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1.INFORME DE QUEJAS MENSUAL NACIONAL
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1.1 MOTIVO DE  QUEJAS NACIONALES

La insatisfacción de los usuarios del servicio de transporte aéreo, en el mes de ABRIL 2016, en vuelos domésticos generaron quejas por: 

*Información al Usuario y Otros Derechos 252 (44.2%)
Cancelación de Vuelo 139 (24.47%)
Demoras de Vuelo 114 (20.0%)
Equipaje  56 (9.8%)
Sobreventa 9 (1.6%) 
Reservas 0 (0%)

*Quejas como retractó, reembolso, corrección de nombre y tiquete, desistimiento e información deficiente
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1.2 COMPARATIVO DE QUEJAS NACIONALES POR MOTIVO POR CADA 100.000 PAX ACOMULADAS 2015 – 2016

En el gráfico siguiente observamos el acumulado de quejas de ABRIL del 2016 con relación al 2015 por cada cien mil pasajeros nacionales movilizados; encontramos que las quejas de sobreventa, equipaje e información al usuario y otros derechos disminuyeron en el mercado nacional este año, las demás quejas presentaron un aumento a comparación de ABRIL del 2015

[image: ]
1.3 COMPARATIVO DE AEROLINEAS NACIONALES POR CADA 100.000 PASAJEROS MOVILIZADOS.

En la siguiente gráfica observamos el comparativo de quejas que recibieron las Aerolíneas Nacionales por cada cien mil pasajeros movilizados en el mes de ABRIL del 2015 y 2016. 
En el mercado nacional podemos observar que aumento las quejas en dicho mes.
[image: ]




2.INFORME DE QUEJAS MENSUAL INTERNACIONAL


2.1 MOTIVO DE  QUEJAS INTERNACIONALES

La insatisfacción de los usuarios en vuelos Internacionales,  en el mes de ABRIL, se  presentó por: 

*Información al Usuario y Otros Derechos 148 (60%).
Equipaje 39 (16%).
Cancelación de Vuelo 31 (13%).
Demora de Vuelo 26 (10%).
Sobreventa 3 (1%).
Reservas 0 (0%). 

*Quejas como retractó, reembolso, corrección de nombre y tiquete, desistimiento e información deficiente
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2.2 COMPARATIVO DE QUEJAS INTERNACIONALES POR MOTIVO POR CADA 100.000 PAX ACOMULADAS  2015 – 2016 

En el gráfico siguiente observamos el acumulado de quejas de ABRIL 2016 con relación al 2015 por cada cien mil pasajeros internacionales movilizados; encontramos que las quejas de sobreventa  disminuyeron en el mercado nacional este año, las demás quejas presentaron un aumento a comparación de ABRIL del 2015
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2.3 COMPARATIVO DE AEROLINEAS INTERNACIONALES POR CADA 100.000 PASAJEROS MOVILIZADOS.

En el mercado Internacional observamos  la comparacion de quejas que  recibieron por cada cien mil pasajeros movilizados en el mes de ABRIL del 2015 y  2016. 
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3. CUADROS DE INFORME DE QUEJAS MENSUAL

3.1 ANALISIS QUEJAS NACIONALES ABRIL 2016
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3.2 ANALISIS QUEJAS INTERNACIONALES ABRIL 2016
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ABRIL. 2016

QUEJAS POR AEROLINEAS - PASAJEROS NACIONALES

SIGLA

DEMORAS DE VUELO

CANCELACION DE 

VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

INFORMACION AL 

USUARIO Y OTROS 

DERECHOS

TOTAL

PART.

ABRIL. DE 2016 ABRIL. DE 2015

ACUM.  ABRIL 2016 ACUM.  ABRIL 2015

COPA COLOMBIA RPB 0 1 0 0 0 4 5 0,88% 21,31 18,73 25,82 11,43

LAN COLOMBIA ARE 6 4 3 9 0 30 52 9,12% 18,31 18,25 16,71 16,86

AVIANCA AVA 70 57 4 19 0 87 237 41,58% 22,64 20,71 16,32 14,26

SATENA NSE 0 5 1 0 0 32 38 6,67% 50,60 25,55 31,58 25,25

EASYFLY EFY 9 1 0 1 0 8 19 3,33% 25,18 27,70 30,50 19,04

VIVA COLOMBIA VVC 18 47 1 27 0 79 172 30,18% 83,77 75,40 73,50 60,64

AEROL. DE ANTIOQUIA ANQ 11 24 0 0 0 12 47 8,25% 202,23 64,04 157,82 53,38

114 139 9 56 0 252 570 100,00% 32,88 27,74 27,06 21,27

20,00% 24,39% 1,58% 9,82% 0,00% 44,21% 100,00%

89 97 10 49 8 224 477

18,66% 20,34% 2,10% 10,27% 1,68% 46,96% 100,00%

501 598 41 205 21 604 1970

25,43% 30,36% 2,08% 10,41% 1,07% 30,66% 100,00%

312 257 47 194 21 614 1445

21,59% 17,79% 3,25% 13,43% 1,45% 42,49% 100,00%

PART ACUMULADO 2016 (ENE-ABR)

ACUMULADO 2015 (ENE-ABR)

PART ACUMULADO 2015 (ENE-ABR)

AEROLINEA

ABRIL DE 2016 QUEJAS * 100.000 PAX

TOTAL ABRIL DE 2016

PART. ABRIL DE 2016

TOTAL ABRIL DE 2015

PART. ABRIL DE 2015

ACUMULADO 2016 (ENE-ABR)
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ABRIL. 2016

QUEJAS POR AEROLINEAS  - PASAJEROS INTERNACIONALES

 

SIGLA

DEMORA DE VUELO

CANCELACION DE VUELO

SOBREVENTA

EQUIPAJE

RESERVA

INFORMACION AL USUARIO Y 

OTROS DERECHOS

TOTAL

PART.

ABRIL DE  2016 ABRIL DE  2015

ACUM. ABRIL 2016 ACUM. ABRIL 2015

A.ARGENTINAS ARG 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,0 17,39 18,0 6,93

A. GALAPAGOS GLG 0 0 0 1 0 2 3 1,21% 4,7 3,58 5,5 4,40

COPA COLOMBIA RPB 0 0 0 2 0 7 9 3,64% 8,2 7,82 6,8 5,53

AEROMEXICO AMX 0 0 1 1 0 5 7 2,83% 48,5 30,06 54,3 26,60

LAN COLOMBIA ARE 1 4 0 4 0 4 13 5,26% 42,9 39,95 28,8 20,81

AIR  CANADA ACA 0 1 0 0 0 0 1 0,40% 19,5 0,00 12,5 4,06

AIR  FRANCE AFR 0 0 0 0 0 2 2 0,81% 16,4 8,46 18,9 10,20

AMERICAN AIRLINES AAL 0 0 0 0 0 5 5 2,02% 15,0 28,22 30,4 17,47

AVIANCA AVA 19 9 1 8 0 64 101 40,89% 40,2 3,61 32,0 18,84

UNITED UAL 1 0 0 0 0 1 2 0,81% 10,0 271,94 15,8 75,79

COPA AIRLINES CMP 0 2 0 7 0 9 18 7,29% 132,0 75,50 69,0 85,24

CONVIASA VCV 0 0 0 1 0 0 1 0,40% 87,0 35,51 75,1 40,99

CUBANA CUB 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,01234,57 58,9 63,57

DELTA DAL 0 1 0 2 0 0 3 1,21% 15,5 41,85 11,1 20,39

INTERJET AIJ 0 0 0 0 0 2 2 0,81% 17,9 0,00 8,1 4,89

INSEL INC 1 0 0 0 0 0 1 0,40% 54,6 0,00 101,4 0,00

IBERIA IBE 0 1 0 3 0 5 9 3,64% 48,9 6,53 117,1 14,98

JETBLUE JBU 0 0 0 1 0 3 4 1,62% 12,2 9,77 12,3 6,31

LACSA LRC 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,0 0,00 6,5 12,68

LAN  PERU LPE 0 0 0 0 0 2 2 0,81% 12,7 56,48 19,0 26,39

LAN AIRLINES LAN 1 2 0 2 0 4 9 3,64% 39,8 81,12 39,6 62,47

LUFTHANSA DLH 0 0 0 0 0 4 4 1,62% 36,3 7,22 14,0 51,76

SPIRIT AIRLINES NKS 1 0 0 1 0 4 6 2,43% 26,4 33,47 23,7 16,56

TRANS AMERICAN AIR LINES  TPU 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,0 8,66 5,0 7,41

TAME TAE 0 0 0 1 0 1 2 0,81% 58,7 0,00 27,8 14,86

TACA INTERNACIONAL TAI 0 0 0 0 0 1 1 0,40% 5,3 5,28 10,0 9,38

TAP PORTUGAL TAP 0 1 0 0 0 1 2 0,81% 0,0 0,00 93,8 57,54

AIR PANAMA PST 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,0 0,00 0,0 0,00

VIVA COLOMBIA VVC 1 10 1 4 0 18 34 13,77% 149,7 94,47 127,4 83,72

AVIATECA GUG 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,0 0,00 0,0 0,00

KLM KLM 1 0 0 0 0 1 2 0,81% 28,3 0,00 6,8 31,41

OCEANAIR ONE 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,0 0,00 0,0 0,00

AVIOR ROI 0 0 0 1 0 3 4 1,62% 59,8 0,00 45,0 0,00

26 31 3 39 0 148 247 100,00% 29,7 22,51 27,5 20,03

PART. ABRIL DE 2016 10,53%12,55% 1,21% 15,79% 0,00%59,92%100,00%

TOTAL ABRIL DE 2015 18 18 7 34 2 98 177

PART. ABRIL DE 2015 10,17%10,17% 3,95% 19,21% 1,13%55,37%100,00%

ACUM. 2016 (ENE-ABR) 152 151 24 186 7 486 1006

PART ACUM. 2016 (ENE-ABR) 15,11%15,01% 2,39% 18,49% 0,70%48,31%100,00%

ACUM. 2015 (ENE-ABR) 77 95 32 155 5 305 669 

PART ACUM. 2015 (ENE-ABR) 11,51%14,20% 4,78% 23,17% 0,75%45,59%100,00%

AEROLINEA

ABRIL DE 2016 QUEJAS*100.000PAX

TOTAL ABRIL DE 2016
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