Protocolo de Funcionamiento de la Ventanilla Unica

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para el funcionamiento de la Ventanilla Unica en la
sede central de la institucion educativa publica, garantizando una atencion
eficiente y centralizada a la comunidad educativa en un horario extendido de 7:00
a.m. a 6:00 p.m.

2. Alcance

Este protocolo aplica a todo el personal administrativo encargado de la atencion
en la Ventanilla Unica, asi como a todos los usuarios internos y externos que
requieran realizar tramites, solicitudes, consultas, o recibir informacién en la
institucion educativa.

3. Horario de Atencion

La Ventanilla Unica queda ubicada en la recepcion de la sede central de la
institucion y funcionara de lunes a viernes, en el siguiente horario:

- Manana: 7:00 a.m. - 12:00 p.m.
- Tarde: 1:00 p.m. - 6:00 p.m.

Se establecera un turno de rotacion para el personal encargado de asegurar la
atencion continua durante todo el horario de operacion.

4. Servicios Prestados

La Ventanilla Unica ofrecera los siguientes servicios:

- Recepcion y radicacion de documentos.

- Informacién sobre procesos de inscripcion y matricula.

- Orientacion sobre tramites académicos y administrativos.
- Recepcion de quejas, sugerencias y peticiones.

- Gestién de citas con directivos o docentes.

- Entrega de material informativo de la institucion.



5. Procedimientos de Atencion

5.1 Recepcidén de Usuarios

- Al ingresar a la Ventanilla Unica, el usuario sera recibido por un funcionario,
quien le solicitara el motivo de su visita.

- El funcionario registrara la solicitud en el sistema de atencion al ciudadano y
entregara un numero de radicado al usuario.

5.2 Radicacion de Documentos

- Todos los documentos presentados en la Ventanilla Unica seran radicados en el
sistema con un numero de seguimiento.

- El funcionario entregara al usuario un comprobante de radicacién con el numero
de seguimiento.

5.3 Consulta de Informacion

- Los usuarios podran realizar consultas presenciales o a través de medios
electronicos (correo institucional o teléfono).

- El funcionario encargado revisara la consulta y, si es necesario, redirigira al
usuario al area competente.

5.4 Gestion de Citas
- Las solicitudes de citas con directivos o docentes se registraran en el sistema.

- Se le informara al usuario la fecha y hora de la cita, que sera coordinada de
acuerdo con la disponibilidad del solicitante y del personal de la institucion.

6. Normas de Conducta

- El personal de la Ventanilla Unica debera brindar un trato respetuoso y cortés a
todos los usuarios.



- Se garantizara la confidencialidad de la informacion manejada en todos los
tramites.

- Los usuarios deberan respetar el turno de atencion y seguir las indicaciones del
personal de la Ventanilla Unica.

7. Manejo de Incidencias

- En caso de que un usuario presente una queja o reclamo, el funcionario de la
Ventanilla Unica tomara nota y generara un reporte, que sera escalado al area
correspondiente para su resolucion.

- Se dara respuesta a las quejas y reclamos en un plazo maximo de quince dias
habiles.



