LAN PERU S.A.

Derechos de los consumidores ante retrasos y
cancelaciones de vuelo

Abril 2015 LAN A T2



B
LAN PERU

1 5 Aios de operaciones en nuestro
pais.

3 900 Colaboradores peruanos.
3 5 Destinos nacionales e
internacionales.

Vuelos diarios dentro del

1 3 O territorio nacional.

Millones de pasajeros
8, 2 transportados en el 2014.

Millones de ddlares invertidos en

45 infraestructura y capacitacion de
450 pilotos, 1200 tripulantes y
350 mecdanicos peruanos.




CANCELACIONES Y RETRASOS DE VUELOS: ANO 2014

M Vuelos
operados

[ Vuelos
cancelados

2.55%
(1201) M Vuelos operados

puntualmente

= Vuelos operados
con retraso entre
15y 60 min.

vuelos operados
con retraso
mayor a 60 min.

Total vuelos operados 2 47,135

- Total vuelos programados 2 47,641

- 90.47% de vuelos

operaron con

puntualidad




RECLAMOS POR RETRASOS Y CANCELACIONES: ANO 2014

—_

M Vuelos sin
reclamo — Total vuelos programados =2 47,641
M Vuelos con

reclamo

M Pasajeros sin

reclamo . ,
— Total pasajeros transportados - 8’261,292*
i Pasajeros
con reclamo

*Informacioén proporcionada por la DGAC.

La baja tasa de reclamos frente afectaciones obedece a un
manejo eficiente de las contingencias.
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RECONOCIMIENTOS GRUPO LATAM: ANO 2014
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PRINCIPALES FACTORES DE RETRASO Y CANCELACION DE
VUELOS

1) CLIMA ADVERSO

* Condiciones meteoroldgicas del aeropuerto de origen y/o destino son determinadas
informadas por CORPAC.

2) NOTAM

* Notice To Airmen (Informacidn para aviadores).

* CORPAC alerta a través de los NOTAM cualquier tipo de eventualidad operacional en los
aeropuertos que impidan la realizacion de vuelos.

3) FACILIDADES AEROPUERTO

* Trafico en pista de aterrizaje (ATC)
e Demora en asignacidon de mangas, etc.

4) EVENTOS TECNICOS IMPREVISIBLES

e Pese al estricto cumplimiento del Programa de Mantenimiento de LAN, se puede
presentar eventos técnicos imprevisibles sobre alguno de los miles de componentes de |
aeronave.

e A fin de garantizar la seguridad del vuelo, la aeronave no puede ser operada hasta que se
haya corregido las fallas detectada.

¢ LAN reporta estos eventos quincenalmente a la DGAC para su revision y andlisis.




PRINCIPALES FACTORES DE RETRASO Y CANCELACION DE
VUELOS

EVENTOS
CLIMA ADVERSO NOTAM AEROPUERTO TECNICOS

-

 ULTIMO MINUTO
< IMPACTO ITINERARIO
< VS.SEGURIDAD [B




NUESTRO PILAR FUNDAMENTAL ES LA SEGURIDAD




INFORMACION BRINDADA A NUESTROS PASAJEROS ANTE
CONTINGENCIAS CON SUS VUELOS

PREVENTIVAMENTE IN SITU

Informacion
en
Aeropuerto

>

Servicio de
Notificacion

>

Campaia “Conoce tus derechos al viajar con nosotros” I}]

@&,



SERVICIO DE NOTIFICACION

Correos Mensajes de
electrénicos texto Llamadas

Contactabilidad: mas de 80%
\_ ,

Lan informa a sus pasajeros los cambios en sus vuelos
(adelantos, retrasos y/o cancelaciones), asi como las
protecciones y servicios a otorgarse




ATENCION DE CONTINGENCIA DE ACUERDO A
MANUAL DE OPERACIONES EN AEROPUERTO

¥

¢Qué informacion brindamos a nuestros pasajeros?

Motivo de Servicios Solucién de

contingencia *@ i ) ® viaje

\g

Anuncios Rondas de Reanudacion Proteccion e
por contingencia > del vuelo el siguiente
vuelo

altoparlante . .
disponible

EQUIPO ESPECIALIZADO EN CONTINGENCIA:

» 25 agentes especializados en el manejo de contingencias
* Dedicacion exclusiva | 11
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CAMPANA NACIONAL: “CONOCE TUS DERECHOS AL
VIAJAR CON NOSOTROS”

* Proteccion en el siguiente
vuelo disponible.

e Solicitar un cambio de fecha.

Retrasos y o tS)ollictitar el reembolso del
oleto.

e Servicios: alimentacion,
transporte, servicio
telefdnico, hospedaje, etc.

cancelaciones

e Compensaciones monetarias
segun la normativa vigente.

Equipaje

LAN es la unica aerolinea peruana que tiene este tipo de campaiia ‘
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CUMPLIMIENTO DE COMPENSACIONES ESTABLECIDOS EN
LA NORMATIVA AERONAUTICA

Decision Ley de
619 de la Aeronautica
CAN Vil

Convenio de
Montreal

Garantia Legal: Caracteristicas, condiciones o términos con los que cuenta el
producto o servicio determinadas por mandato de la ley (Art. 20° Cédigo de Consumo).

Cumplimiento garantias legales mmmm idoneidad del servicio




GARANTIAS LEGALES

/1. Retrasos:

= Mayor a 2 y menor a 4 horas: @ Ei ®
= Mayor a 4 y menor a 6 horas: (ED Ei @

\- Mayor a 6 horas:

© =0 ®

O

C

N

-

2. Cancelaciones:

\_

=Proteccion:

mServicios antes mencionados.

®@=®,
.

3. Derecho de reembolso:

= Aplica si el pasajero desiste de viajar.

—

LAN CUMPLE CON LAS GARANTIAS INCLUSO SI EL
RETRASO O CANCELACION SE DEBE A CAUSAS NO
IMPUTABLES A LA AEROLINEA.

v

v
v
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AFECTACIONES PARA LAS AEROLINEAS POR ALTERACIONES
DE ITINERARIO

Tasas
aeroportuarias
»
Afectaciones
ante alteracion
Combustible

Imageny
satisfaccion al

Cliente
Impacto
mediatico

Servicios y
compensaciones a
pasajeros

de itinerarios

Multas
INDECOPI y
DGAC
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Ranking Global de Puntualidad de Aerolineas 2014
" perolinea | % de puntualiad

eses
(0)
° | KLV 88,66%
58,62
3° ‘IBERIA, 88,46%
AN Y, B 87,78%
o a._]_')q_al.l.lll
> SAUDIA 87,76%
ANAM 86,53%
7° \ © Lufthansa 86,21%
8° &oirberlin 85,70%
9° LAN 2 TAM 85,63% === Unico grupo de América
10° SIOGRNRE

£ 85,09%
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