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RESUMEN

Yield Management tiene por objetivo contribuir a la mejora de los resultados de las empresas de una
parte del sector de servicios, a través del uso dptimo de sus recursos, aplicandose como una técnica
de reconocida rentabilidad. Yield Management se define como fa técnica que aplicada a empresas
que ofrecen unidades de servicio perecederas, con demanda variable y precios variables, diferentes
por el mismo servicio segun el momento def tiempo, permite vender la unidad de capacidad correcta,
al precio apropiado, al cliente adecuado, oportunamente. Se aplica a servicios que se venden por
anticipado y cuya venta en momentos cercanos a su consumo se realiza a precios mas altos, como
ocurre en los hoteles y transporte aéreo, cuyas unidades de capacidad disponibles son perecederas y
las que no se venden cada dia, representan una pérdida de ingresos porque no se pueden almacenar
para un periodo posterior. Es por ello que es importante prever con precision la demanda de estos
servicios. El problema consiste en que estas empresas disponen de una capacidad fija de prestacion
de servicios y una demanda variable, razon por la cual es necesario optimizar el uso de los recursos
disponibles a fin de que las empresas maximicen su rentabilidad, reduciéndose este problema a defi-

nir la cantidad ptima de servicio a ofrecer y el precio éptimo al que se debe vender.
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ABSTRACT

Yield Management, aims to contribute to improving the business performance of a part of the services
sector, through the optimal use of its resources, applying as a recognized technigue profitability. Yield
Management is defined as the technique applied to companies offering perishable service units with
variable demand and variable prices, different for the same service, depending on when the time to
sell the unit right capacity at the right price, the appropriate client, promptly. it applies to services sold
in advance and the sale at a time close to their consumption takes place at higher prices, as hotels and
air transport, whose capacity units available are perishable and not sold every day, represent a loss of
income because they can be stored for a later period. That is why itis important to accurately forecast
demand for these services. The problem is that these companies have a fixed capacity to provide
services and variable demand, which is why it is necessary to optimize the use of available resources
so that companies maximize profitability, reducing the problem fo define the optimal amount of service

to be offered and the optimal price at which to sell.
Keywords: Yield Management, Reserve services, Optimization models.
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1. INTRODUCCION

Entre las empresas de servicios existe un sector re-
lacionado con la hoteleria, transporte no urbano por
carretera o via férrea, restaurantes, alquiler de automé-
viles al que actuaimente se agregan ciertos hospitales
privados, empresas distribuidoras de energia eléctrica
y telefonia, que requieren optimizar ia forma en que
usan sus recursos y brindan sus servicios a fin de ga-
rantizar al cliente un servicio de calidad.

Dadas las caracteristicas, que estén relacionadas con
los inventarios de los servicios de estas empresas, se
han creado una serie de técnicas denominadas Yield
Management, que surgieron en la década del seten-
ta para apoyar a las empresas aéreas a ofrecer a los
clientes la unidad apropiada en inventario, en el mo-
mento apropiado y al precio adecuado.

Es asi que existe un costo de oportunidad asociado a
los inventarios resultando muy importante prever con
precision la demanda por estos servicios.

Entre los modelos de resolucion se utilizan las curvas
limite, los modelos econémicos y fos de optimizacién y
los modelos estadisticos. Todos son modelos de uso
diario para el decisor en la empresa por lo cual deben
estar dotados de rapidez, exactitud, eficiencia y facili-
dad de uso. Presentaremos en este caso, modelos de
optimizacién en apoyo a la toma de decisiones sobre
reservas individuales y grupales de servicios.

Diversos autores han tratado este tema desde su sur-
gimiento en la década del setenta. Cortés et al (8),
motivan el interés por este tema bajo un enfoque de
modelamiento matematico.

2. MARCO TEORICO

2.1.Yield Management

Yield Management es un conjunto de técnicas usadas
para gestionar los recursos empresariales, que se apli-
ca en determinadas empresas del sector servicios. Ei
sector servicios tiene una importancia fundamental en
la actividad empresarial de un pais debido a las dos
formas en que participa en la actividad econdmica, es-
tas son:

Los servicios propiamente dichos tales como trans-
portes, salud, educacion, turismo, y,
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Los servicios complementarios a la industria que
son los servicios post venta de bienes tales como el
mantenimiento, |a reparacion y la capacitacion.

Por estas razones, es trascendente analizar la gestion
de las empresas de este sector que se clasifican segln
el tipo de precio y segln la duracién del servicio, del
siguiente modo:

" PRECIO FIJO"
' Existe una lista de
~ “precios para el mismo
+ © - servicig, en ¢l mismo
S instante

PRECIO VARIABLE
El precio varia segiin
elinstante. de la
reserva o de uso del
servicio

Compaiiias
aéreas
Hoteles
Alquiler de
autos
Cruceros
Transporte
rodoviario
nacional/
internacional
Transporte
ferroviario
Servicio
telefonico
Provision
de energia
eléctrica
Algunos
hospitales y
clinicas

Estadios
Auditorios
Cinemas
Teatros

DURACION
PRE
DETERMI
NADA

Museos

Cursos
Restaurantes
Parques de
entretenimiento
Cabinas de
internet

Hospitales
Clinicas
Serviciosde
safud

DURACION
ALEATORIA

Fuente: (8 )

En particular, YM se aplica a problemas de empresas
cuyos servicios tienen precios variables y una duracion
predeterminada, tal que el uso de sus unidades de
inventario, se caracterizan por ser perecederas. En
estas empresas, un exceso de capacidad temporal es
muy perjudicial debido a la imposibilidad de inventariar
los servicios excedentes.

Especificamente, YM se aplica a problemas de empre-
sas cuyos servicios tienen precios variables y una dura-
cion predeterminada, tales que el uso de sus unidades
de inventario, se caracterizan por ser perecederas.
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1.1 Proceso de solucion de problemas mediante
Yield Management

Obtencion de los datos histdricos de
las reservas de servicios

[ Estimacion de la demanda futura J

Asignacion del inventario

( )

Debido a que la demanda es aleatoria, es importante
estimar sus futuros valores posibles tomando como
base los datos historicos. Es 0til la estimacion de la
demanda tanto en el corto plazo para decisiones de
caracter operativo comprendidas entre un dia y una
semana asi como en el largo plazo para decisiones de
caracter estratégico como nuevos servicios a ofrecer o
ampliacion de la infraestructura.

Lamayor parte de los servicios se desarrolian mediante
actividades en las cuales la produccion y el consumo
del servicio son simulténeos, esto es, no existe un al-
macenamiento del producto, como si ocurre en la in-
dustria, y ademas las unidades diarias no vendidas de
tales servicios generan una pérdida de ingresos.

Asi tenemos en el caso de los servicios de hoteleria,
que si en un periodo determinado nadie se aloja enuna
habitacion disponible, esa disponibilidad de alojamiento
no se puede utilizar en un periodo posterior, es decir no
es posible guardarla. Asi, por ejemplo, en el uso de
un medio de transporte, si en un dia determinado, un
lugar disponible para un viaje que se realizara en esa
fecha, no es adquirido, esa disponibilidad no usada en
esa fecha se pierde o si en un servicio de alquiler de
automoéviles, en una fecha determinada, un automovil
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no es alquilado, la disponibilidad de ese automévil en
esa fecha, se pierde, no sera posible guardar la dispo-
nibilidad para otra fecha.

Esto hace importante predecir confiablemente la de-
manda, para lo cual se hace uso de diferentes méto-
dos estadisticos, tales como los modelos de series de
tiempo, los modelos de medias méviles y suavizacion
exponencial, modelos de regresion y modelos pick up
para estimar las reservas.

En estas empresas también es posible realizar ventas
anticipadas y segmentar a los clientes en clientes
que adquieren el servicio con anticipacién y clien-
tes que adquieren el servicio en fechas cercanas a
Su consumo, a precios mas altos.

En términos generales, se tiene un costo de oportuni-
dad asociado a los inventarios, que hace relevante que
la prevision de la demanda de los clientes sea lo mas
aproximada posible a la demanda real.

2.3 Condiciones para aplicar Yield Management

Para aplicar YM para resolver problemas de decision
en una empresa de servicios, esta debe cumplir lo si-
guiente:

2.3.1 La empresa debe tener una capacidad fija, es
decir, no puede modificar con facilidad su
capacidad ante los cambios de la demanda,
como incrementar asientos a los aviones o
mesas en los restaurantes.

La demanda debe ser variable en funcién del
momento y del tiempo, y fluctuante, por cada tipo
de servicio.

La demanda debe ser predecible a fin de contar
con informacién sobre la cantidad de clientes
que realizan reservas y cuando la realizan, asi
como la cantidad de clientes que usan el servicio
sin reservar previamente.

La demanda debe ser segmentable en
conjuntos  diferenciados, siendo importante
identificar cudles son los clientes que responden
a las fluctuaciones de precios asociadas a los
cambios en los servicios, por ejemplo, cuando
se ofrece menor precio del boleto aéreo si el
cliente retorna en a lo mas dos meses, o cuando
se ofrece menor precio si compra el pasaje con
tres meses de anticipacion.

23.2
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2.3.5 Las unidades en inventarios son perecibles,
como, las habitaciones que quedan libres en un
hotel, los asientos no vendidos en un crucero, las
camas no ocupadas en un hospital, son unidades
de inventario perdidas si no se usan en la fecha
disponible.

2.3.6 El servicio se puede vender con anticipacion, a
través de los sistemas de reservas que permiten
a las empresas asegurar que su capacidad sera
usada en el futuro. Existe la decision de aceptar
una reserva a precio bajo o correr el riesgo de
esperar una reserva futura a mayor precio y que
no ocurra.

2.3.7 La demanda es variable. YM motiva al cliente
para usar el servicio cuando la demanda es baja,
ofreciendo precios bajos y aumenta los ingresos
cuando [a demanda es alta, incrementando los
precios. Cuando se realiza la previsién correcta
de las altas y bajas en la demanda permite
ofertar distintos precios para captar la demanda.

2.3.8 Los costos marginales de venta por unidad
en stock son bajos y los costos marginales de
aumento de la capacidad altos.

3. METODOS USADOS POR YIELD MANAGEMENT

YM utiliza una combinacion de modelos, métodos y
algoritmos, principalmente de tres disciplinas, estas
son, la Economia, la Estadistica y la Investigacion de
Operaciones. Estos son las curvas limite, los mode-
los de series de tiempo y prondsticos estadisticos, los
modelos  de ingresos marginales y la programacion
matematica u optimizacion, area de la Investigacion de
Operaciones.

Los problemas enfocados con YM se caracterizan por-
que se deben resolver muchas veces, generalmente
diariamente, requiriendo rapidez y exactitud. Lo ideal
seria conseguir la solucién éptima, sin embargo, con
frecuencia se sacrifica ia optimizacion por la aproxima-
cibn mas cercana posible.

3.1 Modelo de programacion lineal entera
para grupos de clientes que usan los
servicios de un hotel

Un grupo de clientes es un conjunto de personas que
llegan y parten simultdneamente. Debido a ello la acep-
tacién o no del grupo se trata de manera diferente a la
de los clientes individuales.

Un grupo contrata un servicio a través de un tercero
que puede ser una agencia o un operador turistico, el
cual generalmente negocia el precio con distintas ca-
denas de hoteles y exige condiciones de servicio es-
peciales.

En la practica el precio para los grupos no esta prede-
terminado. Se negocia entre la agencia y el hotel, sien-
do de gran ayuda conocer el precio minimo rentable
para el hotel.

En el siguiente modelo se representa tanto el trato con
clientes individuales como por grupos.

El problema consiste en optimizar los beneficios tota-
les del hotel considerando su capacidad limitada y la
demanda variable tanto de clientes individuales como
en grupo.

Se dispone de la informacion del nimero de habitacio-
nes de cada categoria y el nimero de grupos que se
deben aceptar para obtener el beneficio méximo.

Se presenta un problema de programacién entera-
mixta, (8)

Sean:

Ng : ndmero de grupos que llegan al hotel

Cg : precio porindividuo ydiade cadagrupo, g varia
entre 1yng

A duracion de la estadia de cada grupo

Mg : tamafio de cada grupo

i*: dia de llegada de cada grupo

Se dispone de los siguientes datos:

N: numero de dias en los que se busca optimizar

C ndmero de categorias individuales, con
precios diferentes, en las que se segmenta el
hotel.

Py precios para las diferentes categorias

individuales del hotel, j varia entre 1y c.

Ejemplo: nimero maximo de dias de permanencia el
hotel para cada categoria individual j

demandas esperadas para cada dia |,
categoria j y cantidad de dias de estadia k, i
variaentre 1 yn, ykvariaentre 1y g

i

b: capacidad diaria del hotel en la categoria j
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Son variables individuales las habitaciones a vender
cada dia, en cada categoria y para cada nimero de
dias de permanencia X,

Las variables discretas, son binarias:

Xg =06 1, significando que se acepta o no se acepta
fos grupos de las caracteristicas dadas.

N

8
Maximizar 3 kpx, +3 A ¢ U X,
ij.k g=1
sujeto a:
>y ¥ quk < b,
I<i i<j k

2 X TXtuxsbi

k

s i<

0< x, = d, enteraocontinua
X, € {0,1};
todas las variables 2 0
Se plantean también modelos de Programacion Entera

para clientes individuales solamente o solo para clien-
tes grupales.

Modelo de programacion entera-mixta considerando
sdlo clientes individuales:
Maximizar 3 k p,X,,
ij.k

Sujeto a:

> 5 > xlk < biparatodoi

=i i) k

0< Xy S d!}k

X, entera o continua

ik !

Estos modelos se resuelven mediante diversos algo-
riimos alternativos de Programacién entera o mixta:
Branch and Bound, Balas, Planos cortantes, entre otros.

Otros modelos de optimizacién pueden usarse para
tratar las demandas aleatoriamente tanto para grupos
como para individuos, en cuyo caso se trata de mode-
los de Programacién Estocastica.
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4. DISCUSION

Considerando los modelos presentados, en este tipo de
empresas existen caracteristicas comunes que deben
tomarse en consideracion e influyen en la toma de de-
cisiones:

Los grupos suelen reservar los servicios con bastan-
te anticipacion por tratarse de cantidades grandes de
personas. Un grupo es bastante seguro en la gestion
de reservas, generalmente es una fuente confirmada
de ingresos. Los grupos suelen pagar por adelantado
para confirmar la reserva lo cual es ventajoso para la
empresa y si suspende su reserva generalmente ya ha
pagado una cantidad significativa por adelantado.

Los clientes individuales ofrecen mayor grado de incer-
tidumbre. Su comportamiento es menos predecible. El
riesgo de anulacién de reservas es mas alto en reser-
vas individuales que grupales.

5. CONCLUSIONES

5.1 Yield Management es un enfoque y conjunto de téc-
nicas importante para la toma de decisiones en empre-
sas de servicios con disponibilidades perecibles.

5.2 Yield Management permite administrar problemas
de servicios en los cuales las capacidades son fijas y la
flexibilidad es minima.

5.3 La Investigacion de Operaciones aporta modelos y
algoritmos de optimizacion o programacion matematica
para problemas de decisiones de Yield Management y
para diferentes tipos de reservas, precios y clientes.
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