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CARTA DE TRATO DIGNO

Estimados Ciudadanos:

El Instituto Colombiano para la Evaluacidon de la Educacién-Icfes tiene como
misién realizar la evaluacion de la educacién colombiana en todos sus niveles y
adelantar investigaciones relacionadas con los factores que inciden en la
calidad educativa, con la finalidad de brindar informacion para la toma de
decisiones de politica publica que contribuyan al mejoramiento de la calidad
educativa de todos los ciudadanos. De la misma forma, el Instituto ofrece
servicios o productos de evaluacién en otros sectores atendiendo las
necesidades de entidades publicas o privadas, nacionales o extranjeras.

Por tanto, dando cumplimento a la mision del Icfes y atendiendo lo
preceptuado en la Constitucion Politica y en lo dispuesto en el numeral 5° del
articulo 7° del Cédigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso
Administrativo {Ley 1437 de 2011), se expide la siguiente Carta de Trato
Digno al Ciudadano, en la cual se especifican los derechos de los ciudadanos y
los diferentes canales de atencidn disponibles para garantizar la prestacidn del
servicio, que se ponen al alcance del plblico en general, asi:

1. DERECHOS DEL CIUDADANO CON RELACION AL ICFES.

Los ciudadanos, al amparo de este documento, son titulares y disfrutan, con
respecto a los servicios del Icfes, de los siguientes derechos:

« A recibir los servicios que ofrece el Icfes, de conformidad con lo
dispuesto en la normatividad vigente.

+ A obtener informacién sobre los servicios y tramites a los que pueden
acceder y sobre los requisitos necesarios para su uso.

« A disponer de informacién sobre los costos econdmicos de los servicios
y tramites recibidos.

+ A exigir la confidencialidad de toda la informacién relacionada con su
proceso.

« A recibir de manera comprensible, informacion completa y continuada,
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verbal y/o escrita, sobre su solicitud.

= A presentar las diferentes PQRS en cualguiera de sus modalidades,
verbal o escrita y por cualguier medio tecnoldgico o electrdnico
disponible y sin necesidad de apoderado, asi como obtener respuesta
oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos legales establecidos
para su efecto.

= A recibir atencién especial y preferencial si se trata de personas con
discapacidad, nifios, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores, ¥ en general personas en estado de indefensién o debilidad
manifiesta; de conformidad con el articule 13 de la Constitucion
Politica.

« A tener igualdad de ftrato y acceso a servicios, es decir, no ser
discriminado por razén alguna.

2. DEBERES DEL CIUDADANO CON RELACION AL ICFES

Los ciudadanos, respecto de los servicios del Icfes, tienen los siguientes
deberes individuales:

« Obrar conforme con el principio de buena fe, absteniéndose de
emplear maniobras dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o
aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos y/o hacer
afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

+ Conocer los requisitos, procedimientos y condiciones del servicio.

« Cuidar las instalaciones del Icfes v colaborar en el mantenimiento de
la habitabilidad de las mismas.

*« Responsabilizarse del uso adecuado y oportuno de los recursos
ofrecidos por el Icfes, fundamentalmente en lo que se refiere al
cumplimiento de las fechas establecidas, en las convocatorias para
cada uno de los examenes gque realiza el Instituto y sus respectivos
procedimientos.

«  Cumplir las normas y procedimientos de uso y acceso a los derechos
que se les otorgan a traves de este documento.

+ Mantener un trato respetuoso con el personal del Icfes.

=  Proporcionar informacién completa en los casos que el Instituto
requiera, para la correcta prestacion de sus servicios.
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= Acatar la Constitucion Politica v la normatividad vigente.

3. CANALES DISPONIBLES PARA LA ATENCION AL CIUDADANO

El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion - Icfes, pone a
disposicidn de toda la comunidad los siguientes canales para su atencidn:

Direccion / Nombre /
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3.1. ATENCION PRESENCIAL PARA LOS CIUDADANOS

En este canal los ciudadanos y servidores interactian en persona para realizar
tramites vy solicitar servicios, informacidn, orientacidn o asistencia relacionada

con el quehacer de la Entidad.
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Asi bien, en el Icfes nos comprometemos a atender de manera prioritaria a los
ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres
embarazadas, nifios y adolescentes, poblacion en situacion de vulnerabilidad,
grupos étnicos minoritarios, personas con discapacidad fisica, cognitiva vy
sensorial, y las peticiones hechas por periodistas en ejercicio de su profesion.

Por lo anterior, en esta Entidad se han desarrollade condiciones de
accesibilidad arquitectonica y comunicativa en sus canales de atencion con la
intencion de eliminar barreras en nuestra interaccion con los ciudadanos con
alguna discapacidad. & continuacion, se anuncian las actividades hechas para
mejorar la atencion con este grupo:

3.1.1. Accesibilidad Arguitectonica

= Se permite el acceso de perros guias, sillas de ruedas y elementos o
ayudas.

= Las vias de acceso a la Unidad de Atencion al Ciudadano pertenecen al
Edificioc Elemento Calle 26 No.69-76, Torre 2, Piso 16, | quienes han
adecuado los ascensores y unidades sanitarias para las personas con
discapacidad.

= El drea que ocupa el mobiliario en la recepcién es independiente del drea
de circulacion, lo que facilite la movilidad a las personas con
discapacidad en nuestras salas de espera.

« La puerta de entrada cuenta con el espacio y el tamafio adecuado para
el acceso de personas con discapacidad.

= Existe la figura del personal de seguridad a la entrada de la Unidad de
Atencién al Ciudadano gque apoya, facilita y realiza el acompafiamiento
para el acceso a personas con discapacidad.

= Las wentanillas de atencion presencial al ciudadano tienen un tamafio
adecuado para permitir la accesibilidad de las personas de talla baja vy
en silla de ruedas.

3.1.2.Accesibilidad Comunicativa

= Canal de Atencién Presencial (Ventanilla): Prioriza la atencion de
ciudadanos con discapacidad. Ademas de la accesibilidad arquitectdnica
dispuesta en las instalaciones del Icfes, se pone a disposicion para la
atencion de los ciudadanos con discapacidad auditiva la herramienta
tecnolégica: Centro de relevo que facilita |a atencion de esta poblacién.

3.2. ATENCION TELEFONICA PARA LOS CIUDADANOS

En este canal los ciudadanos y servidores interactian via telefdnica para
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realizar PQRS, pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
quehacer de la entidad.

El horario de atencion de la linea (601) 484-1460 a nivel nacional, es de lunes a
viernes de 7:00 am a 7:00 pm

Ademas, el Icfes ha desarrollado para los canales telefonicos condiciones de
accesibilidad comunicativa con la intencion de eliminar barreras en nuestra
interaccion con los ciudadanos con alguna discapacidad. A continuacion, se
anuncian las actividades hechas para mejorar la atencidn con este grupo por
medio el canal telefdnico:

3.2.1. Accesibilidad Comunicativa

- Canal Telefonico: Permite a Ilas personas con discapacidad,
principalmente wvisual, recibir asesoria personalizada en tiempo real
sobre tramites y servicios sin necesidad de desplazarse a las ventanillas
de la Unidad de Atencién al Ciudadano.

3.3. ATENCION WEB PARA LOS CIUDADANOS

En este canal los ciudadanos y servidores interactdan por la red inalambrica
para realizar PQRS, tramites y solicitar servicios, ademas de pedir informacion,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad. Tanto el
mecanismo de atencion electronica como el asesor virtual esta disponible en el
portal Institucional las 24 horas. Por otro lado, el chat atiende las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de lunes a viernes. 7:00 am a 7:00 pm.

Asi bien, el Icfes ha desarrollade para los canales web condiciones de
accesibilidad comunicativa con la intencion de eliminar barreras en nuestra
interaccion con los ciudadanos con alguna discapacidad. A continuacion, se
anuncian las actividades hechas para mejorar la atencion con este grupo por
medio el canal web:

3.3.1. Accesibilidad Comunicativa

= Canal Chat: Permite que las personas con discapacidad (principalmente
auditiva) puedan recibir asesoria personalizada en tiempo real sobre
tramites y servicios sin necesidad de desplazarse a las Ventanillas de la
Unidad de Atencion al Ciudadano.

= Asesor Virtual: Permite el acceso a informacion relevante, para que las
personas con discapacidad puedan hacer sus consultas sin necesidad de
desplazarse hasta las ventanillas de |a Unidad de Atencion al Ciudadano.
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- Canal de Atencion Electrénica: Portal web donde las personas con
discapacidad pueden radicar sus peticiones, quejas y reclamos, sin
necesidad de desplazarse a las ventanillas de la Unidad de Atencion al
Ciudadano.

2.4. ATENCION REDES SOCIALES PARA LOS CIUDADANOS

Desde la Oficina Asesora de Comunicaciones y Mercadeo del Icfes se gestionan
las redes sociales. Este servicio, se presta con el objetivo de comunicar a los
usuarios del Icfes informacion de interés de acuerdo con los examenes que se
aplican o informacion relacionada con el guehacer de la entidad.

3.4.1.Redes sociales del Instituto

Las redes sociales con las que cuenta el Instituto son otras alternativas gue
ofrece el Icfes para conectarse con los ciudadanos y asi compartir contenidos,
interactuar y crear comunidades sobre intereses relacionados con el guehacer
de la Entidad.

Las diferentes redes sociales puestas a disposicion de los ciudadanos son
Facebook (www.facebook.com/ficfescol), Instagram  (Icfescol), Twitter
(@ICFEScol), YouTube [(icfescol) y Linkedin (Instituto Colombiano para la
Evaluacion de la Educacion (Icfes)).

Estas herramientas se encuentran activas las 24 horas. Mo obstante, los
requerimientos registrades por dicho medio se gestionan en dias habiles de lunes
a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m; con la caracteristica que, por este medio no
se genera radicado.

En el Icfes préstamos a nuestros ciudadanos un servicio de manera oportuna,
pertinente, respetuosa y de calidad, sin distincién o preferencia alguna.

(g

CIRO GONZALEZ RAMIREZ

Cordial saludo

Secretario General
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