
Boletín consolidado de
gestión de PQRD

Del 12 de marzo al 31 de 
diciembre del 2020 se han 

recibido 9.111 PQRD

64,32 % (5.860 PQRD) 
corresponden al modo aéreo: 
Aerolíneas y Agencias de Viajes

35,68 % (3.251 PQRD)  
corresponden al modo terrestre: 
Transporte de pasajeros y 
mercancías.

Principales ciudades de 
radicación:

Bogotá (36,02 %)
3.282

Medellín (8,51 %)
775

Cali (5,11 %)
466

Barranquilla (2,61 %)
238

Cartagena (1,81 %)
165

Radicación mensual PQRD

diciembremarzo    abril  mayo   junio  julio  agosto  septiembre octubre  noviembre

571 670 851
605

896
584

1029

1379
1275 1251

Los principales meses de radicación fueron 
octubre (1.379 PQRD) y noviembre (1.275 PQRD) de 2020.

Aéreo

5.860 PQRD

Avianca (24,91 %)
1.460

Fast Colombia S.A.S. (23,40 %)

Latam (10,94 %)
641

Wingo (9,44 %)
553

Interjet (5,56 %)
326

1.371

Distribución canales de 
radicación PQRD:

Web 6.236 PQRD

Correo Electrónico 2.696 PQRD

Call Center 69 PQRD

Mensajería 60 PQRD

#767 33 PQRD

Ventanilla Presencial 17 PQRD

37,58 %

Top 5 Motivos 

Equipaje
195 PQRD

3,33 %
Pérdida 
de vuelo
179 PQRD

3,05 %

Cambio de 
itinerario
2.202 PQRD

Expedición 
del Tiquete
140 PQRD

2,39%

Terrestre
3.251 PQRD

Avance de la Gestión a las PQRD

Expreso Bolivariano S.A. (3,75 %)
122

Expreso Brasilia S.A. (1,29 %)

Expreso Palmira S.A. (1,08 %)
35

Copetran Ltda. (1,08 %)

Coomotor. (1,02 %)
33

42

Top 5 

Top 5 

Incremento
De Tarifas
232 PQRD

7,14 % 4,31 %

Top 5 Motivos  

Incumplimiento 
de Itinerario
86 PQRD

2,65 %
No Prestación 
Del Servicio
82 PQRD

2,52 %

Reembolso
140 PQRD

Atención 
Al Usuario
61 PQRD

1,88 %

Reembolso
2.409 PQRD

41,11 %

35

Total PQRD Recibidas

Total
9.111

Total PQRD gestionadas

Total Casos en Análisis 1.174 556
4.686 2.695
5.860 3.251

7.381
1.730

Porcentaje de Avance 82,90 %79,97 % 81,01 %


