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Serfa perdonable que pensaras
que ninguna aerolinea merece
una corona en 2025. Tal vez tu
vuelo fue cancelado durante el
cierre del gobierno, el mal tiem-
po arruind tus planes de vacacio-
nes o te quedaste detenido en la
pista debido a la escasez de con-
troladores de trdfico aéreo.

Desafortunadamente, los obs-
tdculos, grandes y pequefios,
sonde rigor para las aerolineas, y
el afio pasado hubo algunos im-
portantes que superar. El direc-
tor financiero de United compa-
16 esta semana el 2025 de la in-
dustria con ser golpeada por
muiltiples asteroides. Lo que se-
paré a los ganadores de los per-
dedores fue cémo manejaron lo
que se les presentd (jO causado
por ellos!).

Y la mejor aerolinea es...

La mayor aerolinea doméstica
de Estados Unidos por nimero
de pasajeros obtuvo el primer lu-
gar en el décimo octavo ranking
anual de aerolineas de The Wall
Street Journal por primera vez
desde 2020. Tras haber quedado
segunda detrds de Delta en un
ajustado final en el
ranking de 2024,
Southwest esta vez
gand por amplio
margen y puso fin a
la racha de cuatro
afos consecutivos
de Delta en el pri-
mer puesto.

La aerolinea de
bajo coste Allegiant quedd en se-
gundo lugar, seguida por Delta
en tercer lugar.

En el fondo de nuestro ran-
king: American y Frontier, que
empataron en el tltimo lugar.
Para Frontier, fue un regreso a
esa posicion.

Clasificamos a nueve impor-
tantes aerolineas estadouniden-
ses, seglin siete métricas operati-
vas con la misma ponderacién:
puntualidad, cancelaciones de
vuelos, retrasos de 45 minutos o
mds, manejo de equipaje, retra-
sos en pista, expulsion involun-
taria de pasajeros y lo que el De-
partamento de Transporte deno-
mina quejas de pasajeros (que en
su mayoria son quejas). Exclui-
mos a Hawaiian Airlines debido
a su enfoque regional, pero sus
resultados se incluirdn en la clasi-
ficacion de Alaska Airlines, socio
de la fusion, para 2026.

Cé6mo lo hizo Southwest

Southwest no superd a sus ri-
vales en todas las categorias, pero

SOUTHWEST
gand por amplio margen
y puso fin a la racha de
cuatro aiios
consecutivos de Delta
en el primer puesto.
I
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Décimo octavo ranking anual de aerolineas de The Wall Street:

Las mejores y peores aerolineas de 2025

tuvo un buen desempefio en ge-
neral. La aerolinea con sede en
Dallas registré la menor cantidad
de quejas de clientes y retrasos en
pista, y ocupé el segundo lugar
en puntualidad y tasa de vuelos
cancelados. Su peor resultado fue
el cuarto, en manejo de equipaje.

En resumen, su operacién fun-
ciond de maneraimpecable. Esto,
a pesar de los desafios de la in-
dustria y de profundos cambios
internos impulsados por un in-
versionista activista.

La aerolinea, que durante mu-
cho tiempo evité los despidos, in-
cluso durante la pandemia de
Covid-19, redujo su plantilla cor-
porativa en un 15% en febrero.
Comenzé a operar vuelos noc-
turnos (red-eye) para aprovechar
mejor sus aviones. En mayo,
Southwest empezé a cobrar por
el equipaje documentado y expe-
riment6 un fuerte aumento en el
volumen de equipaje de mano.

Andrew Watterson, director
de operaciones de Southwest,
afirma que la aerolinea ha gasta-
do miles de millones en sus ope-
raciones desde su crisis de viajes
vacacionales a finales de 2022 y
principios de 2023. Y sigui6 tra-
bajando en formas de mejorar
después de perder ante Delta
por un punto en la clasificacién
de 2024.

Watterson afirma estar parti-
cularmente orgu-
lloso de la baja tasa
de cancelacién de
Southwest, lo que
requiere coordina-
cién entre el centro
de control de la ae-
rolinea, el equipo
de programacién
de tripulaciones y
las estaciones aeroportuarias
cuando se producen retrasos.
La tasa de cancelacién de la ae-
rolinea en 2025 volvié a ser in-
ferior al 1%, con tan solo el
0,84%. Solo la pequena Alle-
giant obtuvo un mejor resulta-
do, con un 0,55%. American,
también aerolinea texana, can-
celé el 2,2% de sus vuelos, més
que cualquier otra aerolinea en
nuestro sistema de puntuacién.

"Es muy facil cancelar un vue-
lo. Esla viade menor resistencia”,
dice Watterson.

Allegiant brill6 en tres catego-
rias y se alzé con el segundo
puesto. Ademds dela tasa de can-
celacién mds baja, Allegiant ges-
tioné la menor cantidad de equi-
Ppaje y expulsé involuntariamen-
te a la menor cantidad de pasaje-
ros. Sin embargo, disté mucho de
ser perfecto, con puntuaciones
relativamente bajas en puntuali-
dad y retrasos extremos.

La aerolinea afirma que sus re-
trasos son mds graves porque no
ofrece servicio diario en la mayo-
ria de las rutas. Retrasar vuelos

o
El ganador ha gastado miles de millones en mejorar sus operaciones, mientras navega
por una reestructuracién corporativa y revisa su estrategia.

ayuda a evitar cancelaciones que
pueden dejar varados a los pasa-
jeros, afirma Allegiant.

Delta, la ganadora de siempre,
volvié aliderar la puntualidad en
llegadas, pero se ubicé tercera en
la clasificacién general debido al
aumento de cancelaciones de
vuelos, retrasos en pista y quejas
presentadas al Departamento de
Transporte. Sabfamos que esto
tultimo iba a ocurrir: el colapso
operativo de Delta en el verano
de 2024, tras una falla tecnoldgi-
cade CrowdStrike, no quedd ple-
namente reflejado en el ranking
de 2024, ya que los datos solo lle-
gaban hasta mayo de ese afio. La
informacién posterior muestra
un fuerte aumento en las presen-
taciones —un indicador indirec-
to de quejas— durante julio y
agosto de 2024.

Delta se compromete a volver
al primer puesto en 2026. “El
personal de Delta establece es-
tandares altos para el rendi-
miento de las aerolineas como
parte de nuestro esfuerzo por
mejorar continuamente”, afirma
la aerolinea.

Un mal afio para
American y Frontier

Sin duda, American y Frontier
estaban felices de decir adids al
2025.

Ambas tenfan serios proble-

mas de fiabilidad, por no hablar
de problemas externos. A princi-
pios de afio, un helicéptero del
ejército estadounidense colisiond
con un avion regional de Ameri-
can Airlines, causando la muerte
de 67 personas. La segunda ofer-
ta de Frontier por Spirit Airlines,
que se encontraba en dificulta-
des, fuerechazada en febreroy su
veterano director ejecutivo fue
reemplazado repentinamente en
diciembre.

American rara vez destaca en
nuestros rankings, pero 2025 fue
particularmente malo. Su tasa de
cancelaciones pasé de 1,37% en
2024 a 2,2%, la més alta del ran-
king. La mejor posicién que al-
canz6 en alguna categoria fue
sexto lugar entre nueve aeroline-
as, en retrasos extremos.

La aerolinea culpé su bajo ren-
dimiento en parte al clima y a
otras perturbaciones ajenas a su
control en varios de sus centros
de conexién. Afirma que se ave-
cinan tiempos mejores para los
pasajeros, un dicho recurrente.

“Nuestras inversiones en dreas
clave, incluido el manejo de equi-
Ppaje y los aumentos histdricos en
el tiempo de bloqueo, ya estan
produciendo mejoras muy pro-
metedoras para nuestra opera-
cién y, lo que es mds importante,
para nuestros clientes”, afirma la
aerolinea.

Frontier ocupd el dltimo lugar

en cuatro de las siete categorfas.
Su mejor resultado fue el tercer
puesto, en equipaje extraviado.
La aerolinea decliné hacer co-
mentarios.

Dentro del ranking

Aqui van otros cinco hallazgos
destacados de nuestro ranking
de aerolineas 2025:

—Déjavu: En general, las aero-
lineas tuvieron un rendimiento
similar al del afio anterior, sin
grandes mejoras ni descensos.
Los promedios del sector en can-
celaciones, pérdida de equipaje y
cancelaciones de vuelos se man-
tuvieron practicamente sin cam-
bios en comparacién con 2024.

—Caido, pero no vencido?
Spirit Airlinesse declaré en ban-
carrota por segunda vez el afio
pasado y lucha por sobrevivir.
Sin embargo, logré ascender al
quinto puesto en nuestra clasifi-
cacién, desde el octavo que ocu-
paba en 2024, lo que la convierte
en la aerolinea que mds ha mejo-
rado. La tasa de cancelacién de
Spirit fue del 1,42 %, inferior al
1,88 % de 2024, cuando fue la pe-
or de la categorfa. Pasé del sépti-
mo al cuarto puesto en llegadas
puntuales.

—United en la miseria del
equipaje: United y otras aeroli-
neas elogian su tecnologfa de
rastreo de equipaje, pero estono

Delta, la gana-
dora de siempre,
volvié a liderar la
puntualidad en
llegadas, pero se
ubico tercera en
la clasificacion
general por el
aumento de
cancelaciones de
vuelos, retrasos
en pista y quejas
presentadas.

fue un gran consuelo para los
pasajeros de United en 2025. La
aerolinea tuvo el peor desempe-
o entre las nueve aerolineas de
nuestra encuesta, con una tasa
de equipaje extraviado de 7,07
por cada 1000 pasajeros. El pro-
medio de la industria fue de 5,11.
JetBlue, que ocupé el segundo
lugar después de Allegiant en
esta categorfa, obtuvo una tasa
de 3,06.

—Descenso pronunciado: So-
lo les separa un puesto, pero hay
una diferencia de 12 puntos en la
puntuacién general entre Alaska,
que ocupa el cuarto lugar, y Spi-
rit, que ocupa el quinto. Y nueve
puntos separan a JetBlue, que
ocupa el séptimo lugar, y Ameri-
can y Frontier, que ocupan el ul-
timo lugar.

—Calificacién en curva: Nin-
guna aerolinea en nuestra clasifi-
cacién superd el umbral del 80%
de puntualidad. (Delta, la tinica
aerolinea que lo logré en 2024,
fue la que mds se acercd, con un
79,1%). El promedio de la indus-
tria fue del 76,45%, ligeramente
inferior al 77,65% del ano pasa-
do. Eso representa una C+ en la
mayorfa de los hogares. Y tenga
en cuenta que la definicién gu-
bernamental de puntualidad es
generosa: dentro de los 15 minu-
tos de lo previsto.

Articulo traducido por “El Mercurio”.
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