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Una empresa que sigue a sus clientes

En 1994, la empresa Satrack comenzo operaciones en Medellin (Colombia)
con un novedoso servicio para encontrar automoviles y vehiculos de carga
cuando eran hurtados. Hoy, veinte afios despueés, esta posicionada como
uno de los mayores competidores en el mercado de aplicaciones y servicios
de seguimientos satelitales con mas de 10.000 clientes, que representan a
cerca de 30.000 vehiculos, en todas las regiones del pais.

"En la actualidad, ofrecemos toda clase de productos derivados de la
tecnologia satelital, como optimizacion de rutas, seguimientos
especializados, monitoreo de habitos de conduccion y una serie de
aplicaciones dirigidas al mantenimiento y a la logistica de las empresas”,
dice Diego Mejia, Director de Inteligencia y Analitica del Negocio de Satrack.

Por lo pronto, la empresa se ha fijado el ambicioso objetivo de duplicar sus
ingresos en los proximos tres afos. Para esto ha comenzado un plan de
mejoramiento continuo de sus servicios a los clientes, la generacion de
novedosas propuestas de negocios y la llegada a nuevos mercados, como
Ecuador y Panama, donde ya comenzd operaciones completando asi la
prestacién de servicios en 3 paises de la region.

Ahora bien, para lograr esta meta de crecimiento, Satrack también identificd
la necesidad de reducir el numero de posibles solicitudes mensuales que
decidian dejar de utilizar sus servicios de seguimiento satelital. "El punto
critico estaba en intentar retener clientes en el mismo momento en que nos
manifestaba su intencion de desertar. Entonces, encontrabamos que eran
decisiones sin punto de retorno, donde incluso ya tenian negociaciones tan

http://www sas.com/es_co/customers/local/satrack.html



15/10/2015 Satrack | SAS
avanzadas con nuestros competidores, cuando ya no podiamos hacer
nada", recuerda Catalina Pérez, gerente operativa de Satrack.

“Como politica desactivamos a los
clientes que llevan mas de dos meses
sin pagar, por lo que necesitamos
identificar con tiempo cuando pueden
incurrir en mora para hacer una
gestion de cartera preventiva. »

Diego Mejia
Director Inteligencia de Negocios y
Analitica

Soluciones de SAS para anticipar probabilidades

Los servicios de monitoreo satelital son un mercado cada vez mas
competido en Colombia. Junto a pequehas compaiias que ofrecen
aplicaciones de rastreo basicas, el pais ha sido testigo de la llegada de toda
clase de organizaciones multinacionales dedicadas a seguridad privada y
telefonia movil, que tienen seguimiento y rastreo satelital dentro de sus
portafolios de servicios. También hay compafiias con mayor potencial de
crecimiento que ofrecen servicios especializados y diferenciales. Este es el
caso de Satrack.

"Teniamos que adelantarnos a las solicitudes de desactivacion de los
clientes y determinar por qué se encontraban en riesgo. Entonces,
comenzamos a utilizar Excel y algunas herramientas gratuitas para
identificar las principales variables comunes a todas los usuarios que
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desactivaban el servicio, para establecer tendencias", dice Catalina Pérez.

A pesar de las buenas intenciones, la compafia encontré dificultades para
obtener informacion realmente relevante que le ayudara a identificar las
causas de las deserciones mediante esas aplicaciones tradicionales. Ante
esta necesidad, Satrack busco una empresa que le diera una consultoria
avanzada que le permitiera adquirir una solucion robusta de analitica hecha
a la medida y facil de entender para ser luego desarrollada y ampliada
internamente.

En mayo de 2013, Satrack adquirié una solucion de SAS, que terminaria de
implementar totalmente tres meses después, en septiembre.

El primer gran logro de la solucion fue crear facilmente un mapa de
integracién y consolidacion de datos que sirvié como insumo para el modelo
que se queria aplicar, a través de la solucion. En este caso, se priorizé la
informacion de los ultimos seis meses de operacion, la cual estaba dispersa
en diversas fuentes, como tablas de Excel, bases de datos SQL server,
MySQL y archivos de texto plano.

Con la informacién consolidada, Satrack implementd su modelo propio para
determinar con anticipacion la probabilidad de que un cliente decidiera
cancelar el servicio y poder medir variables que antes de manera intuitiva no
estaban siendo tenidas en cuenta como por ejemplo el numero de clics o
consultas que realiza un cliente en su web.

Entre otros hallazgos, el modelo demostré que ciertos clientes no dependen
del monitoreo de sus vehiculos, por lo que se limitan a usar las herramientas
mas basicas. "Cuando preguntabamos las razones por las cuales nos
dejaban, en ocasiones los clientes manifestaban cierta insatisfaccion con el
servicio. Lo que no sabiamos era que apenas usaban el 10% de las
posibilidades que daba la plataforma", dice Catalina Pérez.

Gracias a la solucion de SAS, Satrack esta en capacidad de priorizar la
atencion a sus clientes, de acuerdo con las probabilidades de desercion.
Asi, ahora la empresa llama primero a quienes estan en condiciones de
riesgo, con lo cual mejora su atencion, se anticipa a posibles deserciones y
genera planes de fidelizacion.
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Beneficios que se notan

En tan solo unos meses desde la implementacion de la solucion de SAS,
Satrack ya esta viviendo una enorme transformacién en su interior.

Para no ir muy lejos, ya comenz6 a implementar acciones correctivas con
las areas de ventas y servicio posventa, para garantizar que los clientes
tengan mayor claridad de todas las funciones de la plataforma de
seguimiento vehicular, para que le saquen mayor provecho.

Otro logro ha sido el cambio de cultura al interior de la compafia, donde los
colaboradores saben que para tomar mejores decisiones primero deben
contar con los datos y la informacion necesaria. "Anteriormente estabamos
basados en la intuicion y en el poco conocimiento que teniamos, pero ahora
hacen una exploracion de datos cruzada o buscan aplicar algun modelo",
dice Diego Mejia.

Cabe senalar que, a raiz del uso de la solucién, Satrack decidio crear una
nueva unidad interna de Analitica. Esta se encargara de crear nuevos
modelos predictivos y analiticos, donde SAS ayude a afrontar los diversos
retos cotidianos. Este sera el primer paso para integrar datos externos en
sus modelos.

Proximos pasos con SAS

Ahora, la compaiiia esta trabajando en la creacion de un nuevo modelo, que
le permita identificar con antelacion aquellos clientes que dejaran de pagar y
segmentar los usuarios para hacer camparnas mas dirigidas. Esta
complementaria al actual, pues la variable que tiene mayor peso en la
desercion es la de 'cartera no pago'.
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Desafio

Satrack buscaba una solucion de analitica que le permitiera determinar qué
clientes dejan de utilizar sus servicios y las razones que los llevan a tomar esa
decision con el fin de buscar anticiparse a sus necesidades y aumentar sus
niveles de fidelizacién y satisfaccion.

Solucidén

¢ SAS Enterprise Miner

¢ SAS Enterprise Guide

Beneficios

Crear facilmente un mapa de integraciéon y consolidacion de datos que sirva
como insumo para para determinar con anticipacion la probabilidad de que un
cliente decida cancelar el servicio.

Los resultados que se ilustran en este articulo son especificos a las situaciones, modelos de negocios, datos
aportados y entornos de computo en particular que se describen aqui. Cada experiencia del cliente de SAS
es Unica basada en variables de negocios y técnicas y todas las declaraciones se deben considerar no
tipicas. Los ahorros, resultados y caracteristicas de desempenio reales variaran dependiendo de las
configuraciones y condiciones de los clientes individuales. SAS no garantiza ni augura que todos los clientes
lograran resultados similares. Las Unicas garantias aplicables a los productos y servicios de SAS son
aquellas que se estipulan en las declaraciones de garantia explicitas en el contrato por escrito relativo a
dichos productos y servicios. No se debe considerar que nada de lo aqui mencionado constituye una garantia
adicional. Los clientes han compartido sus éxitos con SAS como parte de un intercambio contractual
convenido o resumen de éxito de proyectos tras una implementacion exitosa de software de SAS. Los
nombres de marcas y productos son marcas comerciales de sus respectivas compafiias.
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