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La importancia de la retención 
de clientes en el mercado español

Informe Retención y Churn en España

En un entorno de mercado español cada vez más competitivo y dinámico, la capacidad de las empresas 
para retener a sus clientes se ha convertido en un factor crítico para la sostenibilidad y el 
crecimiento. 
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de clientes en el mercado español
La importancia de la retención

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

• En telecomunicaciones, la intensa competencia y las agresivas ofertas de captación elevan el Coste 

•

•

Consumidor informado y móvil: 

•

•

•

•

•
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Un Escenario Sectorial
El Desafío del Churn: 

MERCADO

cambios de 
portabilidad móvil en 
diciembre de 2024.

564.000 
de los cambios se 
produce por la 
búsqueda de ahorro.

TELCO

65,5%

FUGA/PORTABILIDAD: 

UTILITIES

MERCADO

FUGA/PORTABILIDAD: 

BANCA

MERCADO

FUGA/PORTABILIDAD: 

comercializadoras 
eléctricas activas 
en España.

+ 500.000 
de cambios de 
comercializador 
eléctrico en 2023.

6,4 
millones 

% de los españoles con 
cuenta corriente cambió de 

22%
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Una Herramienta Clave
La predicción del Churn:

 la estrategia de retención:
propensión a la fuga de un cliente en los próximos meses, combinando la visión interna de la empresa 
con información complementaria para entender mejor el comportamiento del consumidor.
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CÓMO FUNCIONA LA PREDICCIÓN DE CHURN

VISIÓN EXTERNA Y COMPLEMENTARIAANTICIPACIÓN PROACTIVA

MEJORA DEL VALOR 
DE VIDA DEL CLIENTE (LTV)

OPTIMIZACIÓN DE RECURSOS

Modelo
Predectivo de Churn

 Datos 
complementarios

Tus datos 
internos

Alto
Riesgo

Resultados: 
menos Churn, 

más LTV

Bajo
Riesgo

Acciones
de retención

personalizadas
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El Perfil del Interlocutor
la implementación de soluciones predictivas de churn implica a 

Necesidades por Sector: 

• Telco: 

• Utilities:
márgenes ajustados.

• Banca: combatir "propensión comercial", aumentar vinculación (cross-selling, up-selling), 
mejorar experiencia digital.

• Precisión predictiva y ROI demostrable:
tangible.

• Facilidad de integración y agilidad operativa: 

• Complementariedad: aportar una perspectiva diferente a los modelos internos.

• Seguridad y Cumplimiento: 

•  
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responsables de 
retención, CX. ventas.

directores de 

de analítica.

Predictive Churn 
Management

Claves para la Decisión: 
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En la Gestión del Churn

Automatización de acciones:
•  triggers basados en scores para campañas automáticas.
•  chatbots y asistentes virtuales proactivos.

Datos externos: un valor creciente:
•  limitaciones de los datos internos.
• Los datos externos complementan la información 

revelar factores de riesgo no visibles internamente.

Foco en LTV y Rentabilidad:
•  Valor del Ciclo de Vida del Cliente (CLTV).
•  rentabilidad de las estrategias de retención.
• La predicción del churn 

Analítica avanzada e IA:

• Transición a Machine Learning (ML) y Deep Learning
•  inferencia causal 
• IA Generativa (GenAI) 

Machine 
Learning (ML) Generativa (GenAI)

Inteligencia 
 (IA)

IA
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Hiperpersonalización y Experiencia del Cliente (CX):
•  adaptadas al cliente individual en tiempo real.
• Desarrollo de una visión 360º del cliente.

Datos Internos Datos Externos
Visión 360º y

Predicción avanzada
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Conclusiones
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      Desafíos y soluciones estratégicas

 

      Estrategia ganadora para el mercado español

 

      Oportunidad Clara de Retención

acción proactiva.

retención.

 complementa los análisis internos con una visión externa del 
comportamiento real del consumidor.

 eliminar la percepción de "caja negra" mediante la explicabilidad del 
modelo.
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