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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacién: Asesoria Comercial

Cadigo del Programa de Formacion: 631101

Nombre del Proyecto: Desarrollo de empresas didacticas en los proyectos de asesoria comercial de productos y/o servicios
en las instituciones educativas en el departamento de Cundinamarca para la fidelizacién de clientes.

Fase del Proyecto: Ejecucion

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 segun el producto y/o servicio de la organizacion.

Duracion de la Guia: 192 horas

2. PRESENTACION

Estimados aprendices, el SENA les da un cordial saludo de bienvenida al segundo resultado de aprendizaje de la
competencia “ Prospectar clientes”. En esta guia encontraran la informacion acerca de las actividades, referencias
bibliograficas, evidencias de aprendizaje requeridas para facilitarles su logro; lo anterior les garantizard un buen
desempefio como futuros Asesores Comerciales, dadas sus capacidades para aplicar herramientas que les faciliten
medir el nivel de satisfaccion de los clientes en cualquier organizacién, dado a que hay estudios que comprueban que
el 91% de los clientes insatisfechos no volvera a comprarte de nuevo.

El objetivo nimero 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. FORMULACION 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 Compensacion, 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 recoleccién de datos donde se pueda
medir el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, dado a que ultimamente los clientes
han manifestado insatisfaccion en cuanto a la experiencia vivida con alguno de los servicios que
ofrece la Organizacién. 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 ofimaticas,
ademads 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.

P—

B : N e cnoin bl
Con base en la situacién planteada, reflexione de manera individual y después socialtée ﬁ
respuestas con sus compafieros.

e (Usted que haria en la situacién de Luisa? 3
e ¢Que herramienta le recomendaria para iniciar? ul

e (Qué conocimientos y habilidades minimas debe tener Luisa

para desempenarse adecuadamente en su nuevo puesto de
trabajo? Enuncielas.

e Mencione tres (3) recomendaciones que le daria a Luisa para
elaborar bien la herramienta de recoleccion de datos.

3.2. Actividades de contextualizacién e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje

Trabajar de cara al publico requiere de profesionalismo y mucha paciencia, en especial en el sector
de la hosteleria, donde los turnos son largos y la cantidad de clientes atendidos en los diferentes
comercios son abundantes.

B

,::p,_ _~ - Mm A lo largo de la jornada podemos
encontrarnos con clientes muy contentos vy

iﬁ también con clientes muy insatisfechos. En
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ocasiones pueden llegar a darse
circunstancias que dificulten la relacién con
los clientes y desemboquen en momentos de
tension. Evidentemente, lo primero es
centrarnos en no dar razones para esta
insatisfaccién, pero existen quejas vy

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

gastronomia insatisfactoria son algunas de las causas mas clasicas en el gremio. Sea con razones
justificadas o no, el conflicto estara servido, y es entonces cuando hay que demostrar nuestra faceta
mas profesional, comunicativa y diplomatica.

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

aprendices tomen nota de sus respuestas y socialicelas con sus compaiieros de la formacidn:

e (Sabe usted qué hacer ante una situacién asi?
e (Con sus palabras, que concepto tiene usted de Hosteleria?
e (A que cree usted que se deba que un cliente quede insatisfecho?

3.3. Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacién y Teorizacion)

3.3.1. Actividad de aprendizaje: Aplicar herramientas de recoleccién de datos para verificar la
experiencia del cliente con el producto y servicio.

Actividad 1
Observar atentamente el video:
TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

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

Responder individualmente y socializar:

e ¢Qué son las Técnicas e Instrumentos para la recoleccién de datos?
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e ¢ Para que son las Técnicas e Instrumentos para la recolecciéon de datos?

e ¢ Cuantas son esas Técnicas?, Mencionelas

e 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 presentacion 6 métodos comprobados para la medicion de la satisfaccidn del cliente
y orientacién 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:

.

e Concepto de cada una de ellas
e (A que tipo de producto o servicio estan dirigidas?

e ¢Que cree usted que busca cada una de ellas?

e Elije una de ellas y dar un ejemplo de como la aplicarias
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Indice de satisfaccién del cliente

(CSAT)

indice Net Promoter Score (NPS)

Social Media Monitoring

Indice Things Gone Wrong (TGW)

@ Indice Customer Effort Score (CES)

e Concepto de cada unade ellas
e (A que tipo de clientes van digididas?

e 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 demas compafieros.

https://www.questionpro.com/blog/es/gestion-de-la-experiencia-del-cliente-2/
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Actividad 4

Teniendo en cuenta la explicacion por parte del
Docente/Instructor, sobre las claves para disefiar
las encuestas de experiencia; en grupos de tres (3)

e (Por qué utilizar una encuesta de
experiencia de cliente?

e (Quién debe responder las encuestas de
experiencia?

e (Qué canales puede emplear para
impulsar las encuesta de experiencia?

e (iComo disefiar el cuestionario de una
encuesta de experiencia?

il

“ny,

e ¢Ddénde puedo capturar los datos?

e (Cuando contactar con el encuestador?
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Actividad 5

Estimado aprendiz, a continuacién se presentan seis (6) estilos de fuentes de informacién
presentadas en un supermercado, donde se hard un estudio de los tipos de clientes, por lo que
manera individual, escoger tres (3) de ellas, analizarlas y responder:

1. Sitio web o pagina de comercio electrénico

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 compafieros.

Actividad 6

Escoger la elaboracién de un documento segun el tipo visto en formacién dado por su instructor y
aplique igualmente el instrumento de evaluacién respectivo adecuado al tipo de documento como
parte de un informe solicitado en su organizacion.
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e Ambiente Requerido; Aula de formacién en la institucion educativa respectiva donde se

desarrolla el programa

e Materiales:TV. Computador, tablero en acrilico, marcadores borrables, papel,
marcadores, colores, encuestas, cuestionarios, listas de chequeo.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencias de
Conocimiento :

Responde a preguntas
sobre las herramientas
de recoleccion de datos.

Evidencias de Desempefio:

Expone a traves
de un arbol de
ideas los canales
de comunicacién
con el cliente
gue cumplan con
el procedimiento
de investigacion.

Evidencias de Producto:

Elabora una encuesta para

medir el
satisfaccion del cliente.

nivel de

Atiende las solicitudes de
los clientes teniendo en
cuenta politicas de
servicio.

Técnica: Respuesta
de preguntas

Instrumento:
Cuestionario

Técnica:
Exposicidon

Instrumento: Lista de
Chequeo

Técnica:
Valoracion del
producto
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Instrumento:
Lista de
chequeo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

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

POLITICA: Es la orientacién o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por
todos los miembros de la organizacidn, en ella se contemplan las normas y responsabilidades
de cada drea de la organizacion.

RECOLECCION DE DATOS: es la actividad que consiste en la recopilacidon de informacién
dentro de un cierto contexto.
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SERVICIO: Es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada
necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
Gestion de la experiencia del cliente: Qué es y cdmo implementarla

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

Encuestas de Experiencia: 6 claves para su diseiio

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

6 métodos comprobados para la medicion de la satisfaccion del cliente
https://www.userlike.com/es/blog/medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente
Canales o fuentes para descubrir clientes potenciales

https://lwww.google.com/search?g=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 | Mayo 2020
industria la

empresa y los
servicios CIES

8. Nombre Cargo Dependencia | Fecha Razén del
CONTROL Cambio
DE
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CAMBIOS

(diligenciar

Unicamente

si  realiza

ajustes a la

guia

Autor (es) | César Andrés | Instructor Centro de | Febrero | Adaptabilidad

Sanchez Campo Comercio vy | 2025 de temas al

Servicios. programa de
Sena formacion
Regional Asistencia
Cauca Comercial
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1. FACTORES QUE DETERMINAN EL PERFIL DEL CLIENTE

Debemos hacernos la siguiente pregunta: 3qué aspectos del cliente debemos conocer
para mejorar nuestros productos y servicios y prosperar en el mercado?

Todos los clientes son distintos; sus caracteristicas vienen determinadas por diversos
factores, entre ellos, los que recoge la siguiente tabla:

Caracteristicas demogrdficas Sexo

Localidad

Clase social

Mivel de ingresos

Formacién

Caracteristicas sociolégicas

Tipos de compras que realiza
Servicios que uliliza

Frecuencia y horario de compra
Estilo de vida

Actitudes

Caracteristicas psicolégicas

Motivaciones

Aprendizaje o conocimiento de los productos

Tabla 2.2. Caracteristicas que definen el perfil del cliente.

Necesitamos, por tanto, conocer a los clientes para saber qué ofrecerles y cémo
atenderles en cada momento.



1.2 INSTRUMENTOS DE RECOGIDA DE DATOS

3Como rndemns obtener esa informacién que necesitamos del cliente? 5Qué instrumen-
tos emplearemos? Para conocer los elementos que nos ayudan a definir el perfil de un
cliente necesilamos una serie de instrumentos de recogida de datos como pueden ser:

* lo encuesta,

* Lo entrevista personal,

* Lo observacion directa de un hecho o fendmeno.

* o valoracién y discusion en grupo.

* o conversacién telefonica.

* latrascripcion de datos de documentos administrativos, etcétera.

Para el empleo de fodos estos instrumentos es necesario conocer y manejar con solfura
las técnicas de comunicacion efectiva.

Los datos oblenidos mediante los instrumentos anferiores se pueden agrupar en:
* Dalos cuantitativos: datos numéricos.
* Daos cualitatives: informacion descripfiva, no numérica.

Las fuentes de informacion deben ser variadas y fiables. Distinguimos dos tipos de fuen-
tes de informacion:

* Fuentes infernas: los obtenidas por la propia empresa.

* Fuentes externas: las oblenidas por ofras enfidades. Enre estas liimas, tenemos:
- ElInstituto Nacional de Estadistica (INE).
- Lo Organizacién Mundial de la Salud [OMS).
- la Oficina Estadistica de la Unién Europea (Eurostal.

La principal fuente de obtencidn de informacién es el didlogo (comunicacion bidireccional);
el contacto directo es imprescindible para obtener la confianza de los clientes y hacerles
enlender que estamos interesados en conocer sus opiniones, sus demandas, elcélera.

Una vez conocidas las caracterisficas de los clientes, pensaremos en la forma de afraer-
les hacia la oficina de farmacio.



1.3 TIPOS DE CLIENTES

Tipodagio
de chente

Carocteristicas Pautas de octuocion

¢ Sabe lo que quiere y necesita.

* Es concreto y conciso en sus deman-
das y opiniones.

¢ Pide informacion exocta.

, * Demostrar seriedad e interés.
¢ Demostrar saguridod y profesionalidad.
i Ofrecer informacion precisa y completo,

* Hacer praguntas de respuesto facil

* Animarle o que exprese sus demandas y
opinionas.

= * Mostror variedod de productos,

* No inferrumpir sus infervenciones,

* Masiror colma y franquiidad y no presionar.

* Dejarle tiempo para pensar.

* Afender o otros clientes mientras decide,

* Evita mirar a los ojos.

* Procura mantener distancio con of
vendedor.

* No exterioriza sus indereses ni
opiniones.

* Busca informacion completo.

¢ No mostrar inquieted ni prisa.

* Muestra una octited de duda e inde- * No presionor.

— ; : ® Hacerle creer que es copaz de fomar una
¢ Damanda gran cantidod de informa- iy ;

cion pora la foma de decisiones. \ "'“d"” . :
o Necesita mucho fiempo para deci- * Ofrecer informacién precisa y objetiva.

* No mostrar demasiodos productos.
® Atender o ofros clientes mientras decide.

dirse.

; !

* Necesito expresar sus conocimientos, || Ll | Lo fofs ® Ofrecer informocion objetiva basada en
moshntwdudymkolulo - W A doro: demosvados y probades.
conversacién. ® Escuchar oclivamense.

® Cree conocer bos producios.

® Mostrar calma, tranquilidad y seguridad.

* No discutir ni infeerumpirle bruscamende.

* Realizar demostraciopes.

* No considerar sus crificas como algo
personal.

* Duda de ko informacién ofrecida
sobre productos y servicios y de las
soluciones oportodas,

* Exige mucha atencién.

* Busca continuomente que le elogien.
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da hand Carocleristicas Pautas de actuacion
e cliente

B * Trofor de conducit ko conversacisn hocia

¢ Expone diversos lemas inchuso sin keska.
: conlacomp'm..’ V.4 * Reolizar preguntas concretas.
'Seu;;:wpaloomondd (@R + Ofrecer informacisn breve y precisa,
m " . » » .
e pre
: | tos cjenos oo compra.
o * Mostror interes por &l lo antes posible,
preguniondo lo que necesita.
tantre féns Dris0. \ * Hocer un hueco para alenderle mieniras
'Smpt'e g ~ olros clientes piensan o evalion arficulos,
¢ Necesita que le presten olencidn. . ; R
¢ Se pone nervioso mientros espera. s ol
5 # Aportor informacion escrita que pueda

volorar en olro momento.



1.4 FACORES QUE INCIDEN EN LA COMPRA

Factores relatives a...

Mecesidades y problemas del individuo.

Experiencias anferiores en cuanto o productos y servicios.
Informacian de amigas, familia.

Localizacién.

Accesibilidad (lugar, horaria).

Imagen exterior: fachoda, escaparate, etcétera.

Imagen interior: mabiliario, distribucian y colocacion de los productos,
iluminacion, etcétera.

Benekicios y utilidodes.

Presentacién.

Precio.

Calidad.

Publicidad.

Profesionalidad (conocimiento de los productos y servicios).
Credibilidad.

Conocimienfo y manejo de técnicas de comunicacian ¥ venta.



Andisisde clientes

El andlisis de clientes describe |os procesos, las herramientas y |as estrategias que las
empresas emplean para recopilar y analizar los datos de los clientes con € fin de tomar
decisiones empresaria es fundamentadas.

Cada empresa es diferente, desde |os pequefios negocios familiares alas grandes

organi zaciones 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 |as necesidades de esos clientes.

Los clientes son el ama de cualquier empresa. Independientemente de si operas dentro del
mercado B2B 0 B2C, para desarrollar tu marca e impulsar tu negocio deberas satisfacer las
necesidades de tus clientes mejor y de un modo mas coherente que tus competidores.
Lamentablemente, existe una diferencia entre comprender laimportancia de la satisfaccion
del cliente y saber como hacerla posible.

Para entender quiénes son sus clientes, a qué desafios 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 méximaal anélisis de clientes.

Contraer todo
¢Cuales son los principales procesos del analisis de clientes?
¢Por qué esimportante el analisisde clientes?
¢Cudles son los beneficios del andlisis de clientes? Sus posibles ventgjas tienen el potencial
de afectar a casi todos |os aspectos de una negocio, tanto los que estan orientados al cliente
como los que no. Esto se debe a que una comprension mas profunda de los clientes y sus
habitos de comprate ayudaréa a predecir €l futuro del negocio con mayor precision. Y
mientras mas detallado y correcto sea d andlisis, mejor serdla preparacion para abordar las
proximas tendencias y proporcionar interacciones relevantes en el momento adecuado que
ayuden aimpulsar €l negocio.

M s concretamente, 10s beneficios del andlisis de clientes incluyen lo siguiente:

Mejoradelaretencion de clientes

Siempre es més rentable conservar a un cliente existente que atraer y cuidar auno nuevo a
través de los diversos canales. El andlisis de clientes ayuda a las empresas a comprender |os
puntos débiles, los desafios y las necesidades de sus compradores, paraasi poder ofrecerles
los recursosy el soporte adecuados en € momento oportuno. Esto aumenta larepeticion de
negociosy reduce la posibilidad de que los clientes baragjen otras opciones.



Reduccion de los costes de adquisicion de clientes

Cada céntimo gue gastes en ganar un cliente debe compensarse de a gun otro modo. El
andlisis de clientes permite centrar 10s recursos limitados en los canales y estrategias que
han demostrado ser més eficaces paratu publico, |0 que garantiza que € dinero que gastas
en € proceso de adquisicién no se desperdicie.

Mejoradela eficacia del servicio de atencion al cliente

Los clientes suelen estar muy ocupados y valoran mucho su tiempo; cuanto mas esfuerzo
tengan que hacer parainteractuar con tus soluciones de servicio de atencién al cliente,
menor serd su satisfaccién. El andisis de clientes ayuda a optimizar las opciones de servicio
paramejorar laeficienciay laeficacia, 10 que proporciona resultados que satisfacen de
manera mas coherente a tus clientes y exigen un menor esfuerzo por su parte.

Aumento de losingresos

En cas todos |os casos, € 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
andlisis de clientes te proporciona una mayor comprensién de lo que quieren tus clientesy
lo que habra falta para conseguir no solo que compren, sino que continden comprando
durante muchos afios mas. Esto va més all& de la promocion de los productos y servicios
existentes; si se aplica correctamente, el andlisis de clientes puede destapar necesidades no
abordadas que te serviran paratomar decisiones sobre futuras of ertas de productos y
servicios.

Como funciona el andlisisde clientes?

Paratener éxito, el proceso de andlisis de clientes debe incluir tres pasos. Estos pasos
ayudan a garantizar que los datos se capturen, legitimen y examinen completamente para
gue puedan utilizarse de manera eficaz. Estos pasos se definen de la siguiente manera:

Recopilacion

Como se indico anteriormente, cada interaccion con el cliente es una oportunidad para
recopilar datos relevantes. Esto incluye todos |os puntos de contacto posibles, desde €l
analisis de sitios web que detalla qué visitantes llegan a tus paginas y qué acciones toman,
las llamadas de servicio y lainteraccion en redes sociaes, hasta los datos recopilados a
través de | as estrategias de obtencion de comentarios de los clientes. Cuantos mas datos se
recopilen, mas completo serd el conocimiento de la base de clientes.

Validacion

Aungue € objetivo de la etapa de recopilacion de datos debe ser obtener la mayor cantidad
posible de datos del cliente (dentro de los limites legales), €l propdsito de la etapa de
validacion es depurar esos datos. Los procesos de validacion de datos ayudan afiltrar los
datos de calidad de los clientes para eliminar todo |o superfluo y conservar Unicamente la
informacion precisa, coherentey fiable. A menudo, la correcta validacion de los datos
reguiere gue un miembro del equipo se encargue especificamente de larevision de los
datos, respaldado por una plataforma de andlisis de datos eficaz.

Analisis

Finalmente, una vez recopilados y depurados, |os datos estan listos para analizarlos. El
analisis adecuado de clientes depende en gran medida de lo completos que sean losroles de
cada cliente en cuestion. Losroles del cliente te ayudaran aidentificar quiénes son los
compradores ideales. Luego, puedes realizar una validacion cruzada de tus datos con los



casos de uso disponibles del cliente para desarrollar un modelo predictivo de como es
probable que tus clientes actuales y futuros se comporten en una situacion concreta. Si se
implementa correctamente, €l andlisis de datos te ayudara aidentificar y definir las
variables del cliente que tienen un impacto directo en tu negocio, por g emplo, como
descubren los clientes tus productos, qué caracteristicas prefieren y por qué se van.

El andlisis de datos es un proceso con muchas facetas que puede incluir soluciones
de automatizacién con IA y aprendizaj e automatico paraidentificar patronesy crear flujos
de trabajo escalables.

¢Cuales son las practicas recomendadas para el analisis de clientes?
Cudles son las précticas recomendadas par a el andlisis de clientes?

El andlisis de clientes tiene el potencial de mejorar las conversiones, reducir lamigracién de clientesy mejorar la eficiencia operativa de su
empresa. Pero laeficaciadel andlisis de clientesy las ventgjas que ofrece dependen del enfoque que se utilice. Al adoptar una estrategia de andlisis
de clientes, ten en cuenta las siguientes précticas recomendadas:

Analizar lasinteracciones omnicanal

Los clientes actuales no siempre son fieles al mismo canal alahoradeinteractuar con tu empresa. Adoptar un enfoque omnicanal para el andlisis
de datos te dard unaimagen més precisa de cdmo tus diversos grupos de clientes se conectan con tu empresay coémo son realmente |os recorridos
integrales de sus clientes.

Conocer € nivel de satisfaccion del cliente

Un aspecto clave de la experiencia del cliente es la satisfaccion del cliente, en lamedida en que siente que tus productos y servicios satisfacen sus
necesidades. A menudo, hacer que la satisfaccion del cliente sea parte del enfoque del andlisis de clientes significard tomar una postura més
agresivaa comunicarse con los clientes directamente a través de encuestas y otras oportunidades de recopilar comentarios.

Hacer prediccionesy probar las soluciones

Los conocimientos extraidos del andlisis de clientes no siempre son algo seguro. Compruebala precision del andlisis poniéndolo en préctica. 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 €l fin de lograr unamayor precision.

I nter actuar en los canales correctos

Tus clientes quieren tener lalibertad de interactuar con tu empresa através 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 andlisis paradeterminar qué canales frecuentan tus
clientesindividuales y colectivos, y después priorizalos para mejorar la eficacia de tu forma de interactuar con los compradores.

Organizar los datos

Laorganizacion de los datos es esencial parael proceso de andlisis. Los datos nunca se deben ubicar en lugares aislados ni soltar simplemente en
un almacén de datos. En su lugar, analiza como se conectan los puntos de datos entre si y agripal os para crear perfiles demogréficos y de clientes.
Las soluciones de andlisis de plataforma como servicio (PaaS) pueden gestionar gran parte del trabajo pesado para organizar y aplicar los datos de
los clientes.

Aprovechar la visualizacion de datos

Para un analista profesional, los nimeros en una pagina pueden ser toda la narracion que se necesita para comprender laimportancia de tus datos.
Pero ¢qué ocurre con los otros interesados de la empresa? Con la visualizacion de datos (gréficos y otras representaciones visuales) puedes
presentar los datos de una manera que tenga sentido para los comerciantes, |os equipos de ventas y |os gjecutivos, entre otros. Estos interesados
pueden actuar facilmente con los patronesy los conocimientos extraidos de los datos.

Utilizar las herramientas correctas

Un enfoque integral del andlisis de clientes solo es posible con las herramientas de andlisis correctas. Las soluciones avanzadasde 1A y la
inteligencia empresarial permiten alas organizaciones ver las conexiones y los patrones ocultos en grandes volUmenes de datos de clientes. Para el
andlisis de clientes a escala, esta es un &rea donde la "préctica recomendada’ es realmente una "préctica esencial”.



Andlisis de datos descriptivos. Analisis de datos exploratorios. Analisis de datos
predictivos. Analisis de datos de diagnostico.
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ACUERDO No. DE 2024

Por medio del cual se adopta el Reglamento dél 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
articulo 3¢ del Decreto 249 de 2004, y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica sefiala en el articulo 542 que es “obligacion del Estado y de los
empleadores ofrecer formacion y habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado
debe propiciarla ubicacionlaboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos
el derecho a un trabajo acorde con sus condiciones de salud”.

Que la Constitucion Politica establece en el articulo 672 que la “educacion es un derecho de la
persona y un servicio publico que tiene una funcion social; con ella se busca el acceso al
conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demas bienes y valores de la cultura. La educacion
formara al colombiano en el respeto a los derechos humanos, a la pazy a la democracia; y en la
practica del trabajo y la recreacién, para el mejoramiento cultural, cientifico, tecnoldgico y para la
proteccion del ambiente”.

Que la Ley 30 de 1992, “por la cual se organiza el servicio publico de la Educacion Superior, establece
en su articulo 72: “Los campos de accion de la Educacion Superior, son: El de la técnica, el de la ciencia,
el de la tecnologia, el de las humanidades, el del arte y el de la filosofia”.

Que la Ley 30 de 1992 establece en su articulo 1372: “La Escuela Superior de Administracion Pablica
(ESAP), el Instituto Tecnoldgico de Electrénica y Comunicaciones (ITEC), el Instituto Caro y Cuervo, la
Universidad Militar Nueva Granada, las Escuelas de Formacion de las Fuerzas Militares y de la Policia
Nacional que adelanten programas de Educacion Superior y el Servicio Nacional de Aprendizaje
(SENA), continuardan adscritas a las entidades respectivas. Funcionaran de acuerdo con su naturaleza
juridica y su régimen académico lo ajustaran conforme lo dispuesto en la presente ley”.

Que la Ley 115 de 1994, “por la cual se expide la ley general de educacién”, dispone en el articulo 12
que la "educacion es un proceso de formacién permanente, personal, cultural y social que se
fundamenta en una concepcion integral de la persona humana, de su dignidad, de sus derechos y sus
deberes”, y su articulo 52 precisa que la educacion tiene, entre otros fines: “la formacién en el respeto
a la vida y a los demas derechos humanos, a la paz, a los principios democraticos, de convivencia,
pluralismo, justicia, solidaridad y equidad, asi 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 mision del SENA, indicando en su articulo 22 que “esta encargado de cumplir la funcién
que corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los trabajadores
colombianos; ofreciendo y ejecutando la formacion profesional integral, para la incorporacion y el
desarrollo de las personas en actividades productivas que contribuyan al desarrollo social, econémico
y tecnoldgico del pais”.

Que la Ley 119 de 1994 define los objetivos del SENA en el articulo 32, entre los cuales esta:
“Actualizar, en forma permanente, los procesos y la infraestructura pedagogica, tecnoldgica y
administrativa para responder con eficiencia y calidad a los cambios y exigencias de la demanda de
formacion profesional integral”.
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ACUERDO No. DE 2024
'
Por medio del cual se adopta el Reglamento del Aprennglz SENA y se derogan los Acuerdos 07 de
2012, 02 de 2014, 06 de 2023 y 02 de 2024

para el Trabajo, y el Ministerio de Educacion Nacional (Registro calificado de programas); responder
a la necesidad de establecer normas que regulen los comportamientos en ambientes de formacion
presencial, virtual, dual, a distancia u otras modalidades; alinear la gestidn de registros y solicitudes
de los aprendices con la politica anti tramites, de gestion eficiente y servicio al ciudadano, y permitir
a la entidad la capacidad de gestién normativa ante los cambios que emergen de la dinamica de la
formacion profesional integral.

Que, en sintesis, la realidad administrativa publica, el entorno institucional y de la formacién
profesional que reciben los aprendices en el SENA, justifican la actualizacion 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 adopto el Reglamento vigente; ademas 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 actualizacion.

Que, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011 en su articulo 82, numeral 8, se publico el
proyecto de Reglamento del Aprendiz durante quince (15) dias calendario en la pagina 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 prevencion, proteccion y
atencion de acoso sexual en el ambito laboral y en las instituciones de educacién superior en
Colombia y se dictan otras disposiciones, se hace necesario establecer en el presente reglamento los
mecanismos generales para determinar la ruta de activaciéon del protocolo para atencién de
aprendices en los casos que sea necesario.

En virtud de lo anterior,
RESUELVE:

ARTICULO 12. ADOPCION 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 formacion profesional del SENA en sus diferentes modalidades,
quienes durante el tiempo que desarrollen su formacion se denominan “Aprendices”,
independientemente del tipo de formacién elegido.

ARTICULO 2°. AMBITO DE APLICACION Y TRANSICION. El reglamento que se adopta con este
Acuerdo sera aplicable a todos los(as)(es) aprendices que se matriculen en programas de formacion
del SENA, a partir de la fecha de su publicacion. Los procesos de formacion que, sin importar su tipo
o modalidad, estén en curso a la fecha de publicaciéon de este Acuerdo, es decir, que hayan agotado

el proceso de matricula, se regiran por el reglamento vigente al momento de su matricula. En materia
disciplinaria se aplicaran las disposiciones vigentes al momento cometer la falta, o la norma que sea
mas favorable al aprendiz.

ARTICULO 32. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. El presente Acuerdo rige a partir de la fecha de su
publicacién 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 confirmacion del registro exitoso al correo electrénico
suministrado como dato de contacto.

2. El registro debe realizarse con el documento de identificacion vigente expedido por
autoridad colombiana competente.

3. La actualizacion de los datos es de exclusiva responsabilidad del usuario. Cuando el usuario
cambie alglin dato basico de su registro, se compromete a actualizarlo modificando los datos
correspondientes, tales como: tipo de documento, nimero de documento, cambio de
nombres o apellidos (debidamente protocolizado), datos de contacto, historial académico o
historial laboral.

Paragrafo 1. El usuario, aspirante o aprendiz debe tener un Unico registro en el sistema de gestion
académica administrativa, debidamente actualizado.

Paragrafo 2. El registro del usuario, aspirante o aprendiz en el sistema con un numero diferente al
de su documento de identificacion vigente sera invalidado por uno de los administradores del
sistema, por tratarse de datos inconsistentes.

Paragrafo 3. Es responsabilidad del aprendiz gestionar con el Centro de Formacion la actualizacion
de su registro y aportar los documentos legales vigentes.

Paragrafo 4. Cuando el aprendiz esté registrado con tipo de documento tarjeta de identidad y
obtenga su cédula de ciudadania (CC), debera gestionar la actualizacion del registro por tipo cédula
de ciudadania.

Paragrafo 5. Con el registro de datos bdsicos y la aceptacion de la politica 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 publicas, dar tratamiento, actualizar y disponer de los datos que
serdn suministrados y que se incorporen al sistema académico administrativo. Esta informacion esy
sera utilizada en el desarrollo de las funciones propias del SENA.

Paragrafo 6. Al realizar el registro en el aplicativo de la entidad, el usuario, aspirante o aprendiz con
discapacidad (cualquiera sea u origen: visual, auditiva, fisica o intelectual, sordoceguera, psicosocial
o multiple), podra voluntariamente informar su autorreconocimiento y el tipo de discapacidad que
presenta. Esta informacion serd utilizada por los funcionarios de ingreso en cada Centro de
Formacion para prever el alistamiento de los recursos necesarios con el fin de brindar el apoyo
requerido por los aspirantes. En caso de que la situacion de discapacidad se presente después del
registro, el usuario, aspirante o aprendiz podra actualizar voluntariamente el registro.

Articulo 122. Etapa de inscripcion

La inscripcion es el acto mediante el cual una persona previamente registrada diligencia en el sistema
de gestion académica administrativa el formato de inscripcion y elige el programa de formacién de
su preferencia. Las actividades y requisitos para la inscripcion a un programa de formacion en el SENA
son:
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