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1. INFORME DE QUEJAS MENSUAL

1.1. COMPARATIVO DE QUEJAS

Por cada 10.000 pasajeros transportados por las aerolineas
regulares de pasajeros, en el mes de enero de 2006, se
recibieron 1,91 quejas.

A nivel nacional, se recibieron 1.8 quejas por cada 10.000
pasajeros transportados; mientras que en ENERO de 2005
se recibieron 1.7 quejas por cada 10.000 pasajeros.

Por deficiencias en la prestacion de servicios de transporte
aéreo regular de pasajeros Internacional, en el mes de
ENERO de 2006, se recibieron 2.1 quejas por cada 10.000
pasajeros transportados. Esta cifra es superior a la del
mismo mes del afio anterior, cuando se recibieron 1.7
guejas por 10.000 pasajeros.

En la grafica observamos que la tendencia creciente de las
guejas por las deficiencias al servicio internacional es
menor; y en el servicio doméstico, contindan decreciendo
las quejas con tendencia a estabilizarse.
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El niumero de quejas recibidas en Enero de 2006 fue de
215, 126 (58.6%) por el servicio doméstico y 89 (41.4%) por
el servicio Internacional.

1.2 MOTIVO DE LAS QUEJAS

La insatisfaccion de los usuarios domésticos se presento
por: horario 38 quejas (30%), deficiencias en la Informacion
y atencién de las aerolineas 29 (23%), Sobreventa 44
(35%), por Equipaje 15 (12%).
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Comparativamente con el mes de enero de 2005,
encontramos que el primer mes del presente afio
disminuyeron las quejas por incumplimiento de horario, pero
se incrementaron por sobreventa, informacion deficiente y
manejo de equipajes.

La insatisfaccién de los usuarios en vuelos internacionales
en el mes de ENERO se present6 por: Horario 30 quejas
(33.7%), Equipaje 37 quejas (41.6%), Deficiencias en la
Informacion 21 quejas (23.6%) y Sobreventas 1 (1.1%).
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En cuanto al comparativo de quejas en vuelos

Internacionales de los periodos de ENERO de 2005 y 2006,
los motivos de incumplimiento de horario, informacion
deficiente y manejo de equipaje, incrementaron las quejas vy,
sobreventa y reservas disminuyeron las quejas en el
presente afo.

1.3 QUEJAS POR AEROLINEA

En las siguientes graficas observamos las quejas que por
cada diez mil pasajeros movilizados se recibieron en
ENERO. En el mercado internacional las aerolineas mas
denunciadas fueron Air Madrid y Aeropostal y en el
doméstico Aerorepublica y ADA.
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2. INFOME DE CUMPLIMIENTO MENSUAL

21 CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

A continuacién, presentamos el analisis de cumplimiento
de vuelos regulares correspondiente al mes de ENERO
de 2006, basado en la informaciéon remitida por 22

Aerolineas regulares Internacionales y 5 nacionales.
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A nivel internacional, como se observa en la gréfica, de
2.814 vuelos, 2.381 cumplieron (85%), 427 presentaron

demoras (15%) y 6 fueron cancelados (0.2 %).
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En el mercado nacional se realizaron 13.661 vuelos,
10.898 cumplieron (79.8%), 2.405 sufrieron demoras

(17.6%) y 358 fueron cancelados (2.62%)
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El cumplimiento de los vuelos internacionales bajo
cuatro puntos porcentuales —del 91% al 87%- y el
nacional bajo 2 puntos —del 92% al 90%. La tendencia,

en ambos casos, es a estabilizarse.

2.2 CUMPLIMIENTO DE LAS AEROLINEAS

Este indicador, cumplimiento de las empresas, se obtiene
excluyendo los vuelos demorados o cancelados por
causas ajenas a las aerolineas, como condiciones
metereoldgicas y obstruccion de pistas.
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Air France, Cubana, Lacsa y Taca presentaron un indice de
cumplimiento del 100%; a otro extermo encontramos a Air
Madrid (0%), Iberia (23%) y Lloyd (29%)
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El promedio de demora en la operacion domésticaen ENERO
fue de 65 minutos, oscilando por empresa, entre 58 y 70 minutos
y; en la operacion internacional este promedio fue de 62
minutos, oscilando entre 15y 330 minutos.



ANALISIS DE CUMPLIMIENTO
EMPRESAS INTERNACIONALES
MES : ENERO 2006

CUADROS ANEXQOS
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ANALISIS DE CUMPLIMIENTO
EMPRESAS NACIONALES
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1|VUELOS PROGRAMADOS 2,192 2,772 2,491 4, 1,663] 13,575
2 |VUELOS ADICIONALES 59 13 86
3|VUELOS CHARTERS 1,053 1,053
4 ; POR FALTA DE TRAFICO 96 98
5| n [PORINCONTROLABLES 9 22 22 53
6 E POR DANOS TECNICOS 2 50 35 7 106
7] [ [POR OPERACIONALES 6 3 27 101
8| A |[TOTAL PORINCONTROLABLES Y TRAFICO 105 22 22 0 151
9 g TOTAL POR DANOS TECNICOS Y OPERACIONALES 2 56 38 34 207
10 VUELOS CANCELADOS 107 78 60 34 358
11 D POR FALTA DE TRAFICO No. VUELOS 0
E MINUTOS 0
12 M POR INCONTROLABLES No. VUELOS 241 311 295 2 865
o MINUTOS 18,537] 20,121 21,383 42] 60,473
13 R POR DANOS TECNICOS No. VUELOS 60 155 435 38 783
A MINUTOS 3,772 12,120 30,060 6,936 2,724] 55,612
14 D POR OPERACIONALES No. VUELOS 120 118 11 145 757
fo) MINUTOS 5,633 5,121 261] 20,058 9,912] 40,985
15 S VUELOS DEMORADOS NUMERO 421 584 741 185 2,405
MINUTOS 27,942 37,362 51,704 27,384]| 12,678} 157,070
16 JTOTAL VUELOS 2,192 2,831 2,504 4,471 1,663 13,661
17 J[VUELOS VENDIDOS 2,087 2,809 2,482 4,469 1,663 13,510
18 [VUELOS CUMPLIDOS 1,664 2,169 1,703 3,918 1,444 10,898
19 |CUMPLIMIENTO DE LA EMPRESA 91% 88% 80% 87% 87%
20 [CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO 76% 1% 68% 87% 80%
21 |TIEMPO PROMEDIO POR DEMORA |MINUTOS 66 64 70 69 65




