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La ventaja de predecir el Churn



EQUIFAx@’ Informe Retencién y Churn en Espafia

Contexto

En un entorno de mercado espafiol cada vez mas competitivo y dindmico, la capacidad de las empresas
para retener a sus clientes se ha convertido en un factor critico para la sostenibilidad y el
crecimiento.

La adquisicién de nuevos clientes es un proceso costoso y, a menudo, menos eficiente que la
fidelizacion de los ya existentes. Ante la constante movilidad de los consumidores comprender y
anticipar la fuga de clientes, conocida como churn, es esencial.

Este informe explora la magnitud de este desafio y la importancia de adoptar estrategias predictivas
para salvaguardar la rentabilidad y fortalecer la relacion con el cliente en el panorama actual.
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La importancia de la retencion

Retener es mas rentable: adquirir un nuevo cliente puede costar entre 5y 25 veces mas que
mantener un cliente existente. Harvard Business School

En telecomunicaciones, la intensa competencia y las agresivas ofertas de captacién elevan el Coste
de Adquisicion de Cliente (CAC).

En utilities, los costes de adquisicion pueden superar los 150€ por cliente.

En banca, los servicios financieros tienen uno de los CAC promedio mas altos, con cifras
aproximadas de 674,24 €

Consumidor informado y moévil: Existe una alta sensibilidad al precio y busqueda activa de alternativas.

El consumidor espafiol esta cada vez mas informado y utiliza activamente herramientas online.
El 87% de los usuarios de internet en Espafia realizaron compras online en 2023.
El 89% de las busquedas online se centran en precios.

El 60,5% de los usuarios de telecomunicaciones citan la reducciéon de gastos como principal motivo
de cambio.

El 30% de los consumidores de electricidad que cambiaron de oferta en 2 afios, usaron un
comparador.
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El Desafio del Churn:

Un €scenario Sectorial

TELCO

MERCADO

Guerra por la cuota de mercado caracterizado por la intensa competencia y dominado por Telefénica, MasOrange y Vodafone.
DIGI es un actor disruptivo con notable crecimiento. Los Operadores Méviles (OMVs) han crecido hasta el 14,9% de cuota de
mercado en Q3 2024.

Este contexto de alta competencia se traduce en una elevada movilidad de clientes, con un impacto directo en las dindmicas de
fuga y portabilidad del sector.

FUGA/PORTABILIDAD:

Mas de medio millén de cambios al mes. El ritmo frenético de la portabilidad: en diciembre de 2024, las portabilidades méviles
superaron los 564.000 cambios. El principal motivo de cambio es la busqueda de ahorro (60,5%).

cambios de de los cambios se
564.000 rortabilidad mévil en 65,5% produce por la
diciembre de 2024, busqueda de ahorro.
UTILITIES
MERCADO

Explosion de Competidores: el sector ha experimentado una profunda transformacién hacia la liberalizacion. Actualmente con mas
de 500 comercializadoras eléctricas activas en Espafia, y 127 grupos corporativos de gas activos en Q2 2024.

FUGA/PORTABILIDAD:

Alta actividad: 6,4 millones de cambios de comercializador eléctrico en 2023. Se activaron 1,95 millones de cambios en Q1 2024.
El mercado eléctrico muestra una intensa volatilidad, con 6,4 millones de cambios de comercializador registrados en 2023y 1,95
millones solo en el Q1 de 2024. Este alto indice de fuga se confirma con la estimacién de la CNMC de que, en los dos afios previos
a su estudio, cerca de uno de cada cuatro hogares cambi6 de oferta.

- de cambios de
comercializadoras 6'4

L . . comercializador
+ 500.000 :LEEE';‘;%ZéCt'VaS mi"ones eléctrico en 2023.

BANCA

MERCADO

Mas alla de la Fuga, la "Propension Comercial": movilidad creciente. El 22% de los espafioles con cuenta corriente cambié de
proveedor en los Ultimos cinco afios. Esta movilidad es similar o superior a otros paises de la eurozona

FUGA/PORTABILIDAD:

El Reto de la "Propension Comercial": los clientes pueden mantener su cuenta principal pero diversificar productos con otros

proveedores.
% de los espafioles con
229 cuenta corriente cambi6 de
0 proveedor en los ultimos

cinco afios.
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La prediccion del Churn:

Una Hevnamienta, Clave

Identificacion y optimizacion de la estrategia de retencién: la analitica predictiva permite identificar la
propensién a la fuga de un cliente en los proximos meses, combinando la visién interna de la empresa
con informaciéon complementaria para entender mejor el comportamiento del consumidor.

Beneficios Clave de la Prediccion:

£

ANTICIPACION PROACTIVA

Permite predecir la fuga de clientes con
antelacion, posibilitando el lanzamiento de
acciones de retencién antes de que sea
demasiado tarde.

OPTIMIZACION DE RECURSOS

Permite segmentar clientes por propensién
a la fuga (ej. A-F), dirigiendo las campafias
de retencion de forma mas eficiente y
maximizando el ROI.

COMO FUNCIONA LA PREDICCION DE CHURN

Tus datos
internos
Alto
Riesgo
oQo
aoP
Acciones

de retencién
personalizadas

©

N’

VISION EXTERNA Y COMPLEMENTARIA
Complementa la visién interna con
informacién adicional para entender el
comportamiento del consumidor fuera de la
relacién directa con la empresa.

MEJORA DEL VALOR

DE VIDA DEL CLIENTE (LTV)

contribuye a reducir las bajas no deseadas,
prolongando el ciclo de vida de los clientes
valiosos y protegiendo los ingresos
recurrentes.

Datos
complementarios

Riesgo

Modelo
Predectivo de Churn

Resultados:
menos Churn,
mas LTV
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Quién se beneficia de la gestidn predictiva del Churn:

€L Perfill del Inferkocuton

Una decisién estratégica transversal: la implementacion de soluciones predictivas de churn implica a
diversos roles clave dentro de una organizacién:

Marketing: directores y Ventas y Comercial:
responsables de oQo directores y jefes de
retencion, CX. S ventas.

Predictive Churn
Management

Analitica / BI:
directores de
datos (CDO), jefes
de analitica.

Direccién General /
Unidades de Negocio.

Necesidades por Sector: cada sector presenta desafios especificos que una estrategia predictiva
puede abordar:

¥ Telco: reducir alta portabilidad, optimizar ARPU, mejorar ROl de campanias de retencién.

¥ Utilities: gestionar fuga en mercado liberalizado, retener ante ofertas agresivas, eficiencia en
margenes ajustados.

R

Banca: combatir "propension comercial”, aumentar vinculacién (cross-selling, up-selling),
mejorar experiencia digital.

Claves para la Decision: las empresas evaluaran la adopcion de estas soluciones basandose en varios criterios:

* Precision predictiva y ROl demostrable: capacidad de predecir la fuga y traducirla en un ROI
tangible.

* Facilidad de integracién y agilidad operativa: integracién fluida con sistemas existentes.
* Complementariedad: aportar una perspectiva diferente a los modelos internos.
* Seguridad y Cumplimiento: riguroso apego a normativas como GDPR y tratamiento licito de datos.

* Analisis Coste-Beneficio: evaluacién del coste frente a los beneficios esperados.
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Tendencias Futuras:

€n o Gestion del Chunn

Analitica avanzada e IA:

+ Transicion a Machine Learning (ML) y Deep Learning para patrones complejos.
* Uso deinferencia causal para entender el 'porqué' del churn (ej. Vodafone).
* |A Generativa (GenAl) para comunicaciones personalizadas.

®)

Machine Inteligencia Inteligencia Artificial
Learning (ML) Artificial (1A) Generativa (GenAl)

Hiperpersonalizacién y Experiencia del Cliente (CX):

* Interaccionesy ofertas adaptadas al cliente individual en tiempo real.
+ Desarrollo de una visién 360° del cliente.

© © €

Datos Internos Datos Externos
Visién 360° y
Prediccién avanzada

Automatizacién de acciones:
+ Configuracion de triggers basados en scores para campafias automaticas.
+ Uso de chatbots y asistentes virtuales proactivos.

Datos externos: un valor creciente:
+ Reconocimiento de las limitaciones de los datos internos.

+ Los datos externos complementan la informacién para una perspectiva completa y pueden
revelar factores de riesgo no visibles internamente.

Foco en LTV y Rentabilidad:
* Maximizar el Valor del Ciclo de Vida del Cliente (CLTV).
* Asegurar la rentabilidad de las estrategias de retencion.
« La prediccién del churn es fundamental para optimizar los esfuerzos de retencién.
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Oportunidad Clara de Retencion

Los mercados espafioles (telecomunicaciones, utilities y banca) son altamente
competitivos y dinamicos, con una elevada movilidad de clientes. En este entorno, la
retencion resulta entre 5y 25 veces mas rentable que la adquisicion de nuevos usuarios.

Ventaja competitiva y beneficios

Prediccién anticipada: identifica la fuga con hasta tres meses de antelacién, permitiendo una
accion proactiva.

Optimizacion del ROI: reduce el churn y mejora significativamente el retorno de las acciones de
retencion.

Incremento del LTV: contribuye directamente a aumentar el Valor de Vida del Cliente.
Perspectiva diferencial: complementa los analisis internos con una vision externa del
comportamiento real del consumidor.

Implementacion agil: ofrece una solucion sencilla con un ROI positivo demostrado.

Desafios y soluciones estratégicas

Modelos internos: demostrar el uplift predictivo frente a lo ya existente.
Transparencia: eliminar la percepcién de "caja negra" mediante la explicabilidad del
modelo.

Integraciodn: facilitar soporte y documentacién clara para asegurar una adopcién rapida.
Coste: aplicar modelos de precios flexibles que pongan el foco en la rentabilidad.

Estrategia ganadora para el mercado espafiol

Focalizacion en la complementariedad de datos y el ROI.
Adaptacion del mensaje segun el segmento empresarial.
Especializacion por verticales (Telco, Utilities, Banca).
Ejecucién de Pruebas de Concepto (PoCs) para validar valor.
Cumplimiento estricto de transparencia y normativa GDPR.
Evangelizacién del mercado sobre el valor del dato externo.
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