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Cross-selling de productos durante la contratación

▪ No se ponen en valor los beneficios del producto

▪ Falta de comparabilidad entre productos al no existir una referencia única 

comparativa

▪ Opción por defecto sobre “sin servicio de protección” 

Sesgos comportamentales

Framing Effect

Availability Heuristic

Attention Bias

Préstamo 

Plus
Bonificado con seguro

Préstamo 

básico
Bonificado sin seguro

Garantías del seguro:

270,53  
€/mes

273,81  
€/mes

Fallecimiento

Online 

Plus

Online 

básico

✓ ×

Elige el tipo de préstamo que deseas

Gran invalidez ✓ ×
Incapacidad permanente ✓ ×

Tu préstamo inmediato

Contratación inmediata sin papeleos
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Palancas de retención de leads

1. Fomentar empatía

Establecer una conexión genuina y 
comprensiva con el oyente, mostrando 
interés en sus necesidades y 
preocupaciones 

2. Generar necesidad

Implica comunicar de manera efectiva 
cómo el producto que se está 
ofreciendo puede satisfacer una 
necesidad del oyente

3. Eliminar objeciones

Abordar y superar las preocupaciones 
que pueda tener el oyente respecto al 

producto

4. Empujar la retención

Influir en el proceso de toma de 
decisión del cliente que le lleve a la 
renovación del producto ofrecido

Estrategias de retención en Call Center

Revisión de scripts, documentos de 

soporte, folletos producto y fichas 

detalladas del producto

Alfombrilla de ratón con las etapas de retención. 

Para cada una de ellas, se entregó un fichero con 

ejemplos aterrizados de cómo utilizar cada sesgo

“… ¿cuál es el motivo de 

baja?”

“… ¿le puedo preguntar por 

qué contrato con nosotros 

en su momento?”

Actuar sobre la plantilla de calidad del CC suele tener más impacto 

que el cambio aislado de los scripts:

“El precio es muy bueno”

Al ser un seguro obligatorio [AUTO], 

el precio aumenta a medida que se 

acerca la fecha de renovación

QUICK WINS



Solicita tu préstamo:

256  €/mes

Préstamo personal 

Banco ABC

Plazo: 48 meses (4 años)

TIN 10,50% | TAE 11,01%

Sin comisión de apertura

Sumando capital, intereses y gastos, devolverías: 

12.289 €

Iniciar solicitud

Reducir la sensibilidad al precio durante la venta

▪ La distribución del precio entre diferentes cargos provoca grandes 

impactos en las contrataciones: aerolíneas (precio del billete vs recargos); 

Consumo (precio de mueble vs recargo por transporte)

▪ Eliminar las comisiones de apertura modificará la percepción del cliente 

sobre el precio

Sesgos comportamentales

Reference Dependence

Mental Accounting

Focusing Effect

Solicita tu préstamo:

Pricing Estándar 

(TAE 9,97%)

Sin com. apertura

(TAE 11,01%)
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La metodología ya 
está disponible

Economía Conductual aplicada a la Experiencia de Cliente y Empleado

¡MUCHAS GRACIAS!

¡NO TE LA 

PIERDAS!
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