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Mencion LanPass: ¢Un programa de fidelizacion o una
férmula para cobrar mas por los pasajes? Unp de
los autores del estudio es académico de la UAH.




LanPass: ;Un programa de fidelizacion o una formula para cobrar mas por los
pasajes?

Claudio Agostini junto a dos académicos sostienen que el programa le permite cobrar mas caro en los dias habiles, LAN refuta este argumento diciendo que los mayores precios
obedecen a una estructura tarifaria que trata de captar el precio correcto, en el momento correcto y para el pasajero correcto,

ror SANDRA RADIC | 18 de diciembre 5.00 0

LANPASS K & Santander

El Gerente General de Banco Santander, Claudio M drl y Gerente General de Pasajeros de LAN
mando V. 50, Lienen ¢ agrado de Initario 3 una Ceremonia en 1a gus firmara la

n de Ly ak A Santander LANPASS, union que por 20 anos ha permitido que miles de

SOCios acumuden klometros para viajar por Chile y o ( a0emas de acceder a importantes

benehicios

La actividad se realizaré wnes, 27 de junio 4 fas 14.15 hes. en fax Base de Mantenimiento de

LAN (César Lavin Toro 2

"No espers mas, desde ahora viaje sin restricciones donde y cuando quiera’. dice el comercial del BCI de OpenSky que promueve 13 acumulacion de pesos atraves de la tarjeta con el
cbjeto de canjearlos por pasajes aéreas

El aviso radial alude a 13s quejas que los usuarios de cualquier programa de pasajero frecuente suelen hacer cuande quieren cambiar sus kildmetros acumuladaes por fickets: cambig
de reglas o no disponibilidad de asientos.

Dificil o no, el canje es un premic apreciado por el pablico y se nota. Hace un mes, Lan comunicd que, a partir de enero, 1as tarifas mas hajas de pasajes acumularan menos kilometros,
10 que causo |3 critica de los usuarics y de los medios de comunicacion, porque LanPass es una de 13s grandes armas que tiene |3 compania para enganchar clientes

La acumulacion de kilometras, ya sea porla compra de tickets aerens o de productos en locales adheridos a este programa, es vista como una potente herramienta de marketing. pero
también serviria para cobrar tarifas de avidn mas altas que 1a competencia durante I3 semana faboral, con 13 promesa de acumular kilemetres para un viaje aratis que el usuario podnia
realizar a futuro. Incentivo que se vuelve mas atractivo si quien paga es el empleador y no &l viajero.

. Quiénes dicen esto? Claudio Agostini, Diego Inostroza y Manuel Willington, en su trabajo ‘Price Effects of Airlines Frequent Flyer Programs: The Case of the Dominant Firm in
Chile” (Efectos de Precio de los Programas de Pasaleros Frecuentes de 1as Aerolineas: El Caso de una Firma Dominante en Chile’), Agastini y Willington pertenecen a |3 Escuela de
Gobierno de 13 Universidad Adolfo Ibanez (LA, mientras que Inostroza proviene de llades-Universidad Alberto Hurtado

.Donde se daria esta tendencia? En el mercado domestico. donde Lan tenia el 75% de participacién en 2012, v sus rivales —principalmente Sky—no cuentan con un programa de
fidelizacidn. 4 Cuanto mas alta seria |a tarifa? En tome a un 35% mavor seria el valor de un pasaje Lan que se toma en dias de semana dentro de Chile, efecto que ne se da cuando se
trata de viajes de fines de semana

Latesis da Agostini causa escozor 3 Lan. Esta compaiiia sefala que los precios mas altos en [a semana no tienen que ver con un premio en kildmetras, sino con una estructura
tarifaria que trata de captar el preclo correcte, en el momente correcto y para el pasajero correcto v es lo que los economistas llaman ‘revenue management

Estos modelos, que son usades por companias aereas, pero tambien por empresas tan disimiles como los cines, hoteles y estadios, entre ofros, no consideran los programas de
pasajeros frecuentes entre 13s variables que toman en cuenta 3 13 hora de planificar, dicen al interior de 13 firma.

Las conclusiones distintas 3 las que llegan acadeémices y compania se debe —segun Lan—a que 13 pregunta de origen estaria mal planteada, argumento que es descarado por el
propio Agostini



La tesis de Agostini
Los programas de pasajeros frecuentes incentivan a los consumideres a volar siempre con 13 misma aerclinea. porque hay un numero de millas requeridas para obtener un ficket
ratis v tambign otros beneficios no pecuniarios —comao el paso de clase econdmica a business, autorizacion para llevar sobrepeso o accese a los salones VIP-y [0S premios no son
ingalmente crecientes de acuerde al numera de millas voladas, dice Agostini. El efecto de estos programas es que [as personas tenderan a concentrar su demanda en el carrier que
es ofrezca mas destinos y frecuencias.
Iincentiva es aln mayor cuando se trata de viajeras que vuelan por trabajo y cuyo pasaje es pagado por un tercero, es decir, por el empleador, puests que 13s millas acumuladas var
en beneficio directe del que viaja. Eso par el [ado del viajero, pero hay un tercer actor en juego que rara vez se toca el agente de viajes. Los programas de viajeros frecuentes
‘recompensan al agente por dirigir &l negacio 3 una linea aérea a costa del que paga el pasaje aérea’, es decir, el empleador. Consultado Agostini sobre qué tan frecuente es el uso de
intermediarios para adquirir tickets, sefald que en 1as grandes organizaciones o corporaciones es una practica mas habitual de lo qus s& piensa.
ero yéndose al caso especifico de Lan, &l académico de I3 Universidad Adolfo Ibafiez, indica que esta compariia ha sido muy exitosa enla afiliacion de sus clientes. De acuerde a |3
Memoria 2013, tendria 8 2 millones de inscritos distribuidas entre Chile, Perd, Argenting, Ecuador y EE.UU.
ace dos afos -el estudio se realizd con datos de 2011 y 2012-, Ja realidad era que Lan llegaba a 15 ciudades diferentes, en tanto que Sky arribaba a 13 cludades y Pal sdlo a 5. El afia
asado, Lan aumentd a 16 rutas, transportd @ 7 millones de pasajeras v logrd una participacian de 77%, en tanto que Sky alcanza el 19% y Pal el 3%, seaun datas de la misma Memaria.
n este gjercicio, si hubo cambios relevantes, porque Pal “suspendio indefinidamente” sus operaciones v Sky habria subido a 25% su cuota de mercado.
Agostinl revisd 9 rutas, siste domeésticas v dos Intemacionales. Santiago-Buenos Aires y Santiago-Cdrdoba. La razdn para slegirlas fue que I3 distancia a estos destinos es mas o
enos similar a muchos recorridos locales v, en el case de Cardoba, Lan es 13 Unica linga que presta ese semvicio.
n total recolectaron una muestra de 900 abservaciones en 2011 y de 1.394 observaciones en 2012. Fueron elegidos viajes de ida y vuelta que se realizaban un miércoles y viajes de fin
de semana que se Iniciaban el viemes v terminaban el domingo. La cenclusién para los distintos cuadros comparatives fue una sola: 'La diferencia de precio entre Lan y sus
competidores cae dramaticamente cuando comparamos las tarifas de los viajes de fin de semana cuyo publico objetive es el turista -donde sdlo una fraccion de las millas son
acumuladas y los viajeros pagan sus fickets-versus |as tarifas de los viajes de ida y vuelta de |os migrcales que son pensados para viajeras por negocios, donde todas las millas son
cumuladas y, presumiblemente, un Importante porcentaje de todos los tickets vendidos son pagados por los empleadores de 13 persena que viaja'.
| estudic agrega otro comentario: "La caida de precio es mas pequedia para la ruta con Cardoba, dande Lan na tiene competidares y puede presumiblemente ejercitar alaun poder de
ercado Incluse en s turistas viajeres de fin de semana’
ras comparar I3s tarifas cobradas, Agostini y su equipo concluyen que, en promedio, “los viajeros en dias habiles pagaron tarifas entre 29% y 1% mas altas cuanda volaron con
Lan frente al competidor en cada ruta, después de Incluir el viaje gratis que ellos podian obtener para hacer I3 comparacian de manera correcta,
0s autores recanocen que |as diferencias de tarifas se pueden deber a un mejor servicio provista por Lan. Porejemplo, €l numero de frecuencias diarias, que es importante para &
viajero por negocios. Sin embargo, cuande comparan los precios de 7 rutas durante el fin de semana, Lan tiens fickets mas baratos en 4 de ellas. Eso los lleva a sustentar I3 tesis de
ue esto se debe al rol de los programas de pasajeras frecuentes, que Importa mas a los viajeres de negocios cuyes fickess son pagadas por los empleadores, pero que reciben &
eneficio personal de viajes gratis a través de I3 acumulacion de millaje.
;Cual es 13 solucian para esta distorsion? La farmula de Agostinl es terminar con |3 acumulacion de kildmetros cuando se trate de vuelos domesticas. De esta manera, el comprador
sdlo se regiria por las tarifas mas baratas en su eleccion y no por el gancho de un viaje futuro gratis. “Eso obligaria a competir a Lan en serio con Sky v 1as tarifas bajarian’, afirma,
| planteamiento de LAN
ara LAN, 13 razén por la que los pasajes en dias habiles son mas cares que los de fin de semana obedece a un tema de oferta v demanda. Los viajes de negocios son los que
generan las mayores compras de fickets cuande se trata de vuelos cortas o mercados pequefics. Tanto es asi que porla escasez de pasajeros se ven obligades a reducirla oferta en
0% durante los fines de semana u ofrecer paquetes de 2 tickets por el precic de uno.
Sl el tréfico de semana estd gobernada por ohjetivos de trabajo, o que [e interesa a Ia persana que viaja en esa condicicn es disponer de tinerarios, es decir, paga por el horaric de
salida y llegada; en segunda términa, I3 puntualidad (si el vuelo se atrasa mas de 12 minutos ya no cumple este requisito); y luega vendrian precio, seguridad y confort del avién,
as estructuras tarifarias que se dan al interior del avidn reflejan cuanto esta dispuesta a pagar una persona por volver lo antes posible a casa. Por eso, se ‘juega’ con los dias dg
stadia, los pasajes mas caros sen los de una sola direccion (one way) v luego vienen los de ida yvuelta el mismo dia. ;Cudndo comienzan a abaratarse? Cuando se regresa 3 dias
espues o un sabado
Sequn la compafia, 1os dias de estadia sirven para identificar ala persana que sdlo esta disponible para viajar por |a jornada y, por tanta, tiende 3 estar dispuesta a cancelar mas, Esos
son los que paoan |3 cuenta, ya que el 80% de los clientes desembolsan menes de $60.000 por valar dentro de Chile. Por ejemplo, en el case de un vuelo a Arica, 13 tarifa mas cara que
se cobro fue de S800 mil (one way) v 1a mas barata llegd a $88.000,
sto lleva a |3 compaiia 3 argumentar que, si el estudio liderada por Agostini hubiera incorporado dias de estadia, seguramente |3 brecha entre [3s tarifas se habria reducido, perque
IIf incorpora no sélo @ 1as personas que viajan por negocios, sino también 3 aquellos que no estan apremiades por &l tiempo v que ayudan a lograr un promedio de 80% de ocupacion.
Alo que se suma el hecho de que en el periodo estudiado por los académicos, a Sky le era indiferante sila persona viajaba por el dia o se quedaba algunas noches en el destino. L3
tarificacion dependiendo de |a cantidad de dias en destino habria comenzada a aplicarla hace unos dias la compafiias de fa familia Paulmann, informacidn que no se pudo corroborar
con esta firma. Con esto, quieren decir que los Investigadores usaran Ia tarifa mas alta que aplicaba Lan contra una tarifa que podria llamarse media en el caso de Sky.
Otro factor que se incorpora dentro del precio que pagan los viajeros por negocios es la probabilidad de que cambien el vuelo. De acuerdo a cifras de la compaiia, 200 mil personas no
leaan atomar el avion en Chile, lo que equivale a 3.500 aviones vacios. Ese perfil de cliente postula a las tarifas que Iz permiten cambiar de horario sin dificultad y, por ende, paga mas




¢ Qué han dicho los tribunales?
Cuando el Tribunal de Defensa de 1a Libre Competencia (TOLC} revisd 1a fusion entre Tam y Lan, la compafiia nacional salicitd una serie de informes. Con este fin, contratd los servicios
de Claudio Agostini, quien planted -entre ofras cosas-terminar con los programas de fidelizacidn para vuelos locales, Pese a que el documento tenia no sdlo ésta sino varias
ecomendaciones que iban en contra de 195 Intereses de Lan, el reporte igual fue presentado por |a firma aérea 3 esa instancia,
| TDLC optd por otra solucian. Le dio 3 posibilidad 3 un competidor de Lany Tam de ofrecer [a ruta Santiago-San Paulo y Santiage-Rio y que los kilometras que alli se consumieran se
cumularan en el programa de Lan. Segun Lan, hasta el dia de hoy Sky, que vuela ambas rutas, nunca ha pedido este tipo de beneficio.
ero a nivel Internacional, argumentos similares a Agostinl suslen ser planteados. El académico de la UAl se refiere al ‘modelo sueco’ cuando habla a favor de eliminar 108 Programas
de Pasajeros Frecuentes en [as rutas Interas en &l caso de que exista un actor dominante. Posiblemente alude a |3 prohibicidn de operar con este tipo de acumulacion de millas para
s vuelos domeésticos que se impuse a Scandinavian Alrlines {S48), linea que opera para Suecia, Dinamarca y Norugga.
3 Industria noruega fue desrequlada en 1994 y se permitid un régimen de libre entrada para vuelos domésticos. En 2002, Ia Autoridad para |a Competencia prohibic a SAS y sus
ubsidiarias (Braathens y Wideroe) que dieran puntas de premio para las rutas locales. La medida se tamad por cinca afies y se renova en 2007 nuevamente, levantandose en 2013,
Por queé se anuld 1a prohibicion? En primer lugar, parque durante el perioda de prohibicion de acumulacion de puntos en rutas locales la competencia aérea habia aumentada -surgid
0n mas fuerza un nuevo carrier Norwegian—, la que fue acompariada por un declive de los precios promedios cobrades por pasaje aérea.
| otro factor que pesd fue el hecha de que mas empleados compraban directamente los pasajes y no usaban las agencias de viajes, lo que fue secundado por directrices por parte de
35 empresas sobre el buen uso de esta opcion
in embargo, las autoridades tuveron dudas cuando revisaron que el valor de un viaje bonificado aumentaba si se exdendia a una red de rutas dadas por otras compaiias. Aunqu
lorweglan habia crecido rapidamente, el modelo de negocios de SAS y su red de alianzas, como Star Alliance, hacia que su programa Eurobonus fuera mucho mas atractivo que el dj
su competidor,
Alo que sumaron el riesgo de que los viajes de negocios se trasladaran desde Norwegian a SAS, debido a que los programas de pasajero frecuente eran mas atractives en esta ultima,
0 que le causaria un prablema de rentabilidad a la primera,
ese 3 estas prevenciones, 13 prohibicion termind siendo levantada hace poco mas de un afo, porque se considerd que 13 competencia en las rutas domésticas estaba
ignificativamente robusta, Aunque también se Instruyd que se siguiera monitoreanda de manera exhaustiva por parte de [as autoridades perinentes.
La respuesta de Agostini
‘Si los Programas de Pasajeros Frecuentes como LanPass no les dan ninguna ventaja a 13s lineas aéreas para qué los tisnen. Pero convengamas que si los tisnen v no [os han
liminado, es por algo’, refuta Agostini,
ara &l académico de la LAl los planteamientos de Lan no explican “por qué I3 brecha entre Sky y Lan e muy chica el fin de semana y muy grande en [3 semana. Elfin de semana
vuela menos gente v eso es verdad para todos. En la semana vuela mas gente y 8so &s verdad paratodos. Por lo tanto, Ia diferencia no va por ahi nitampoca va selamente porque Lan
s mas bonita. segura y confiable, puesto que esos atributos se mantienen foda la semana. Lo que estamos diclendo es que el Programa de Pasajero Frecuente permite a Lan tener
n margen mas alte que no tendria sl no tuviera 1as millas. No decimos que e |a Unica razon, pero que si es importante”,
Por uttimo, agrega que ‘hemos pasado el test de mercado de los economistas. Fui a defender los argumentos en dos conferencias inteacionales, a la 40th Annual Conference of the
European Association for Research in Industrial Economics (Pertugal) v 3 10th International Industrial Organization Conference (EE.UU), con expertos de toda el munde v nadie me dijo
que estabia mal hecho. Veamas sl Lan logra convencer al misma auditaria”







