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El modelo de ingresos recurrentes constituye un pilar fundamental para las empresas de Software como 
Servicio (SaaS), proporcionando previsibilidad y estabilidad financiera que son esenciales para su sostenibi-
lidad a largo plazo. La retención de clientes juega un papel esencial en la consolidación de dicha estabilidad, 
asegurando no solo la continuidad de ingresos, sino también el potencial para escalar el negocio a través de 
la expansión de la base de clientes.

La retención de clientes bien gestionada permite a las organizaciones predecir sus ingresos futuros con 
mayor certidumbre. Además, facilita que los esfuerzos de marketing y ventas se orienten hacia la expansión 
y el crecimiento. Esto permite que las organizaciones no se centren únicamente en la adquisición de nuevos 
usuarios, sino que también puedan maximizar el valor de sus clientes actuales. Este enfoque orientado a la 
retención es un componente crítico para el éxito financiero sostenible.

En este capítulo, se define el modelo de ingresos recurrentes en el contexto SaaS y se analiza la importancia 
de la retención de clientes como estrategia clave para el éxito organizacional a largo plazo. Además, se intro-
ducen dos métricas cruciales para evaluar la eficiencia de la retención: el Índice de Retención de Ingresos Bru-
tos (GRR) y el Índice de Retención de Ingresos Netos (NRR). Estas métricas muestran el valor que se mantiene 
y se incrementa dentro de la base de clientes, proporcionando una visión detallada de la eficacia de nuestras 
estrategias de retención y expansión.

El GRR y el NRR son esenciales no solo para medir cómo se están reteniendo los clientes, sino también para 
evaluar cómo se está maximizando su valor a través de iniciativas de venta adicional (upselling) y venta cruza-
da (cross-selling). Estas métricas permiten a las organizaciones desarrollar estrategias para optimizar el valor 
a largo plazo de cada cliente, impulsando tanto el crecimiento de ingresos como la previsibilidad financiera. 
Evaluar estas métricas también facilita la segmentación de los clientes para diseñar estrategias personali-
zadas, permitiendo priorizar aquellos clientes que presenten un mayor potencial de crecimiento y un mayor 
valor a largo plazo.

https://www.hellomrlead.com/indicadores-para-mejorar-la-retencion-de-clientes-en-saas/
https://www.hellomrlead.com/indicadores-para-mejorar-la-retencion-de-clientes-en-saas/
https://www.hellomrlead.com/indicadores-para-mejorar-la-retencion-de-clientes-en-saas/
https://www.hellomrlead.com/estrategias-de-cross-selling-y-upselling-en-saas/
https://www.hellomrlead.com/estrategias-de-cross-selling-y-upselling-en-saas/
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El Ratio de Coste de Retención de Clientes (CRC) mide los recursos financieros totales que se destinan a ase-
gurar la satisfacción de los clientes actuales y mantener activas sus suscripciones. Estos recursos incluyen, 
por ejemplo, el personal de soporte, tecnología como plataformas CRM, y campañas de marketing enfocadas 
en la retención. Se trata de una métrica fundamental dentro de las estrategias de crecimiento para las empre-
sas SaaS, ya que permite cuantificar la eficiencia de los esfuerzos de retención en términos de costes.

El CRC se enfoca en los recursos financieros necesarios para que los clientes actuales mantengan su com-
promiso con la organización, y cómo esta inversión se alinea con la estrategia general de crecimiento. Eva-
luar el CRC permite a los líderes empresariales tomar decisiones informadas que optimicen la asignación de 
recursos y maximicen el retorno sobre la inversión.

También es necesario comprender el Ratio de Coste de Renovación de Clientes (CRR), que, a diferencia del 
CRC, se centra en los costes específicos de las renovaciones, excluyendo las actividades de expansión o 
ventas adicionales. Esta diferenciación es crucial, ya que mientras el CRC representa el coste global de la 
retención, el CRR ofrece un enfoque más preciso al calcular solo los costes relacionados con la renovación 
de suscripciones.

Una comprensión exhaustiva del CRC y el CRR proporciona a los equipos de liderazgo la capacidad de ajustar 
sus estrategias, asignar eficientemente los recursos y asegurar que cada dólar invertido en la retención tenga 
un impacto medible. Asimismo, se discutirá cómo el CRC se correlaciona con otros indicadores financieros, 
como la tasa de cancelación (Churn Rate), y cómo la reducción efectiva del CRC puede influir positivamente 
en la disminución del churn. Este análisis también permite establecer benchmarks internos y de la industria, 
brindando un marco de referencia claro para mejorar continuamente las prácticas de retención.

Al gestionar el CRC, es importante también considerar cómo se relaciona con la experiencia del cliente (CX). 
Los clientes satisfechos tienden a ser más leales y a proporcionar un valor incrementado a lo largo del tiem-
po. Por tanto, el CRC no debe verse solamente como un coste, sino como una inversión estratégica en la 
creación de una experiencia de cliente óptima, que a su vez propicie mayores ingresos y menor tasa de can-
celación.

https://www.hellomrlead.com/como-medir-y-optimizar-el-costo-de-retencion-de-clientes-saas/
https://www.hellomrlead.com/analisis-predictivo-para-reducir-el-churn-en-saas/
https://www.hellomrlead.com/tendencias-en-personalizacion-y-experiencia-del-cliente/


9

Volver al índice

Capítulo 1.
9

Volver al índice

Capítulo 3.

Elementos 
del Coste de Retención 
de Clientes



10Capítulo 3. Elementos del Coste de Retención de Clientes
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Medir el CRC de forma precisa requiere la iden-
tificación de todos los componentes del coste 
de retención. Este capítulo desglosa los diversos 
elementos que influyen en el coste total, proporcio-
nando una visión detallada sobre las áreas donde 
se generan los mayores gastos.

• Soporte al cliente: Incluye los costes del personal 
y las herramientas de soporte, como el software 
de gestión de tickets. Estos gastos abarcan desde 
los salarios del equipo de soporte hasta las licen-
cias necesarias para brindar asistencia técnica. 
El soporte al cliente es fundamental para resolver 
problemas con celeridad, evitando la insatisfacción 
que podría derivar en la cancelación de suscripcio-
nes. Por ejemplo, según un estudio de HubSpot, el 
90% de los clientes reportan una mayor satisfac-
ción y fidelidad cuando sus problemas se resuelven 
en menos de 24 horas, lo cual resalta la importan-
cia de una respuesta rápida.

• Customer Success: Los costes asociados a la 
gestión del éxito del cliente incluyen la capacitación 
y las plataformas necesarias para asegurar que 
los clientes obtengan el valor esperado del pro-
ducto. La inversión en Customer Success es vital 
para reducir la tasa de cancelación, aumentar la 
satisfacción y asegurar que los clientes alcancen 
sus objetivos al usar el producto. Esta área tiene 
un impacto directo en la retención a través de la ge-
neración de relaciones sólidas, la construcción de 
confianza y el acompañamiento continuo en el uso 
efectivo del producto.

• Gestión de la comunidad de clientes: Se refiere 
a los recursos destinados a mantener una comu-
nidad activa, incluyendo foros, webinars y eventos 
(virtuales o presenciales). Fomentar un sentido de 
pertenencia dentro de una comunidad refuerza la 
retención y permite a los usuarios intercambiar ex-
periencias, lo cual minimiza la necesidad de sopor-
te individual. Estas comunidades, cuando se ges-
tionan adecuadamente, se convierten en una fuente 
de fidelización orgánica y ayudan a fomentar un 
ambiente donde los clientes se sienten valorados y 
respaldados por la empresa y otros usuarios.

• Programas de engagement de clientes: Las estra-
tegias de engagement, como campañas de email 

marketing y contenidos personalizados, fomentan 
la relación continua con los clientes. Un enga-
gement eficaz puede transformar a los usuarios 
pasivos en promotores de la marca, favoreciendo 
tanto la retención como la recomendación de nue-
vos usuarios. Además, las campañas bien dirigidas 
permiten la segmentación adecuada de los clientes, 
lo cual maximiza la efectividad de las acciones y 
mejora la experiencia de cada grupo.

• Marketing para clientes existentes: Los gastos 
asociados a la comunicación con clientes actuales 
incluyen programas de fidelización y promociones. 
Este tipo de marketing suele ser más rentable que 
la adquisición de nuevos clientes y ayuda a mante-
ner una relación continua y valiosa con la empresa. 
También suelen incluirse programas de referidos, 
que no solo ayudan a retener clientes, sino que 
también impulsan la expansión de la base. Mante-
ner incentivos atractivos para referidos y progra-
mas de fidelización asegura que los clientes estén 
motivados a seguir colaborando con la empresa a 
largo plazo.

• Gastos tecnológicos: Software para el soporte al 
cliente y la gestión de relaciones (CRM). Los gastos 
tecnológicos incluyen las plataformas que facili-
tan la gestión eficiente de la base de clientes y la 
atención personalizada, lo cual impacta de manera 
directa en la satisfacción del cliente. La tecnolo-
gía adecuada puede marcar la diferencia entre un 
cliente satisfecho y uno que decida cancelar su 
suscripción. Invertir en automatización, inteligencia 
artificial y soluciones de autoservicio contribuye a 
mejorar la eficiencia del equipo y la satisfacción del 
cliente.

Además, deben considerarse otros costes indirec-
tos asociados a la retención, como las campañas 
de educación del cliente, que buscan enseñar a los 
usuarios cómo sacar el máximo provecho de las 
funcionalidades del producto. Este tipo de forma-
ción contribuye a reducir el riesgo de cancelación 
al facilitar que los usuarios se sientan más cómo-
dos y competentes al utilizar la plataforma. Las 
inversiones en materiales educativos, tutoriales, y 
soporte contextual ayudan a que el cliente perci-
ba un valor real, mejorando así su compromiso y 
satisfacción.

https://www.hellomrlead.com/indicadores-para-mejorar-la-retencion-de-clientes-en-saas/
https://www.hellomrlead.com/indicadores-para-mejorar-la-retencion-de-clientes-en-saas/
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Muchas veces, los recursos destinados a la retención también cumplen funciones relacionadas con la expan-
sión de clientes (ventas adicionales y ventas cruzadas). En este capítulo, discutiremos cómo gestionar estos 
gastos compartidos, proporcionando ejemplos específicos sobre cómo asignar recursos cuando los equipos 
desempeñan roles híbridos.

Por ejemplo, el equipo de Customer Success suele tener un rol mixto, enfocado tanto en retener a los clientes 
actuales como en identificar oportunidades para ventas adicionales. Para equilibrar estos dos roles, el equipo 
generalmente emplea estrategias como el establecimiento de métricas específicas para cada actividad y la 
priorización de tareas según el ciclo de vida del cliente. 

Esto puede implicar dedicar ciertos días exclusivamente al éxito del cliente y otros a la identificación de 
oportunidades de expansión, asegurando así un enfoque balanceado en ambas responsabilidades. Además, 
muchas organizaciones optan por crear una clara distinción en los objetivos de desempeño de cada miembro 
del equipo, separando las metas de retención de las metas de expansión, lo cual facilita una evaluación más 
precisa y justa de sus contribuciones.

Determinar qué porcentaje de los costes de estos recursos debe asignarse a la retención es un desafío co-
mún, ya que implica evaluar el impacto de sus actividades en distintos aspectos del ciclo de vida del cliente. 
Este análisis debe ser riguroso para evitar asignaciones arbitrarias que podrían afectar la precisión del CRC.
Una herramienta eficaz para la asignación de gastos compartidos son las encuestas de autoevaluación, donde 
cada miembro del equipo estima el porcentaje de su tiempo dedicado a actividades de retención versus acti-
vidades de expansión. 

Por ejemplo, se pueden incluir preguntas como: ¿Qué porcentaje de su tiempo dedica a actividades de reten-
ción? o ¿Cuánto tiempo dedica semanalmente a ventas adicionales en comparación con el soporte?, propor-
cionan datos que, combinados con indicadores de rendimiento, pueden generar una asignación más justa y 
precisa de los recursos.

La importancia de la transparencia en estos procesos no debe subestimarse; cada equipo debe tener claridad 
sobre cómo sus actividades se reflejan en las métricas financieras de la organización. Las auditorías inter-
nas también ayudan a obtener datos más precisos, permitiendo una asignación justa de costes y definiendo 
estrategias específicas para mejorar la eficiencia en la retención y expansión de clientes. 
Además, se pueden emplear herramientas de seguimiento del tiempo y software de gestión de proyectos para 
llevar un registro más exacto y automático de cómo se están utilizando los recursos.

https://www.salesforce.com/mx/blog/customer-success/
https://www.hellomrlead.com/estrategias-de-marketing-de-contenidos-que-mejoran-la-conversion-b2b/
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En este capítulo se detallan los gastos que deben incluirse al calcular el CRC y cuáles deberían ser excluidos. 
Analizaremos ejemplos de costes asignables, como los salarios del equipo de soporte, y costes que no debe-
rían incluirse, como los gastos orientados a la adquisición de nuevos clientes.

Asimismo, se discutirá cómo gestionar situaciones particulares, como los costes de desarrollo de productos 
diseñados para mejorar la experiencia del cliente. Por ejemplo, si se desarrolla una nueva funcionalidad para 
mejorar la interfaz de usuario o un módulo de autoayuda, estos costes podrían incluirse, ya que tienen un 
impacto directo en la satisfacción y retención del cliente. 

Estas mejoras pueden reducir el número de tickets de soporte al proporcionar respuestas inmediatas y me-
jorar la tasa de adopción del producto al facilitar su uso. Es fundamental ser rigurosos al definir qué costes 
forman parte del CRC para evitar distorsiones en la evaluación de la eficiencia de retención.

Por ejemplo, los salarios del equipo de soporte claramente se deben incluir, mientras que los gastos de 
marketing para la adquisición de nuevos clientes no deben considerarse parte del CRC. De manera similar, 
las funcionalidades desarrolladas específicamente para aumentar el engagement de los clientes, como un 
módulo de autoayuda, deberían ser considerados costes de retención, ya que contribuyen a mejorar la satis-
facción del usuario y, en consecuencia, a su retención.

La precisión en la contabilización de estos costes permite una mejor gestión presupuestaria y la optimiza-
ción de los recursos, asegurando que los esfuerzos de retención estén alineados con la generación de valor 
para la empresa. Además, es importante documentar qué costes se incluyen y por qué, para garantizar la 
consistencia a lo largo del tiempo y permitir comparaciones más efectivas entre periodos y con otras organi-
zaciones del sector. 

Esta documentación detallada ayuda a generar reportes precisos que pueden ser compartidos con los stake-
holders, quienes requieren claridad y transparencia sobre cómo se están gestionando los recursos.
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Para calcular el CRC de manera efectiva, es esencial comprender las fórmulas básicas que se utilizan y los 
componentes específicos involucrados en el cálculo. Este capítulo ofrece una explicación detallada de cada 
componente, incluyendo los gastos de soporte al cliente, Customer Success, engagement de clientes, marke-
ting y tecnología.

Antes de proporcionar un ejemplo práctico, es importante entender por qué el cálculo del CRC es necesario 
para las empresas SaaS. El CRC permite determinar la eficiencia de las inversiones en retención de clientes, 
asegurando un uso efectivo de los recursos para mantener la base de clientes y maximizar el retorno sobre la 
inversión.

Ejemplo práctico del cálculo del CRC
El Costo de Retención de Clientes (CRC) se calcula dividiendo los gastos totales de retención en un período 
dado entre el número promedio de clientes durante ese mismo período. 

La fórmula es la siguiente:
 

Supongamos que los gastos anuales de retención ascienden a 500.000 euros y el número promedio de clien-
tes durante ese año es de 1.000. 

Aplicando la fórmula, obtenemos:
 

Esta métrica permite evaluar cuánto se está invirtiendo en mantener a cada cliente y si el gasto está alinea-
do con los ingresos generados. Además, ayuda a determinar si el coste por retener a cada cliente es viable y 
está acorde con la contribución de ingresos que ese cliente aporta.
Herramientas para calcular el CRC

Para calcular el CRC y otros indicadores asociados, el uso de hojas de cálculo resulta fundamental, especial-
mente para empresas que desean automatizar procesos y asegurar la precisión en los resultados. Algunas 
herramientas específicas incluyen:
• Microsoft Excel o Google Sheets: Estas plataformas permiten establecer fórmulas automatizadas y crear 
tablas dinámicas para agrupar los diferentes gastos de retención por categorías (soporte, marketing, Cus-
tomer Success, etc.). Además, se pueden crear simulaciones de escenarios para analizar cómo diferentes 
niveles de inversión en retención impactan el CRC.

• Software de Business Intelligence (BI): Soluciones como Tableau o Power BI permiten una visualización en 
tiempo real de los costes, proporcionando gráficos y dashboards interactivos. Estas herramientas son útiles 

https://www.microsoft.com/es-es/microsoft-365/excel
https://workspace.google.com/intl/es/products/sheets/
https://www.tableau.com/es-es
https://www.microsoft.com/es-es/power-platform/products/power-bi
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para comunicar los resultados al equipo directivo 
y justificar las decisiones estratégicas sobre inver-
sión en retención.

Simulación de escenarios con hojas de cálculo

La capacidad de simular escenarios es particular-
mente útil para realizar ajustes en las estrategias 
de retención y observar cómo los cambios en los 
gastos impactan en la eficiencia del CRC. Por ejem-
plo, utilizando hojas de cálculo, los equipos finan-
cieros pueden evaluar cómo un incremento en los 
gastos en Customer Success podría mejorar la tasa 
de retención y cuál sería su impacto sobre el valor 
de vida del cliente (CLV).
Escenario base
• Gasto en Retención: 500,000 euros.
• Número Promedio de Clientes: 1,000.
• CRC: 500 euros/cliente/año.

Escenario optimista (Aumento en la Inversión en 
Customer Success).
• Gasto en Retención: 600,000 euros (aumento des-
tinado a mejorar el equipo de Customer Success y a 
incrementar la capacitación).
• Número Promedio de Clientes: 1,100 (mejora en la 
retención)
• CRC:
Este escenario muestra cómo, a pesar de que el 
gasto total aumentó, el CRC se incrementa ligera-
mente. Sin embargo, el aumento en el número de 
clientes retenidos podría implicar mayores ingresos 
recurrentes a largo plazo y justificar el aumento de 
los costes de retención.

Análisis e interpretación de los resultados del CRC

El análisis de estos cálculos permite identificar 
áreas de mejora y diseñar estrategias para reducir 
los costes sin comprometer la calidad del servicio. 
Por ejemplo, se podría implementar un sistema de 
autoservicio que reduzca la carga sobre el equipo 
de soporte, disminuyendo costes operativos sin 
afectar la calidad de atención al cliente. La automa-
tización de ciertas tareas de soporte podría dismi-

nuir notablemente los costes y, al mismo tiempo, 
mejorar la satisfacción del cliente.
También se pueden realizar comparaciones entre 
diferentes periodos para evaluar si las iniciativas 
implementadas han tenido un efecto positivo en la 
reducción del CRC y en el aumento del valor perci-
bido por los clientes. Por ejemplo, si la implemen-
tación de una nueva funcionalidad de autoservicio 
reduce las solicitudes de soporte en un 30%, se 
podría esperar una disminución proporcional en los 
costes asociados al soporte, reflejándose de mane-
ra positiva en el CRC.

Componentes clave del CRC

Para calcular el CRC de manera precisa, se deben 
considerar todos los componentes clave involucra-
dos en los costes de retención. Estos incluyen:
1.Gastos en personal: Incluyendo los salarios y 
beneficios del equipo de soporte al cliente y del 
equipo de Customer Success. Estos gastos son, 
generalmente, la mayor proporción del CRC.

2.Tecnología y herramientas: Plataformas como 
CRM, software de engagement y automatización, 
que contribuyen a mejorar la experiencia del cliente 
y a facilitar la retención.

3.Gastos de marketing para retención: costes de 
campañas enfocadas en clientes actuales, inclu-
yendo email marketing, webinars y contenidos 
exclusivos.

4.Capacitación y desarrollo: costes asociados a la 
formación del personal para mejorar la calidad del 
servicio y las habilidades de retención.

Es esencial ser rigurosos al definir qué costes 
forman parte del CRC para evitar distorsiones en la 
evaluación de la eficiencia de retención. Dejar fuera 
costes importantes podría dar una falsa impresión 
de eficiencia, mientras que incluir costes indirectos 
podría inflar el CRC y hacer parecer la estrategia de 
retención menos eficiente de lo que realmente es.
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En el contexto de las empresas SaaS, la retención de clientes es fundamental para garantizar ingresos soste-
nibles y estables. De hecho, estudios muestran que aumentar la retención de clientes en un 5% puede incre-
mentar las ganancias entre un 25% y un 95%, lo cual demuestra la importancia crítica de enfocarse en retener 
clientes existentes.

El Ratio de Coste de Retención de Clientes (CRC Ratio) es una métrica clave que mide la eficiencia de la inver-
sión en retención, cuantificando cuánto se invierte para retener cada unidad monetaria de ingresos recurren-
tes anuales (ARR).

Este ratio no solo permite evaluar si los recursos destinados a la retención están generando un retorno ade-
cuado, sino también ayuda a detectar áreas donde se podrían optimizar los esfuerzos y maximizar la eficien-
cia. La evaluación constante del CRC Ratio contribuye a reducir costes innecesarios y a mejorar la experien-
cia del cliente, lo cual es crucial para el éxito de las empresas SaaS.

El CRC Ratio proporciona una perspectiva integral sobre la efectividad de la retención, permitiendo a las 
empresas tomar decisiones informadas sobre cómo mejorar la eficiencia de sus inversiones. Por ejemplo, 
un CRC Ratio alto podría indicar que los costes de retención son mayores que los beneficios, lo cual requiere 
ajustes para mantener una rentabilidad sostenible.

Estos ajustes podrían incluir la reducción de roles de soporte redundantes, la automatización de tareas repe-
titivas o la optimización de las campañas de fidelización para enfocarse en los clientes más rentables.
Por otro lado, un CRC Ratio bajo sugiere que los esfuerzos de retención son eficientes. También podría ser 
una señal de que la empresa debería considerar invertir más en retención para mejorar aún más la satisfac-
ción y fidelización de los clientes.

Fórmula del Ratio CRC
La fórmula del CRC Ratio se define como:
 

Por ejemplo, si una empresa tiene gastos totales en retención de 500,000 euros y un ARR de 5,000,000 euros, 
el CRC Ratio se calcularía de la siguiente manera:

 

Este cálculo muestra que la empresa está gastando el 10% de sus ingresos recurrentes anuales en activida-
des de retención, lo cual puede servir de referencia para evaluar la eficiencia de la inversión en retención.
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Ejemplo detallado de cálculo con una hoja de cálculo

Para facilitar el cálculo del CRC Ratio, se puede utilizar una hoja de cálculo como Excel o Google Sheets. A 
continuación, se muestra cómo organizar los datos y las fórmulas para calcular el CRC Ratio:
 
Explicación de las celdas B2, B3, y B4 en Excel:
• B2 (fila 2, columna B): Representa la celda donde se ingresa manualmente el valor de los Gastos Totales en 
Retención, en este caso, 500,000 €.
• B3 (fila 3, columna B): Representa la celda donde se ingresa manualmente el valor del ARR (Ingresos Recu-
rrentes Anuales), en este caso, 5,000,000 €.
• B4 (fila 4, columna B): Representa la celda donde se calcula el CRC Ratio utilizando la fórmula =B2/B3, que 
divide el valor de B2 por el valor de B3.

En la hoja de cálculo, se ingresan manualmente los valores de los Gastos Totales en Retención y el ARR. Lue-
go, se utiliza la fórmula =B2/B3 para calcular el CRC Ratio, que en este ejemplo es 0.10 o 10%.
El uso de una hoja de cálculo permite ajustar rápidamente los valores y observar cómo cambios en los gas-
tos o en el ARR afectan el CRC Ratio. Esta herramienta resulta muy útil para la toma de decisiones estratégi-
cas, ya que se pueden simular escenarios y evaluar el impacto financiero de cada uno.

Interpretación de los resultados
Evaluar el CRC Ratio ayuda a las empresas a comparar sus niveles de eficiencia con los estándares de la 
industria, como un CRC promedio del 10-15% del ARR en empresas SaaS. Estas comparaciones permiten 
identificar posibles desventajas competitivas o áreas con oportunidades de mejora, ajustando los recursos 
en consecuencia para maximizar la efectividad.

En el ejemplo anterior, el CRC Ratio es del 10%, lo cual indica que el gasto en retención de clientes está dentro 
del rango considerado eficiente en la industria SaaS. Si el ratio fuera significativamente más alto, esto podría 
indicar un problema de ineficiencia que requeriría una revisión de los gastos. Por el contrario, un ratio dema-
siado bajo podría señalar que no se está invirtiendo lo suficiente en mantener a los clientes, lo cual podría 
aumentar el riesgo de rotación.

Estrategias para optimizar el CRC Ratio
Las estrategias para optimizar el CRC Ratio incluyen implementar herramientas de automatización, redise-
ñar procesos de soporte al cliente y mejorar la formación de los equipos de Customer Success. Por ejemplo, 
HubSpot logró reducir su CRC Ratio al automatizar gran parte de su proceso de soporte y mejorar la forma-
ción de su equipo de Customer Success, lo cual resultó en una mayor eficiencia y satisfacción del cliente.
La automatización de respuestas de soporte al cliente puede reducir considerablemente los costes operati-
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vos, mientras que la mejora en la capacitación del equipo puede elevar la calidad del servicio y, por tanto, la 
satisfacción del cliente.

Con la mejora del CRC Ratio, se busca lograr una mayor eficiencia en la inversión en retención, maximizando 
el retorno por cada euro invertido en mantener y expandir la base de clientes. Esto permite reducir los costes, 
mejorar la fidelización y aumentar los ingresos recurrentes, asegurando así un crecimiento estable y sosteni-
ble.

Un CRC Ratio optimizado también fomenta relaciones más sólidas con los clientes, incrementa su lealtad y 
reduce la rotación, lo que se traduce en ingresos más previsibles y una ventaja competitiva más fuerte en el 
mercado.
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El Ratio de Coste de Renovación de Clientes (CRR) es otra métrica crucial que se utiliza en el contexto de la 
retención de clientes. A diferencia del CRC Ratio, el CRR se centra específicamente en los costes asociados 
con la renovación de los ingresos de los clientes existentes, excluyendo cualquier ingreso de ventas adiciona-
les o cruzadas.

Esto implica que el CRR mide exclusivamente cuánto cuesta mantener los ingresos recurrentes mediante la 
renovación de contratos existentes, sin considerar otras fuentes de ingresos derivados. Esta métrica es espe-
cialmente útil para evaluar la eficiencia del proceso de renovación, ya que permite identificar cuán efectivo es 
el gasto enfocado en retener a los clientes actuales a lo largo del tiempo.

Evaluar el CRR proporciona una visión clara sobre cómo se distribuyen los recursos dentro del ciclo de vida 
del cliente, lo cual resulta clave para asegurar que los equipos de renovación trabajan de manera alineada 
con los objetivos financieros de la empresa. Un CRR bien optimizado puede facilitar la planificación financie-
ra y mejorar las estrategias de crecimiento a largo plazo, ayudando a maximizar la retención y a minimizar el 
desgaste de clientes.

Por último, el CRR también ayuda a asegurar que los recursos están siendo utilizados de manera efectiva 
para mantener la base de clientes existente, contribuyendo a la estabilidad del negocio.

Diferencias con el Ratio CRC
La principal diferencia entre el CRC Ratio y el CRR es que el CRC Ratio mide el coste total de la retención de 
clientes, incluyendo todos los esfuerzos para mantener a los clientes satisfechos y comprometidos. Esto 
abarca una amplia variedad de actividades, como el soporte al cliente, programas de fidelización y estrate-
gias de engagement. 

Por otro lado, el CRR se enfoca exclusivamente en los costes de renovación de los ingresos recurrentes 
anuales (ARR), sin incluir ingresos provenientes de ventas adicionales o cruzadas. Esta diferenciación es 
clave, ya que permite una visión más precisa sobre cuánto cuesta renovar los contratos existentes sin contar 
con otras expansiones de la cuenta, ofreciendo una evaluación más detallada de la eficiencia del proceso de 
renovación.

Mientras que el CRC Ratio ayuda a entender el coste global de mantener a los clientes en la empresa, inclu-
yendo múltiples iniciativas de retención, el CRR ofrece una perspectiva más específica sobre la eficiencia del 
proceso de renovación, centrándose únicamente en los recursos dedicados a renovar contratos y garantizar 
la continuidad del ARR. 

En muchos casos, un CRR alto puede indicar que el proceso de renovación es costeso y podría beneficiarse 
de mejoras, tales como una mejor segmentación de clientes, un análisis de los segmentos con mayores tasas 
de renovación, o un enfoque más proactivo por parte de los equipos de ventas y Customer Success. Imple-
mentar procesos automatizados o enfoques personalizados puede ayudar a reducir este coste, haciendo más 
eficiente el proceso de renovación y contribuyendo al crecimiento a largo plazo de la empresa.

https://www.hellomrlead.com/como-medir-y-optimizar-el-costo-de-retencion-de-clientes-saas/
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Fórmula del CRR
La fórmula del Ratio de Coste de Renovación de Clientes (CRR) se define como:

 
Antes de proceder con el ejemplo de cálculo, resulta útil comprender cómo el CRR contribuye a la gestión 
efectiva de recursos para la renovación de clientes. Esta métrica permite a las empresas evaluar si los es-
fuerzos realizados están logrando mantener ingresos recurrentes de manera eficiente y alineada con los 
objetivos de rentabilidad.

Por ejemplo, si una empresa tiene Gastos Totales en Renovación de 450,000 euros y un ARR Renovado de 
5,500,000 euros, el CRR se calcularía de la siguiente manera:
 

Esta fórmula muestra la proporción del ARR Renovado que se destina a cubrir los costes de renovación de 
clientes. Es una métrica que permite a las empresas saber cuánto están gastando específicamente en reno-
var los ingresos ya existentes.
 
Ejemplo detallado de cálculo con una hoja de cálculo
Para facilitar el cálculo del CRR, se puede utilizar una hoja de cálculo como Excel o Google Sheets. A conti-
nuación, se muestra cómo organizar los datos y las fórmulas para calcular el CRR:
 

Explicación de las celdas A, B, y C en Excel:
• B2 (fila 2, columna B): Representa la celda donde se ingresa manualmente el valor de los Gastos Totales en 
Renovación, en este caso, 450,000 €.
• B3 (fila 3, columna B): Representa la celda donde se ingresa manualmente el valor del ARR Renovado, en 
este caso, 5,500,000 €.
• B4 (fila 4, columna B): Representa la celda donde se calcula el CRR utilizando la fórmula =B2/B3, que divide 
el valor de B2 por el valor de B3.

CRR

CRR
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En la hoja de cálculo, se ingresan manualmente los valores de los Gastos Totales en Renovación y el ARR 
Renovado. Luego, se utiliza la fórmula =B2/B3 para calcular el CRR, que en este ejemplo es 0.0818 o 8.18%.
El uso de una hoja de cálculo permite ajustar rápidamente los valores y observar cómo cambios en los 
gastos o en el ARR Renovado afectan el CRR. Esta herramienta resulta muy útil para la toma de decisiones 
estratégicas, ya que se pueden simular escenarios y evaluar el impacto financiero de cada uno.
Este tipo de simulación facilita la toma de decisiones estratégicas, permitiendo identificar posibles áreas de 
mejora y asegurar que los recursos se están utilizando de manera óptima para la renovación de clientes.
 
Interpretación de los resultados
Evaluar el CRR ayuda a las empresas a identificar la eficiencia de sus procesos de renovación. En el ejemplo 
anterior, el CRR es del 8.18%, lo cual indica que los costes para renovar los ingresos recurrentes son relativa-
mente bajos y eficientes. Un CRR bajo generalmente indica que los clientes están satisfechos y dispuestos a 
renovar sin grandes incentivos, lo cual es ideal para mantener los costes bajo control y aumentar la rentabili-
dad.

Por el contrario, un CRR elevado podría señalar la necesidad de revisar los procesos de renovación, mejorar 
la comunicación con los clientes o implementar herramientas de automatización para optimizar la eficiencia 
y reducir los costes asociados a la renovación.

La optimización del CRR no solo reduce costes, sino que también fortalece la relación con los clientes, incre-
mentando la probabilidad de ventas adicionales y mejorando el valor del cliente a lo largo del tiempo. Para 
conseguir esto, es importante implementar prácticas que mejoren la experiencia de los clientes, tales como la 
personalización de la comunicación y el seguimiento proactivo durante el ciclo de renovación.

Utilizar indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el éxito de las estrategias de renovación puede 
ayudar a optimizar los recursos y asegurar que los clientes reciban el valor esperado. Con el tiempo, la me-
jora del CRR también incrementa el Lifetime Value (LTV) de los clientes, lo cual contribuye a un crecimiento 
sostenido y rentable del negocio.

Finalmente, las empresas pueden beneficiarse de desarrollar programas de fidelización que incentiven a los 
clientes a renovar automáticamente, reduciendo así la necesidad de intervenciones costesas. Esto no solo 
mejora la eficiencia del CRR, sino que también ayuda a fortalecer la confianza del cliente y a generar ingresos 
predecibles para la empresa, asegurando su estabilidad financiera a largo plazo.
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Plantillas de Excel y su uso

Las plantillas de Excel son fundamentales para el cálculo riguroso del CRC y CRR en las empresas SaaS. Ex-
cel proporciona una flexibilidad notable al permitir la creación de fórmulas personalizadas, la estructuración 
detallada de datos, y la visualización clara de resultados mediante gráficos. Además, permite compartir el 
análisis de manera eficiente entre los miembros del equipo, facilitando la colaboración. 

Asimismo, Excel incluye funcionalidades avanzadas como el uso de macros, tablas dinámicas, y gráficos in-
teractivos que pueden enriquecer significativamente la comprensión de las métricas y su evolución a lo largo 
del tiempo.

Las plantillas de Excel pueden incorporar cálculos automáticos que permitan al equipo realizar ajustes rápi-
dos y evaluar diferentes escenarios con precisión, asegurando así tanto la eficiencia como la exactitud en el 
análisis de los datos.

Evaluación de escenarios
 

Esta tabla permite comparar escenarios alternativos de costes y retención de clientes, proporcionando una 
visión clara de cómo los cambios en el presupuesto afectan los resultados finales. Con celdas automatiza-
das, se pueden calcular ratios como el coste por cliente en diferentes condiciones.

Por ejemplo, una plantilla para calcular el CRC puede incluir campos para Gastos de Soporte al Cliente, Cus-
tomer Success, Marketing para Clientes Existentes, y otros elementos clave que influyen en el CRC.

Plantilla básica para el cálculo del CRC
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Esta tabla muestra cómo estructurar los principales costes relacionados con la retención, calculando su im-
pacto porcentual sobre el coste total. Con fórmulas en Excel, estas celdas pueden configurarse para realizar 
cálculos automáticos y garantizar precisión en el análisis.

También es posible incorporar fórmulas para calcular el coste medio de retención por cliente, así como eva-
luar el impacto porcentual de cada gasto en el ratio global.
Las celdas pueden organizarse para sumar automáticamente estos costes y calcular el ratio final, ayudando 
a los equipos a tomar decisiones estratégicas sobre cómo ajustar recursos para optimizar la retención de 
clientes.

Asimismo, se pueden añadir gráficos que representen visualmente la evolución del CRC a lo largo del tiempo, 
lo cual facilita la identificación de patrones o problemas específicos que requieran intervenciones correctivas.

Evolución del CRC en el tiempo 

El siguiente ejemplo muestra cómo se pueden registrar los gastos mensuales en categorías clave y usar 
estos datos para crear gráficos que representen la evolución del CRC. Esto ayuda a identificar tendencias que 
podrían pasar desapercibidas en un análisis exclusivamente textual.

De este modo, el equipo puede observar con claridad cómo los cambios en los gastos o en las estrategias de 
retención afectan directamente a los resultados del negocio.

Excel resulta particularmente ventajoso debido a su adaptabilidad y a la posibilidad de manejar distintos 
niveles de complejidad en el análisis. Es posible diseñar plantillas específicas según los requerimientos de la 
empresa, y las fórmulas y cálculos pueden personalizarse completamente, haciendo de Excel una herramien-
ta esencial tanto para el análisis rápido como para informes detallados y formalizados.

Programas de BI y automatización de métricas

Además de Excel, muchas empresas optan por programas de Business Intelligence (BI) para automatizar la 
recopilación y análisis de métricas vinculadas al CRC y CRR.
Herramientas como Tableau, Power BI y Looker permiten integrar diversas fuentes de datos y generar visua-
lizaciones que facilitan el monitoreo de la eficiencia en la retención y renovación de clientes, proporcionando 
una comprensión mucho más profunda y holística de las métricas que influyen en los resultados del negocio.

• Tableau: Tableau es particularmente destacable por sus capacidades avanzadas de visualización de datos. 
Permite la creación de dashboards interactivos y altamente personalizables que facilitan el análisis detallado 

https://www.tableau.com/es-es
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de las métricas del CRC y CRR. Su capacidad para conectarse a múltiples fuentes de datos lo hace indispen-
sable para equipos que requieren información integrada de diferentes áreas de la empresa.
 

Fuente: fotografía propia de Tableau

Tableau facilita la creación de gráficos visualmente sofisticados que permiten una mejor comprensión de la 
situación actual de la retención y renovación de clientes.
 Además, Tableau habilita la posibilidad de realizar análisis en tiempo real, proporcionando a los equipos 
información precisa para una toma de decisiones más ágil y fundamentada.

• Power BI: Microsoft Power BI es una herramienta versátil que permite a los usuarios crear informes interac-
tivos y visualizaciones ricas con datos en tiempo real. Es especialmente útil para aquellas empresas que ya 
operan dentro del ecosistema de Microsoft, ya que se integra sin problemas con Excel, Azure y otras aplica-
ciones de Microsoft.

 Fuente: fotografía propia de Microsoft Power BI

https://www.microsoft.com/es-es/power-platform/products/power-bi
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Power BI permite programar actualizaciones automáticas de datos, lo cual facilita el seguimiento continuo de 
las métricas del CRC y CRR, identificando patrones y favoreciendo la toma de decisiones basadas en datos 
precisos.
Asimismo, Power BI incluye capacidades robustas de modelado de datos y es fácil de manejar incluso para 
usuarios con experiencia limitada en BI, lo que democratiza el acceso a los datos y facilita una toma de deci-
siones más informada en todos los niveles de la organización.

• Looker: Looker, una herramienta de BI basada en la nube, se destaca por facilitar la colaboración interde-
partamental. Por ejemplo, permite a los equipos de marketing y ventas acceder simultáneamente a paneles 
de control con datos actualizados, lo que mejora la alineación estratégica entre departamentos y permite 
respuestas más rápidas a cambios en las métricas de rendimiento.

 
Fuente: fotografía propia de Looker para Google Marketing Platform

Su capacidad para generar visualizaciones personalizadas y su enfoque intuitivo lo convierte en una exce-
lente opción para empresas que desean democratizar el acceso a la información. Looker sobresale por la 
facilidad con la que permite compartir paneles de control, asegurando que los miembros del equipo tengan 
acceso directo y actualizado a métricas clave, como el CRC y CRR, sin necesidad de conocimientos técnicos 
avanzados.

 Además, Looker facilita la integración de datos directamente desde bases de datos corporativas, eliminando 
la duplicación de esfuerzos y asegurando que todos trabajen con la información más actualizada y precisa.
La ventaja de los programas de BI reside en su capacidad de actualización automática de datos, proporcio-
nando acceso en tiempo real a métricas clave, lo cual facilita la detección temprana de tendencias, la identifi-
cación de problemas emergentes y la evaluación de posibles áreas de mejora.

Esta actualización automática reduce significativamente el tiempo que los equipos dedican a la recopilación 
manual de datos, permitiendo que se enfoquen en el análisis y en la toma de decisiones estratégicas. Ade-
más, la capacidad de cruzar y combinar múltiples bases de datos dentro de un único panel de control contri-

https://lookerstudio.google.com/u/0/
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buye a una toma de decisiones mucho más precisa y rápida.

Con estas herramientas, los equipos pueden automatizar buena parte del proceso de cálculo del CRC y CRR, 
minimizar los errores humanos, y optimizar la eficiencia operativa. Además, estas herramientas permiten me-
jorar las capacidades de análisis estratégico mediante visualizaciones detalladas y la actualización continua 
de información.
 
De esta manera, el uso de programas de BI no solo ahorra tiempo y recursos, sino que también incrementa la 
calidad de las decisiones empresariales, mejorando la capacidad de respuesta a los cambios en el comporta-
miento de los clientes y en las condiciones del mercado.

Ejemplo de hoja de cálculo para calcular CRC y CRR
A continuación se presenta un ejemplo de cómo se puede organizar una hoja de cálculo para calcular tanto el 
CRC como el CRR:
 

Explicación de las celdas A, B, y C en Excel:
• B2 y B5: Representan los gastos totales en retención y renovación, respectivamente, ingresados manual-
mente.
• B3 y B6: Representan el ARR Total y el ARR Renovado, respectivamente, también ingresados manualmente.
• B4: Calcula el CRC Ratio utilizando la fórmula =B2/B3.
• B7: Calcula el CRR Ratio utilizando la fórmula =B5/B6.

Este ejemplo muestra cómo se pueden gestionar tanto el CRC como el CRR en una sola hoja de cálculo, 
facilitando la comparación y el análisis. El uso de hojas de cálculo permite una gran flexibilidad para ajustar 
valores, probar diferentes escenarios y tomar decisiones estratégicas fundamentadas en datos concretos.
En la misma hoja de cálculo, se pueden agregar gráficos visuales como gráficos de barras o gráficos de 
líneas que muestren la tendencia durante un año, para ilustrar cómo evolucionan los gastos y ratios a lo largo 
del tiempo.
 
Esta especificidad permite una interpretación más clara de las variaciones estacionales o anuales, lo cual 
facilita una mejor toma de decisiones. Esta visualización facilita aún más la interpretación de las métricas y 
la comprensión de la efectividad de las estrategias implementadas.

https://www.hellomrlead.com/herramientas-de-automatizacion-esenciales-para-ventas/
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Asimismo, es posible incluir diferentes hojas dentro del mismo archivo para realizar simulaciones, permitien-
do al equipo explorar escenarios optimistas, conservadores y realistas, y planificar adecuadamente basándo-
se en dichos análisis.

Esta práctica no solo proporciona una perspectiva integral del desempeño histórico, sino que también contribuye 
a diseñar estrategias futuras que sean sostenibles y alineadas con los objetivos de crecimiento de la empresa.
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Comparativas de CRC en empresas SaaS

El benchmarking del CRC (Ratio de Coste de Retención de Clientes) en el sector SaaS resulta crucial para que 
las empresas comprendan su posicionamiento en comparación con la competencia y los estándares de la in-
dustria. Realizar estas comparativas permite a las organizaciones identificar áreas clave donde sus esfuerzos 
de retención son efectivos y áreas donde se necesita mejorar la eficiencia, como el proceso de onboarding de 
clientes, para hacer la explicación más concreta y abordar puntos específicos.

Un aspecto relevante de estas comparaciones es que proporcionan un marco de referencia para analizar 
cómo los costes de retención impactan la rentabilidad a largo plazo. Al contar con este marco de referencia, 
las empresas pueden evaluar si están gastando más o menos en retención en comparación con sus pares de 
la industria. Esto les permite identificar oportunidades para ajustar sus estrategias de forma más efectiva.

Además, el benchmarking les ofrece información valiosa sobre la efectividad real de sus inversiones en re-
tención de clientes. Las empresas pueden analizar si los recursos invertidos se traducen en un aumento de la 
retención de clientes y, por ende, en una mayor estabilidad financiera. De esta manera, las compañías pue-
den también discernir si sus costes están alineados con las mejores prácticas de la industria o si necesitan 
replantear algunas de sus tácticas de retención.

Este tipo de análisis es especialmente útil para entender cómo los esfuerzos de retención impactan en el cre-
cimiento sostenible del negocio. Un CRC que se mantiene en los márgenes aceptables indica que la empresa 
está logrando un balance entre inversión y resultados, lo cual es esencial para la planificación financiera y la 
optimización de recursos a largo plazo. 

Además, cuando una empresa se encuentra por debajo de los benchmarks del CRC, puede ser una señal de 
que está sacrificando la calidad del soporte al cliente o los recursos de éxito, lo cual podría tener efectos ne-
gativos en la satisfacción y la lealtad del cliente a largo plazo. Es fundamental evaluar constantemente este 
equilibrio para asegurarse de que se están logrando los resultados deseados sin comprometer el nivel de 
servicio.

Por otro lado, el benchmarking también fomenta la innovación en la retención, ya que permite descubrir nue-
vas estrategias que las empresas líderes están utilizando para mantener bajos sus costes de retención sin 
sacrificar la calidad del servicio. 

Esto se traduce en oportunidades para adoptar y adaptar tácticas efectivas que ya han sido probadas por 
la competencia, reduciendo el riesgo de error y maximizando el retorno de la inversión. Además, proporcio-
na una perspectiva competitiva que impulsa a las empresas a ser más proactivas y creativas en su enfoque 
hacia la retención.

Benchmarks y referencias comunes
En el sector SaaS, los benchmarks de CRC suelen situarse entre el 5% y el 15% del ARR (Ingresos Recurrentes 
Anuales), dependiendo del tamaño de la empresa, del nivel de sofisticación del producto y del tipo de clientes 
atendidos. Empresas con productos más complejos o con ciclos de adopción largos tienden a tener un CRC 
más alto debido a la necesidad de servicios adicionales, como soporte y formación. 
Por ejemplo, compañías que ofrecen software de gestión empresarial complejo requieren de múltiples sesio-

https://www.hellomrlead.com/segmentacion-de-clientes-en-saas-maximiza-el-roi/


35Capítulo 10. Benchmarking del CRC en el sector SaaS

Volver al índice

nes de formación para asegurar que sus usuarios puedan utilizar efectivamente todas las funcionalidades. 
Esto no solo implica mayores costes iniciales, sino también una inversión continua en el acompañamiento 
del cliente.

Por otro lado, los benchmarks pueden variar según la madurez del mercado en el que opera la empresa. Las 
startups suelen tener un CRC más alto ya que invierten considerablemente en la retención para establecer 
una base de clientes sólida, lo cual es fundamental para su supervivencia en un mercado competitivo. 
Esto implica invertir en recursos como soporte proactivo, campañas de onboarding personalizadas y una 
atención al cliente altamente accesible para asegurar que los primeros usuarios se sientan valorados y apo-
yados. 

Estos clientes iniciales no solo representan ingresos directos, sino que también son críticos para generar 
referencias y un efecto de red que impulse el crecimiento futuro, por ejemplo, recomendando el producto en 
redes sociales o a otros negocios.

Por el contrario, las empresas más establecidas buscan optimizar y reducir estos costes mediante el uso de 
tecnologías avanzadas y procesos de autoservicio. Por ejemplo, pueden utilizar herramientas de automatiza-
ción que les permitan gestionar consultas frecuentes de manera eficiente, como el uso de chatbots basados 
en inteligencia artificial para responder preguntas comunes o proporcionar recursos de ayuda en tiempo real, 
como ‘Intercom’ o ‘Zendesk’. 

Estas empresas cuentan con un historial de datos que les ayuda a entender mejor qué puntos críticos deben 
abordar para mejorar la experiencia del cliente sin incrementar innecesariamente los costes de soporte.
El uso de plataformas de autoservicio y de contenido educativo de calidad, como centros de recursos online o 
webinars regulares, también permite reducir los costes de soporte mientras se empodera a los usuarios para 
que resuelvan sus propios problemas. Esto no solo reduce la carga del equipo de soporte, sino que también 
mejora la experiencia del cliente, que siente que tiene más control sobre el uso del producto.

Ejemplos de porcentajes promedio de CRC y CRR en la industria
A continuación, se presentan algunos ejemplos de porcentajes promedio de CRC y CRR en la industria SaaS, 
basados en estudios de mercado y análisis de empresas líderes en el sector:

• Startups SaaS: Estas empresas suelen tener un CRC promedio del 12%, lo cual refleja la importancia de la 
inversión en servicios de retención durante las etapas iniciales de crecimiento, incluyendo soporte intensivo y 
programas de onboarding. 
En las startups, el CRC tiende a ser elevado debido a la falta de economías de escala y a la necesidad de 
construir relaciones sólidas desde cero, lo cual suele involucrar recursos humanos significativos y altos cos-

https://www.intercom.com/
https://www.zendesk.es/
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tes en tecnología para asegurar la mejor experiencia posible.

• Empresas SaaS de tamaño medio: Tienen un CRC promedio del 8%, ya que comienzan a optimizar sus 
procesos y recursos de retención, enfocándose en estrategias más eficientes sin sacrificar la calidad de la 
atención al cliente. 
Este tipo de empresas suelen aprovechar tecnologías más avanzadas y una estructura de equipo más madu-
ra que les permite encontrar un equilibrio entre coste y eficiencia. 
Pueden implementar soluciones híbridas que combinan recursos de autoservicio con atención personalizada, 
lo cual les permite mantener una alta satisfacción del cliente mientras controlan los costes.

• Empresas SaaS establecidas: En el caso de las compañías consolidadas, el CRC promedio tiende a ser del 
5%. Estas empresas suelen haber encontrado un equilibrio en sus estrategias de retención y expansión, man-
teniendo la satisfacción del cliente sin necesidad de invertir excesivamente. 
Las empresas grandes suelen tener acceso a tecnologías avanzadas, herramientas de inteligencia artificial y 
grandes bases de datos que les permiten predecir comportamientos de los clientes y ajustar sus estrategias 
con precisión. 
Además, su experiencia en el sector les permite implementar procesos de soporte muy optimizados, asegu-
rando que los recursos se asignen exactamente donde son necesarios para maximizar la satisfacción del 
cliente y reducir la rotación.

El CRR (Ratio de Coste de Renovación de Clientes) también muestra variaciones según el tipo de empresa. 
Las startups suelen tener un CRR más elevado debido a los altos esfuerzos para renovar clientes en un entor-
no competitivo, donde la pérdida de un cliente puede tener un impacto considerable en los ingresos totales. 
Por otro lado, las empresas más establecidas logran reducir su CRR al tener procesos más maduros y clien-
tes fidelizados que requieren menos inversión para ser renovados. Esto les permite gestionar los costes de 
renovación de manera más eficaz, enfocándose principalmente en mantener satisfechos a los clientes exis-
tentes mediante mejoras incrementales y constantes en el producto.
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Realizar un benchmarking preciso permite a las empresas evaluar la efectividad de sus estrategias de reten-
ción frente a los estándares del sector. Si el CRC o CRR de una empresa supera significativamente los bench-
marks de su tipo, podría ser una señal de que es necesario revisar la eficiencia de sus procesos o replantear 
sus estrategias de soporte y éxito del cliente. 

Esto podría incluir realizar encuestas de satisfacción del cliente o analizar métricas de soporte para identi-
ficar áreas problemáticas. Además, comparar estas métricas proporciona una perspectiva clara sobre si los 
esfuerzos de retención están generando los resultados esperados en términos de satisfacción y fidelidad del 
cliente.

La comparación de estos porcentajes con las métricas propias ayuda a los líderes de RevOps a definir metas 
claras y desarrollar estrategias más efectivas para reducir costes sin comprometer la calidad del servicio, 
asegurando así una retención de clientes sostenible y rentable. De este modo, el benchmarking no solo se 
convierte en una herramienta de análisis, sino también en un catalizador para la mejora continua y el creci-
miento estratégico, alineando los objetivos de retención con las expectativas del mercado y las mejores prác-
ticas de la industria.

En conclusión, el benchmarking del CRC y CRR en el sector SaaS es fundamental para asegurar que las estrate-
gias de retención sean efectivas, eficientes y estén alineadas con las expectativas del mercado. Este análisis no 
solo ayuda a controlar los costes, sino que también permite a las empresas centrarse en la creación de valor real 
para los clientes, lo que a su vez fomenta la fidelidad y el crecimiento sostenido.
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Casos de éxito: HubSpot, Slack, 
Zendesk, Dropbox

HubSpot: 

Fuente: fotografía propia de HubSpot

HubSpot ha implementado una estrategia de re-
tención basada en la educación constante de sus 
usuarios. Utilizan recursos como la HubSpot Aca-
demy, que ofrece cursos y certificaciones gratuitas 
a los clientes, lo cual ayuda a maximizar el valor 
que los usuarios obtienen de la herramienta. 

Esta formación constante asegura que los clientes 
no solo comprendan el uso básico de la herramien-
ta, sino que además desarrollen habilidades avan-
zadas que les permitan aprovechar al máximo las 
funcionalidades de HubSpot. Esto no solo mejora 
la retención al empoderar a los usuarios, sino que 
también crea embajadores de la marca que com-
parten sus experiencias positivas con otros. 

Extiende la reputación de la plataforma a través de 
recomendaciones directas. Además, la comunidad 
HubSpot brinda un espacio donde los usuarios 
pueden compartir mejores prácticas y resolver 
dudas entre ellos, lo cual refuerza la sensación de 
pertenencia y mantiene a los usuarios más involu-
crados con la plataforma.

Slack: 
 

Fuente: fotografía propia de Slack

Slack se ha centrado en ofrecer una experiencia de 
usuario intuitiva y en la integración con otras he-
rramientas que sus clientes ya utilizan. Al mantener 
una interfaz sencilla y proporcionar integraciones 
personalizadas, Slack facilita que las empresas 
adopten la plataforma rápidamente y la conviertan 
en una herramienta esencial para la colaboración 
diaria. 

Además, su equipo de Customer Success trabaja 
activamente con empresas para identificar usos 
específicos que mejoren la productividad interna, 
como la implementación de flujos automatizados 
que reduzcan tareas manuales y la mejora de la 
comunicación entre departamentos. 

Esta atención personalizada fortalece el vínculo 
con la plataforma y fomenta una mayor retención. 
Slack también ha invertido en botones de acción y 
atajos, lo que permite a los usuarios operar funcio-
nes rápidamente sin salir de la plataforma, opti-
mizando la eficiencia del equipo y aumentando el 
grado de satisfacción de los usuarios. 

https://www.hubspot.es/
https://academy.hubspot.com/es/
https://academy.hubspot.com/es/
https://community.hubspot.com/?profile.language=es
https://community.hubspot.com/?profile.language=es
https://slack.com/intl/es-es
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no solo mejora la experiencia del usuario, sino que 
además asegura que los recursos del equipo de so-
porte se dediquen a los problemas más complejos.

Dropbox: 
 

Fuente: fotografía propia de Dropbox 

Dropbox ha implementado el enfoque de gamifica-
ción para mejorar la retención. Un ejemplo de esto 
es su programa que incentiva a los usuarios a com-
pletar tareas, como instalar la aplicación en varios 
dispositivos, a cambio de obtener más espacio de 
almacenamiento gratuito. 

Esta estrategia de gamificación ha mostrado 
resultados claros, como un aumento del 20% en 
la retención de usuarios que participan en estas 
actividades en comparación con aquellos que no lo 
hacen. 

La gamificación también motiva a los usuarios a 
explorar y utilizar nuevas funcionalidades de la pla-
taforma, lo que contribuye a un uso más profundo y 
frecuente de Dropbox. Además, Dropbox facilita la 
colaboración entre usuarios mediante funcionali-
dades como el compartir carpetas y editar archivos 
en tiempo real, lo cual incrementa la integración de 
Dropbox en los procesos de trabajo de los equipos 
y, por lo tanto, mejora la retención. 

Al convertirse en una herramienta esencial para la 
colaboración y el trabajo compartido, Dropbox no 
solo retiene a los usuarios, sino que fomenta un ci-
clo de dependencia positiva que se traduce en una 

Por ejemplo, los atajos permiten a los desarrollado-
res enviar rápidamente actualizaciones de estado 
o a los equipos de ventas registrar interacciones 
con clientes sin abandonar la conversación, lo cual 
ahorra tiempo y mejora significativamente la pro-
ductividad.

Zendesk:

 

Fuente: fotografía propia de Zendesk

Zendesk ha puesto un fuerte enfoque en ofrecer un 
soporte al cliente excepcional. La empresa utiliza 
un sistema de soporte escalonado que atiende 
desde consultas simples hasta problemas comple-
jos, combinando chatbots para cuestiones básicas 
y agentes especializados para problemas más 
difíciles. 

Esta estrategia asegura que los problemas se 
resuelvan rápidamente y de la manera más ade-
cuada. Además, Zendesk realiza encuestas de 
satisfacción después de cada interacción de so-
porte, asegurándose de que los clientes reciben la 
atención que necesitan y ajustando sus procesos 
en función del feedback recibido, lo cual mejora la 
satisfacción del cliente y fomenta la fidelidad. 

La empresa también ha creado un extenso centro 
de recursos y FAQs que los clientes pueden con-
sultar en cualquier momento. Esto contribuye a 
reducir los costes de soporte al dar a los usuarios 
las herramientas para solucionar problemas por sí 
mismos antes de escalar a un agente humano. Esto 

https://www.dropbox.com/es_ES/
https://www.zendesk.es/
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menor tasa de abandono. También han implementado iniciativas como los planes familiares y grupales, los 
cuales promueven la adopción por grupos más grandes, reduciendo los costes de adquisición y mejorando la 
retención en el largo plazo.
 

Estrategias utilizadas y su impacto en el CRC
Las empresas mencionadas han utilizado diferentes estrategias de retención que han tenido un impacto sig-
nificativo en su CRC:

• Educación y capacitación: 
HubSpot demuestra cómo la educación constante puede fomentar la retención. Invertir en la formación del 
cliente, a través de plataformas como HubSpot Academy, permite que los usuarios obtengan más valor del 
producto, lo cual se traduce en una mayor retención y una reducción del CRC al evitar pérdidas de clientes por 
falta de conocimiento o mal uso de la herramienta. 
Además, la creación de una comunidad de aprendizaje hace que los usuarios sientan que siempre tienen un 
recurso al cual acudir, lo que disminuye la frustración y las posibilidades de abandono.

• Experiencia de usuario y personalización: 
Slack se enfoca en proporcionar una experiencia de usuario altamente intuitiva y en integrarse con otras 
herramientas esenciales para sus clientes. Esto no solo facilita la adopción, sino que también crea una fuerte 
dependencia hacia la herramienta, lo cual incrementa la retención. 
La simplicidad y la personalización ayudan a mantener los costes de soporte bajo control, ya que los usua-
rios encuentran más fácilmente lo que necesitan. Asimismo, las integraciones personalizadas hacen que 
Slack se convierta en el eje central de la colaboración dentro de las organizaciones, elevando así su relevan-
cia para los equipos de trabajo y creando un valor que es difícil de sustituir.

• Soporte escalonado y encuestas de satisfacción: 
Zendesk combina el uso de chatbots para preguntas frecuentes con agentes humanos para cuestiones más 
complejas. Este enfoque escalonado permite una mayor eficiencia en la atención al cliente y reduce los cos-
tes de soporte. 
Además, la retroalimentación continua a través de encuestas de satisfacción garantiza que los procesos me-
joren continuamente, lo cual mantiene a los clientes satisfechos y reduce el CRC al minimizar la rotación. 
La presencia de un centro de recursos accesible complementa este enfoque, asegurando que la mayoría de 
las consultas simples puedan ser resueltas sin intervención humana, lo cual optimiza el uso del tiempo del 
personal de soporte y mejora la percepción del servicio entre los clientes.

• Gamificación y Colaboración: 
Dropbox ha utilizado la gamificación para motivar a los usuarios a realizar acciones que los beneficien y me-
joren su experiencia en la plataforma. Al fomentar la colaboración y hacer que Dropbox sea parte integral del 
flujo de trabajo de los equipos, la retención se ve favorecida, y la dependencia del servicio mantiene bajos los 
costes asociados con la adquisición de nuevos clientes. 
Esta estrategia de fidelización incrementa la retención de clientes actuales y, a su vez, disminuye el CRC. 
Además, la promoción de planes grupales y las funcionalidades que facilitan la colaboración en tiempo real 
refuerzan la utilidad del producto para los equipos, haciendo que sea menos probable que un grupo completo 
de usuarios abandone la plataforma.
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En resumen, estas empresas ejemplifican cómo diferentes estrategias de retención pueden tener un impacto 
positivo en el CRC. Cada enfoque está diseñado para optimizar la experiencia del cliente, reducir los costes 
de soporte y maximizar el valor percibido por los usuarios, lo que en última instancia contribuye a una reten-
ción más eficiente y rentable. 

Las estrategias de educación y empoderamiento del usuario, como las implementadas por HubSpot, permi-
ten reducir el CRC al disminuir la frustración del cliente y mejorar su conocimiento del producto. La persona-
lización de la experiencia, destacada por Slack, facilita la adopción y reduce la necesidad de soporte adi-
cional, manteniendo el CRC bajo. Un soporte bien estructurado, ejemplificado por Zendesk, asegura que los 
recursos se utilicen eficientemente, minimizando los costes de asistencia. 

Finalmente, el fomento de la colaboración, como en el caso de Dropbox, incrementa la dependencia del 
producto, lo cual mejora la retención y disminuye los costes de adquisición. Al implementar estas tácticas, 
las empresas SaaS pueden mejorar sus ratios de retención, disminuir los costes de retención y mantener un 
crecimiento sostenible en el competitivo mercado del software. Al implementar estas tácticas, las empresas 
SaaS pueden mejorar sus ratios de retención, disminuir los costes de retención y mantener un crecimiento 
sostenible en el competitivo mercado del software.
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Escenarios base, optimista y conservador

Al desarrollar estrategias de retención y estimar el presupuesto, es crucial considerar diferentes escenarios 
para comprender cómo los cambios en la inversión pueden afectar el CRC y la eficiencia general del negocio. 
Evaluar estos escenarios permite anticipar el impacto de diferentes decisiones, como inversiones adicionales 
o reducciones de recursos, en los resultados y establecer expectativas claras. A continuación, se describen 
tres escenarios típicos: base, optimista y conservador, cada uno con sus propias implicaciones y riesgos.

• Escenario base: Este es el escenario que asume la continuidad de las inversiones actuales en retención, sin 
cambios significativos. En este contexto, se espera que los resultados de retención y los costes relacionados 
se mantengan constantes. Es un punto de referencia útil para comparar cómo cualquier ajuste podría modifi-
car el CRC y otros indicadores clave de rendimiento. 

Al mantener las mismas estrategias y niveles de inversión, el objetivo es observar si la retención de clientes 
se estabiliza o muestra alguna fluctuación inesperada. Este escenario proporciona una línea de base sólida 
para evaluar la efectividad de nuevas inversiones o recortes potenciales.

• Escenario optimista: Este escenario contempla un aumento en la inversión en estrategias de retención, 
como la contratación de más personal de éxito del cliente o la implementación de nuevas herramientas de 
automatización para mejorar la experiencia del cliente. 
La expectativa en este escenario es que la retención aumente significativamente, lo cual reduciría el CRC a 
mediano plazo al disminuir las pérdidas de clientes. Por ejemplo, invertir en programas de engagement más 
personalizados, como una serie de talleres exclusivos para clientes o campañas de onboarding personaliza-
das, podría aumentar la retención en un 10%, mejorando así la eficiencia de los costes. 
Además, este enfoque suele incluir mejoras en las comunicaciones con los clientes, como el uso de inteligen-
cia artificial para ofrecer respuestas rápidas y personalizadas, y programas de lealtad que recompensen a los 
clientes por su fidelidad. El objetivo final es no solo mantener a los clientes satisfechos, sino también conver-
tirlos en promotores activos de la marca.

• Escenario conservador: En este escenario, se recortan algunas inversiones en retención con el fin de redu-
cir costes. Por ejemplo, disminuir el tamaño del equipo de soporte o reducir la frecuencia de campañas de 
engagement podría reducir los gastos, pero conlleva el riesgo de que esto afecte negativamente la retención 
de clientes, incrementando el CRC. 
Este escenario es útil para analizar los riesgos asociados con decisiones de reducción de costes y determi-
nar si los ahorros potenciales justifican el posible aumento en la rotación de clientes. 
Además, el escenario conservador también puede incluir la eliminación de ciertas funcionalidades menos 
utilizadas o la reducción de servicios adicionales que podrían considerarse no críticos. La clave es encontrar 
un equilibrio en el cual los costes se reduzcan sin comprometer en exceso la calidad del servicio o la satis-
facción del cliente.

Impacto de los ajustes en el CRC

Los ajustes realizados en cualquiera de estos escenarios tienen un impacto directo en el CRC y en la eficien-
cia operativa del negocio. Es fundamental medir cómo estas decisiones influyen en la eficiencia de la reten-
ción y en el coste general de mantener a los clientes. 
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Aumentar la inversión en retención puede implicar 
inicialmente un coste más alto, pero si esto lleva a 
una mayor retención de clientes, el CRC eventual-
mente disminuirá, ya que los costes de adquisición 
de nuevos clientes suelen ser más altos que los de 
retener a los existentes. Por el contrario, reduccio-
nes en la inversión podrían llevar a un incremento 
en el CRC. Esto sucede si la tasa de abandono de 
clientes aumenta debido a una menor calidad de 
soporte o engagement.

La correcta elección del escenario depende de va-
rios factores, incluidos los objetivos de la empresa, 
la situación financiera actual y el potencial retor-
no de la inversión en actividades de retención. Un 
análisis detallado de estos escenarios permite a los 
líderes de RevOps y de Finanzas tomar decisiones 
más informadas sobre cómo ajustar su presupues-
to de retención para alcanzar un equilibrio adecua-
do entre costes y resultados. 

Para facilitar esta elección, es útil también realizar 
pruebas piloto de ciertas estrategias a pequeña 
escala antes de comprometer recursos significati-
vos, permitiendo evaluar los beneficios reales frente 
a los costes de manera controlada.
 
Gráficos comparativos y su interpretación

El uso de gráficos comparativos facilita la visua-
lización del impacto de los diferentes escenarios 
sobre el CRC y la retención general de clientes. 
Estos gráficos son una herramienta poderosa para 
comunicar de forma clara cómo distintas estrate-
gias afectan los costes y la eficiencia de retención. 
Esta comunicación clara beneficia especialmente 
al equipo de finanzas y a los stakeholders, quienes 
necesitan comprender el impacto financiero de las 
decisiones estratégicas. 
A continuación, se presentan algunos ejemplos de 
gráficos útiles en el análisis de estos escenarios:

• Gráfico de barras: Permite comparar los costes 
y beneficios de cada escenario (base, optimista, 
conservador) en términos de inversión y retención 
obtenida. Los gráficos de barras son ideales para 

visualizar comparaciones directas entre los distin-
tos niveles de inversión y cómo estas inversiones 
afectan la retención y el CRC. 

Por ejemplo, un gráfico de barras puede mostrar 
claramente cómo un aumento del 20% en la inver-
sión puede reducir el CRC en un 15%, lo cual ayuda 
a justificar una mayor inversión en el equipo de 
éxito del cliente o en nuevas tecnologías.
 

Fuente: Elaboración propia de HML

• Gráfico de líneas: Muestra cómo el CRC cambia 
con el tiempo en cada escenario, permitiendo iden-
tificar tendencias y puntos críticos donde el coste 
comienza a reducirse o incrementarse. Este tipo de 
gráfico es especialmente útil para visualizar cómo 
las decisiones de inversión afectan a largo plazo. 

Por ejemplo, puede ilustrar cómo una inversión 
inicial más alta tiene un impacto positivo sostenido 
a lo largo del tiempo, o cómo la falta de inversión 
conduce a un aumento gradual en los costes de 
retención debido a un incremento en la rotación de 
clientes.
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Fuente: Elaboración propia de HML

• Gráfico circular: Desglosa los componentes del 
CRC en cada escenario, para identificar claramente 
qué áreas tienen mayor impacto en el coste total. 
Un gráfico circular puede mostrar, por ejemplo, 
cómo el soporte al cliente, las campañas de enga-
gement y las herramientas tecnológicas contribu-
yen al CRC total. De esta manera, se puede deter-
minar qué áreas requieren una reestructuración 
para mejorar la eficiencia. Este análisis detallado 
permite a los gerentes identificar los componentes 
de coste más significativos y enfocar esfuerzos en 
optimizarlos.

Fuente: Elaboración propia de HML

La interpretación de estos gráficos permite identifi-
car cuál es el escenario que maximiza la retención 

al menor coste posible, ayudando a los responsa-
bles de decisiones a justificar sus estrategias de 
inversión en la retención de clientes. Además, los 
gráficos permiten visualizar de manera efectiva las 
diferencias entre los escenarios y facilitar el análi-
sis para tomar decisiones basadas en datos con-
cretos y cuantificables.

Un enfoque visual como este es clave para garan-
tizar que todos los involucrados comprendan el 
impacto financiero de las distintas estrategias de 
retención, apoyando un proceso de planificación 
más informado y eficiente. 

Al utilizar gráficos y otras herramientas visuales, 
las decisiones estratégicas sobre el presupuesto de 
retención se pueden comunicar claramente a todos 
los interesados, desde el equipo operativo hasta 
la alta dirección, asegurando que las decisiones 
tomadas sean comprendidas y respaldadas a nivel 
organizacional.

Además de utilizar gráficos, es útil documentar 
las hipótesis y supuestos detrás de cada escena-
rio para ofrecer un contexto completo a la hora de 
interpretar los resultados. De esta forma, se pueden 
entender mejor los factores que influyen en el CRC 
y cómo las decisiones específicas afectan a estos 
resultados a lo largo del tiempo. 

Esta documentación también permite ajustar los 
escenarios a medida que se dispone de nuevos 
datos o cambian las condiciones del mercado, 
asegurando que la estrategia de retención siem-
pre esté alineada con las necesidades actuales del 
negocio. Por ejemplo, nuevos datos sobre cambios 
en el comportamiento del cliente o variaciones en 
las tasas de abandono podrían requerir una revisión 
de las estrategias de engagement para adaptarse a 
estas condiciones.

Al final, el análisis de escenarios y el uso de herra-
mientas visuales no solo facilitan la toma de deci-
siones más acertada, sino que también fortalecen 
la comunicación interna sobre la importancia de 
la retención de clientes y su impacto directo en la 
rentabilidad del negocio.
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KPIs relevantes para justificar la inversión en retención
Para justificar la inversión en retención ante la alta dirección, es esencial respaldar las estrategias con in-
dicadores clave de rendimiento (KPIs) que demuestren el impacto de las inversiones en la salud general del 
negocio. 
Estos indicadores son fundamentales no solo para medir el éxito de las acciones implementadas, sino tam-
bién para establecer objetivos claros y cuantificables que alineen a los equipos con las metas corporativas. 
Los KPIs permiten, además, evaluar la efectividad de las estrategias en tiempo real, ajustando rápidamente 
en caso de desviaciones. Medir con precisión estos indicadores ayuda a proporcionar transparencia y justifi-
car decisiones clave de asignación de recursos, asegurando una mejor alineación entre las áreas de negocio 
y los objetivos de la empresa.
Algunos de los KPIs más relevantes incluyen:

KPI Descripción Importancia 

Tasa de retención de 
clientes 

Indica el porcentaje de clientes que 
la empresa retiene durante un 
periodo determinado. Una alta tasa 
de retención es una señal de 
estrategias efectivas de 
engagement y soporte. Se puede 
desglosar por segmentos 

de mejora o éxito. 

retención y comparar con la media del sector para 
evaluar la competitividad de la empresa.  
La segmentación también proporciona una visión 
detallada para adaptar acciones a necesidades 
particulares.  
 
La tasa de retención también puede utilizarse para 

las estrategias futuras. 

Valor del tiempo de vida 
del cliente (CLTV) 

Muestra cuánto valor genera un 
cliente durante su relación con la 
empresa. Un aumento en el CLTV 
implica que los clientes no solo se 
quedan más tiempo, sino que 
también consumen más productos 
o servicios. 

Permite determinar el retorno de campañas de 
retención y priorizar iniciativas con mayor impacto en 
el valor del cliente.  
 
Un CLTV alto refleja el éxito de las acciones de 
retención y fomenta la adopción de estrategias 
centradas en la expansión de la relación comercial.  
 
Un CLTV bien gestionado también proporciona una 
visión sólida para evaluar el rendimiento de la empresa 
y cómo las iniciativas de retención contribuyen al 
crecimiento de ingresos a largo plazo. 

Índice de retención de 
ingresos netos (NRR) 

Mide el ingreso retenido de los 
clientes existentes, incluyendo 
ventas cruzadas y upselling. Un 
NRR superior al 100% indica que 
los clientes generan más ingresos 
con el tiempo, incluso después de 
bajas. 

Es relevante para evaluar la capacidad de maximizar el 
valor de los clientes actuales sin depender solo de la 
adquisición.  
 
La comparación con estándares de la industria 
proporciona una visión clara de la efectividad 
estratégica.  
 
Asimismo, un NRR alto sugiere una fuerte satisfacción 
del cliente y oportunidades constantes de expansión de 
ingresos.  
 
La efectividad de la estrategia de retención se refleja 
claramente en el NRR, lo cual lo convierte en un 
indicador esencial de éxito y de salud del negocio. 
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Argumentos de rentabilidad y comparativas con la competencia
Para convencer a la alta dirección de la importancia de invertir en la retención de clientes, es fundamental 
presentar argumentos de rentabilidad claros y respaldados con datos. Invertir en la retención puede parecer 
un gasto a corto plazo, pero cuando se muestra cómo impacta el valor total de la empresa, el retorno sobre la 
inversión se hace evidente. 
Además, se puede subrayar cómo la estabilidad de los ingresos recurrentes mejora la previsibilidad del flujo 
de caja y fortalece la posición competitiva. Los principales argumentos de rentabilidad incluyen:

• Coste de adquisición frente al coste de retención: Adquirir nuevos clientes suele ser considerablemente 
más caro que retener a los existentes. Al demostrar que el coste de adquisición de clientes (CAC) es entre 5 y 
7 veces mayor que el coste de retención, se puede justificar una asignación de recursos que priorice la reten-
ción. La rentabilidad se incrementa al reducir el CAC total mientras se maximizan los ingresos generados por 
cada cliente retenido. Un ejemplo claro de una empresa que ha implementado esta estrategia con éxito es 
la reducción del CAC a través de la optimización de sus programas de fidelización, consiguiendo resultados 
positivos tanto en retención como en nuevas recomendaciones. 
Mostrar una comparación directa de cómo la inversión en retención ha reducido los costes globales de ad-
quisición de nuevos clientes puede proporcionar una mayor claridad a la alta dirección.

• Mejora en el margen de rentabilidad: Un cliente retenido durante más tiempo contribuye de manera directa 
al margen de rentabilidad de la empresa. Un análisis que muestre cómo un incremento del 5% en la retención 
puede llevar a un aumento del 25% al 95% en los beneficios, tal como indican estudios de la industria, propor-
ciona una visión cuantificable de los efectos positivos de una estrategia de retención sólida. 
Además, estos datos pueden ser comparados con cifras de la competencia para demostrar cómo la empresa 
se posiciona favorablemente en comparación con otros actores del mercado. Mostrar cómo una mejor reten-
ción mejora los márgenes de rentabilidad es una forma efectiva de justificar la inversión ante la alta direc-
ción, ya que permite evidenciar el efecto positivo en la línea de resultados. 
Al ilustrar casos de éxito y proyecciones detalladas de aumento de beneficios, se puede reforzar la importan-
cia de estas estrategias para la estabilidad y el crecimiento del negocio.

• Valor de la marca y recomendación boca a boca: Clientes satisfechos son los mejores promotores de la 
marca. Mostrar cómo una alta tasa de retención se traduce en un aumento de las recomendaciones y una 
mayor atracción de nuevos clientes sin coste de adquisición adicional es clave para justificar el presupuesto 
de retención. 
Comparar métricas como el Net Promoter Score (NPS) con las de la competencia también puede ofrecer una 
perspectiva valiosa sobre el impacto de la retención en la percepción de la marca. 
Por ejemplo, un NPS alto puede ser un indicativo de una experiencia del cliente sobresaliente, lo cual es cru-
cial para el crecimiento sostenido mediante referencias directas de los clientes actuales. 
Cuando se incluye un análisis del impacto en la reputación de la marca y en las métricas de crecimiento a 
través de recomendaciones, se refuerza el argumento a favor de una inversión robusta en retención.

Ejemplo de presentación para la dirección
Una presentación efectiva ante la alta dirección debe estructurarse para comunicar claramente el impacto 
positivo de la retención y proporcionar datos que respalden las decisiones propuestas. 
A continuación, se presenta un ejemplo de cómo estructurar esta presentación:
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Introducción: La importancia de la retención de 
clientes en SaaS
• Breve explicación del modelo de ingresos recu-
rrentes y cómo la retención de clientes juega un 
papel crucial en la sostenibilidad del negocio.

• Comparativa rápida del coste de adquisición fren-
te al coste de retención, haciendo énfasis en cómo 
estos costes afectan la rentabilidad a largo plazo.

• Presentación de estudios del sector que muestran 
cómo las empresas con altas tasas de retención 
tienden a superar a sus competidores en términos 
de crecimiento y estabilidad financiera.

KPIs de retención y su impacto financiero
• Mostrar los KPIs clave: tasa de retención, CLTV y 
NRR.

• Utilizar gráficos para mostrar las tendencias de 
retención de los últimos años, destacando los mo-
mentos de crecimiento y los efectos de iniciativas 
previas.

• Comparar los KPIs con los benchmarks de la in-
dustria para posicionar a la empresa en el contexto 
competitivo, subrayando fortalezas y oportunida-
des de mejora.

• Incluir simulaciones que demuestren cómo un 
aumento en el CLTV puede influir en la rentabilidad 
a lo largo del tiempo.

Argumentos de rentabilidad
• Desglosar cómo un aumento del 5% en la reten-
ción puede traducirse en un aumento significativo 
de la rentabilidad.

• Comparación del CAC con el coste de retención 
y cómo esto afecta los márgenes de beneficio, con 
ejemplos concretos de otras empresas que han lo-
grado reducir el CAC mediante una mejor retención.

• Mostrar ejemplos de empresas líderes en el sec-

tor que han mejorado sus márgenes invirtiendo en 
retención, incluyendo los impactos financieros que 
lograron gracias a estas estrategias.

• Analizar cómo las mejoras en la retención tam-
bién conducen a una mayor previsibilidad financie-
ra, lo que facilita la planificación estratégica a largo 
plazo.

Casos de éxito y mejores prácticas
• Presentar ejemplos de estrategias de retención 
que han dado resultados positivos, tanto dentro de 
la empresa como en la competencia. Estos ejem-
plos pueden incluir campañas de email personali-
zadas, programas de lealtad o el uso de chatbots 
para resolver problemas de manera eficiente.

• Explicar cómo la implementación de programas 
de engagement personalizados y el uso de herra-
mientas de automatización han mejorado la reten-
ción. Por ejemplo, Slack ha utilizado notificaciones 
in-app personalizadas para mejorar la retención de 
sus usuarios.

• Incluir detalles sobre cómo empresas como Dro-
pbox y Zendesk han optimizado sus procesos de 
onboarding para aumentar la retención y reducir el 
churn en las primeras etapas del ciclo de vida del 
cliente.

Plan de acción propuesto

• Detallar las inversiones específicas que se solici-
tan (p. ej., herramientas de automatización, amplia-
ción del equipo de éxito del cliente).

• Mostrar una proyección financiera de cómo estas 
inversiones impactarán en los KPIs de retención 
y en el margen de rentabilidad, utilizando gráficos 
financieros que hagan visible el ROI proyectado.

• Incluir un cronograma de implementación y las 
metas esperadas, para ofrecer una visión clara de 
las etapas clave y los plazos necesarios para alcan-
zar el objetivo.
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La retención de clientes es un proceso continuo que requiere monitoreo constante y ajustes regulares para 
optimizar los costes asociados y maximizar su impacto positivo en el negocio. 
A continuación, se describen varios enfoques clave que ayudan a mantener una estrategia de retención efec-
tiva y adaptada a las necesidades cambiantes del mercado.

Monitoreo y ajustes trimestrales
Para garantizar que el coste de retención de clientes (CRC) se mantenga en niveles óptimos, es fundamental 
realizar revisiones periódicas trimestrales. Durante estas revisiones, se evalúan los KPIs previamente defi-
nidos, tales como la tasa de retención, el CLTV (Customer Lifetime Value), y el NRR (Net Revenue Retention), 
con el objetivo de identificar desviaciones respecto a los objetivos. 
Posteriormente, se toman decisiones informadas sobre los ajustes necesarios para optimizar los resultados. 
Estas evaluaciones regulares permiten ajustar y adaptar las estrategias de retención conforme surgen nue-
vas tendencias o se presentan desafíos específicos.
• Evaluación del impacto de las estrategias de retención: Cada trimestre, es imprescindible analizar de forma 
rigurosa cómo las iniciativas de retención han influido en los principales indicadores de rendimiento. Esto im-
plica revisar detalladamente qué tácticas han demostrado ser efectivas y cuáles requieren mejoras o ajustes 
para alcanzar los objetivos propuestos. 
Además, es útil realizar comparativas históricas para observar la evolución del impacto a lo largo del tiempo 
y tomar decisiones basadas en datos objetivos.

• Incorporación de feedback cualitativo y cuantitativo: Durante los ajustes trimestrales, se debe considerar el 
feedback recopilado de los equipos de ventas, marketing y soporte al cliente, así como de los propios clien-
tes. Estos comentarios, ya sean cuantitativos (como encuestas) o cualitativos (comentarios abiertos), pro-
porcionan información valiosa sobre las áreas que funcionan bien y las que necesitan mejoras. 
Por ejemplo, si los clientes expresan satisfacción con el soporte técnico, sería prudente reforzar este aspecto 
para fortalecer la retención y mejorar aún más la experiencia del cliente.

• Ajuste de recursos y alineación estratégica: El monitoreo trimestral también brinda la oportunidad de ajus-
tar los recursos asignados a las iniciativas de retención. Esto podría implicar reubicar presupuestos hacia 
tácticas que hayan demostrado ser más eficientes o modificar las estrategias que no han alcanzado el resul-
tado esperado. La alineación entre las áreas de negocio, como marketing, producto y ventas, es esencial para 
optimizar la efectividad de los esfuerzos de retención y maximizar el retorno sobre la inversión.

Uso de NPS y feedback de clientes como indicadores
El Net Promoter Score (NPS) es una herramienta crucial para medir la satisfacción del cliente y su predispo-
sición a recomendar la empresa. Por ejemplo, empresas como Slack han mostrado un NPS alto, lo cual ha 
beneficiado significativamente su retención de clientes al incrementar las recomendaciones orgánicas y la 
lealtad, logrando así una mayor estabilidad en los ingresos recurrentes. 
Un NPS elevado no solo indica una experiencia de cliente positiva, sino también sugiere un mayor potencial 
para la retención y la recomendación orgánica, factores que inciden directamente en el CRC.
• Recolección periódica y análisis del NPS: Realizar encuestas de NPS de forma periódica, ya sea trimestral 
o semestral, permite comprender cómo evolucionan las percepciones de los clientes respecto a la empresa y 
su nivel de satisfacción. Esta información es vital para identificar cambios en la percepción y aplicar mejoras 
antes de que estos cambios afecten negativamente la retención.

https://www.hellomrlead.com/calculo-del-lifetime-value-y-coste-de-adquisicion-de-clientes/
https://www.hellomrlead.com/indicadores-para-mejorar-la-retencion-de-clientes-en-saas/


53Capítulo 14. Optimización continua del CRC

Volver al índice

• Complementar el NPS con feedback cualitativo: 
Además del NPS, resulta valioso obtener comen-
tarios más detallados sobre los aspectos especí-
ficos que los clientes consideran más valiosos y 
las áreas en las que creen que se puede mejorar. 
Las preguntas abiertas incluidas en las encues-
tas pueden proporcionar insights cualitativos que 
complementen los datos del NPS. Por ejemplo, si 
se identifica que los clientes valoran altamente la 
rapidez en las respuestas del equipo de soporte, se 
puede reforzar esa área para asegurar niveles aún 
mayores de satisfacción.

• Ampliación del uso de métricas de satisfacción: 
Más allá del NPS, también se deben incorporar 
otras métricas de satisfacción del cliente, como las 
puntuaciones obtenidas tras interacciones espe-
cíficas con el soporte técnico o la evaluación de 
funcionalidades del producto. Estas métricas adi-
cionales ofrecen una visión integral de los puntos 
fuertes y de las áreas que requieren mayor aten-
ción, y permiten construir un plan de acción perso-
nalizado para mejorar la retención.

Automatización y seguimiento en tiempo real

La automatización y el seguimiento en tiempo real 
son esenciales para mantener los costes de reten-
ción bajo control mientras se mejora la experiencia 
del cliente. La implementación de soluciones auto-
matizadas no solo reduce el esfuerzo manual, sino 
que también asegura que las acciones de retención 
se lleven a cabo de manera consistente, oportuna y 
personalizada.

• Automatización de procesos repetitivos y proacti-
vos: Muchas actividades orientadas a la retención, 
como el seguimiento post-venta, el envío de en-
cuestas de satisfacción o el engagement mediante 
correos electrónicos personalizados, pueden auto-
matizarse. Esto garantiza una comunicación cons-
tante y relevante con los clientes, sin sobrecargar al 
equipo de éxito del cliente. 

La automatización permite realizar acciones en el 
momento adecuado, como enviar correos de bien-

venida personalizados o hacer un seguimiento de la 
experiencia del cliente después de una interacción 
clave. Esto genera una conexión constante y fo-
menta el compromiso del cliente con la marca.

• Alertas y seguimiento proactivo del comporta-
miento del cliente: Implementar sistemas de aler-
tas automáticas que se activen cuando ciertos 
indicadores se desvían por debajo de un umbral 
determinado (por ejemplo, una disminución en la 
frecuencia de uso del producto o un aumento en 
las interacciones de soporte) es una herramienta 
poderosa para la retención. 

Estas alertas permiten a los equipos de éxito del 
cliente actuar proactivamente antes de que un pro-
blema se convierta en una razón para que el cliente 
cancele su suscripción. El seguimiento proactivo 
también puede incluir la creación de campañas 
específicas para aquellos usuarios que muestran 
señales tempranas de riesgo, ofreciendo promocio-
nes personalizadas o contenidos educativos que 
fomenten un mayor uso del producto.

• Visualización de datos y análisis en tiempo real: 
Utilizar paneles de control en tiempo real para 
visualizar métricas clave relacionadas con la re-
tención permite a los equipos identificar patrones 
y tendencias a medida que ocurren. Herramientas 
como dashboards interactivos proporcionan una 
visión centralizada de los KPIs esenciales, lo cual 
facilita la toma de decisiones basadas en datos ac-
tualizados y permite realizar ajustes rápidamente. 
Esta capacidad para reaccionar en tiempo real es 
fundamental para mantener el CRC bajo control y 
asegurar que las estrategias de retención se adap-
ten de manera dinámica a los cambios en el com-
portamiento del cliente.

• Mejoras en la experiencia del cliente mediante 
automatización: Automatizar la segmentación de 
clientes para ofrecer contenido personalizado tam-
bién juega un papel fundamental en la mejora de la 
experiencia. Utilizando inteligencia artificial y algo-
ritmos de machine learning, es posible segmentar 
a los clientes en función de su comportamiento y 
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preferencias para enviar mensajes dirigidos que resuenen con sus necesidades específicas. 
Esto no solo contribuye a un mayor nivel de satisfacción, sino que también facilita la retención al crear una 
experiencia más relevante y atractiva para cada cliente.

Integración de herramientas de automatización y comunicación

Para garantizar la máxima efectividad en la retención, las empresas deben integrar diferentes herramientas 
de automatización y plataformas de comunicación que permitan gestionar de manera eficiente el ciclo de 
vida del cliente, como HubSpot o Salesforce. 
Algunas prácticas recomendadas incluyen:
• Integración de CRM y plataformas de engagement: Utilizar un CRM que esté integrado con plataformas 
de automatización de marketing y herramientas de comunicación facilita una gestión coherente del cliente. 
Estas plataformas permiten personalizar la interacción en función de los datos recogidos a lo largo de la rela-
ción del cliente con la empresa, lo que resulta en comunicaciones más oportunas y relevantes.

• Chatbots y asistencia automatizada: La implementación de chatbots en la página web y en las plataformas 
de soporte permite resolver las dudas más comunes de manera inmediata, ofreciendo asistencia en tiempo 
real y liberando al equipo de soporte para manejar consultas más complejas. Los chatbots también pueden 
utilizarse para enviar notificaciones proactivas, como recordatorios de renovaciones o sugerencias sobre 
cómo mejorar la experiencia del producto.

• Medición continua de efectividad: Evaluar regularmente la efectividad de las herramientas de automati-
zación implementadas es crucial para garantizar su alineación con los objetivos de retención. Esto incluye 
monitorear el tiempo de respuesta, la calidad de las interacciones automatizadas y la satisfacción del cliente 
con dichas interacciones. Ajustar y optimizar las herramientas según el feedback recibido asegura que las 
automatizaciones aporten valor real y contribuyan a reducir los costes de retención.

En resumen, la optimización continua del CRC no solo se basa en ajustes periódicos y análisis de métricas, 
sino también en el aprovechamiento de tecnologías avanzadas que permitan automatizar procesos y realizar 
un seguimiento proactivo y en tiempo real. Al integrar estos elementos, se logra una estrategia de retención 
dinámica, eficiente y alineada con las necesidades cambiantes de los clientes, lo cual se traduce en un creci-
miento sostenible para la empresa.
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El Valor del Tiempo de Vida del Cliente (LTV) es una forma de medir cuánto dinero traerá un cliente durante 
todo el tiempo que use nuestro producto. Entender cómo el Coste de Retención de Clientes (CRC) afecta al 
LTV es muy importante para asegurarnos de que la empresa SaaS sea rentable y sostenible a largo plazo. 
Si logramos que el LTV sea alto, significa que podemos obtener más dinero de cada cliente, lo cual justifica el 
dinero que gastamos en mantener a esos clientes.

Relación entre CRC y LTV
La relación entre el CRC y el LTV es importante para saber si los esfuerzos para mantener a los clientes valen 
la pena. El LTV debe ser mucho mayor que el CRC para que la empresa sea rentable y pueda seguir creciendo. 
Si gastamos poco en mantener a los clientes (un CRC eficiente), entonces el valor de esos clientes (LTV) será 
mayor, porque estamos reteniéndolos sin gastar demasiado. Esto ayuda a tener más estabilidad financiera 
para la empresa.

Si el CRC es alto, el valor que un cliente nos aporta (LTV) puede no ser suficiente para cubrir lo que gastamos 
en retenerlo. Es decir, estamos gastando más dinero del que estamos recibiendo a cambio. Por otro lado, un 
CRC bien manejado permite mantener a los clientes con menos gasto, y eso mejora el LTV porque los clientes 
se quedan más tiempo. La clave es encontrar un buen equilibrio entre lo que gastamos en retención y el valor 
que obtenemos de los clientes, sin desperdiciar recursos.
 
Para las empresas SaaS, es muy importante calcular y mejorar el CRC y el LTV para que los ingresos sean 
sostenibles. Tener un CRC bajo mientras se aumentan los ingresos mediante el LTV significa que estamos 
haciendo las cosas de manera eficiente y rentable. Además, maximizar el LTV no solo se trata de mantener 
a los clientes, sino también de aumentar su valor con ventas adicionales y ventas cruzadas, todo con costes 
controlados.

Fuente: Elaboración propia de HML
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El gráfico de radar ilustra cómo varían los componentes principales del CRC (Soporte al cliente, Campañas de 
engagement, Herramientas tecnológicas y Otros costes) en tres escenarios clave: Base, Optimizado e Inefi-
ciente.
• Escenario base: Representa una distribución típica, con un 40% de los costes destinados al Soporte al clien-
te. Las herramientas tecnológicas tienen un peso menor (20%), lo que indica posibles oportunidades para 
mejorar la eficiencia.

• Escenario optimizado: Aquí se observa un balance más uniforme, con mayor inversión en Herramientas 
tecnológicas (25%) y Otros costes (25%), mientras que el Soporte al cliente se reduce a un 30%, mostrando 
una distribución más eficiente.

• Escenario ineficiente: En este caso, el Soporte al cliente domina con un 50%, mientras que los Otros costes 
caen drásticamente al 5%, lo que evidencia una gestión desbalanceada de los recursos.

Este análisis permite identificar las áreas que concentran los mayores costes y que podrían beneficiarse de 
una reestructuración. Por ejemplo, en el Escenario Optimizado, la inversión equilibrada en herramientas tec-
nológicas y campañas de engagement sugiere un uso más eficiente de los recursos, lo que puede contribuir a 
reducir el CRC total sin comprometer la calidad del servicio.

Estrategias para maximizar el LTV a través de un CRC eficiente

Para maximizar el LTV con un CRC eficiente, hay que aplicar estrategias que reduzcan los costes de retención 
sin afectar la calidad del servicio ni la satisfacción del cliente. Algunas estrategias importantes son:

• Automatización de procesos de retención: Usar herramientas que automaticen tareas repetitivas, como el 
seguimiento después de una venta y campañas personalizadas, ayuda a reducir los costes y mantiene una 
comunicación constante y relevante con los clientes. La automatización permite enviar mensajes persona-
lizados en el momento adecuado, haciendo que los clientes tengan una mejor experiencia y se queden más 
tiempo.

• Optimización del servicio al cliente: Invertir en un buen sistema de atención al cliente, que resuelva proble-
mas rápido, mejora la satisfacción del cliente y aumenta el LTV. Un ejemplo sería usar chatbots para resolver 
problemas simples de manera rápida, dejando al equipo humano libre para encargarse de cuestiones más 
complicadas. Tener un equipo de soporte bien capacitado también mejora la experiencia del cliente, aumen-
tando su lealtad y reduciendo los costes a largo plazo.

Estrategias de retención 

La siguiente tabla resume el coste de implementación de diversas estrategias de retención y sus beneficios 
en la reducción del CRC y el aumento del LTV. Este análisis permite priorizar qué estrategias pueden ser más 
efectivas para maximizar el valor del cliente con un uso eficiente de los recursos.
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• Programas de fidelización y valor añadido: Crear programas de fidelización que recompensen a los clien-
tes leales, como descuentos o contenido exclusivo, ayuda a retenerlos sin gastar mucho. Estos programas 
aumentan la satisfacción y el compromiso de los clientes, lo que hace que se queden más tiempo. También 
pueden diferenciar a la empresa frente a la competencia, creando un valor añadido único.

• Segmentación de clientes y personalización: Personalizar la experiencia según los diferentes tipos de 
clientes y adaptar las estrategias de retención ayuda a que los clientes se sientan más valorados. Usar datos 
sobre cómo se comportan para ofrecerles recomendaciones personalizadas puede mejorar su satisfacción, 
reducir el CRC y aumentar el LTV. Además, segmentar permite enfocar los recursos en los clientes más valio-
sos, asegurando que la inversión en retención se hace donde generará más ingresos.

• Prevención proactiva del abandono: Detectar señales tempranas de insatisfacción o poca interacción con el 
producto permite actuar antes de que el cliente decida irse. Dar asistencia adicional o personalizar el soporte 
según las necesidades del cliente ayuda a mantener su compromiso y maximizar su LTV. Utilizar herramien-
tas que analicen el comportamiento de los clientes y detecten riesgos permite reaccionar rápido y abordar 
problemas antes de que el cliente se dé de baja.

Ejemplo de cálculo del impacto
Veamos un ejemplo para entender la relación entre CRC y LTV:
Una empresa SaaS tiene un CRC anual de 500 euros por cliente y estima que cada cliente aporta un LTV de 
3,000 euros a lo largo de su tiempo con la empresa. En este caso, el ratio LTV/CRC sería: 
 

Esto significa que, por cada euro que gastamos en mantener a un cliente, obtenemos seis euros en ingresos. 
Este ratio es positivo y muestra que las estrategias de retención son rentables. Un ratio LTV/CRC alto indica 
que estamos reteniendo clientes de manera eficiente, lo cual es esencial para el crecimiento de la empresa.
Ahora veamos otro escenario donde el CRC aumenta a 800 euros por cliente, pero el LTV sigue siendo 3,000 
euros:
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En este caso, el ratio disminuye, lo cual indica que el coste de retener a los clientes está siendo menos efi-
ciente y que la rentabilidad está bajando. Esto sugiere que deberíamos revisar nuestras estrategias de reten-
ción para reducir el CRC sin comprometer la calidad del servicio. Podría ser necesario encontrar maneras de 
reducir costes, como mejorando la automatización o ajustando los programas de fidelización.

Por otro lado, si la empresa logra reducir el CRC a 400 euros por cliente y, al mismo tiempo, aumentar el LTV a 
3,500 euros gracias a mejoras en el producto y a una mayor satisfacción del cliente, el cálculo sería:
 

Ratios LTV/CRC en escenarios
 

La siguiente tabla presenta los ratios LTV/CRC calculados en diferentes escenarios, mostrando cómo las 
variaciones en el CRC y el LTV afectan la rentabilidad de la empresa. Esto permite visualizar los resultados de 
manera clara antes de analizar los gráficos correspondientes.
 

Fuente: Elaboración propia de HML
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Este gráfico compara los ratios LTV/CRC calculados en distintos escenarios. Se puede observar cómo un 
CRC más bajo y un LTV más alto mejoran el ratio, lo que demuestra la importancia de optimizar los costes de 
retención y aumentar el valor que se obtiene de los clientes. 

En el escenario optimizado, la empresa logra un ratio de 8.75, lo que representa una mejora significativa en 
comparación con el escenario base (6.00). El escenario ineficiente, con un ratio de 3.75, sugiere que los cos-
tes de retención son altos en relación con el valor de los clientes, lo cual requiere revisar y ajustar las estrate-
gias de retención.
Este análisis demuestra que, al reducir el CRC y aumentar el LTV, la empresa no solo se vuelve más renta-
ble, sino que también fortalece su posición en el mercado. Optimizar la retención de clientes y gestionar de 
manera eficiente el CRC son pasos clave para maximizar el valor a largo plazo y asegurar la sostenibilidad del 
negocio.

Conclusión
El impacto del CRC en el LTV es fundamental para la rentabilidad y el éxito a largo plazo de una empresa 
SaaS. Mantener el CRC bajo control y asegurarse de que el LTV siga creciendo es esencial para un crecimien-
to saludable y sostenible. 

Aplicar estrategias eficientes de retención, automatización y personalización permite a las empresas maxi-
mizar el valor de cada cliente a lo largo de su tiempo con la empresa, generando un retorno positivo sobre la 
inversión en retención y construyendo una base sólida para el crecimiento continuo. 

Estas estrategias también ayudan a identificar a los clientes de mayor valor, incrementando el impacto posi-
tivo en los ingresos y reduciendo el riesgo de que se vayan. Al centrarse siempre en hacer el CRC más eficien-
te y aumentar el LTV, las empresas SaaS pueden establecer una base sólida para crecer y tener éxito en un 
mercado competitivo.
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Calcular el coste de Retención de Clientes (CRC) y el coste de Renovación de Clientes (CRR) puede ser com-
plicado debido a varios desafíos comunes. Es fundamental comprender estos desafíos para poder calcular 
estas métricas de manera precisa y asegurarse de que se utilicen de forma efectiva para apoyar la estrategia 
de crecimiento del negocio.

Identificación de costes compartidos y su asignación

Uno de los desafíos más comunes al calcular el CRC y el CRR es identificar los costes que se comparten entre 
diferentes actividades y asignarlos correctamente. Los equipos de Customer Success, por ejemplo, a me-
nudo desempeñan tanto tareas de retención como tareas de expansión (como ventas adicionales y ventas 
cruzadas). Determinar qué parte de sus actividades contribuye a la retención y cuál a la expansión puede ser 
complejo y poco claro.

Para asignar estos costes de manera justa y precisa, una buena práctica es realizar encuestas internas o 
entrevistas con los miembros del equipo para averiguar cómo distribuyen su tiempo entre las actividades de 
retención y expansión.

Por ejemplo, algunas preguntas podrían incluir: ¿Qué porcentaje de su tiempo semanal dedica a actividades de 
retención versus actividades de expansión?, o ¿Cuáles son las tareas específicas que realiza para la retención y 
cuánto tiempo toma cada una?. También se pueden usar estimaciones basadas en los resultados y el rendi-
miento obtenido, aunque estas estimaciones pueden no ser siempre perfectas. 

La clave está en contar con una metodología coherente y estandarizada para la asignación de costes, de 
modo que pueda ser explicada y justificada ante la alta dirección y otras partes interesadas.

Otra alternativa para mejorar la precisión en la asignación de los costes compartidos es el uso de software de 
seguimiento del tiempo, como Toggl o Clockify, que permite a los empleados documentar cuánto tiempo de-
dican a cada actividad. Este enfoque puede ser útil para tener una visión más cuantificable de la proporción 
de tareas que están relacionadas con la retención frente a aquellas vinculadas con la expansión de clientes. 
De esta manera, se puede lograr una asignación de costes mucho más objetiva y menos sujeta a suposicio-
nes.

Inclusión de gastos indirectos y ejemplos de soluciones

Otro desafío importante es decidir si se deben incluir o no los gastos indirectos, como los costes de infraes-
tructura, el soporte técnico o el desarrollo de nuevas características que beneficien a todos los clientes. Estos 
gastos no siempre son fáciles de asignar específicamente a la retención o a la renovación de clientes, ya que 
tienen un impacto más amplio en toda la operación.

Para abordar este problema, algunas empresas optan por incluir solo los costes que están directamente re-
lacionados con los equipos y actividades de retención, excluyendo aquellos que no tienen un vínculo directo. 
Sin embargo, otras empresas prefieren asignar una parte proporcional de los gastos indirectos, especialmen-
te si estas actividades mejoran la experiencia del cliente de forma general.

Una buena práctica en estos casos es definir claramente cuáles serán los gastos que se incluirán en el cálcu-
lo del CRC y ser consistente con esta definición a lo largo del tiempo. 

https://toggl.com/
https://clockify.me/es/
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Por ejemplo, podrían incluirse los costes de soporte al cliente, ya que tienen un impacto directo en la reten-
ción, mientras que los costes de desarrollo de infraestructura general podrían excluirse si no están directa-
mente relacionados con la experiencia del cliente. Esto permite hacer comparaciones más precisas, año tras 
año y observar el progreso en la eficiencia de la retención.

Por ejemplo, los costes de infraestructura podrían asignarse en un porcentaje específico, como un 20% al 
CRC, ya que también tienen un papel importante en apoyar la experiencia del cliente y, por lo tanto, contribu-
yen a su retención. Aunque esta asignación puede hacer que el cálculo sea más complejo, al mismo tiempo 
lo hace más realista y alineado con la realidad operativa del negocio.

Cálculo del impacto de cada gasto en la retención 

Esta tabla permite visualizar cómo cada categoría de gasto contribuye directamente a la retención de clien-
tes, facilitando la toma de decisiones estratégicas sobre dónde enfocar los recursos. En Excel, los cálculos 
pueden automatizarse para ajustar los porcentajes según los resultados obtenidos.

Otra estrategia para abordar este desafío es el uso de modelos de contabilidad por actividades (ABC - Activi-
ty-Based Costing), un método que asigna costes a las actividades específicas basándose en el consumo real 
de recursos. Esto ayuda a identificar con mayor precisión qué actividades son responsables de los costes, 
facilitando una mejor gestión y optimización de los mismos. 

El uso del modelo ABC permite una mejor asignación de los costes indirectos, basándose en el consumo de 
recursos de cada actividad. Este enfoque ayuda a definir mejor qué actividades generan valor para la reten-
ción y cuáles tienen un impacto menor, facilitando un cálculo más preciso del CRC.

 

Fuente: Elaboración propia de HML
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El gráfico muestra cómo el modelo ABC distribuye los costes generales entre actividades específicas y pro-
ductos, facilitando un cálculo más realista y preciso del CRC.
 
Cómo manejar la falta de benchmarks estándares

La falta de benchmarks estándares en el sector SaaS es otro desafío importante al calcular el CRC y el CRR. 
No todas las empresas calculan estas métricas de la misma manera, lo que hace difícil comparar resultados 
con los de otras compañías. Además, existen diferencias importantes en los modelos de negocio, los tipos 
de clientes, las estrategias de retención y el enfoque hacia la expansión, lo que puede dar lugar a valores muy 
distintos de CRC y CRR.

Para manejar este problema, se recomienda enfocarse en el benchmarking interno, como por ejemplo, com-
parando métricas clave como el CRC y el CRR a lo largo del tiempo para evaluar el rendimiento. Una empresa 
SaaS podría implementar el benchmarking interno, analizando trimestralmente los cambios en la retención de 
clientes y ajustando las estrategias de soporte y éxito del cliente según los resultados.

 

Fuente: Elaboración propia de HML

El gráfico ilustra los pasos clave para implementar el benchmarking interno, desde la recopilación de datos 
hasta el monitoreo de estrategias. Este enfoque ayuda a identificar áreas de mejora y verificar si las iniciati-
vas implementadas están generando el impacto esperado.

De esta manera, es posible identificar áreas de mejora y determinar si las iniciativas implementadas están 
generando el impacto esperado. Este enfoque permite identificar tendencias y verificar si las estrategias de 
retención están mejorando año tras año. Aunque los benchmarks externos pueden ser útiles, es importante 
comprender bien las diferencias en la metodología de cálculo antes de hacer comparaciones directas.
Otra práctica valiosa es crear un grupo de referencia con empresas que tengan un modelo de negocio similar, 
y tratar de compartir información sobre cómo se calculan estos indicadores. Si bien no siempre es posible 
obtener datos precisos de competidores, existen muchas asociaciones del sector SaaS que publican infor-
mes y estudios que pueden ser de utilidad para establecer objetivos y determinar qué niveles de CRC y CRR 
son razonables.

Un enfoque adicional podría ser la implementación de paneles de control de métricas compartidos en comu-
nidades del sector. Algunas plataformas permiten a las empresas SaaS compartir de manera anónima sus 
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métricas, lo que proporciona datos comparativos sin comprometer información confidencial. Estas iniciativas 
pueden ayudar a establecer benchmarks más consistentes y crear referencias valiosas para toda la industria.
Por último, el desarrollo de métricas personalizadas que se adapten a los objetivos específicos de la empre-
sa puede ayudar a enfrentar la falta de benchmarks estándares. Es posible que algunos elementos del CRC 
y el CRR se deban ajustar para alinearse con las características únicas de la empresa, y esto se puede hacer 
estableciendo metas y comparando el rendimiento interno a lo largo del tiempo.

Conclusión
Calcular el CRC y el CRR presenta varios desafíos, particularmente en cuanto a la asignación de costes 
compartidos, la inclusión de gastos indirectos y la falta de benchmarks estándares. Sin embargo, al superar 
estos obstáculos, las empresas pueden obtener una visión mucho más clara y precisa de la eficiencia de sus 
esfuerzos de retención y renovación de clientes. Con una metodología consistente y un enfoque en la mejora 
continua, calcular estas métricas se convierte en una herramienta poderosa para el crecimiento y la rentabili-
dad a largo plazo.

Es importante que las empresas SaaS adopten enfoques flexibles y creativos para superar estos desafíos, ya 
que comprender la dinámica del CRC y el CRR tiene un impacto directo en la capacidad de la empresa para 
optimizar sus ingresos y alcanzar un crecimiento sostenible. Con un análisis adecuado y una asignación 
precisa de los costes, las métricas de retención y renovación pueden utilizarse no solo como un reflejo de 
la eficiencia operativa, sino también como una guía estratégica para identificar áreas de mejora y dirigir las 
inversiones hacia donde generen el mayor valor posible.
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Automatización de procesos de soporte y éxito del cliente

La automatización es una herramienta poderosa para reducir el CRC, ya que disminuye los costes operativos 
sin sacrificar la calidad del servicio al cliente. Implementar herramientas de automatización, como chatbots 
y sistemas de gestión de tickets, permite manejar las consultas de los clientes de manera eficiente, lo cual 
disminuye la carga de trabajo del equipo de soporte y mejora la capacidad de respuesta.
Además, la automatización de procesos repetitivos libera tiempo del personal, que puede dedicarse a activi-
dades más estratégicas orientadas a mejorar la experiencia del cliente.

Un ejemplo práctico es el uso de chatbots para resolver preguntas frecuentes o problemas básicos. Esto no 
solo reduce los costes relacionados con el soporte humano, sino que también ofrece una experiencia más 
rápida y eficiente para los usuarios. Otros ejemplos de automatización que pueden tener un impacto signifi-
cativo incluyen:

• Asistentes virtuales: Utilizar asistentes virtuales que pueden manejar solicitudes más complejas, propor-
cionando respuestas personalizadas basadas en el historial del cliente.
• Automatización de correos de seguimiento: Configurar correos electrónicos automáticos para hacer un 
seguimiento de las consultas de soporte, garantizando que el cliente se sienta respaldado durante todo el 
proceso.
• Sistemas de respuesta interactiva (IVR): Implementar sistemas IVR avanzados para dirigir automáticamen-
te las llamadas de los clientes a los agentes más cualificados, lo que reduce los tiempos de espera y mejora 
la eficiencia del soporte.

Las plataformas de gestión del éxito del cliente también ayudan a automatizar el seguimiento de las interac-
ciones con los clientes, asegurando que ningún cliente quede sin atender y optimizando el proceso de reten-
ción. Otros ejemplos incluyen:

• Alertas automáticas: Configurar alertas automáticas para que los gerentes de éxito del cliente reciban no-
tificaciones cuando un cliente necesite atención adicional, lo que permite intervenciones proactivas antes de 
que los problemas escalen.
• Herramientas de análisis de sentimiento: Usar herramientas de análisis de sentimiento para identificar au-
tomáticamente a los clientes insatisfechos y tomar medidas antes de que decidan cancelar el servicio.

Estrategias de fidelización y retención proactiva
Las estrategias de fidelización son fundamentales para gestionar y reducir el CRC. En lugar de esperar a que 
los problemas surjan, las estrategias de retención proactiva buscan identificar y abordar las posibles preocu-
paciones de los clientes antes de que decidan abandonar el servicio.
Esto se logra mediante el uso de datos para prever cuándo un cliente podría estar a punto de darse de baja y 
actuar con antelación, ya sea ofreciendo un descuento personalizado, una llamada de seguimiento o propor-
cionando un incentivo adicional.
La personalización de la experiencia del cliente juega un papel crucial en la fidelización. Herramientas como 
las plataformas de marketing automatizado permiten segmentar a los clientes y ofrecerles contenido rele-
vante y específico para sus necesidades.

Por ejemplo, si un cliente no está utilizando una característica específica del producto, se le podría enviar 
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un tutorial personalizado para incentivar su uso, destacando los beneficios específicos de esa funcionalidad 
y proporcionando ejemplos prácticos de cómo utilizarla para obtener el máximo valor.Algunos ejemplos de 
cómo implementar esto incluyen:
• Tutorial en video: Enviar un video paso a paso que muestre cómo utilizar la característica, explicando sus 
beneficios clave de manera visual y fácil de entender.
• Sesión de demostración en vivo: Ofrecer una sesión de demostración en vivo con un especialista para guiar 
al cliente a través del uso de la característica y responder preguntas en tiempo real.
• Email de casos de uso: Enviar un email con ejemplos de cómo otros clientes están utilizando esa caracte-
rística con éxito, mostrando el impacto positivo en sus operaciones.
• Checklist interactiva: Proporcionar una lista de verificación interactiva para ayudar al cliente a asegurarse 
de que está usando la característica de manera efectiva, destacando los pasos clave y los beneficios.
Esto no solo mejora la retención al aumentar la satisfacción del cliente, sino que también aumenta el valor 
percibido del servicio, ya que el cliente siente que está recibiendo atención personalizada y apoyo para apro-
vechar al máximo el producto.
 
Ejemplos de reducción de costes sin afectar la calidad
Para gestionar y reducir el CRC sin sacrificar la calidad del servicio al cliente, es fundamental implementar 
estrategias bien diseñadas que permitan optimizar los recursos y mejorar la eficiencia operativa. 
A continuación, se presenta una tabla comparativa con algunas de las estrategias más efectivas que se pue-
den implementar para reducir los costes de retención, acompañadas de ejemplos prácticos y su impacto en 
el CRC.

Estrategia Descripción Ejemplo práctico Impacto en CRC 

Optimización de 
Recursos 
Humanos 

Capacitar al equipo para 
manejar problemas de 

contactos repetidos. 

Entrenamiento 
especializado para 
Soporte. 

Reducción del tiempo de 
contacto y menor coste 
operativo. 

Centros de 
Recursos de 
Autoayuda 

Implementar artículos y 
tutoriales para que los 
clientes resuelvan 
problemas por sí mismos. 

Centro de ayuda de 
Dropbox. 

Disminución del coste del 
soporte humano. 

Infraestructura 
Tecnológica 

Adopción de soluciones 
escalables en la nube. 

Servicios en la nube 
que se ajustan a 
demanda. 

Menor coste de 
mantenimiento y mayor 
flexibilidad. 

Herramientas 
de Análisis 
Predictivo 

Uso de análisis para 
anticipar problemas de los 
clientes y proponer 
soluciones antes de que se 
presenten. 

Implementación de IA 
para prever 
problemas comunes. 

Disminución de costes 
debido a la prevención y 
menor necesidad de 
soporte reactivo. 

Integración de 
Feedback 
Automatizado 

Recopilar automáticamente 
el feedback del cliente 
después de cada interacción 
para detectar áreas de 
mejora. 

Encuestas 
automáticas enviadas 
después de resolver 
tickets de soporte. 

de problemas, menor 
tasa de abandono y 
reducción de costes de 
retención. 



69Capítulo 17. Buenas prácticas para gestionar y reducir el CRC

Volver al índice

Gestionar y reducir el CRC de manera efectiva requiere una combinación de automatización, estrategias 
proactivas de fidelización y una gestión eficiente de los recursos. Al implementar estas prácticas, las em-
presas SaaS pueden reducir los costes sin comprometer la calidad del servicio, lo cual resulta en una mayor 
satisfacción del cliente y un incremento en la rentabilidad. La clave está en encontrar el equilibrio adecuado 
entre reducir los costes operativos y mantener o mejorar la calidad del servicio, garantizando así una reten-
ción efectiva y sostenible.
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¿Cómo se mide el CRC en empresas de rápido crecimiento?
Medir el CRC en empresas que están creciendo rápidamente puede ser un reto porque los equipos y los 
procesos cambian constantemente. Para estas empresas, es muy importante tener un método flexible que 
permita calcular el coste de retener a los clientes de manera constante. Esto es esencial porque las activida-
des y los recursos cambian con frecuencia.

Los métodos tradicionales de medir el CRC suelen ser rígidos y no siempre reflejan la realidad de una empre-
sa que crece rápidamente. La clave está en hacer un seguimiento continuo de los costes, como los salarios 
de los empleados, los programas de retención y los recursos tecnológicos, para luego compararlos con la 
cantidad de clientes retenidos durante el mismo período.

También es importante recordar que los costes de retención cambian según la etapa de crecimiento de la 
empresa. Al principio, contratar y entrenar personal puede aumentar bastante los costes, mientras que más 
adelante, cuando la empresa está más madura, se pueden optimizar los procesos y automatizar actividades 
para mejorar la eficiencia. 

Utilizar sistemas como HubSpot o Salesforce que permitan monitorear estos cambios en tiempo real ayudará 
a la empresa a entender mejor cómo están funcionando sus inversiones en retención.
 

¿Qué métricas complementarias se deben usar junto al CRC?
El CRC no debe analizarse por sí solo. Es importante complementarlo con otras métricas que permitan tener 
una visión más amplia del comportamiento de los clientes y de la efectividad de las estrategias de retención. 
Algunas de estas métricas son:
• Lifetime Value (LTV): Estima el valor total que un cliente genera a lo largo de toda su relación con la empre-
sa. El LTV ayuda a saber si los costes de retención están justificados por los ingresos futuros que se esperan 
del cliente. Si el CRC es muy alto comparado con el LTV, es necesario ajustar las estrategias de retención para 
mejorar la rentabilidad.

• Churn Rate: Mide el porcentaje de clientes que se van en un período determinado y permite evaluar si los 
esfuerzos de retención son efectivos. Un churn rate alto puede indicar problemas con el producto, como erro-
res frecuentes o una experiencia de usuario poco amigable, o problemas con la calidad del servicio, como una 
falta de soporte técnico adecuado. Al combinar el CRC con el churn rate, se obtiene una mejor comprensión 
de si los recursos están siendo utilizados correctamente para evitar que los clientes se vayan.

• Net Revenue Retention (NRR): Ayuda a entender cuánto suben o bajan los ingresos recurrentes de los clien-
tes actuales, teniendo en cuenta ventas adicionales y clientes que se van. Un NRR mayor al 100% indica que, 
a pesar de perder algunos clientes, las ventas adicionales y cruzadas compensan esas pérdidas, lo cual es 
muy positivo para la empresa.

• Customer Satisfaction Score (CSAT): Evalúa cuán satisfechos están los clientes con el servicio. Un CSAT 
alto suele traducirse en menos clientes que se van y en una mejor retención. Esta métrica ayuda a identificar 
áreas específicas donde se puede mejorar la experiencia del cliente.
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• Customer Effort Score (CES): Mide cuánto esfuerzo tiene que hacer un cliente para resolver un problema 
o completar una compra. Un CES bajo significa que la empresa está facilitando el proceso para el cliente, lo 
cual contribuye a una mayor retención.

Estas métricas, junto con el CRC, permiten tener una visión más clara del éxito de las estrategias de retención 
y ayudan a identificar las áreas específicas donde se puede mejorar la relación con los clientes.
 

Casos en los que el CRC puede ser engañoso
El CRC puede ser engañoso en algunos casos, especialmente si no se tiene en cuenta el contexto o si los 
datos no están completos. Algunos ejemplos incluyen:
• Altos costes iniciales: En empresas nuevas o que están creciendo mucho, los costes de retención pueden 
ser altos al principio debido a las inversiones en tecnología, personal e infraestructura. Esto puede dar una 
impresión equivocada de ineficiencia, cuando en realidad se están sentando las bases para un crecimiento a 
largo plazo. Es importante analizar los costes en el contexto de la fase de crecimiento de la empresa, ya que 
el CRC puede ser alto solo temporalmente.

• Falta de segmentación de clientes: Si no se segmentan adecuadamente los clientes, los costes de reten-
ción pueden estar mal distribuidos. Retener clientes pequeños puede ser más costeso y menos rentable que 
retener clientes grandes, lo cual puede hacer que el CRC general sea más alto de lo que realmente debería 
ser. Realizar una segmentación adecuada permite ajustar los esfuerzos de retención según el valor que tiene 
cada cliente para la empresa.

• Dependencia de la expansión: Si una gran parte de los ingresos viene de ventas adicionales a los clientes 
existentes, el CRC puede parecer bajo, pero esto podría ocultar problemas de retención. Si los clientes solo se 
quedan porque se les vende algo más, puede que el CRC esté subestimando el coste real de mantenerlos. Es 
importante analizar si las ventas adicionales están enmascarando problemas de satisfacción con el producto 
principal.

• Impacto de las promociones temporales: Las promociones y descuentos pueden ayudar a reducir el churn y 
mejorar el CRC a corto plazo. Sin embargo, estas estrategias pueden tener un impacto negativo en los ingre-
sos netos, y el CRC no siempre refleja el coste real de mantener a los clientes si se están usando promocio-
nes agresivas. Evaluar el CRC junto con los márgenes de beneficio es esencial para asegurarse de que las 
estrategias no comprometen la rentabilidad a largo plazo.

• Recursos compartidos y costes indirectos: En muchas empresas, los recursos utilizados para retener clien-
tes también se destinan a actividades de adquisición de nuevos clientes, lo que dificulta la asignación precisa 
de los costes. En estos casos, si los costes indirectos no se distribuyen adecuadamente, el CRC puede dar 
una visión distorsionada de los verdaderos costes de retención. Para evitar esta distorsión, es importante 
asignar con precisión los costes compartidos utilizando modelos de contabilidad basados en actividades.

Entender estos escenarios ayuda a evitar errores en la interpretación del CRC y a ajustar las estrategias de 
retención para reflejar mejor la situación real de la empresa. Es fundamental tener en cuenta todos los facto-
res que pueden influir en el cálculo del CRC para que los resultados obtenidos sean útiles y confiables para la 
toma de decisiones estratégicas.



73Capítulo 18. Preguntas frecuentes sobre el CRC

Volver al índice

Conclusión

Estas preguntas frecuentes aclaran los puntos más importantes y comunes sobre cómo medir y analizar el 
CRC. Comprender los desafíos, las métricas complementarias y los casos en los que el CRC puede ser en-
gañoso puede ayudar a los líderes de empresas SaaS a mejorar sus estrategias de retención y maximizar el 
valor de sus clientes a largo plazo. Tener una visión completa y precisa del CRC permite a los responsables 
de la toma de decisiones encontrar oportunidades, ajustar sus estrategias y asegurar un crecimiento rentable 
y sostenible para la empresa.
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Nuevas tecnologías y su impacto en la retención

Las nuevas tecnologías están transformando la forma en la que las empresas SaaS gestionan la retención de 
clientes y calculan el CRC. Con el avance de herramientas de inteligencia artificial (IA) y machine learning, es 
posible predecir con mayor precisión los comportamientos de los clientes y anticipar sus necesidades. 
Estas tecnologías permiten ofrecer recomendaciones personalizadas, lo que mejora la experiencia del cliente 
y contribuye a una retención más eficiente. Además, las plataformas de automatización de marketing y aten-
ción al cliente, como los chatbots basados en IA, están reduciendo el esfuerzo necesario para mantener una 
buena relación con los clientes, lo cual impacta positivamente en el CRC.

Por otro lado, los sistemas de analítica avanzada permiten identificar patrones en el comportamiento de los 
clientes que antes pasaban desapercibidos, facilitando la toma de decisiones estratégicas para mejorar la 
retención. 

Estas tecnologías también permiten automatizar los procesos de recopilación y análisis de datos, haciendo 
que el monitoreo del CRC sea más preciso y en tiempo real. De cara al futuro, se espera que el uso de estas 
herramientas se convierta en un estándar para las empresas SaaS que deseen maximizar la retención de 
clientes y reducir los costes asociados.
 
Tecnologías emergentes y su impacto en el CRC
A continuación, se presenta un resumen de las tecnologías emergentes y su impacto en la retención de clien-
tes y el cálculo del CRC:

Tecnología Impacto en el CRC Ejemplo práctico 

Inteligencia artificial 
Mejora la personalización y anticipa 
necesidades de los clientes. 

Chatbots para soporte personalizado y 
recomendación de productos. 

Machine learning 
Predicción precisa de comportamientos y 
retención. 

Modelos que predicen churn de clientes y 
sugieren estrategias de retención proactivas. 

Analítica avanzada 
decisiones estratégicas. 

Dashboards de retención en tiempo real que 
 

Automatización de 
marketing 

Reduce el esfuerzo manual en comunicación 
 

Campañas automáticas basadas en 
comportamiento y segmentación dinámica. 

Asistentes virtuales 
Mejora la interacción con los clientes mediante 
soporte en tiempo real. 

Implementación de asistentes virtuales para 
resolver dudas frecuentes y guiar en el uso del 
producto. 

Personalización 
automatizada 

Aumenta la retención mediante experiencias 
más relevantes para cada cliente. 

Plataformas que ajustan contenidos y ofertas 
de manera dinámica según el comportamiento 
del usuario. 

Big data 
Permite analizar grandes volúmenes de 

mejora en la retención. 

Plataformas que segmentan clientes en 
función de datos masivos y ofrecen insights 
para la retención. 

Internet de las cosas 
(IoT) 

Aumenta la capacidad de interacción con 
productos conectados, mejorando la retención. 

Dispositivos conectados que recopilan datos 
de uso y permiten ofrecer soporte proactivo. 
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Tendencias en la medición de costes de retención
En el futuro, se prevé que las empresas SaaS adopten métodos más precisos y granulares para medir el CRC. 
Una de las principales tendencias es el uso de métricas en tiempo real y dashboards interactivos que permi-
tan a los equipos de retención ajustar sus estrategias al momento, sin tener que esperar largos períodos de 
revisión. 
Además, se espera que cada vez más empresas utilicen métricas basadas en la experiencia del cliente, como 
el Customer Effort Score (CES), para complementar sus análisis de retención y entender mejor qué aspectos 
del servicio son más valorados por los usuarios.
 
Otra tendencia clave es la integración de datos de múltiples canales para obtener una visión unificada del 
cliente. Las empresas buscarán conectar todos los puntos de contacto desde las interacciones en la web 
hasta los correos electrónicos y las llamadas de soporte para entender mejor cómo influyen en la retención y 
el CRC. Esto permitirá crear estrategias de retención más efectivas, basadas en datos completos y en tiempo 
real.

Predicciones y adaptaciones para los próximos años
En los próximos años, se espera que la competencia en el sector SaaS siga aumentando, haciendo que la 
retención de clientes sea aún más importante. En este contexto, el CRC se convertirá en una métrica funda-
mental, no solo para evaluar la eficiencia de la retención, sino también para justificar la inversión en estrate-
gias de fidelización. 

Las empresas deberán adaptar sus prácticas para optimizar el CRC, invirtiendo en automatización y persona-
lización de servicios, y mejorando la experiencia del cliente a través de todos los puntos de contacto.
Una predicción clave es que las empresas SaaS desarrollarán enfoques más sofisticados para optimizar sus 
costes de retención. Esto incluirá una mayor inversión en tecnologías de automatización que reduzcan la 
carga manual en los procesos de retención y mejoren la personalización del servicio para cada cliente. 
Además, se espera que las organizaciones adopten modelos predictivos que les permitan no solo reducir el 
churn rate, sino también anticiparse a las necesidades de los clientes, fortaleciendo su relación con ellos.
Otra adaptación importante será la creciente tendencia a medir el impacto del CRC no solo en términos de 
costes, sino también en relación con el Lifetime Value (LTV) de los clientes. 

Al entender cómo el CRC afecta directamente el valor a largo plazo de cada cliente, las empresas podrán de-
sarrollar estrategias más inteligentes y personalizadas que maximicen la rentabilidad de sus inversiones en 
retención. La automatización de la recopilación de datos y el análisis predictivo jugarán un papel crucial en 
este proceso.

Finalmente, el énfasis en la experiencia del cliente seguirá creciendo. Las empresas SaaS que logren ofrecer 
una experiencia excepcional en cada punto de contacto, desde el onboarding hasta el soporte, verán una me-
jora significativa en sus tasas de retención y, por ende, en su CRC. 
La capacidad para crear una conexión auténtica con los clientes será uno de los mayores diferenciadores en 
un mercado cada vez más saturado.

Estas tendencias y adaptaciones reflejan la importancia creciente del CRC en la estrategia general de las em-
presas SaaS. Aquellas que inviertan en tecnología avanzada, desarrollen estrategias centradas en el cliente 
y se adapten rápidamente a los cambios del mercado, estarán mejor posicionadas para competir y prosperar 
en los próximos años.
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Resumen de la importancia del CRC y CRR

El coste de Retención de Clientes (CRC) y el Ratio de Coste de Renovación de Clientes (CRR) son métricas 
fundamentales para las empresas SaaS que buscan optimizar sus ingresos recurrentes y maximizar la ren-
tabilidad a largo plazo. Estas métricas permiten a las empresas evaluar la eficiencia de sus estrategias de 
retención y entender cuán efectivos son los recursos destinados a mantener a los clientes existentes.
Por ejemplo, una empresa puede medir la eficiencia de su estrategia de retención analizando la tasa de churn 
mensual y comparándola con el coste de las iniciativas de retención, como programas de fidelización o ser-
vicios de soporte personalizados. La correcta gestión del CRC y el CRR es vital para mejorar la predictibilidad 
de los ingresos y para asegurar una buena relación coste-beneficio en las estrategias de fidelización y reno-
vación de clientes.

Medir y optimizar el CRC permite a las empresas SaaS ser más eficientes en la distribución de sus recursos, 
identificando áreas donde se puede reducir el coste sin sacrificar la calidad del servicio ofrecido a los clien-
tes. 

Por ejemplo, una empresa podría reducir costes al automatizar procesos de soporte al cliente con chatbots, 
logrando una disminución de gastos operativos mientras mantiene altos niveles de satisfacción del cliente.
Asimismo, entender el CRR ayuda a evaluar la efectividad de los esfuerzos específicos dedicados a renovar 
contratos de clientes, excluyendo las expansiones. Esto contribuye a gestionar los presupuestos de manera 
más precisa y garantizar una retención efectiva.

Recomendaciones prácticas para líderes de RevOps y Growth
Para los líderes de Revenue Operations (RevOps) y Growth, el CRC y el CRR son métricas que deben ser ges-
tionadas con precisión para maximizar el crecimiento de la empresa. Algunas recomendaciones clave inclu-
yen:
1.Automatización de procesos: Utilizar herramientas de automatización para reducir los costes operativos 
asociados con la retención de clientes. Esto incluye implementar chatbots para soporte al cliente, como 
Intercom o Drift, y sistemas de marketing automation, como HubSpot o Marketo, para mantener la comunica-
ción de manera proactiva y personalizada.

2.Analítica avanzada: Invertir en plataformas de Business Intelligence que permitan analizar datos de com-
portamiento del cliente en tiempo real. Con estos datos, los equipos de retención pueden identificar patrones 
y ajustar las estrategias de retención de manera precisa y rápida.

3.Segmentación de clientes: Dividir la base de clientes en segmentos basados en su comportamiento y nece-
sidades. Esto permite diseñar estrategias de retención más efectivas, enfocadas en ofrecer un valor persona-
lizado a cada tipo de cliente, lo cual reduce el CRC.

4.Entrenamiento continuo del equipo de soporte y customer success: Los equipos de soporte y Customer 
Success juegan un papel fundamental en la retención. Ofrecerles entrenamiento continuo en habilidades téc-
nicas y de comunicación garantiza que puedan brindar una experiencia de alta calidad, impactando positiva-
mente el CRC.

5.Implementación de modelos predictivos: Utilizar modelos predictivos basados en machine learning para 
anticipar el churn y tomar acciones preventivas. Estas acciones pueden incluir ofrecer descuentos personali-
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zados, enviar correos electrónicos proactivos con recursos útiles, o priorizar el contacto por parte del equipo 
de Customer Success para mejorar la experiencia del cliente y reducir el riesgo de abandono. Esto permite a 
los equipos ser proactivos, mejorando la satisfacción del cliente y, en consecuencia, reduciendo el CRC.

6.Medición continua y ajustes periódicos: No basta con medir el CRC y el CRR una vez al año. Los líderes de 
RevOps deben monitorear estas métricas de manera continua y realizar ajustes trimestrales basados en los 
resultados obtenidos y en los cambios en el comportamiento del cliente.

Próximos pasos para implementar un monitoreo efectivo y sostenible del CRC, asegurando la alineación con 
los objetivos estratégicos a largo plazo de la empresa y mejorando la adaptabilidad ante las necesidades 
cambiantes de los clientes

Para implementar un monitoreo efectivo del CRC, las empresas deben adoptar un enfoque sistemático que 
combine tecnología, personalización y análisis continuo.A continuación, se detallan algunos pasos clave:

1.Incorporar herramientas de monitoreo en tiempo real: Implementar dashboards interactivos que permitan 
visualizar las métricas de CRC y CRR en tiempo real. Esto ayudará a los equipos de retención a tomar decisio-
nes rápidas y efectivas.

2.Definir indicadores de rendimiento clave (KPIs): Establecer KPIs específicos relacionados con la retención, 
como el Net Promoter Score (NPS) y el Customer Satisfaction Score (CSAT), que permitan evaluar de manera 
integral la efectividad de las estrategias de retención y cómo estas influyen en el CRC. 

3.Integración de Datos de Múltiples Canales: Asegurarse de que todos los datos relevantes de los clientes 
se integren en una plataforma centralizada que permita una visión unificada. Esto incluye datos de ventas, 
soporte, marketing y comportamiento de uso del producto.

4.Evaluaciones trimestrales: Realizar evaluaciones trimestrales para identificar qué estrategias están funcio-
nando y cuáles deben ser ajustadas. Estas evaluaciones deben incluir un análisis detallado del CRC, así como 
una revisión de la satisfacción del cliente y los resultados de retención obtenidos.

5.Capacitación en el uso de datos: Capacitar a los equipos para que sepan cómo interpretar los datos rela-
cionados con el CRC y cómo usarlos para mejorar la retención. Esto es crucial para asegurar que todos los 
niveles de la organización estén alineados con los objetivos de retención.

6.Experimentación controlada: Implementar pruebas A/B para diferentes estrategias de retención y analizar 
cómo impactan el CRC. Por ejemplo, una empresa podría realizar pruebas A/B para evaluar la efectividad 
de dos versiones distintas de un programa de recompensas para clientes leales, comparando cuál de las 
dos versiones reduce más el churn y mejora la retención. Esto permite experimentar con nuevos enfoques y 
adaptarse rápidamente a los cambios en las expectativas de los clientes.

Con una estrategia bien implementada y un monitoreo continuo, las empresas SaaS podrán mejorar signifi-
cativamente su coste de Retención de Clientes y su Ratio de Coste de Renovación, contribuyendo a un creci-
miento sostenible y al éxito a largo plazo.
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