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PRESENTACION

El presente manual de usuario es una herramienta que tiene como finalidad dar a
conocer de manera detallada la estructura del micrositio denominado
“Supertransporte Digital”.

En el desarrollo de este documento, podra encontrar el médulo de Peticiones,
Quejas, Reclamos (PQRS) y denuncias. Este espacio esta a disposicién para su
respectivo diligenciamiento, consulta y/o gestion por parte del usuario y consulta de
la respuesta de la solicitud dentro de la plataforma o correo electronico, segun
corresponda.

Dicha solicitud la podra realizar como usuario registrado o anénimo.
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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 misidn y visién 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

Orientar al usuario de manera clara y detallada sobre el funcionamiento, creacion o
radicacion del médulo Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) y su posterior consulta del portal Supertransporte Digital.

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 Informacién Publica Nacional y se
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dictan otras disposiciones” articulo6°, literal d) y el articulo 20; indice de informacién
clasificada y reservada.

3. Decreto 1377 del 07 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”

4. DEFINICIONES

Aplicativo: Es un programa informatico disefiado como una herramienta para
realizar operaciones o funciones especificas.

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

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

Peticion: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera respetuosa,
solicita a la Supertransporte cualquier informacién relacionada con la prestacion del
servicio de sus vigilados.

Queja: Es la expresién o manifestacion que le hace el usuario a la Supertransporte
por la inconformidad que le generd la prestacion de los servicios de sus funcionarios.

Reclamo: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto
de que la Supertransporte revise y evallue una actuacion relacionada con la
prestacion del servicio de sus vigilados en términos econémicos.

Sugerencia: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el
mejoramiento de un proceso de la Supertransporte cuyo objeto esta relacionado con
la prestacion del servicio de sus vigilados o de ella misma.

Cédigo: GCI-FR-006 , .
Versién: 4 Pagina 5 de 18

Fecha aprobacidn: 01-sep-2023



Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante la Supertransporte una conducta
posiblemente irregular para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa-sancionatoria o ético profesional.

Felicitacion: Expresion de satisfaccion por una experiencia positiva vivida con la
Supertransporte o el reconocimiento por un acompafamiento integral favorable y la
prestacion de forma excelente de sus servicios.

Solicitud de informacion: Modalidad en la cual los usuarios pueden requerir
informacion que la Supertransporte tiene bajo su administracion, custodia o
disposicion. Para dar respuesta a este tipo de solicitudes se tendra en cuenta el
caracter reservado o confidencial de la informacién solicitada y de la legitimacién
para acceder a esta.

Entrega de informacion: Modalidad en la cual los usuarios pueden entregar
informacion que la Supertransporte tiene bajo sus procesos Administrativos
Sancionatorios. Para recibir este tipo de solicitudes se tendra en cuenta el caracter
reservado o confidencial de la informacion solicitada y de la legitimacion para
acceder a esta.

Formulario: Documento disefiado con una estructura y formato estandar que facilita
la captura, organizacién y edicién de informacion.

Usuario: Son personas que se conectan al sistema para hacer uso de los servicios
que el sistema les proporciona.

Supertransporte Digital: Plataforma dispuesta para acceder y gestionar las
PQRSD

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
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5. DESARROLLO DEL MANUAL

Ingreso al micrositio

1. Elingreso 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 opcién Formulario de PQRSDF-Radicacion de
documentos.

SuperTransporte

Sefior empresario Lo mas consultado

Ya se encuentra el Cargue Definitivo de los Contratos de Temporada I E

Alta Mitad de afio 2025. LT (o3

e Paga en linea
=] . 2] ;
® Formulario de PQRSDF . @ Modelos de Negocios
Supertransporte Digital Radicacién de documentos D £=  Circular Gnica Especiales

3. En la parte inferior, encontrara los distintos modulos a interactuar. Para
radicar PQRS de clic en el siguiente boton.
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SuperTransporte

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRS)

La de , dispone de que gas la 6n, almac y buen uso de sus datos personales, por eso y de acuerdo con |a Ley 1581 de 2012 usted puede ejercer su derecho a conocerios

Conozca el Proceso de PQR en la 5T

s &

Radicar una PQRS Radicar una denuncia
Radique y haga seguimiento a su solicitud Radique y haga seguimiento a su denuncia
Casos Andnimos Consultas
Realice su solicitud da forma anonima Consultar estado de una PQRSD

4. Al ingresar encontrara la pantalla en donde debe iniciar sesion con el correo
electronico y contrasefia.

@ 'cov.co PQRSD | Iniciar sesi6n

#lniciar sesidn Registrarse

Inicio de sesion local

* Correo electrénico
* Contrasefia

[ Recordarme

[ Ha olvidado la contrasefia?
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SuperTransporte

5. Si no cuenta con los datos mencionados, debera dar clic en el botdn
Registrarse.

@'cov.co Iniio | Informacion Inmovikizacion | - Inicia sesidn

Inicio de sesion local

6. Suministre los datos solicitados, recuerde que la contrasena debe contener
al menos 8 caracteres y como minimo: mayusculas, minusculas, digitos y ni
alfanuméricos (especiales).

® 'Gov.co Inicio Informacién Inmovilizacién [r———

S Iniciar sesitn Registrarse

La contraseiia debe tener al menos 8 caracteres. L contener minime: digitas y
(especiales).

Registrarse para una nueva cuenta local

* Corren electrénico
* Contrasefia

* Confirmar contraseiia

7. Una vez dentro del sistema debe registrar la informacién complementaria,
para poder realizar el proceso de radicacion debe tener todos los
actualizados, los datos marcados con (*) son obligatorios.
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MANUAL DE USUARIO PQRSD

Cambiar contrasefia

Cambiar correo electronico

La informacién del perfil debe estar actualizada completamente para radicar
cualquier solicitud, de lo contrario no podra realizar ningan proceso.

(*) Campos Obligaterios

Su informacion

Ciudadano

Seleccionar v

Primer apellido

Tipo de identificacion *

Seleccionar id

Direccion *

Telétono movil

Pais *

Ciudad *

Nombres *
Segundo apellido

Nimero de identificacién *
E-mail *

Teléfono fijo

Departamento *

[#]a]

8. por ultimo, complete la informacion de la caracterizacion, acepta la politica
de privacidad y notificacion electrénica y de clic en el boton Actualizar.

Caracterizacion

Proteccién constitucional

Seleccionar b

Grupo étnico

Seleccionar -

Género del peticionario

Seleccionar A

Acepta politicas de privacidad y
notificacién electrénica *

Actualizar

Estado civil

Seleccionar

Nivel educativo

Seleccionar

9. Cuando haya ingresado en la parte superior encontrara la pestafia Procesos,
dando clic se desplegara varias opciones seleccione PQRSD y de clic.
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SuperTransporte

Formulario IUIT \ Nombre del perfil =

Procesos - |  nformacién Inmovilizacién

@ 'cov.co

Pdgina principal > Perfil

per e

Se requiere que diligencie TODOS los campos indicando su nombre completo,
documento de identidad, direccion de correspondencia fisica o correo electrénico
Nombre del perfil

requisito indispensable.
Tenga en cuenta que si se va a realizar el registro de una empresa o persona
juridica debe diligenciar los datos correspondientes al Representante legal o

Perfil
Gerente de esta y los datos de correspondencia registrados en la camara de

. comercilo.
& seguridad
; La informacion del perfil debe estar actualizada completamente para radicar
Cambia ntrasefia " T . . " - .
amblarcontrasen cualquier solicitud, de lo contrario no podra realizar ningln proceso.
Cambiar correo electrénico o (*) Campos Obligatorios

Radicar PQRS

10.A continuacioén, podra visualizar la pantalla donde podra gestionar todas las
radicaciones, desde su creacion, tipo de solicitud, estado, fecha de

radicacion, entre otras.
Para crear una radicacion de clic en Radicar nuevo caso.

(%3]
Su pchr.‘:nsportc

Radicaciones

= PQRS Radicados 7 Bisqueda

Radicado Entrada Tipo de requerimie... Tipo de solicitud

Fecha de Radicacién

Implicado Etapa PQRS

&

No hay registros para mostrar

11.Luego encontrara el formulario PQRS, recuerde que los campos marcados

con (*) son obligatorios.
Inicie seleccionando el medio de respuesta.
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Formulario PQRS

Medio para respuesta

Seleccionar -

Direccion fisica
Correo electranico

12.Posteriormente elija el tipo de requerimiento que desea radicar.

Buscar registros

Elja un registro y haga clic en Seleccionar para continuar
v Name

PETICION
FELICITACION
QUEIA
RECLAMO
S0UCITUD

OTROS

13.Luego seleccione el tipo de solicitud segun sea su caso.

Buscar registros |

Busqueda Q

in registro y haga clic en Seleccionar para continuar

Name

RECLAMO

INTERVENCION DE UNA AUTORIDAD O FUNCIONARIO
PETICION DE INFORMACION

ESTADO DE CUENTA DE IUIT

SOUICITUD LEVANTAMIENTO DE EMBARGOS

SOLICITUD ACUERDOS DE PAGOS

.
O
O
O
O
O
O
O

SOLICITUD DE APROBACION DE CALCULO ACTUARIAL (TERMINO DE SEIS MESES)

14.Después debe seleccionar el implicado de la lista despegable.
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SuperTransporte

Buscar registros B

Busqueda Q

efia un registro y haga clic en Seleccionar para continuar

Nombre de Vigilado

OTRO OTRO
Alpina PRS LTDA 8009001
SOCIEDAD PORTUARIA PESCAMAR S.A. 900021344
(COMPAFIIA SURAMERICANA DE LOGISTICA ¥ TRANSPORTE DE GRANELES LIQUIDOS SAS 800227828
INTERNACIONAL EJECUTIVA DE AVIACION SAS 800158130

TRANSPORTES ESPECIALES SENDEROS SAS 811031159

15.En caso de que no encuentre el nombre dentro de la lista, por favor
seleccione la opciéon OTRO, de esta manera se habilitara el espacio donde
debe digitalizar el nombre necesario.

Tipo de solicitud *

I Seleccione el tpo de solicitud e
Implicado *
| OTRO x ‘ Q |

| Otro implicado

16.Por ultimo, seleccione la fecha de los hechos, y realice una descripcion de lo
sucedido, ademas puede adjuntar las evidencias y documentos necesarios
para la radicacion del proceso. Cada archivo no debe ser mayor a 5MB en
formato PDF
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E.M'f-ffmm MANUAL DE USUARIO PQRSD

Fecha de los hechos *

Descripcion de los hechos *

Adjunte las evidencias y documentos necesarios para la radicacion del proceso. Cada archivo no debe ser mayor a SMB. Asl mismo puede
adjuntar un archivo ZIP

Elegir archivos | Sin archivos seleccionados

AHDDERC

RERIOQUCIL ]

I:Escnba el cédigo de la imagen
Nota: escriba el cédigo que aparece en la imagen y de clic en el boton Enviar

17.Para finalizar en pantalla aparecera el aviso informando el niumero de
radicado para que pueda realizar su respectivo seguimiento, ademas a su
correo electronico llegara la confirmacion en aproximadamente 30 minutos.

Su solicitud se creo satisfactoriamente con nimero de radicado: 20251100000502

| correo de confirmacion llegara aproximadamente en 30 minutos

18.En el menu Procesos en la seccion PQRSD puede encontrar cada uno de los
casos radicados.
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Q'GOV.CO cion Inmovilizacion |  Formulario IUIT | sebastian Mendez ~

1 iAan Diihlica

Bienvenidos al

Portal Web

La Transformacion Digital de la SuperTransporte

19.Aqui puede consultar datos de su tramite como lo es tipo de requerimiento,

solicitud, estado, etapa y fecha de radicacion.

Estado Etapa PORS

06/03/2025

RECLAMO RECLAMO OTRO Activo

Radicar Denuncia

20. Para radicar una denuncia de clic en el siguiente boton.

Felicitaciones (PQRSDF)

acuerdo con la Ley 1581 de 2012 usted puede ejercer su derecho a conocerlos.

Conozca el proceso de PQRSDF en la ST Conozca el manual de usuario PQRSDF

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y

La Superintendencia de Transporte, dispone de mecanismos que garantizan la proteccién, almacenamiento y buen uso de sus datos personales, por eso y de

Radicar PQRS Radicar Denuncia

Radigue y haga seguimiento a su solicitud

Radique y haga seguimiento a su denuncia
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SuperTransporte

21. A continuacion, visualizara en pantalla el siguiente aviso de clic en el boton
aceptar.

¥ T 7

La Superintendencia de Transporte, dispone de mecanismos que gardnt
puede ejercer su derecho a conocerlos.

Conozca el Proceso de PQR en la ST ATENCION

Usted esta con la sesion activa, para usar casos andnimos por
favor cierre sesion.

|

Radicar una PQRS Radicar una denuncia

atap personales, por eso y de acuerdo con la Ley 1581 de 2012 usted

22.Luego debera diligenciar la informacién solicitada, implicado, la fecha del
evento y una breve descripcion de lo ocurrido recuerde que los campos
marcados con (*) son obligatorios.

(*) Campos Obligatorios

Formulario denuncia

Tipo de requerimiento *

DENUNCIA
Tipo de solicitud ~

DENUNCIA
Implicado *

[a]
Fecha del evento *
L

Codigo: GCI-FR-006
Version: 4
Fecha aprobacidn: 01-sep-2023

Pagina 16 de 18



v MANUAL DE USUARIO PQRSD

23.Por ultimo, cargue un archivo en formato PDF que sirva de soporte a
entender o explicar lo sucedido, el peso maximo debe ser 90 MB, escriba el
cbdigo que aparece en la imagen y finalice dando clic en el botén Enviar

Adjuntar un archive
Puede cargar un maximo de 1 archivo, hasta 90MB.
=

BPECqX4

[ Jeecribacl codigo delaimagen

24. Finalmente, en pantalla aparecera el aviso informando el numero de
radicado para que pueda realizar su respectivo seguimiento, ademas a su
correo electronico llegara la confirmacion en aproximadamente 30 minutos

Su solicitud se creo satisfactoriamente con nimero de radicado: 20251100001682

25. Para consultar el estado de su Denuncia realice los mismos pasos que el
numeral 19y 20.
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6. CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Oficina de las Tecnologias de la informacion 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

Control de cambios
Version Fecha Descripcion del cambio

Creacion del manual de usuario
Version 1.0 06/07/2025 sobre la plataforma Supertransporte
Digital, en el modulo de “PQRSD”

8. APROBACION DEL DOCUMENTO

Aprobacion del documento

Etapa Nombres y cargo

Elaboré: | Emily Rocio Melgarejo Daza, Contratista

Actualizé: | Sebastian Méndez Ordofiez, Contratista

Reviso: John Jairo Parra Carrefio, Contratista

Urias Romero Hernandez, Jefe de la Oficina de Tecnologias

Aprobé: . .
P de la Informacion y las Comunicaciones
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