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PRESENTACION

FACUA-Consumidores en Accion ha realizado una encuesta a 1.155 usuarios para
conocer cual es su opinion sobre la calidad de la atencion al cliente de las compaiias

aéreas.

Cada ano las aerolineas, junto al resto de transportes, se sitian entre las empresas
que reciben mas reclamaciones y quejas por parte de los usuarios. Precisamente, el
balance del primer semestre de 2013 ;Qué denuncian los consumidores? realizado
por la asociacion, situa al transporte en el sexto lugar de los sectores mas
denunciados, con el 2,4% (tras el 4,0% en 2012), ocupando las empresas
consultadas en el cuestionario, las compaiias aéreas, la inmensa mayoria de las

reclamaciones.

Las denuncias que reciben las aerolineas por parte de los consumidores son
especialmente por negarse éstas a abonar las compensaciones o indemnizaciones
oportunas ante grandes retrasos, denegaciones de embarque o cancelaciones de
vuelos, hinchar los precios anunciados, con lo que el precio final es mayor al ofertado
al cliente, o cobrar por determinados conceptos, como llevar maletas o imprimir el
billete, de forma ilegal o abusiva. A todo esto se suma la deficitaria atencion al cliente
por parte de las companias aéreas que ofrecen una informacion escasa y poco

resolutiva a los problemas que plantean los usuarios de este transporte.

Los consumidores a menudo se sienten desprotegidos ante estas irregularidades y se
quejan de las pocas sanciones que se imponen por parte de las autoridades a las
companias que incumplen o relegan a un segundo plano los derechos del

consumidor.
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Debido a esta situacion, es necesario tener en cuenta la opinion de los consumidores
acerca de la calidad del servicio de atencion al cliente y reivindicar asi mejoras por
parte de las compaiias aéreas y mas normativas y sanciones por parte de las
autoridades en esta materia para aquellas empresas que incumplan con sus

obligaciones para con los consumidores.
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OBJETIVOS

El objetivo del estudio es comprobar el grado de satisfaccion de los usuarios con la
atencion al cliente de las aerolineas, saber si sus quejas y reclamaciones tienen
resultados positivos y en qué periodo de tiempo obtuvieron la compensacion a sus
incidencias, o si la informacion que les ofrecen las companias es correcta o resulta

enganosa.

Asimismo, la encuesta trata de obtener el conocimiento real de los usuarios de sus
derechos en materia de transporte aéreo, asi como si conocen conceptos basicos
como los que aparecen en los billetes de avion, un asunto importante a la hora de

descubrir si los cargos son adecuados o abusivos.

Algunas de las cuestiones que aparecen en la encuesta de FACUA tienen que ver
ademas con los medios para contactar con las aerolineas, con el objeto de saber qué
tipo de contactos ofrecen a los usuarios y si éstos conocen realmente el coste de los

mismos.

Los resultados del cuestionario serviran para exigir mejoras a las autoridades, en
asuntos de sanciones y normativas, al igual que para plantear la realizacion de
acciones informativas a los usuarios, que a menudo se encuentran desprotegidos por

el desconocimiento de sus derechos en esta materia.
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FICHA TECNICA

Objetivos del estudio: Conocer la opinidon de los consumidores sobre la calidad de la

atencion de la atencion al cliente de las companias aéreas.
Ambito: Espafia.
Numero de usuarios encuestados: 1.155 consumidores a nivel nacional.

Datos recogidos: Respuesta de los usuarios a veinticuatro cuestiones sobre la

atencion al cliente de las companias aéreas.

Metodologia: La encuesta de opinién se ha realizado a través de su pagina web.
Asimismo, se ha dado a conocer a través de sus sitios en las redes sociales, la web
de FACUA vy se ha informado a toda la red de consumidores en accion, al igual que se
ha publicitado en medios digitales. El cuestionario consta de veinticuatro preguntas
acerca de diversos aspectos del servicio que ofrecen las aerolineas (teléfonos de
contacto, vuelos, retrasos o cancelaciones, compensaciones, publicidad de los

precios, etc.) y el conocimiento que tienen los usuarios del mismo.

Entre las preguntas planteadas, hay un par de preguntas tienen en cuenta el sexo y el
tramo de edad (menos de 18 afnos, 18-25, 26-40, 41-60, y mas de 60 ainos) que tienen
los participantes en la encuesta. Asimismo se ha elaborado un comunicado de prensa
para dar a conocer esta accion y sus resultados a todos los consumidores a través de

la web de FACUA y de los distintos medios que se han hecho eco de la misma.

Fecha de toma de datos: Del 10 al 30 de diciembre de 2013.
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CONCLUSIONES

Nueve de cada diez usuarios siente que sus derechos como consumidores en el
sector aéreo no estan protegidos por las autoridades. El 43% considera que los
controles sobre las practicas de las aerolineas son insuficientes y el 48% restante

piensa que hay una absoluta falta de control.

Son algunos datos que recoge la encuesta de FACUA realizada a 1.155 consumidores

a nivel nacional entre el 10 y 30 de diciembre de 20183.

La compania irlandesa Ryanair vuelve a situarse este ano a la cabeza de las
aerolineas que cometen mas abusos segun el 76% de los consumidores
encuestados. Sube asi cinco puntos con respecto al aio pasado, cuando un 71% de

los usuarios la situd lider en malas practicas.

La aerolinea que le sigue en la encuesta de 2013 es lberia, a una distancia abismal,
con un 8% tras el 10% que ocup6 el ano anterior. Vueling le sigue de cerca con un

6% de los usuarios que la han mencionado y colocado en tercer lugar.
Falta de informacion

El 52% de los consumidores afirma que no conoce ni le informaron en la compania
acerca de sus derechos ante las pérdidas, deterioros o retrasos de equipaje. Un
porcentaje similar, pero algo mayor, el 56% estar en la misma situacion ante los

retrasos, cancelacion de vuelos o denegaciones de embarque.
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En el caso de presentar una queja, un 49% de los usuarios consultados desconoce
como hacerlo y declara que la aerolinea no le informé del procedimiento para
reclamar ante retrasos o cancelaciones de vuelo. Solo siete de cada diez pasajeros
asegura conocer perfectamente sus derechos y ademas haber sido informados por la

compania aérea.
El precio final del billete es mayor al ofertado

La vision de los consumidores acerca de la transparencia en la compra de billetes de

avion refleja opiniones muy negativas sobre el sector.

Un 44% de los usuarios consultados declara que las aerolineas no informan
claramente de las condiciones y términos de los contratos aéreos y las obligaciones al
comprar el pasaje. Si la compra se realiza por Internet, el 51% de los consumidores

afirma que la informacion ofrecida sobre el precio no es nada clara.

Cuando se les consulta sobre el precio del billete, un 71% cree que en la gran

mayoria de las compaiiias el precio final es mas alto que el ofertado.

El 37% considera abusiva la cantidad cobrada por imprimir el billete o0 modificar algin
dato de éste y un 58%, la cuantia requerida por pagar con tarjeta de crédito, sin que

la aerolinea ofrezca otro medio de pago.
Como contactar con la atencion al cliente

La informacion de contacto que ofrecen las aerolineas para contactar con ellas para
presentar reclamaciones o consultas es poco transparente segun el 69% de los

pasajeros.
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Asi, la calidad de los servicios de atencion al cliente, segun el 48% de los
encuestados, han empeorado en los ultimos cinco anos y soélo el 9% de los pasajeros

cree que ha mejorado.

De los pasajeros que reclamaron en caso de retrasos, cancelaciones o denegaciones
de embarque, el 66% nunca recibié compensacion alguna y sélo un 5% la recibio

inmediatamente después.
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GRAFICAS

Las graficas que se muestran a continuacion se corresponden con cada una de las

preguntas realizadas a los 1.155 consumidores encuestados.

Compaiiia aérea mas utilizada: basado en 1155 respuestas

Tberia [T lo4.7 9%
Vieling i [12.89 %
Aer Lingus [ ]U ¥
Air Berlin [ 1 56 9
Ryanair I 129.38 %4
Air France [ ]1. 13 %4
Alitalia [ o179
Air Buropa 1] la.01 9%
Bruibaby [ Io.09 %
British Airways [ o758 %
Condor [ ]0 %
Easyjet [ 5119
KLM [ o789
Lufthansa [ [1.73 %
Meridiana [ o o
Monarch [ o.05 9%
SA3 [ o.09 %
Thomson [ ]0 %
Transavia [ o179
T3 Airways [ ]0 %
Wizzair [ o610
Tet2 [ oo
Norwegian [ o 6104
Qatar [ 0350
Otra [ lg.77 %4
Qantas [ ]0 b
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;Qué medio prefieres para contactar con la atencion al

cHente de tu aerolinea? basado en 1155 respuestas

Teléfono i |36.4 94
SMS [ lo.35%
Atencidn presencial en oficina o ventanilla [“" ]18.7"2 W
Cotreo electrdnico [IIIIIII ]34.?5 Y
Eedes sociales [l ]2.51 ¥
Fazx, comreo postal u otros [ ]CI.?B %0
Mo lo s 0 6.5 04

¢ Cual de estos medios ofrece tu aerslinea para contactar
. . .. . basado en 1155 respuestas
con su servicio de atencién al cliente?

Teleoperador u oficina de atencién presencial [IIII ]1 Q.06 %
SILE, correo electrénico o redes sociales [II ]1]_01 %4
Faz, cotreo postal u otros [ ]2. 17 %
Almenos dos de las opciones antertores [IIIIIII ]32_6? %%
Todas las opciones anteriores [Il ]9.97" %
Mo lo sé i 12513 %

; Que 1 de telef frr tu aerolir X tactar
. Qua pu.sJ ete fa onos ofrece tn aerolinea para contactar basado en 1155 respuestas
con atencion al cliente?

Teléfono gratute 8007 200/ mimero corto (1o b, ete) [l 13.03 %%
Teléfono de pagoe 2017902 [IIIIIII 136.7"4 %o
Telefono de pagoe 803 f 306 f 807 /907 [IIII 119.7"6 %4
Teléfono de page 904 £ 905 [ [1.04 %
Teléfono nacional o provincial (gratis si tienes tarfa plana) [ 11_82 %5
o lo sé (T 137.61%

; Qué horario de atencidn al cliente tiene tu fii
¢ Qué horario de atencion al cliente tiene tu compafiia basado en 1155 respuestas

aérea?

24 horas, 7 dias ala semana [lll 115.35 %
24 horas, sdlo laborables [ IZ. 17 %
Horario de oficina, sdlo laborables [IIII 118,?3 Oy
o lo ¢ (NRRRRRRNRNENR ls375 94
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Lavltima vez que contactaste con la atencidn al cliente de
tu aerclinea, jte derivaron hacia otro mimero de teléfono, basado en 1155 respuestas
medio o compafiia distinta?

Si i 123 66 v
Munca he terido necesidad de contactar [IIIIII ]29_29 %
Mo i [33.02%
Mo lo sé m [14.04 94

En los dltimos cinco afios, ;como crees que ha evolucionado

. . . basad 1155 £
la calidad de la atencién a los usuarios? asaco = respuestas

Ha mejorade [ll ]8.5 b

Ha empeorado i g 05 9%
Sigue mas o menos igual nm 22 61 9%
o lo sé m [10.84 %

Cuando compras un billete, ;te informa la compaiiia
claramente de las condiciones y términos de los contratos

basad 1153 t
aereos del transporte aéreo y de los derechos y asaco e TespuEstas

obligaciones?

Generalmerte si (11T 131.89 %
A weces @, a veces no [“" ]20.02 %
Mo [ l13.59%
No lo sé [ g 55 94

La informacién que ofrecen las compaifiias aéreas sobre el

precio del hillete al contratar un vuelo por Internet, ;es basado en 1155 respuestas
suficiente y clara?

51, completamente [ll 18.06 %
2, mas o menos clara [IIIIIIII 138.56 Yo
Mo, nada clara (T 50,78 94
No lo sé (] 2.6 %
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i Crees que las aerolineas facilitan informacion de contacto

de forma clara para que los usuarios presenten sus

consultas y reclamaciones?
Generalmente si

Aoweces s, aweces no

e

Holo =6

i Por qué medio te informaron de tus derechos ante un

basado en 1155 respuestas

[ f7.02%
(111 l20.36 %
ITnnm 68,63 %4
[ 3999

basado en 1155 respuestas

retraso, cancelacion de vuelo o denegacion de embarque?

Presencialmente en el asropuerto
Por teléfone

Por SW3

Por carta o correo electrénico

Mo me mformaron

Hunca he suffido retrazo, cancelacién de vuelo o denegacién de

embarque
Mo lo g6

i Te abonaron convenientemente las compensaciones en
caso de retraso, cancelacién de vuelo o denegacion de

embarque?

=i, de mmediato

=1, alos pocos dias

=i, meses despues

=1, pero lo tuve que exigr

Mo, nunca me las abonaron

Munca he suffido retraso, cancelacidn de vuelo o denegacidn de

embarcue

Mo lo s

(TT11] [23.31%
[ |1.04 %
[ [1.3%

[ 1347 %
T 147.14 %
(T11] 121.32 %
[ k2439

bazado en 1155 respuestas

[ [3.64 9
0 |2.21%
(] k.25 %
M [11.96 %
(T l19.45 %
(11T l25.13%
(] b33
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Siconoces qué compensaciones te corresponden ante
cancelaciones, overbooking, grandes retrasos y pérdida o
deterioro de maletas, ;crees que son suficientes sus
cuantias?

3, completamente

=i, pero deberian aumentarlas
Mo, pero al menos dan alge
Mo, para nada suficientes
Las desconozco

Mo lo sé

51 alguna vez sufriste pérdida, deterioro o retraso de
equipaje, jte informaron de tus derechos como consumidor
y de las compensaciones que deben pagarte?

=i, pero valos conocia

54, v no los conocia

Mo, pero valos conocia

Mo me mformaron v ne los conocia

Munca he suftide pérdida, detenioro o retraso de equipaje
Mo lo se

Si pediste reclamar ante un retraso o la cancelacion de un
vuelo, ;te informaron desde la compaiiia aérea del
procedimiento para hacerla?

=i, pero valos conocla

=i, v no los conocia

Mo, pero ya los conocia

Mo me mformaron v no los conocia

Munca he sufndo pérdida, detertoro o retrase de equipaje
Mo lo s

]
” 4

basade en 1155 respuestas

(] k.86 %
(T] l2.07 %4
[T] [10.67 %
im 138.36 %
i |35.21 %
[ l4 34 94

basado en 1155 respuestas

[ |5.03%
[ l6.07 %4
i [17.16 %
(T 325 %
m 37.52 %
[ 1739

basado en 1155 respuestas

[ l5.03%
(1 la.19%
(TIT] 18,13 %
Im 136.43%
[TI11 l25.67%
(] 5.55 %
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51 alguna vez te hizo falta ante un retraso, cancelacion de
vuelo o denegacion de embarque, ;jte abonaron la comida ¥y basado en 1155 respuestas
el alojamiento?

5, me lo oftecieron ellos [II ]10.75 Yo
51, pero tuve que exgrlo [" ]7".37" %4

=i, pero las condiciones no fueron adecuadas [II ]11_?9 4
Ho, apesar de que lo pedi [IIII ]19. 15 %
Hunca he suftide una cancelacidn o gran retraso [IIIIIII ]36_7‘4 94
Mo presenté la reclamacidn [II ]11.01 %5
Maolo sé [I ]3.21 %0

i Crees que los precios de los hilletes de avion que anuncian
las compaiiias coinciden con los precios al final del proceso  basado en 1155 respuestas
de compra?

Generalmente si, en la gran mayoria de compafilas aéreas [I 16,5 24
En algunas compafiias =i, ¥ en otras no [IIII 120.54 g
i-:;, :lnolfiiraa;lomayoria de compafiias el precio final es mas alto [IIIIIIIIIIIIII }70.69 %
Mo lo sé [ k17%
E::?:ﬁ 2:1'}2: l:il]i]ﬁ;l:;;; cﬂﬁ;:];w de los conceptos que basade en 1155 respuestas

=i, completamente [III ]16.?2 Y
Algunos si, otros no Tnim l66.98 %
Mo [11] l16.29 %
Eacouacion de enuiage (Eeton de scverdat T basade on 1153 respuestas

51, asi puede conseguir billetes mas baratos s no levo maleta. [IIIII ]25.04 %o
Mo, tengo dereche a embarcar i equipale conmigo [IIIIIIIIIIIIII ]7(]_02 4
Me da igual [ .08 %
Mo lo zé [I ]2.86 %
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. Te han cobrado alguna vez por imprimir el billete o
modificar algin dato del mismo?

=1, una cantidad abustva
51, & un coste razonable

Mo, me lo imprimieron o modificaron sin problemas

o me cobraron, pero tuve que lamar a un nimero de tanficacion

adicional para solicitarlo

Haole sé

i Te han cobrado alguna vez por pagar con tarjeta de crédito

sin que te ofrezcan otro medio de pago?
=1, una cantidad abusiva

=1, a un coste razonable

Mo

HNaolo e

:Crees que las autoridades garantizan la proteccion de los
derechos de los pasajeros ante los incumplimientos de las
obligaciones de las compaiiias aéreas?

51, controlan de forma suficiente

=i, pero deberian aumentarse aun mas los controles sobre el
sector

o, los controles sobre las practicas del sector son msuficientes

o, creo que hay una absoluta falta de control sobre el sector
acreo

Molo sé

Si has sufrido alguna vez retraso, cancelacion de vuelo o
denegacion de embarque, ;te informaron de tus derechos
como consumidor ¥ de las compensaciones que deben
abonarte?

=i, v no los conocia
Mo, pero yvalos conocia

Mo me mformaron v no los conocla

Munca he suftide retraso, cancelacion de vuele o denegacién de
etnbateue

Mo lo sé

]
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basado en 1155 respuestas

i 136.83%
[ 13.03 %
111 12106 %
[ 5,98 %
m 133.1%

basado en 1155 respuestas

Innm 5223 94
(1] b.199%
m [25.39 %
M 7.19%

basado en 1155 respuestas

[ o.529
[ l1. 2594
m l12 89 %4
T lg.27 %
[ l1.07%
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m 143,93 94
(111 b0 97 %
[ J1.56 9%
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En tu opinion, ;cual es la aerolinea que comete mas abusos

con los pasajeros?
Iberia
Wueling

Ler Lingus
Lar Berlin
Eyanar

ALir France
Llitaha

Lir BEuropa
Emibaby
Eritish Atrways
Condor
Easyet
ELM
Lufthansa
Mlendiana
Menarch
SAS
Thomson
Transavia
113 Arways
Wizzair

Tet2
Norwegian
atar
antas

Oira

basado en 1155 respuestas

m

1797 %

[

5,98 %

[

oo

[

.17 %

(NNNERNANEEY

176.17 %

[

o439

.17 %

1139

%

.43 %

0,09 %

1113 %

Io.09 %

.17 %

%

.17 %

oo

%

0,09 %

oo

lo.61%

lo.09 %

Io.09 %

lo.09 %

%

[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[

b 77 %
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Esta campaiia ha sido subvencionada por el
Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales
e lgualdad / Instituto Nacional del
Consumo, siendo su contenido
responsabilidad de FACUA
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