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FERNANDO SANCLEMENTE ALZATE 

Director  General  Aerocivil

ILVA RESTREPO ARIAS
Jefe Oficina de Transporte Aéreo
JORGE ALONSO QUINTANA C.
Jefe Grupo Sectoriales
EDICIÓN

TATIANA BALLEN LOZANO

Administradora de Aerolíneas

INFORME DE QUEJAS MENSUAL
1.1 MOTIVO DE LAS QUEJAS 
La insatisfacción de los usuarios del servicio de transporte aéreo, en el mes de JULIO de 2010, en vuelos domésticos generaron quejas por: demoras de los Vuelos 350 (51%), cancelación de Vuelos 121 (18%), Sobreventa 16 (2%), mal manejo de los equipaje 22 (3 %) Otros motivos 174 (25%) y  finalmente Reservas 4 quejas (1%). 
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Comparativamente, como se observa en el grafico siguiente, en  el mes de JULIO de 2010 con relación al mismo mes del 2009, encontramos que en este año disminuyó la participación de los motivos  cancelación de vuelo, sobreventa, equipaje, reservas y otras; aumentó las demoras, en los vuelos domésticos.
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La insatisfacción de los usuarios en vuelos internacionales,  en el mes de JULIO, se  presentó por: Demora de Vuelo 14 (13%),  Cancelación de Vuelo 20 (19%), Sobreventa 4 (4%), Equipaje 20 (19%), Otros 46 (43%) y reservas 2 (2%).
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En cuanto al grafico comparativo de quejas en vuelos Internacionales de los períodos de JULIO  de 2009 y 2010, los motivos que aumentaron su porcentaje de 
participación fueron: cancelaciones y reservas,  mientras que, sobreventa, demoras, equipaje, y otros 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 JULIO. En el mercado internacional las 8 Aerolíneas más denunciadas fueron: Dutch, Aires, Spirit, Iberia, Lan Chile, Avianca, American y Air Canadá. En el mercado nacional las Aerolíneas más denunciadas son: Aires, Satena,  Easyfly y ADA.
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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 JULIO de 2010 las empresas más cumplidas Internacionalmente fueron:  Air France con un 100%;Jet Blue con 97% y SAM con un 96%; en el otro extermo encontramos Lan Chile con 31%, Ducht 39% y A. Argentinas 42%.
2.2 CUMPLIMIENTO DE LAS AEROLINEAS NACIONALES

En el mercado nacional las empresas más cumplidas fueron: Avianca 84%, Aerorepublica 80%, y las de menor cumplimiento fueron: Satena 26%, ADA con un 33% y Aires 35%.
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2.2 
CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

A continuación, presentamos el análisis de cumplimiento  de vuelos regulares correspondientes al mes de JULIO de 2010, basado en la información remitida por 24 aerolíneas regulares internacionales y 7 nacionales.
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En el mercado nacional se realizaron 21.787 vuelos; 9.377 cumplieron (43%), 9.089 sufrieron demoras (42%) y 3.321 fueron cancelados (15%).
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A nivel internacional, como se observa en la gráfica anterior, se realizaron 2.983 vuelos, 1.923 cumplieron (65%), 818 presentaron demoras (27%) y 242 fueron cancelados (8 %).

CUADRO ANEXO QUEJAS
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SIGLA

DEMORAS DE VUELO

CANCELACION DE VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

OTRAS

TOTAL

PART.

JULIO. DE 2010 JULIO. DE 2009

ACUM  ENE-JUL. DE 2010

ACUM. ENE-JUL DE 2009

PASAJEROS JUL- 2010

AEROREPUBLICA RPB

3 1 1 0 1 15

21 3,06% 10,70 10,51 9,68 9,25

196.200

AIRES ARE

305 59 8 17 0 101

490 71,32% 177,95 36,12 91,32 37,26

275.355

AVIANCA AVA

7 22 5 0 1 26

61 8,88% 13,51 13,54 10,34 15,43

451.621

SAM SAM

1 0 0 0 0 0

1 0,15% 0,55 0,00 5,57 2,05

181.860

SATENA NSE

27 30 1 3 2 22

85 12,37% 129,12 22,12 51,52 32,56

65.830

EASYFLY EFY

5 6 1 2 0 4

18 2,62% 53,47 22,07 27,57 20,43

33.665

ADA ANQ

2 2 0 0 0 1

5 0,73% 30,21 24,67 27,57 20,43

16.551

OTRA OTR

0 1 0 0 0 5

6 0,87% 0,00 0,00 0,00 #¡DIV/0!

350 121 16 22 4 174 687 100,00%

56,26 15,57 30,90 16,71 1.221.082

50,95% 17,61% 2,33% 3,20% 0,58% 25,33% 100,00%

38 36 6 11 1 52

144

26,39% 25,00% 4,17% 7,64% 0,69% 36,11% 100,00%

985 404 63 165 33 649

2299

42,84% 17,57% 2,74% 7,18% 1,44% 28,23% 100,00%

237 219 43 73 14 312

898

26,39% 24,39% 4,79% 8,13% 1,56% 34,74% 100,00%

QUEJAS * 100.000 PAX

TOTAL JULIO DE 2010

PART. JULIO DE 2010

TOTAL JULIO DE 2009

PART. JULIO DE 2009

ACUMULADO 2010 (ENE-JUL)

PART ACUMULADO 2010 (ENE-JUL)

ACUMULADO 2009 (ENE-JUL)

PART ACUMULADO 2009 (ENE-JUL)

AEROLINEA

JULIO DE 2010
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SIGLA

DEMORA DE VUELO

CANCELACION DE VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

OTROS

TOTAL

PART.

JUL. DE 2010 JUL. DE 2009

ENE-JUL.2010 ENE-JUL.2009

PAX JUL- 2010

A.ARGENTINAS ARG

0 0 0 0 0 0

0 0,00% 0,0 66,45 22,4 68,74 3.803

A. GALAPAGOS GLG

0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 2,9 4,47 17.801

AEROREPUBLICA RPB

0 0 0 0 1 1

2

1,89% 4,1

11,99 8,8 10,50 48.651

AI R E S ARE

7 3 0 1 0 8

19

17,92% 58,0

16,07 49,3 71,38 32.742

AIR  CANADA ACA

0 1 0 0 0 0

1

0,94% 13,6

0,00 14,0 15,94 7.337

AIR  FRANCE AFR

0 0 0 0 0 1

1

0,94% 6,4

0,00 17,2 10,55 15.682

AMERICAN AAL

1 1 0 0 0 6

8

7,55% 16,7

6,33 12,0 8,03 47.781

AVIANCA AVA

0 11 2 11 0 12

36

33,96% 17,8

8,96 14,0 15,51 202.597

CONTINENTAL COA

0 1 0 0 0 1

2

1,89% 8,6

4,50 4,8 4,77 23.173

COPA CMP

0 0 0 0 0 4

4

3,77% 11,2

14,69 9,0 10,75 35.874

CUBANA CUB

0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

151,40 0,0 104,95 1.391

DELTA DAL

0 0 0 1 0 1

2

1,89% 11,3

29,38 25,9 23,99 17.745

DUTCH DNL

0 0 0 1 0 0

1

0,94% 66,9

98,33 40,7 20,50 1.495

IBERIA IBE

0 2 0 3 1 3

9

8,49% 31,7

15,48 31,6 39,54 28.391

JETBLUE JBU

0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

11,42 17,9 7,51 8.803

LACSA LRC

0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

15,79 0,0 2,70 9.235

LAN  PERU LPE

0 1 0 0 0 0

1

0,94% 5,3

0,00 6,5 14,19 19.010

LAN CHILE LAN

0 0 0 1 0 1

2

1,89% 21,7

14,01 40,1 36,01 9.231

MEXICANA  MXA

0 0 0 0 0 1

1

0,94% 7,5

38,18 31,3 17,51 13.254

SAM SAM

0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 0,79 12.803

SPIRIT AIRLINES NKS

0 0 1 2 0 5

8

7,55% 32,3

18,21 39,5 27,83 24.763

TACA  PERU TPU

0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 4,61 19.817

TAME TAE

0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 0,00 1.777

VARIG VRG

0 0 0 0 0 0

0 0,00%

0,0

0,00 11,7 15,14 5.302

OTROS OTRA

6 0 1 0 0 2

9 8,49%

14 20 4 20 2 46 106 100,00% 17,4 12,64 16,7 16,49 608.458

13,21% 18,87% 3,77% 18,87% 1,89% 43,40% 100,00%

8 6 2 13 2 35

66

12,12% 9,09% 3,03% 19,70% 3,03% 53,03% 100,00%

51 128 16 102 22 250 569

8,96% 22,50% 2,81% 17,93% 3,87% 43,94% 100,00%

53 76 16 92 9 264 510

 

10,39% 14,90% 3,14% 18,04% 1,76% 51,76% 100,00%

TOTAL JULIO DE 2009

PART. JULIO DE 2009

ACUM. 2010 (ENE-JUL)

PART ACUM. 2010 (ENE-JUL)

ACUM. 2009 (ENE-JUL)

PART ACUM. 2009 (ENE-JUL)



AEROLINEA

JULIO DE 2010

QUEJAS*100.000PAX

TOTAL JULIO DE 2010

PART. JULIO DE 2010


CUADRO ANEXO CUMPLIMIENTO
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54
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11
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366
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3.321

No. VUELOS

0

0

0

0

0

0

0

0

MINUTOS

0

0

0

0

0

0

0

0

No. VUELOS

453

222

1.911

905

413

864

394

5.162

MINUTOS

43.920

10.509
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52.680

29.241

1.301

25.620

300.146
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195

48

780

184

121

397

112

1.837

MINUTOS

15.060

3.655

47.301
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10.581

564

7.020

97.801

No. VUELOS

24

71

270

122

56

307

58

908

MINUTOS

660

234

10.105

11.940

2.180

294

2.640

28.053

16

0

245

325

516

39

33

24

1.182

NUMERO

672

586

3.286

1.727

629

1.601

588

9.089

MINUTOS

59.640

14.398

194.281

78.240

42.002

2.159

35.280

426.000

18

1.578

2.324

5.310

6.316

1.365

2.318

2.576

21.787

19

1.565

2.308

4.379

6.316

1.363

2.307

2.576

20.814

20

350

1.674

823

4.283

560

351

1.336

9.377

21
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26%
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12

D

E
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O
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S

POR FALTA DE TRAFICO

13

 POR INCONTROLABLES

14

POR DAÑOS TECNICOS

15

NO ESPECIFICOS

Fuente: Torre de Control/Itinerarios/Aerolineas

VUELOS CUMPLIDOS

CUMPLIMIENTO DE ITINERARIOS REGISTRADOS EN 

LA UAEAC

CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

TIEMPO PROMEDIO POR DEMORA

17

VUELOS DEMORADOS

TOTAL VUELOS
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1

79 13 383 27 252 18 31 155 889 93 217 31 5 62 18 54 66 36 114 79 89 117 107 13 26
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1 4

5

4

6 43

49

5

1

1

6
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8

7
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8

1 0 17 2 0 1 0 1 28 1 40 0 0 8 0 4 10 2 39 14 0 11 2 0 0

181

9

0 0 6 0 44 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

50

10

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

11

11

1 0 25 2 50 1 0 1 28 1 41 0 0 8 0 4 10 2 39 15 0 11 2 0 1

242

No. VUELOS

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0

MINUTOS

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
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2 1 28 1 66 0 5 2 96 5 1 0 0 28 8 0 5 4 6 0 0 0 0

258

MINUTOS

113 97 678 60 3.695 0 145 53 5.160 91 240 0 0 1.724 540 0 120 7.800 200 0 0 0 0

20.716

No. VUELOS

0 0 5 0 18 1 0 2 33 3 5 1 0 0 1 0 0 1 2 3 5 0 0

80

MINUTOS

0 0 156 0 1.677 87 0 4.320 5.560 91 300 60 0 0 60 0 0 12.900 220 170 331 0 0

25.932

No. VUELOS

6 4 39 3 7 3 0 16 38 6 0 0 1 0 5 0 0 2 0 14 3 3 0

150

MINUTOS

77 225 867 60 118 951 0 5.760 2.340 278 0 0 60 0 128 0 0 7.500 0 395 162 102 0

19.023

16

8 3 7 0 37 2 0 36 49 4 29 0 2 24 11 0 4 23 15 6 1 25 41 0 3

330

NUMERO

16 8 79 4 128 6 5 56 216 18 35 1 3 24 11 28 18 23 20 13 9 42 49 3 3

818

MINUTOS

190 322 1.701 120 5.490 1.038 145 10.133 13.060 460 540 60 60 0 0 1.724 728 0 120 28.200 420 565 493 102 0

65.671

18

81 13 383 27 253 18 31 155 893 93 217 31 6 62 18 54 66 36 114 80 89 117 107 13 26 2.983

19

81 13 377 27 210 18 31 155 893 93 217 31 6 62 18 54 66 36 114 80 89 117 107 13 26 2.934

20

64 5 279 21 75 11 26 98 649 74 141 30 3 30 7 22 38 11 55 52 80 64 56 10 22 1.923

21

83% 42% 80% 81% 53% 61% 100% 64% 82% 84% 65% 97% 60% 48% 39% 85% 66% 31% 50% 69% 96% 55% 52% 77% 85% 72%

22

81% 38% 73% 78% 30% 61% 84% 63% 73% 80% 65% 97% 60% 48% 39% 41% 58% 31% 48% 66% 90% 55% 52% 77% 85% 65%

23 MINUTOS

12 40 22 30 43 173 29 181 60 26 15 60 20 0 0 62 40 0 6 2.169 47 13 10 34 0 80
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 POR FALTA DE TRAFICO

POR INCONTROLABLES

POR DAÑOS TECNICOS

POR OPERACIONALES

NO ESPECIFICOS

TOTAL INCONTROLABLES Y TRAFICO

TOTAL DAÑOS TECNICOS Y OPERACIONALES

VUELOS CANCELADOS

12

D

E

M

O

R

A

D

O

S

POR FALTA DE TRAFICO

13  POR INCONTROLABLES

14 POR DAÑOS TECNICOS

15 POR OPERACIONALES

NO ESPECIFICOS

CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

TIEMPO PROMEDIO POR DEMORA

17 VUELOS DEMORADOS

TOTAL VUELOS

VUELOS VENDIDOS

VUELOS CUMPLIDOS

CUMPLIMIENTO DE ITINERARIOS REGISTRADOS EN LA UAEAC
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