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1.INFORME DE QUEJAS MENSUAL

1.1 MOTIVO DE LAS QUEJAS 

La insatisfacción de los usuarios del servicio de transporte aéreo, en el mes de AGOSTO de 2011, en vuelos domésticos generaron quejas por: Otros motivos 153 (38%), Demoras de Vuelo 101 (25%), Cancelación de Vuelo 96 (24%), Sobreventa 25 (6%), Equipaje 17 quejas (4%) y finalmente Reservas 12 (3%). 
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Comparativamente, como se observa en el grafico siguiente, en  el mes de AGOSTO de 2011 con relación al mismo mes del 2010, encontramos que en este año disminuyó la participación de los motivos de demoras de vuelos; aumentaron cancelaciones de vuelo, sobreventas, equipajes, reservas y otros.
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La insatisfacción de los usuarios en vuelos internacionales,  en el mes de AGOSTO, se  presentó por: Otros 55 (43.7%), Equipaje 29 (23.0%), Cancelación de Vuelo 17 (13.5%), Demora de Vuelo 8 (6.3%),  Sobreventa 8 (6.3%) y Reservas 6 (4.8%).
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En cuanto al grafico comparativo de quejas en vuelos Internacionales de los períodos de AGOSTO  de 2010 y 2011, los motivos que aumentaron su porcentaje de participación fueron: Demoras, Cancelaciones, Sobreventas y Equipajes; mientras quejas por otros motivos y reservas disminuyeron.
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1.2
QUEJAS POR AEROLINEA
En las siguientes gráficas observamos las quejas que  recibieron la Aerolíneas por cada cien mil pasajeros movilizados en el mes de AGOSTO. En el mercado nacional las Aerolíneas más denunciadas son:, Aires, Satena y ADA. En el mercado internacional las Aerolíneas más denunciadas fueron: Cubana, Aires,Ducth,Copa, LanChile, A.Argentinas, Aeromexico y Avianca.
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                                 2. INFORME DE CUMPLIMIENTO MENSUAL
2.1 CUMPLIMIENTO DE ITINERARIOS REGISTRADOS AEROLINEAS INTERNACIONALES

Este indicador, se obtiene relacionando los itinerarios registrados en la Aeronáutica Civil con la información de operación de las torres de control excluyendo los vuelos demorados o cancelados por causas ajenas a las aerolíneas, como condiciones meteorológicas y obstrucción de pistas. 
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En el mes de AGOSTO de 2011 la empresa más cumplida Internacionalmente fue: Air France 100% Lufthansa 92%, y Aerorepublica 92% y en el otro extermo encontramos Cubana 0% y Aerolineas Argentinas con 18%.
2.2 CUMPLIMIENTO DE LAS AEROLINEAS NACIONALES

En el mercado nacional las empresas más cumplidas fueron: Aerorepublica 88%, Easyfly 86%, Avianca 82%, Aires 67%, A. Antioquia 50% y Satena con 36%. 

[image: image8.emf]0%

30%

60%

90%

ADA RPB ARE AVA EFY NSE

50%

88%

67%

82%

86%

36%

CUMPLIMIENTO DE ITINERARIOS REGISTRADOS A LA UAEAC 

AEROLINEAS NACIONALES 

AGOSTO 2011


 2.2 
CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

A continuación, presentamos el análisis de cumplimiento  de vuelos regulares correspondientes al mes de AGOSTO de 2011, basado en la información remitida por 23 aerolíneas regulares internacionales y 6 nacionales.
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CUMPLIDOS DEMORADOS CANCELADOS


En el mercado nacional se realizaron 19.599 vuelos; se cumplieron 12.673 (65%), sufrieron demoras 5.924 (30%) y fueron cancelados 1.002 (5%) de los vuelos.
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A nivel internacional, como se observa en la gráfica anterior, se realizaron 2.907 vuelos, se cumplieron 2.068 (71%), presentaron demoras 737 (25%) y fueron cancelados 102 (4%) de los vuelos.
CUADRO ANEXO QUEJAS

[image: image11.emf]AGOSTO

QUEJAS POR AEROLINEAS - PASAJEROS NACIONALES

SIGLA

DEMORAS DE VUELO

CANCELACION DE VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

OTRAS

TOTAL

PART.

AGOSTO. DE 2011 AGOSTO. DE 2010

ACUM  ENE-AGO. DE 2011

ACUM. ENE-AGO DE 2010

PASAJEROS (miles)AGO- 2011

AEROREPUBLICA RPB 0 0 0 0 0 3

3 0,74% 2,54 14,41 3,25 10,32

118

AIRES ARE 58 46 7 6 5 83

205 50,74% 78,72 282,85 70,77 116,72

260

AVIANCA AVA 15 30 17 5 4 44

115 28,47% 17,31 16,32 18,88 11,22

664

SATENA NSE 23 14 1 2 0 15

55 13,61% 75,47 117,43 77,25 60,54

73

EASYFLY EFY 1 1 0 3 1 2

8 1,98% 16,83 33,26 25,87 29,35

48

ADA ANQ 4 3 0 0 1 0

8 1,98% 36,25 39,59 25,87 29,35

22

OTRA OTR 0 2 0 1 1 6

10 2,48% 0,00 0,00 0,00 0,00

101 96 25 17 12 153 404 100,00%

34,08 89,23 32,36 43,38 1.186

25,00% 23,76% 6,19% 4,21% 2,97% 37,87% 100,00%

351 150 39 34 9 328

911

38,53% 16,47% 4,28% 3,73% 0,99% 36,00% 100,00%

667 769 147 209 92 995

2879

23,17% 26,71% 5,11% 7,26% 3,20% 34,56% 100,00%

1307 517 101 199 42 976

3142

41,60% 16,45% 3,21% 6,33% 1,34% 31,06% 100,00%

ACUMULADO 2011(ENE-AGO)

PART ACUMULADO 2011(ENE-AGO)

ACUMULADO 2010 (ENE-AGO)

PART ACUMULADO 2010(ENE-AGO)

AEROLINEA

AGOSTO DE 2011

QUEJAS * 100.000 PAX

TOTAL AGOSTO DE 2011

PART. AGOSTO DE 2011

TOTAL AGOSTO DE 2010

PART. AGOSTO DE 2010
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SIGLA

DEMORA DE VUELO

CANCELACION DE VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

OTROS

TOTAL

PART.

AGOSTO DE 2011 AGOSTO DE 2010

ENE-AGO.2011 ENE-AGO.2010

PAX (miles) AGO- 2011

A.ARGENTINAS ARG 0 0 0 1 0 0

1 0,79%

30,8

252,72 33,0 64,13 3

A. GALAPAGOS GLG 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

3,95 1,0 3,37 32

AEROREPUBLICA RPB 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

5,08 0,8 8,35 89

AEROMEXICO AMX 0 0 0 1 0 1

2

1,59% 29,6

0,00 19,0 0,00 7

AI R E S ARE 0 4 0 1 1 4

10

7,94% 156,5

87,18 113,2 55,15 6

AIR  CANADA ACA 0 0 0 1 0 0

1

0,79% 15,9

0,00 4,6 11,78 6

AIR  FRANCE AFR 0 0 1 0 0 1

2

1,59% 12,7

6,48 38,9 15,67 16

AMERICAN AAL 3 2 0 2 1 2

10

7,94% 24,4

11,59 31,9 11,60 41

AVIANCA AVA 5 10 5 12 3 29

64

50,79% 27,7

19,01 22,4 14,70 231

CONTINENTAL COA 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

4,77 11,4 4,09 22

COPA CMP 0 0 1 2 0 3

6

4,76% 63,6

17,48 35,1 10,42 9

CUBANA CUB 0 0 0 1 0 0

1

0,79% 175,1

0,00 260,9 0,00 1

DELTA DAL 0 0 1 2 0 1

4

3,17% 24,1

11,70 13,6 23,72 17

DUTCH DNL 0 0 0 0 0 1

1

0,79% 117,9

824,74 97,1 152,83 1

IBERIA IBE 0 1 0 1 1 5

8

6,35% 27,1

35,19 27,0 32,23 30

JETBLUE JBU 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 8,6 15,37 9

LACSA LRC 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

8,86 3,4 2,19 13

LAN  PERU LPE 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

10,05 9,5 7,00 20

LAN CHILE LAN 0 0 0 1 0 4

5

3,97% 47,0

58,71 63,2 43,40 11

LUFTHANSA DLH 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 12,2 0,00 13

SPIRIT AIRLINES NKS 0 0 0 3 0 2

5

3,97% 24,2

20,33 41,5 36,64 21

TACA  PERU TPU 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 0,00 22

TAME TAE 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 0,00 2

OTROS OTRA 0 0 0 1 3 2

6 4,76% 0

8 17 8 29 6 55 126 100,00% 20.320,4

22,14

23,6

17,57

620

6,35% 13,49% 6,35% 23,02% 4,76% 43,65% 100,00%

27 27 6 23 2 39 124

21,77% 21,77% 4,84% 18,55% 1,61% 31,45% 100,00%

125 249 36 197 38 402 1047

11,94% 23,78% 3,44% 18,82% 3,63% 38,40% 100,00%

75 150 20 119 24 274 662 

11,33% 22,66% 3,02% 17,98% 3,63% 41,39% 100,00%

TOTAL AGOSTO DE 2010

PART. AGOSTO DE 2010

ACUM. 2011 (ENE-AGO)

PART ACUM. 2011(ENE-AGO)

ACUM. 2010 (ENE-AGO)

PART ACUM. 2010 (ENE-AGO)



AEROLINEA

AGOSTO DE 2011

QUEJAS*100.000PAX

TOTAL AGOSTO DE 2011

PART. AGOSTO DE 2011


	                                                         CUADRO ANEXO CUMPLIMIENTO
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TOTAL

1 1.673 1.336 3.902 7.904 1.628 1.039

17.482

2 0 638 638 23 626 0

1.925

3 0 0 0 192 0 0

192

4 11 16 318 43 18 1

407

5 1 0 15 44 149 4

213

6 11 1 4 34 4 15

69

7 0 0 0 7 0 2

9

8 165 0 0 0 0 139

304

9 12 16 333 87 167 5

620

10 11 1 4 41 4 17

78

11

188 17 337 128 171 161

1.002

No. VUELOS 0 87 0 0 3 0

90

MINUTOS 0 2.914 0 0 141 0

3.055

No. VUELOS 364 103 516 1.134 575 133

2.825

MINUTOS 56.040 6.279 35.548 65.392 34.668 4.529

202.456

No. VUELOS 337 24 221 204 92 87

965

MINUTOS 29.280 1.738 20.110 14.953 831 2.112

69.024

No. VUELOS 128 24 37 163 14 16

382

MINUTOS 4.920 808 2.264 7.659 882 389

16.922

16 0 77 520 744 0 321

1.662

NUMERO 829 315 1.294 2.245 684 557

5.924

MINUTOS 90.240 11.739 57.922 88.004 36.522 7.030

291.457

18

1.673 1.974 4.540 8.119 2.254 1.039 19.599

19

1.662 1.958 4.222 8.076 2.236 1.038 19.192

20

656 1.642 2.909 5.746 1.399 321 12.673

21

50% 88% 67% 82% 86% 36% 74%

22

39% 81% 75% 73% 86% 31% 72%

23 MINUTOS

109 37 45 39 53 13 49

VUELOS CANCELADOS - CRUCE DE DATOS 188 17 337 125 171 161

VUELOS DEMORADOS - CRUCE DE DATOS 784 315 1.294 2.245 620 557

VUELOS ADICIONALES

VUELOS CHARTERS

C

A

N

C

E

L

A

D

O

S

 POR FALTA DE TRAFICO

VUELOS VENDIDOS

VUELOS CANCELADOS

NO ESPECIFICOS

TOTAL DAÑOS TECNICOS Y OPERACIONALES

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO

EMPRESAS NACIONALES

MES : AGOSTO 2011

CONCEPTO

POR OPERACIONALES

VUELOS PROGRAMADOS

15

NO ESPECIFICOS

POR INCONTROLABLES

POR DAÑOS TECNICOS

POR OPERACIONALES

TOTAL INCONTROLABLES Y TRAFICO

17 VUELOS DEMORADOS

TOTAL VUELOS

12

D

E

M

O

R

A

D

O

S

POR FALTA DE TRAFICO

13  POR INCONTROLABLES

14 POR DAÑOS TECNICOS

Fuente: Torre de Control/Itinerarios/Aerolineas

VUELOS CUMPLIDOS

CUMPLIMIENTO DE ITINERARIOS REGISTRADOS EN 

LA UAEAC

CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

TIEMPO PROMEDIO POR DEMORA
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TOTAL

1 155 13 686 31 31 17 31 139 1.054 93 62 4 62 18 58 31 93 34 103 21 81 75 14 2.906

2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

4 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5

5 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6

6 0 0 2 0 0 0 0 1 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6

7 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 5

8 0 0 0 0 0 0 0 5 0 2 7 0 0 3 5 0 17 0 29 0 1 10 1 80

9 0 0 0 0 5 0 0 0 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 11

10 2 0 3 0 0 0 0 1 0 0 0 1 3 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 11

11

2 0 3 0 5 0 0 6 6 2 7 1 3 3 5 0 18 0 29 0 1 10 1 102

No. VUELOS 0 0 17 0 0 0 0 0 0 0 10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 27

MINUTOS 0 0 319 0 0 0 0 0 0 0 12.114 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12.433

No. VUELOS 18 2 25 8 1 1 14 1 169 0 0 0 6 0 0 0 2 0 3 9 0 2 0 261

MINUTOS 559 115 1.349 60 60 60 434 1.980 7.199 0 0 0 1.980 0 0 0 152 0 60 235 0 91 0 14.334

No. VUELOS 1 0 12 0 1 5 0 7 33 0 0 0 2 0 18 0 0 0 3 0 0 2 0 84

MINUTOS 120 0 469 0 60 60 0 34.980 3.849 0 0 0 11.880 0 875 0 0 0 1.240 0 0 87 0 53.620

No. VUELOS 7 7 11 5 0 7 0 30 77 0 0 3 15 0 0 0 6 10 12 1 0 4 6 201

MINUTOS 187 825 409 61 0 166 0 194.700 4.746 0 0 2.460 25.980 0 0 0 441 344 165 60 0 208 479 231.231

16

6 2 23 0 1 0 0 21 22 16 1 0 0 7 1 5 10 6 0 0 34 5 4 164

NUMERO 32 11 88 13 3 13 14 59 301 16 11 3 23 7 19 5 18 16 18 10 34 13 10 737

MINUTOS 866 940 2.546 121 120 286 434 231.660 15.794 0 12.114 2.460 39.840 0 875 0 593 1.584 225 295 0 386 479 311.618

18 155 13 686 31 31 17 31 139 1.054 93 62 4 63 18 58 31 93 34 103 21 81 75 14 2.907

19 155 13 686 31 26 17 31 139 1.054 93 62 4 63 18 58 31 93 34 103 21 81 75 14 2.902

20 121 2 595 18 23 4 17 74 747 75 44 0 37 8 34 26 57 18 56 11 46 52 3 2.068

21 88% 18% 92% 78% 77% 25% 100% 54% 85% 81% 85% 0% 64% 44% 59% 84% 63% 53% 56% 92% 57% 71% 21% 78%

22 78% 15% 87% 58% 74% 24% 55% 53% 71% 81% 71% 0% 60% 44% 59% 84% 61% 53% 54% 52% 57% 69% 21% 71%

23 MINUTOS 27 85 29 9 40 22 31 3.926 52 0 1.101 820 1.732 0 46 0 33 99 13 30 0 30 48 423

VUELOS CANCELADOS - CRUCE DE DATOS

0 0 3 0 5 0 0 6 6 2 7 1 3 3 5 0 18 0 29 0 1 10 1 100

VUELOS DEMORADOS - CRUCE DE DATOS

32 11 88 7 3 8 9 59 301 16 11 3 16 7 19 5 18 16 7 10 34 13 10 703

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO

EMPRESAS INTERNACIONALES

MES : AGOSTO 2011

CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

TIEMPO PROMEDIO POR DEMORA

TOTAL VUELOS

VUELOS VENDIDOS

VUELOS CUMPLIDOS

CUMPLIMIENTO DE ITINERARIOS REGISTRADOS EN 

LA UAEAC

12

D

E

M

O

R

A

D

O

S

POR FALTA DE TRAFICO

13  POR INCONTROLABLES

14 POR DAÑOS TECNICOS

15 POR OPERACIONALES

17

Fuente: Torre de Control/Itinerarios/Aerolineas

VUELOS DEMORADOS

NO ESPECIFICOS

CONCEPTO

TOTAL DAÑOS TECNICOS Y OPERACIONALES

VUELOS CANCELADOS

VUELOS PROGRAMADOS

VUELOS ADICIONALES

VUELOS CHARTERS

C

A

N

C

E

L

A

D

O

S



 POR FALTA DE TRAFICO

POR INCONTROLABLES

POR DAÑOS TECNICOS

POR OPERACIONALES

TOTAL INCONTROLABLES Y TRAFICO

NO ESPECIFICOS
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SANTIAGO CASTRO GOMEZ.                                                      Director  General  Aeronáutica Civil.                                                             ADRIANA SANCLEMENTE ALZATE.                                  Jefe Oficina de Transporte Aéreo.                                                 JORGE ALONSO QUINTANA C.                                                          Jefe Grupo Estudios Sectoriales.                                                                                            


                                                                           EDICIÓN.                                                                                          TATIANA BALLEN LOZANO.                                          
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