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;Qué vamos a revisar?

‘

@ Importancia

Definiciones

Impacto...
¢Como se mide?

Analizando la causa raiz

@ Acciones Proactivas VS Reactivas

Caso de aplicacion

@ Aprendizajes y recomendaciones
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Andliza datos como los guris

En el competitivo mundo de los
negocios, retener a los clientes es

esencial

Hoy, les presentaré como la ciencia de datos puede ayudar a
prevenir el abandono de clientes en TPV y aumentar la

retencion

24/11/2023 Estrategia de Negocio para la Prevencion del Abandono 3
de Clientes en TPV



¢.,Como es el Ciclo de Vida de mi Cliente?

A
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Andliza datos como los guris

e

al cliente.

K

11

CRECIMIENTO (FACTURACION,
MARGENES, UTILIDAD)

INTRODUCCION

comerciales de los
clientes que ya
estan en el
portafolio.

Innovacién en Pricing Repricing Retencidén de Clientes
> >
Establecer los planes 'y Mejorar u
condiciones comerciales optimizar las
competitivos que incentiven condiciones

CRECIMIENTO

CLV

Detectar los clientes
gue estan inactivos y
generar condiciones
comerciales ideales

Evaluar el potencial del
cliente, y decidir si
mantienen, modifican o
cancelan las condiciones
comerciales

para pronta
recuperacion.

TIEMPO
4

MADUREZ DECLIBE



L a estrategia de clientes NO debe enfocarse %ﬁ‘iﬁﬁl’
solamente en adquisicion

¢,Cudl es el impacto en el negocio?

Mayor utilidad Menos costos Suben las compras Fidelizacion de clientes
L, Los clientes que repiten .
Aumentar la retencion de Los clientes leales valen hasta 10 g P 80% de los ingresos futuros de
. o , . compras representan solo el ,

clientes en un 5% puede veces mas que su primera o . . una empresa provendran del
. . 8% de los visitantes de un sitio )
incrementar las ganancias entre compra web. pero generan el 41% de 20% de sus clientes actuales

un 25% y un 95% (HBR) (Bain & Company) P X g ° (Gartner)

los ingresos (Adobe)

¢Qué motivo crees que es mas critico para la retencion de clientes en
tu negocio?

Mala .
. Problemas de Falta de .. Competencia
Precios altos . - .. experiencia de . .
disponibilidad personalizacién . . mas atractiva
servicio
(Causas)
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¢ Como mido el abandono?

Tasas de abandono recomendadas

@ Clientes @ Segmento

Bajas en el mes Salidas del segmento

Altas en el mes Activos en el segmento

Ejemplo de cosechas de clientes:

4000 ¢, Cuantos meses tienen sin
3,000 294 facturar?
2,000 1,531 1,417 180
v ---——__26
1m 7 m 8m
SEP — FEB
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Andliza datos como los gurs

Producto / Servicio

TPVs Canceladas

TPVs Totales

M ©
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Otras recomendaciones...

Indicador Descripcion

Tasa de Abandono (Churn Rate) Porcentaje de clientes que dejan de usar el servicio/producto en un periodo especifico.

Satisfaccion del Cliente Medicion de cdmo los productos/servicios de la empresa cumplen con las expectativas del cliente.

Tiempo Promedio de Servicio Tiempo promedio que los clientes permanecen con la empresa antes de abandonar.

Razones de Abandono Analisis cualitativo de las razones principales por las que los clientes abandonan.

Ingresos Perdidos por

Abandono Estimacidn de los ingresos que se dejan de percibir debido al abandono de clientes.

Frecuencia de Compra Frecuencia con la que los clientes realizan compras o usan servicios.

Net Promoter Score (NPS) Medida del grado en que los clientes recomendarian la empresa a otros.

Tasa de Respuesta a Encuestas Porcentaje de clientes que responden a encuestas de satisfaccion o feedback.
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Una recomendacién importante es seqguir el

ciclo de mejora continua...

Ciclo PDCA

Plan o
planificar

©

Doo
hacer

v
© v

1
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Andliza datos como los guris

Identificar y definir el problema o la oportunidad

de mejora.
¢Qué herramientas puedo usar?

‘ Andlisis de Causa Raiz.

‘ Mapeo del Viaje del Cliente
(Customer Journey Mapping).

Acto .
actuar Check o ‘ Benchmarking.
verificar
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Las estrategias se deben de trabajar en conjunto ~<--

7 N\

¢Que puedo hacer? ¢ Que puedo hacer?

REACTIVA PROACTIVA L,
Prediccion de

Oferta mejorada p :
) 4 Esfuerzo Prevenir que abandono
realizado los clientes
cuando un marquen para
B cliente tiene cancelar Chatbots
Segmentacion de p' intencion de
clientes (clusteres) cancelar Opciones de compra
omnicanal
Campafias de p' IVR
productos
COSTOSA
COSTOSA
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Retener no siempre es bueno...

Andliza datos como los gurs

El CLV (Customer Lifetime Value) mide el valor esperado de la RELACION FUTURA con el cliente HOY.
Elementos

principales CLV, = VPN( $ X )(: ) = FZUOHJ'*PTHth*PSHﬂt

aA+d)y

La accién adecuada sobre algun elemento incrementa el CLV:

o e T
© 0 O S

<+ $3
-$2 + —
E(T) ®e b O]

C L V _ z UO;.j * PTyijie * PSeyje Qc?"‘ 1
— : 1+dy 2y O

t ]_1 ®%$+ $5
2% K
o Incrementar la utilidad de los productos (ej: pricing).

Afo t+0 Afo t+1  Afo t+2
9 Migrar clientes a segmentos de mas alto valor (ej: cross-sell).

e Retener a los clientes mas rentables (ej: incrementar SoW, cross-sell, programa de lealtad).
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(Caso de Aplicacion)
¢:Como se genera una Estrategia de
Negocio?



Uno de los desafios mas significativos que enfrentan los adquirentes es @O"O-d")’
el abandono de clientes en las terminales punto de venta (TPV)

. )
}l Efectivo |>
p - — -
P  &Pay o ::wi FonoEabora  MIBO wewdode ) | E4BY
} (Cj:_ar_ttejas PayPal g pogo W b } acceso L |
igitales GooglePey il albo E{lelg next TPV EE
® A A 4
[ Emisores | [Instrumento )| ([ Servicios de red ) Comercio
. Adquirente
de pago Esquemas de tarjetas
" BBVA &b Suntander | |, 716t de 7 @0 B BBVA =S
Consumidor E E m crédito Instrumentos de transferencias & Santander Puerta de enlace }
* Tarjetade SPE! SPID= TEF web y ligas de
} } dcii';?]e } Procesadores E - } pago Este problema
B . st e SEERY .
.;@ m%u + Tarjetade PROSA e-global _ M ?:Eg:(;g
Agregadores
prepago - - .
oeCard . Oftros m Zeftle @ directoenla
@ E Payment Service Providers pérdida de
< g?%‘;‘n H
L I BN S B ) ingresos ylla
A disminucion
} Crint g del valor del
riptomon .
ptomonedas cliente alo
largo del
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El problema: Sucesos Relevantes C

Dejan de facturar 3 Meses consecutivos y no
vuelven a facturar en TPV con nosotros.

7 de cada
10 clientes

12% de clientes que abandonan, facturaban en TPV

Saldos TOP , i
mas de $90 mil mensuales.

2018 — 2023, pérdida promedio: $562 mdp de

Pérdid i :
bandone. facturacion TPV y $112 mdp de utilidad directa.

abandono
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, . (Gota.ony
:Qué consideramos abandono en TPV? C

Se considera abandono cuando una PYME

NO factura por 3 meses consecutivos en todas sus afiliaciones

Abandono

"/ .
Q%ze Clientes
7 con facturacion

3 meses sin facturar

4 4

Fecha 3 meses
actual después

Estrategia de Negocio para la Prevencion del Abandono
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:Por qué considerar 3M sin facturar? C

El 69% de los clientes que llevan 3 meses sin facturacién dejan de facturar los
siguientes 12 meses consecutivos.

Meses sin Meses posteriores (en los s12m) siguen sin facturar
facturacion en los

Gltimos 12m 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
0 94% 2% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 3%
1 39% 10% 5% 3% 2% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 37%
2 24% 7% 4% 3% 2% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 56%
3 15% 5% 3% 2% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 69%
4 9% 4% 2% 2% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 78%
5 6% 3% 2% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 84%
6 4% 2% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 88%
7 3% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 90%
8 2% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 92%
9 2% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 93%
10 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 94%
11 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 95%
12 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 98%
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(El impacto del abandono de TPV PyME?

No. clientes

con TPV
(miles)
Reconéceme . 4
Cuidame 7
Conquistame 1
Canalizame 1
Verificame 7
Monitoréame 5
Coébrame | 0
Reestructiurame I 3

Reestructurado
No Acreditable
Desarroéllame
Empaquétame
Digitalizame
Recupérame
Invitame
Condceme

Despideme

i -
2

11

*/ Promedio de 2018 a 2023.

**| Para obtener la disminucion en facturacion y utilidad se considera la diferencia 12m antes vs 12m después del abandono.

24/11/2023

36

% abandono

TPV

6%

6%
6%
7%
9%
5%

4%

9%
12%
10%
5%

10%

10%

i

| 0%

10%

0%

Disminucion facturacion

mediana
(miles)
s
-$52
-$61
-$134
-$26

520 [
577
520

-$30
-$21

s
<22 [}

-$15 III
oy

-S16

-ss |
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Andliza datos como los gurs

Disminucion utilidad
directa mediana
(miles)
-ss |
-$13
-$8
$21
-$6
-s10 JJ
s [
-$19 l

-$30
82
-s6 |
53 |

sc: [

-$3
_$1 |
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¢ Qué variables crees
que podrian estar
relacionadas con el

abandono de clientes
en TPV?



Datos y Variables:
¢ Como se modeld el abandono de TPV?

PASO 1

PASO 2

@oto.d)\y

Andliza datos como los gurs

PASO 3

Seleccion de datos » El modelo » Evaluacion del modelo

653 variables sobre
comportamiento a
nivel cliente

Se considera el
periodo:
May 18 a Feb 23

24/11/2023

Se realizé un modelo
XGBoost (Extreme Gradient
Boosting), la cual es
algoritmo de ML secuencial
con ~700 arboles de decisidon

Se obtiene un score que
indica la probabilidad de
abandono de un cliente

Estrategia de Negocio para la Prevencién del Abandono
de Clientes en TPV

Se considera
Dic 22 a Feb 23

Se encuentra el mejor
modelo y se prioriza de
acuerdo a variables de

negocio:
e Cluster
* Facturacion
* Sector
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Datos y Variables: GCroon
¢ Como se modeld el abandono de TPV?
653 variables e

-

Transaccionalidad

Facturacion TPV

Inversiones

Vista

Servicios TPV

Actividad por Grupo

Estrategia de Negocio para la Prevencion del Abandono 19
de Clientes en TPV



Recomendacion...

Demograficas Segmentan perfiles mas
@ Personalidad Juridica, Estado, etc. propensos al abandono

Consumo Detectan cambios en
habitos de consumo,
intencion de abandono

Saldo captacion, Facturacion, Frecuencia.

¢Qué . .. "

variables Satisfaccion !dentlflcan los fac.tqlies que
d Disponibilidad, Atencién al cliente, Nivel de LR G B R

pueao Satisfaccion permanecer o abandonar

incluir? '

Competencia Ayudan a analizar el

Numero de productos, Pricing, ¢ Tiene entorno externo
productos con la competencia?

Antigliedad Ayudan a identificar los clientes

mas antiguos, los mas recientes
y los mas inactivos

Tiempo de afiliacion, Fecha ultima
transaccion, etc.

Estrategia de Negocio para la Prevencion del Abandono 20
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Modelo Predictivo con XGBoost
c i 9 ; Siguientes pasos?

Precision Recall

41% 24%

Precision (Precision)

Recobrado (Recall)

Puntuacion F1 (F1 Score)

Exactitud (Accuracy)

24/11/2023

F1

Accuracy

30% 9% | Seguimos iterando

s | wiea ~ conunpiloto ¥

41%

24%

30%

99%

VU

Estrategia de Negocio para la Prevencion del Abandono
de Clientes en TPV
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Resultados del modelo... Gotoow

Andliza datos como los gurs

Puntos de Corte
Claster [ Sector [ Sugerido |_>80%
1

No identificado 1 . .
Reconoceme 10 Agric, Gan, Pesca, Caza 0 0 50 m II CI Ientes
Cuidame 17 7 Mineria 0 1 PYME calificados
Conquistame 14 8 Electricidad y Agua 0 0 para Septiembre
Canalizame 2 0 Construccion 1 3 2023 )
Verificame 19 6 1 Industrias manufactureras 0 1 .
e bl Comercio 74 118 * Pidiendo
4 0 Comercio (gasolineras) 14 9 3 r b bl | Id d d
Cobrame 0 0 0 Transp, correos y almacen 0 1 0 proba d e
11 11 3 Info en medios masivos 0 1 0 abandono mayor
Reestructurado 1 1 1 Sfinancierosy de seguros 17 32 7 al 90% se envian
. S.Inmobiliarios 2 1 0
No Acreditable 17 16 4 S.Profesionales 7 8 2 78 Cllentes
Desarréllame 9 6 0 S.Apoyo Negocios 2 1 |
Empaquétame 72 223 51 S.educativos 3 2
S.Salud 8 22 0
7 7 3
, S.Esparcimiento 6 7 1
Recupéerame 0 0 0 Hoteles y Restaurantes 60 78 31
Invitame 28 27 Otros servicios 19 30 8

78

24 319

Estrategia de Negocio para la Prevencién del Abandono
de Clientes en TPV
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Dashboard de seguimiento... C@;Q‘d"y

Se estimé el impacto de las variables en la probabilidad de abandono de cada
cliente y se construyé un dashboard con las 10 variables mas significativas

tanto al alza como a la baja.
o Ejemplode un

—
it
Probabilidad de

%] ek asw|  1ew|  17%| 8% 19%|  20%)

llllllllll Abandono gl 0%
Nota:

Fesomin Abandono se define como 3
meses consecutivos sin
facturacion.
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Importancia Estratégica: ;importante?

@ Nos permite adelantarnos a
los patrones de abandonoy
tomar medidas proactivas.

@ Nos permite ser més

@oto.d)\y
Resultados a Septiembre 23
(214 clientes con alta proba abandono)

Facturacion acumulada
(millones de pesos)

estratégicos en la
asignacion de recursos para
la retencion de clientes,
focalizando nuestros
esfuerzos donde son mas
necesarios.

I o
[ IR
= I ;50
> I ;-0
= I 50
— I ;2
- I s
> I 5o
> I o
« Il s11

E F
2022
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¢ COMo crees que
esta estrategia puede
mejorar la retencion
de clientes en tu
negocio?



Nuestros aprendizajes GCeoo

La ciencia de datos se presenta como una herramienta
O 1 para abordar el problema del abandono de clientes en
terminales punto de venta (TPV).

Se utiliza el analisis predictivo y el modelo de Extreme Gradient

02 Boosting (XGBoost) para predecir con hasta tres meses de
anticipacion la probabilidad de abandono de clientes en TPV.

Los resultados del modelo son alentadores, respaldando su capacidad
03 predictiva y su potencial para tomar medidas proactivas.

04 La metodologia no sélo se centra en la prevencion del abandono, sino
también en mejorar la fidelizacion de clientes y maximizar la utilidad.
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Una recomendacion: Goav
.Y como puedes aplicar una estrategia asi en tu negocio?

@ ¢Qué es abandono para ti? = Abandono de facturacion, cambios de segmento.

¢Qué métricas usaras en tu modelo?  ® = Analisis de Cosechas, bajas de clientes, etc.

@ ¢Tienes un problema de abandono? = ﬁg't‘f%"rvjrhzzmo’ Diagrama de Flujo, AMEF,

Segmenta a tus clientes (clusteres) » Utilidad — CLV (Customer Lifetime Value).

@ Traza la estrategia » Abandono de facturacion, cambio de segmento.
. ~ Ejecuta pilotos y calibra para incrementar el
@ Mide el desempefio del modelo ® | endimiento

Estrategia de Negocio para la Prevencién del Abandono
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Gracias

por su atencion y disposicion para explorar como la ciencia de
datos puede transformar las estrategias de negocio

in /carlos.guel
® +52 81 19034910
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