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Internet: un medio de transaccion en auge

Aunque predomina el uso de Internet como espacio de informacién y comunicacion, su
uso para realizar transacciones econOmicas esta experimentando un importante
crecimiento, gracias a los progresos en seguridad y privacidad. En nuestro pais el
namero de transacciones realizadas en el tercer trimestre de 2006 registr6 un
incremento del 57% con respecto al mismo periodo del 2005.

Durante el ultimo afo ¢ha tomado una decision de compra de productos
o servicios orientado, motivado o informado por contenidos de la Web?

25.6% NS/NC
0.8%

Si
73.7%
Fuente: AIMC. Encuesta Navegantes Internet febrero 2008 |

Durante el dltimo afio jha efectuado alguna compra de productos o
servicios a través de la Web?

No

20.3%

NS/NC
4.7%

Si, mas de 10 veces
14.2%

Si, una vez
11.6%

Si, 7-10 veces

7.5%
Si, 2-3 veces

26,2%

Si, 4-6 veces
15.5%

Fuente: AIMC. Encuesta Navegantes Internet febrero 2008
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El volumen de compras realizadas a través de entidades de medios de pago ascendio
a 665 millones de euros, con un total de 7,73 millones de operaciones. Al menos uno
de cada cinco usuarios realizd transacciones bancarias por Internet, aunque estas
cifras estdn aumentando considerablemente. El ingreso medio por transaccion
mantiene una tendencia creciente y se sitla en 85€ por transaccion, prefiriendo, para
realizar el pago, el uso de tarjeta de crédito.

¢ Qué método/s de pago suele utilizar para pagar sus compras a través de Internet?
0 10 20 30 40 50 60 70

80

Tarjeta de crédito

Tarjeta establecimiento

Contra reembelso

Domiciliacion bancaria

Transferencia

A través de movil (SMS, Mobipay,...)

Plataforma de pago (Paypal. Moneybookers, ePagado.
Click&Buy,...)

Otros

NS/NC

Como vemos, hoy dia la tecnologia es fundamental en los negocios. El mundo no
lucrativo, aunque va a la zaga, comienza ya a aprovechar las ventajas de Internet para
sSus comunicaciones y sus programas de captacion de fondos.

Los prondsticos hablan de un importante crecimiento anual de las donaciones online,
tanto en importe como en donantes, sin que, por el momento, se prevea una
desaceleracion de este crecimiento (Nonprofit Times, 2004). No obstante, en Espafia
alun son muy escasos los sitios que utilizan recursos avanzados como el
ciberfundraising, muy extendido en paises como EE.UU.

Internet es aun una tarea pendiente para las ONL espafiolas, debido
fundamentalmente a la falta de inversion, agravada por la escasa formacion en este
ambito. Parece que no hay una clara conciencia de la necesidad y muchos de quienes
la tienen encuentran dificultades no solo para desarrollar un sitio web adecuado, sino
también para mantenerlo.
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de captacion de fondos

En cualquier caso, teniendo en cuenta los datos de crecimiento y las previsiones de
los expertos, Internet es un medio fundamental para la captacion de fondos a dia de
hoy y en el futuro inmediato. Crece constantemente en cobertura y audiencia, no tiene
fronteras y es una herramienta comoda y rapida, muy Optima en relaciébn coste-

beneficio. Ademas nos permite segmentar
respuesta inmediata y medible de los
resultados, con un alto nivel de
profundidad.

La mayoria de las organizaciones que
han adoptado estrategias de captacion
online consiguen mas fondos que antes.
No contar con Internet a la hora de definir
nuestras estrategias puede convertirse en
una debilidad de nuestra organizacion, ya
que habremos desestimado una poderosa
y barata herramienta de captacion.

Ya no se trata de si debemos o no
plantearnos una estrategia de captacion
online, sino de cémo plantearnosla.
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nuestro publico y podemos obtener

Internet en Espafie

En los dltimos seis afos, entre 2001 y 2007, el
numero de internautas hispanohablantes ha
aumentado un 253,5%. Alrededor de la mitad de
la poblacion espafiola es usuaria de Internet. En
Espafia hay ya mas de 5,5 millones de hogares
conectados, un 13,1% mas que en el mismo
periodo de 2006.

La AIMC (Asociacién para la Investigacion de
Medios de Comunicacidon) apunta que de
momento, la mayoria de los internautas accede
desde el trabajo, pero ya hay un 27% que se
conecta desde casa. Segun sus datos, el perfil
del internauta espafol es un hombre de 25 a 44
afios, licenciado universitario y que se conecta
entre 4 y 10 horas semanales, aunque cada vez
es mayor el numero de mujeres del mismo peffil
que acceden a Internet. De ellos el 33% tomo
alguna decision de compra de productos o
servicios orientado, motivado o informado por
contenidos de la Red, y el 19,4% ha efectuado
alguna compra de productos o servicios a través
de una web.
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Beneficios de la captacion de fondos online

Frente a medios mas tradicionales, la captacion de fondos a través de Internet permite
gque la donacién sea mas reflexiva, ya que el potencial donante puede leer sobre la
organizacion, sus proyectos y sus logros. Puede asi basar su decision en algo mas
fundamentado que el impulso.

Con la captacion online llegamos a mas personas de forma mas eficaz. Internet amplia
el alcance de nuestra organizacion, profundizando en la relacién con los potenciales
donantes si ademas integramos la captacién con la estrategia de comunicacion. Por
ejemplo, incluyendo un enlace al formulario de donacion en el correo electrénico que
enviamos a nuestros contactos con la convocatoria a un acto publico, estamos
aprovechando nuestro comunicado, en principio meramente informativo, para hacer
una llamada a la accion.
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Ademas, se reducen los gastos y se simplifican los tramites. Todo el proceso de
donacion (solicitud de informacion, envio de informacién, toma de datos,
reconocimiento de la donacién y pago), el mantenimiento posterior de datos e incluso
las comunicaciones con los donantes se puede automatizar o agilizar, lo que ahorra
tiempo y costes de imprenta, franqueo, gastos administrativos, etc. No es un sustituto
de otras formas de captacion mas tradicionales, es un complemento cuya eficiencia a
la larga ayudard a reducir el coste total de nuestro programa de captacion, si sabemos
manejarlo.

Segun los dltimos estudios, gracias a las mejoras y progresos en cuestion de
seguridad y privacidad de datos en Internet, los donantes estdn cada vez mas
predispuestos a realizar donaciones online. Internet les ofrece la posibilidad de realizar
la donacion sin horarios (disponible las 24 horas del dia), desde cualquier lugar y de
forma rapida, facil y automatica (sin necesidad de esperar respuestas, enviar
formularios por correo o llamar por teléfono). Pero para ello es fundamental que
confien en nosotros y en nuestro sistema.

7 de 18
Copyrigth © Asociacion Espafiola de Fundraising



Internet como herramienta
de captacion de fondos

Poner en marcha la captacion de fondos online

Incorporar los sistemas de donacion online en nuestra web es una tarea muy seria,
que requiere de una tecnologia especifica, el apoyo de profesionales expertos y
relaciones con entidades financieras de confianza. También es fundamental la
implicacion de todas las personas de la organizacion que estén involucradas en el
proceso.

Antes de poner en marcha nuestro programa de captacion de fondos online debemos
definir una estrategia de actuacion (objetivos, integracién dentro del programa global
de captacion de fondos de la organizacion, cambios o adaptaciones necesarios en la
web, etc.) y tener en cuenta los recursos y experiencia necesarios para la puesta en
marcha del servicio y su mantenimiento, asi como el personal interno o externo del
que disponemaos para cubrir estas necesidades y su coste.

Otro punto importante es definir nuestra donacién online en la web. Los formularios de
recogida de datos deben ser disefiados de acuerdo a nuestras necesidades
especificas, manteniendo la linea del resto de herramientas de captacion (por ejemplo,
formularios en publicidad impresa), pero adaptado a la web.

Debemos simplificar el proceso de donacién, con formularios faciles de rellenar
(campos en los que quepa todo el texto, desplegables que faciliten la seleccion de
opciones, etc.) y es aconsejable pedir solo la informacion que realmente necesitamos
(bien para el proceso de donacién, bien para el posterior estudio y segmentacion), ya
gue mas de la mitad de los donantes no completaran la donacién si los pasos son muy
largos o si hay demasiadas péginas o sitios implicados.

En cualquier caso, estos formularios deberian incluir, como minimo:

Informacion de contacto del donante (incluyendo su correo electrénico).
Diferentes formas de pago, para facilitar la donacion.
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Opciones de donacion y ejemplos de importes, a modo de orientacion.
Consentimiento para registrar sus datos personales en un fichero
automatizado.

Ilgualmente debemos asegurarnos que el disefio de todas las paginas (incluidas las
alojadas en servidores externos, como el entorno seguro de pago) mantiene la linea
de nuestro sitio web y que el proceso de donacion es sencillo, para evitar que el
usuario desconfie o se pierda en la navegacion.

Ademas es fundamental dar (y mostrar) al usuario las garantias de la seguridad de
nuestro sistema, tanto desde el punto de vista del pago como de la confidencialidad de
sus datos.

Un detalle importante a tener en cuenta es la forma en la que usuario accede al
formulario de donacién. No es aconsejable incorporar paginas intermedias entre el
enlace a donacion y el formulario para hacerlo. De esta forma Unicamente distraemos
la intencion principal del usuario de efectuar la colaboracion. Asi podriamos llegar a
perder un potencial donante, que se distrae con otros contenidos.
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Automatizacion de los procesos

Como ya hemos comentado, una de las principales ventajas de Internet es el ahorro
de costes administrativos y de gestiébn. Para ello nuestro sistema debe estar
convenientemente disefiado, de manera que la mayor parte de los procesos sean
automatizados y asi ahorrarnos tiempo y dinero.

Entre otros, debemos tener en cuenta los siguientes pasos:

Entorno seguro y medios de pago

Estos sistemas automatizan la recogida de datos para el cobro de la donacion. Suelen
ser entidades financieras o bancarias con las que conectamos nuestro sistema para
realizar el proceso de cobro. Su sistema garantiza un entorno seguro y procesa el
cobro, normalmente por un pequefo porcentaje de cada transaccion.

Registro de datos

Los formularios web se conectan a una base de datos de donantes, en donde se
recogen los datos de estos, para facilitar su almacenamiento, proceso y reporte. De
esta forma podremos disponer de informes automéaticos sobre las transacciones, el
numero de donantes por fechas, provincias, importes, etc. La informacion que
recogemos de los procesos en nuestra web es fundamental para saber si vamos por
buen camino y reaccionar con rapidez. Ademas, podemos generar estrategias
especificas por tipos de donantes e incluso pedir y conocer su opinién e ideas. Todos
estos datos pueden ayudarnos a la hora de planificar futuras estrategias de captacion
de fondos.

Respuestas automaticas

Debemos incorporar un sistema de respuesta automatica, que responda
automaticamente con un mensaje de bienvenida y agradecimiento al donante, con la
confirmacion de la transaccion y en el que ademas le informemos de los datos de su
donacion (datos del cargo en la cuenta o tarjeta) y de los datos fiscales para su
declaracion.
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Atraer potenciales donantes a la web

No es suficiente con tener definido nuestro sitio web, incluido el proceso de donacion
online. Necesitamos atraer visitas cualificadas y para ello es necesario promocionar
nuestra presencia en la Red, dirigiéendonos fundamentalmente aquellos usuarios que
puedan estar mas interesados en el trabajo de nuestra organizacion. Cuantas mas
personas interesadas nos visiten, mas opciones de captacion tendremos.

Debemos incluir, como uno de los puntos clave, la promocién de nuestra pagina web
en nuestra estrategia de comunicacion. Para la adecuada promocién de nuestra
presencia en Internet puede utilizarse una amplia gama de técnicas publicitarias y de
relaciones publicas en linea (boletines electronicos, notas de prensa, enlaces
permanentes, intercambio de enlaces, marketing viral, etc.), combinada con los medios
de comunicacién convencionales (prensa escrita, radio, TV, etc.) para alcanzar
sinergias que potencien el efecto de nuestra camparia.

En este sentido, los buscadores son fundamentales para incrementar nuestra
presencia en la Red. Algo mas de dos de cada tres internautas navegan
principalmente con la ayuda de un buscador. De ellos, Google se posiciona como la
referencia fundamental: casi nueve de cada diez internautas recurren a este buscador.
Por lo tanto, es fundamental que nuestra web esté bien posicionada en los buscadores
si gueremos gue nuestra estrategia de captacidén online sea un éxito.

La promocion de las visitas a un sitio también puede hacerse a través de medios
tradicionales. No debemos olvidar incluir la direccion de nuestro sitio web en todos
aquellos materiales offline de nuestra organizacion (anuncios, folletos, pancartas,
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etc.), en un lugar y en un tamafio que sea bien visible. Si no lo hacemos, perderemos
la oportunidad de captar nuevos visitantes. Y no representa ningun coste afiadido.

Se ha comprobado que algunos de los sitios web mas visitados se anuncian en
medios tradicionales como radio, television, vallas o prensa escrita, aunque
obviamente estos medios no son apropiados para todas las organizaciones.

Es recomendable incorporar nuestra direccion web en toda la papeleria de la
organizacion (papel de cartas, tarjetas, etc.), asi como en documentos digitales que
enviemos por correo y en todos los elementos informativos de nuestra organizacion,
como folletos y revistas. Por otro lado, siempre que desarrollemos una campafia de
comunicacion, debemos tener en cuenta la incorporacién de la direccion web en todos
los elementos de la campafia publicitaria o de informacién, como anuncios en prensay
television o carteles publicitarios.
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Convertir nuestras visitas en donantes

Cada vez que una persona visita nuestra web, tenemos una oportunidad para
conseguir un nuevo donante. El hecho de que esté navegando por nuestra web
supone un primer paso de interés por nuestro trabajo, debemos aprovechar este
interés para implicar al usuario, infundirle confianza e invitarle a unirse a nuestra
causa. Las personas implicadas, que tienen confianza en nuestro trabajo, son mas
proclives a donar.

Debemos hacer facil e interesante la navegacion por nuestra web, a la vez que
aportamos la informacién y argumentos necesarios para ganar la confianza del
potencial donante. Para ello debemos:

Aportar datos sobre las actividades y el uso
del dinero que ha hecho la organizacion. Los
donantes potenciales son cada vez mas
exigentes, algunos de ellos requieren amplia
informacion antes de decirse a donar. Para
ello, como minimo en nuestra web debemos
incluir la memoria anual.

Comunicar claramente y de forma precisa

qué hacemos, como lo hacemos y por qué. El

usuario debe poder encontrar facilmente

informacion sobre la organizacion y sus

proyectos. Es aconsejable no saturar las

paginas principales de informacion, donde

debemos incorporar los mensajes y datos

clave. Se ha de poder recurrir a niveles inferiores a los que el usuario puede acceder si
quiere profundizar.

Presentar los éxitos y progresos.Si ensefiamos al donante los progresos que,
gracias a sus donaciones, se estan alcanzando, le implicamos en el trabajo, le
aportamos una vision mas personal y cercana, que puede incentivar o incluso motivar
la decision de apoyar econdmicamente, como una forma de participar en el trabajo de
la organizacion.

Garantizar y asegurar la confidencialidadde los datos que proporcione, mostrando
nuestra politica de privacidad, manteniendo estandares de entorno seguro para la
transferencia de datos y garantizando la seguridad en las transacciones econémicas.

Mantener en todo momento la informacion de contacta Tenemos que ser
accesibles a nuestros donantes y darles la opcion de contactar con nosotros por
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medios tradicionales si lo prefieren. Para ello, ademas de mantener en el pie de todas
las paginas la direccion y el teléfono de contacto, es aconsejable incorporar, en todas
las paginas del proceso de donacién, un numero de teléfono y una direccién de correo
electrénico de contacto, por si el proceso falla en algdn momento o el donante se
pierde o equivoca.

Ademés, debemos acordarnos de incorporar llamadas a la donacién en todas las
paginas, empezando por la pagina principal (home page), o al menos en las mas
importantes y/o que reciban més trafico. También en comunicaciones tales como los
boletines de noticias. Estas llamadas a la colaboracion deben ser atractivas, faciles de
ver entre el conjunto de contenidos.

Una buena técnica es la de contextualizar las llamadas a la donacién, asociacion,
compra, etc. segun el contenido de la pagina en la que se encuentran. Por ejemplo, en
la pagina en la que se informa sobre un proyecto de formacién agricola en una zona
concreta, podemos incorporar una llamada a la compra de productos de comercio
justo asociados.
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También podemos incorporar preguntas y respuestas en el contenido, que vinculen la
donacion. Por ejemplo, al final de una pieza informativa, explicamos brevemente como
la organizacion hace frente a esa situacion y se pide el apoyo del usuario (con enlace
al formulario de donacion) para continuar el trabajo.

Por ultimo, en muchas ocasiones los potenciales donantes no completaran el proceso
de colaboracion en su primera visita al sitio, por lo que es muy recomendable
conseguir su correo electronico para comenzar a construir una relacién que
desemboque en la colaboracion.

Para ello podemos ofrecer la suscripcion online a nuestro boletin de noticias (enviado
por correo electrénico), en todas las paginas. La suscripcion debe ser facil y rapida,
idealmente el formulario de suscripcion estd directamente presente en todas las
paginas, con un unico campo a rellenar (correo electrénico). De esta forma
aumentamos las posibilidades de suscripcion. Opcionalmente el sistema puede (una
vez realizada la suscripcion) pedir otro tipo de datos, opcionales, que nos ayudaran en
la personalizacibn de los contenidos y en la segmentacion de nuestra base de
suscriptores.

En nuestro boletin, ademéas de las noticias, llamadas a la accion, etc. debemos
incorporar siempre la opcién de reenvio (que amplia nuestro campo de accién, por
medio del elemento viral) y la invitacion a la donacion.
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Comunicandonos con nuestros donantes

Cuando estan bien planificadas, nuestras estrategias de captacion online y offline se
pueden complementar y realzar una a la otra.

El correo electronico nos da la oportunidad de comunicarnos con nuestros donantes
con mas frecuencia y més eficazmente, ademas de ser mucho mas econémico. Es
recomendable solicitar a nuestros donantes convencionales (offline) su direccion de
correo electronico y mantener el contacto a través de este medio, ademas de los que
ya estemos utilizando, en aquellos casos en los que el donante prefiera seguir
comunicandose por medios tradicionales.

Debemos preguntar a nuestros donantes tradicionales su correo electronico en cada
ocasién que se nos presente, para construir una buena lista de donantes. Es una
buena forma de mantener el contacto con ellos, ya que muchos donantes aprecian el
hecho de que las comunicaciones y transacciones (renovaciones, etc.) salven tiempo,
dinero y papel. Esto puede ser un buen incentivo a la hora de pedirles su direccion de
correo electronico, asi como el envio del boletin de noticias.

Un boletin de noticias mantiene la relacion con los donantes, informandoles sobre las
novedades y progresos de la organizacién y sobre las diferentes oportunidades de
implicarse mas, si asi lo desean. Esto aumentara el valor percibido de la organizacion
(apoyando la futura renovacion, la recomendacion a conocidos o el aumento de su
apoyo). Ademéas el uso de enlaces al sitio web promueve la navegacion al mismo y
establece un cierto habito de contacto.

16 de 18
Copyrigth © Asociacion Espafiola de Fundraising



Internet como herramienta
de captacion de fondos

Todo ello puede ayudar a hacer méas profunda la union entre el donante y la
organizacion, sin olvidar que la incorporacion de elementos virales (reenvio a
conocidos) en el boletin amplia el alcance de nuestra estrategia de captacién de
fondos, ya que para el donante es facil y rapido darnos a conocer a sus contactos
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