
111

· Capacitaciones:

Jornadas de capacitación.
Personas. 
Empresas de transporte aéreo.
Ciudades.

254
9.775

35
63

· Curso e-learning:

Herramienta de aprendizaje virtual para 
conocer los derechos y deberes al momento 
de hacer uso del transporte aéreo.

Dé click aquí:
https://elearning.supertransporte.gov.co/

· Programa Transparencia e 
Información Mínima: 

Monitoreo constante a la información que 
las aerolíneas suministran al usuario sobre 
sus derechos y obligaciones.

Verificaciones. 
Requerimientos. 
Aerolíneas. 

114
89
27

· Usuario Avisa: 

Orientación al usuario y aviso en 
tiempo real a la Supertransporte sobre 
vulneraciones a derechos y deberes.

www.supertransporte.gov.co 
Línea WhatsApp: 318-594 6666

· Prevención a la Reclamación Aérea -PRA-: 

Intercambio de conocimientos y creación de 
espacios de discusión con las aerolíneas que 
operan en el país. 

Personas.
Aerolíneas.

63
6

Usuarios atendidos a través 
de la aplicación WhatsApp.

+510

· Semillero Regional:

Alianza con consultorios 
jurídicos, personerías y 
defensorías del pueblo de 
todo el territorio nacional.

Instituciones:
Personas:

46
180

· Chat virtual “SuperResuelve”: 

Un espacio llevado a cabo el 19 
de marzo de 2021.

Chat Virtual
SuperResuelve

Personas certificadas en los cursos.+210
Personas:
Ciudades:

Países:

25
9
3

 PREVENCIÓN Y
PROMOCIÓN1.

· Orientaciones de 
promociones y ofertas: 
Dirigidas a los prestadores del servicio aéreo y a sus 
usuarios.

Buzón de promociones y ofertas: 

Poner en conocimiento de esta entidad las 
promociones anunciadas para su verificación.

· Guía y Decálogo de comercio 
electrónico:
Fomentar las buenas prácticas empresariales por 
parte de las compañías que ofrecen tiquetes y 
servicios por este medio. 

$$$

· ABC de competencias:
Alianzas estratégicas con entidades estatales.

ABC SuperTransporte - SIC: 
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2020/Junio/Comun
icaciones_17/ABC-SIC-ST-Final.pdf

ABC SuperTransporte - AeroCivil: 
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2021/Abril/Comuni
caciones_12/ABC-SUPERTRANSPORTE-AEROCIVIL.pdf

ABCABCABC

Dé click aquí: 
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/

HERRAMIENTAS VIRTUALES PARA USUARIOS

Dé click aquí: 
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/

Delegatura para la Protección de Usuarios del 
Sector Transporte

D O2D O2D O2

Del 25 de mayo de 2020 al 20 de mayo de 2021

Protección al Usuario
del Sector Transporte

pa
ra

 

la 
Semillero RegionalSemillero RegionalSemillero Regional

https://elearning.supertransporte.gov.co/
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2020/Junio/Comunicaciones_17/ABC-SIC-ST-Final.pdf
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2020/Junio/Comunicaciones_17/ABC-SIC-ST-Final.pdf
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2021/Abril/Comunicaciones_12/ABC-SUPERTRANSPORTE-AEROCIVIL.pdf
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2021/Abril/Comunicaciones_12/ABC-SUPERTRANSPORTE-AEROCIVIL.pdf
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/
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. 461 9$ .943.181

Aerolíneas:

Agencias
de viajes:

587
PQRD

INSPECCIÓN Y

CONTROL2.

 7,20 %

92,59 %

7.546
PQRD

A. Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos y 
Denuncias - PQRD: 
El porcentaje global de avance es del 84.11 %, es decir 6.855 
PQRD tramitadas.

· Comportamiento mensual de PQRD:

122
231

664

1.006 964
844 805

880
1.047

824

81

301

Promedio MensualPromedio Mensual
PQRD: 627PQRD: 627

Promedio Mensual
PQRD: 627

2020 2021

381381381

A
e
ro

lí
n
e
a
s

1. Avianca (2.255)27,67 % 1. Despegar (230)2,82 %

2. FastColombia (1.755)21,53 % 2. Price Res (148)1,82 %

3. Latam (1.036)12,71 % 3. Aviatur (56)0,69 %

4. Wingo (652)8,00 % 4. Viajes Éxito (40)0,49 %

5. Interjet (523)6,42 % 5. Kiwi (14)0,17 %

· Top 5 de empresas denunciadas:

A
g
e
n
c
ia

s

· Top 5 de motivos denunciados:

1. Reembolso (2.817)34,56 %

2. Cambio de
itinerario

(2.639)32,38 %

3. Pérdida de
vuelo

(381)4,67 %

4. Expedición
del Tiquete

(273)3,35 %

5. Equipaje (263)3,23 %

Total: 6.37378.20 %

$$$

B. Procesos administrativos:

*67,71 % del total de PQRD
de la Delegatura (12.036) en todos 

los modos de transporte.

Monto: 

Total PQRDTotal PQRDTotal PQRD
8.1338.1338.133
99,79 %99,79 %99,79 %

ActuacionesActuaciones
AdministrativasAdministrativas

Actuaciones
Administrativas

Total: (6.221)76,33 % Total: (488)5,99 %

· Investigaciones en curso

anS c· iones
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FlorenciaFlorenciaFlorencia

AraucaAraucaArauca

TunjaTunjaTunja

SincelejoSincelejoSincelejo

Orientaciones Sensibilizaciones Intermediaciones46.044 83.979 4.114

134.137 personas beneficiadas través de:

MedellínMedellínMedellín

CaliCaliCali

BarranquillaBarranquillaBarranquilla

CartagenaCartagenaCartagena

BucaramangaBucaramangaBucaramanga

VillavicencioVillavicencioVillavicencio

CúcutaCúcutaCúcuta

Santa MartaSanta MartaSanta Marta

PastoPastoPasto

QuibdóQuibdóQuibdó

MonteríaMonteríaMontería

PopayánPopayánPopayán

ManizalesManizalesManizales

BogotáBogotáBogotá

ValleduparValleduparValledupar

NeivaNeivaNeiva

YopalYopalYopal

IbaguéIbaguéIbaguéArmeniaArmeniaArmenia

PereiraPereiraPereira

BuenaventuraBuenaventuraBuenaventura

PRESENCIA

REGIONAL3.

AEROPUERTO INTERNACIONAL SIMÓN BOLIVAR 35.332

AEROPUERTO INTERNACIONAL EL DORADO 11.486

AEROPUERTO ANTONIO NARIÑO 9.151

AEROPUERTO INTERNACIONAL CAMILO DAZA 8.242

AEROPUERTO VANGUARDIA 6.619

AEROPUERTO INTERNACIONAL ALFONSO BONILLA ARAGÓN 8.947

AEROPUERTO INTERNACIONAL EL EDÉN 5.346

AEROPUERTO INTERNACIONAL JOSÉ MARÍA CÓRDOVA
AEROPUERTO OLAYA HERRERA 13.997

AEROPUERTO INTERNACIONAL DE PALONEGRO 3.740

AEROPUERTO INTERNACIONAL MATECAÑA 11.270

AEROPUERTO INTERNACIONAL ERNESTO CORTISSOZ 4.550

AEROPUERTO LOS GARZONES 978

AEROPUERTO ALFONSO LOPEZ PUMAREJO 1.791

AEROPUERTO SAN LUIS 477

AEROPUERTO EL CAÑO 3.779

AEROPUERTO INTERNACIONAL RAFAEL NÚÑEZ 3.872

AEROPUERTO GUILLERMO LEÓN VALENCIA 217

AEROPUERTO BENITO SALAS 573

AEROPUERTO GERARDO TOVAR LÓPEZ 1.745
AEROPUERTO PERALES DE IBAGUÉ 743

AEROPUERTO EL ALCARAVÁN 993AEROPUERTO LA NUBIA 289

23

IpialesIpialesIpiales

Aeropuertos 22
Ciudades


	Página 1
	Página 2
	Página 3

