


[bookmark: _Toc117648648]INFORME DE QUEJAS MENSUAL






3
1.1 [bookmark: _Toc70323379][bookmark: _Toc86491954][bookmark: _Toc117648650]MOTIVO DE LAS QUEJAS 
La insatisfacción de los usuarios del servicio de transporte aéreo, en el mes de OCTUBRE de 2010, en vuelos domésticos generaron quejas por: demoras de los Vuelos 256 (36%), cancelación de Vuelos 167 (24%), Sobreventa 26 (3%), mal manejo de los equipaje 25 (3%) Otros motivos 208 (30%) y  finalmente Reservas 11 quejas (1%). 

[image: ]

Comparativamente, como se observa en el grafico siguiente, en  el mes de OCTUBRE de 2010 con relación al mismo mes del 2009, encontramos que en este año disminuyó la participación de los motivos  sobreventa, equipaje, reservas; aumentó las demoras, cancelación de vuelos y otros motivos en los vuelos domésticos.

[image: ]
La insatisfacción de los usuarios en vuelos internacionales,  en el mes de OCTUBRE, se  presentó por: Demora de Vuelo 6 (8.2%),  Cancelación de Vuelo 18 (24.7%), Sobreventa 3 (4.1%), Equipaje 9 (12.3%), Otros 35 (47.9%) y reservas 2 (2.7%).
[image: ]
En cuanto al grafico comparativo de quejas en vuelos Internacionales de los períodos de OCTUBRE  de 2009 y 2010, los motivos que aumentaron su porcentaje de participación fueron: demoras, cancelaciones,reservas y otros; mientras que otros y sobreventa disminuyeron; las quejas de equipajes se mantuvo.
[image: ]
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 OCTUBRE. En el mercado internacional las 8 Aerolíneas más denunciadas fueron: Aires, Tame, Delta, Spirit, Copa, Jetblue, Avianca y Lan Chile En el mercado nacional las Aerolíneas más denunciadas son: Satena, Aires, ADA y Easyfly.
[image: ]
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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. 
[image: ]
En el mes de OCTUBRE de 2010 la empresa más cumplida Internacionalmente fue: Air France con 96%  y Aeromexico 94%, en el otro extermo encontramos A, Argentinas con 14% y Cubana con 25%
2.2 CUMPLIMIENTO DE LAS AEROLINEAS NACIONALES

En el mercado nacional las empresas más cumplidas fueron: Avianca 88%, SAM 91%, y las de menor cumplimiento fueron:  ADA y Satena con 40% 
[image: ]
 2.2 	CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO
A continuación, presentamos el análisis de cumplimiento  de vuelos regulares correspondientes al mes de OCTUBRE de 2010, basado en la información remitida por 24 aerolíneas regulares internacionales y 7 nacionales.
[image: ]
[bookmark: _GoBack]En el mercado nacional se realizaron 16.007 vuelos; 8.085 cumplieron (51%), 6.570 sufrieron demoras (41%) y 1.352 fueron cancelados (8%).
[image: ]
A nivel internacional, como se observa en la gráfica anterior, se realizaron 2.478 vuelos, 1.787 cumplieron (72%), 594 presentaron demoras (24%) y 97 fueron cancelados (4 %).

CUADRO ANEXO QUEJAS
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CUADRO ANEXO CUMPLIMIENTO
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	ESTAS CIFRAS SON PROVISIONALES Y ESTAN SUJETAS A REVISION
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OCTUBRE

QUEJAS POR AEROLINEAS - PASAJEROS NACIONALES

SIGLA

DEMORAS DE VUELO

CANCELACION DE VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

OTRAS

TOTAL

PART.

OCTUBRE. DE 2010 OCTUBRE. DE 2009

ACUM  ENE-OCT. DE 2010

ACUM. ENE-OCT DE 2009

PASAJEROS OCT- 2010

AEROREPUBLICA RPB 0 1 5 6 0 8

20 2,89% 10,72 13,02 10,30 8,40

186.567

AIRES ARE 148 89 12 10 8 144

411 59,31% 168,45 188,43 125,85 116,83

243.993

AVIANCA AVA 15 19 6 4 1 19

64 9,24% 10,06 12,11 11,06 25,81

636.006

SAM SAM 0 0 0 0 0 0

0 0,00% 0,00 0,00 4,46 1,40

13.344

SATENA NSE 86 49 3 4 2 26

170 24,53% 239,44 47,09 80,23 35,51

70.998

EASYFLY EFY 4 1 0 1 0 0

6 0,87% 16,83 11,13 28,83 16,45

35.645

ADA ANQ 1 6 0 0 0 3

10 1,44% 50,78 6,02 28,83 16,45

19.691

OTRA OTR 2 2 0 0 0 8

12 1,73% 0,00 0,00 0,00 #¡DIV/0!

256 167 26 25 11 208 693 100,00%

57,45 47,15 40,09 32,25 1.206.244

36,94% 24,10% 3,75% 3,61% 1,59% 30,01% 100,00%

271 46 15 9 3 127

471

57,54% 9,77% 3,18% 1,91% 0,64% 26,96% 100,00%

1768 846 145 237 58 1331

4385

40,32% 19,29% 3,31% 5,40% 1,32% 30,35% 100,00%

865 450 247 256 212 605

2635

32,83% 17,08% 9,37% 9,72% 8,05% 22,96% 100,00%

QUEJAS * 100.000 PAX

TOTAL OCTUBRE DE 2010

PART. OCTUBRE DE 2010

TOTAL OCTUBRE DE 2009

PART. OCTUBRE DE 2009

ACUMULADO 2010 (ENE-OCT)

PART ACUMULADO 2010 (ENE-OCT)

ACUMULADO 2009 (ENE-OCT)

PART ACUMULADO 2009 (ENE-OCT)

AEROLINEA

OCTUBRE DE 2010
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OCTUBRE

QUEJAS POR AEROLINEAS  - PASAJEROS INTERNACIONALES

 

SIGLA

DEMORA DE VUELO

CANCELACION DE VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

OTROS

TOTAL

PART.

OCTUBRE DE 2010 OCTUBRE DE 2009

ENE-OCT.2010 ENE-OCT.2009

PAX OCT- 2010

A.ARGENTINAS ARG 0 0 0 0 0 0

0 0,00% 0,0 90,99 47,0 56,78 6.025

A. GALAPAGOS GLG 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 1,9 3,25 22.761

AEROREPUBLICA RPB 0 0 1 0 1 1

3

4,11% 5,6

2,62 4,6 7,89 53.749

AEROMEXICO AMX 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 10,5 0,00 5.250

AI R E S ARE 1 6 0 1 0 7

15

20,55% 76,6

0,00 60,2 12,11 19.585

AIR  CANADA ACA 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

24,03 11,7 27,00 4.042

AIR  FRANCE AFR 0 0 0 1 0 0

1

1,37% 6,8

90,42 16,0 66,04 14.699

AMERICAN AAL 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

2,94 9,9 8,37 33.037

AVIANCA AVA 2 8 1 3 1 10

25

34,25% 12,1

15,39 14,2 11,84 206.978

CONTINENTAL COA 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

17,87 4,4 5,53 17.844

COPA CMP 1 0 1 2 0 0

4

5,48% 16,6

8,02 10,6 7,86 24.117

CUBANA CUB 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 75,46 1.094

DELTA DAL 2 2 0 0 0 2

6

8,22% 71,4

12,29 26,1 19,94 8.402

DUTCH DNL 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 135,9 30,00 714

IBERIA IBE 0 0 0 0 0 1

1

1,37% 4,4

23,61 29,6 32,56 22.656

JETBLUE JBU 0 0 0 0 0 1

1

1,37% 13,7

12,38 15,2 7,77 7.292

LACSA LRC 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 1,6 1,99 9.036

LAN  PERU LPE 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

5,39 5,6 10,14 17.793

LAN CHILE LAN 0 1 0 0 0 0

1

1,37% 8,8

13,31 35,9 29,50 11.388

SAM SAM 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 0,56 700

SPIRIT AIRLINES NKS 0 1 0 1 0 6

8

10,96% 35,0

33,23 30,8 25,54 22.836

TACA  PERU TPU 0 0 0 0 0 0

0

0,00% 0,0

0,00 0,0 3,09 19.153

TAME TAE 0 0 0 0 0 1

1

1,37% 73,6

0,00 7,3 0,00 1.359

VARIG VRG 0 0 0 0 0 0

0 0,00%

0,0

0,00 10,3 10,38 4.677

OTROS OTRA 0 0 0 1 0 6

7 9,59%

6 18 3 9 2 35 73 100,00% 13,6

15,96

16,1

15,30

535.187

8,22% 24,66% 4,11% 12,33% 2,74% 47,95% 100,00%

9 19 6 14 4 20 72

12,50% 26,39% 8,33% 19,44% 5,56% 27,78% 100,00%

94 187 26 139 28 321 795

11,82% 23,52% 3,27% 17,48% 3,52% 40,38% 100,00%

52 123 24 118 10 348 675 

7,70% 18,22% 3,56% 17,48% 1,48% 51,56% 100,00%

TOTAL OCTUBRE DE 2009

PART. OCTUBRE DE 2009

ACUM. 2010 (ENE-OCT)

PART ACUM. 2010 (ENE-SEP)

ACUM. 2009 (ENE-OCT)

PART ACUM. 2009 (ENE-OCT)



AEROLINEA

OCTUBRE DE 2010

QUEJAS*100.000PAX

TOTAL OCTUBRE DE 2010

PART. OCTUBRE DE 2010
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No.

ADA

RPB

ARE

AVA

EFY

NSE

SAM

TOTAL

1 1.417 1.899 3.484 6.127 958 1.205 151

15.241

2 3 591 25 32 0 0

651

3 0 42 73 0 0 0

115

4 19 73 147 57 74 176

546

5 11 0 28 168 8 14 12

241

6 2 2 45 71 15 6 1

142

7 1 1 4 12 0 1

19

8 386 0 8 9 1 0 0

404

9 30 73 175 225 82 190 12

787

10 3 3 49 83 15 7 1

161

11

419 76 232 317 98 197 13

1.352

No. VUELOS 0 0 0 0 0 0 0

0

MINUTOS 0 0 0 0 0 0 0

0

No. VUELOS 302 152 457 1.590 421 41 46

3.009

MINUTOS 18.720 5.880 4.570 101.040 37.715 3.180 4.980

176.085

No. VUELOS 161 38 310 325 112 18 8

972

MINUTOS 12.000 2.940 3.100 22.800 9.428 1.260 840

52.368

No. VUELOS 78 40 148 179 11 2 9

467

MINUTOS 2.280 120 5.858 12.780 1.113 7.920 1.500

31.571

16 29 569 960 2 3 559 0

2.122

NUMERO 570 799 1.875 2.096 547 620 63

6.570

MINUTOS 33.000 8.940 13.528 136.620 48.256 12.360 7.320

260.024

18

1.420 1.899 4.117 6.225 990 1.205 151 16.007

19

1.401 1.826 3.970 6.168 916 1.029 151 15.461

20

431 1.024 2.010 3.812 345 388 75 8.085

21

40% 61% 70% 88% 76% 40% 81% 71%

22

30% 54% 58% 62% 36% 32% 50% 53%

23 MINUTOS

58 11 7 65 88 20 116 40

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

12

D

E

M

O

R

A

D

O

S

POR FALTA DE TRAFICO

13  POR INCONTROLABLES

14 POR DAÑOS TECNICOS

15

NO ESPECIFICOS

POR INCONTROLABLES

POR DAÑOS TECNICOS

POR OPERACIONALES

TOTAL INCONTROLABLES Y TRAFICO

VUELOS VENDIDOS

VUELOS CANCELADOS

NO ESPECIFICOS

TOTAL DAÑOS TECNICOS Y OPERACIONALES

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO

EMPRESAS NACIONALES

MES :   OCTUBRE 2010

CONCEPTO

POR OPERACIONALES

VUELOS PROGRAMADOS

VUELOS ADICIONALES

VUELOS CHARTERS

C

A

N

C

E

L

A

D

O

S

 POR FALTA DE TRAFICO
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No.

A. GALAPAGOS

A. ARGENTINAS

AEROREPUBLICA

AEROMEXICO

AI R E S

AIR  CANADA

AIR FRANCE

AMERICAN

AVIANCA

CONTINENTAL

COPA

JETBLUE

CUBANA

DELTA

DUCHT

IBERIA LACSA

LAN CHILE LAN  PERU

SAM

SPIRIT

TACA  PERU

TAME

VARIG

TOTAL

1 125 14 343 31 140 13 31 93 917 93 130 32 5 62 17 48 62 36 85 5 71 75 13 26 2.467

2 1 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4

3 0 0 0 0 0 0 0 0 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7

4 0 0 5 0 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 10

5 0 0 0 0 3 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4

6 2 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4

7 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 6

8 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 10 1 1 26 1 9 1 0 16 1 3 2 0 0 73

9 0 0 5 0 3 0 0 0 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 14

10 2 0 0 0 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 10

11 2 0 5 0 5 1 0 1 7 0 10 1 1 26 1 9 1 0 16 1 3 2 0 5 97

No. VUELOS 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

No. VUELOS 21 0 6 0 15 0 6 1 135 5 9 0 1 3 18 5 0 2 0 0 227

MINUTOS 660 0 420 0 150 0 199 60 5.100 118 261 601.260 128 843 120 0 120 0 0 9.499

No. VUELOS 1 1 6 0 4 1 0 5 26 0 6 4 0 2 0 1 0 1 0 0 58

MINUTOS 360 60 540 0 40 60 0 257 2.880 0 180 360 0 507 0 60 0 60 0 0 5.364

No. VUELOS 1 2 5 2 6 0 0 1 51 1 8 0 0 2 0 6 0 2 2 3 92

MINUTOS 60 0 3004.680 421 0 0 483 2.460 60 900 0 0 95 0 184 0 120 60 60 9.883

16 8 9 56 0 35 1 1 14 7 5 2 3 2 0 6 1 1 15 21 0 19 8 2 1 217

NUMERO 31 12 73 2 60 2 7 21 219 11 25 7 3 7 6 19 13 15 21 0 19 13 4 4 594

MINUTOS 1.080 601.2604.680 611 60 199 80010.440 1781.341 4201.260 730 0 843 364 0 0 0 0 300 60 6024.746

18 126 14 343 31 143 13 31 93 924 93 130 32 5 62 17 48 62 36 85 5 71 75 13 26 2.478

19 126 14 338 31 143 13 31 93 919 93 130 32 5 62 17 48 62 36 85 5 71 75 13 26 2.468

20 93 2 265 29 78 10 24 71 698 82 95 24 1 29 10 20 48 21 48 4 49 60 9 17 1.787

21 89% 14% 80% 94% 64% 77% 96% 77% 90% 93% 79% 75% 25% 49%59%67%84%58%56%80% 69%82%69%65% 80%

22 74% 14% 77% 94% 56% 77% 77% 76% 76% 88% 73% 75% 20% 47%59%42%77%58%56% 80%69%80%69%65% 72%

23 MINUTOS 35 5 17 2.340 10 30 28 38 48 16 54 60 420 104 0 44 28 0 0 0 0 23 15 0 42

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

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO

EMPRESAS INTERNACIONALES

MES : OCTUBRE 2010

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

Fuente: Torre de Control/Itinerarios/Aerolineas

VUELOS DEMORADOS

NO ESPECIFICOS
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