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ja Europa

BLOQUE I.- Caja Europa: Quienes somos — Sector — Definicién del Problema de Negocio.
1.- Descripcion de la entidad y su actividad
2.- Plan Estratégico
3.- Situacion del Sector Financiero. Analisis D.A.F.O
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1.- Retener es mas rentable que captar
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BLOQUE lll.- Desarrollo de la accién comercial — Resultados - ¢, Qué hemos aprendido?
1.- Definicion y Desarrollo de la accion comercial
2.- Resultados de la accién comercial
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3.- Que mas podemos hacer

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 2



*q Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

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

CAJA EUROPA

* Activos: 68.000 millones de Euros

* 1.200 oficinas y 1.500 cajeros automaticos
« 7.000 profesionales

» Mision / Vision / Valores / Plan Estratégico
» Obra Social: 80 millones de Euros

» Organizacion orientada al CLIENTE

* Potenciacion infraestructura Tecnologica (BI)

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 3



*q Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

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

AT,
Beneficio S G/cO
2008

BUSINESS OBJETIVOS
INTELLIGENCE | gsTRATEGICOS
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

Caja Evropa

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

Rentabilidad de un cliente fidelizado

por cliente AN ! ADQUISICION ! RETENCION !
| | |
| | |
| | |
------------------- e et Ittt el gl el Sl
| | |
| Ia r
___________________________ S
Periodo de inversion : : T - :
en captacién | / | - |
-y
—————————————————— = e el il o
I I k| |
: : Perdida ael cliente :

Corto Plazo Medio Plazo Largo Plazo

Plan de Accidn a ejecutar en cada etapa

“Ningun cliente es igual | EERYSETSIRISG

» Busqueda de « Captacion a otro” « Venta inducida
Clientes Potencial CENCEIgCIERIERE | - Retencion de Clientes | RO E NS S
* Churn y Abandono fieles)

GESTION DE LA RELACION
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*q Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

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

RETENCION DE CLIENTES

“Retener a un cliente resulta entre cinco
y quince veces mas barato que
conseguir a uno nuevo”

CHURN Y ABANDONO

“Un cliente insatisfecho transmite su mala
experiencia con la compafia al doble
de personas que lo haria si la
situacion fuera la opuesta”

Plan Estratégico
de Clientes

“Reducir la

Tasa de
Abandono por
debajo del
7%”

VALORES CORPORATIVOS

Curso Superior de Inteligencia de Negocio



xﬂ Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Data Mining
&
Marketing
Predictivo

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

Cualitativa
&
Focus Group

Cuantitativa
Avanzada
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xﬂ Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

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

&

Valor Potencial

L X
L&

@ Valor Actual @

()
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Caja Evropa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

BLOQUE I.- Caja Europa > Anélisis D.A.F.O

ANALISIS EXTERNO

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Contexto econdmico de incertidumbre:
=  Problemas de confianza en los mercados.

= Aumento tipos de interés: endeudamiento familias
=  Aumento de los precios: pérdida poder adquisitivo.

Existencia de fuertes competidores:

ING % DIRECT 9K "laCaixa’

Un Gran Banco

# Banesto bankinter:

El sector financiero es fuerte a nivel estatal y esta hien considerado.
Existencia de competidores con débil liquidez.

Aumento en el mercado potencial debido a la inmigracién y a nuevos
sectores: apertura de nuevos mercados.

Caja Evropa

Sdlida cuota de mercado.

Buen reconocimiento de marca a nivel estatal.

Amplia gama de productos para competir.

Estrategia orientada al cliente basada en la Inteligencia de Negocio, multi
- canalidad en la contratacidn.

Productos sustitutivos.

Limitacion de oportunidades de crecimiento - muy expandidos.
Cierto enfoque del negocio tradicional.

Alta tasa de abandono — clientes muy sensihles al precio.

:"J.--r‘_ -
T

"'l_J e

.‘:_ An
il

FORTALEZAS

ANALISIS INTERNO

DEBILIDADES
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*q Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

BLOQUE I.- Caja Europa > Anélisis de la competencia

bankmter
# Ofertas Agresivas

# Alta Infidelidad

# Baja Permanencia de
Nuevos Clientes

# Redistribucion de los
canales de contratacion

% Publicidad y
Marketing Innovador

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 10



Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Caja Evropa

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

a Sentar las bases
de un “Plan de
Retencién de
Clientes”

Definir ¢Qué es ldentificar ¢Que

abandono? clientes nos
abandonaran?

» Definicion de estado de
actividad-inactividad.

Fr——————————

I « Describir vy clasificar
I

como son los clientes « . COmo anticiparnos al

- Probabilidad de |

| abandono |- Plan de Retencion

L

I
I
|- ¢Que? que abandonan. | dbandono del cliente?
| - ¢Cuéndo? | _ I . _
| | - Perfiles de abandono | - Accpn comercial por
| « Cuantificacién del | - Motivos (encuestas) | tipo de cliente y
| impacto econémico del | _ _ | abandono.
| abandono. | - Predecir que clientes I
|— | nos abandonarén. | « Implantacién de una
| - ¢Cuanto? | | sistemética comercial.
I
I

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 11



*q Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

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

Abandono Real Abandono Tedrico

E Definicién: E Definicion:

- Clientes que han cancelado todos sus - Cliente en un estado de inactividad y
contratos permanece en €l un tiempo
B Caracteristicas: -+ | ® Caracteristicas:

- Cuando abandona completamente, - Escasas posiciones, poca
perdiendo todas sus posiciones transaccionalidad, pocos productos,...)

- Puede venir precedido de sefales de - Periodos de clara actividad.
inactividad progresiva o de forma subita
(complicada prediccion). B Identificacion:

- Predecirse a futuro

B Identificacion: Fecha de baja. - Permite anticiparnos a su abandono.

Actividad (premisas 1+3 0 2+3)

B Saldo Activo a fin de mes = 150€
B Saldo Pasivo a fin de mes = 150€.
B Ha realizado mas de 2 transacciones entre debe y haber

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 12



*ﬁ Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa 6 EOI

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

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

Variables Ultimo trimestre Extrapolado afo* 11,20%

m No Abandono

Clientes 32.349 96.698
0 Abandono
Saldo pasivo + 102 M € 420 M €
Parafinanciero
Saldo activo 31M€ 122 M €
Margen operativo 2,8ME€ 10,2 €
Volumen de 133 M € 542 M €
negocio

88,80%

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 13



Sja Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Més de6sarios 3 91,89%
Mujeres 55265 afos
Lui}
Fombres 45a55aii0s ™ 15 a 24 afios
T 25 a 34 afios
35a44afios
T 35 a 44 afios
Hombres 10,12% 89,88% "
° ° 25a34afos 45 2 55 afos
T Mujeres -
Ba2uaios XY 91,92% 55 a 65 afios
0% 20% 40% 60% 80% 100% Ms de 65
0% 20% 0% 60% 80%  100%
otros B 97.58% Viudos 100,00% 4% 0%
W Primarios ™ Solteros
Divorciados g 94,11%
superiores [INERIEDA 78,52% U Casados
0 Secundarios
rados 5,42% %
Separados CX © Separados
Secundarios " . ) S N—
Superiores
Casados 3 90,82% Divorciados
.
rimarios Qros Soteros [RERS 85,17% T Vudos
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
o
14% Masde3 [ 99,34% %
Otros 17,69% 82,31%
™ Espaiiola .
e fol 35,06% 2 92,70% mi
no espafiola 35,05% T UE no espariola (50
. — m2
+ 7342% .
Esparola IRIN T Qros . —
BT 11,86% 88,14% T Ms de 3
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
o 1 Sexo Edad
60.000 - 90.000
T < 15.000
8000-como vsm. Nivel de estudios Estado Civil
30.000-45.000 e 32% .
500 . . o d h .
s0m-30000 RN P Nacionalidad N° de hijos
T 60.000 -
R 507% St N . | d t
0% 20% 40% 60% 80% 100% ve erenta
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ja Europa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa

Yeol

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

Mas de 65 afios &

55 a 65 afos

45 a 55 afios

35a44 afos

25 a 34 afios

15 a 24 afos

91,89%
90,81%

! !/ | | | | | |
1,17% 88,83%

91,92%

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

13%

™ 15 a 24 afos
™ 25 a 34 afios
™ 35 a 44 afos

45 a 55 afios
™ 55 a 65 afos

Me de 65

24%

>90.000 YA/ 94,33%
I N N
60.000 - 90.000 88,85%
./ [ | |
45.000-60.000 [RPELLA 85,65%
I N N
30.000-45.000 RIS 86,63%
./ [ | |
1$5.000-30.000 NEREFA 86,57%

<15.000

20% 40% 60% 80% 100%

ALTO PORCENTAJE DE
JOVENES CON NIVELES DE
RENTA MEDIO-ALTO
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xa Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

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

Segmento Joven 25-34 afos Segmento 35-44 afos

N\ \

[ N
N° Clientes 275.240
% Clientes 21,20%

N° Abandonos 42.632

% Abandonos 15,49%

Valor Potencial

Segmento 15-24

@ _____

@ Segmento + de 65 afios | Valor Actual

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 16



Caja Evropa

MOTIVOS vs. PREFERENCIAS

Universo: 30560 antiguos clientes.

Tamafio muestra: 1798 antiguos clientes.

Muestro estratificado con afijacion proporcional..

Comisiones altas

Cambio Domicilio

Unificacién Cuentas

Cambio Empresa

—=15a24 —25a34 —35a44 45a54 —55a64 —>65‘

7~ Ofertas Competencia

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa

eoi

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

Estrato Tamafio Muestral

Grupo antiguos clientes de 15 a 24 afios. 77
Grupo antiguos clientes de 25 a 34 afios. 525
Grupo antiguos clientes de 35 a 44 afios. 425
Grupo antiguos clientes de 45 a 55 afios. 326
Grupo antiguos clientes de 55 a 65 afios. 219
Grupo antiguos clientes con mas de 65 afios. 226

Integracién

160 L _

ONGy Voluntariado = _ - -~ 120 o

Medio Ambiente

Salud

oo 140 e

Mayores

‘—15a24 ——25a34 —35a44 45a54 —55a64 —>65

Curso Superior de Inteligencia de Negocio
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* Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa
ja Europa

BLOQUE I.- Caja Europa: Quienes somos — Sector — Definicion del Problema de Negocio.
1.- Descripcion de la entidad y su actividad
2.- Plan Estratégico
3.- Situacion del Sector Financiero. Analisis D.A.F.O
4.- Analisis de la competencia
5.- Definicion del Problema de Negocio

BLOQUE Il.- Desarrollo del Modelo de Prevencion de Abandonos
1.- Retener es mas rentable que captar
2.- Bussines Case
3.- Prediccidn de los clientes que nos van a abandonar
4.- Modelo de Abandono

BLOQUE lll.- Desarrollo de la accién comercial — Resultados - ¢, Qué hemos aprendido?
1.- Definicion y Desarrollo de la accion comercial
2.- Resultados de la accidon comercial
3.- Medicion de la efectividad: Cuadro de Mando.

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto
1.- Conclusiones
2.- Qué hemos aprendido
3.- Que mas podemos hacer
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Caja Evropa

BLOQUE Il.- Modelo de Prevencion > Retener mas rentable que captar

VS

Adquisicion mas Up/fcross selling Relaciones mas
eficiente mas frecuente rentables y
duraderas

Mayar
rentabilidad

Eafecs:

Ganancia

5% retencion
HRIEE 40% ganancias
60% beneficios

Pérdida
menor

Pérdida

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 19



B - m? ®
Sja Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa j EOI

BLOQUE Il.- Modelo de Prevencion > Retener mas rentable que captar

La retencion de clientes, ademas de ser mas ventajosa que la captacion
de clientes nuevos, por si misma, lleva un incremento del beneficio.

Beneficio esperado de cliente vs Permanencia Coste Captacion vs Coste Retencion

309,43 €

307 €

O — 73% Retencion 300,00 €
80% Retencién
7€ 87% Retencion > 250,00 € A
d — 93% Retencion 262,50 € /
"D 247¢€ —— TU0% Retencion 200,00 € 7

— —a— Coste
/./l/'/./’ Captacion
22192€ 150,00 €

/ Coste
Retencion
100,00 € —

185,15 €

227€

Coste

207€

187¢€ 192,76 €

50,00 €
167¢€ 167.30€ 168,66 €

154,71 €

153,44 €

147¢€

T47.10€ 0,00 € T T T T T T T T T T
13950 € 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 M1 <
133,15€
0o 1 2 3 4 Ne°
Afios

Tiempo

127€
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Caja Evropa

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Business Case

. INVERSIONES _ COSTES RECURRENTES
Estudios de Mercado 22.000,00 € Costes del Equipo de Bl 480,000 ,00 €
lEncuestas a Clientes 35.000 00 €| Costes directos (aperturas de cuentas, tanetas,...) 6.309.950 00 €|
IFocus Group 25.000,00 €| Costes Indirectos (oficinas, canales:cajeros, web, ) 17 657944 00 €|
[[Compra de BD Externas 30.000,00 €|
l[Campaiia (Mailing, Telemarketing, email, Publicidad,...) 856.000,00 €|
TOTAL INVERSIONES 968.000,00 € TOTAL COSTES RECURRENTES 24.457 924,00 €
1.298.301] Clientes Activos - Tasa Actual de Abandoper 11,20% _ TI5340]clientes abandonaron Caja Europa
Seq. Joven(25-34aiios) 21,20%de los Activos - Tasa Aban‘dﬂ.ng; 4 clientes jovenes abandonaron Caja Europa

( 262, argen medio del segmento Joven

Escenario PESIMISTA
OBJETIVO: Tasa de abandonos[EEZIZaN

Escenario REALISTA Escenario OPTIMISTA
OBJETIVO: Tasa de abandonos IS/ OBJETIVO: Tasa de abandonosiE Uz
A Ingresos

: Clientes LT L en Cli P Margen ___——CETEE Releniaos. d2-o05-(15 49 - 5) x Margen
e N 2.905.362,08 € < 3.576.863,33 € $AT2198,33 € N

Mejora N 400%  delas retenciones | N A 500%  delas retencionse” = N A G00% Wonas

segrmentacién y — — T — T

carterizacion a0 G000 -
= . = : : - e 3'% -
Mejora de contacto Y2% tiempo destinado a la retencidn Costes? 5% tiempo destinado a la retencidn . ¥7% tiempo destinado a la refémsign Costes,

gestor comercial ol ue supone un A de un 6,00% retencignes lo que supone un & de un 7.00% _/ retenciones
H I »

TOTAL INGRESOS

6.934.369,58 € 8.501.205,83 € 10.291.875,83 €
r Costes
sk I R e N Coste Captacion: 42.635 x (15,49 - 95) x Margen x 7 Coste Captacion: 42.635 x (15,49 - 7) x Margen x 7 Coste Captacion: 42 635 x {1549 - 5) x Margen x 7
7 /
veces superior al dz
capiasian 20.337 534 53 € 2503804328 € 31.305.388,28 €

TOTAL COSTES 20.337.534,53 € 25.038.043,28 € 31.305.388,28 €
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Caja Evropa

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Business Case

Escenario PESIMISTA

CalculoBase SIN RIESGO
Inversion | 25.313.924,00 £ | |
53436955 € | [ 558765110€] 676101034 €] 685502588 €| |
20,357 534 53 € | [ 19.320657,80 €] 19.529.095,16 €] 2013415918 € | | 508436353 €] 5.084.383,63 €] 5.064.383,63 €] 5.084.353,63 €
27.271.904,10 € | | | 651797605 €] 6.617.976,05 €| 6.617.976,03 €] 5.517 976,03 €
7,73% 0,90% 457%

90.093,68 € 20.097,72 £ 43949503 €  489.495,03 €  489.495,03 € 489.495,03 £
2.86% 1,80% 244% -25.425.924,00 € 6.817.976,03 € 6.317.976,03 € 6.317.976,03 € 6.817.976,03 €

[ 28.351.504,88 €| 26.832.759,94 €] 25.520.202,45 €| 25425924005]  6.328.481,00 €] 6.328.481,00 €] 5.328481,00 €] £.326.481,00 €

[ 173359239 €] 1.733.592,39 €] 1.733.592,39 €] 173359239 €

[ 25.908.308,90 €] 26.590.106,50 €] 26.999.185,06 €|

Escenario REALISTA

Calculo Base Riesgo ALTO Riesgo MEDIO Riesgo BAJO

Inversion | 25.313.924,00 € | | 28.351.504,88 €] 26.832.759,44 €] 25.820.202,48 ¢ | 254250400€] eazsastong| 5.328481,00 €] 6325481 00 €] 5.325.451,00 £
550120583 € | [ B07614553€] 28367565 €] 841619377 €| | [ 212530146 €] 212550145 €] 2125301 46 €] 212530145 €
25.038.043,26 € | [ 2378614111 €| 24.412092,19 €] 24757 662,34 €| | | 625951062 €] 625951062 €] 625951062 €] B.259.510,82 €
Total B=iuino 33.539.249,10 £ | [ 31.862.286,65 €| 32.700.767.8 [ | sasesi226 ] 538481228 €] 538481228 €] 530451228 €

32,49% 12,38% 21,87% 28,60%
378.476 67 € 166.662,60 £ 302.849,26 £ 2.056.331,28 € 2.056.331,28 £ 2.056.331,28 € 2.056.331,28 €
12,08% 9,46% 10,76% 11,55% -25.425.924,00 € §.384.812,28 € 5.384.812,26 £ 38.384.512,28 € 8.384.812,28 €

EVALUACION DE RIESGOS POSIBLES

Riesgo ALTO Riesgo MEDIO Riesgo BAJO
Riesgo de Probabilidad de gue ocurra; B0% Probabilidad de que ocorra: 40% Probabilidad de que ocorra: 20%
implantacian Impacto: Irversion: Alto factor de correceidn: 0,12) Irmpacto; Inwersion: Medio (factor de correccion: 0,08) Irmpacto; Irwersion: Bajo (factor de correccion: 0,02)
(disefio del Ingresas: Alto (factor de correccian: 005) Ingresos: Medio (factor de correccidn: 0,02) Ingresos: Bajo (factor de correccion: 001)
modelo) Costes: Alto (factor de correccidgn: 0,05) Costes: Medio (factor de correccidn: 0,02 Costes: Bajo (factor de correccign: 0,01)
Riegos de Probabilidad de gue ocurra; B0% Probabilidad de que ocarra: 40% Probabilidad de que ocarra: 20%
Cl LN LR ER Imipacta: Inversidn: Alto (factor de correccidn: 0,12) Impacto: Inversidn: Medio (factor de correccign: 0,08) Impacto: Inversidn: Bajo (factor de correccidn: 0,02
Red Comercial Ingresos: Alto (factor de caorreccion: 0,05 Ingresos: Medio (factor de correccidn: 0,02 Ingresos: Bajo (factor de caorreccion: 0,01
Inversidn: Factor correccién: Inversién: Factor de correccidn: Inversidn: Factor de cormmeccion:
Ingresos: Factor correccidn: Ingresos: Factor de correccién: Ingresos: Factor de correccion:
Costes: Factor correccidon: Costes: Factor de correccion: Costes: Factor de correccidn:

Riesgo Total
Impacto
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Caja Evropa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Business Case

ROI

80,00%

CALCULO DEL ROlvs TASA ABANDONO Y ESCENARIO

60,00% :\\

40,00% -

20,00% -

0,00%

—e— Pesimista
—m— Realista
Optimista

5% 6% 7% 8% 9% \T\N 11%

-2(

-4q

CALCULO VAN vs TASA ABANDONO Y ESCENARIO

1.000.000,00 €

800.000,00 € - .\
600.000,00 € \

400.000,00 € \

/

200.000,00 €

—e—Pesimista
—=— Realista
Optimista

5% 6% 7% 8% 9% \10%\\\ 1%

CALCULOTIR vs TASA ABANDONO Y ESCENARIO

-4 30,00%

25,00% -

20,00% \

15,00% \‘\\

10,00%

5,00% -

/

0,00%

—e—Pesimista
—=— Realista
Optimista

5% 6% 7% 8% 9% '\\M-% 11%
-5,00%

-10,00%

-15,00%

% Tasa de Abandono

3 indicadores de Rentabilidad
ROI: 32,49%
VAN: 378.476,67€
TIR: 12,08%

Incorporado de riesgos
(diseiio del modelo y aceptacion de la red
comercial)
ROl entre un 12.38% y 28.60%
VAN entre 45.151,46€ y 166.662,60€
TIR entre 9,46% y 10,76%

Proyecto VIABLE para su consecucién

a
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Caja Evropa

Integracion y

analisis de
informacion

r--- -~~~ -
1 Identificacién de las

variables candidatas:
Definicidn de las variables
significativas para el
abandono de clientes

Integracién de

1 informacién:

I Obtencién e integracion

1 de la informacion

I necesaria para el correcto
I desarrollo del modelo

| Data Audit:
1 Analisis de la informacion
I'y valoracion del estado de

I :
; 1a misma.

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa

Veoi

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Prediccion clientes abandonadores

Tratamiento de
informacion

r-=-—=—7 -~ ~—~-=—===°=7=<%=
1 Creacion de ventanas

| temporales:
1 Espacio temporal en el que

: se desarrolla el modelo

|

I Creacion y

| discretizacién de
I variables:

: Variables necesarias para
1 definir el comportamiento
I que permite identificar los

1
; futuros abandonos.

Desarrollo de
modelo analitico

Implantacion de

acciones

1 Generacién de arboles |
| de decisién (u otro

1 algoritmo descriptivo).

: Aplicacion por segmento

| en cada una de las

I ventanas temporales del

' modelo.

|

|

: Segmentacién

| comportamental.

: Trata de identificar
distintos tipos de
abandono dentro de la
entidad.

|

|

|

1

|

: Scoring de abandono
1 bor cliente.
|
|
|
|
|
|

¢ Cual es la probabilidad
de abandono de cada uno

de mis clientes?

comerciales

Definicién de acciones '
comerciales.
Identificacion de la accién
comercial por tipo de

cliente en funcién de su
valor y de la probabilidad

de abandono.

Implantacién de una
sistematica comercial
parareducir los
abandonos.

Establecer un modelo que
de forma periédica permita
a Caja Europa desarrollar

acciones de retencion.

mm e m e e - - - - — 4
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Sja Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Prediccion clientes abandonadores

VARIABLES TENENCIA

DE PRODUCTOS

SOCIODEMOGRAFICAS

WFecha de nacimiento
WEstado Civil

USexo

WPais de Nacionalidad
UIndicador de Residente (s/n)

Q.. VARIABLES
EXPLICATIVAS
DEL ABANDONO

URentabilidad: Margen financiero
UNumero total de contratos vigentes
UNumero total de familias de productos

UVolumen negocio total como 1° titular
a..

197 variables identificadas

RECLAMACIONES DEL
TRANSACCIONALIDAD CLIENTE

WNumero de transferencias emitidas

UImporte transferencias emitidas

WFecha ultima transferencia emitida: numero de meses
WNumero de transferencias recibidas Q..
a...

UNUmero de reclamaciones efectuadas
WUNUmero de reclamaciones atendidas
UNumero de reclamaciones denegadas
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BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Modelo de Abandono

* Objetivo de la segmentacion: identificar
s diferentes grupos de clientes con un

i n Pertenenci
Hipoteca Fondo Cuenta ertenencia a

Alternativa  Tarjeta Depesito ~ Corriente | estado comportamiento homogéneo

Valores

N° de Némina

1 0 0 0 0 No es cliente

2 0 0 0 1 E1l . .

3 0 0 I 0 [Fi » Herramientas de clustering

4 0 0 1 1 El

5 0 1 0 0 N/A

6 0 1 0 1 E3 .

7 0 1 1 0 [NA « Subsegmentacion por los productos

8 0 1 1 1 E3

9 1 0 0 0 E2 contratados:

10 1 0 0 1 E2 , . .

11 1 0 1 0o ez * Nomina o Tarjeta

12 1 0 1 1 E2 , .

13 1 I 0 0 |E3 * Préstamo o Hipoteca

14 1 1 0 1 E3 . s
15 ! : i 0 [Eg * Plan de Pensiones, Fondo o Depdsito
16

» Cuenta corriente

Las diferentes alternativas de poseer uno o mas de estos conjuntos
de productos permiten diferenciar los distintos estados de un cliente
dentro del grupo estratégico.
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ﬁ Plan de P i6n de Aband Caja Eur Y eoi
Chija Europa an dae rrevencion ae anaonos — CLaja europa / |

BLOQUE Il.- Modelo de Prevencién > Modelo de Abandono

" N (R)(P)
LTV _Z(;(l—d)

Matriz de Transicion Matriz de Probabilidades

El E2 E3 E4 TOTAL El E2 E3 E4 TOTAL
El 34.560 14.567 7.503 2.039 58.669 E1l 0,5891 0,2483 0,1279 0,0348 1,0000
E2 15.689 67.614 13.667 2.042 99.012 |:> E2 0,1585 0,6829 0,1380 0,0206 1,0000
E3 1.503 5.231 46.015 5.001 57.750 E3 0,0260 0,0906 0,7968 0,0866 1,0000
E4 979 3.908 14.313 40.609 59.809 E4 0,0164 0,0653 0,2393 0,6790 1,0000
TOTAL 52.731 91.320 81.498 49.691 275.240

Margen de
Matriz de Probabilidades Beneficios

0,5891 0,2483 01279 0,0348)'( 18
0,2379 0,5840 0,578 0,0203 | | 116,25 250,87
0,0360 0,1253 0,7189 01198 || 6

LTV * :i 0,0395 0,1575 0,2261 3,5769 64,25 ) _ 381,76
(1+0,04875) 173,30

Coste del Dinero
| 266,97
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa 6 em

Caja Evropa

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Modelo de Abandono

Resultado Final (en €)

i=0 i=1 i=2 i=3 i=4
Segmento E1 18,000 71,1195 128,8696 189,0022 250,8712
Segmento E2 116,2500 188,1385 254,2866 318,1859 381,7595
Segmento E3 6,0000 37,8898 77,4157 122,8847 173,3049
Segmento E4 64,2500 113,9325 163,2601 213,9405 266,9677
Valor Actual / Valor Potencial Evolucion del Calculo de Valor Segmento E1
450 300 > — -
400 250 |
350
300 200 -
250 o VA 150 @ Ingresos
200 mLTV = mLTv
150 > 100 4 0O Costes
100 50 | i
50
] ]
0 0
E1 E2 E3 50
Segmentos Tiempo
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*ﬂ Europa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Modelo de Abandono

Abandono: Retencién de
Clientes

Segmento E1
Clientes 58.669
%Clientes | 21%
Valor 18€
Actual
Valor 250,87€
Potencial

Matriz de Segmentos - Segmento Joven

(+)

450
400 1

260

Valor Poter

40 60 80 100 120 140

Valor Actual @
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Caja Evropa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa 6 EOI

BLOQUE I1.- Modelo de Prevencion > Modelo de Abandono

Modelo de DataMining

Predited | Predited 1

Truel) 0 '285,18
-4,89 280,29

Tarmet : ABANDCHD

Overview
53 % of Pogdation

ool Detected Target () Score Theeshoid

Seoen Thewtheld 0, 083 3

Parformance Indicators

Target: ABANDONO

5%
FLandorn: 0,45
izard: 1
alidation: 0,74364

Prefit Type: | Detected v Modeds: | rr_s

Performance

10

08

0a

figard: 1
'alidation: 0, 74364 —

o8
05

Predicked 0 Predicted 1

2897 1282
29,14% 12, 9%

1288 4473
12,96%

04

Detected Profit

[}

02

01

L]

g0 g g g e g g g b (g g e (o gt G g8 gt ge ot

percentage

™ Randomn W Wizard ™ Validation
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Caja Evropa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa

Regla 1

| 80% Gasto Tarjeta l

Veoi

BLOQUE Il.- Modelo de Prevencién > Modelo de Abandono

Regla 2

| 40% Saldo Medio

| =
FEOPAZIME
) Faabie=D, 00, Chi-apumes 37

Saldo Activo < 3500€

Tigdn |
Garjonn % ..'
a0 ]
W10 1378 g "]
Totsl LR
I:;’.-C-LPE_-H\
Pyl 01,08, C i = 160,04, 4]

T =
[ WFFAS
A Povaliesa 10, Sh: s 21 M
i 1
ko gla 3
=] up s % r.m par el
|y
l | | 1
Talal

Cancelacion de todas las tarjetas

I
L— Regl 4—
Mo 14 TR | e g a
Amuin % " g % n
¥ ATE ™ 0,00 S I nre 28
| 1 - ar
] T
—

')

e
e Cancelacién plan de pensiones
u ‘ 1,2 g, )
Cancelacion de un préstamo al consumo || =& & =« || 60% numero de transacciones
' I III I: I_Ii_i E
| Saldo Medio <= 100€ coie %1 comprs &
. e N T
1T 1955 Todad 34 104a | Taiai 1,58 130 il TAd Eif
' - 15.40%
-6%




xﬂ Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

BLOQUE Il.- Modelo de Prevencién > Modelo de Abandono

' e ., o ¢ et e LTV
A .
+ :900 ? Q‘ * CCs - * $o - Net
POSE IR A LIRE X Se 4 0% 4
o ’0 ‘0000 "‘o. < .{0 ‘0‘00 3¢ 3 . W Value*
\. Gritha.C.-|. ¢ 0N R
s\. Gripa.C - ¢ IIHPRLA, - - - '
OO J 'po “w 9 * . AN - ¢ - |t0 Llfe
O e s, 4 o AR e :‘ o0 -[r]
e $ . . e W3 0&‘“} T
>_ * LN o 0; ° o PN | e
o o ¢ = -
8- 2 ”’ g g “00’ ¢ LTV - Value*
. “" ® e o % * ** '
D Il R e | Churn
o . Y o . S L AN .o o T oo o
$ . S PO\ L o % NV
») ° * %, o o . ® - .
0 e . s 3 AR I R S MR $ 9
X .
1
\ S

Net Value +

Prob.abandono

Net Value Life Time Value Probabilidad Abandono

+ + + Huracan

+ + - Tropical

- + + Tormenta
+ - Sol

R= urgsl_i:
(c:II rm!?: nu:’T» S Y

Actuacion comercial;

* Probabilidad de abandono alta y LifeTime Value elevado (Grupos Ay C).
» Retencion de los clientes Huracan y Tormenta
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* Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa
ja Europa

BLOQUE I.- Caja Europa: Quienes somos — Sector — Definicion del Problema de Negocio.
1.- Descripcion de la entidad y su actividad
2.- Plan Estratégico
3.- Situacion del Sector Financiero. Analisis D.A.F.O
4.- Analisis de la competencia
5.- Definicion del Problema de Negocio

BLOQUE Il.- Desarrollo del Modelo de Prevencion de Abandonos
1.- Retener es mas rentable que captar
2.- Bussines Case
3.- Prediccidn de los clientes que nos van a abandonar
4.- Modelo de Abandono

BLOQUE lll.- Desarrollo de la accién comercial — Resultados - ;Qué hemos aprendido?
1.- Definicion y Desarrollo de la accion comercial
2.- Resultados de la accién comercial
3.- Medicion de la efectividad: Cuadro de Mando.

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

Curso Superior de Inteligencia de Negocio 33



xa Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

BLOQUE Il1.-Accion Comercial > Definicion y Desarrollo de la Accion
Decision Disefo Seguimiento Medicion

Decisién Disefio
negocio Campaia

Analisis Campana Ejecucion

Resultados Retencion Campaiia

Metodologia Metodologia
Medicion Seguimiento
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Caja Evropa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa

Yeoi

BLOQUE Il1.-Accion Comercial > Definicion y Desarrollo de la Accion

Quédate con nosotros y elige la opcidn que mas se adapte a ti
jAyudanos a reforestar Europa!

Proyecto Vivienda

E ;Estas pensando en comprar casa? Hipoteca €urocasa

-Euribor a la par durante 1 afio (resto euribor +0,25%)
-Sin comisiones de apertura ni amortizacion parcial
-Comision cancelacion total: 1%

E Cuenta €urojoven Bonificada

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

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

erde
royecto

Obra Social Caja Europa

Provyecto Ahorro

E /Tu prioridad es el ahorro? Depdsitos €urojoven

-Fondo de inversion garantizado (11% garantizado tras
periodo de permanencia de 2 afios).
-Deposito a plazo fijo (5,5 % anual, renovable).

B Cuenta €urojoven Bonificada

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

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

E Trasladamos el 1% del beneficio que nos generas como
cliente a la ONG Proyecto Ve&je.

Obra Social Caja Europa

royeckn
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*q Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

BLOQUE Il1.-Accion Comercial > Definicion y Desarrollo de la Accion

CANALES DE ACCION COMERCIAL

E CLIENTES DE MAYOR VALOR
- HURACAN (E1/ E4) -

+ Gestion personalizada en la red de oficinas

B CLIENTES DE MENOR VALOR
- TORMENTA (E2) -

+ Mailing y gestion de telemarketing
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Caja Evropa

Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa

Y eoi

BLOQUE Ill.-Accion Comercial > Resultados de la Accion Comercial

DISTRIBUCION DE LAS CAMPANAS TOTAL

E1 1.438 %EXito Num aciertos Total
Proyecto E2 2.869 El 2,93% 166 27.704,65 €
\Vivienda E4 2.077[E1 4.051 Proyecto E2 5,44% 622 176.850,03 €
Total 6.384|E2 6.837 Vivienda g4 4,80% 397 79.698,63 €
E1 2.613E4 3.989 Total 4,39% 1.185 284.253,30 €
Proyecto  |E2 3.968[Total 14.877 El SR 856 146.262,61 €
IAhorro E4 1.912 Proyecto E2 10,17% 1.613 467.499,05 €
Total 8.493 Ahorro E4 9.39% 716 140.874,56 €
Total 9,25% 3.185 754.636,22 €

Total 6,82% 4.370 1.038.889,52 €

10,00%
9,00% -
8,00% -
7,00% -
6,00% -
5,00% -
4,00%
3,00% -
2,00% -
1,00% -
0,00% -

4,39%

Proyecto Vivienda

m %Aciertos ¢ Nimero Aciertos

Resultados Campafa

9,25%

Proyecto Ahorro
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

Caja Evropa

BLOQUE Ill.-Accion Comercial > Resultados de la Accion Comercial

COSTES

INGRESOS

TotalCostes

Tabla acumulados
Costes Directos 122.766,00 €]

Campafial Campafia2 Campafia3 Campafia4
Valor Num Valor Valor Num Valor \P/ir;’éi‘z}: Costes Indirectos 28.305,00 €
Proyecto Vivienda 251 84.42165€ 619  171.681,45€ 1005  256.459,03 € 1185 284.253,30 € Costes Campafia | 107.000,00 §
Proyecto Ahorro 788 252.15598 € 1762  500.828,84 € 2594  668.499,71€ 3185 754.636,22 € Total 258.071,00 €
Total 1039 336.577,64€ 2381  672.510,29€ 3599  924.958,73€ 4370 1.038.889,52 € Gosioalbigeios L28.266 00
Proyecto Costes Indirectos 77.043,25 €
Ahorro -
Costes Campafa 107.000,00 €
3500 800.000,00 € Total 514.009,25 €
Total 772.080,25 €
3000 1 700.000,00 €
2500 —+ 600.000,00 € g
° . .
1 500.000,00 € § Beneficio neto
§ 2000 ‘§
- 1 : ~ -
b 400.000.00 € (campana anual):
- : 266.809,27€
-+ 300.000,00 € %
1000 g ' ! 7
-+ 200.000,00 € 8’
500 . .’ .
1 100.000,00 € Exito en retencion:
0 | | 0,00 € H
Campanai Campana2 Campana3 Campana4 4 " 370 Cl Ie ntes

—=— Vivienda Num —e— Ahorro Num Vivienda € Ahorro €

%20% beneficio generado por los clientes retenidos: 53.361,85€ cedidos
como obra social a Proyecto Verde (437 clientes interesados en la ONG)
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Caja Europa

BLOQUE Ill.-Accion Comercial > Resultados de la Accion Comercial

Resumen Beneficios Campainia Comercial primer afo.

160.000,00 € + -+ 300.000,00 €

140.000,00 € +
+ 250.000,00 €

120.000,00 € +

100.000,00 € + + 200.000,00 €

80.000,00 € +
+ 150.000,00 € TOTAL
BENEFICIOS
+ 100.000,00 € CAMPANA

266.809,27€

60.000,00 € +

40.000,00 €

20.000,00 € 50.000,00 €

0,00 €

0,00 €
-20.000,00 €

-40.000,00 € -50.000,00 €

== Vivienda € mmm Ahorro € —a— Vivienda Acumulado —m— Ahorro Acumulado

1200 — 15,40%

1 15,20% -
EEEEEEEEEER . I ...lllllllll

1000 + 1 15,00% . webt BT .

i - . » .’ [ ]

1 14,80% . . Y =

800 + - -

1 14,60% = . =

= L 4 . [ ]

600 1 14,40% I . I

-+ 14,20% el -

’ L} L ] | n

| |

400 14,00% .. : .

| |

13,80% . ')A\ .

| | | |

200 13,60% - .

| |

13,40% . I .

0 13,20% = =

| | |

| | |

May - Jul Ago - Sep Oct -Dec Ene - Mar

Illlllllli..lIllllll."?llllllllll

== Vivienda Clientes mmm Ahorro Clientes —a— tasa abandono ‘
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*q Europa Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa U em

BLOQUE Ill.-Accion Comercial > Resultados de la Accion Comercial

o Tasa de éxito comercial
Medicion de resultados

Exito

Tasa de gestion
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa é eol

Caja Evropa

BLOQUE II1.- Accion Comercial > Medicion Efectividad: Cuadro de Mando

Cuadro de mando relacional

Longitud de periodo m Periodo de medicién
“'e””q”ia organizativa [ Segmento [ Actualica
Canal S| A ccion comercial

Fidelizacion de clientes.

Cdaja Europa

1 1000

Core members

volumen de
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* Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa
ja Europa

BLOQUE I.- Caja Europa: Quienes somos — Sector — Definicion del Problema de Negocio.
1.- Descripcion de la entidad y su actividad
2.- Plan Estratégico
3.- Situacion del Sector Financiero. Analisis D.A.F.O
4.- Analisis de la competencia
5.- Definicion del Problema de Negocio

BLOQUE Il.- Desarrollo del Modelo de Prevencion de Abandonos
1.- Retener es mas rentable que captar
2.- Bussines Case
3.- Prediccidn de los clientes que nos van a abandonar
4.- Modelo de Abandono

BLOQUE lll.- Desarrollo de la accién comercial — Resultados - ¢, Qué hemos aprendido?
1.- Definicion y Desarrollo de la accion comercial
2.- Resultados de la accidon comercial
3.- Medicion de la efectividad: Cuadro de Mando.

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto
1.- Conclusiones
2.- Qué hemos aprendido
3.- Que mas podemos hacer
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* Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa
ja Europa

BLOQUE IV.- Conclusiones del Proyecto > Que hemos aprendido

B Es necesario automatizar la planificacion y gestion comercial
de las acciones de retencion

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

B ¢Por qué no han funcionado algunos productos?

o0 La hipoteca Eurojoven no era adecuada al perfil de los clientes jovenes en la
situacion econdmica actual

o0 Revisar las ofertas de productos

¢, Como se debe vender el proyecto a la Red Comercial?

0 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 accion comercial de retencion

¢, Se puede mejorar el modelo con nuevas variables?

o0 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 ademas realizar venta interna.
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Plan de Prevencion de Abandonos — Caja Europa o em

Caja Evropa

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

VENTAS

SN\

N ~
~ i
~ . JE&
S Imtrodeccidn ,'_;5 Credmienta Madurez Declive
~

\\
RN Turbubemcias

~
~

CLIENTES

TIEMP O

¢ QUE MAS PODEMOS HACER?

CAPTAR VINCULAR RETENER REACTIVAR
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