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INFORME DE QUEJAS MENSUAL

1.1 MOTIVO DE LAS QUEJAS

La insatisfaccion de los usuarios en el mes de
NOVIEMBRE de los vuelos domésticos se presento
por: Demoras Vuelo 83 (47.2%), Cancelacion de Vuelo
34 (19.3%), Sobreventa 8 (4.5%), Equipaje 6 (3.4%)

Otros 39 (22.2%) y

quejas.

finalmente Reservas 6 (3.4%)
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Comparativamente como se observa en el grafico
siguiente en el mes de NOVIEMBRE de 2008 con el
de este afio, encontramos que en el presente afio

disminuyeron

Cancelacion

de Vuelos y Otros,

aumentaron Demoras de Vuelo, Sobreventa, Equipaje
y Reservas.
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La

insatisfacciéon

internacionales
presento

por:

de los
en el
Demora de

usuarios
mes de NOVIEMBRE se
Vuelo 8

en

vuelos

(13.3%),

Cancelacion de Vuelo 12 (20%), Sobreventa 0 (0%),
Equipaje 16 (26.7%), Otros 24 (40%) y Reserva 0 (0%)
qguejas.
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En cuanto al grafico comparativo de quejas en vuelos
Internacionales de los periodos de NOVIEMBRE de
2008 y 2009, los motivos de Otros, Reserva, Equipaje
aumentaron en el presente afio, mientras que, Demora

de wvuelo, Sobreventa y Cancelacion de Vuelo
disminuyeron.
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1.2 QUEJAS POR AEROLINEA

En las siguientes graficas observamos las quejas que
recibieron la Aerolineas por cada cien mil pasajeros
movilizados en el mes de NOVIEMBRE. En el mercado

internacional

las 7 Aerolineas mas denunciadas

fueron Air Comet, Cubana, Aires, Lan Chile, Iberia, Spirit
y Jetblue. En las nacionales las 4 Aerolineas mas
denunciadas. Aires, Satena, Aerorepublica y Avianca

»
=]
s

w
a
S

w
S
3

N
o
3

N
=}
3

G
3

3
3
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2. INFORME DE CUMPLIMIENTO MENSUAL

2.1 CUMPLIMIENTO DE LAS
INTERNACIONALES

Este indicador, se obtiene excluyendo los vuelos
demorados o cancelados por causas ajenas a las
aerolineas, como condiciones meteorologicas vy
obstruccién de pistas.

AEROLINEAS
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En el mes de NOVIEMBRE las empresa mas
cumplidas Internacionalmente fueron Lacsa con el
96% y Air France con el 95%; en el otro extermo
encontramos a Aires con el 31% y Air Comet 0%.

2.2 CUMPLIMIENTO DE LAS
NACIONALES

Este indicador, se obtiene excluyendo los vuelos
demorados o cancelados por causas ajenas a las
aerolineas, como condiciones meteorologicas vy
obstruccién de pistas.

AEROLINEAS

En el mercado nacional la empresa mas cumplida fue
Avianca con el 78%, Aerorepublica con el 76% vy la de
menor cumplimiento fue A. de Antioquia (ADA) con un
34%.

El promedio de demora en la operacion doméstica en
NOVIEMBRE fue de 43 minutos, en la operacion
internacional este promedio fue de 67 minutos.
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CUADROS ANEXOS

FUENTE TORRE DE CONTROL
ESTA CIFRAS SON PROVICIONALES Y ESTAN SUJETAS A REVISION

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO
EMPRESAS INTERNACIONALES
MES : NOVIEMBRE 2009
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NOVIEMBRE
CUADRO 3.1

QUEJAS POR AEROLINEAS - PASAJEROS NACIONALES

NOVIEMBRE DE 2009 QUEJAS * 100.000 PAX
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AIRES ARE 38 8 4 4 4 18 76 43,18% 44,89 33,91 86,39 25,25 169.317
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ACUMULADO 2009 (ENE-NOV) 760 471 248 259 221 556 2515
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