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Introducción y problemática



Situación de la compañía

• 4 concesionarios Mercedes-Benz en la Comunidad de Madrid.

• Cuota de mercado por volumen de ingresos en POSTVENTA en la 
Comunidad de Madrid del 20%.

El mercado

• Definimos “nuestros clientes” como el 90% de las personas que 
nos compran un vehículo (despreciamos el 10% porque ese es el 
porcentaje de compradores de los cuales nunca volvemos a saber 
más).

• 21/80 años Ingresos (30 y 120 mil €)
• Fieles a la marca Repetición de compra cada 7 años.

El cliente 



Situación de la compañía

Venta:
• Vehículos nuevos
• Vehículos de ocasión
• Accesorios
• Recambios originales

Servicios:
• Soluciones financieras
• Servicio postventa
• Contratos de mantenimiento
• Vehículos fuera de uso (tratamiento medioambiental)
• Seguros

Tres Olivos genera ingresos por dos vías:



Poner en práctica un “Plan de Abandonos de Clientes” para reducir la 
pérdida de clientes, y enfocado al servicio de POSTVENTA (mantenimiento
de vehículos).

Objetivos específicos

• Crear una relación larga y estrecha con el cliente de alto valor.
• Trabajar sobre la misma base de clientes.
• Segmentar el target adecuado. (Lifetime Value).
• Mejorar la calidad de los servicios prestados, basándonos en un sistema 

de información para conocer y comprender al cliente.
• Implantar un sistema fundamentado en el marketing relacional, el cual 

buscará, a través del servicio de posventa, mantener el contacto con el 
cliente logrando su fidelización.

Objetivo General



Nuestra Problemática

• Nuestros turismos incluyen dos años de garantía.
• Mantenimiento de la garantía: 

Revisiones año 1 y año 2 Concesionarios oficialesRevisiones año 1 y año 2 Concesionarios oficiales

Vinculación con el cliente
Lifetime Value

Vinculación con el cliente
Lifetime Value



Nuestra Problemática

R1 98% R2 91% R3 77%

6% 14%

MADRID 9%7%

Hemos detectado una caída inusual de nuestros clientes en la asistencia a las 
revisiones anuales R1 y R2.



Nuestra Problemática

Definimos la situación de abandono como:

R3 + 30 días

Dada esta situación decidimos poner en marcha un plan de abandono  
que nos permita reducir el nivel de abandono del 14% al 10%.

Investigaremos las posibles causas que provocan el descenso entre R1 y 
R2 para anticiparnos.



Análisis



Análisis Deductivo: OLAP

Integración de los sistemas de la sociedad:

• ERP 
• Gestión taller 

a través de una herramienta ELT.

Con ello obtenemos un datawarehause, con una estructura 
relacional.



Análisis Deductivo: OLAP

MODELO RELACIONAL
TALLER

MOVIMIENTOS ID_MOV_TALLER
ID_MOVIMIENTO FECHA_SOLIC_CITA RECLAMACIONES
IMP_MOVIMIENTO FECHA_ENTRADA ID_RECLAMACIONES
ID_FECHA FECHA_SALIDA FECHA_ALTA_RECLA
ID_MOV_TALLER HORAS_TALLER FECHA_BAJA_RECLA
ID_ARTICULO COD_CLIENTE
UN_ARTICULO CLIENTE RESULTADO_RECLAM
NUM_KM COD_CLIENTE SATISFACCIÓN
NOM_PROMOCION IND_EMPLEADO COD_MATRICULA
COD_CLIENTE DS_NOMBRE
COD_CONCESIONARIO DS_APELLIDO1

MATRICULA COD_MATRICULA DS_APELLIDO2
COD_MATRICULA DS_CALLE
NUM_CHASIS DIA DS_NUMERO ARTICULOS
FECHA_ALTA ID_FECHA DS_RESTO DOMICILIO ID_ARTICULO
ID_ARTICULO ID_MES DS_POBLACION DES_ARTICULO

 CO_POSTAL ID_SUBPRODUCTO
CONCESIONARIO MES DS_PROVINCIA
COD_CONCESIONARIO ID_MES FECHA_ALTA
DES_CONCESIONARIO ID_TRIMESTRE FECHA_NACIMIENTO SUBPRODUCTOS

DES_MES IND_SEXO ID_SUBPRODUCTO
IND_ESTADO_CIVIL DES_SUBPRODUCTO

TRIMESTRE NUMERO_HIJOS ID_PRODUCTO
ID_TRIMESTRE NUMERO_ADULTOS
ID_AÑO DNI_NIF
DESC_TRIMESTRE INGRESOS PRODUCTOS

VIVIENDA_ALQ_PROP ID_PRODUCTOS
AÑO MAIL_RESPONDERS DES_PRODUCTO
ID_AÑO PREFERRED_COMM



Análisis Deductivo: OLAP

La estructura de los artículos es como sigue:

Cod Cod Cod Cod
Prod PRODUCTO Subp1 SUBPRODUCTO 1 Subp2 SUBPRODUCTO 2 Art

1 VENTA 10 Vehículos nuevos 101 Clase A (Gama BAJA) 100
:

102 Clase B (Gama MEDIA) 200
:

103 Clase C (Gama ALTA) 300
:

11 Vehículos de ocasión
12 Accesorios
13 Recambios originales

2 SERVICIOS 20 Servicio Post Venta 201 Mantto. Mecánica 20100
20101
20102

:
202 Mantto. Electricidad 20200

:
203 Mantto. Carrocería 20300

:
204 Mantto. Pintura 20400

:
22 Soluciones Financieras
23 Contrato de mantenimiento
24 Vehículos fuera de uso (Tratamiento medioambiental)
25 Seguros
:
:



Análisis Deductivo: OLAP

A partir del datawarehouse hemos generado un datamart
multidimensional, específico para el caso de BI que estamos 
abordando. 

Hemos considerado las variables que en un primer momento nos 
pueden ayudar a analizar mejor el problema.

La estructura es como sigue:



Análisis Deductivo: OLAP

customer_key Name_First Name_Last Satisf Bin_Age Income COD_CON ID_FECHA SUBPR_2
9877 Simon Bezet 2 21 to 30 30K - 60K C1 ABRIL 2003 CLASE A
32 Roberto Vega-García 2 21 to 30 30K - 60K C1 ABRIL 2003 CLASE A
41 Gotthold Bechtold 2 21 to 30 30K - 60K C1 ABRIL 2003 CLASE A

161 David Mackay 2 21 to 30 30K - 60K C2 ABRIL 2003 CLASE A
174 David Baird 2 21 to 30 30K - 60K C2 ABRIL 2003 CLASE A
1351 Ryan Perry 2 21 to 30 30K - 60K C2 ABRIL 2003 CLASE A
1358 Joshua Lesley 2 21 to 30 30K - 60K C3 ABRIL 2003 CLASE A

: : : : : : : : :
: : : : : : : : :

ID_ART V_ART UN_ART R1 R2 R3 R1_TIME R2_TIME R3_TIME
100 34.000 1 1 1 1 2 2 2
100 34.000 1 1 1 1 2 2 2
101 35.000 1 1 1 1 3 3 3
100 34.000 1 1 1 1 2 2 2
101 35.000 1 1 1 1 2 2 2
100 34.000 1 1 1 1 3 3 3
100 34.000 1 1 1 1 1 1 1

: : : : : : : : :
: : : : : : : : :

Marita l_Sta tus eowner_or_Rea il_Respondermber_of_Adsence_of_Childe rred_comm_channe l
Married Renter N 2 Y 4
Single Renter N 2 N 2

Married Owner N 2 Y 3
Single Renter N 1 N 3

Divorced Owner N 2 N 3
Single Owner N 2 Y 4
Single Owner Y 2 Y 3

: : : : : :
: : : : : :



Análisis Deductivo: OLAP

A través de una herramienta OLAP, y sobre esta estructura de datos, 
hemos realizado un primer análisis y aproximación a la situación 
actual, lo cual nos ha permitido ver cuales son las variables que 
discriminan mejor el problema.



Análisis Deductivo: OLAP

Bin_Age (Todas)
Income (Todas)
ID_FECHA ABRIL 2003
Satisf (Todas)

Datos
COD_CON SUBPR_2  UN_ART  R1  R2  R3  %R1  %R2  %R3  R1_T IME  R2_T IME  R3_T IME
C1 CLASE A 825 825 786 701 100% 95% 85% 2,3 2,3 2,3

CLASE B 808 792 751 622 98% 93% 77% 2,3 2,3 2,3
CLASE C 834 826 768 621 99% 92% 74% 2,3 2,3 2,3

Total C1 2.467 2.443 2.305 1.944 99% 93% 79% 2,3 2,3 2,3
C2 CLASE A 806 802 752 664 100% 93% 82% 2,3 2,3 2,3

CLASE B 825 815 746 632 99% 90% 77% 2,3 2,3 2,3
CLASE C 831 817 738 597 98% 89% 72% 2,3 2,3 2,3

Total C2 2.462 2.434 2.236 1.893 99% 91% 77% 2,3 2,3 2,3
C3 CLASE A 543 523 498 441 96% 92% 81% 1,5 1,5 1,5

CLASE B 545 531 503 424 97% 92% 78% 1,5 1,5 1,5
CLASE C 552 536 495 404 97% 90% 73% 1,5 1,5 1,5

Total C3 1.640 1.590 1.496 1.269 97% 91% 77% 1,5 1,5 1,5
C4 CLASE A 539 523 496 437 97% 92% 81% 2,5 2,5 2,5

CLASE B 545 531 483 408 97% 89% 75% 2,5 2,5 2,5
CLASE C 555 539 494 394 97% 89% 71% 2,5 2,5 2,5

Total C4 1.639 1.593 1.473 1.239 97% 90% 76% 2,5 2,5 2,5
Total general 8.208 8.060 7.510 6.345 98% 91% 77% 2,2 2,2 2,2



Análisis Deductivo: OLAP
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Análisis Deductivo: OLAP

En este primer momento, el análisis lo hacemos sobre los clientes del 
periodo más reciente que han cubierto el periodo de revisiones hasta 
R3, es decir, los clientes que nos compraron un vehículo en “Abril 
2003”.

Vemos que:

• La caída de R1, R2 y R3, comentada en el diagnóstico.
• No hay diferencias significativas por concesionario.
• Hay una caída mayor en los modelos de clase B y C.



Análisis Deductivo: OLAP

Bin_Age (Todas)
Income (Todas)
ID_FECHA ABRIL 2003
COD_CON (Todas)
Satisf (Todas)

Datos
SUBPR_2  %R1  %R2  %R3
CLASE A 99% 93% 83%
CLASE B 98% 91% 77%
CLASE C 98% 90% 73%
Total general 98% 91% 77%
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Análisis Deductivo: OLAP

ID_FECHA ABRIL 2003
Income (Todas)
SUBPR_2 (Todas)
COD_CON (Todas)
Bin_Age (Todas)

Datos
Satisf  %R1  %R2  %R3

2 96% 85% 65%
3 100% 98% 90%

Total general 98% 91% 77%
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Análisis Deductivo: OLAP

Pero, sobre todo, lo que discrimina la causa del problema es el nivel 
de satisfacción.



Análisis Deductivo: OLAP

ID_FECHA ABRIL 2003
Income (Todas)
COD_CON (Todas)
Bin_Age (Todas)

Datos
Satisf SUBPR_2  %R1  %R2  %R3

2 CLASE A 97% 88% 74%
CLASE B 96% 84% 64%
CLASE C 96% 82% 58%

Total 2 96% 85% 65%
3 CLASE A 100% 98% 92%

CLASE B 100% 98% 89%
CLASE C 100% 98% 88%

Total 3 100% 98% 90%
Total general 98% 91% 77%
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Análisis Deductivo: OLAP

ID_FECHA ABRIL 2003
Income (Todas)
SUBPR_2 (Todas)
Bin_Age (Todas)

Datos
Satisf COD_CON  UN_ART  R1  R2  R3  %R1  %R2  %R3  R1_T IME  R2_T IME  R3_T IME

2 C1 1.236 1.212 1.082 834 98% 88% 67% 2,3 2,3 2,3
C2 1.231 1.203 1.029 790 98% 84% 64% 2,3 2,3 2,3
C3 818 768 689 524 94% 84% 64% 1,5 1,5 1,5
C4 819 773 682 519 94% 83% 63% 2,5 2,5 2,5

Total 2 4.104 3.956 3.482 2.667 96% 85% 65% 2,2 2,2 2,2
3 C1 1.231 1.231 1.223 1.110 100% 99% 90% 2,3 2,3 2,3

C2 1.231 1.231 1.207 1.103 100% 98% 90% 2,3 2,3 2,3
C3 822 822 807 745 100% 98% 91% 1,5 1,5 1,5
C4 820 820 791 720 100% 96% 88% 2,5 2,5 2,5

Total 3 4.104 4.104 4.028 3.678 100% 98% 90% 2,2 2,2 2,2
Total general 8.208 8.060 7.510 6.345 98% 91% 77% 2,2 2,2 2,2



Análisis Deductivo: OLAP

Vemos que existe una cierta correlación entre propensión al 
abandono (R3 igual a cero) y alta duración en la reparación 
(R3_Time superior a la media).

Una de las ventajas que le aporta este análisis a la empresa es 
permitirle identificar aspectos a analizar en mayor profundidad.
Por ejemplo: 

• Ver por qué la duración media de las reparaciones es mayor 
en unos concesionarios que en otros, y ver cómo afecta esto a 
la satisfacción del cliente y a su propensión al abandono.



A. Inductivo: Data Mining

En el análisis deductivo hemos visto que lo que discrimina 
especialmente la propensión al abandono es el nivel de satisfacción.

Utilizaremos el análisis inductivo para elaborar un modelo predictivo
de propensión al abandono: KXEN

Se trata de generar un modelo de regresión sobre los registros de 
“Abril 2003” sobre la variable R3, para a continuación aplicarlo sobre 
los registros de “Junio 2003”, y obtener un scorer para cada uno de 
ellos.



A. Inductivo: Data Mining



A. Inductivo: Data Mining



A. Inductivo: Data Mining



A. Inductivo: Data Mining



A. Inductivo: Data Mining



A. Inductivo: Data Mining

Vemos que la variable que tienen más peso en la regresión es la de 
satisfacción del cliente.

Finalmente, aplicamos el modelo regresivo sobre “Junio 2003”
obtenemos una lista con el scorer por cada cliente:

customer_key rr_R3
11318 0,11905995
10732 0,11905995
9942 0,11905995
9551 0,11905995
9105 0,11905995

11013 0,11905995
10786 0,11905995
9751 0,11905995
9348 0,11905995

11275 0,104439085
10859 0,104439085
10512 0,104439085
9908 0,104439085
9906 0,104439085

                           :             :
                           :             :



A. Inductivo: Data Mining

El scorer nos servirá para ordenar los clientes de un 
target (de mayor propensión a menor de que no 
pasen la revisión), y dada una campaña prevista para 
un número dado de clientes, seleccionar aquellos que 
tienen el scorer más alto.



Campaña



Campaña

• La Dirección Financiera ha aprobado un presupuesto de 8.500€
para realizar una campaña con el fin de reducir el número de 
abandonos en R3.

• Dada la fortaleza de las líneas de producto en nuestra empresa, 
hemos decidido lanzar tres acciones distintas a segmentos de 
aquellos de nuestros clientes de valor, propietarios de turismos
Mercedes clase A, B y C.

• La campaña debe resultar atractiva para nuestros clientes y, a la 
vez, ajustarse a unos niveles de rentabilidad que hemos fijado 
teniendo en cuenta sólo nuestro coste hora/hombre por revisión y 
vehículo.

• Nuestro umbral de rentabilidad estará en 115,2€ (8 h. x 48€/h. x 
margen industrial del 30%) por cliente sujeto de la campaña.



Campaña

EDAD INGRESOS CONCESIONARIO

Clase A

Clase B

Clase C

Clientes 
insatisfechos



Acción para clientes propietarios de Clase A

• Personas de edades comprendidas entre 21 y 30 años.
• Alto poder adquisitivo, entre 61.000 y 90.000€.
• Presupuesto unitario: 80€
• Acción: Bonos por entradas para MotoGP y Fórmula 1, canjeables 

en el momento de la revisión
• Tenemos interés en este segmento porque pensamos que el dinero 

no será obstáculo para que continúen realizando las próximas 
revisiones en nuestros concesionarios y podamos ofrecerle otro 
tipo de producto a lo largo de su vida como cliente.

• Total de clientes con este perfil: 64
• Grupo de control: 3 (aprox. un 5%)
• Clientes sujetos de esta acción: 61
• Coste total de esta acción: 4.880€



Acción para clientes propietarios de Clase B

• Personas de edades comprendidas entre 31 y 40 años.
• Alto poder adquisitivo, entre 91.000 y 120.000€.
• Presupuesto unitario: 130€
• Acción: Bonos por un bono de Servicio de Asistencia en Carretera 

24 horas válido por un año, canjeables en el momento de la 
revisión

• Tenemos interés en este segmento porque pensamos que el dinero 
no será obstáculo para que continúen realizando las próximas 
revisiones en nuestros concesionarios y podamos ofrecerle otro 
tipo de producto a lo largo de su vida como cliente. Además, 
esperamos que pronto sean clientes de la Clase C y prescriban en
favor nuestro.

• Total de clientes con este perfil: 17
• Grupo de control: 1 (aprox. un 5%)
• Clientes sujetos de esta acción: 16
• Coste total de esta acción: 2.080€



Acción para clientes propietarios de Clase C

• Personas de edades comprendidas entre 41 y 50 años.
• Alto poder adquisitivo, más de 120.000€.
• Presupuesto unitario: 140€ (GPS) + 10€ (envío por correo)
• Acción: Bono por un terminal GPS. En el momento de la revisión 

cumplimentarían una encuesta de satisfacción y el regalo se 
enviaría por correo dos semanas después.

• Nuestro interés en este segmento es relativo, dada la avanzada 
edad de quienes lo conforman; sin embargo, pensamos que el 
dinero no será obstáculo para que realicen las próximas revisiones 
en nuestros concesionarios e, incluso, adquieran un nuevo vehículo 
por puro placer.

• Total de clientes con este perfil: 17
• Grupo de control: 1 (aprox. un 5%)
• Clientes sujetos de esta acción: 16
• Coste total de esta acción: 2.400€



Rentabilidad de la campaña

Clase A 61 clientes 80€/cliente 4.880€
Clase B 16 clientes 130€/cliente 2.080€
Clase C 16 clientes 150€/cliente 2.400€

9.360€

• Dado que el coste estimado es superior al presupuesto de que 
disponemos (8.500€), nos vemos obligados a replantearnos 
nuestra campaña.

• Decidimos actuar sobre la totalidad de los propietarios de 
vehículos de clases B y C y, dado que los propietarios de turismos 
Clase A son, en cierto modo, nuestros entry level customers, 
asumimos que no podremos dirigirnos a todos ellos.

• Utilizamos una herramienta de gestión de campañas (Epiphany) 
para ajustar el número de sujetos a la acción promocional, de 
modo que los 4.880€ originalmente previstos se reduzcan a 
4.020€ y, así, ajustarnos al presupuesto asignado.



Ajuste de la campaña
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Rentabilidad de la campaña

• No incurrimos en pérdidas, puesto que los costes directos de la 
campaña se financiarán con los ingresos por las revisiones 
correspondientes.

Clase A 80€/cliente 4.020€ 50x115€ = 5.750€
Clase B 130€/cliente 2.080€ 16x115€ = 1.840€
Clase C 150€/cliente 2.400€ 16x115€ = 1.840€

8.500€ 61x115€ = 9.430€



Epiphany



Creación de la campaña en Epiphany

1.- Importar la lista con los scores a Epiphany
2.- Crear las campañas



Importar la lista con los scores a Epiphany (I)

El resultado de aplicar el algoritmo de regresión en KXEN era una 
lista con pares CLAVE/SCORE.

Esta lista se cruzó con la lista de junio para añadir la columna 
Score a los datos

Después necesitamos crear una lista en formato texto para 
cargar en Epiphany



Importar la lista con los scores a Epiphany (II)

La segmentación que necesitaban las campañas se basaba en 
datos del negocio que no estaban disponibles en Epiphany.

No se podían aplicar filtros en la base a datos que no existían en 
el modelo de banca.

Debido a esto hubo que segmentar fuera de la herramienta de 
campañas. 

Este paso se realizó en Excel mediante tablas dinámicas



Importar la lista con los scores a Epiphany (III)

Archivo Excel Listas de texto (Clave / Score) 



Importar la lista con los scores a Epiphany (IV)



Creación de la campaña en Epiphany (I)



Creación de la campaña en Epiphany (II)



Creación de la campaña en Epiphany (III)



Conclusiones



Universo

Satisf 2
ID_FECHA JUNIO 2003

Cuenta de customeBin_Age
Income 21 to 30 31 to 40 41 to 50 51 to 60 61 to 70 71 to 80 Total general
30K - 60K 140 82 144 134 149 209 858
61K - 90K 81 54 83 97 84 111 510
91K - 120K 31 50 25 30 32 19 187
Less than 30K 42 33 42 42 39 58 256
Over 120K 39 28 41 29 42 59 238
Total general 333 247 335 332 346 456 2.049
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Perfiles – Campaña piloto

Satisf 2
Bin_Age 31 to 40
Income 91K - 120K
ID_FECHA JUNIO 2003

SUBPR_2 Cuenta de customer_key
CLASE B 17
Total general 17

Satisf 2
Bin_Age 41 to 50
Income Over 120K
ID_FECHA JUNIO 2003

SUBPR_2 Cuenta de customer_key
CLASE C 17
Total general 17

Satisf 2
Bin_Age 21 to 30
Income 61K - 90K
ID_FECHA JUNIO 2003

SUBPR_2 Cuenta de customer_key
CLASE A 64
Total general 64

Campaña 1

Campaña 2

Campaña 3



Campaña - Próximos años

Satisf 2
Bin_Age 31 to 40
Income 91K - 120K
ID_FECHA JUNIO 2003

SUBPR_2 Cuenta de customer_key
CLASE B 17
Total general 17

Satisf 2
Bin_Age 41 to 50
Income Over 120K
ID_FECHA JUNIO 2003

SUBPR_2 Cuenta de customer_key
CLASE C 17
Total general 17

Satisf 2
Bin_Age 21 to 30
Income 61K - 90K
ID_FECHA JUNIO 2003

SUBPR_2 Cuenta de customer_key
CLASE A 64
Total general 64

Campaña 1

Campaña 2

Campaña 3 Éxito Nueva acción

Satisf 2
ID_FECHA JUNIO 2003

Cuenta de customeBin_Age
Income 21 to 30 31 to 40 41 to 50 51 to 60 61 to 70 71 to 80 Total general
30K - 60K 140 82 144 134 149 209 858
61K - 90K 81 54 83 97 84 111 510
91K - 120K 31 50 25 30 32 19 187
Less than 30K 42 33 42 42 39 58 256
Over 120K 39 28 41 29 42 59 238
Total general 333 247 335 332 346 456 2.049

12.000 clientes12.000 clientes

Recogida de datos:
1. Durante la venta del vehículo.
2. Encuesta de satisfacción tras la venta.
3. Antes de realizar la revisión.
4. En el momento de la entrega
5. Después de la reparación
(encuesta de satisfacción).
6. Call center.

Aprendizaje



Aprendizaje y mejora

S a t i s f 2
B i n _ A g e 3 1  t o  4 0
In c o m e 9 1 K  -  1 2 0 K
ID _ F E C H A J U N IO  2 0 0 3

S U B P R _ 2 C u e n t a  d e  c u s to m e r _ k e y
C L A S E  B 1 7
T o ta l  g e n e ra l 1 7

S a t is f 2
B i n _ A g e 4 1  to  5 0
In c o m e O v e r  1 2 0 K
ID _ F E C H A J U N I O  2 0 0 3

S U B P R _ 2 C u e n ta  d e  c u s t o m e r _ k e y
C L A S E  C 1 7
T o t a l  g e n e r a l 1 7

S a t is f 2
B in _ A g e 2 1  t o  3 0
In c o m e 6 1 K  -  9 0 K
ID _ F E C H A J U N IO  2 0 0 3
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C u e n t a  d e  c u s t o m e r _ k e y

In c o m e

B in _ A g e

1. Aumento de las visitas al concesionario por parte de potenciales clientes.

2. Aumento de la venta de vehículos en la concesión.

3. Mayores ingresos por aumento en ventas y el aumento en la utilización del 
servicio de posventa (Reducción de la tasa de abandono Incremento de la 
fidelización de nuestros clientes).

4. Mejora de los servicios para la atención al cliente.

5. Reducción de costes: Mayor eficacia antes, durante y después de la 
reparación / revisión de los vehículos

Realimentar el sistema que, traducido 
en aprendizaje, nos permite redefinir 

campañas comerciales y procesos.
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