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Caso FitLife: Valor del Ciclo de Vida del Clientei

Situac

ion inicial:

FitLife, una cadena de gimnasios premium analiza su base de 500 miembros usando el
modelo de valor bidimensional de Gupta y las féormulas de CLV.

1.

Formula General del CLV:
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Donde:

mt = margen de contribucion en el afio t
rt = probabilidad de retencion en el afio t
I = tasa de descuento

t = ano

. Formula Simplificada:

CLV=m- (=)

1+i—7

Anélisis de datos por tipo de cliente:

Tipo
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Membre
sia
anual

Cos
tos

Marg
en

(m)

Retenci

6n
(r)

descuento

(i)

Multiplo
margen
[r/(1+i-r)]

Estrella

$1,200

$900

85%

10%

4.25

Vulnera
ble

$800

$550

Parasito

$500

$300
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Calculos:

Clientes Estrella:

Multiplo del margen =0.85/ (1 + 0.10 - 0.85) = 0.85/0.25 = 4.25
CLV =$900 x 4.25 = $3,825

Clientes Vulnerables:

Multiplo del margen =0.70/ (1 + 0.10 - 0.70) = 0.70/0.40 = 2.93
CLV = $550 x 2,93 = $1,610

Clientes Parasitos:

Multiplo del margen =0.50/ (1 + 0.10 - 0.50) = 0.50/0.60 = 1.67
CLV =$300 x 1.67 = $500
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Interpretacion de CLV por tipo de cliente:

. Clientes Estrella (CLV = $3,825):
El alto CLV refleja la combinacion éptima de alto margen ($900) y alta
retencion (85%)
Justifica la inversion de $5,000 por cliente en programas de fidelizacion
Representa el segmento més valioso a largo plazo para la empresa
Prioridad: mantener y fortalecer la relacion

. Clientes Vulnerables (CLV = $1,610):
CLV moderado debido a buen margen ($550) pero menor retencion (70%)
Justifica una inversion de $8,000 para mejorar retencion
Potencial de incrementar significativamente su valor mejorando la experiencia
Prioridad: mejorar satisfaccidon para aumentar retencion

. Clientes Parasitos (CLV = $500):
CLV bajo debido al reducido margen ($300) a pesar de alta satisfaccion
No justifica inversiones significativas en servicio premium
Necesario optimizar costos de servicio para mejorar rentabilidad
Prioridad: ajustar nivel de servicio y estructura de costos

Esta segmentaciéon por CLV permite a la empresa priorizar recursos y desarrollar estrategias
diferenciadas segun el valor potencial de cada segmento.
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