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PROCESO DE GESTIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL  

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 

              IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENDIZAJE 

 

 Denominación del Programa de Formación: Asesoria Comercial 

 Código del Programa de Formación: 631101 

 Nombre del Proyecto: Desarrollo de empresas didácticas en los proyectos de asesoría comercial de productos y/o servicios 

en las instituciones educativas en el departamento de Cundinamarca para la fidelización de clientes. 

 Fase del Proyecto: Ejecución 

 Actividad de Proyecto: Caracterizar el proyecto formativo, clientes, productos, bienes y/o servicios, dentro de las 

especificaciones técnicas actuales y la normatividad. 

 Competencia: 260101033 Prospectar Clientes 

 Resultados de Aprendizaje Alcanzar: R2: Prospectar clientes según el producto y/o servicio de la organización. 

 Duración de la Guía: 192 horas 

 

              2. PRESENTACIÓN 

Estimados aprendices, el SENA les da un cordial saludo de bienvenida al segundo resultado de aprendizaje de la 

competencia “ Prospectar clientes”. En esta guía encontrarán la información acerca de las actividades, referencias 

bibliográficas, evidencias de aprendizaje requeridas para facilitarles su logro; lo anterior les garantizará un buen 

desempeño como futuros Asesores Comerciales, dadas sus capacidades para aplicar herramientas que les faciliten 

medir el nivel de satisfacción de los clientes en cualquier organización, dado a que hay estudios que comprueban que 

el 91% de los clientes insatisfechos no volverá a comprarte de nuevo. 

                El objetivo número uno de cualquier negocio, es hacer a sus clientes felices. Los negocios que lo hacen, crecen 

y florecen; los que no, se estancan y perecen. 

 

               3.  FORMULACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE 

                3.1. Actividad de reflexion inicial. 

                       

Caso de estudio 

 

Luisa Marquez, después de haberse certificado como técnica en Asesoria Comercial del Sena, se le 

ha dado la oportunidad de ingresar a su primer trabajo en una Caja de Compensación, para ocupar 
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el cargo de Recepcionista. Su jefe inmediato le solicita que lidere una estrategia para medir la 

experiencia de los clientes, a través de una herramienta de recolección de datos donde se pueda 

medir el grado de satisfacción o insatisfacción de los clientes, dado a que últimamente los clientes 

han manifestado insatisfacción en cuanto a la experiencia vivida con alguno de los servicios que 

ofrece la Organización. Luisa se ha quedado callada frente a la orden de su jefe, porque no conoce 

la forma de plasmar adecuadamente la solicitud, no maneja bien las herramientas ofimáticas, 

además de desconocer acerca de todos los servicios ofertados por la Empresa y no sabe por donde 

iniciar, teniendo en cuenta que debe cumplir con esa labor, para poder demostrar sus capacidades 

e incluso  poder tener un ascenso laboral a un corto tiempo. 

 

 

Con base en la situación planteada, reflexione de manera individual y después socialice las 
respuestas con sus compañeros. 

    ¿Usted que haría en la situación de Luisa? 

    ¿Que herramienta le recomendaría para iniciar? 

 ¿Qué conocimientos y habilidades mínimas debe tener Luisa 

para desempeñarse adecuadamente en su nuevo puesto de 

trabajo? Enuncielas. 

 Mencione tres (3)  recomendaciones que le daría a Luisa para 
elaborar bien la herramienta de recolección de datos. 

 

3.2.      Actividades de contextualización e identificación de  conocimientos necesarios para el 
aprendizaje 

 

Trabajar de cara al público requiere de profesionalismo y mucha paciencia, en especial en el sector 

de la hostelería, donde los turnos son largos y la cantidad de clientes atendidos en los diferentes 

comercios son abundantes. 

 

A lo largo de la jornada podemos 

encontrarnos con clientes muy contentos y 

también  con  clientes muy insatisfechos. En 
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ocasiones  pueden  llegar  a darse 

circunstancias que dificulten la relación con 

los clientes y desemboquen en momentos de 

tensión. Evidentemente, lo primero es 

centrarnos en no dar razones para esta 

insatisfacción,     pero     existen     quejas     y 

reclamaciones  de  todo  tipo  y  causa.  Los  tiempos  de  espera,  desacuerdos  con  la  cuenta  o 

gastronomía insatisfactoria son algunas de las causas más clásicas en el gremio.  Sea con razones 

justificadas o no, el conflicto estará servido, y es entonces cuando hay que demostrar nuestra faceta 

más profesional, comunicativa y diplomática. 

 

 

Teniendo  en  cuenta  el  enunciado  anterior  y desde  sus  conocimientos,  en  grupos  de dos  (2) 

aprendices tomen nota de sus respuestas y socialícelas con sus compañeros de la formación: 

 

    ¿Sabe usted qué hacer ante una situación así? 

    ¿Con sus palabras, que concepto tiene usted de Hostelería? 

    ¿A que cree usted que se deba que un cliente quede insatisfecho? 

3.3.      Actividades de apropiación del conocimiento (Conceptualización y Teorización) 

3.3.1. Actividad de aprendizaje: Aplicar herramientas de recolección de datos para verificar la 

experiencia del cliente con el producto y servicio. 

Actividad 1 

Observar atentamente el video: 

TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE DATOS 

                           https://www.youtube.com/watch?v=1gM3QPRTbFQ&t=231s 

Responder individualmente y socializar: 

    ¿Qué son las Técnicas e Instrumentos para la recolección de datos? 

https://www.bartalentlab.com/degustanews/tendencias/4-tecnicas-para-mejorar-la-comunicacion-con-los-clientes
https://www.youtube.com/watch?v=1gM3QPRTbFQ&t=231s
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    ¿ Para que son las Técnicas e Instrumentos para la recolección de datos? 

    ¿ Cuantas son esas Técnicas?, Mencionelas 

 Con base a las anteriores Técnicas realizar un Cuadro Sinoptico, teniendo en cuenta cada 
una de ellas y los tipos que se pueden encontrar. 

Actividad 2 

Con base en la presentación 6 métodos comprobados para la medición de la satisfacción del cliente 

y orientación del Docente/Instructor aplicando la técnica estratégica aprender haciendo, desarrollar 

las dos (2) siguientes actividades, en grupos de cinco (5) aprendices, respondiendo los interrogantes 

que aparecen al pie de cada una de las subactividades: 

 

 

 

 

 

En Apps           
Post- 

servicio 

Largas vía 

email

 

 

TAS 

 

    Concepto de cada una de ellas 

    ¿A que tipo de producto o servicio están dirigidas? 

    ¿Que cree usted que busca cada una de ellas? 

    Elije una de ellas y dar un ejemplo de como la aplicarías 
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Índice de satisfacción del cliente 

(CSAT) 

 

 

Índice Net Promoter Score (NPS) 

 

 

Índice Customer Effort Score (CES) 

 

 

Social Media Monitoring 

 

 

Índice Things Gone Wrong (TGW) 

 

    Concepto de cada una de ellas 

    ¿A que tipo de clientes van digididas? 

    Ventajas y Desventajas de cada una de ellas 

 

Actividad 3 

Con base al siguiente link socializado por el Docente/Instructor, resolver en grupos de tres (3) 

aprendices, la siguiente actividad, plasmando en un mapa mental lo mas relevante del tema, para 

posteriormente socializarlo con los demás compañeros. 

 

https://www.questionpro.com/blog/es/gestion-de-la-experiencia-del-cliente-2/ 

 

periencia del cliente   

https://www.questionpro.com/blog/es/gestion-de-la-experiencia-del-cliente-2/


                                                                                                          

 

 

 

 



                                                                                                          

 

 

Actividad 4 

Teniendo en cuenta la explicación por parte del 

Docente/Instructor,  sobre las claves para diseñar 

las encuestas de experiencia; en grupos de tres (3) 

 

 ¿Por    qué    utilizar    una    encuesta    de 
experiencia de cliente? 

 ¿Quién debe responder las encuestas de 
experiencia? 

 ¿Qué    canales    puede    emplear    para 
impulsar las encuesta de experiencia? 

 ¿Cómo  diseñar  el  cuestionario  de  una 
encuesta de experiencia? 

    ¿Dónde puedo capturar los datos? 

    ¿Cuándo contactar con el encuestador? 
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Actividad 5 

Estimado aprendiz, a continuación se presentan seis (6) estilos de fuentes de información 

presentadas en un supermercado, donde se hará un estudio de los tipos de clientes, por lo que  

manera individual, escoger tres (3) de ellas, analizarlas y responder: 

 

   Sitio web o página de comercio electrónico 

2.    Red de clientes actuales 

3.    Base de datos de terceros (autorizadas) 

4. Redes sociales 

5. Plataformas y comunidades importantes para la industria 

6. Eventos corporativos 

Socialice en mesa redonda las respuestas con sus compañeros. 

 

Actividad 6 

Escoger la elaboración de un documento según el tipo visto en formación dado por su instructor y 
aplique igualmente el instrumento de evaluación respectivo adecuado al tipo de documento como 

parte de un informe solicitado en su organización.
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 Ambiente Requerido; Aula de formación en la institución educativa respectiva donde se 

desarrolla el programa 

 

 Materiales:TV. Computador, tablero en acrílico, marcadores borrables, papel, 

marcadores, colores, encuestas, cuestionarios, listas de chequeo.  

 
4. ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN 
 
 
 
 

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluación Técnicas e Instrumentos 

de Evaluación 

Evidencias de 

Conocimiento : 

 Responde a preguntas 

sobre las herramientas 

de recolección de datos. 

 

Evidencias de Desempeño: 

Expone a traves 
de un arbol de 
ideas los canales 
de comunicación 
con el cliente 
que cumplan con 
el procedimiento 
de investigación. 

 

Evidencias  de Producto: 

Elabora una encuesta para 

medir el nivel de 

satisfacción del cliente. 

 

Atiende las solicitudes de 

los clientes teniendo en 

cuenta políticas de 

servicio. 

Técnica: Respuesta 
de preguntas 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

 

Técnica: 

Exposición 

Instrumento: Lista de 

Chequeo 

 

 

 

 

 

Técnica: 

Valoración del 

producto 
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Instrumento: 

Lista de 

chequeo 

 

 
 
 
 
5. GLOSARIO DE TÉRMINOS 

HERRAMIENTA: Conjunto de instrumentos que se utilizan para desempeñar un oficio o un 
trabajo determinado. 

 

POLÍTICA: Es la orientación o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por 

todos los miembros de la organización, en ella se contemplan las normas y responsabilidades 

de cada área de la organización. 

 

RECOLECCION DE DATOS: es la actividad que consiste en la recopilación de información 
dentro de un cierto contexto. 
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SERVICIO: Es la acción o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada       

necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado 

6. REFERENTES BILBIOGRÁFICOS 

Gestión de la experiencia del cliente: Qué es y cómo implementarla 

https://www.questionpro.com/blog/es/gestion-de-la-experiencia-del-cliente-2/ 

 

Encuestas de Experiencia: 6 claves para su diseño 

https://www.wowcx.com/encuestas-de-experiencia-6-claves-para-su-diseno/ 

 

6 métodos comprobados para la medición de la satisfacción del cliente 

https://www.userlike.com/es/blog/medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente 

Canales o fuentes para descubrir clientes potenciales 

https://www.google.com/search?q=tipos+de+fuentes+de+informaci%C3%B3n+para+atrae

r+clientes&sca 

Captar clientes 

https://www.zendesk.com.mx/blog/estrategias-captar-clientes-potenciales/ 

7. CONTROL DEL DOCUMENTO 

 

 Nombre Cargo Dependencia Fecha 

Autor (es) Eileen Viviana Borrero G. Instructora Centro de la 

industria la 

empresa y los 

servicios CIES 

Mayo 2020 

 

8. 

CONTROL 

DE 

Nombre Cargo Dependencia Fecha Razón del 

Cambio 

https://www.questionpro.com/blog/es/gestion-de-la-experiencia-del-cliente-2/
https://www.wowcx.com/encuestas-de-experiencia-6-claves-para-su-diseno/
https://www.userlike.com/es/blog/medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente
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CAMBIOS 

(diligenciar 

únicamente 

si realiza 

ajustes a la 

guía 

Autor (es) César Andrés 

Sánchez Campo 

Instructor Centro de 

Comercio y 

Servicios. 

Sena 

Regional 

Cauca 

Febrero 

2025 

Adaptabilidad 

de temas al 

programa de 

formación 

Asistencia 

Comercial 

 



 

1. FACTORES QUE DETERMINAN EL PERFIL DEL CLIENTE 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1.2 INSTRUMENTOS DE RECOGIDA DE DATOS 

 

 

 

 



 

1.3 TIPOS DE CLIENTES 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1.4 FACORES QUE INCIDEN EN LA COMPRA 

 

 

 



Análisis de clientes

El análisis de clientes describe los procesos, las herramientas y las estrategias que las
empresas emplean para recopilar y analizar los datos de los clientes con el fin de tomar
decisiones empresariales fundamentadas.

Cada empresa es diferente, desde los pequeños negocios familiares a las grandes
organizaciones multinacionales que abarcan toda la gama de sectores, productos, servicios
y objetivos. Pero hay algo en lo que todas las empresas de cualquier tipo coinciden: la
necesidad de clientes.

Y no solo eso, también les une la necesidad de abordar las necesidades de esos clientes.

Los clientes son el alma de cualquier empresa. Independientemente de si operas dentro del
mercado B2B o B2C, para desarrollar tu marca e impulsar tu negocio deberás satisfacer las
necesidades de tus clientes mejor y de un modo más coherente que tus competidores.
Lamentablemente, existe una diferencia entre comprender la importancia de la satisfacción
del cliente y saber cómo hacerla posible.

Para entender quiénes son sus clientes, a qué desafíos se enfrentan, qué esperan en términos
de servicio y productos, y qué implica su experiencia del cliente en general, las empresas de
éxito dan una prioridad máxima al análisis de clientes.

Contraer todo
¿Cuáles son los principales procesos del análisis de clientes?
¿Por qué es importante el análisis de clientes?
¿Cuáles son los beneficios del análisis de clientes? Sus posibles ventajas tienen el potencial
de afectar a casi todos los aspectos de una negocio, tanto los que están orientados al cliente
como los que no. Esto se debe a que una comprensión más profunda de los clientes y sus
hábitos de compra te ayudará a predecir el futuro del negocio con mayor precisión. Y
mientras más detallado y correcto sea el análisis, mejor será la preparación para abordar las
próximas tendencias y proporcionar interacciones relevantes en el momento adecuado que
ayuden a impulsar el negocio.

Más concretamente, los beneficios del análisis de clientes incluyen lo siguiente:

 Mejora de la retención de clientes
Siempre es más rentable conservar a un cliente existente que atraer y cuidar a uno nuevo a
través de los diversos canales. El análisis de clientes ayuda a las empresas a comprender los
puntos débiles, los desafíos y las necesidades de sus compradores, para así poder ofrecerles
los recursos y el soporte adecuados en el momento oportuno. Esto aumenta la repetición de
negocios y reduce la posibilidad de que los clientes barajen otras opciones.



 Reducción de los costes de adquisición de clientes
Cada céntimo que gastes en ganar un cliente debe compensarse de algún otro modo. El
análisis de clientes permite centrar los recursos limitados en los canales y estrategias que
han demostrado ser más eficaces para tu público, lo que garantiza que el dinero que gastas
en el proceso de adquisición no se desperdicie.

 Mejora de la eficacia del servicio de atención al cliente
Los clientes suelen estar muy ocupados y valoran mucho su tiempo; cuanto más esfuerzo
tengan que hacer para interactuar con tus soluciones de servicio de atención al cliente,
menor será su satisfacción. El análisis de clientes ayuda a optimizar las opciones de servicio
para mejorar la eficiencia y la eficacia, lo que proporciona resultados que satisfacen de
manera más coherente a tus clientes y exigen un menor esfuerzo por su parte.

 Aumento de los ingresos
En casi todos los casos, el éxito de una empresa depende de su rentabilidad, mientras que tu
capacidad para hacer crecer el negocio y generar ingresos depende de tus clientes. El
análisis de clientes te proporciona una mayor comprensión de lo que quieren tus clientes y
lo que habrá falta para conseguir no solo que compren, sino que continúen comprando
durante muchos años más. Esto va más allá de la promoción de los productos y servicios
existentes; si se aplica correctamente, el análisis de clientes puede destapar necesidades no
abordadas que te servirán para tomar decisiones sobre futuras ofertas de productos y
servicios.

Cómo funciona el análisis de clientes?
Para tener éxito, el proceso de análisis de clientes debe incluir tres pasos. Estos pasos
ayudan a garantizar que los datos se capturen, legitimen y examinen completamente para
que puedan utilizarse de manera eficaz. Estos pasos se definen de la siguiente manera:

Recopilación
Como se indicó anteriormente, cada interacción con el cliente es una oportunidad para
recopilar datos relevantes. Esto incluye todos los puntos de contacto posibles, desde el
análisis de sitios web que detalla qué visitantes llegan a tus páginas y qué acciones toman,
las llamadas de servicio y la interacción en redes sociales, hasta los datos recopilados a
través de las estrategias de obtención de comentarios de los clientes. Cuantos más datos se
recopilen, más completo será el conocimiento de la base de clientes.

Validación
Aunque el objetivo de la etapa de recopilación de datos debe ser obtener la mayor cantidad
posible de datos del cliente (dentro de los límites legales), el propósito de la etapa de
validación es depurar esos datos. Los procesos de validación de datos ayudan a filtrar los
datos de calidad de los clientes para eliminar todo lo superfluo y conservar únicamente la
información precisa, coherente y fiable. A menudo, la correcta validación de los datos
requiere que un miembro del equipo se encargue específicamente de la revisión de los
datos, respaldado por una plataforma de análisis de datos eficaz.

Análisis
Finalmente, una vez recopilados y depurados, los datos están listos para analizarlos. El
análisis adecuado de clientes depende en gran medida de lo completos que sean los roles de
cada cliente en cuestión. Los roles del cliente te ayudarán a identificar quiénes son los
compradores ideales. Luego, puedes realizar una validación cruzada de tus datos con los



casos de uso disponibles del cliente para desarrollar un modelo predictivo de cómo es
probable que tus clientes actuales y futuros se comporten en una situación concreta. Si se
implementa correctamente, el análisis de datos te ayudará a identificar y definir las
variables del cliente que tienen un impacto directo en tu negocio, por ejemplo, cómo
descubren los clientes tus productos, qué características prefieren y por qué se van.

El análisis de datos es un proceso con muchas facetas que puede incluir soluciones
de automatización con IA y aprendizaje automático para identificar patrones y crear flujos
de trabajo escalables.

¿Cuáles son las prácticas recomendadas para el análisis de clientes?
Cuáles son las prácticas recomendadas para el análisis de clientes?
El análisis de clientes tiene el potencial de mejorar las conversiones, reducir la migración de clientes y mejorar la eficiencia operativa de su
empresa. Pero la eficacia del análisis de clientes y las ventajas que ofrece dependen del enfoque que se utilice. Al adoptar una estrategia de análisis
de clientes, ten en cuenta las siguientes prácticas recomendadas:

Analizar las interacciones omnicanal
Los clientes actuales no siempre son fieles al mismo canal a la hora de interactuar con tu empresa. Adoptar un enfoque omnicanal para el análisis
de datos te dará una imagen más precisa de cómo tus diversos grupos de clientes se conectan con tu empresa y cómo son realmente los recorridos
integrales de sus clientes.

Conocer el nivel de satisfacción del cliente
Un aspecto clave de la experiencia del cliente es la satisfacción del cliente, en la medida en que siente que tus productos y servicios satisfacen sus
necesidades. A menudo, hacer que la satisfacción del cliente sea parte del enfoque del análisis de clientes significará tomar una postura más
agresiva al comunicarse con los clientes directamente a través de encuestas y otras oportunidades de recopilar comentarios.

Hacer predicciones y probar las soluciones
Los conocimientos extraídos del análisis de clientes no siempre son algo seguro. Comprueba la precisión del análisis poniéndolo en práctica. Haz
predicciones, prueba las soluciones y documenta los resultados. Es posible que puedas localizar y resolver los problemas como parte de tu
estrategia en una fase temprana, de modo que puedas mejorar el enfoque con el fin de lograr una mayor precisión.

Interactuar en los canales correctos
Tus clientes quieren tener la libertad de interactuar con tu empresa a través de los canales que mejor satisfagan sus necesidades. Estar disponible
en estos canales es esencial, pero no solo debes estar disponible, debes estar activo. Utiliza el análisis para determinar qué canales frecuentan tus
clientes individuales y colectivos, y después priorízalos para mejorar la eficacia de tu forma de interactuar con los compradores.

Organizar los datos
La organización de los datos es esencial para el proceso de análisis. Los datos nunca se deben ubicar en lugares aislados ni soltar simplemente en
un almacén de datos. En su lugar, analiza cómo se conectan los puntos de datos entre sí y agrúpalos para crear perfiles demográficos y de clientes.
Las soluciones de análisis de plataforma como servicio (PaaS) pueden gestionar gran parte del trabajo pesado para organizar y aplicar los datos de
los clientes.

Aprovechar la visualización de datos
Para un analista profesional, los números en una página pueden ser toda la narración que se necesita para comprender la importancia de tus datos.
Pero ¿qué ocurre con los otros interesados de la empresa? Con la visualización de datos (gráficos y otras representaciones visuales) puedes
presentar los datos de una manera que tenga sentido para los comerciantes, los equipos de ventas y los ejecutivos, entre otros. Estos interesados
pueden actuar fácilmente con los patrones y los conocimientos extraídos de los datos.

Utilizar las herramientas correctas
Un enfoque integral del análisis de clientes solo es posible con las herramientas de análisis correctas. Las soluciones avanzadas de IA y la
inteligencia empresarial permiten a las organizaciones ver las conexiones y los patrones ocultos en grandes volúmenes de datos de clientes. Para el
análisis de clientes a escala, esta es un área donde la "práctica recomendada" es realmente una "práctica esencial".



Análisis de datos descriptivos. Análisis de datos exploratorios. Análisis de datos
predictivos. Análisis de datos de diagnóstico.



• 
SENA 

7A\ 
ACUERDO No. DE 2024 

. -0009 Por medio del cual se adopta el Reglamento del Aprendiz SENA y se derogan los Acuerdos 07 de 
2012, 02 de 2014, 06 de 2023 y 02 de 2024 

EL CONSEJO DIRECTIVO NACIONAL 

En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial la que le confiere el numeral 8 del 
artículo 32 del Decreto 249 de 2004, y 

CONSIDERANDO: 

Que la Constitución Política señala en el artículo 542 que es "obligación del Estado y de los 
empleadores ofrecer formación y habilitación profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado 
debe propiciar la ubicación laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusválidos 
el derecho a un trabajo acorde con sus condiciones de salud". 

Que la Constitución Política establece en el artículo 672 que la "educación es un derecho de la 
persona y un servicio público que tiene una función social; con ella se busca el acceso al 
conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demás bienes y valores de la cultura. La educación 
formará al colombiano en el respeto a los derechos humanos, a la paz y a la democracia; y en la 
práctica del trabajo y la recreación, para el mejoramiento cultural, científico, tecnológico y para la 
protección del ambiente". 

Que la Ley 30 de 1992, "por la cual se organiza el servicio público de la Educación Superior, establece 
en su artículo 72: "Los campos de acción de la Educación Superior, son: El de la técnica, el de la ciencia, 
el de la tecnología, el de las humanidades, el del arte y el de la filosofía". 

Que la Ley 30 de 1992 establece en su artículo 1372: "La Escuela Superior de Administración Pública 
(ESAP), el Instituto Tecnológico de Electrónica y Comunicaciones (ITEC), el Instituto Caro y Cuervo, la 
Universidad Militar Nueva Granada, las Escuelas de Formación de las Fuerzas Militares y de la Policía 
Nacional que adelanten programas de Educación Superior y el Servicio Nacional de Aprendizaje 
(SENA), continuarán adscritas a las entidades respectivas. Funcionarán de acuerdo con su naturaleza 
jurídica y su régimen académico lo ajustarán conforme lo dispuesto en la presente ley''. 

Que la Ley 115 de 1994, "por la cual se expide la ley general de educación", dispone en el artículo 12 
que la "educación es un proceso de formación permanente, personal, cultural y social que se 
fundamenta en una concepción integral de la persona humana, de su dignidad, de sus derechos y sus 
deberes", y su artículo 52 precisa que la educación tiene, entre otros fines: "la formación en el respeto 
a la vida y a los demás derechos humanos, a la paz, a los principios democráticos, de convivencia, 
pluralismo, justicia, solidaridad y equidad, así como en el ejercicio de la tolerancia y de la libertad". 

Que la Ley 119 de 1994, "por la cual se reestructura el Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA', 
establece la misión del SENA, indicando en su artículo 22 que "está encargado de cumplir la función 
que corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los trabajadores 
colombianos; ofreciendo y ejecutando la formación profesional integral, para la incorporación y el 
desarrollo de las personas en actividades productivas que contribuyan al desarrollo social, económico 
y tecnológico del país". 

Que la Ley 119 de 1994 define los objetivos del SENA en el artículo 32, entre los cuales está: 
"Actualizar, en forma permanente, los procesos y la infraestructura pedagógica, tecnológica Y 
administrativa para responder con eficiencia y calidad a los cambios y exigencias de la demanda de 
formación profesional integral". 
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para el Trabajo, y el Ministerio de Educación Nacional (Registro calificado de programas); responder
a la necesidad de establecer normas que regulen los comportamientos en ambientes de formación
presencial, virtual, dual, a distancia u otras modalidades; alinear la gestión de registros y solicitudes
de los aprendices con la política anti trámites, de gestión eficiente y servicio al ciudadano, y permitir
a la entidad la capacidad de gestión normativa ante los cambios que emergen de la dinámica de la
formación profesional integral. 

Que, en síntesis, la realidad administrativa pública, el entorno institucional y de la formación
profesional que reciben los aprendices en el SENA, justifican la actualización del "Reglamento del
Aprendiz", pues se requiere prever y regular algunas situaciones distintas a las previstas en el
Acuerdo 7 de 2012 por el que se adoptó el Reglamento vigente; además de compilar en un solo acto
sus modificaciones y adiciones (Acuerdo 2 de 2014, Acuerdo 6 de 2023 y Acuerdo 2 de 2024), por lo
que resulta oportuna y conveniente su actualización. 

Que, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011 en su artículo 8º, numeral 8, se publicó el
proyecto de Reglamento del Aprendiz durante quince (15) días calendario en la página web del SENA,
del (12 al 31 de agosto de 2024), término durante el cual se recibieron observaciones, sugerencias y
comentarios que fueron analizados e incorporados con los ajustes en el reglamento, y que hacen
parte del informe global. 

Que, la ley 2365 de 2024, por medio de la cual se adoptan medidas de prevención, protección y
atención de acoso sexual en el ámbito laboral y en las instituciones de educación superior en
Colombia y se dictan otras disposiciones, se hace necesario establecer en el presente reglamento los
mecanismos generales para determinar la ruta de activación del protocolo para atención de
aprendices en los casos que sea necesario. 

En virtud de lo anterior,

RESUELVE: 

ARTÍCULO 12. ADOPCIÓN DEL REGLAMENTO. Adoptar el Reglamento del Aprendiz SENA, mediante
el documento anexo que forma parte integral de este Acuerdo, que se aplica a todas las personas
matriculadas en los programas de formación profesional del SENA en sus diferentes modalidades,
quienes durante el tiempo que desarrollen su formación se denominan "Aprendices",
independientemente del tipo de formación elegido. 

ARTÍCULO 29. AMBITO DE APLICACIÓN Y TRANSICIÓN. El reglamento que se adopta con este
Acuerdo será aplicable a todos los(as)(es) aprendices que se matriculen en programas de formación
del SENA, a partir de la fecha de su publicación. Los procesos de formación que, sin importar su tipo
o modalidad, estén en curso a la fecha de publicación de este Acuerdo, es decir, que hayan agotado
el proceso de matrícula, se regirán por el reglamento vigente al momento de su matrícula. En materia
disciplinaria se aplicarán las disposiciones vigentes al momento cometer la falta, o la norma que sea
más favorable al aprendiz. 

ARTÍCULO 39, VIGENCIA Y DEROGATORIAS. El presente Acuerdo rige a partir de la fecha de su
publicación en el Diario Oficial y deroga en su totalidad los Acuerdos 7 de 2012, 2 de 2014, 6 de 2023
y 2 de 2024, y las disposiciones que le sean contrarias. 
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registro, el usuario recibe la confirmación del registro exitoso al correo electrónico 

suministrado como dato de contacto. 

2. El registro debe realizarse con el documento de identificación vigente expedido por

autoridad colombiana competente.

3. La actualización de los datos es de exclusiva responsabilidad del usuario. Cuando el usuario

cambie algún dato básico de su registro, se compromete a actualizarlo modificando los datos

correspondientes, tales como: tipo de documento, número de documento, cambio de

nombres o apellidos (debidamente protocolizado), datos de contacto, historial académico o

historial laboral.

Parágrafo 1. El usuario, aspirante o aprendiz debe tener un único registro en el sistema de gestión 

académica administrativa, debidamente actualizado. 

Parágrafo 2. El registro del usuario, aspirante o aprendiz en el sistema con un número diferente al 

de su documento de identificación vigente será invalidado por uno de los administradores del 

sistema, por tratarse de datos inconsistentes. 

Parágrafo 3. Es responsabilidad del aprendiz gestionar con el Centro de Formación la actualización 

de su registro y aportar los documentos legales vigentes. 

Parágrafo 4. Cuando el aprendiz esté registrado con tipo de documento tarjeta de identidad y 

obtenga su cédula de ciudadanía (CC), deberá gestionar la actualización del registro por tipo cédula 

de ciudadanía. 

Parágrafo S. Con el registro de datos básicos y la aceptación de la política de seguridad, 

confidencialidad, el usuario, aspirante o aprendiz autoriza y da el consentimiento para el tratamiento 

de datos personales y que de manera libre, previa, clara, expresa, voluntaria y debidamente 

informada permite a la entidad recolectar, recaudar, almacenar, usar, procesar, compilar, 

intercambiar con otras entidades públicas, dar tratamiento, actualizar y disponer de los datos que 

serán suministrados y que se incorporen al sistema académico administrativo. Esta información es y 

será utilizada en el desarrollo de las funciones propias del SENA. 

Parágrafo 6. Al realizar el registro en el aplicativo de la entidad, el usuario, aspirante o aprendiz con 

discapacidad (cualquiera sea u origen: visual, auditiva, física o intelectual, sordoceguera, psicosocial 

o múltiple), podrá voluntariamente informar su autorreconocimiento y el tipo de discapacidad que

presenta. Esta información será utilizada por los funcionarios de ingreso en cada Centro de

Formación para prever el alistamiento de los recursos necesarios con el fin de brindar el apoyo

requerido por los aspirantes. En caso de que la situación de discapacidad se presente después del

registro, el usuario, aspirante o aprendiz podrá actualizar voluntariamente el registro.

Artículo 122. Etapa de inscripción 

La inscripción es el acto mediante el cual una persona previamente registrada diligencia en el sistema 

de gestión académica administrativa el formato de inscripción y elige el programa de formación de 

su preferencia. Las actividades y requisitos para la inscripción a un programa de formación en el SENA 
son: 
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