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Bucaramanga, 20 de enero de 2020. 

MILTON OHOA, EXPERTOS EN EVALUACIÓN 

MANUAL DE AYUDA DEL CENTRO DE SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

“TRATO DIGNO LA USUARIO” 
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1. INTRODUCCIÓN 
 
EL CENTRO DE SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE de MILTON OCHOA - EXPERTOS EN EVALUACIÓN, es una 
herramienta tecnológica que ha sido dispuesta para mejorar la calidad del servicio al cliente, y en la cual, el usuario 
podrá elevar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones y además consultar los manuales de ayuda que 
han sido elaborados con el fin de orientarlo para un mejor entendimiento de los procedimientos que allí se indican.  
 

2. OBJETIVOS 
 

• Mejorar la calidad de los servicios prestados al ciudadano, mediante el uso de una plataforma tecnológica que 
facilite los procedimientos de atención de PQRSF. 

• Brindar una herramienta instructiva, de fácil acceso y navegación que permita al ciudadano conocer los 
procedimientos de atención al cliente y así mismo realizar los requerimientos que han sido dispuesto para su 
debida atención.  

 
2. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 

 
Google Chrome:  Es un navegador/explorador web de interfaz gráfica, que permite mediante la Internet la búsqueda 
de páginas y contenidos. 
 
Dominio: Es el nombre, ruta o URL donde se consulta una página web a través de la Internet. 
 

 
 
HTTP: Es un Protocolo de trasferencia de hipertexto básico que se usa para hacer consultas en la Internet.  
 
HTTPS: Es el mismo significado de HTTP solo que se le anexa la S que significa más seguro la navegación. Es 
representado mediante un candado cerrado en color ver y o mensajes referentes a conexión es segura. 
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SSL: (Transport Layer Security) Son certificados digitales que gestionan protocolos criptográficos para poder navegar 
de forma segura en la Internet. 
La mayoría de los portales y plataformas web cuentan con certificados SSL. El dominio  https://miltonochoa.com.co  
es soportado por el certificado de la firma SiteLock. La validez del del mismo se puede certificar localizando el banner 
en la parte inferior del portal web. 

  
PQR/PQRSF:  Son las siglas y o iniciales de Petición, Queja y Reclamos, en algunos sistemas como el nuestro se anexa 
los términos de Sugerencias y Felicitaciones, y es el mecanismo que permite el cliente dar su aporte o elevar su 
respectivo requerimiento. 
 
COOKIE: (Galleta informática) es una pequeña información enviada por un sitio web y almacenada en el navegador del 
usuario, de manera que el sitio web puede consultar la actividad previa del navegador. 
 

 
 
CAPTCHA: Captcha o CAPTCHA son las sigla de Completely Automated Public Turing test to tell Computers and 
Humans Apart. Es un test que se utiliza para evitar que quien acceda a una pagina sea un humano y no una máquina. 
Para más información consultar: http://www.captcha.net. 
 

 

https://miltonochoa.com.co/
http://www.captcha.net/
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3. RECOMENDACIONES TÉCNICAS PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DE LA PLATAFORMA 
 

Las siguientes recomendaciones son dadas para un buen desempeño y uso de las plataformas informáticas. 
 

• Usar como explorador web Google Chrome y que esté actualizado. 

• Navegar de forma segura, verificar la URL que inicie con HTTPS. 

• Se debe aceptar el uso de la Cookies. 
 
 

3.1 INGRESO A LA PLATAFORMA 
 

El ingreso se debe realizar a través del portal oficial de MILTON OCHOA - EXPERTOS EN EVALUACIÓN, 

www.miltonochoa.com.co,  en donde encontrará la opción, ATENCIÓN AL CLIENTE, en el menú superior principal de 

la página y en el pie de la página. 

 

 

 

http://www.miltonochoa.com.co/
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4. MENÚ DE OPCIONES 

 
El menú de opciones del CENTRO DE SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE le permite al usuario, navegar fácilmente en 
la plataforma. En él encontrará los diferentes iconos de guía, ya sea para elevar un requerimiento o realizar una 
consulta en particular. 

 

 
 



| 

5.1. PREGUNTAS FRECUENTES (FAQs) 
 

 
 
Las Preguntas Frecuentes (FAQs) es una sección en la que el usuario podrá resolver dudas 
acerca de los procesos que se indican en la plataforma tanto de los roles de Colegio, los 
Estudiantes y Padres de Familia como de los Grupos Educativos. 
 
Se incluyeron videos instructivos, en aras de una mejor comprensión del tema. Para 
acceder a ellos se deber dar clic en el video de interés. Tal como se ilustra a continuación: 
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Menú de Plantel 
 

 
 
Menú Estudiantes y Padres de Familia 
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Menú Grupo Educativo 
 
 

 
 
 
5.2. PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS. 

 
 
El sistema de PQR, está diseñado para recepcionar y tramitar las peticiones, quejas y 
reclamos de los usuarios, así como las inconformidades sobre los servicios prestados o 
los productos. Para ello se cuenta con un sencillo formulario dispuesto en la sección PQR 
de la plataforma, el cual deberá ser diligenciado en su totalidad y aceptar los términos 
allí indicados. 
 
Nota: El dominio dispuesto para la plataforma se encuentra debidamente certificado lo 
que garantiza un nivel alto de seguridad y confiabilidad en los datos   depositados. 
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5.2.1. DEFINICIONES. 

PETICIONES: Son las solicitudes que el ciudadano realiza de manera respetuosa a Asesorías Académicas Milton Ochoa, 

con el fin de requerir información y/ o elevar una consulta, y de esta manera obtener una pronta resolución de las 

mismas. Su respuesta se da dentro de los 15 días siguientes a la presentación de la petición. 

QUEJAS: Es un manifiesto o expresión de insatisfacción que un ciudadano da a conocer a Asesorías Académicas Milton 
Ochoa, por conductas inapropiadas por parte del personal de la compañía en la prestación de los servicios. Su 
respuesta se da dentro de los 15 días siguientes a la presentación de la queja. 
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RECLAMOS: Es una exigencia o expresión de insatisfacción referida a la prestación del servicio que realiza un 
ciudadano, debido a un mal o deficiente servicio o incumplimiento por parte de Asesorías Académicas Milton Ochoa. 
Su respuesta se da dentro de los 15 días siguientes a la presentación del reclamo. 

SUGERENCIAS: Es una propuesta o expresión de recomendación elevada por el ciudadano y que tiene por objeto 
mejorar los servicios prestados o los procesos que surten en Asesorías Académicas Milton Ochoa. En un término de 10 
días se dará respuesta sobre la viabilidad de la recomendación. 

FELICITACIONES: Expresión de agrado que utilizan los ciudadanos frente al funcionamiento y/o prestación de los 
servicios de Asesorías Académicas Milton Ochoa. 

 

NOTA IMPORTANTE 

En la parte superior del formulario se indica un mensaje de alerta, sobre el diligenciamiento de los campos requeridos, 

el cual deberá ser tenido en cuenta: 

 
 
Nota: Conforme el art. 7 de la Ley 1581 de 2012, los menores de edad gozan de especial protección con respecto al 
tratamiento de sus datos personales, por tal razón y en concordancia con lo estipulado en el artículo 13 de la misma 
Ley, sus representantes legales o tutores en defecto, son quienes están autorizados para diligenciar el formato de 
PQRS cargado en la plataforma.  
 
5.2.3 CAMPOS 

Son las casillas en las que el cliente y/o usuario ingresa los datos personales para su identificación o la del estudiante, 

si es el caso, y la demás información que le sea requerida. 

- TIPO PQR. (*): Es un campo desplegable en el que debe seleccionar el tipo de PQR que desea:  
 

(P) Petición 

(Q) Queja 

(R) Reclamo 

(S) Sugerencia 

(F) Felicitación 
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- SOLICITANTE. (*): Es el nombre de la persona mayor de edad que hace la solicitud. 
 

- TIPO DOCUMENTO. (*): Se debe seleccionar el tipo de documento de identificación del solicitante y/o usuario. 
 

- DOCUMENTO. (*): Es el número del documento de identificación del solicitante y/o usuario. 
 

- TELÉFONO. (*): Es el número de la línea telefónica celular del solicitante y/o usuario. 
 

- CORREO ELECTRONICO. (*):  corresponde al correo electrónico al cual desea le sea suministrado la respuesta 
a la solicitud. 
 

- MENSAJE. (*): El solicitante y/o usuario debe diligenciar de manera clara el tipo de solicitud que realiza, y 
escribir en el encabezado si se trata de una petición, queja, reclamo, sugerencia o felicitación. 
 

- USUARIO/ESTUDIANTE: nombre del usuario y/ o estudiante según el caso. 
- INSTITUCIÓN. (*): Puede ingresar el nombre de la institución educativa o el código de Martes de Prueba. 

 
- CIUDAD. (*): Registrar el nombre del municipio. 

 
- DEPARTAMENTO. (*): Registrar el nombre del departamento 

 
5.2.4. CAMPOS OBLIGATORIOS 
Son aquellos campos que se requieren de forma obligatoria para poder realizar el proceso identificación de quien 

tramita la solicitud.  

Los campos requeridos están marcados por un (*) en color rojo. 

5.2.5. ANEXAR ARCHIVOS 
Permite adjuntar un máximo de dos archivos en formatos (jpg, jpeg, png, gif, pdf, rar, zip, doc, docx, xls, xlsx, ppt) 

con un tamaño máximo de 1MB cada uno. 

5.2.6. CAPCHA 
La plataforma de PQR cuenta con un sistema de CAPCHA del proveedor Google que nos permite evitar el acceso 

indebido a la base de datos. Para más información consulte EL CAPITULO DE TERMINOS Y DEFINICIONES. 

5.2.7. AUTORIZACIÓN DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES 
Asesorías Académicas Milton Ochoa, garantiza la confidencialidad de los datos personales facilitados por los usuarios 
y su tratamiento de acuerdo con la legislación colombiana sobre protección de datos personal (Ley 1581 de 2012 y 
Decreto 1377 de 2013); siendo esta información de uso exclusivo y en caso de ser transferidos se solicitará la 
autorización previa del usuario. 
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El usuario debe aceptar los términos y condiciones de uso del sitio web y Manual de Políticas y Procedimientos de 

Protección de datos personales al igual dar su autorización para el tratamiento de los datos personales depositados en 

el formulario. 

También el usuario si desea recibir notificaciones con base a nuestra política de protección de datos personales debes 

aceptar el check correspondiente antes de pulsar el botón enviar.  

 
5.2.8. BOTÓN ENVIAR 

 
Es el botón que se debe pulsar al final de haber realizado el diligenciamiento solicitados en el formulario. 

5.2.9. NOTIFICACIÓN DE PQR 
 

El solicitante recibirá información sobre la PQR registrada siempre y cuando indique un correo electrónico válido.  
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5.2.10. CONSULTAR RADICADO DE PQRSF 
 

La opción de “Consultar PQRSF” permite verificar el estado de su radicado siempre que valide los datos que fueron 

diligenciados en el formulario de consulta. 

 

 
5.3. PROTECCIÓN DE DATOS 

 
En este menú podrá consultar información relacionada con la política de protección de 
Datos Personales y demás información en cumplimiento con lo establecido en la Ley 1581 
de 2012 y sus decretos reglamentarios. 
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5.4. NOTIFICACIONES 
 
En esta sección se envían mensajes a los usuarios sobre servicio al cliente, y otras 
actualizaciones.  
 
 
 
 
 
 

 
5.5. CANALES DE COMUNICACIÓN 

 
Los canales de comunicación permiten que el cliente entre en contacto con nosotros 
por los medios dispuestos para ello, tanto a nivel escrito, presencial, telefónico como a 
través de la plataforma web. 
 
 
Nuestros canales están divididos en Escrito, Presencial, Telefónico y WEB. 
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5.6. CALIFICAR EL SERVICIO 
 

 
En esta sección el cliente o usuario podrá apreciar la calidad del servico a través de una 
calificación. 
 
El rango de calificación es de 0 a 5, siendo 5 la más alta. 
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5.7. NUESTRAS SEDES 
 
Realiza un redireccionamiento al portal web donde se encuentra el listado de las sedes 
que pueden prestar nuestros servicios.  
 
Allí encontrará los datos de contacto de la sede como dirección, teléfono, correo y 
ciudad. 
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5.8. PORTALES WEB 
 
 
En esta sección podrá verificar los principales portales web de la empresa, al igual que 
recomendaciones para acceder de forma segura. 
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5.9. REDES SOCIALES 
En esta sección se indican los nombres de los perfiles oficiales en las diferentes redes 
sociales. 
Recomendación: Si usted observa un perfil posiblemente falso con el nombre de la empresa, 

favor reportarlo al correo electrónico: suplantaciones@miltonochoa.com.co y o por los 

canales de comunicación dispuestos al servicio al cliente. 

 

 
 

5.10. PLAY STORE 
 
Realiza un redireccionamiento a la plataforma de PlayStore de Google. 
 
Podrá descargar aplicaciones de acceso a la plataforma consulta de resultados. 

 

 

 
6. ACTUALIZACIÓN 

 
Este documento al igual que el sistema CENTRO DE SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE y demás plataformas están 
sujetas a correcciones, cambios y mejoras en aras de mejorar la prestación del servicio.  
 
 
 

mailto:suplantaciones@miltonochoa.com.co

