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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de suficiencia profesional describe la optimizacion del proceso de
fundraising en la Asociacion Radio Maria Peru, con el objetivo de mejorar la base de datos de
benefactores, optimizar la comunicacién y aumentar la retencion de los mismos en el Area de
Fundraising. A través de un diagnostico realizado mediante herramientas como el andlisis de las 5
Fuerzas de Porter, el FODA, el Diagrama de Ishikawa y el Mapa de Procesos, se identificaron
diversos desafios en la segmentacién y comunicacion con los benefactores.

El proyecto se desarroll6 aplicando el ciclo PHVA y la metodologia 58S, lo que permitio
actualizar y depurar el 75% de los registros en el CRM, mejorando la calidad de los datos y
facilitando una comunicacion mas eficiente y personalizada. Como resultado, se lograron
aumentos significativos en la tasa de conversion, que crecio un 17%, la retencion, que alcanzé un
56%, y la recuperacion de benefactores inactivos, que lleg6 al 34%.

Ademas, la colaboracion de voluntarios fue esencial para agilizar las tareas importantes,
como las llamadas y la actualizacién de datos. Este proceso me permitio potenciar mis habilidades
en la organizacion, analisis y comunicacion, y me reafirmé que, con las herramientas adecuadas y

un enfoque dedicado, es posible lograr cambios importantes y sostenibles.

Palabras clave: Ciclo PHVA, Metodologia 5S, Fundraising, Donacién, Benefactores,

Meétricas, Retencion, CRM.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Radio Maria Pert es una emisora sin fines de lucro que, desde 1995, ha estado al servicio
de la comunidad difundiendo valores cristianos a través de su programacion. Mas alld del
contenido espiritual, busca ser compaifiia en momentos dificiles, brindando un espacio de
esperanza, serenidad y crecimiento personal. Con el paso de los afios, su sefial ha logrado llegar a
miles de hogares en distintas regiones del pais, convirtiéndose en un referente dentro de la radio
evangelizadora.

Para sostener esta mision, cuenta con un equipo humano comprometido que opera en
distintas areas. Una de ellas es el Area de Fundraising, desde donde se articula la recaudacién de
fondos que permite mantener las operaciones diarias. Este equipo canaliza el apoyo de los
benefactores, cultiva relaciones con ellos, organiza campanas solidarias y procura que los recursos
necesarios lleguen de forma constante y oportuna.

Ante esta situacion, se decidio intervenir de manera integral el proceso de fundraising,
enfocandose en mejorar la calidad de los registros y en establecer una estrategia mas eficiente de
segmentacion y comunicacion. Para ello, se realizd primero un diagnostico detallado empleando
herramientas como el analisis de las 5 Fuerzas de Porter, el FODA, el Diagrama de Ishikawa y el
Mapa de Procesos, lo que permiti6 identificar con claridad los puntos criticos que requerian
atencion.

A partir de este analisis, se implementé una mejora basada en el ciclo PHVA y en la
metodologia 58S, con énfasis en la organizacion, depuracion y actualizacion de la base de datos en
el CRM. Gracias a esta intervencion, no solo se logré una notable mejora en la calidad de los
registros, sino que también se facilité una comunicacién mas segmentada, cercana y efectiva con

los benefactores.
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Aspectos Generales de la Organizacion

Breve descripcion de la organizacién. La Asociacion Radio Maria Pert es una entidad
sin fines de lucro que promueve la evangelizaciéon mediante la radio y otros medios digitales.
Forma parte de la Familia Mundial de Radio Maria y fue establecida en el pais en 1995, con el
proposito de fortalecer la fe cristiana y difundir valores espirituales. Su programacion, disponible
las 24 horas del dia, combina contenidos religiosos, educativos y de formacion personal.

Misiéon de la organizacién. Ser un medio de comunicacion catolico al servicio de la
evangelizacion en todo el territorio nacional.

Vision de la organizacion. Llevar el mensaje del Evangelio a todas las personas, sin
importar el momento o el lugar.

Carisma de la organizacion. Radio Maria actia como una herramienta de la nueva
evangelizacion, alineada con el compromiso de la Iglesia por anunciar la fe de manera alegre y
constante. Su propuesta busca el crecimiento integral de hombres, mujeres, jovenes y nifios, a
través de la oracidn, la catequesis y la promocion humana. Este apostolado se sostiene en la
confianza plena en la Divina Providencia y en el compromiso solidario del voluntariado.

Voluntariado. El proyecto de Radio Maria se apoya en la entrega generosa de sus
voluntarios, cuyo espiritu misionero es el motor que mantiene viva esta obra. Inspirados por el
llamado de servir, los colaboradores, incluidos los trabajadores, participan activamente en la
mision de llevar un mensaje de paz y amor al mundo.

Divina Providencia. Fiel a su carisma, Radio Maria renuncia a fuentes de financiamiento
que puedan comprometer su identidad. Por ello, no acepta publicidad comercial, sino que confia
plenamente en la generosidad de sus oyentes, considerando que es a través de ellos que la

Providencia divina actua para sostener su labor cotidiana.
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Organigrama de la Organizacion. La estructura organizativa de Radio Maria Pert
permite coordinar eficazmente sus operaciones en todo el pais. A continuacion, se presenta el
organigrama institucional.

Figura 1

Organigrama de Radio Maria Peru

Director
Junta | Coordinador
Directiva General
| | | |
Area de Area de Area de Area de Area de
Contabilidad Fundraising Promocion Programacion Técnica

Nota. Estructura organizativa vigente al afio 2024.
Explicacion del Organigrama de la Organizacion

Director. Responsable de guiar la Asociacion, definir su vision y tomar las decisiones
estratégicas que marcan el rumbo de la organizacion.

Junta Directiva. Supervisa la gestion y se encarga de que la gestion esté alineada con los
valores de la Asociacion, aprueba presupuestos y establece estrategias a largo plazo.

Coordinador General. Responsable de coordinar las actividades diarias y garantiza el
cumplimiento de los objetivos establecidos.

Area de Contabilidad. Administra las finanzas, velando por la transparencia y el
cumplimiento de normativas fiscales.

Area de Fundraising. Disefla y ejecuta campafias estratégicas para captar nuevos
benefactores y mantener los actuales para que se sientan comprometidos con la mision de la radio.
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Area de Promocién. Encargada de posicionar la radio en la comunidad a nivel nacional,
con la finalidad de que llegue a mas de oyentes.

Area de Programacién. Disefia y supervisa la parrilla de contenidos alineada con la
mision de la radio, para que cada programa refleje los valores y objetivos de la emisora.

Area Técnica. Mantiene la infraestructura de transmision y soporte tecnolégico de la
emisora.
Servicios y alcance

Radio Maria Peru llega a miles de oyentes en todo el pais gracias a sus 45 frecuencias en
AM y FM, distribuidas en distintas regiones. A ello se suma su transmision en linea, disponible
tanto en su pagina web como en su aplicacion movil. Ademas, mantiene una presencia activa en
redes sociales como Facebook e Instagram, donde comparte contenido formativo y fortalece el

lazo con su audiencia.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan los fundamentos tedricos y conceptuales que sustentan la
propuesta de mejora aplicada en Radio Maria Peru. Se incluyen herramientas de gestion de calidad,
andlisis estratégico y modelos de fidelizacion de benefactores, todas ellas seleccionadas por su
pertinencia al contexto y su aplicabilidad practica.

Bases Tedricas
Ciclo PHVA

El ciclo PHVA, también conocido como ciclo de Deming, es una herramienta fundamental
en la gestion de la calidad y la mejora continua. Su aplicacion permite a las organizaciones
identificar areas de mejora, implementar soluciones, evaluar resultados obtenidos y en base a ellos,
tomar decisiones que permitan mantener y perfeccionar lo alcanzado. Lo interesante de esta
metodologia es que no se trata de una accion puntual, sino de un proceso constante que impulsa la
eficiencia y la sostenibilidad en el tiempo (Garcia et al., 2003).

Una revision documental realizada por Moyano-Hernandez y Villamil (2021) analizo el
uso del ciclo PHVA en la gestion de proyectos, revisando 186 articulos cientificos de bases como
Scopus y ScienceDirect. De ellos, seleccionaron 21 estudios relevantes que demostraron como la
aplicacion de esta herramienta contribuye significativamente a mejorar procesos, reducir costos y
mejorar la toma de decisiones en distintos sectores empresariales.

Esto demuestra que el ciclo PHVA no solo es aplicable a grandes industrias, sino también
a organizaciones como Radio Maria Perud, donde los procesos pueden optimizarse desde la gestion
cotidiana. Asimismo, el ciclo PHVA se componen de cuatro etapas, que se aplican de manera
continua para generar mejoras sostenibles.

Planificar (P). Aqui se identifican los problemas, se analizan sus causas y se definen metas

15
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claras. Se disefia un plan de accion a partir del analisis del contexto y de datos reales.

Hacer (H). En esta etapa se ejecuta el plan, ya sea a través de pruebas piloto o acciones

concretas, siempre registrando lo que se hace para poder evaluarlo después.

Verificar (V). Una vez implementadas las acciones, se revisa si los resultados obtenidos

se alinean con los objetivos. Esta comparacion permite detectar si hubo avances, desviaciones o si

aun hay oportunidades por explorar.

Actuar (A). Si los resultados son positivos, se consolidan como nuevas buenas practicas.

Si no se lograron los objetivos, se replantea el plan y se reinicia el ciclo con los aprendizajes

obtenidos (Moyano-Hernandez & Villamil, 2021).

Figura 2

Ciclo PHVA de Deming

* Aqui se identifican los
problemas, se analizan
sus causas v se definen
metas claras. Se disefia
un plan de accidn a partir
del analisiz del contexto

. v de datos reales.

-

* Una vez implementadas
las acciones, se revisa i
los resultados obtenidos
ze alinean con los

\_ objetivos.

o It
r \

* En esta etapa e gjecuta
el plan, va sea a través de

pruebas piloto o acciones
concretas, siempre

registrando lo que se
hace para poder evaluarlo
después.

~

31 loz resultados =on
posttivos, se consolidan
como  numevaz  buenas

S

Nota. Elaborado a partir de Calidad, productividad y competitividad, por E. Deming, 1989.
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Metodologia 5S
La metodologia 5S nacié en Japon como una estrategia practica para mejorar el orden y la
limpieza en los espacios de trabajo. Su enfoque es sencillo pero poderoso: mantener el lugar en
condiciones Optimas para que el trabajo fluya de forma eficiente, segura y agradable. Aunque
inicialmente se aplicé en fabricas, su utilidad se ha extendido a oficinas, centros educativos,
hospitales y todo tipo de organizaciones (Pifiero et al., 2018).
Como explican Gutiérrez (2014) y Pifiero et al. (2018) esta metodologia no solo busca
eliminar el desorden, sino también generar una cultura de disciplina y mejora continua. Involucra
a todo el equipo, promoviendo la responsabilidad compartida, la participacion activa y el

compromiso con el entorno de trabajo.

Figura 3

Metodologia 55
SHITSUKE
+ DISCIPLINA

SEIKETSU
* ESTANDARIZAR
SEISO
. « LIMPTAE.
SEITON
+ DRGANIZAR
SEIRI
* CLASIFICAR

Nota. Representacion visual de la Metodologia 5S como herramienta de mejora continua.

Seiri (Clasificar). Separar lo que es util de lo que no lo es. El objetivo es eliminar lo
innecesario y dejar solo lo que aporta valor.

Seiton (Organizar). Una vez que se tiene lo esencial, cada cosa debe tener su lugar. Esto
facilita encontrar lo que se necesita sin perder tiempo ni generar frustraciones.
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Seiso (Limpiar). La limpieza no solo mejora la imagen del lugar, también ayuda a detectar
errores, prevenir accidentes y mantener un ambiente agradable.

Seiketsu (Estandarizar). Aqui se definen reglas claras para que el orden y la limpieza no
se pierdan con el tiempo. Es una forma de cuidar el esfuerzo realizado.

Shitsuke (Disciplina). Es el paso mas retador, convertir todo lo anterior en un habito. Se
trata de mantener la constancia, seguir las reglas y promover el compromiso de todos (Gutiérrez,
2014).

Mejora Continua

La mejora continua es una filosofia de trabajo que apuesta por pequefios cambios
constantes que, con el tiempo, generan grandes resultados. Mas que una meta puntual, es una forma
de pensar y actuar dentro de la organizacion (Torres & Yarto, 2007).

Esta mentalidad impulsa a las organizaciones a revisar sus procesos, corregir errores,
reducir desperdicios y, sobre todo, a sumar valor en cada etapa. No se trata de perfeccion
inmediata, sino de avanzar paso a paso con compromiso y constancia.

En este camino, metodologias como el Lean Manufacturing y herramientas como las 5S
han sido fundamentales. Ambas buscan simplificar procesos, eliminar lo innecesario y aprovechar
mejor el tiempo y los recursos. Como sefiala Lay-De-Leon et al. (2022) estas practicas promueven
la participacion activa del equipo y generan entornos mas organizados, eficientes y enfocados en
los resultados.

Ademas, cuando se aplica con conviccion, la mejora continua se convierte en parte de la
cultura organizacional. Es decir, ya no depende de una persona o de un 4rea en particular, sino que

se vive en el dia a dia de todos los que forman parte de la Institucion.

18



e aplicando el Ciclo PHVA y la Metodologia 5S para

1 UPN Optimizacion del Fundraising en Radio Maria Pera
incrementar la retencion de los benefactores.
Marco Conceptual
Diagrama de Ishikawa

Segun Romero y Diaz (2010), una de las herramientas mas ttiles para el andlisis de
problemas es el diagrama de causa-efecto, también conocido como diagrama de espina de pescado,
por su forma similar al esqueleto de un pez, o simplemente como diagrama de Ishikawa, en honor
a su creador, el profesor Kaoru Ishikawa, quien lo desarrollé en Tokio en 1943.

Esta herramienta permite organizar de manera clara y estructurada una gran cantidad de
informacion vinculada a un problema especifico. Gracias a su disefio visual, facilita la
identificacion de posibles causas y, con ello, incrementa las probabilidades de reconocer cual o
cuales son las causas principales del problema. (Kaizen Institute, s.f.)

Figura 4

Diagrama de Ishikawa

Métodos Materiales Medio Ambiente

7 — .
/ /

Nota. Elaborado a partir de Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Pez: Una guia, por

|

Magquinaria

SafetyCulture, 2024.
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Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite entender mejor la situacion de una
organizacion, tanto a nivel interno como externo. Por un lado, identifica fortalezas y debilidades
internas; por otro, revela oportunidades y amenazas del entorno. Aunque es una técnica sencilla,
proporciona una vision clara y general del momento en el que se encuentra una organizacion,
facilitando la toma de decisiones estratégicas (Ponce, 2007).

Las S Fuerzas de Porter

De acuerdo con Riquelme (2015), el modelo de las cinco fuerzas de Porter, desarrollado
por el economista Michael Porter, permite analizar el entorno competitivo de una industria. Su
objetivo es entender la posicion que ocupa una empresa frente a sus competidores, evaluando cinco
factores claves:

Amenaza de nuevos competidores. Aparece cuando otras empresas con productos
similares intentan ingresar al mercado. Esta amenaza depende de las barreras de entrada existentes,
como los costos iniciales, el acceso a canales de distribucién o la necesidad de diferenciarse.

Poder de negociacion de los proveedores. Se refiere a la capacidad que tienen los
proveedores para influir en las decisiones de la empresa.

Poder de negociacion de los compradores. Ocurre cuando los clientes tienen muchas
opciones o si el producto ofrecido es mas caro que otros similares, lo cual les da poder para exigir
mejores condiciones.

Amenaza de productos sustitutos. Cuando existen alternativas eficaces y mas
econdmicas, las empresas se ven obligadas a ajustar precios, lo que puede afectar sus ingresos.

Rivalidad entre competidores. Refiere a la competencia directa entre empresas que

ofrecen productos similares dentro de un mismo mercado (Riquelme, 2015).
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Mapa de Procesos

Un mapa de procesos es una representacion visual que muestra como se relacionan las
actividades dentro de una organizacion, permitiendo comprender su funcionamiento integral. Esta
herramienta integra distintos procesos, ya sea por areas, niveles o versiones, y los presenta de
forma unificada. Ademas, permite visualizar como interactian entre si en un determinado contexto
(Mallar, 2010).

Fundraising

El fundraising, o captacion de fondos, es mucho mas que una actividad financiera. Es una
estrategia importante para la sostenibilidad de una organizacion y de la causa social que representa.
Implica un proceso planificado que busca generar relaciones s6lidas con personas, empresas o
instituciones dispuestas a contribuir, no solo con dinero, sino también con su confianza y
COmMpromiso.

Como explica Anzuini (2022), el fundraising supone un cambio profundo en la forma de
pensar y actuar dentro de las organizaciones sociales. Requiere comprometer recursos economicos
y humanos, y promover una cultura de transparencia, planificacion y creatividad para sostener en
el tiempo los proyectos que inspiran.

Asi, el fundraising se convierte en una herramienta que no solo mantiene activa a una
organizacion, sino que la impulsa a profesionalizar su gestion y fortalecer el vinculo con quienes
creen en su mision.

CRM (Gestion de Relaciones con el Cliente)

El CRM (Customer Relationship Management) es mas que una herramienta tecnologica.

Se trata de una estrategia de gestion que permite conocer mejor al publico, entender sus habitos,

registrar su historial de interacciones y, sobre todo, fortalecer la relacion con ellos.
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En contextos sociales y sin fines de lucro, como el caso de Radio Maria Peru, el CRM es
fundamental para fidelizar benefactores, hacer seguimiento de su comportamiento y adaptar las
acciones de comunicacion a sus intereses reales. Ya no se trata solo de tener una lista de contactos,
sino de construir una base de datos estratégica y actualizada.

Montoya y Boyero (2013) destacan que el CRM permite manejar la informacion de manera
eficiente y facilita una toma de decisiones mas informada. Desde lo tecnologico, responde a la
necesidad de organizar y sistematizar los vinculos con los usuarios. Pero mas alld del software,
estd centrado en las personas, considerando el ciclo de vida del benefactor y sus momentos de
interaccion.

Tasa de Conversion

La tasa de conversion representa el porcentaje de personas que realizan una accidon
especifica que la organizacion espera, como hacer una donacion o registrarse. Esta métrica permite
medir la efectividad de las estrategias implementadas y cuantos usuarios pasan de solo interesarse
a comprometerse (Nielsen, 2013).

En el caso de Radio Maria Peru, refleja cuantas personas que escuchan la radio o se
interesan por la mision se convierten en benefactores activos.

Tasa de Retencion

La tasa de retencion mide qué tan bien una organizacion logra mantener a sus benefactores
a lo largo del tiempo. Este indicador es fundamental porque retener a quienes ya han donado suele
ser mas eficiente que atraer nuevos benefactores. Una alta tasa de retencion también es reflejo del
compromiso con la mision (Bonterra Tech, 2024).

En Radio Maria Pertl, esta métrica ayuda a evaluar si se estd cultivando adecuadamente la

relacion con los benefactores existentes.
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Tasa de Recuperacion
La tasa de recuperacion indica cuantos benefactores que dejaron de donar en un periodo
anterior vuelven a contribuir. Es un indicador importante, ya que evidencia la capacidad de una
organizacion para reconectar con quienes alguna vez creyeron en su causa. Recuperar antiguos
benefactores puede ser mas viable que conseguir nuevos (Showers, s.f.).
En Radio Maria Perti, esta métrica permite medir la efectividad de las acciones de
reactivacion.
Benefactor
Un benefactor es una persona que apoya a una institucion mediante contribuciones
econdémicas o materiales, motivado por un deseo genuino de ayudar, sin esperar un beneficio
personal directo (Kagan, 2021).
Donacion
Una donacion es un acto voluntario y solidario mediante el cual una persona o institucion
entrega recursos, usualmente econOmicos, para apoyar una causa social, humanitaria o
comunitaria. Su objetivo no es el beneficio personal, sino el bienestar colectivo (Schmid, 2024).
Organizacion sin fines de lucro
Las organizaciones sin fines de lucro tienen una funcidon importante en la vida social y
comunitaria, especialmente cuando el Estado no logra llegar a todos. No solo atienden temas como
la educacion, el medio ambiente o la salud, sino que también generan empleo y promueven el
desarrollo personal y colectivo. Aunque no buscan ganancias, requieren de una gestion eficiente,
una vision clara y el apoyo constante de empresas y benefactores para sostener su labor (Maglieri,

1998).
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Limitaciones del Proyecto

Uno de los mayores desafios fue trabajar con una base de datos desorganizada y poco
actualizada. Muchos registros estaban incompletos o duplicados, lo cual dificultaba el seguimiento
a los benefactores y limitaba la posibilidad de agradecerles de forma oportuna. A ello se sumaba
la falta de personal capacitado en la gestion del CRM, lo que hacia que ciertas tareas se retrasaran
0 no se ejecutaran con la precision esperada.

Dado que se trata de una asociacion sin fines de lucro, los recursos econémicos eran
limitados, lo cual impedia contratar mas personal y afectaba directamente la operatividad del area.
Si bien el apoyo de voluntarios fue importante, no siempre estaban disponibles ni contaban con la
formacion técnica necesaria para asumir responsabilidades especificas. Esto gener6 una sobrecarga
de trabajo entre pocos colaboradores y redujo la capacidad de respuesta.

Ademas, las herramientas con las que se contaba eran bastante basicas y no permitian
automatizar procesos clave como segmentaciones o el envio de recordatorios personalizados. Esta
situacion nos obligd a buscar soluciones practicas y creativas con los recursos disponibles,

priorizando la eficiencia operativa dentro de las limitaciones existentes.
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
Durante mi etapa profesional en la Asociacion Radio Maria Pert, asumi el rol de Analista
de Fundraising, con el objetivo de mejorar el sistema de recaudacion y optimizar la gestion de
benefactores. Mi tarea principal fue fidelizar a quienes apoyan economicamente a la organizacion
y automatizar distintos procesos relacionados con esta labor.
Para ello, fue fundamental aplicar metodologias de mejora continua como el Ciclo PHVA
y la metodologia 5S, que me permitieron trabajar mejor la base de datos, hacer un seguimiento
mas cercano a los benefactores y gestionar de manera mas dinamica las donaciones.
Mis responsabilidades han consistido en:
¢ Administrar y mantener actualizada la informacion de benefactores en el CRM, facilitando
asi una toma de decisiones mas informada.
e Revisar y potenciar las estrategias de captacion y seguimiento de benefactores, explorando
siempre nuevas maneras de impulsar la recaudacion.
e Optimizar los procedimientos relacionados con la recaudacion de fondos mediante el uso
de herramientas y métodos adecuados.
e Disefiar y poner en marcha campafias personalizadas de comunicacién que generen mayor
cercania con los benefactores y permitan una relacion constante.
e Elaborar reportes sobre métricas importantes como conversion, retencion y recuperacion

de benefactores, lo que facilitd medir el impacto real de las acciones llevadas a cabo.

Como resultado del trabajo realizado, se logré una notable mejora en la calidad de la base

de datos y una relacion mas cercana y sostenida con los benefactores.
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Diagnéstico Inicial del Area de Fundraising

Con el fin de tener un panorama claro del Area de Fundraising durante el afio 2023, se llevo
a cabo un analisis que combind herramientas tanto cualitativas como cuantitativas. A partir de este
proceso, se detectaron diversos problemas que dificultaban la captacion y el seguimiento adecuado
de los benefactores:

e La base de datos se encontraba desactualizada y con una segmentacion deficiente, lo que
generaba dificultades para mantener relaciones consistentes y ejecutar con eficacia las
acciones comunicacionales, afectando asi la permanencia de los benefactores en el tiempo.

e El equipo encargado del area estaba sobrecargado, ya que pocas personas, sin formacion
especializada, se ocupaban de tareas como el mantenimiento de registros y la
administraciéon de las donaciones. Esta situacion limitaba la capacidad de brindar una
atencion oportuna y comprometia la eficiencia operativa.

e No existian estrategias claras de fidelizacion para la retencion de los benefactores, esta
situacion provocaba una alta tasa de inactividad y ponia en riesgo la recaudacion.

Los problemas mencionados no solo hacian mas dificil la recaudacion de fondos, sino que
también afectaban la capacidad de sostener y reforzar la relacion con los benefactores.
Herramientas de Diagnostico

Para comprender con mayor profundidad la situacion del Area de Fundraising, se recurri6
a diversas herramientas estratégicas que ofrecieron perspectivas complementarias.

El Analisis de las 5 Fuerzas de Porter y la Matriz FODA. Fueron fundamentales para
reconocer tanto los factores externos, como oportunidades y riesgos del entorno, como los
elementos internos que influyen en el desempefio, tales como capacidades y limitaciones propias
de la Asociacion.
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El Diagrama de Ishikawa. Ayud6 a identificar las causas raiz que estaban impactando
negativamente en la captacion y la permanencia de los benefactores.

El Mapa de Procesos previo a la mejora. Brind6 una visualizacion detallada de cada
etapa del flujo de donaciones. Esto facilit6 la deteccion de fallos en el circuito de recaudacion,
incluyendo la falta de una estrategia solida para fidelizar a los benefactores.

Ademas del analisis cualitativo, se analizaron también los datos historicos relacionados con
la evolucion de la recaudacion y la cantidad de benefactores durante los ultimos tres afios. Estas
cifras pusieron en evidencia las dificultades existentes y destacaron la urgencia de revitalizar el
Area de Fundraising.

En la Figura 5 se puede ver como la recaudacion ha disminuido durante los tltimos 3 afios,
lo cual evidencia la necesidad de mejorar tanto la fidelizacion como la captacion de nuevos
benefactores. Principalmente, es importante enfocarnos en la retencion a largo plazo para asegurar
la sostenibilidad financiera de la Asociacion.

Figura 5

Evolucion de la Recaudacion de Fondos en s/. (2021-2023)
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Nota. Elaborado a partir de datos institucionales de Radio Maria Peru, 2021-2023.
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En la Figura 6, se presenta la variacion anual en el nimero de benefactores activos, lo que
resalta la necesidad de reforzar acciones orientadas a mantener una comunidad comprometida, que
contribuya de forma constante al sostenimiento de la mision.
Figura 6

Numero de Benefactores Activos por Ao (2021-2023)
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Nota. Elaborado a partir de datos institucionales de Radio Maria Perti, 2021-2023.
Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

Al aplicar el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter, se evidenci6 lo siguiente: El poder de
negociacion de los benefactores es alto, lo que resalta la necesidad de mejorar la fidelizacion. La
competencia es fuerte, lo que hace aiin mas relevante centrarse en estrategias de retencion. La
amenaza de sustitutos es considerable, con muchas otras causas sociales buscando captar
donaciones. La entrada de nuevos competidores es moderada, lo que significa que, aunque hay
nuevas organizaciones que podrian entrar en el mercado, no es algo inmediato. El poder de los
proveedores, por otro lado, es bajo, lo que nos deja con una oportunidad de optimizar nuestras

estrategias sin grandes presiones externas.
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Tabla 1

Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter del Area de Fundraising

Fuerza de Porter Analisis en fundraising Impacto

Los benefactores pueden elegir entre diversas

Poder de negociacion de organizaciones para donar. Por eso, es importante
Alto
los benefactores generar vinculos que los motiven a seguir
apoyando nuestra causa.
Amenaza de nuevos Otras organizaciones no lucrativas y religiosas )
_ . Medio
competidores también estdn en busca de apoyo econémico
Existen otras causas sociales, que también tocan
Amenaza de productos
el corazon de los benefactores, desde campanas Alto
sustitutos o
humanitarias hasta proyectos de ONGs.
Las plataformas de pago y bancos fijan
Poder de negociacion de o ) ) )
comisiones, precios y politicas que afectan el Bajo
proveedores )
costo de operacion.
Muchas organizaciones religiosas comparten el
Rivalidad entre . ) o
mismo publico objetivo y esto genera una Alto

competidores
competencia directa por las donaciones.

Nota. La tabla presenta el analisis del entorno competitivo de Radio Maria Perti y como cada una
de las fuerzas influye en la gestion de fundraising.
Analisis FODA

El andlisis FODA muestra que Radio Maria Peru tiene una gran oportunidad para hacer
crecer su recaudacion de fondos, mediante el uso de plataformas digitales y el establecimiento de
alianzas estratégicas, apoyandose en su comunidad fiel de oyentes. Aun asi, no esté libre de retos,
la competencia es cada vez mayor y la situacién econdémica hace que muchos benefactores no
puedan seguir donando como antes. Para reducir estos riesgos, es primordial enfocarse en cuidar

a quienes ya apoyan y buscar nuevas formas de recaudar sin depender de una sola fuente.
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Tabla 2

Andlisis FODA del Area de Fundraising

Oportunidades
- Expansion de plataformas

digitales para recaudar
Factores Internos

/

Factores Externos

donaciones.
- Posibilidad de formar
alianzas con otras

instituciones.

Amenazas
- Aumento de la
competencia en el
fundraising.
- Crisis econdmica que
reduce la capacidad de

donacion.

Fortalezas Estrategias FO

) o ) Estrategias FA
- Comunidad de oyentes - Digitalizar y automatizar . .
- Diferenciarse con

fieles. la captacion de

campafias de impacto

- Reputacion de la radio benefactores.
social.

como medio confiable. - Fortalecer alianzas para

- Mejorar la fidelizacion
- Uso de medios de ampliar la base de
de benefactores actuales.

comunicacidén masiva. benefactores.

Estrategias DA
Debilidades Estrategias DO
- Optimizar costos y
- Base de datos - Contar un CRM eficiente.
diversificar ingresos.
desactualizada - Facilitar donaciones
_ _ - Campanas especificas
- Baja tasa de retencion de recurrentes a través de
o para mantener la
benefactores. plataformas digitales.
recaudacion.

Nota. La tabla presenta el andlisis FODA de Radio Maria Peru, identificando fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que influyen en la gestion de donaciones.

Diagrama de Ishikawa:

Se identificaron las principales razones que vienen afectando el desempefio del Area de
Fundraising, especialmente en la conversion, retencion y recuperacion de benefactores. Estas

causas se agruparon en seis categorias, presentadas en la Figura 7.
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Entender y trabajar cada una de ellas es importante para mejorar el proceso de recaudacion,
ya que muchas estan directamente ligadas al seguimiento que se les da a los benefactores y a como
se construye una relacion duradera con ellos.

Figura 7

Diagrama de Causa y Efecto — Ishikawa de Fundraising

Materiales Medio Ambiente

Métodos

Recursos limitados
para campafias de
Falta de recaudacion

seguimiento a los
denantes actuales

Crisis econdmica que
reduce la capacidad
de donacion

Falta de procedimientos
estandarizados para captar
y fidelizar donantes

Falta de cultura de
), donacion recurrente
en la poblacion

Material de
promocion
poco atractivo

Escasa planificacion y monitoreo de

Falta de incentivos para donantes )
campafias de fundraising Competencia con otras ONG

reconocimiento, agradecimientos, o A q ..
( g y organizaciones benéficas Baja eficiencia

I
tc.).
\ ete) \ en las

estrategias de
fundraising

No se analizan datos para
mejorar estrategias de
recaudacion

Desconocimiento de herramientas
digitales para mejorar la captacion
de donantes

Falta de un encargado
exclusive de fundraising

CRM  disponible
pero no utilizade
correctamente

Falta de capacitacion
al personal en CRM

Falta de KPIs claros para
evaluar el desempefio
del fundraising

Falta de automatizacion en
procesos de comunicacion
y fidelizacion

Poca motivacion e incentivos No hay reportes periodicos sobre
para el equipo encargado la efectividad de las campafias

Nota. 1dentificacion de las causas que afectan la eficiencia del fundraising en Radio Maria Peru.

Maquinaria

Mapa de Procesos (Antes de 1a Mejora)

Antes de la optimizacion, en Radio Maria Pert no existian herramientas especificas para
fidelizar a los benefactores. La falta de un sistema adecuado de agradecimiento y seguimiento se
identifico como una de las principales dificultades, lo que resultd en una baja tasa de retencion y
afect6 la continuidad de las donaciones.

A continuacion, en la Figura 8, se muestra como era el proceso de gestion de donaciones

antes de aplicar las mejoras.
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Figura 8

Mapa de Procesos de la Gestion de Donaciones Previo a la Mejora
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Nota. Se visualizan las etapas del proceso previo a la mejora, donde se destacan las ineficiencias
y oportunidades de optimizacion en la gestion de donaciones.
Analisis de las Métricas Principales del Area de Fundraising

Para entender mejor la situacion del fundraising en Radio Maria Perq, se analizaron las
métricas principales del Area, como la tasa de conversion, la tasa de retencion y la tasa de
recuperacion de benefactores.
Tasa de Conversion de Oyentes a Benefactores

La tasa de conversion mide cuantos oyentes se convierten en benefactores cada ano. Se
calcula dividiendo el nimero de nuevos benefactores entre el total de contactos en la base de datos.
Esta métrica nos da una vision general de la efectividad de las campafias de captacion, sin entrar

en detalles especificos de cada una.
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En el afio 2023, la tasa de conversion fue del 13%, lo que representa una disminucion
respecto a afios anteriores. Este dato resalta la necesidad de mejorar las estrategias de captacion
para atraer mas benefactores.
Ecuacion 1 Formula Tasa de Conversion

Benefactores por Afio

Tasa de Conversion = ( )x 100

Total de Contactos en Base de Datos

Tabla 3

Cdlculo de la Tasa de Conversion de Oyentes a Benefactores (Arios 2021-2023)

n° contactos totales

Ao % tasa n° benefactores

(base de datos)
2021 29% 4,814 16,504
2022 27% 5,083 18,831
2023 13% 3,729 28,640

Nota. La tasa de conversion de oyentes a benefactores fue calculada en base a los registros de
contactos totales en la base de datos y benefactores por afio.
Figura 9

Variacion de la Tasa de Conversion de Oyentes a Benefactores (2021-2023)
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Nota. Tendencia de la tasa de conversion de oyentes a benefactores.
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Tasa de Retencion de Benefactores
En Radio Maria, la retencion muestra cuantos benefactores siguen donando cada afo. En
el afio 2023 bajo al 43%, lo que evidencia una pérdida importante. Es fundamental mejorar el
agradecimiento y el seguimiento para fortalecer el vinculo con ellos.

Ecuacion 2 Formula Tasa de Retencion

Benefactores Recurrentes del Aﬁo) 0

Tasa de Retencion = ( — ,
Benefactores del Afio Anterior

Tabla 4

Cdlculo de la Tasa de Retencion de Benefactores (Anos 2021-2023)

n° benefactores

Aiio % tasa n° recurrentes

(afio anterior)
2021 51% 2,173 4,275
2022 53% 2,528 4,814
2023 43% 2,186 5,083

Nota. La tabla muestra el porcentaje de benefactores que continuaron donando en cada afo,
reflejando el nivel de fidelizacion en Radio Maria Peru.
Figura 10

Variacion de la Tasa de Retencion de Benefactores (2021-2023)
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Nota. Representa la variacion en la retencion de benefactores en los tltimos afos.
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Tasa de Recuperacion de Benefactores Inactivos
Esta tasa refleja cuantos benefactores que habian dejado de donar retomaron su apoyo. En
el afio 2023, cayo6 al 18%, lo que muestra que fue mas dificil reactivar a quienes se alejaron. Esto
refuerza la necesidad de hacer las campafias mas cercanas, personalizadas y empaticas.

Ecuacion 3 Formula Tasa de Recuperacion

B Benefactores Recuperados
Tasa de Recuperacion = ( - )x 00
Total de Benefactores Inactivos

Tabla 5

Cdlculo de la Tasa de Recuperacion de Benefactores Inactivos (Arnios 2021-2023)

Aiio % tasa n° recapturados n° benefactores inactivos
2021 24% 465 1,906
2022 25% 530 2,102
2023 18% 412 2,286

Nota. La tabla muestra la variaciéon anual en la recuperacion de benefactores inactivos,
demostrando la necesidad de reforzar estrategias de reactivacion.
Figura 11

Variacion de la Tasa de Recuperacion de Benefactores (2021-2023)
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Nota. Representa la tendencia de la tasa de recuperacion de benefactores inactivos.
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Antes de implementar las mejoras, fue necesario comprender como venia desempefiandose
el Area de Fundraising. La siguiente tabla resume los indicadores principales que permitieron
identificar los principales desafios y oportunidades de mejora.
Tabla 6

Indicadores de Fundraising Antes de la Mejora (2021-2023)

Indicador Valor Antes de la Mejora
Tasa de Conversion de Oyentes a Benefactores 13 %
Tasa de Retencion de Benefactores 43 %
Tasa de Recuperacion de Benefactores 18 %

Nota. Comportamiento de los indicadores de fundraising antes de las mejoras aplicadas.
Planteamiento de los Objetivos

A partir del diagndstico y las métricas principales analizadas, se identificaron diversas
oportunidades de mejora en el proceso de recaudacion, sobre todo en la retencion, conversion y
recuperacion de benefactores. Estos aspectos demuestran la necesidad de potenciar el sistema
actual y de trabajar en estrategias que ayuden a mejorar la relacion con los benefactores.

Estas necesidades permitieron concretar los objetivos que marcaron el rumbo de la
propuesta y ayudaron a medir su impacto.
Objetivo General

Optimizar el proceso de fundraising en Radio Maria Pert1 a través de la aplicacion del ciclo
PHVA y lametodologia 58S, con el proposito de incrementar la retencion de benefactores y mejorar

la eficiencia en la gestion de la base de datos.
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Objetivos Especificos

Primer Objetivo. Mejorar la calidad de la base de datos a través de la aplicacion de la
metodologia 5S, para contar con registros mdas actualizados, corregidos y segmentados que
faciliten una gestion mas eficiente.

Segundo Objetivo. Incrementar la eficiencia del Area de fundraising a través de la
aplicacion del ciclo PHVA, lo que permite una mejor planificacion, seguimiento y cumplimiento
de las tareas relacionadas con la actualizacion y mantenimiento de la base de datos.

Tercer Objetivo. Optimizar la captacion y fidelizacion de benefactores, incrementando la
tasa de conversion de oyentes a benefactores, fortaleciendo la retencidon y reactivando a
benefactores inactivos mediante estrategias mas personalizadas.

A continuacidén, se presentan los objetivos especificos junto con sus respectivos
indicadores y las metas esperadas.

Tabla 7

Tabla de Objetivos, Indicadores y Metas del Area de Fundraising

Objetivo Especifico Indicadores de Medicion Meta Esperada
Mejorar la calidad de base ' _ Alcanzar un 70% de registros
% de registros actualizados,
de datos aplicando la _ utiles depurados y
corregidos y segmentados
metodologia 5S actualizados en el CRM

Incrementar la eficiencia ' ‘
. o n° de tareas cumplidas dentro de ~ Cumplir el 80% de tareas en
del Area de Fundraising

los plazos establecidos los plazos indicados
aplicando el ciclo PHVA
Optimizar la captacion y % tasa de conversion Aumentar la conversion a
fidelizacion de % tasa de retencion 16%, la retencion a 50% y la
benefactores % tasa de recuperacion recuperacion a 25%

Nota. La tabla resume los objetivos, sus indicadores y las metas esperadas.
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Aplicacion de las Metodologias 5S y Ciclo PHVA

Con la finalidad de mejorar la gestion de donaciones en Radio Maria Peru, se decidio
colocar en practica dos metodologias que ayudan a organizar y optimizar procesos, el Ciclo PHVA
y la metodologia 5S. Gracias a ello, fue posible mejorar, depurar y organizar la base de datos,
segmentar con claridad a los benefactores y reforzar las acciones de fidelizacion. A continuacion,
se muestra un esquema que resume cémo se aplicaron ambas metodologias durante el proceso de
mejora.
Figura 12

Aplicacion del Ciclo PHVA y 58 en la Gestion de Donaciones

'd ™ 'd o ™,
' *Diagnoéstico del drea de | ( *Capacitacion del personal en |
fundraising. CEM.

*Identificacion de problemas Aplicacion de las 58 en la
(datos desactualizados, baja gestion del CEML
fidelizacion). *Implementacion de mejoras

Planificacion de la en CRM v estrategias de

fidelizacion.
Metodologia 55.

4 N
+Evaluacién periddica de +Comparacién de indicadores
capacitaciones segun antes v después de la mejora
resultados. +Anilisis de impacto de las

mejoras en la base de datos y

*Monitoreo continuo para la fidelizacion

Optimizacion de estrategias *Evaluacion ~ de  la
capacitacion v efectividad de
L estrategias. J

Nota. Muestra la aplicacion del ciclo PHVA y la metodologia 5S para optimizar el orden, la gestion

de datos y la fidelizacién en el Area de Fundraising de Radio Maria Pert.
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Planear

En esta etapa se establecieron los objetivos importantes para optimizar el Area de
Fundraising, priorizando la mejora de la base de datos, la fidelizacion de benefactores y el uso
estratégico del CRM. También se identificaron los riesgos, como la pérdida de datos debido a
registros desactualizados y la baja retencion de benefactores.

Para enfrentar estos desafios, se optd por aplicar la metodologia 5S, que facilito la
organizacion de la informacion, una segmentacion mds precisa y un seguimiento mas
personalizado.

Figura 13

Andlisis de Objetivos, Riesgos y Oportunidades en la Etapa de Planificacion

» Optimizar la base de datos de donantes.
» Mejorar la fidelizacion de benefactores.

» Implementar mejoras en la gestion del CRM.

* Eegistros desactualizados dificultan la comunicacion.
* Baja retencion de benefactores.

Riesgos » Pérdida de informacion clave para el analisis.

» Aplicacion de la Metodologia 55 para ordenar v depurar la base de datos.
» Estrategias de segmentacion v personalizacion.

* Propuesta de implementacion de campafias mas efectivas.

Nota. Factores considerados en la etapa de Planificacion.
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Tabla 8

Plan de Accion para la Optimizacion del Fundraising

Objetivos Acciones Hito Esperado Responsable
o Diagnostico de la base de  Identificacion de registros ,
Optimizar la base Area de
datos y deteccion de desactualizados y problemas
de datos Fundraising
problemas. de segmentacion.
Aplicar la Establecer un plan de
Lineamientos para la Analista de
metodologia 5Sen  trabajo para aplicar las
. aplicacion de las 5S. Fundraising
la gestion del CRM 58S en la base de datos.
‘ Aplicar criterios de _ _ ,
Mejorar la ‘ Disefio de estrategias de Areas de
o segmentacion y o o )
fidelizacion de o fidelizacion y comunicacion  Promocion y
personalizacion en la . o
benefactores o personalizada. Fundraising
comunicacion.

Nota. El plan establece las acciones principales para optimizar la gestion del fundraising en Radio
Maria Pert.
Lineamientos para la Aplicacion de 1a Metodologia 5S

Como parte del proceso de mejora, se crearon lineamientos practicos para aplicar la
metodologia 5S en la reorganizacion y depuracion de la base de datos de benefactores. Esta
metodologia permiti6 corregir errores, eliminar duplicados y clasificar la informaciéon de manera
que fuera mas util para un seguimiento mas efectivo y una segmentacion precisan.

La aplicacion de esta metodologia fue esencial para hacer mas eficiente la gestion y para
mejorar la relacion con los benefactores. Al contar con datos més organizados y actualizados, se
logré personalizar mejor la comunicacion y crear estrategias mas efectivas de retencion y
reactivacion. La Tabla 9 muestra las acciones realizadas en cada fase de la metodologia 5S, que
permitieron estructurar y mantener la base de datos de forma eficiente.
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Tabla 9

Aplicacion de la Metodologia 5S en el CRM

Fase 5S Accion Objetivo

SEIRI Verificacion de registros duplicados o Mejorar la calidad de la

(Clasificacion) errados. informacion.
SEITON Crear categorias segun tipo de benefactor . ‘
‘ o Facilitar la segmentacion.

(Orden) (activos, inactivos, grandes benefactores).

SEISO Limpieza y depuracion de registros Evitar acumulacion de

(Limpieza) desactualizados. datos innecesarios.

SEIKETSU Definir un protocolo de revision trimestral y  Mantener la calidad de los

(Estandarizacion) un formato estandar. datos.
SHITSUKE Capacitar al personal y evaluacion periddica Garantizar la
(Disciplina) de los procedimientos. sostenibilidad del proceso

Nota. Acciones en cada fase de la metodologia 5S.
Figura 14

Aplicacion de las 5S en el CRM

SEIKETSU
* Implementar un
SEISO protocolo
* Depurary trimestral y un
SEITON actualizar la formato
* Crear categorias base de datos estandar
SEIRI segun tipo de regularmente
+ Verificar la base donantes.
de datos y
clasificar los
duplicados y
errados

Nota. Aplicacion de la Metodologia 5S en la gestion del CRM

SHITSUKE

+ Capacitacion al
personal v
evaluaciones
trimestrales.
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Estrategias de Fidelizacion y Comunicacion Personalizada

Para mejorar la relacion con los benefactores y lograr que se sientan mas conectados con
la causa, se llevaron a cabo diversas acciones para personalizar la comunicacion y segmentar segun
el perfil de cada uno. Esto permiti6 establecer relaciones mas cercanas y efectivas, utilizando
diferentes canales de contacto y adaptando los mensajes a las caracteristicas y necesidades de cada
benefactor.
Tabla 10

Estrategias para la Comunicacion y Relacion con Benefactores

Estrategias Acciones Implementadas Resultado Esperado  Responsable
o Envio de mensajes de Area de
Comunicacion o Mayor cercania y )
) agradecimiento via WhatsApp o Promocion y
personalizada ‘ fortalecimiento. o
y correo electronico. Fundraising
Clasificacion de benefactores
Segmentacion en el ‘ o Estrategias adaptadas ~ Analista de
activos, inactivos y grandes
CRM a cada perfil. Fundraising
benefactores.
Aumento del Area de
Boletines Envio mensual de noticias y
compromiso con la  Programacion
informativos resultados de proyectos.
mision de laradio.  y Fundraising
Campafias de Recuperacion de ,
Contacto con antiguos Area de
reactivacion de benefactores y mejora
o benefactores. ' Fundraising
inactivos en la retencion.

Nota. Estrategias dirigidas a una gestion mas eficiente de los benefactores.

Estas acciones se resumen en la Tabla 10, mientras que la Figura 15 presenta la
segmentacion de benefactores segun su historial de donaciones en el afio 2023, permitiendo una
atencion mas personalizada. A su vez, la Tabla 11 muestra como se aplicaron las estrategias de

forma diferenciada de acuerdo con el tipo de benefactor.
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Figura 15

Segmentacion de benefactores segun historial de donaciones (Ao 2023)

4,000
3,000
2,000 3,656
2,286
1,000
73
0
Activos Inactivos Grandes

Nota. Clasificacion de benefactores que permite gestionar mejor la comunicacion y seguimiento.
Tabla 11

Aplicacion de Estrategias segun Tipo de Benefactor

Benefactores Benefactores Benefactores

Estrategias
Activos Inactivos Grandes
Contacto directo con antiguos benefactores v
Boletines mensuales informativos v v v
Mensajes personalizados de agradecimiento v v
Invitaciones a eventos especiales v v v

Nota. Aplicacion diferenciada de estrategias segun el tipo de benefactor.
Hacer

Durante esta etapa, se ejecutaron las acciones definidas en la planificacion, orientadas a
optimizar la gestion de donaciones en Radio Maria Pera. Lo primero fue aplicar la metodologia
5S en el CRM, lo cual permiti6 organizar y depurar la base de datos de manera eficiente y

sostenible.
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Paralelamente, se activaron estrategias de fidelizacion y recuperacion de benefactores,
apoyadas en el envio de mensajes personalizados a través de canales como WhatsApp y correo
electronico. Estas acciones no solo ayudaron a organizar mejor la informacion, sino que también
reforzé la relacion con los benefactores activos y facilitaron el regreso de quienes habian dejado
de colaborar.

Tabla 12

Acciones Aplicadas para la Optimizacion del Fundraising

Accion Objetivo Responsable
Aplicacion de la metodologia 5S Depurar, clasificar y estandarizar la base Analista de
en el CRM de datos. Fundraising

' . . . Area de

Ejecucion de estrategias de Fortalecer la relacion con los .

o _ o Promocion y

fidelizacion benefactores activos e inactivos. .
Fundraising

Envio de mensajes ) .

_ Aumentar la retencion y recuperar Area de

personalizados por WhatsApp y ] ) o
benefactores inactivos. Fundraising

COITco

Nota. Acciones orientadas a optimizar la base de datos, fortalecer la fidelidad y mejorar el
seguimiento a los benefactores.

Aplicacion de la metodologia SS en el CRM

Seiri (Clasificacion)

En esta fase, se identificaron registros duplicados, incompletos y con datos errados, como
numeros invalidos o correos mal escritos. Esto dificultaba el seguimiento efectivo y la
comunicacion con los benefactores.

Para solucionarlo, se realizo un diagnostico exhaustivo empleando herramientas como el

CRM y Excel, utilizando filtros y validaciones manuales para mejorar la calidad de los datos.

44



e aplicando el Ciclo PHVA y la Metodologia 5S para

DEL NORTE

1 UPN Optimizacion del Fundraising en Radio Maria Pera
incrementar la retencion de los benefactores.

Figura 16

Sistema CRM de Radio Maria Peru

RADI® MARIA
—
1,) bl
’ Iniciar sesion

Iniciar sesion Reinicializar su contrasefia
Nombre de usuario *
Escriba su nombre de usuario en Radio Maria Pert
Contrasefia *
Escrioz |a contrasefia asignada a su nombre de usuario.

™

Nota. La informacién fue extraida de una fuente privada, la misma que es consecuencia de la
recopilacion y andlisis de la empresa de estudio. De “Radio Maria Pert”, 2023.
Seiton y Seiso (Ordenar y Limpiar)

Estas fases se ejecutaron de manera simultanea con el objetivo de reorganizar el CRM. Se
eliminaron registros duplicados y obsoletos, y se actualiz6 la informacidon incompleta, mejorando
asi la precision y el acceso a los datos. Entre las acciones mas relevantes se encuentran:

¢ Eliminacién de registros obsoletos y duplicados.

e C(lasificacion de benefactores segun su tipo: activos, inactivos, grandes benefactores.
e FEtiquetado de benefactores seguin nivel de donacion.

e Ajuste de filtros en el CRM para acelerar la gestion.

e Actualizacion de datos incompletos mediante llamadas, mensajes y correos.

e Implementacion de un protocolo de revision trimestral para actualizar los datos.
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Tabla 13

Comparacion de Registros Antes y Después de la Depuracion

Antes de la Después de la Diferencia
Categoria de Registros
Depuracion Depuracion (%)
Registros completos y utiles 18,459 22,382 +21%
Registros duplicados y errados 3,700 0 -100%
Registros con datos incompletos 7,628 6,258 -18%
Total de registros analizados 29,787 28,640 -

Nota. La depuraciéon mejor6 significativamente la calidad de los registros, permitiendo una
segmentacion mas eficiente.
e Se eliminaron todos los registros duplicados y errados, lo que mejoré notablemente la
calidad de la informacion.
e Los registros completos y utiles aumentaron en un 21%.
e Aunque se redujeron los registros incompletos, es necesario reforzar la recoleccion de
datos, como correos, direccion y nameros de teléfono.
Seiketsu (Estandarizacion)

En esta fase, se realiz6 un proceso de revision trimestral para evitar que los errores se
acumularan y que la base de datos se mantuviera actualizada. Este protocolo establece que los
datos de los benefactores se revisen y actualicen de manera constante, manteniéndolos siempre al
dia. También se estandarizo un formato Unico para recopilar los datos, esto facilita su ingreso al
CRM y mejora la organizacion de la informacion.

En la Tabla 14, se detalla el protocolo de revision trimestral, donde se especifican las
principales actividades que se deben realizar para garantizar que la base de datos esté siempre

limpia, precisa y actualizada.
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Tabla 14

Protocolo de Revision Trimestral de la Base de Datos

Actividad Herramienta/Accion Responsable
. . Analista de
Extraccion de datos Reporte actualizado desde el CRM. o
Fundraising
_ _ _ _ o Analista de
Deteccion de duplicados Aplicar filtros automaticos y revision manual. o
Fundraising
Correccion de datos Contactar al benefactor via WhatsApp, correo o Area de
incompletos llamada para actualizar informacion faltante. Fundraising
Eliminacion de registros Revision y eliminacion cuidadosa de registros Area de
errados invalidos. Fundraising
Validacion final y Documentacion de resultados y mejora Analista de
generacion del reporte obtenida Fundraising

Nota. Actividades para garantizar la actualizacion y limpieza trimestral de la base de datos.

Para medir la efectividad de este proceso, se han definido los siguientes indicadores de
seguimiento.

e % de registros actualizados en cada trimestre.

e Numero de registros duplicados eliminados.

e Tiempo promedio de actualizacion de datos.
Shitsuke (Disciplina)

En esta fase, se llevaron a cabo dos capacitaciones presenciales en marzo de 2024, con el
objetivo de que todo el equipo estuviera preparado para usar correctamente el CRM y aplicar los
nuevos procedimientos. Durante las sesiones, se brindaron temas importantes, como la
actualizacion adecuada de registros y la implementacion de los protocolos, fundamentales para

mantener una base de datos eficiente y actualizada.
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e (Cada sesion tuvo una duracion de 3 horas.

e Asistieron los integrantes del Area de Fundraising y Voluntarios.

e Se implementd un formato estandarizado para la recoleccion de datos.

e Se aplicaron evaluaciones trimestrales utilizando un formato de verificacion 5S.
Tabla 15

Formato estandar para la Recoleccion de Datos

Nombres y Fecha de Correo
DNI Direccién WhatsApp

Apellidos Nacimiento electréonico

N2 e RN BN BN Ie N IRV I - N BAVS I N S

—_
(=)

—_—
—_—

—_
[\

—_
w

14
15
Nota. Este formato ayuda a que la informacion sea mas precisa y hace mas facil incorporarla al

CRM
Antes no existia un procedimiento definido que garantizara la aplicacion constante de las
5S. Por ello, se establecid un sistema de seguimiento con evaluaciones periddicas para fomentar

la continuidad y convertir estas practicas en parte de la cultura de trabajo del area.
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Ejecucion de estrategias de Fidelizacion

Desde el Area de Fundraising se identificé la necesidad de reforzar la relacion con los
benefactores, no solo para agradecer su generosidad, sino también para continuar cultivando ese
lazo que da vida a la mision de Radio Maria. Por ello, durante campafias importantes como la
Mariathon, se llevaron a cabo acciones simples pero significativas, orientadas a mantener la
cercania con quienes hacen posible esta obra.

Durante la Mariathon 2024, se establecié una comunicacion constante a través de mensajes
personalizados, correos electronicos, publicaciones en redes y mensajes radiales.
Tabla 16

Cronograma de Acciones para la Ejecucion de la Camparia Mariathon 2024

Meses

Acciones Abril Mayo Medio Responsable

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

Preparacion y planificacion Reunion

de contenidos v Y Y Interna Todas las dreas
. . Area de
Revestir la pagina web de .,
Mariathon v Web Prograch.lon
y Fundraising
Inicio de mensajes de Area de
WhatsApp a benefactores v WhatsApp Fundraising
Seguimiento y .
agradecimientos por v v WhatsApp Fu?lzlerzicslien
WhatsApp g
Publicacion en Facebook Area de. ,
. v Facebook  Programacion
sobre Mariathon .
y Fundraising
Envio de boletin v Correo Area de
informativo electronico  Fundraising
Transmision radial de i
) . Area de
mensajes de v Radio .
. Programacion
agradecimiento

Nota. Acciones ejecutadas para la Campana Mariathon 2024, orientadas a fidelizar y agradecer a
los benefactores.
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Después de todas estas acciones realizadas durante la campaiia, los resultados hablan por
si solos. A través de mensajes personalizados, boletines informativos y publicaciones en redes, se
logré conectar con los oyentes y motivarlos a involucrarse activamente con la mision.

Gracias al esfuerzo coordinado de todas las areas, no solo se superd la meta econdmica
establecida, sino que ademas se mantuvo el apoyo de los benefactores habituales y se sumaron
nuevas personas comprometidas con la causa. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos.
Tabla 17

Resultados de la Camparia Mariathon 2024

Indicador Resultado
Meta econdmica de la campafia S/. 200,000
Recaudacion total obtenida S/. 268,525
% de cumplimiento 134%
Total de benefactores que apoyaron la campana 1,984
Nuevos benefactores sumados 551

Nota. La tabla muestra que se logré un cumplimiento sobresaliente de los objetivos de la Campafia
Mariathon 2024.

Como se puede observar en la Tabla 17, la campana no solo logré superar la meta
econdmica, sino que también consiguid una participacion activa de los benefactores, incorporando
a 551 nuevos comprometidos con la obra.

Este resultado alentador reafirma la importancia de mantener la cercania con los
benefactores y de seguir desarrollando acciones estratégicas que fomenten el agradecimiento y la

fidelizacion.
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Envio de Mensajes Personalizados por WhatsApp y Correo

Para reforzar el lazo con los benefactores, el Area de Fundraising implement6 durante el
afio 2024 un cronograma de mensajes enviados por WhatsApp y correo electronico. Esta
planificacion no se limit6 a campaias especificas como la Mariathon, sino que también abarco
celebraciones religiosas, actividades institucionales y mensajes de agradecimiento.

Cada mensaje fue enviado en momentos significativos del afio, con la intencién de
mantener una comunicacion cercana, espiritual y constante con la comunidad de Radio Maria.
Tabla 18

Mensajes Enviados por WhatsApp durante el Ario 2024

Mensajes Meses

Enviados En Fe Mar Ab Ma Ju Jul Ag Se Oc No Di

Misa Uncién v

Misa San José v

Semana Santa v

Mensaje de Pascua v

Misa Dia de la Madre v

Mariathon v

Puertas Abiertas v

Almuerzo Patrio v

Rifa Nacional v

Calendario v

Navidad v

Nota. Esta tabla resume los mensajes enviados durante el afio 2024, reforzando la fidelizacion de

benefactores mediante comunicaciones constantes y cercanas.
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Ademas de los mensajes enviados por WhatsApp, desde abril se implement6 el envio
mensual de un boletin institucional a todos los contactos que cuentan con correo electronico
registrado en el CRM, incluyendo benefactores, prospectos y oyentes. Este boletin contiene
noticias recientes, avances de los proyectos y eventos destacados de la radio.

Tabla 19

Boletin Institucional Mensual enviado por Correo Electronico

Meses
Correo Electronico

En Fe Mar Ab Ma Ju Jul Ag Se Oc No Di
Boletin mensual v v v v v v v v

Nota. El boletin se elabora y envia a través del CRM a todos los contactos con correo electronico
registrado.
Verificar

Una vez aplicadas las acciones de cada una de las 5S, fue esencial verificar que se
mantuvieran en el tiempo dentro del Area de Fundraising. Para lograrlo, se cred un formato de
verificacion trimestral, que ayudd a comprobar que se cumplan todos los criterios definidos en
cada fase de la metodologia.

Este formato permitio realizar un seguimiento del progreso identificando los criterios en
los que se podia seguir mejorando.
Evaluacion Trimestral del Cumplimiento de las 5S

En la Figura 17, se detallan los puntajes obtenidos en cada trimestre, lo que evidencia una
mejora constante. Gracias a este proceso de evaluacion, se comprobo que las acciones efectuadas
no solo se mantuvieron, sino que también se perfeccionaron, alcanzando un cumplimiento del

100% en el cuarto trimestre.
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Figura 17

Formato de Verificacion 58

FORMATO DE VERIFICACION - APLICACION 58
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Evaluador: | Maria hMorzles Rodrigues Evaluacion: | 1: Fagular 3: Excelemnte
PUNTUACION TRIMESTRAL
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PUNTAJE TOTAL OBTENIDO 1 14 il a3
Ly FUNTAJE OBTENTDOVAA (FUNTOS RMAKIMOS POSIBLES) 670 Tidy L] 100%0

Nota. Este formato facilita la evaluacion trimestral de la metodologia 5S, siendo sostenibles en el
tiempo.
En resumen, los resultados reflejan el compromiso del equipo con la optimizacion de la

gestion del fundraising.
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La metodologia 5S no solo permitié ordenar y mejorar la base de datos, sino también
fomentar una cultura organizacional centrada en la eficiencia y el seguimiento constante. Este
proceso demostré que, con dedicacion y constancia, es posible transformar la administracion de
recursos y fortalecer las relaciones con los benefactores.

Figura 18

Cumplimiento del Formato de Verificacion 58 por Trimestre
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Nota. Evaluacion del cumplimiento de criterios definidos para cada fase de la metodologia 5S en
el Area de Fundraising.
e En el primer trimestre se alcanz6 un 67%, lo que marco el inicio del cambio, ayudando a
identificar las areas y aspectos que se necesitaban mejorar.
e Durante el segundo trimestre, el cumplimiento subido a 73%, reflejando un mayor
compromiso y consistencia en la aplicacion de la metodologia.
e En el tercer trimestre, se alcanz6 un 94%, con las acciones ya integradas en la rutina diaria,
permitidé mejorar los procesos y crear un ambiente mas organizado y eficiente.
e Al final del cuarto trimestre, se alcanzé el 100%, consolidando todo lo trabajado y

demostrando que, con esfuerzo constante se pueden lograr mejoras sostenibles.
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Evaluacion del Cumplimiento de Metas en la Campafia Mariathon 2024
Para evaluar la efectividad de las acciones realizadas en la etapa Hacer, se compararon los
resultados obtenidos con las metas previamente establecidas. La campafia Mariathon 2024 no solo
alcanzo, sino que superdé ampliamente los objetivos planteados, tanto en términos econémicos
como en la captacion de nuevos benefactores.
Tabla 20

Comparacion de Resultados Esperados vs. Obtenidos en la Mariathon 2024

Indicador Resultado Esperado  Resultado Obtenido = Cumplimiento
Meta economica S/. 200,000 S/. 268,525 134%
Nuevos benefactores 400 551 138%

Nota. Datos correspondientes a la campafia Mariathon 2024.

Como se observa en la Tabla 20, se super6 la meta econdmica en un 34% y se captaron
151 benefactores adicionales. Estos resultados reflejan el impacto efectivo de las estrategias
implementadas para mejorar la fidelizacion y la comunicacion directa con los benefactores. Para
una vision mas detallada del impacto de dichas estrategias, véase el Anexo N.° 1, que presenta un
resumen de los resultados de comunicacion en la Campana Mariathon 2024.

Con la mejora en la base de datos, se logré tener un contacto mas personalizado y efectivo,
mientras que los mensajes de agradecimiento y seguimiento ayudaron a que los benefactores se
sintieran mas comprometidos.

Envio de Mensajes Personalizados por WhatsApp

Como parte de la etapa de verificacion, se evalud el impacto de los mensajes personalizados

enviados por WhatsApp y correo electronico. Esta accion tuvo como objetivo acercarse mas a los

benefactores, manteniéndolos informados de las actividades y proyectos de la Asociacion.
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Los contactos respondieron de forma positiva, y eso se reflejo tanto en sus respuestas como
en las donaciones realizadas. Si bien los mensajes personalizados fueron importantes, los ingresos
obtenidos fueron el resultado de un trabajo en equipo, reforzado por la comunicaciéon en radio,
redes, web y otros medios.

Desde fundraising, se lleva un registro puntual de los benefactores que responden por
WhatsApp indicando que han realizado una donacion, lo que permite medir el impacto de esta
accion dentro de la estrategia general. Gracias a este seguimiento, algunas respuestas se traducen
directamente en ingresos, pero siempre teniendo en cuenta que son parte de una campafia de
comunicaciéon mas amplia.

Tabla 21

Resultados de Camparias con mensajes personalizados enviados por WhatsApp

Mensajes n° de n° de % tasa de Ingresos
Enviados contactos respuestas respuesta  generados (S/.)
Misa Uncién 6,734 691 10% 2,280.00
Misa San José 6,872 784 11% 1,370.00
Semana Santa 1,032 216 21% 440.00
Mensaje de Pascua 2,230 592 27% 2,931.00
Misa Dia de la Madre 2,550 225 9% 840.00
Mariathon 4,800 1,615 34% 100,759.00
Rifa Nacional 1,872 534 29% 10,292.00
Calendario 2,895 936 32% 4,820.00
Navidad 10,565 4,154 39% 36,270.00

Nota. Los ingresos reflejan el impacto de una estrategia de comunicacion integral que incluye

mensajes personalizados, promociodn en radio y otros canales.
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Los resultados de la Tabla 21, demuestran que los mensajes personalizados no solo son
efectivos, sino que también se puede observar lo valioso que es tener un sistema de seguimiento
en el Area de Fundraising, este sistema permita visibilizar de manera clara como las acciones se
convierten en resultados.

Ademas de las mejoras cuantitativas obtenidas, también se redisefio el flujo del proceso de
fundraising para hacerlo mas claro, eficiente y orientado a resultados. Este redisefio se refleja en
el nuevo Mapa de Procesos, el cual incorpora diversas acciones importantes que antes no estaban
sistematizadas.

Entre los principales cambios se encuentra una mejor organizacion y estandarizacion del
proceso gracias a la aplicacion de la metodologia 5S, lo cual permitio optimizar el uso del CRM y
mantener una base de datos mas limpia y actualizada. Asimismo, se incorporaron capacitaciones
al equipo, fortaleciendo sus capacidades para llevar a cabo cada etapa del proceso con mayor
eficacia.

Entre los cambios mas importantes que se incorporaron al proceso estdn algunos pasos
esenciales que antes no se tenian en cuenta. Ahora se define claramente el tipo de campafia al que
pertenece cada donacion, lo que nos permite enfocar mejor los esfuerzos y conectar de forma méas
directa con cada benefactor. También se actualizan sus datos de forma mas ordenada y constante,
lo que facilita mantener una comunicacién mas cercana y personalizada.

Ademas, se empezaron a generar reportes periddicos que nos ayudan a analizar cémo va el
proceso, identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones con mayor respaldo. Y algo
fundamental, se implementaron acciones especificas para agradecer y mantener la relacion cercana
con los benefactores, no solo desde lo institucional, sino también desde lo humano.

La figura a continuacion muestra el nuevo Mapa de Procesos de la Gestion de Donaciones,
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evidenciando los cambios estructurales aplicados tras la intervencion y la implementacion de
mejoras organizativas.
Figura 19

Mapa de Procesos de la Gestion de Donaciones Después de la Mejora
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Nota. Este nuevo mapa resume de forma visual la mejora en la secuencia y calidad de las
actividades de recaudacion tras la aplicacion del ciclo PHVA y la metodologia 5S.
Actuar

En esta etapa final, se tomaron medidas para que las mejoras aplicadas se mantuvieran en
el tiempo y siguieran evolucionando. El monitoreo constante y las revisiones periddicas
permitieron ajustar las estrategias segun los resultados observados.

Se llevaron a cabo capacitaciones internas para fortalecer el uso del CRM y optimizar la
organizacion de la recaudacion. Tras cada sesion, se evaluaron los avances y se recogio el feedback
del equipo. En una de estas capacitaciones se detectd que algunos usuarios requerian apoyo

adicional, por lo que se incluyeron modulos especificos en las siguientes sesiones.
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También se hizo un seguimiento detallado a las campanas de mensajes personalizados por
WhatsApp, evaluando tanto la interaccion como los ingresos generados. Campafias como
Mariathon y Rifa Nacional tuvieron un rendimiento significativamente superior frente a otras
como la del Calendario, lo que permitio refinar la estrategia de comunicacion.
Figura 20

Ingresos Generados por Camparia de WhatsApp
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Nota. Los datos muestran los ingresos obtenidos en cada campaia.

Como se muestra en la Figura 20, las campafias de Mariathon, Navidad y Rifa Nacional
fueron las mas exitosas en términos de recaudacion, mientras que otras como Pascua y Calendario
no generaron los ingresos esperados. Esto demostrd que, aunque la participacion sea alta, no
siempre se traduce en mayores ingresos.

Este analisis no solo respaldd decisiones previas, sino que sirvid como referencia para
fortalecer las siguientes acciones. Se concluyd que los momentos significativos del afio, como
festividades o eventos especiales, ofrecen una mejor oportunidad para motivar a los oyentes a

colaborar.
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Tabla 22

Resultados de Acciones Importantes y Ajustes Realizados

Accion evaluada Resultado observado Decision tomada
Capacitaciones Mayor orden y uso mas facil Se mantuvo la practica y se planifico
internas del CRM. una segunda capacitacion.
Alta respuesta en fechas o
Campafias por . . . Se priorizé el envio en momentos
especiales (Mariathon, Rifa, . '
WhatsApp ) estratégicos y se afinaron los mensajes.
Puertas Abiertas).

Segmentacion de  Mejora en la personalizacion y Se decidi6é mantener el esquema de
la base de datos la fidelizacion. segmentacion e incluir nuevos filtros.
Registros de _ ‘ Se fortalecio el registro dentro del

Mayor claridad del impacto de o
respuestas y CRM y se documentaron aprendizajes
‘ cada campafia.
donaciones por campaina.

Nota. Los ingresos reflejan como una comunicacion clara puede marcar la diferencia.

La Tabla 22 muestra decisiones importantes que se tomaron para asegurar que las mejoras
fueran sostenibles y fortalecieran el proceso de fundraising a largo plazo.

Aunque el Area de Fundraising no tenia un presupuesto asignado, el compromiso del
equipo y el apoyo de voluntarios hicieron posible llevar adelante el proyecto. Estas personas, con
gran vocacion de servicio, colaboraron en diversas tareas, como el envio de mensajes, la
verificacion de registros y el seguimiento a benefactores.

Si bien esta estrategia permitié alcanzar mejoras importantes, también se evidencid que
existe un limite operativo cuando no se cuenta con personal suficiente ni recursos. Para lograr
mayor impacto de manera sostenible, seria recomendable reforzar el drea con mas personal o
destinar un presupuesto especifico, de manera que no dependa Unicamente del trabajo de una

persona con apoyo eventual de voluntarios.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Este capitulo presenta los resultados obtenidos del proyecto, que tiene como objetivo
optimizar el proceso de fundraising en Radio Maria Peru mediante la aplicacion del ciclo PHVA
y la metodologia 5S. Los resultados reflejan las acciones realizadas para mejorar la gestion de la
base de datos, la retencion de benefactores y la eficiencia en la recaudacion de fondos.

Objetivo General.

Optimizar el proceso de fundraising en Radio Maria Peru a través de la aplicacion del ciclo
PHVA y la metodologia 5S, con el proposito de incrementar la retencion de benefactores y mejorar
la eficiencia en la gestion de la base de datos.

La optimizacion del proceso de fundraising se logré de manera efectiva, con mejoras tanto
en la calidad de la base de datos como en la fidelizacion y retencion de benefactores. La aplicacion
del ciclo PHVA proporciond una estructura organizada que permitid6 monitorear y mejorar de
forma continua, mientras que la aplicaciéon de las 5S mejord la precision y calidad de la
informacion en el CRM.

Se logré un incremento importante en la tasa de retencion de benefactores y una gestion
mas eficiente de la base de datos, lo cual permiti6 reforzar las acciones de captacion y fidelizacion.
Primer Objetivo

Mejorar la calidad de la base de datos a través de la aplicacion de la metodologia 5S, para
contar con registros mas actualizados, corregidos y segmentados que faciliten una gestion mas
eficiente.

Indicadores de Medicion. % de registros actualizados, corregidos y segmentados.

Meta Esperada. Alcanzar un 70% de registros ttiles depurados y actualizados en el CRM.

Resultado. Como muestra la Tabla 23, se logré un 75% de depuracion y actualizacion de
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los registros en el CRM, superando la meta inicial del 70%. Este resultado es significativo, ya que
implica una mejora sustancial en la calidad y funcionalidad de la base de datos, permitiendo
segmentar a los benefactores con mayor precision.

Tabla 23

Resumen de Resultados de la Depuracion y Actualizacion del CRM

Indicador Valor
% de registros depurados y actualizados 75% (resultado alcanzado)
Registros depurados (duplicados y errados) 3,700 registros
Registros corregidos (datos incompletos) 1,370 registros
% de registros depurados y corregidos 17% del total de registros analizados
Meta esperada (registros depurados y actualizados) 70%
% de mejora respecto a la meta +5% (75% alcanzado vs 70% esperado)

Nota. Resultados obtenidos tras la depuracion y actualizacion de la base de datos del CRM.

El 75% corresponde a los 22,382 registros completos y utiles identificados después de la
depuracion, en relacion con el total de 29,787 registros analizados inicialmente. Antes de aplicar
la metodologia 58S, solo se contaba con 18,459 registros bien estructurados. Este resultado no solo
permitio superar la meta del 70% planteada inicialmente, sino que también demostro la efectividad
de las fases Seiri y Seiso en la organizacion y correccion de datos.

Por otro lado, el 17% corresponde a los registros que fueron directamente modificados
durante el proceso de depuracion. Esto incluye los 3,700 registros depurados y los 1,370
corregidos, sumando un total de 5,070 registros de los 29,787 analizados.

Este indicador complementa al 75%, ya que mide especificamente el volumen de registros

intervenidos, mientras que el 75% refleja el total de registros ttiles al cierre del proceso.
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Segundo objetivo

Incrementar la eficiencia del Area de fundraising a través de la aplicacion del ciclo PHVA,
lo que permite una mejor planificacion, seguimiento y cumplimiento de las tareas relacionadas con
la actualizacion y mantenimiento de la base de datos.

Indicadores de Medicién. n° de tareas cumplidas dentro de los plazos establecidos.

Meta Esperada. Cumplir el 80% de tareas en los plazos indicados.

Resultado. Se logré completar el 83% de las tareas dentro del plazo previsto, superando la
meta interna del 80%. Este resultado muestra que el ciclo PHVA no solo ayudé a mejorar la
planificacion, sino también a mantener un seguimiento adecuado, lo que optimizd el trabajo de
todo el equipo.

Para evaluar el cumplimiento, se definieron tres tareas importantes por cada etapa del ciclo
PHVA, sumando un total de 12 tareas. Tal como se muestra en el Anexo N.° 2, se considerdé como
cumplida a tiempo toda tarea que obtuvo el puntaje maximo (3) en el Formato de Evaluacion
PHVA. El resultado se obtuvo dividiendo las tareas cumplidas entre el total de tareas planificadas:

e Tareas planificadas en total: 12 tareas
e Tareas cumplidas a tiempo (puntaje 3): 10 tareas

e Se utiliz6 la féormula:
10
% total PHVA = (E)x 100 = 83%

El 83 % refleja muestra que el proyecto se manejé con mucha eficiencia. Aunque no se
llego6 al 100%, la mayoria de tareas se completaron a tiempo, lo que indica que existié una buena

planificacion, ejecucion y seguimiento.
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Tabla 24

Cumplimiento por Etapa del Ciclo PHVA

Etapa Tareas Planificadas  Tareas Cumplidas a Tiempo  Cumplimiento (%)
Planear 3 2 67%

Hacer 3 3 100%
Verificar 3 2 67%

Actuar 3 3 100%

Total 12 10 83%

Nota. La tabla muestra el cumplimiento de tareas dentro de los plazos previstos.

Ademas, se superd la meta interna del 80%, lo cual confirma que la aplicacion del ciclo
PHVA ayudo a optimizar el trabajo. Las tareas que no se cumplieron a tiempo no representaron
un retroceso, sino una oportunidad para ajustar y cerrar el proceso con mejores resultados.
Tercer objetivo.

Optimizar la captacion y fidelizacién de benefactores, incrementando la tasa de conversion
de oyentes a benefactores, fortaleciendo la retencion y reactivando a benefactores inactivos
mediante estrategias mas personalizadas.

Indicadores de Medicion. % de la tasa de conversion, retencion y recuperacion.

Meta Esperada. Aumentar la tasa de conversion a 16%, la tasa de retencion a 50% y la
tasa de recuperacion a 25%.

Resultado. Las 3 métricas del Area de Fundraising superaron las metas establecidas

e Latasa de conversion aumentd del 13% al 17%, pasando el 16% establecido.
e La tasa de retenciébn mejord notablemente, alcanzando un 56%, por encima de la
meta del 50%

e Latasa de recuperacion lleg6 al 34%, superando la meta del 25%.
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Tabla 25

Comparacion de las Métricas Antes y Después de la Mejora

Antes de 1a mejora Después de la mejora Meta
Métricas
2023 2024 Alcanzada
Tasa de conversion 13% 17% v
Tasa de retencion 43% 56% v
Tasa de recuperacion 18% 34% v

Nota. Todas las métricas del Area de Fundraising, la tasa de conversion, retencion y recuperacion,
superaron las metas previstas.
Figura 21

Tasa de Conversion, Retencion y Recuperacion Antes y Después de la Mejora
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O Antes de la mejora (2023) O Después de la mejora (2024)

Nota. Se observa el cambio en las tasas de conversion, retencidon y recuperacion entre los afios

2023 y 2024.
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Estos resultados reflejan un cambio positivo en el rendimiento del Area de Fundraising. La
tasa de conversion paso de un 13% en 2023 a un 17% en 2024, lo que representa un incremento
del 4%. Esta mejora estuvo vinculada a estrategias mas enfocadas, como la segmentacion de
oyentes y el envio de mensajes personalizados para motivar su participacion como benefactores.

Por otro lado, la tasa de retencion subi6 de un 43% a un 56%, logrando un aumento de 13
puntos porcentuales. Este resultado esta directamente relacionado con la mejora en la calidad de
la base de datos y la implementacion de acciones de fidelizacion como los boletines mensuales y
los mensajes de agradecimiento por WhatsApp. Tener informacién mas precisa permitié mantener
un contacto mas cercano y constante con los benefactores activos.

Finalmente, la tasa de recuperacion de benefactores inactivos pasé de un 18% a un 34%,
evidenciando un avance importante. Esta métrica muestra el impacto de las campanas de
reactivacion, en las que se envid contenido emotivo y personalizado a quienes habian dejado de
donar, motivandolos a retomar su compromiso con la mision de Radio Maria Peru.

En conjunto, las tres métricas no solo superaron las metas planteadas, sino que evidencian
un enfoque mas estratégico y humano en la relacion con los benefactores, lo cual ha fortalecido la

sostenibilidad del proyecto y la conexion con la audiencia solidaria.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Durante esta experiencia laboral, confirmé que perfeccionar un proceso no solo implica
aplicar herramientas, sino también comprender a fondo la realidad operativa y a las personas que
estan detras de los nimeros. Fue posible mejorar notablemente el proceso de fundraising en Radio
Maria Perti mediante la aplicacion del ciclo PHVA y la metodologia 5S, lo que permitié contar
con una base de datos mas limpia y funcional, ademas de potenciar la relacion con los benefactores.

Gracias a la aplicacion de las 5S, sobre todo en sus primeras etapas (Seiri y Seiso), se logro
actualizar y depurar el 75% de los registros en el sistema CRM. Este avance fue mucho mas que
un cambio técnico, nos permitid contar con datos confiables para segmentar mejor, comunicarnos
de forma mas efectiva y tomar decisiones con mayor acierto. Asi, cada mensaje o llamada pudo
llegar a la persona indicada en el momento justo.

Por su parte, el uso del ciclo PHVA facilité una gestion ordenada, con seguimiento
continuo. El 83% de las tareas fueron completadas dentro del plazo establecido, lo que reflejé no
solo eficiencia, sino también un alto grado de compromiso por parte del equipo. Esta estructura
fue clave para avanzar con claridad, hacer ajustes oportunos y sostener el rumbo del proyecto.

Ademas, las estrategias de fidelizacion y reactivacion, basadas en una comprension mas
cercana y real de los benefactores, dieron frutos muy positivos. Se cumplieron todos los objetivos
planteados: la tasa de conversion subid al 17%, la de retencion alcanz6 un 56% y se recuper6 al
34% de benefactores inactivos. Estos resultados confirman que, cuando se trabaja con una base de
datos bien organizada y se comunica de forma empatica y segmentada, el impacto se refleja
directamente en los nimeros.

Mas allé de los indicadores alcanzados, este proceso trajo aprendizajes que transformaron
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mi forma de trabajar. Aplicar el ciclo PHVA me mostré que, con una buena planificacion,
seguimiento constante y correcciones a tiempo, los resultados si llegan. También entendi que una
base de datos ordenada es fundamental; muchas veces se lanzan nuevas campaiias sin tomar en
cuenta que, sin informacién precisa y bien segmentada, esos esfuerzos pierden fuerza desde el
inicio.

Otro aprendizaje importante fue que la fidelizacion no es un paso mas, sino una practica
que requiere conocer a las personas. Al revisar historiales y contactar directamente con los
benefactores, comprendi que cada uno tiene una historia distinta, y que la comunicacion debe
adaptarse a esa realidad. En esa linea, descubri que la organizacion no depende solo de
herramientas o metodologias, sino de héabitos. La aplicacion de las 5S me ensefi6é que el orden se
construye con constancia, no con acciones aisladas.

El trabajo en equipo también fue un factor decisivo. Coordinar, delegar y motivar a otros
resulto esencial para cumplir con las tareas, especialmente en momentos de presion. Aqui, el apoyo
de los voluntarios fue invaluable, su disponibilidad y compromiso ayudaron a acelerar tareas como
las llamadas, la actualizacion de datos y el apoyo en campafias.

Por tultimo, aprendi a valorar los pequeiios avances. Aunque no todo fue perfecto, cada
tarea completada y cada mejora en el CRM sumaron al resultado general. Esta experiencia también
reafirm¢ algo fundamental, si no se mide, no se mejora. Establecer indicadores claros fue lo que
nos permitid ver el progreso real y tomar decisiones con mayor seguridad.

En resumen, aplicar el ciclo PHVA y la metodologia 5S no solo me permitié organizar
mejor las acciones, sino también desarrollar una mirada mas critica y comprometida con la mejora

continua.
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Recomendaciones

Una de las principales recomendaciones es incorporar el ciclo PHVA como parte del
trabajo cotidiano, no solo para grandes proyectos, sino también en las tareas diarias del equipo.
Este enfoque permite mantener el orden, evaluar lo que se hace y mejorar continuamente. En la
misma linea, establecer rutinas trimestrales para la limpieza y actualizacion de la base de datos es
importante para evitar que se acumule informacion incompleta o duplicada.

También es esencial seguir fortaleciendo la segmentacion de los benefactores. Aprovechar
la informacion ya recopilada para disefar campanas mas personalizadas puede generar un mayor
nivel de conexion y fidelizacion. Esto va de la mano con otra recomendacion fundamental, dedicar
tiempo a escuchar al benefactor. Mas alla de enviar mensajes, se trata de generar lazos auténticos
y responder con empatia, lo que marca una diferencia real en la relacion con cada persona.

Otra estrategia util seria conformar un pequefio equipo o Call Center que permita realizar
un seguimiento mas personalizado, reactivar benefactores inactivos y agradecer de forma directa
su donacion. Para eso, convocar a mas voluntarios comprometidos seria un gran paso, ya que su
colaboracion ha demostrado ser clave en la gestion operativa y en el apoyo a las campanas.

En cuanto al equipo interno, es fundamental invertir en su capacitacion continua. Las
herramientas por si solas no garantizan resultados; es necesario que todos comprendan y apliquen
metodologias como las 5S para asegurar un trabajo mas eficiente y ordenado. Ademas, reconocer
los pequenos logros y celebrar los avances parciales no solo motiva, sino que también refuerza el
sentido de propdsito que impulsa esta labor.

Por ultimo, siempre es importante medir. Indicadores como la retencion, conversion y
recuperacion son fundamentales, pero también lo es evaluar el impacto de la comunicacion y el

nivel de cercania que se construye con los benefactores.
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A mediano plazo, seria valioso considerar el fortalecimiento del Area de Fundraising.
Aunque el apoyo de voluntarios es importante, contar con un equipo mas amplio permitiria
implementar estrategias mas solidas y asumir nuevos retos con mayor claridad, lo que sin duda se
convertiria en un impacto positivo tanto en la fidelizacion como en el crecimiento de la comunidad
de benefactores.

En conjunto, estas acciones no solo optimizan los procesos, sino que refuerzan el

compromiso de servir con orden, entrega y cercania a quienes confian en esta mision.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Resultados de las estrategias de comunicacion para la Campafia Mariathon 2024
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ANEXO N° 2. Formato de Evaluacion del Ciclo PHVA
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