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Primer boletín de gestión de PQRD en materia de protección de 
usuarios del sector transporte - enero 2019 a marzo 2020.

 Este boletín se realiza a partir del análisis de las PQRD recibidas por los canales habilitados 
por la Superintendencia de Transporte, en su Delegatura para la Protección de Usuarios del 
Sector Transporte, con el fin de garantizar tanto a los usuarios como a los intervinientes en 
la prestación del servicio público de transporte la transparencia dentro de los procesos 
desarrollados.

Se busca que a partir del conocimiento de las quejas se facilite la adopción de políticas de 
protección de usuarios dentro de las empresas mejorando así la percepción del ciudadano 
tanto de la prestación del servicio como de la gestión de sus PQRD.
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2. ¿Cómo  a nosotros?2. ¿Cómo  a nosotros?han llegadohan llegado2. ¿Cómo  a nosotros?han llegado
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3. ¿En cuáles ciudades s   e  las PQRD? 3. ¿En cuáles ciudades s   e  las PQRD? concentranconcentran3. ¿En cuáles ciudades s   e  las PQRD? concentran

Lugar PQRDPorcentaje

Bogotá D.C. 56,25%

Medellín 14,97%

Cali 8,12%

Barranquilla 3,72%

Pereira 3,56%

Cartagena 3,24%

Bucaramanga 3,27%

Villavicencio 2,23%

Cúcuta 2,50%

Santa Marta 2,14%
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4. ¿Cuándo  las PQRD?4. ¿Cuándo  las PQRD?hemos recibidohemos recibido4. ¿Cuándo  las PQRD?hemos recibido

Septiembre 436 2

Noviembre 545 7

Diciembre 890 1

Enero 2.020 681 6

Febrero 449
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Total PQRD x mes

Marzo 654116770
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La 10 ciudades con mayor número de radicación:



Porcentaje2.127
Total

Incumplimiento de servicio contratado 10,15%

Inconvenientes con el equipaje 21,37%

Atención / maltrato a usuarios 13,05%

Devolución dinero 11,21%
$$$

Problemas con tiquetes 10,81%

Condiciones del vehículo 5,01%

Incremento de tarifas 5,27%
$$$

Paradas no autorizadas 6,72%

Extravío de la mercancía 9,03%

Extravío de la mercancía 7,38%

5. ¿Cuáles son  de las PQRD ? 5. ¿Cuáles son  de las PQRD ? los motivoslos motivos5. ¿Cuáles son  de las PQRD ? los motivos

Porcentaje

Reembolso 22,36%

Demoras en los vuelos 15,34%

Pérdida de vuelo 14,73%

Cancelación del vuelo 14,11%

Inconvenientes con el Equipaje 12,97%

Cambio de itinerario 9,15%

Cobros adicionales 3,67%

Retracto 2,77%

Inconvenientes con la reserva 2,34%

4.139
Total

Atención / Maltrato al usuario 2,56%

$$$

$$$

6. ¿Cómo vamos en ? 6. ¿Cómo vamos en ? su gestiónsu gestión6. ¿Cómo vamos en ? su gestión

90,12% 86,62% 66,67%
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