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BLOQUE I.- Caja Europa: Quienes somos – Sector – Definición del Problema de Negocio.
1.- Descripción de la entidad y su actividad 
2.- Plan Estratégico
3.- Situación del Sector Financiero. Análisis D.A.F.O
4.- Análisis de la competencia 
5.- Definición del Problema de Negocio

BLOQUE II.- Desarrollo del Modelo de Prevención de Abandonos
1.- Retener es más rentable que captar 
2.- Bussines Case 
3.- Predicción de los clientes que nos van a abandonar
4.- Modelo de Abandono

BLOQUE III.- Desarrollo de la acción comercial – Resultados - ¿Qué hemos aprendido?
1.- Definición y Desarrollo de la acción comercial
2.- Resultados de la acción comercial
3.- Medición de la efectividad: Cuadro de Mando. 

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto
1.- Conclusiones
2.- Qué hemos aprendido
3.- Que más podemos hacer 
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CAJA EUROPACAJA EUROPA

• Activos: 68.000 millones de Euros

• 1.200 oficinas y 1.500 cajeros automáticos 

• 7.000 profesionales

• Misión / Visión / Valores / Plan Estratégico

• Obra Social: 80 millones de Euros

• Organización orientada al CLIENTE

• Potenciación infraestructura Tecnológica (BI)

BLOQUE I.- Caja Europa > Descripción de la entidad y su actividad

MISIÓN
MISIMISIÓÓNN

VISIÓN
VISIVISIÓÓNN

VALORES
VALORES
VALORES

PLAN ESTRATÉGICO

PLAN ESTRAT
PLAN ESTRATÉÉGICOGICO
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EmpresasEmpresas

BeneficioBeneficio

LiderazgoLiderazgo

CLIENTESCLIENTES

VolumenVolumen
DeDe

NegocioNegocio

OBJETIVOSOBJETIVOS

ESTRESTRÁÁTEGICOSTEGICOS
BUSINESSBUSINESS

INTELLIGENCEINTELLIGENCE

PLAN ESTR

PLAN ESTRÁÁTEGICO 2008 

TEGICO 2008 -- 20122012

PLAN ESTR
PLAN ESTRÁÁTEGICO 2008 

TEGICO 2008 -- 20122012

BLOQUE I.- Caja Europa > Plan Estratégico 2008 - 2012
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Plan de Acción a ejecutar en cada etapaPlan de Acción a ejecutar en cada etapa

• Búsqueda de clientes
potenciales

• Captaci ón 
• Generar recurrencia

• Venta cruzada
• Venta inducida
• Relación (clientes fieles)

GESTIÓN DE LA RELACION

Rentabilidad de un cliente fidelizado

“Ningún cliente es igual a 
otro”

• Retención de Clientes
• Churn y Abandono 

Plan de Acción a ejecutar en cada etapaPlan de Acción a ejecutar en cada etapa

• Búsqueda de 
Clientes Potencial

• Captación
• Generar recurrencia

• Venta cruzada
• Venta inducida
• Relación (clientes 
fieles) 

GESTIÓN  DE LA RELACION

Rentabilidad de un cliente fidelizado

“Ningún cliente es igual 
a otro”

• Retención de Clientes
• Churn y Abandono 

BLOQUE I.- Caja Europa > Plan Estratégico 2008 - 2012
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“Ningún
Cliente es 

igual a otro”

Plan Estratégico
de Clientes

VALORES CORPORATIVOSVALORES CORPORATIVOS

RETENCIÓN DE CLIENTES
“Retener a un cliente resulta entre cinco

y quince veces más barato que
conseguir a uno nuevo”

RETENCIRETENCIÓÓN DE CLIENTESN DE CLIENTES
“Retener a un cliente resulta entre cinco

y quince veces más barato que
conseguir a uno nuevo”

CHURN Y ABANDONOCHURN Y ABANDONO
“Un cliente insatisfecho transmite su mala

experiencia con la compañía al doble
de personas que lo haría si la

situación fuera la opuesta”

BLOQUE I.- Caja Europa > Plan Estratégico 2008 - 2012

“Reducir la 
Tasa de 

Abandono por 
debajo del 

7%”
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Cualitativa
&

Focus Group

Valor
Potencial 

Modelos
de Precios

Propensión
de Compra

y Oferta
Personalizada

Cuantitativa
Avanzada

Data Mining
& 

Marketing
Predictivo

Segmentación
De

Clientes

Conjoint
Análisis

BLOQUE I.- Caja Europa > Plan Estratégico 2008 - 2012
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BLOQUE I.- Caja Europa > Plan Estratégico 2008 - 2012
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ANÁLISIS EXTERNO
AMENAZAS OPORTUNIDADES

FORTALEZAS DEBILIDADES
ANÁLISIS INTERNO

BLOQUE I.- Caja Europa > Análisis D.A.F.O
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Ofertas Agresivas

Alta Infidelidad

Baja Permanencia de 
Nuevos Clientes

Redistribución de los 
canales de contratación

Publicidad y 
Marketing Innovador

BLOQUE I.- Caja Europa > Análisis de la competencia
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Definir ¿Qué es 
abandono?

Identificar ¿Qué
clientes  nos 

abandonarán?

Sentar las bases 
de un “Plan de 
Retención de 

Clientes”
• Definición de estado de 
actividad-inactividad.

- ¿Qué?
- ¿Cuándo?

• Cuantificación del 
impacto económico del 
abandono.

- ¿Cuánto?

• Definición de estado de 
actividad-inactividad.

- ¿Qué?
- ¿Cuándo?

• Cuantificación del 
impacto económico del 
abandono.

- ¿Cuánto?

• Describir y clasificar 
cómo son los clientes 
que abandonan.

- Perfiles de abandono
- Motivos (encuestas)

• Predecir que clientes 
nos abandonarán.

- Probabilidad de 
abandono

• Describir y clasificar 
cómo son los clientes 
que abandonan.

- Perfiles de abandono
- Motivos (encuestas)

• Predecir que clientes 
nos abandonarán.

- Probabilidad de 
abandono

• ¿Cómo anticiparnos al 
abandono del cliente? 

- Acción comercial por 
tipo de cliente y 
abandono.

• Implantación de una 
sistemática comercial.

- Plan de Retención

• ¿Cómo anticiparnos al 
abandono del cliente? 

- Acción comercial por 
tipo de cliente y 
abandono.

• Implantación de una 
sistemática comercial.

- Plan de Retención

11 22 33

BLOQUE I.- Caja Europa > Definición del Problema de Negocio
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Abandono Real

Definición:
- Clientes que han cancelado todos sus 

contratos

Características:
- Cuando abandona completamente, 

perdiendo todas sus posiciones
- Puede venir precedido de señales de 

inactividad progresiva o de forma súbita 
(complicada predicción).

Identificación: Fecha de baja.

Abandono Real

Definición:
- Clientes que han cancelado todos sus 

contratos

Características:
- Cuando abandona completamente, 

perdiendo todas sus posiciones
- Puede venir precedido de señales de 

inactividad progresiva o de forma súbita 
(complicada predicción).

Identificación: Fecha de baja.

Abandono Teórico

Definición:
- Cliente en un estado de inactividad y 

permanece en él un tiempo

Características:
- Escasas posiciones, poca 

transaccionalidad, pocos productos,…)
- Períodos de clara actividad.

Identificación:
- Predecirse a futuro
- Permite anticiparnos a su abandono.

Abandono Teórico

Definición:
- Cliente en un estado de inactividad y 

permanece en él un tiempo

Características:
- Escasas posiciones, poca 

transaccionalidad, pocos productos,…)
- Períodos de clara actividad.

Identificación:
- Predecirse a futuro
- Permite anticiparnos a su abandono.

Saldo Activo a fin de mes ≥ 150€
Saldo Pasivo a fin de mes ≥ 150€.
Ha realizado más de 2 transacciones entre debe y haber

Saldo Activo a fin de mes ≥ 150€
Saldo Pasivo a fin de mes ≥ 150€.
Ha realizado más de 2 transacciones entre debe y haber

+

Actividad (premisas 1+3 o 2+3)

BLOQUE I.- Caja Europa > Definición del Problema de Negocio
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Variables Último trimestre Extrapolado año*
Clientes 32.349 96.698

Saldo pasivo + 
Parafinanciero

102 M € 420 M €

Saldo activo 31 M € 122 M €

Margen operativo 2,8 M € 10,2 €

Volumen de 
negocio

133 M € 542 M €

Con las consideraciones anteriores, podemos concluir que :
• 96.698 clientes abandonaron nuestra entidad en los últimos 12 meses
• con un impacto de 542 millones de Euros de volumen de negocio
• suponiendo un 11,2% de los clientes activos.

88,80%

11,20%
No Abandono
Abandono

BLOQUE I.- Caja Europa > Definición del Problema de Negocio
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15,49%

12,01%

11,17%

9,19%

8,11%

91,92%

84,51%

87,99%

88,83%

90,81%

91,89%

8,08%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

15 a 24 años

25 a 34 años

35 a 44 años

45 a 55 años

55 a 65 años

M ás de 65 años

24%

12%

13%

29%

4%

18%

15 a 24 años

25 a 34 años

35 a 44 años

45 a 55 años

55 a 65 años

Más de 65

13,43%

13,37%

14,35%

11,15%

5,67%

91,03%

86,57%

86,63%

85,65%

88,85%

94,33%

8,97%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

< 15.000

15.000 - 30.000

30.000 - 45.000

45.000 - 60.000

 60.000 - 90.000

> 90.000

BLOQUE I.- Caja Europa > Definición del Problema de Negocio

ALTO PORCENTAJE DE ALTO PORCENTAJE DE 
JOVENES CON NIVELES DE JOVENES CON NIVELES DE 

RENTA MEDIORENTA MEDIO--ALTOALTO



16

Plan de Prevención de Abandonos – Caja Europa

Curso Superior de Inteligencia de Negocio
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Segmento 15-24 años

Segmento 45-55 años

Segmento 55-65 años

Segmento Joven 25-34 años

Segmento + de 65 años

Segmento 35-44 años

BLOQUE I.- Caja Europa > Definición del Problema de Negocio

15,49%% Abandonos

42.632Nº Abandonos

21,20%% Clientes

275.240Nº Clientes
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MOTIVOS vs. PREFERENCIAS
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Comisiones altas

Cambio Domicilio
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Cambio EmpresaUnificación Cuentas

Trato

Otros

15 a 24 25 a 34 35 a 44 45 a 54 55 a 64 > 65

0

20

40
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140

160

Integración

Infancia y Juventud

Mayores

Mujer

Salud

Drogas y Adicciones

Medio Ambiente

ONG y Voluntariado

15 a 24 25 a 34 35 a 44 45 a 54 55 a 64 > 65

BLOQUE I.- Caja Europa > Definición del Problema de Negocio

Muestro estratificado con afijación proporcional..

Tamaño muestra: 1798 antiguos clientes.

Universo: 30560 antiguos clientes.

226Grupo antiguos clientes con más de 65 años.

219Grupo antiguos clientes de 55 a 65 años.

326Grupo antiguos clientes de 45 a 55 años.

425Grupo antiguos clientes de 35 a 44 años.

525Grupo antiguos clientes de 25 a 34 años.

77Grupo antiguos clientes de 15 a 24 años.

Tamaño MuestralEstrato
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1.- Descripción de la entidad y su actividad 
2.- Plan Estratégico
3.- Situación del Sector Financiero. Análisis D.A.F.O
4.- Análisis de la competencia 
5.- Definición del Problema de Negocio

BLOQUE II.- Desarrollo del Modelo de Prevención de Abandonos
1.- Retener es más rentable que captar 
2.- Bussines Case 
3.- Predicción de los clientes que nos van a abandonar
4.- Modelo de Abandono

BLOQUE III.- Desarrollo de la acción comercial – Resultados - ¿Qué hemos aprendido?
1.- Definición y Desarrollo de la acción comercial
2.- Resultados de la acción comercial
3.- Medición de la efectividad: Cuadro de Mando. 

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto
1.- Conclusiones
2.- Qué hemos aprendido
3.- Que más podemos hacer 
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VS

5% retención

60% beneficios
40% ganancias

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Retener más rentable que captar
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Beneficio esperado de cliente vs Permanencia

126,81 €

154,71 €

126,81 €

185,15 €

126,81 €

221,92 €

126,81 €

152,18 €

182,61 €

219,39 €

262,50 €

126,81 €

197,83 €

247,29 €

309,43 €

133,15 €

147,10 €
139,50 €139,50 €

153,44 €

168,66 €

145,84 €

167,39 €

192,76 €

158,52 €

127 €

147 €

167 €

187 €

207 €

227 €
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267 €
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B
en

ef
ic
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73% Retención
80% Retención
87% Retención
93% Retención
100% Retención

    0                                           1                                           2                                           3                                            4       
                                                                                                      Años      

La retención de clientes, además de ser más ventajosa que la captación 
de clientes nuevos, por si misma, lleva un incremento del beneficio.

Aumentar el 
valor de los 
clientes

Incremen
tar la 
base de 
clientes 
rentables

Número de clientes (#)

Va
lo

r (
€)
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B
e
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e
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o

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Retener más rentable que captar

Coste Captación vs Coste Retención
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BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Business Case

9,50% 7,00% 5,00%



22

Plan de Prevención de Abandonos – Caja Europa

Curso Superior de Inteligencia de Negocio

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Business Case
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CALCULO DEL ROI vs TASA ABANDONO Y ESCENARIO

-40,00%

-20,00%

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

5% 6% 7% 8% 9% 10% 11%

% Tasa de Abandono

RO
I Pesimista

Realista
Optimista

3 indicadores de Rentabilidad
ROI: 32,49%

VAN: 378.476,67€
TIR: 12,08% 

Incorporado de riesgos 
(diseño del modelo y aceptación de la red 

comercial) 
ROI entre un 12.38% y 28.60%

VAN entre 45.151,46€ y 166.662,60€
TIR entre 9,46% y 10,76%

CALCULO VAN vs TASA ABANDONO Y ESCENARIO

-400.000,00 €

-200.000,00 €

0,00 €

200.000,00 €

400.000,00 €

600.000,00 €

800.000,00 €

1.000.000,00 €
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CALCULO TIR vs TASA ABANDONO Y ESCENARIO

-15,00%

-10,00%

-5,00%

0,00%
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BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Business Case

Proyecto VIABLE para su consecución
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Identificación de las 
variables candidatas:
Definición de las variables 
significativas para el 
abandono de clientes  

Integración de 
información:
Obtención  e integración 
de la información 
necesaria para el correcto 
desarrollo del modelo

Data Audit:
Análisis de la información 
y valoración del estado de 
la misma.

Identificación de las 
variables candidatas:
Definición de las variables 
significativas para el 
abandono de clientes  

Integración de 
información:
Obtención  e integración 
de la información 
necesaria para el correcto 
desarrollo del modelo

Data Audit:
Análisis de la información 
y valoración del estado de 
la misma.

Creación de ventanas 
temporales:
Espacio temporal en el que 
se desarrolla el modelo

Creación y 
discretización de 
variables:
Variables necesarias para 
definir el comportamiento 
que permite identificar los 
futuros abandonos.

Creación de ventanas 
temporales:
Espacio temporal en el que 
se desarrolla el modelo

Creación y 
discretización de 
variables:
Variables necesarias para 
definir el comportamiento 
que permite identificar los 
futuros abandonos.

Generación de árboles 
de decisión (u otro 
algoritmo descriptivo).
Aplicación por segmento 
en cada una de las 
ventanas temporales del 
modelo.

Segmentación 
comportamental.
Trata de identificar 
distintos tipos de 
abandono dentro de la 
entidad.

Scoring de abandono 
por cliente.
¿Cuál es la probabilidad 
de abandono de cada uno 
de mis clientes?

Generación de árboles 
de decisión (u otro 
algoritmo descriptivo).
Aplicación por segmento 
en cada una de las 
ventanas temporales del 
modelo.

Segmentación 
comportamental.
Trata de identificar 
distintos tipos de 
abandono dentro de la 
entidad.

Scoring de abandono 
por cliente.
¿Cuál es la probabilidad 
de abandono de cada uno 
de mis clientes?

Definición de acciones 
comerciales.
Identificación de la acción 
comercial por tipo de 
cliente en función de su 
valor y de la probabilidad 
de abandono.

Implantación de una 
sistemática comercial 
para reducir los 
abandonos.
Establecer un modelo que 
de forma periódica permita 
a Caja Europa desarrollar 
acciones de retención.

Definición de acciones 
comerciales.
Identificación de la acción 
comercial por tipo de 
cliente en función de su 
valor y de la probabilidad 
de abandono.

Implantación de una 
sistemática comercial 
para reducir los 
abandonos.
Establecer un modelo que 
de forma periódica permita 
a Caja Europa desarrollar 
acciones de retención.

Integración y 
análisis de 

información

Tratamiento de 
información

Desarrollo de 
modelo analítico

Implantación de 
acciones 

comerciales

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Predicción clientes abandonadores
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TENENCIA 

DE PRODUCTOS

TENENCIA 

DE PRODUCTOS
VARIABLES 

SOCIODEMOGRÁFICAS

VARIABLES 
SOCIODEMOGRÁFICAS

RECLAMACIONES DEL 
CLIENTE

RECLAMACIONES DEL 
CLIENTETRANSACCIONALIDADTRANSACCIONALIDAD

VARIABLES
EXPLICATIVAS 

DEL ABANDONO

VARIABLES
EXPLICATIVAS 

DEL ABANDONO

Fecha de nacimiento
Estado Civil
Sexo
País de Nacionalidad
Indicador de Residente (s/n)
....

Rentabilidad: Margen financiero
Número total de contratos vigentes 
Número total de familias de productos
Volumen negocio total como 1º titular
…

Número de reclamaciones efectuadas 
Número de reclamaciones atendidas
Número de reclamaciones denegadas
…

Número de transferencias emitidas 
Importe transferencias emitidas 
Fecha última transferencia emitida: número de meses 
Número de transferencias recibidas
…

197 variables identificadas

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Predicción clientes abandonadores
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• Objetivo de la segmentación: identificar 
diferentes grupos de clientes con un 
comportamiento homogéneo

• Herramientas de clustering

• Subsegmentación por los productos 
contratados:

• Nómina o Tarjeta
• Préstamo o Hipoteca
• Plan de Pensiones, Fondo o Depósito
• Cuenta corriente   

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Modelo de Abandono

Las diferentes alternativas de poseer uno o más de estos conjuntos 
de productos permiten diferenciar los distintos estados de un cliente 

dentro del grupo estratégico.

Nº de 
Alternativa 

Nómina 
Tarjeta Hipoteca 

Plan de 
Pensiones 
Fondo   
Depósito 
Valores 

Cuenta 
Corriente 

Pertenencia a 
estado 

1 0 0 0 0 No es cliente 
2 0 0 0 1 E1 
3 0 0 1 0 E1 
4 0 0 1 1 E1 
5 0 1 0 0 N/A 
6 0 1 0 1 E3 
7 0 1 1 0 N/A 
8 0 1 1 1 E3 
9 1 0 0 0 E2 
10 1 0 0 1 E2 
11 1 0 1 0 E2 
12 1 0 1 1 E2 
13 1 1 0 0 E3 
14 1 1 0 1 E3 
15 1 1 1 0 E4 
16 1 1 1 1 E4 
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TOTAL 52.731 91.320 81.498 49.691 275.240
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BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Modelo de Abandono

Matriz de Transición Matriz de Probabilidades

Margen de 
BeneficiosMatriz de Probabilidades

Coste del Dinero
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Evolución del Cálculo de Valor
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-50

0

50

100

150

200

250

300

Tiempo

Va
lo

r Ingresos
LTV
Costes

Valor Actual / Valor Potencial

0
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E1 E2 E3 E4

Segmentos

VA
LTV

Valor Actual / Valor Potencial

0
50

100
150
200
250
300
350
400
450

E1 E2 E3 E4

Segmentos

VA
LTV

Resultado Final (en €) 
i=0 i=1 i=2 i=3 i=4 

18,000 71,1195 128,8696 189,0022 250,8712 
116,2500 188,1385 254,2866 318,1859 381,7595 

6,0000 37,8898 77,4157 122,8847 173,3049 
64,2500 113,9325 163,2601 213,9405 266,9677 

 

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Modelo de Abandono

Evolución del Calculo de Valor Segmento E1

Segmento E1
Segmento E2
Segmento E3
Segmento E4
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Matriz de Segmentos - Segmento Joven
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Abandono: Retención de 
Clientes

250,87€Valor 
Potencial

18€Valor 
Actual

21%%Clientes

58.669Clientes

Segmento E1

+

+

-

-

E1

E3

E4

E2

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Modelo de Abandono
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BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Modelo de Abandono

Modelo de DataMining
0 -285,18

-4,89       280,29
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↓ 80% Gasto Tarjeta 

Num. Tarjetas crédito canceladas >=1 

↓ 40% Saldo Medio 

Saldo Activo < 3500€

Cancelación de un fondo de Inversión

Cancelación de todas las tarjetas 

Cancelación de un préstamo al consumo

Saldo Medio <= 100€

Cancelación plan de pensiones 

↓ 60% número de transacciones

15,40%
8,16%7,35%5,64%3,23%

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Modelo de Abandono
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-- Net Net ValueValue ++

+   
+   P

rob
P

rob
Abandono  
Abandono  --

 Net Value Life Time Value Probabilidad Abandono  
Grupo A + + + Huracán 
Grupo B + + - Trópical 
Grupo C - + + Tormenta 
Grupo D - + - Sol 
Grupo E + - + Lluvia 
Grupo F + - - Nublado 
Grupo G - - + Nubes/Sol 
Grupo H - - - Sol/Nubes 

 

Net Net 
ValueValue * * 

LifeLife
Time Time 

ValueValue * * 
ChurnChurn

AltoAlto

LTVLTV

ActuaciActuacióón comercial: n comercial: 
• Probabilidad de abandono alta y LifeTime Value elevado (Grupos  A y C).
• Retención de los clientes Huracán y Tormenta

LTV+

+

+

NV

Prob.abandono

-

-

-

BLOQUE II.- Modelo de Prevención > Modelo de Abandono
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BLOQUE I.- Caja Europa: Quienes somos – Sector – Definición del Problema de Negocio.
1.- Descripción de la entidad y su actividad 
2.- Plan Estratégico
3.- Situación del Sector Financiero. Análisis D.A.F.O
4.- Análisis de la competencia 
5.- Definición del Problema de Negocio

BLOQUE II.- Desarrollo del Modelo de Prevención de Abandonos
1.- Retener es más rentable que captar 
2.- Bussines Case 
3.- Predicción de los clientes que nos van a abandonar
4.- Modelo de Abandono

BLOQUE III.- Desarrollo de la acción comercial – Resultados - ¿Qué hemos aprendido?
1.- Definición y Desarrollo de la acción comercial
2.- Resultados de la acción comercial
3.- Medición de la efectividad: Cuadro de Mando. 

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto
1.- Conclusiones
2.- Qué hemos aprendido
3.- Que más podemos hacer 
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BLOQUE III.-Acción Comercial > Definición y Desarrollo de la Acción
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Quédate con nosotros y elige la opción que más se adapte a ti
¡Ayúdanos a reforestar Europa!

Proyecto Vivienda

¿Estás pensando en comprar casa? Hipoteca €urocasa

-Euribor a la par durante 1 año (resto euribor +0,25%)
-Sin comisiones de apertura ni amortización parcial
-Comisión cancelación total: 1%

Cuenta €urojoven Bonificada

-Tipo de interés 0,5 % anual sin costes de 
mantenimiento.
-Todas las tarjetas sin coste de mantenimiento.

Trasladamos el 1% del beneficio que nos generas como 
cliente a la ONG Proyecto Verde.

Obra Social Caja Europa

Proyecto Ahorro

¿Tu prioridad es el ahorro? Depósitos €urojoven

-Fondo de inversión garantizado (11% garantizado tras 
periodo de permanencia de 2 años).
-Depósito a plazo fijo (5,5 % anual, renovable).

Cuenta €urojoven Bonificada

-Tipo de interés 0,5 % anual sin costes de 
mantenimiento.
-Todas las tarjetas sin coste de mantenimiento.

Préstamos personales €urojoven 
- Sin comisiones: apertura, cancelación total y parcial.
-Tipo de interés fijo: 7%.
-Plazo máximo: 84 meses.

Trasladamos el 1% del beneficio que nos generas como 
cliente a la ONG Proyecto Verde.

Obra Social Caja Europa

BLOQUE III.-Acción Comercial > Definición y Desarrollo de la Acción



36

Plan de Prevención de Abandonos – Caja Europa

Curso Superior de Inteligencia de Negocio

CANALES DE ACCIÓN COMERCIAL

CLIENTES DE MAYOR VALOR
- HURACÁN (E1 / E4) -

Gestión personalizada en la red de oficinas

CLIENTES DE MENOR VALOR
- TORMENTA (E2) -

Mailing y gestión de telemarketing
+

BLOQUE III.-Acción Comercial > Definición y Desarrollo de la Acción
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  TOTAL 
  %Éxito Num aciertos Total 

E1 2,93% 166 27.704,65 € 

E2 5,44% 622 176.850,03 € 

E4 4,80% 397 79.698,63 € 

Proyecto 
Vivienda 

Total 4,39% 1.185 284.253,30 € 

E1 8,20% 856 146.262,61 € 

E2 10,17% 1.613 467.499,05 € 

E4 9,39% 716 140.874,56 € 

Proyecto 
Ahorro 

Total 9,25% 3.185 754.636,22 € 

Total 6,82% 4.370 1.038.889,52 € 
 Resultados Campaña 

  DISTRIBUCION DE LAS CAMPAÑAS 
E1 1.438    
E2 2.869    
E4 2.077E1 4.051

Proyecto 
Vivienda 

Total 6.384E2 6.837
E1 2.613E4 3.989
E2 3.968Total 14.877
E4 1.912    

Proyecto 
Ahorro 

Total 8.493    

Resultados Campaña

4,39%

9,25%

1.185

3.185

0,00%
1,00%
2,00%
3,00%
4,00%
5,00%
6,00%
7,00%
8,00%
9,00%

10,00%

Proyecto Vivienda Proyecto Ahorro
0

500

1.000

1.500

2.000

2.500

3.000

3.500

%Aciertos Número Aciertos

BLOQUE III.-Acción Comercial > Resultados de la Acción Comercial
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Vivienda Num Ahorro Num Vivienda € Ahorro €

   
    TotalCostes 

Costes Directos 122.766,00 € 

Costes Indirectos 28.305,00 € 

Costes Campaña 107.000,00 € 

Proyecto 
Vivienda 

Total 258.071,00 € 

Costes Directos 329.966,00 € 

Costes Indirectos 77.043,25 € 

Costes Campaña 107.000,00 € 

Proyecto 
Ahorro 

Total 514.009,25 € 

Total   772.080,25 € 
 

Tabla acumulados 
 Campaña1 Campaña2 Campaña3 Campaña4 
 Num Valor Num Valor Num Valor Num Valor

Proyecto Vivienda 251 84.421,65 € 619 171.681,45 € 1005 256.459,03 € 1185 284.253,30 €

Proyecto Ahorro 788 252.155,98 € 1762 500.828,84 € 2594 668.499,71 € 3185 754.636,22 €

Total 1039 336.577,64 € 2381 672.510,29 € 3599 924.958,73 € 4370 1.038.889,52 €
 

20% beneficio generado por los clientes retenidos: 53.361,85€ cedidos 
como obra social a Proyecto Verde (437 clientes interesados en la ONG)

INGRESOSINGRESOS
COSTESCOSTES

BLOQUE III.-Acción Comercial > Resultados de la Acción Comercial

Beneficio neto 
(campaña anual): 

266.809,27€

Éxito en retención: 
4.370 clientes
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Vivienda Clientes Ahorro Clientes tasa abandono 

COSTE
PROYECTO
AHORRO 

514.009,25€

COSTE 
PROYECTO 
VIVIENDA 

258.071,00€

INGRESOS
PROYECTO
VIVIENDA
284.253,30

INGRESOS
PROYECTO

AHORRO
754.636,22€

TOTAL
BENEFICIOS

CAMPAÑA
266.809,27€

Resumen Beneficios Campaña Comercial primer año.

ROIROI

34,56%34,56%

BLOQUE III.-Acción Comercial > Resultados de la Acción Comercial

PlanificadoPlanificado

ROIROI

32,49%32,49%

Reducción 
Tasa de 

Abandono en 
1,7% (1º Año)
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Test

Control

Vol. negocio

Gestionados Éxito

Éxito real
Llamados

Contactadosno contactados

Medición de resultados

Tasa de gestión

Tasa de éxito en retención de 
volumen de negocio

Tasa de éxito comercial

BLOQUE III.-Acción Comercial > Resultados de la Acción Comercial
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BLOQUE III.- Acción Comercial > Medición Efectividad: Cuadro de Mando
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BLOQUE I.- Caja Europa: Quienes somos – Sector – Definición del Problema de Negocio.
1.- Descripción de la entidad y su actividad 
2.- Plan Estratégico
3.- Situación del Sector Financiero. Análisis D.A.F.O
4.- Análisis de la competencia 
5.- Definición del Problema de Negocio

BLOQUE II.- Desarrollo del Modelo de Prevención de Abandonos
1.- Retener es más rentable que captar 
2.- Bussines Case 
3.- Predicción de los clientes que nos van a abandonar
4.- Modelo de Abandono

BLOQUE III.- Desarrollo de la acción comercial – Resultados - ¿Qué hemos aprendido?
1.- Definición y Desarrollo de la acción comercial
2.- Resultados de la acción comercial
3.- Medición de la efectividad: Cuadro de Mando. 

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto
1.- Conclusiones
2.- Qué hemos aprendido
3.- Que más podemos hacer 
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Es necesario automatizar la planificación y gestión comercial 
de las acciones de retención

o Gran diversidad de tareas y de personas  en el proceso
o Es necesario que todos los responsables se impliquen proactivamente

¿Por qué no han funcionado algunos productos?
o La hipoteca Eurojoven no era adecuada al perfil de los clientes jóvenes en la 

situación económica actual
o Revisar las ofertas de productos

¿Cómo se debe vender el proyecto a la Red Comercial?
o Escepticismo en los gestores de clientes
o Dar a conocer la senda de abandono detectada para cada cliente al que se le va 

a hacer una acción comercial de retención

¿Se puede mejorar el modelo con nuevas variables?
o No se ha preguntado a la red comercial por el ‘rastro de sangre’ que ellos 

perciben cuando el cliente abandona.
o Llevar a cabo focus-group con gestores de clientes para identificar nuevas 

variables  y  además realizar venta interna.

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto > Que hemos aprendido
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CAPTAR VINCULAR RETENER REACTIVAR

CLIENTES

¿QUÉ MAS PODEMOS HACER?

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto > Que más podemos hacer
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