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INFORME DE QUEJAS ATENCION AL USUARIO



2. OFICINA DE CONTROL INTERNO
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3. GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
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QUEJAS RECIBIDAS EN LA OFICINA DE CONTROL INTERNO 
1ER SEMESTRE DE 2016


ABIERTAS	CERRADAS	18	22	

QUEJAS RECIBIDAS EN LA OFICINA DE CONTROL INTERNO
1ER SEMESTRE DE 2016

ABIERTAS	ENERO	FEBRERO	MARZO	ABRIL	MAYO	JUNIO	1	4	3	1	2	7	CERRADAS	ENERO	FEBRERO	MARZO	ABRIL	MAYO	JUNIO	6	4	5	1	3	3	MESES


CANTIDAD DE QUEJAS





PQRSD 1ER SEMESTRE DE 2016

PQRSD RECIBIDAS	
ENERO	FEBRERO	MARZO	ABRIL	MAYO	JUNIO	23	21	20	11	22	22	PQRSD CONTESTADAS	
ENERO	FEBRERO	MARZO	ABRIL	MAYO	JUNIO	3	4	0	4	3	3	MES


CANTIDAD PQRSD



QUEJAS NACIONALES
1ER SEMESTRE 2016

ENERO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	313	149	142	49	21	18	FEBRERO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	118	136	45	0	6	31	MARZO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	120	181	55	0	8	290	ABRIL	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	114	139	56	0	9	252	MAYO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	129	150	47	0	17	265	JUNIO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	113	11	60	0	27	269	MOTIVO DE LAS QUEJAS


CANTIDAD QUEJAS




QUEJAS INTERNACIONALES

ENERO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	146	35	67	73	7	6	FEBRERO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	33	28	38	0	11	27	MARZO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	58	25	36	0	4	165	ABRIL	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	26	31	39	0	3	148	MAYO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	34	19	32	0	3	118	JUNIO	PRESTACION DE SERVICIO	DEMORAS VUELO	CANCELACION VUELO	EQUIPAJE	RESERVAS	SOBREVENTAS	INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS	51	33	45	0	10	127	MOTIVO DE LAS QQUEJAS


CANTIDAD DE QUEJAS
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MES ABIERTAS CERRADAS TOTAL

ENERO 1 6 7

FEBRERO 4 4 8

MARZO 3 5 8

ABRIL 1 1 2

MAYO 2 3 5

JUNIO 7 3 10

TOTAL 18 22 40

QUEJAS 1ER SEMESTRE DE 2016
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MES

PQRSD 

RECIBIDAS

PQRSD 

CONTESTADAS

ENERO 23 3

FEBRERO 21 4

MARZO 20 0

ABRIL 11 4

MAYO 22 3

JUNIO 22 3

TOTAL 119 17

ATENCION AL CIUDADANOPQRSD 1ER SEMESTRE 2016
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

PRESTACION DE SERVICIO 313 313

DEMORAS VUELO 149 118 120 114 129 113 743

CANCELACION VUELO 142 136 181 139 150 11 759

EQUIPAJE 49 45 55 56 47 60 312

RESERVAS 21 0 0 0 0 0 21

SOBREVENTAS 18 6 8 9 17 27 85

INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS 31 290 252 265 269 1107

TOTAL 692 336 654 570 608 480 3340

INFORME DE QUEJAS ATENCION AL USUARIO

MOTIVO DE LAS QUEJAS NACIONALES

PRIMER SEMESTRE 2016

TOTAL
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

PRESTACION DE SERVICIO 146 146

DEMORAS VUELO 35 33 58 26 34 51 237

CANCELACION VUELO 67 28 25 31 19 33 203

EQUIPAJE 73 38 36 39 32 45 263

RESERVAS 7 0 0 0 0 0 7

SOBREVENTAS 6 11 4 3 3 10 37

INFORMACION AL USUARIO Y OTROS DERECHOS 27 165 148 118 127 585

TOTAL 334 137 288 247 206 266 1478

MOTIVO DE LAS QUEJAS INTERNACIONALES

PRIMER SEMESTRE 2016

TOTAL
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OFICINA CONTROL INTERNO ABIERTAS CERRADAS TOTAL

TOTAL 18 22 40

QUEJAS 1ER SEMESTRE DE 2016


