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MANUAL USUARIO MESA DE AYUDA

PRESENTACION

Este manual es una herramienta que contiene toda la informacion necesaria para
solicitar el soporte a cualquier novedad que presente al momento de ingresar al
Sistema Inteligente Nacional de Supervision al Transporte (SINST-VIGIA 2) y demas
modulos inmersos en el ecosistema, aqui podra conocer de manera clara y
detallada cada uno de los pasos para culminar de manera exitosa el proceso.
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1. INFORMACION DE LA ENTIDAD

La Superintendencia de Transporte es la entidad que vigila, inspecciona y controla
la prestacion del servicio publico de transporte, la actividad portuaria y la
infraestructura, propendiendo por una Colombia conectada, incluyente vy
competitiva; asi mismo, tiene como vision ser reconocida en el pais como la
Superintendencia que de manera efectiva y transparente ejerce sus funciones de
supervision, protege a los usuarios y contribuye al fortalecimiento del sector
transporte. Para el cumplimiento de su mision y vision ha definido cinco objetivos
estratégicos:

*Fortalecer la Vigilancia.

*Fortalecer las Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones.
*Brindar Proteccion al Usuario.

*Fortalecer la presencia en las regiones.

*Fortalecimiento Institucional.

Para aportar al fortalecimiento institucional, la entidad tiene definida en su cadena
de valor 16 procesos, el proceso de gestiéon de TIC busca “proveer, gestionar y
mantener los sistemas de informacion, infraestructura y los servicios de TIC seguros
con el fin de promover y contribuir a la transformacion digital y la toma de decisiones.

2. OBJETIVO GENERAL

Establecer el procedimiento para la creacion y gestién del soporte a las novedades
presentadas al ingresar al ecosistema denominado Sistema Inteligente Nacional de
Supervision al Transporte (SINST-VIGIA 2). Dicho soporte debera ser registrado y
radicado a través de la plataforma mesa de ayuda.
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3. MARCO LEGAL

1. Ley Estatutaria 1581 del17 octubre de 2012, “Por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales”.

2. Ley 1712 del 06 marzo de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y
se dictan otras disposiciones” articulo6°, literal d) y el articulo 20; indice de
informacion clasificada y reservada.

3. Decreto 1377 del07 junio de 2013. “Por el cual se reglamenta parcialmente
la Ley 1581 de 2012”.

4. Decreto 2573 del 12 diciembre de 2014. “Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea, se reglamenta
parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones”

5. Decreto 103 del 20 de enero de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente
la Ley 1712 de 2014y se dictan otras disposiciones”

6. Resolucion 12173 del 19 de noviembre del 2024 “Por medio de la cual se
adiciona el titulo VI de la Circular Unica de Infraestructura y Transporte, para
la implementacion, uso y apropiacion de la estrategia Superintendencia de
Transporte Digital”

7. Resolucion 14305 del 31 de diciembre 2024 “Por medio de la cual se adiciona
el capitulo 9 del Titulo V de la Circular Unica de Infraestructura y Transporte
de la Superintendencia de Transporte y se dictan otras disposiciones”

4. DEFINICIONES

Aplicativo: Es un software creado para ejecutar tareas, operaciones o funciones
especificas de manera eficiente.

Campo obligatorio: Los usuarios tienen que rellenar o proporcionar la informacion
antes de enviar el formulario.

Contrasefia: Es un conjunto de caracteres utilizados para acceder a informacién
reservada en un sistema, servicio o sitio web.

Extensidn: Indica o distingue qué aplicacion ha creado el archivo.
Cédigo: GCI-FR-006
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Formulario: Documento con un formato y disefio predefinidos que simplifican la
captura, organizacién y modificacion de los datos o informacién.

Seccion: Dentro del formulario se organizan las opciones la cual contiene
informacion de manera relevante, esto con el fin de consultarla o cargar evidencia
al respecto.

SINST: Sistema Inteligente Nacional de Supervision al Transporte, es una
plataforma (ecosistema) adoptada por la Superintendencia de Transporte para
modernizar y centralizar los procesos de supervision, vigilancia control del sector
transporte.

Soporte: servicio que se ofrece a los usuarios de un aplicativo, software o sistema
para ayudarles a resolver dudas, problemas o dificultades en su uso. Su objetivo
principal es garantizar una experiencia fluida y eficiente para el usuario.

Usuario: Son personas que se conectan al sistema para hacer uso de los servicios
gue el sistema les proporciona.
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5. DESARROLLO DEL MANUAL

Ingreso al portal web.

1. El ingreso a la plataforma se debe hacer a través del portal web de la
Superintendencia de Transporte https://www.supertransporte.gov.co/

2. Seguidamente, de clic en la opcidén Supertransporte Digital.

Sefior empr

Ya se encuentra el cargue definitivo sobre los Contratos

de Temporada Alta Fin de afio 2024.

Clic aqui para mas informacién @ Paga an tines

0008

0 za B E% SISI/PECCIT
S tiperteansporte. Digital Circular unica SISI/PESV
Transformacion Digital i e o mmes slochindttviclitie ™ e
=5 Modelos de Negoci ! @3
@-} e i [,O AD - Tarifas ©3  inmovilizaciones

SISI/POLIZAS :
Especiales

Aplicative digital, el cual hace parte del Sistema iGan B 1ab tasifas Vigantes

3. De clic en el botén SINST-VIGIA 2

SuperTransporte

"Transformacién con Fundamento”
Descubre cémo nuestra arquitectura empresarial fortalece cada aspecto de la

Superintendencia de Transporte.
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4. Una vez se encuentre dentro del sistema, de clic en la opcién Ingreso.

Sistema Inteligente Nacional de Supervision al Transporte

(SINST - VIGIA 2)

Solicitud para aliados Pre-registro de usuarios
tecnologicos

Ingreso

Documentacién

5. Luego, en la opcién Necesito soporte.

B'cov.co

\vr)

SuperTrénsporte

Inicio de Sesién

® Usuario © Funcionario
Nit*

SISTEMA INTELIGENTE NACIONAL DE
SUPERVISION AL TRANSPORTE
(SINST - VIGIA 2)

Contrasefia*

La informacion aquf contenida es solicitada por esta Autoridad con fines de vigilancia,
inspeccion y control propios de sus funciones. Podra consultar la Politica Institucional de ”~
Seguridad y Privacidad de la informacion en el siguiente enlace ver politica [ o soyun mvon

Ingreso
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6. Para acceder, en el campo usuario y contrasefia digite el NIT sin digito de
verificacion. Luego, de clic en el boton Iniciar sesiéon.

|'£1nsportu

Nota: si el sistema no permite el ingreso con el NIT sin digito de verificacion, debera
contactarse a través de los siguientes canales de atencion:
e 018000 915 615 Horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. - 5:00
p.m., sdbados de 8:00 a.m. - 12:00 p.m.
e callcentervigia@supertransporte.qov.co
e www.supertransporte.gov.co / Chat Supertransporte
e Diagonal 25 G # 95 A - 85 Bogota D.C. - Colombia. Centro Integral de
Atencion al Ciudadano: Torre 3 — piso 1. Horario de atencion de lunes a
viernes de 7:00 a.m. - 4:00 p.m.

7. Para iniciar la creacion de soporte, de clic en el boton Abrir un caso.

# Inicio  + Abriruncaso @ Casos les siones @ Preguntas Frecuentes

@ Inicio

PUBLICOS

O casos

@ Nuevos

O En curso (asignada)

BEn curso (planificada)

En espera

QO Resuelto

@ Cerrado

il Eliminado

CANALES RSS PUBLICOS
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SuperTransporte

8. Por favor, ingrese informacion en los campos solicitados:

Categoria: de la lista despegable seleccione la opcion segun corresponda.

@ Iricio / + Abrir un caso

Describa el problema/accién

Tipo  Solicitud

Categoria *  -----
Urgencia |
Tilo = #No encuentro histdrico de lo cargada
»No permite cargue de archivo
Descripcion =

»Permisos de Acceso

»Problemas de Conectividad

»Restablecer contrasefia
_'

Archivo(s) (2 Mb méx) i

Arrastre y coloque su archivo agui o
Elegir archivos  Sin archivos seleccionados

Titulo: Ingrese un titulo corto relacionado con su solicitud.

@ Inicio

Describa el problema/accién

Tipe  Solicitud
Categoria *  SINST
Urgencla  Media
I Titulo *  Pre-registro SINST-VIGIA 2 I
-
Descripeidn Panafo v B I
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SuperTransporte

Descripcion: de manera especifica describa el inconveniente que presenta.

@ Inicio

Tipo  Solicitud
Categoria * SINST v i
Urgencia  Media

Titulo * Pre-registro SINST-VIGIA 2

Descripcién * Parcafo y B I

Buen dia, realicé el paso paso del pre-registro NIT 01800012;
COOPERATIVA DE VIGILADOS, pero solo se cargé una
resolucién que fue pasajeros por carretera pero no se cargo
la de servicio individual, hay posibllidad de que la rechacen
para poder volver a crear la solicitud ya con las dos
resoluciones. Gracias

Archivo(s) (2 Mb max) i
Arrastre y coloque su archivo aqui o
Elegir archivos  Sin archivos seleccionados

+ Enviar mensaje

Nota: Para hacer su caso mas claro y completo, podra cargar mas de un
archivo en cualquier formato, con un limite de 2 MB cada uno.

9. Finalice, dando clic en el botén Enviar mensaje

Describa el problema/accién

Tipo | Solicitud

Categoria *  SINST v i
Urgencia  Media
Titulo *  Pre-registro SINST-VIGIA 2

Descripeién * o o B I

Buen dia, realicé el paso paso del pre-registro NIT 01800012
COOPERATIVA DE VIGILADOS, pero solo se cargé una
resolucion que fue pasajeros por carretera pero no se cargo
1a de servicio individual, hay posibilidad de que la rechacen
para poder volver a crear la solicitud ya con las dos
resoluciones. Gracias

Archivo(s) (2 Mb max) i
X Evidencia del caso.pdf 206.61Kb (206.61Kio) @

Arrastre y coloque su archivo aqui o

Elegir archivos  Sin archivos seleccionados
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SuperTransporte

10.  Alterminar el proceso el sistema mostrara en pantalla un aviso en la parte
inferior derecha indicando que el registro se ha creado correctamente.

B Inicio

©

Elemento aiadido correctamente:

Gracias por utilizar nuestro sistema de ayuda
automatica

11. Pararevisary ver el estado de la creacién de soporte, en la parte superior
de clic en el menu Casos.

B Inicio

O casos

@ Nusvos

O En curso (asignada)

BYEn curso (planificada)

En espera

OResuelto

@ Cerrada

W Eliminade
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SuperTransporte

12.  Aqui podra visualizar los soportes creados. Para conocer el detalle de clic

sobre el titulo del caso.

B regia |[[© regle global |11 oo | [T & ©

U @a ®-

99 pre-registro SINST-VIGIA 2

SINST

13. Podr& rechazar o aprobar la respuesta recibida por parte de la mesa de
ayuda, de igual forma realizar comentarios al respecto.

™ O pre-registro SINST-VIGIA 2 (39}

Caso

pre-registro, por favor intente nuevamente crgando Ias resolucion de pasaleros por
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14. Para finalizar, de clic en la parte superior derecha y seleccione Cerrar
sesion.

@ Inicio 2 Self-Service ¢

e Super Vigilados (full structure)

@ casos + Abrir un casa

%, Espafiol (América Latina) «
® Nuevos 2]

@ Ayuda
(O En curso (asignada) [ o]

@ Acercade [l
B En curso (planificada)

a #it Preferencias
- a

OResuett (0]
@ Cerrad (o]
W Eliminado o]
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6. CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Oficina de las Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones (OTIC) sera
la encargada de realizar el monitoreo, seguimiento y control del manual de acuerdo

con la competencia y la normatividad vigente.

7. CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO

1.0

23/03/2025

Creacioén manual de usuario.

1.1

24/04/2025

Actualizacion de imagenes.

8. APROBACION DEL DOCUMENTO

Elaboro:

Sebastian Méndez Ordofiez-Analista de requerimiento.
Revisd: | Andrés Felipe Medina Romero — Lider de Requerimiento.
Aprobé: | Urias Romero Hernandez — Jefe oficina TIC.
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