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Metodologia

Cada afio AirHelp crea una clasificacién de las aerolineas mas conocidas del mundo.

La clasificacion de este afio ha evaluado 72 aerolineas de todo el mundo.
Las elegimos partiendo de las aerolineas mas conocidas y utilizadas, pero no tenemos en cuenta
aquellas de las cuales no conseguimos informacion.

Para ayudarte a comprender cémo puntuamos cada aerolinea, te presentamos aqui los factores que
tenemos en cuenta y la informacion en la cual basamos nuestra evaluacion.

Puntualidad (33,33 % de la puntuacion)

AirHelp lleva una de las bases de datos sobre vuelos mas fiables y exactas del mundo.
A partir de los registros de esta base de datos, extraemos las estadisticas sobre la puntualidad en las
horas de salida y llegada de los vuelos de cada aerolinea.

¢ Qué es para nosotros un vuelo puntual? Para nosotros, un vuelo puntual es aquel que sale como
maximo 15 minutos después de la hora prevista y que llega como méaximo 15 minutos después de la
hora prevista.

Para la clasificacion de este afio hemos tenido en cuenta los vuelos que tuvieron lugar entre el 1 de
enero y el 31 de diciembre de 2018. Primero calculamos cuantos vuelos fueron puntuales y luego
expresamos esta cifra en forma de porcentaje. Cuanto mas alta sea la puntuacion, mayor es el
porcentaje de vuelos puntuales, de forma que una puntuacién de 8,5 indica que el 85 % de los vuelos
fueron puntuales.

¢ Qué es lo que hace que la base de datos de AirHelp sea tan fiable?

e AirHelp recoge informacion de numerosos proveedores. Combinamos esta informacion para
crear nuestra propia base de datos sobre vuelos.

e Para asegurarnos de que nuestra base de datos se encuentra entre las mas fiables, cotejamos
nuestras estadisticas con una serie de recursos de confianza, que incluyen organismos
gubernamentales, bancos de datos de los aeropuertos, rastreadores de vuelos y recursos
historicos.
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e En caso de discrepancia entre varios recursos no hacemos una media, sino que clasificamos los
recursos en funcion de su autoridad, y damos por supuesto que el de mas autoridad es el mas
fiable.

; Calidad del servicio (33,33 % de la puntuacidén)

Para evaluar la calidad del servicio de un aeropuerto o una aerolinea, recurrimos a sus usuarios. Con la
colaboracién de la plataforma inteligente Attest, llevamos a cabo cientos de encuestas en las que le
pedimos su opinidn a méas de 40 000 personas de mas de 40 paises.

Para llevar a cabo nuestra clasificacién de aerolineas, les pedimos a los pasajeros que puntuasen las
aerolineas que conocen en tres aspectos:

e Comodidad del avién
e Amabilidad de la tripulacion
e Oferta de comida

Los pasajeros puntlian cada area en una escala de muy bueno a muy malo. Cada puntuacién se
corresponde con un valor numérico (de 1 a 5), y estas puntuaciones se suman para dar el resultado final.
Cuanto mas alta sea la puntuacion, mejores resultados ha obtenido la aerolinea en cada uno de los tres
aspectos considerados.

& Gestion de reclamaciones (33,33 % de la puntuacion)

Creemos que para evaluar una compafiia aérea no podemos basarnos solo en la forma en que trata a
sus pasajeros en un dia convencional, sino que también hay que tener en cuenta el trato que les da a
sus clientes cuando algo va mal.

Este es un aspecto que nosotros podemos evaluar mejor que nadie, pues tenemos acceso a informacion
privilegiada sobre cémo las aerolineas gestionan las reclamaciones de compensacion de sus pasajeros.

Para asignar la puntuacion, desglosamos los resultados en tres aspectos:

e Gestion de la reclamacion: el porcentaje de reclamaciones que una aerolinea ignora o rechaza
injustamente.

e Plazo de la reclamacion: el tiempo total que le lleva a una aerolinea acusar recibo de la
reclamacion y gestionarla.

e Pago de la reclamacion: el tiempo que tarda la aerolinea en abonar la compensacion una vez
aceptada la reclamacion.

n Puntuacion final

Cada una de las categorias indicadas juega un papel importante en el resultado final, por lo que nosotros
exponemos el resultado desglosado obtenido por cada aerolinea.

Para obtener la clasificacion final, cada una de las categorias mencionadas cuenta un 33,33 %.

6 AirHeIp www.airhelp.com



	Metodología
	¿Qué es lo que hace que la base de datos de AirHelp sea tan fiable?


