante

caidas de stock y mantener a la comunidad informada de la asistencia de donantes durante la

pandemia. Diario El Sur Concepcidn Diario El Sur Concepcién Mayo

EN PANDEMIA ES POSIBLE, SEGURO Y NECESARIO

TVN Red Valparaiso: 14 de junio El aporte de los donantes altruistas Donaci6n de sangre:
Bl e B e i un acto humano que

actividad quea pesar dec cualquier obsticulo, = miento e higienizacién en cada uno de ellos. = 2 L
complicaciones del contexto o de la ya reconoci Pero los donantes altruistas siguen respon 1 1
diendoalas estrategias de invitacidn e in t
A A €l aislamiento socla
do! L;:sxstrmurn la Casadel lsman d b f
te de Concepcién, permitiendo res
e Nno depe 1Irenar

cesidad de componentes sangui

datendenciaal individualismo, sigue afian
zindose en nuestra region como una ac
cién responsable y desinteresada que
realizan cientos de personas cada dia.
Esteafio, en conjunto con nuestros
L\'mumnlcsml.\hxukms del Esta
lecimiento Francés de Sangre, he

neosgraciasa un espiritude colabo-
mos escogido el concepto de “Toma

raciénatoda prueba. Son ellos el me-
el Relevo” para invitar a las personas a S, jor ejemplo para quienes aun no se
valorar a los donantes altruistas y a ha- atreven, para quienes donaron alguna
cerse parte de esta verdadera carrera que vezparaun f ..\m‘ﬂ

S‘ iliar o para quienes nun
dfa a dia rendimos |ur.| mantener

calo han hecho.

stock de o DRA. CRISTINA v Una hora de tiempo cada varios
saludables y Upunun 08, Directora Centro de Sangre meses para salvar hasta tres vidas,

Un donante de sangre puede do Concepciin experimentando la satisfaccion de
nar cada 3 0 4 meses, dependiento ayudar y de poner en prictica to-
de si es hombre 0 mujer, mientrzs dos aquellos conceplos solidaios
una unidad de p e pa y dad Esloque
S h.xu frvnu a urgrmus) nn dum masdc Nus rms repiten nuestros donantes al(rule.xs sobre 06

que  moimpacta en su vida tomar esta causa.

hablamos de una necesidad p('rm.lm’nlr Por nuestra parte seguimos trabajando para opti

Son los donantes altruistas quienes permitenque  mizar los procedimientos para llegar desde la dona
frentea ciénauna segura y oportuna, ponien

danseratendidos de forma oportunacon loscompo  do en prictica siempre los mis altos principios que
nentes necesarios de cada grupo. Son los prc ug\nnn rigen a la salud publica, aquellos que nos compro-
tas de esta red solidaria por la vida de las pe: meten a todos y que nos invitan a valorar y recono-
Cor moen (udl rlmundu.l.l lunde'nuquemfxrn cer hoy el aporte de cada donante de sangre que
lizaciéndeco-  comparte su buena salud y su tiempo, ademds
lum movi |k~\ adcnm de mermar la asistencia de m;u\-amsucmunwu-gmrsus pasos. Aellosagra
donantes a algunos sitios de colecta, principalmen-  decemos hoy.

La contribution des donateurs
altruistes

Los resquardos en medio de la emergencia

Lo b Cons 0ol Comarte 4ok Covtoo 0 Sarw  brwve s, W oribogs Gilbwwcstzndn w0 w

ot ~r —p
- gy {4

vy —

Agosto: Prensa nacional
Bus de donacién en Santiago

Don de sang: I'acte humain que l'isolement
social ne doit pas arréter

=5 Livraison du bus pour le don

Primer Webinar Franco - Chileno — Ministerio de Salud — 9 de Diciembre de 2021



Uso de la confingencia Nacional

Marzo a Mayo 2021:Campana Vota la Gota. Campana para mantener contacto y atencién de la

comunidad utilizando la contingencia de las elecciones nacionales. Activacion RRSS.

Y no olvides!

Visita bit.ly/votalagota
Pasa la voz.

Antes de la votacion,
haz tu donacion.

WWW.DONASANGRECONCEPCION.CL

avant le vote
Faites votre don #VOTEZLAGOUTTE
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Participacion de donantes

« Diciembre 2020: participacion de los propios donantes, quienes enviaron videos cortos con

mensajes de la importancia de donar.

NOS UNE

UNA HORA DE UNA ACCION
TU TIEMPO SOLIDARIA

Pour que d'autres puissent Une heure de ton temps
Donner un autre Noél
Donner une autre vie

Nous sommes unis par une action solidaire
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Comunicacion con los donantes y comunidad

Implementacion de pagina web de donantes www.donasangreconcepcion.cl

~ C @ donasangreconcepcion.cl

e e e e s 2]
(® Lunes-Viernes 9:00 - 18:30 e 412723928 - 412722660 (8:30 a 18:00)

"

‘ DONA SANGRE

Horario de atencion y teléfono

de contacto Encuentra aca la informacion necesaria para programar tu

proxima donacion de sangre y motivar a otr@s a hacerlo. Contacto por

Recuerda que debes revisar los requisitos, agendar tu hora y mensajeria directa

estaras ayudando a salvar vidas.

Requisitos para donar
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Comunicacion con los donantes y Comunidad

Implementacion de pagina web de donantes www.donasangreconcepcion.cl

-~ ~ Informacion de datos del donante:
- Fecha de donacidn

Mis datos de donacién -, ,
- Grupo sanguineo

Tus donaciones, tu grupo sanguineo, la fecha de
tu dltima donacién... el comienzo de tu siguiente

k cita.
/

Yo jamas doné

Informacion para la primera donacion:

Donde y como agendar

Requisitos

Tiempo de donacion (1 hora)

Ubicacidn Sitios de colecta, estacionamientos (waze, maps)

Guia para tu primera donacién
U /
\
Dona con seguridad:

Protocolo Covid-19 Protocolo de seguridad para COVID 19:
25,000+ Donaciones en pandemia, sin contagios. j _ Exc|u5|one5

- Protocolo de ingreso
- Protocolo la colecta
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Efectos de la pandemia sobre la colecta movil:

COLECTA DE SANGRE Suspension de la colecta movil:

- Falta de actividades presenciales en establecimientos de

educacion.
DONA

SANGRE,
SALVA
VIDAS

- Prohibicion de ingreso de personas externas en las empresas.

Invita a un amig@ y simate a nuestra
comunidad por la donacion altruista

Acciones implementadas:

También puedes solicitar hora para donar en Casa del
Donante Altruista | Enriqgue Molina N°45, Concepcion.
Fono: 41 2723928

- Invitacion a empresas a donar en sitio fijo, agendando atencion y
reservando espacios exclusivos.

DONEMOS Ra
SANGRE i*1

Centro de Sangre Concepcion
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Acciones de Marketing: Universidades

Abril 2020:

Activacion de RRSS con foco en donantes estudiantes universitarios que ya habian donado,
para que volvieran a donar.

Envio de e-mail en conjunto a las universidades, desde correos institucionales. Indicando tfodos
los sitios de atencion de la macrored.

SI HAS DONADO EN
TU UNIVERSIDAD

CENTRO DE SANGRE VALPARAISO

LY

“ BUSCANDO A

QONANTES

v—\

TE NECESITAMOS HOY

Si vous faites un don a votre université
. . W Recherche de donateurs
nous avons besoin de vous aujourd’hui
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Acciones de Marketing: Todo Conce Dona

Septiembre 2020:
Convocatoria a organizar grupos de donacion en empresas donde no se pude realizar colecta movil.
« Se agenda el equipo en un horario establecido en los sitios de colecta.

« Activacion RRSS: invitacion a los equipos para realizar acciones de promocion de la donacion altruista.

MI EQUIPO + TU EQUIPO
HACEMOS GRANDES COSAS

HOLA!'SOY DORA LA
MOTIVADORA Y TE
VENGO A CONTAR COMO

PARTICIPAR EN

Casa del Donante Barros Arana

Salut! Je suis Dorice la motivatrice .
Maison des don Barros Arana Mon équ,pe + votre équ/pe

et je viens vous dire comment participer a -
Tout Conce Don Nous faisons de grandes choses
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Acciones de Marketing: Campana 1+1

Septiembre 2020: Enfasis en influencia de los propios donantes invitando a donar a otra persona.

« En CDD posterior a la donacién, se solicita a los donantes que inscriban un amigo, indicando nombre y teléfono.
« Se contacta a posibles donantes, y se agenda para donar.

« Campana readlizada a través de personal de Casa del Donante y del Dpto. de Marketing.

]
A A SUBELO A TU BALSA
SUMA A TU TRIPULACION POR EL AMOR DE DIOS!
\Y SALVA MAS VIDAS \Y DONA CON UN +1
SALVA MAS VIDAS
Donner, Ajoutez votre équipage Montez-le a tes radeau, pour I'amour de Dieu!
Sauvez plus vies don avec un +1 Sauvez plus vies
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Reflexiones finales

« El marketing social permitido enfrentar la pandemia y mantener las donaciones principalmente en

las casas del donante y en los sitios fijos.

« Durante la pandemia, el marketing social permiti© mantener el contacto con los donantes y la

comunidad, fomentar la comunicacion y reforzar la fidelizacion de donantes altruistas.

« El agendamiento en todos los sitios de colecta y en la colecta moévil, permitié ordenar la atencién,

dar seguridad a los donantes y hacer mas eficiente la atencidon de donantes.

« La incorporacion de las redes sociales y WhatsApp en los planes de contacto, fueron una forma

muy efectiva de agendar y comunicarse con los donantes.

« Las redes sociales permitieron mantener la atencién y aumentar el alcance de la donacion de

sangre, llegando a potenciales donantes y fidelizando a donantes que ya habian vivido la

experiencia de donar.
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Merci beaucoup! Muchas Gracias!
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