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Taller de Co-creacién de la pagina web institucional del
ICETEX

Recoger las percepciones de colaboradores de areas transversales sobre la
acilidad de uso, la claridad del lenguaje y la accesibilidad de la pagina web
Objetivo: institucional, mediante ejercicios de exploracion, de misiones por el portal

(rally) y de recorrido del ciudadano, con el fin de identificar oportunidades de

mejora y trasladarlas como recomendaciones al equipo digital y al area de
ecnologia.

Colaboradores de las distintas areas del ICETEX, incluido el equipo digital y
el webmaster del portal, que conocen los tramites y a los grupos de valor de

Publico Objetivo:
la entidad.

NuUmero de asistentes.

Enlace de la Taller de Co -Creacion pagina web -20261002 092031-Grabacion de la
actividad reunion.mp4

Dependencia o ) . ) i
A Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania (GRELCI)

Resumen del evento:

Apertura y propésito:

El 2 de octubre de 2026, GRELCI realizd, en modalidad hibrida, el taller de co-creacion sobre la
pagina web institucional con colaboradores de areas transversales. Luis Leonardo Camacho Nufiez
abrio la sesion explicando que el ejercicio parte de lo recogido con la ciudadania, incluido un taller
con orientadores de Bogota que manifestaron dificultades para acceder a la informacién del portal,
y de la estrategia de lenguaje claro que el grupo adelanta también en plantillas de respuesta y
capacitaciones. Aclaré que el equipo no es experto en desarrollo web, que se reconoce el avance
de la entidad (la seccion esta bien calificada frente a otras entidades) y que se buscan oportunidades
de mejora que se trasladaran como recomendaciones, sin constituir un plan de trabajo con plazos.

Exploracion inicial del portal:



https://icetex-my.sharepoint.com/:v:/r/personal/mmercado_icetex_gov_co/Documents/Grabaciones/Taller%20de%20Co%20-Creacion%20pagina%20web%20-20261002_092031-Grabaci%C3%B3n%20de%20la%20reuni%C3%B3n.mp4?d=wec678e4f34a94315ad3206c4832e3e30&csf=1&web=1&e=b4yjwp&nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJTdHJlYW1XZWJBcHAiLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJTaGFyZURpYWxvZy1MaW5rIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXcifX0%3D
https://icetex-my.sharepoint.com/:v:/r/personal/mmercado_icetex_gov_co/Documents/Grabaciones/Taller%20de%20Co%20-Creacion%20pagina%20web%20-20261002_092031-Grabaci%C3%B3n%20de%20la%20reuni%C3%B3n.mp4?d=wec678e4f34a94315ad3206c4832e3e30&csf=1&web=1&e=b4yjwp&nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJTdHJlYW1XZWJBcHAiLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJTaGFyZURpYWxvZy1MaW5rIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXcifX0%3D
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Invertimes en el tolenio de los colombianos

Se pidio a los asistentes ubicar cémo radicar una PQRSDF. Los participantes sefialaron que la ruta
no es evidente: la opcidon aparece como «Ventana digital» sin mencionar PQRSDF, algunos
colaboradores no conocian el menu «Participa», el botdn «Inicia tu crédito» es poco visible y los
banners y la navegacion lateral no orientan con claridad. Se propuso alimentar las preguntas
frecuentes con las dudas reales de los estudiantes y usar un lenguaje mas claro en botones y
banners. Se debati6 si la pagina debe motivar o desincentivar el uso de la PQRSDF; se aclar6 que
la entidad esta obligada a recibir las manifestaciones y que parte de ellas se origina en tramites poco
claros y en la calidad de las respuestas, asuntos ligados a los procesos internos. Una participante
destacé como fortaleza el médulo de ampliacién de letra y la lengua de sefas, y propuso involucrar
a grupos de personas con discapacidad para validar nuevas mejoras. Luis Leonardo Camacho
Nufiez informé que la Carta de Trato Digno cuenta con una versién en braille y que se prepara una
en lengua de sefias.

Rally del portal:

Se conformaron cuatro grupos de tres personas en la sala, y los asistentes virtuales eligieron
misiones individuales. Cada grupo debia cumplir una misién navegando sin usar buscadores
externos y registrar sus observaciones en el Anexo B del documento del taller. Las misiones fueron:
radicar una PQRSDF, encontrar y descargar la Carta de Trato Digno, ubicar los canales de atencion
y el horario de la linea telefonica, consultar el estado de un radicado o tramite, encontrar una
convocatoria o fondo vigente con sus requisitos y ubicar la politica de tratamiento de datos
personales.

Recorrido del ciudadano:

Cada grupo asumio un rol de usuario y su objetivo en el portal: estudiante con crédito activo (renovar
el crédito y consultar el estado de cuenta), aspirante a educacion superior (encontrar una beca o
convocatoria y sus requisitos), institucion de educacion superior (ubicar el canal de atencién y la
informacion para aliados) y egresado (consultar su estado de cartera y obtener un paz y salvo). El
rol de ciudadano con inconformidad se omitié porque ya se habia trabajado con la radicacion de la
PQRSDF. Los resultados se registraron en el Anexo C (qué hace el usuario, qué encuentra y puntos
de dolor) y cada grupo eligié su punto de dolor mas critico.

Puntos de dolor identificados:

En el rol de estudiante con crédito activo se sefialé que la actualizacién de datos y la renovacion
estan en pestanas distintas, que se requieren varios ingresos con usuarios y contrasefias diferentes
segun el tramite, y que la clave para cargar documentos es de 32 caracteres alfanuméricos y no se
puede cambiar. Se identificd confusion en los nhombres del canal transaccional («portal», «lcetex
virtual», «portal transaccional», «oficina virtual», «sucursal virtual»). Se explicd que la actualizacion
de documentos exige un procedimiento presencial o, por excepcién, una carta con fotografia del
documento, definido por razones de riesgo y fraude, y se citd el caso de una persona en un dialogo
social que debi6 desplazarse varias horas para actualizar su correo. El grupo de becas no evidencié
un dolor especifico (la informacion esta a dos o tres clics) y sugirié un buscador con filtros por perfil.
Para el rol de IES se planted que el aliado requiere interlocucion humana ademas del canal virtual.
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Intervencién del equipo digital:

Sandra Liliana Nocua Merchan presenté el alcance del equipo: administracién de contenidos,
estrategias digitales y accesibilidad web conforme a la Resolucién 1519 de 2020 del MinTIC vy los
lineamientos de GOV.CO. Informé un avance de 93 % en accesibilidad, con pruebas de una persona
ciega que navegd solo con teclado, y explicd los principios aplicados (perceptible, operable,
comprensible y robusto). Precisé que la norma limita el menu principal a nueve botones, que ya estan
ocupados, por lo que no es posible dar un botén propio a cada area, y que el gestor de contenidos
presenta fallas en filtros, por lo cual se ha recurrido a Power Bl. Menciond el redisefio de Luz
Solidaria, la mejora de la experiencia de becas, la landing de «Inicia tu crédito» vinculada al CRM y
que el 77 % de los usuarios llega al portal por Google, con primeras posiciones en busquedas de
créditos educativos. Indicé que el equipo recibe mas de 110 solicitudes mensuales en Aranda y que
los cambios estructurales requieren desarrollo a la medida, y consulto si lo que surja del taller se
trabajaria en 2026 o en 2027. GRELCI respondi6 que se trata de recomendaciones de
autodiagnostico, sin plazos ni plan de trabajo, y que cada area puede liderar los ajustes que le
correspondan.

Cierre y evaluacion:

Se realiz6 una evaluacion de cinco preguntas con escala de 1 a 5 (claridad de objetivos, aporte de
las dinamicas al conocimiento del portal, identificacion de mejoras desde el rol, caracter participativo
y organizado, y recomendacion de articular con otras areas), diligenciada en hoja fisica por los
presentes y por el chat por los asistentes virtuales. GRELCI agradecié la participaciéon y se
comprometi6 a socializar las oportunidades de mejora con el equipo digital a través de las memorias
del espacio.

Aportes de los asistentes:

Participante 1: destac6 que la pagina permite ampliar el tamafio de la letra y cuenta con lengua de
sefias, algo que no tienen paginas comerciales, y propuso traer a grupos de personas con
discapacidad para validar las mejoras, dada la diversidad de discapacidades.

Participante 2: manifestd que, aunque consulta la pagina a diario, no habia visto el menu
«Participa». Sugirioé que las preguntas frecuentes se alimenten con las dudas de los estudiantes (por
ejemplo, bancos que no aparecen al descargar certificados), que el menu lateral se dé a conocer
mejor y que «Inicia tu crédito» sea mas visible.

Participante 3: sefialé que el acceso a la PQRSDF no es intuitivo, que los accesos al formulario de
crédito obligan a recorrer una secuencia larga de menus y que la ruta debe conducir siempre a lo
que el estudiante busca.

Participante 4: planted que la entidad deberia evitar que la PQRSDF sea el primer recurso del
ciudadano, pues genera derechos de peticion y tutelas. Observé que el banner «Chat 24/7» genera
una expectativa que debe poder cumplirse y que «resolvemos tus dudas» no precisa sobre qué.
Comparé el lenguaje con el de otra entidad que usa «peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitacionesy.
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Participante 5: manifestd que la pagina refleja los procesos de la entidad y que el formulario de
PQRSDF se percibe obsoleto, pero que la ley obliga a recibir las manifestaciones por ese medio.
Recomendo6 acompafiar la revision de la pagina con una revision de procesos y sefialé que cerca del
95 % de las PQRSDF no tiene problemas de fondo, aunque la respuesta depende de cada area.

Participante 6: cuestiond el nombre «Ventana digital» para el canal de PQRSDF, porque no es
comprensible para el ciudadano, y pregunté por qué se eligié ese nombre.

Lina Josefa Arias Pérez (virtual): consulté dénde registrar las oportunidades de la mision (Anexo
B) y, frente a la pregunta sobre el botén «Ventana digital», indicd que revisara si fue Experiencia
quien solicitoé el cambio.

Brigeet Yesenia Rueda Fuentes (virtual): reporté que el audio llegaba lejano, confirmé que las
instrucciones quedaron claras y que completé su mision.

Participante 7: resalté que el portal tenga cinco ingresos con aplicativos y contrasefias diferentes,
lo cual resulta confuso para un estudiante, y propuso que el equipo del portal presente al inicio del
taller el marco legal que limita el numero de botones.

Participante 8: valor6 la participacion de varias areas, pues cada una aporta una mirada distinta
(por ejemplo, en tutelas y sostenibilidad del crédito) y destacé que el taller fue participativo y bien
organizado.

Sandra Liliana Nocua Merchan (equipo digital): compartio los avances en accesibilidad (93 %), la
limitacién de nueve botones del menu principal, las fallas del gestor de contenidos en filtros, el SEO
(77 % del trafico desde Google) y la carga de mas de 110 solicitudes mensuales. Estuvo de acuerdo
en cambiar «Ventana digital» por «<PQRSDF», pidié precisar los tiempos de los cambios estructurales
y se ofrecié a compartir los anexos de la Resoluciéon 1519.

Conclusiones:

1. El portal es visualmente atractivo y avanzado en accesibilidad, pero para colaboradores y
ciudadanos resulta dificil ubicar tramites basicos, como radicar una PQRSDF, iniciar un crédito o
actualizar datos. Se confirmé que lo que parece obvio para la entidad no lo es para el usuario.

2. Varias dificultades no dependen del disefio de la pagina sino de procesos internos (autenticacion
con multiples usuarios y claves, actualizacién de datos, calidad de las respuestas), por lo que se
recomienda revisarlos en conjunto con los ajustes al portal.

3. Existen restricciones normativas y técnicas (Resolucion 1519 de 2020, nueve botones en el menu
principal, limitaciones del gestor de contenidos) que se deben considerar al formular
recomendaciones.

4. El ejercicio se valoré como pertinente y se recomendd mantener estos espacios de articulacion
entre areas.

Compromisos y acciones.

1. GRELCI consolidara las observaciones de los Anexos B y C y las socializara con el equipo digital
y Tecnologia a través de las memorias del taller, como recomendaciones sin plazo definido.

2. Se estudiara, a modo de recomendacion, renombrar el boton «Ventana digital» por «PQRSDF»;
Sandra Liliana Nocua Merchan identificara en la base de Aranda el area que solicité el nombre actual
(Experiencia o Servicio) y Lina Josefa Arias Pérez verificara si fue Experiencia.
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3. Sandra Liliana Nocua Merchan compartira con los asistentes los anexos de la Resolucién 1519

de 2020.

4. GRELCI avanzara en validar mejoras de accesibilidad con personas con discapacidad, incluida la
version en lengua de sefias de la Carta de Trato Digno.

Fotografias del evento:
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Imagen 3 - Collage Recorrido del ciudadano

Imagen 4 — Cierre del Evento




