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INNOVADON,
DE QUOI PARLE-T-ON ?

Réinventer
I’expeérience donneurs




INNOVADON, DE QUOI PARLE-T-ON ?

ENJEUX EFS

v" L'EFS est auto-suffisant
guantitativement et
gualitativement

v' LEFS maitrise son efficience
(avec des enjeux de réduction
et de réallocation des colts)

v LEFS est moderne, digital et
innovant (avec un enjeu de
professionnalisation du
dispositif omnicanal)

v LEFS est un service public
responsable et exemplaire*
(développement durable,
RSE, laicité ...)

YWacemis AERC

PR -

LAMBITION DONNEURS DE L’EFS

4 ORIENTATIONS
18 POINTS REMARQUABLES

L 'AMBITION DONMNEURS, DE GUOI MI'H.E-T ON ?
Clest ca que IEFS veut faire

de donreret/ou de partager. Elle decrk o2 quel'EFS saulﬂhe quills vivent et
quls ressenkent lorsqutlis Interagissent aves b

COMMENT AT-ELLE ETE CONSTRUITE ?

Une ambition co-construtte & partir de 2 regands crolses @ B vue des donneurs, la
wue du termain et B priss en compte des évolutions du comtexte socetal
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FEUILLE DE ROUTE

7 sous-programmes Identifiés

1/ Améliorer les conditions d’accés au don de sang :
e N e b e
signalétique extérieure
R 20 pustar derleion conpeues omvicanel
pour mieux gérer leurs demandes et réclamations.
C) Développer I'écoute donneurs et personnes

3/ Rendre les donneurs plus autonomes et simplifier susceptibles de dorner / partager et les

B) Renforcer (an partie provisoirement) le MKT, ta
Commumication a Collocts, es 51 ot le achats.

capacités dinnovation et d expérimentation
leus parcours grace aux outils digitaux. o oty
4/ Personnallser la relation donneurs pour mieux les D) Réinventer la olation avec les partenaires
B oot o e grca aux outs CRM. poue quits portent, dans chacune e louss actons,
l'ambition donneurs.
EEE s o v prograneoa o econnaissance E) Améliorer Pexpérience collaborateurs
de 'engagement des donneurs et promateurs.

EJNEe a0 iot w Bnctané coried Sonésms

6/ Infusar la culture donneurs ot développer une e

[PE quaits retationnelle mémorable grace notamment aux - el b bl e
bonnes pratiques expérientielles.

7/ Propaser des lieux d'accueil physiques agréables

G) Simplifier les procédures ol faire dvoluer los.
QM ot conviviaux (y compris la pause A+ et les blouses). Pglemsotatiore

7 sous-programmes soutenus
par des initiatives transverses

REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS : LES CLES POUR UNE TRANSFORMATION AGILE




COMMENT DEFINIR UNE
AMBITION D’EXPERIENCE
CLIENTS, USAGERS,
DONNEURS ?

Une démarche de
co-construction




QUELLE AMBITION POUR LES DONNEURS ?

e
{EFS: REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS : LES CLES POUR UNE TRANSFORMATION AGILE
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CROISER LES REGARDS POUR CONSTRUIRE UNE AMBITION

» Reéalisation de focus groups
(recueils d’opinions)

» Analyse des études
existantes et de verbatims
donneurs issus des livres
d’or et des réseaux sociaux

 Interviews qualitatives de
donneurs

= Wacemis AKRC

|

Vue
DONNEURS

« Echange avec les membres
de la Communauté
/ Innovadon (+ 100 managers)

® ’. °
 Interviews de + 20 acteurs
clés de I'expérience donneurs

Vue  Immersions en maisons du
TERRAIN don et en collectes mobiles

* Prise en compte des tendances
d’évolutions : démographique,
consommation, santé, bénévolat,
citoyenneté, développement durable ...)

Vue
SOCIETALE « Utilisation d’éléments de benchmark pour

\ ouvrir les horizons
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i} Je peux donner prés de chez mol, de mon travail, de mes hew favorls :
c'est faclle d'acces.
Je peu alker donner mon sang quand |e vewx et quand |e suls disponible,
L'EFS me permnet de blen m'arganiser pour donner mon sang.
Guand e déclde de donner maon sang, |& sais que |e pourral bien donner
une fols sur place. Je ne me déplace jamals pour rien.
Powur m'enregistrer et verifier que je peux donner, c'est sans effort et ca va vite.
Sl oo que je peux donmer est rare, 'EFS me propose un parcours priviegié qui
s'adapte & mes comntralrites,

LAMBITION DONNEURS

4 ORIENTATIONS
18 POINTS REMARQUARBLES

Je sals que mon don est utile
Je suls recannuie) paur mon engagement et je peux le falre savalr autour
de mial

©) Il y a toujours une place pour mal, m&me quand |e ne peux pas ou je ne peux
plus domner.

A FEFS, ol que Jallle, je suls toujours bien accusliife), coutéte) et accompagné(e).
Gusl que soit Pendroit ol je vais, je sals que toutes les précautions sont prises pour
assurer une securite optimale.
Guand il s'agit de ma sante ou de celle des receveurs, tout est clair.
§Tmmmtp¢urquapn'aba pess mial o que je ne ressesrbe pes de dés anrements.
e peux donner mon avis quand | le souhalte. L'EFS my imite
regulierement et m'écouts.
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(B L'atmosphire est apaisante. Tout est falt pour que e me sente bien et
détenduleal

) Pour que |e récupére blen, I'EFS me propose des prodults bons, salns et
respectusux de mes convictions et de Penvironnement.

ir} Donner, c'est I'occasion de prendre du temps pour meal.

L2} & I'EFS, je vis avec les autres un moament de partage et de citoyennets. J

AGREABLE ;-
CONVIVIAL



1/ JE PEUX DONNER PRES DE CHEZ MOI, DE MON TRAVAIL,
DE MES LIEUX FAVORIS : C’EST FACILE D’ACCES

FACILITE
Déclinaisons

1.1 1l y a toujours un endroit prés de chez moi, de mon travail ou de mes lieux favoris

. (achats, divertissements) ou je peux donner mon sang
points 1.2 C’est facile de me rendre a I’endroit ou je veux donner mon sang.
remarquables « Je sais exactement ou se trouve I'endroit ou je veux donner mon sang et comment m’y rendre.

L'endroit est proche de lieux de vie. |l est facilement accessible (en voiture et/ou en transport en
commun).

Je peux venir en voiture et me garer gratuitement.

En cas de changement du lieu ou je donne mon sang, je suis prévenu(e) en temps et en heure.

Si je viens donner mon plasma régulierement, mon opérateur de transport m’offre un carnet de 10
ticket de métro, tram, bus.

1.3 Si je ne peux pas me déplacer ou que je donne en groupe, ’'EFS m’aide a me
rendre a I’endroit ou je veux donner mon sang.
* Une navette de 'EFS vient me chercher.
* L'EFS m’aide a entrer en relation avec d’autres donneurs pour venir en covoiturage (Blabladon).
» Je peux réserver un taxi / VTC via l'application EFS (a des tarifs préférentiels).

i pom REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS : LES CLES POUR UNE TRANSFORMATION AGILE
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COMMENT MENER UNE
TRANSFORMATION PAR
L’EXPERIENCE -
DONNEURS ? ~

Une transformation globale qui
part des donneurs




TOUT PART DES DONNEURS
ILS DONNENT LE CAP ET LE TON DE LA TRANSFORMATION

Agréable et

Gratifiant En confiance ..
Convivial

.
rrove

PARCOURS donneurs & VOIX des donneurs

Relation a
distance

MARQUE
sur ’'ensemble des canaux

8

Digital Physique

Plateforme Discours / sous-programmes
de marque publicitaire de mise en ceuvre de 'ambition donneurs

Prélevement

Communication

O

L - £ Acquisition / Conversion / Fidélisation Disponibilite de l'offre de don
Mobilisation / Adhésion / Emotion : .
/ Humain / Collecte / Humain
Expert de I'expérience clients Agences 360° & Média Partenaires technologiques

REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS : LES CLES POUR UNE TRANSFORMATION AGILE
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inia Feigas o g

Orientations de
I’ambition donneurs

Sous-programmes

FACILITE

1/ Améliorer les conditions d’acces au don de sang

2/ Batir un dispositif de relation donneurs omnicanal

3/ Rendre les donneurs plus autonomes et simplifier leurs
parcours grace aux outils digitaux

4/ Personnaliser la relation donneurs grace aux outils CRM

GRATIFIANT

5/ Mettre en place un programme de reconnaissance de
’engagement des donneurs et promoteurs

EN CONFIANCE

6/ Infuser la culture donneurs et déevelopper une qualité
relationnelle « fabuleuse »

AGREABLE ET
CONVIVIAL

7/ Proposer des lieux d’accueil physiques agréables et
conviviaux

TOUTES

Wacemis AERC

8/ Initiatives transverses & coordination globale INNOVADON

REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS : LES CLES POUR UNE TRANSFORMATION AGILE



VUE D’ENSEMBLE DU PROGRAMME INNOVADON

T4 2018 2019 2020 2021 ... 2025

Ambition donneurs Trajectoire & chiffrage Mise en ceuvre des chantiers

\

Voix des donneurs

et des donneurs Ateliers

thématiques

Les leres réalisations
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| y | Evolutions des sites web Diagnostic et modélisatior] | Choix et conceptions des
i | & app mobile de la relation a distance outils CRM
i } omnicanal  J \_ -/
1 |
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1 |
1
. i 4 nouvelles maisons du Expérimentations de Infusion de la culture
| ! don + actions de Pinformation sur I'utilité donneurs en régions
' ! développement durable du don
; \_ 2N AN J

Communications régulieres aupres de I’ensemble des collaborateurs EFS et des associations de bénévoles
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QUELLE ECOUTE

DONNEURS ?
¥

:\\{

L’EFS Social Lab et un dispositif
d’écoute au service de I'amélioration
de I’expérience donneurs

o+ B'O_
O+ A+
B*"B AB
LéeB

EFS Social Lab.




COMMENT RENDRE LE
DON DE SANG
ACCESSIBLE AU PLUS?
GRAND NOMBRE ?

Un travail sur le digital, I'offre de
collecte et la relation a distance




+ de 800 000
RDV en ligne
JE RESERVE MON DON EN prlt en 2020

QUELQUES CLICS!

Prendre rendez-vous pour un don, c'est
simple et rapide ! Je choisis une collecte et
clique sur le type de don que je souhaite
réaliser. Je peux aussi affiner ma
recherche en utilisant les filtres ci-dessous.

| % lle-de-France

X PARIS

e ™,
| SUIS-JE ELIGIBLE POUR UN DON ?
h A

26/01/2021

RECHERCHER

“ \_0 Flasma J k_ Plaqueties

Semaine du 12 au 18
Octobre 2020

Semaing Semains o
précédente suivants

MATIN APRES-MIDI

eauUx 12 créneau
ibles disponibles

REDI 14 JEUDI 15

09.00 - 10h00

REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS : LES CLES POUR UNE TRANSFORMATION AGILE
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PLUS DE DIGITAL &
PLUS D’HUMAIN




PUIS-JE
DONNER
MOM SANG?

™

LEFSY
=== Wacemis AKRC

AUGMENTER LA CAPACITE DES DONNEURS A FAIRE SEUL

e rendez-vous en collecte dans les jours et les semaines a venir

COMPRENDRE JIPEUT DONNER? DONNER ENCE MOMENT N C S~

Le don de sang sur rendez-vous : bien accueilli
dans nos maisons du don !

COMPRENDRE QUIPEUT DONNER ?

DONNER EN CE MOMENT

3 Une anautte suorés ces dosneun.
e colecte sntse 18 T e ot e 313000

35512

[t 1

Accueil > Qui peut donner ? > Suise éligible au don de sang ? +A-AlD | E@|fW

Suis-je éligible au don de sang ?

Prét pour sauver des vies ? Pour cela 3 étapes seulement : 1 Je m'auto évalue en 5 minutes, grace au questionnaire Puis-je donn
2 Je choisis mon lieu de collecte sur la carte Ou donner ; 3 Je prends rendez-vous. Un donneur averti en vaut deux ;-). C'est parti

'YXY ] Premiers critéres Maladies et Mode de vie Examens et Voyages et Demiéres
infections chroniques i ificati
chirurgicales

Py 0

ENSEMBLE, PII.I\S/]E donner?
R e}
Vil e autorna 13 o sepicer s
'DONNER VOTRE SANG aprs 16h. - PUIS-JE Etes-vous une femme ou un homme ?
DONNER
MON SANG?
Femme Homme

JEFAIS UNE
PROMESSE
DEDON

AGE

Quel age avez-vous?

REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS

le de couvre-feu, n'oubliez pas de vous munir de 'autorisation cochée « Aide aux personnes vulnérables » en fin de journée. Privilégiez la prise de

Flashinfo | Réservesde sang: face d une situatl

QUIPEUTDONNER? DONNER EN CEMOMENT

Accuell > Donner > O donner ? +A-alB|zifY

Ou donner

Q ‘
P
p—
Ville ou code postale *
@ Paris Q

Perlode

o | [—

Paris 13 éme
° Hopital Piié-Supétriera

@ Sang @ Pasma & Plagueties

Paris 10 oma.
° Hopital Saint-Louis

@ sron27

@ Chovakrat (igne 6)
Saint Maroe! (igne 5)

@ TiisatonParcdesspons @ Rue du stado 1 b do Tassigny

Jours douverture
De lundi & vendredi de 10h & 16h30. Samedi de 8h30 & 16h

PRENDRE UN
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/E—FS\ LA RELATION ATTENTIONNEE
s s | C@ QUE NOUS, coOllaborateurs de I'EFS,
Dudoner /) faisons vivre aux donneurs

DE QUOH S'AGIT-IL?

La relation attenbionnée c'est faire en sorte quiapres chague

contact avec un collaboratour de MNEFS, chaoun de nos o
donneurs partout en France ait iBs mames ressentis.

POURGUOI EST-CE IMPORTANT ? INNO\/ 0.

La redation entre nous, collaborateurs, et chaque donneur ast

une composante essentielle de Mexpanence du don définie dans
IFambition Donnewrs de FEFS.

COMMENT A-T-ELLE ETE CONSTRUITE ?

20 profossionnals de [ coloctn, ssus des ragions, ont raflichi
aux ressentis que FEFS souhaite susciter chez les donneurs
pour amalionar leur expérence du don

LE COLLABORATEUR LE DONNEUR
FAIT PREUVE DE: SE SENT :

PEDAGOGIE e

car tout est clair pour lui

RECONNAISSANCE car on reconnalt que sa

démarche est importante

PREVENANCE

CONVIVIALITE



VOTRE SANG

AUJOURD'HUI SALLE DEVOSGE

Bl VENEZ DONNER

REINVENTER VOTRE EXPERIENCE USAGERS : LES CLES POUR UNE TRANSFORMATION AGILE
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MERCI !

INN_\/ _

INnveni_ns une n_uvelle expeéerlence d_nneur




Répondez a I'enquéte de satisfaction
Durée : 30 secondes a 1 minute




Ne manquez pas notre prochain webinar :

R Offrir un service en continu aux joueurs : enjeux
et retour d’expérience avec Bandai Namco

WEBINAR

Eric Dadian  Vincent Hugues-Hebrard Elie Awad Olivia Faucheux
AFRC Customer Support Manager Directeur des Opérations (X Sales Development
Bandai Namco product line Manager
Entertainment Imnet, Studia Digital Oracle France

Jeudi 28 janvier 2021 - 11h a 11h45



