Fundraising en tiempo de crisis
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Cuidado del socio

Retencidn y fidelizacion prioritaria: los socios

En muchos casos, los donantes mas frecuentes pueden llegar a asociarse
con nuestra entidad, involucrandose de una forma mas proactiva, para
pasar a ser nuestros socios.

¢COMO REGISTRAR DATOS DE LOS SOCIOS?

A la hora de trabajar nuestra base de socios, no basta con registrar
cuota, vencimiento y numero de tarjeta, sino que tenemos que
conocer sus intereses, preferencias y nivel de compromiso.

Esto nos permitira relacionarnos con ellos de la forma mas precisa. El
cuidado de los socios se basa en la misma premisa: condceles bien.

Tenemos que garantizar la transparencia de nuestras actividades y una
interaccion constante y bidireccional. Y, como en el caso del donante, “hacerles
la vida facil”, proporcionandoles canales adecuados de contacto.
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Cuidado del socio

La ficha del socio como reflejo de su historia con la entidad
Hay mucha informacion vital, ademas de los datos contributivos:

Perfil del socio en cuanto a actividad A lo mejor alguien no puede

en redes, profesion relacionada con apoyarnos con dinero, pero nos puede
la causa, voluntariado, influencia ofrecer su tiempo, apoyo y/o difusién
mediatica o en la comunidad. en redes sociales

Si, por ejemplo, trabajo en el ambito
sanitario, tengo que saber quiénes son
los médicos o personal sanitario que
componen mi base social.

Seguimiento de origenes y trazado
de vinculos y relaciones con la ficha:
ambito laboral, familiar o académico.

Analizar sus datos:  graficos éQué acciones concretas han tenido
temporales, evaluacién del socio, sus mas éxito? ¢ Puedo hacerme una idea
canales preferentes, monitorizar su de cdmo ira mi recaudacion en el
respuesta en campanas... futuro?
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Analisis comportamental del socio

La monitorizacion y trazado de las interacciones con nuestros socios nos

permite conocerles mejor y aprender de ellos. Esta es la base para una
relacion duradera, dinamica e interactiva.

A Qué datos nos confia

AGRADECIMIENTOS Qué temas le

interesan

Perfil del
socio/
donante D

Trazado digital de

las interacciones
Qué apoya
y le gusta

MISION DM

A qué ha reaccionado

DEM
Qué ha recibido
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El nuevo reto: rejuvenecer la base social

No debemos olvidar que, en pocos anos, el grueso de los
Socios y colaboradores seran nativos digitales. El relevo
generacional apunta hacia esa tendencia.

‘8

Jubilaciones = bajas
Envejecimiento

El perfil de Colaborador Joven (nacidos entre
1981-1997) sblo alcanza el 25,7%: el reto es ir

bajando la edad media de los Socios activos.

Nativos digitales
Socios del futuro

W

“El futuro son

) J Un 62% colabora a través del movil
los Millennials” S

Fuente: informe ‘The Next Generation of Giving’. 2020. Blackbaud Institute.
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Retencion

En tiempo de crisis, fortalezcamos la comunicacion

Tenemos que motivar y apasionar a la base social. Para hacerlo hay que
conocer bien a tus seguidores e interactuar con ellos de forma

estructuada y personalizada.

Establecer un dialogo
fluido.

El intercambio de fundraising esta regulado
por el sistema de la reciprocidad.

El socio tiene una expectativa y no una
pretension. Y si no satisface la expectativa se
corre el riesgo de perderlo.

Anticiparse y mantenerles
informados.

La labor del fundraiser se basa en transmitir, con el mayor énfasis,
los sentimientos de afecto y gratitud, es decir, el «bien relacional»
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Retencion

Comunicacion a la medida del socio

Si queremos construir relaciones duraderas, no
podemos comunicarnos con todo el mundo de |la
misma forma. Un CRM social nos permite realizar
envios segmentados y personalizados, a través
de una comunicacion estructurada.

Envios masivos con campos de sustitucion
Estos campos son cédigos que recuperan datos

de la ficha para enviar comunicaciones masivas Comunicaciones diferenciadas para tipo de publico
personalizas para cada persona que las recibe. Generacion plantillas y documentos de envio
XTITOLOX Descripcion encabezado Envio de boletines perlodlcos
XTOTALEDONAZIONIX é’f‘;g’gdgal de las donaciones Envios masivos segmentados a distintos canales
XUNSUBSCRIBEX unsubscribe Agradecimiento automatico de aportaciones
XWEBMAILX Ty Personalizacién de comunicaciones y envi
XAZIONEX Descripcion accion = b e

Importe reparticion + palabra "Euro” Agradecimiento a voluntarios
XCENTROX + Descripcién proyecto de

recaudaciéon (una linea por reparticid
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Claves de la retencion de socios

Quién participa en nuestra mision con sus aportaciones economicas, busca
un “impacto social”, por eso tenemos que informar de los logros vy
garantizar la transparencia de los flujos financieros.

“Si nuestra base social nos ve activos, motivados y realizando
actividades, es mas probable que se quede con nosotros”

Esto no significa que tengamos que “bombardear” al publico con
0JO publicidad y spam de forma indefinida. Muchas veces, es mas

conveniente estar “en el momento justo”, interviniendo de forma

personalizada y estructurada en funcion de cada publico objetivo.

iTrabajando sobre segmentos de la base de datos,
podemos mostrarnos motivados, sin ser pesados!
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Segmentar para comunicar bien

Algunos ejemplos de como la segmentacion nos ayudara a comunicar a
quien corresponda, lo que correponda:

« Segmentar geograficamente y comunicarse en las fechas importantes para una zona.

« Segmentar por edad y ofrecer contenidos y canales adaptados > por ejemplo: carta
impresa para personas ancianas, notificaciones push y redes para mas jovenes.

 Usar la segmentacion de forma creativa > por ejemplo: comunicaciones segun nivel de
estudios, combinado con edad y genero.

« Comunicar segun proyecto para contar los éxitos alcanzados antes de pedir dinero a
socios menos activos > puede evitar bajas inesperadas.

 Registrar los publicos objetivos en cada accion > tenemos que saber lo que hemos

hecho y con quién para poder recuperar esa informacion.
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Reactivacion

Reactivar socios pérdidos

Hay algunos donantes o socios que siguen en nuestra base de datos, pero
qgue dejaron de hacer aportaciones y no sabemos de ellos. En este caso,
nuestro CRM puede ayudarnos a reactivarlos.

Campanas para reactivacion de socios frios

La segmentacion en base a la frecuencia de las donaciones
nos puede ayudar a categorizar socios segun el tiempo que
llevan perdidos. De ahi, podremos seleccionar aquellos que
llevan mas de 1 aino fuera, los que fueron socios hace
menos de 6 meses o aquellos con cuota cero, como algunos
ejemplos.

FUNDRAISING

Monitoriza para reactivar
Monitorizar esas mismas campanas es vital para analizar nuestro propio trabajo: tasa de
renovacion, tiempo entre donaciones, plazo de vida del donante o tasa de reactivacion.

iSi sabemos que una accion especifica funciong,
es momento de repetirla o recordarla!
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Recuperacion

Recuperacion de socios

En época de crisis, es mas dificil recaudar cuotas; incluso puede haber
miedo a enviarlas por el riesgo de las posibles bajas.

Estrategias de recuperacion en caso de baja
Iniciativas de caracter temporal dirigidas a aquellos socios que no pueden seguir
aportando econdmicamente, pero con los que no queremos perder el contacto:

* Cuota cero: periodo sin cuota para socios que no puedan seguir pagando cuota.
* Reduccion de cuota: para socios que no puedan seguir pagando la cuota completa.
* Cuota bonificada: servicio o recompensa afladida para socios que vuelven.

Mantener a nuestros socios activos y atentos a la causa, permite que
en momentos mejores podamos volver a pedirles una aportacion.
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Compensar las bajas

Si finalmente hemos visto que muchos socios se han dado de baja,
tenemos que compensar esta tendencia y probablemente corregir nuestra
estrategia con nuevas medidas para ampliar y fidelizar apoyos:

= Solicitar upgrades a los socios mas veteranos.
=  Ofrecer beneficios premium a socios que nos apoyan en redes.
= Buscar nuevos leads o suscriptores del boletin, para movilizarlos.

= Reactivar donantes perdidos.

No tengamos miedo a pedir en momentos dificiles
La colaboracion en Abril y Mayo de 2020 casi dobld las aportaciones de los

meses de enero y febrero de ese mismo ano.
Fuente: La Realidad del Socio y Donante 2021. AEFR.
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Analisis y monitorizacion

Analizar los datos para mejorar nuestro trabajo

Nuestro CRM social no puede prescindir de un sistema de analisis de datos
que nos permita obtener graficos y estadisticas sobre nuestro trabajo.
Estos graficos pueden referirse tanto a los donantes en persona, como a la
procedencia geografica o a la campafia/accién concreta.

«Los graficos
descargables son muy
utiles para preparar

informes»
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Analisis y monitorizacion / Recaudacion

Evolucidon y seguimiento de la actividad recaudatoria

Evolucion general por periodo / histérico de donaciones
Comparativa donaciones con periodo precedente / Nimero e Importe

Dashboard

Total donaciones
Total donacienes

-'élll @ @

8. Jul 27.Em

28. Ena

Comparacién donacienes con periode precedente

Comparacién ndmero denaciones con periodo precedente
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Analisis y monitorizacion / Campafias

Monitorizacion de campanas y destino de los fondos

Canales de recaudacion / Valor y Nimero
Procedencia y destino / Campafia, fuente y proyecto destinacion

Totahdoraciones B Mo dorrien

Nimero

Campaiia

Fuants = Destinacién
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Analisis y monitorizacion / Donantes

Analisis y perfil del donante

Top donantes / Ranking de los 12 mejores donantes
Nuevos donantes/ Comparativa importe y nuevos donantes

ABC lista top 12 denantes

ABC lista top 12 donantes

I I | || —_— _— -— — | _— - -
Pavarallo Giacomo 1 - Sinchez Alsjandro 27 - Pavaralla) 22 - VELASCO 15492 - Acosta Yeni 15480 - Asociacién 55 4 - SERNANDEZ 43 - Chia Rosea 15500 - Pavaralla 15484 - Facchini 28 - Pavarallo Simons
LD oz JavEr Ciaeome s

Giazema

Total donaciones Ml Niimero Danaciones

Importe donaciones

Importe donaciones

02/09/17 - 25/08/1%

Tatal donaciones Il Nuevos donantes

Vvalor

Nimero
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U CRM y gestién digital

éPor qué necesitamos un CRM social mas que nunca?

En un contexto adverso, trabajar con un CRM social marca la diferencia,
ya que ofrece una potente base de datos conectada a un motor para
envios masivos, herramientas estadisticas e incluso la gestion de flujos

financieros, pero ante todo...

El CRM es el corazon de la
estrategia relacional de una ONL

La gestion digital de los datos es ya el primer
reto para hacer fundraising hoy
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CRM y gestion digital

El camino hacia una gestion digital integral

Un CRM social permite encarar la digitalizacion como entidad e involucrar
a todos los departamentos, implantando una base de datos central
interconectada con cada area funcional y de acceso multiple.

Email marketing
Fidelizacion y segmentacion
Agradecimientos donaciones

Comunicacion
y Fidelizacion

Transacciones SEPA
Exportacidn archivos

Declaraciones tributarias - R eIl ngY Base social Integracién y °
Certificados donacién control D B T TS Importacion datos
Registro y control ata Base Integracion web
donaciones

Estadisticas y
Analisis de Panel estadistico

datos Analisis interactivo datos
Graficos descargables
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En la préxima entrega...

Estrategia de reconversion digital

Trataremos el impacto de la transformacion digital y las
nuevas necesidades que se nos plantean al incluir Ia
captacion online dentro de nuestro plan de fundraising.
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