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Senado.

Gobierno de Chile

MAT.: Informa lo que indica.

SANTIAGO 1 1 MAY 2018

DE: SECRETARIO GENERAL DE LA JUNTA DE AERONAUTICA CIVIL

A:  ABOGADA SECRETARIA DE LA COMISION DE TRANSPORTES Y TELECOMUNICACIONES
DEL SENADO

Mediante oficio citado en el ANT., enviado a requerimiento del Honorable Senador sefior
Alejandro Navarro, se solicita informacion estadistica referente a las reclamaciones recibidas
por afectacion de los derechos de los pasajeros, consagrados en el Cédigo Aerondutico, por
parte de las compafiias aéreas.

Al respecto, podemos informar que la Secretaria General de la Junta de Aerondutica Civil
genero¢ estadisticas de reclamos hasta el mes de diciembre del afio 2017. Las estadisticas se
confeccionaban a partir de la base de datos del Servicio Nacional del Consumidor (SERNACQC),
en virtud del convenio de cooperacién suscrito entre ambos organismos, puesto que es el
SERNAC el organismo competente para recibir los reclamos de aquellos consumidores que
consideren lesionados sus derechos.

Considerando lo anterior podemos informar que entre enero y diciembre de 2017 se
registraron, en la base de datos del SERNAC, 13.041 reclamos en materia de transporte aéreo.
Durante el mismo periodo se registré un total de 22.316.092 pasajeros en vuelos domésticos
e internacionales, por lo que la cifra de reclamos corresponde a un 0,06 % de ellos. En relacién
a las causales mas reclamadas, en primer lugar estd “Cancelacién o retraso del vuelo” con
2.376 reclamos, que corresponden al 18,2% del total (esta categoria considera todos aquellos
reclamos generados por la modificacién del itinerario original del vuelo, hecho que ha de
generar retraso o la cancelacion de la operacién). En segundo lugar se encuentra “Problemas
con el equipaje” con 1.989 reclamos que corresponde a 15,3% de participacion (incluye
pérdida, demora, deterioro o robos del o en el equipaje o cobros inadecuados para su
traslado). La tercera categoria corresponde a “Incumplimiento de contrato” con 1.666
reclamos que corresponde a un 12,8% de participacién, la cual considera todas aquellas
instancias en las que las aerolineas realizan acciones fuera de lo establecido en el contrato
(transportar al pasajero a otro destino, cambio de itinerario, agregar una escala no prevista,
no respetar asignacion de asientos, desconocer el pago del ticket, entre otros). De acuerdo a
esta misma fuente, el 49% de los reclamos realizados fueron acogidos por las aerolineas.

Por ultimo, cabe sefialar que desde el afio 2018 la Junta de Aeronautica Civil no realiza el
informe de reclamos del transporte aéreo. Se adjunta Oficio al SERNAC informando dicha
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MAT: Convenio de cooperacion entre el Servicio
Nacional del Consumidor y la Junta de
Aerondutica Civil

sANTIAGO, 28 NOV 2017

A: ERNESTO MUNOZ LAMARTINE
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

DE: SECRETARIO GENERAL DE LA JUNTA DE AERONAUTICA CIVIL

En conformidad a las competencias legales de su Servicio y el Convenio de cooperacién
suscrito entre el Servicio Nacional del Consumir (SERNAC) y la Junta de Aeronautica Civil
(JAC), los reclamos vinculados al transporte aéreo son recibidos, tramitados y clasificados
por el SERNAC, quien deriva dicha informacién a la JAC para ser procesada y
subciasificada.

No obstante, producto que el transporte aéreo ha mostrado un crecimiento sostenido que
implica que también los reciamos vinculados a este rubro sigan creciendo, se ha estimado
que en el corto plazo se hace inviable la subclasificacién de reclamos por parte de la JAC.
Por ello, se ha decidido eliminar entre las funciones de este Servicio la lectura, andlisis y
subclasificacién de los reclamos, dado que el SERNAC es el drgano competente para
recibir los reclamos de los consumidores y realizar su clasificacion, incluidos aquellos del
transporte aéreo.

Frente a lo expuesto, se solicita una reunién para definir y afinar el procedimiento actual
de reclamos de transporte aéreo, ademas de establecer las capacitaciones y asistencias
que se estimen pertinentes.
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