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RESUMEN 

El presente documento tiene como objetivo relatar en detalle las experiencias, 

conocimientos y vivencias adquiridas durante las prácticas empresariales llevadas a cabo en 

Amarilo S.A.S., una reconocida empresa ubicada en Ricaurte, Cundinamarca. 

Estas prácticas, realizadas en el marco de un contrato laboral activo, fueron facilitadas 

tanto por la universidad como por la empresa, lo que me permitió combinar el aprendizaje 

académico con la experiencia práctica en un entorno empresarial real. 

Durante la estancia, se tuvo la valiosa oportunidad de aplicar los conceptos 

administrativos adquiridos a lo largo de su formación universitaria. Además, enriqueció 

conocimientos mediante la participación directa en la mejora de los procesos internos de la 

empresa, que le brindó su confianza, permitiéndole asumir responsabilidades clave y desarrollar 

un profundo sentido de compromiso y profesionalismo. 

Estas prácticas representaron no solo una etapa crucial en su desarrollo académico y 

profesional, sino que también le ofrecieron una visión clara de las dinámicas y retos del mundo 

empresarial. A través de este documento, se expondrán de manera estructurada y detallada las 

diferentes experiencias y aprendizajes obtenidos, proporcionando una visión integral de lo que 

significó esta experiencia.  

El contenido del informe abarca desde los objetivos iniciales planteados hasta la 

evaluación final de los recursos obtenidos, pasando por un análisis de las competencias 

desarrolladas y las aportaciones realizadas a la empresa. Así, este documento no solo sirve como 

testimonio de su paso por la empresa, sino también como una herramienta de reflexión sobre el 

impacto de las prácticas en la formación profesional. 

Palabras claves:  Ventas, servicio al cliente, informes, indicadores y variables 
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ABSTRACT 

The purpose of this document is to provide a detailed account of the experiences, 

knowledge, and insights gained during the business internship carried out at Amarilo S.A.S., a 

renowned company located in Ricaurte, Cundinamarca.   

These internships, conducted under an active employment contract, were facilitated by 

both the university and the company, which allowed me to combine academic learning with 

practical experience in a real business environment.   

During the internship, I had the valuable opportunity to apply the administrative concepts 

acquired throughout my university education. Additionally, I enriched my knowledge through 

direct participation in the improvement of the company’s internal processes, which trusted me 

with key responsibilities and allowed me to develop a deep sense of commitment and 

professionalism.   

These internships not only represented a crucial stage in my academic and professional 

development, but also provided me with a clear view of the dynamics and challenges of the 

business world. Through this document, the different experiences and lessons learned will be 

presented in a structured and detailed manner, providing a comprehensive view of what this 

experience meant.   

The content of the report ranges from the initial objectives set to the final evaluation of 

the resources obtained, including an analysis of the skills developed and the contributions made 

to the company. Thus, this document serves not only as a testimony of my time at the company, 

but also as a tool for reflection on the impact of the internship on my professional training. 

Keywords: Sales, customer service, reports, indicators, and variables. 
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INTRODUCCIÓN 

Explorar el mundo de las ventas inmobiliarias desde una perspectiva práctica y real es 

una oportunidad que permite forjar habilidades esenciales y profundizar en los desafíos y 

complejidades del sector. Para un administrador de empresas en formación, esta experiencia va 

más allá de los conocimientos teóricos, proporcionando una inmersión valiosa en un entorno 

dinámico y competitivo que exige compromiso, estrategia y un enfoque sólido en la atención al 

cliente. En el presente trabajo de sistematización, se detallará el proceso de las prácticas 

profesionales llevadas a cabo en Amarilo S.A.S como asesor comercial en el área de ventas 

inmobiliarias. Durante esta etapa, se realizaron diversas actividades que resultaron 

fundamentales para la formación integral como administrador de empresas, abordando diferentes 

aspectos del servicio al cliente y permitiendo aplicar el conocimiento teórico adquirido durante la 

etapa académica. 

Las prácticas como asesor comercial incluyeron una serie de tareas clave, tales como el 

seguimiento y la clasificación de la base de datos de clientes y prospectos, la elaboración de 

documentos oficiales y certificaciones de pago, el desarrollo de informes estadísticos sobre 

ventas en el sector de la construcción (VIP, VIS y No VIS), la organización de documentación, 

la asesoría en créditos hipotecarios, y el contacto con clientes a través de múltiples canales de 

atención. 

Estas actividades no solo facilitaron el aprendizaje práctico, sino que también 

contribuyeron al desarrollo de habilidades críticas en la gestión de ventas inmobiliarias, el 

análisis de datos y la atención personalizada al cliente, elementos esenciales para el éxito en el 

campo de la administración de empresas. La experiencia obtenida durante este proceso ha sido 
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invaluable para consolidar conocimientos teóricos y preparar al futuro profesional para enfrentar 

los desafíos del mercado inmobiliario de manera efectiva. 
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1. ANTECEDENTES Y MARCO CONCEPTUAL 

Amarilo SAS es una de las empresas líderes en el sector de la construcción y desarrollo 

inmobiliario en Colombia. Fundada en 1993, Amarilo ha expandido su presencia a lo largo de 

varias ciudades y regiones del país, dedicándose a la creación de proyectos urbanísticos y 

residenciales de alta calidad que buscan satisfacer las demandas de vivienda y mejorar la calidad 

de vida de las comunidades. A través de sus años de trayectoria, Amarilo ha ganado 

reconocimiento por su enfoque en la sostenibilidad, el diseño urbano y el impacto social positivo, 

además de promover entornos seguros y funcionales. 

Figura 1 

Ubicación geográfica de Sala de ventas Amarilo S.A.S 

 

NOTA: ilustración tomada de Google maps, (2024). 
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En Ricaurte, Cundinamarca, Amarilo ha tenido una presencia significativa debido al 

crecimiento turístico y la demanda de vivienda vacacional y permanente en esta zona cercana a 

Bogotá. Ricaurte es un municipio que se ha beneficiado de la expansión de proyectos de vivienda 

de interés social y no social, impulsando el desarrollo y consolidación de comunidades 

residenciales en un entorno atractivo por su cercanía al río Magdalena y la afluencia turística. 

Los proyectos de Amarilo en Ricaurte se caracterizan por ofrecer áreas recreativas, zonas 

verdes y acceso a servicios que promueven el bienestar y la calidad de vida de sus habitantes. 

Esta constructora ha contribuido al desarrollo local no solo mediante la construcción de 

viviendas, sino también generando empleos y estimulando la economía de la región. A través de 

sus proyectos en Ricaurte, Amarilo busca responder a la demanda de espacios de vivienda que 

combinen tranquilidad y comodidad, así como un entorno propicio para el esparcimiento 

familiar. 

Figura 2 

Sala de Ventas Amarilo, Ricaurte- Cundinamarca 

 

NOTA: imagen de uso propio. 
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1.1. MARCO CONCEPTUAL 

Para abordar de manera efectiva el trabajo realizado durante las prácticas profesionales, 

es esencial comprender los conceptos clave relacionados con la administración de empresas y 

áreas específicas del entorno laboral. A continuación, se definen algunos términos y conceptos 

fundamentales: 

 Administración de Empresas 

La administración de empresas es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar 

los recursos de una organización con el objetivo de alcanzar metas y objetivos específicos de 

manera eficiente y efectiva. Incluye la toma de decisiones estratégicas, la gestión de recursos 

humanos y financieros, y la implementación de políticas y procedimientos que guíen el 

funcionamiento de la empresa. 

 Inmobiliaria 

El sector inmobiliario se refiere al negocio de la compra, venta, alquiler y gestión de 

propiedades y bienes raíces. Las actividades inmobiliarias abarcan la intermediación en 

transacciones de propiedades, la valoración de inmuebles, y la asesoría en inversiones 

inmobiliarias. En este campo, se consideran aspectos como el mercado inmobiliario, las 

tendencias de precios, y las regulaciones legales relacionadas con la propiedad. 

 Ventas 

Las ventas son el proceso de ofrecer y transferir productos o servicios a los clientes a 

cambio de un pago. Incluye actividades como la identificación de oportunidades de venta, la 

presentación de productos, la negociación de términos, y el cierre de ventas. En el ámbito de las 
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ventas, se destacan habilidades como la comunicación persuasiva, el manejo de objeciones y el 

seguimiento postventa para asegurar la satisfacción del cliente. 

 Servicio al Cliente 

El servicio al cliente se refiere a las actividades y estrategias implementadas para 

asegurar que los clientes reciban asistencia y apoyo antes, durante y después de una compra. 

Incluye la atención a consultas, la resolución de problemas, y la gestión de quejas. Un buen 

servicio al cliente busca mejorar la experiencia del cliente, fomentar la lealtad y fortalecer la 

reputación de la empresa. 

 Documentos 

En el contexto empresarial, los documentos son registros escritos que contienen 

información importante sobre operaciones, transacciones y políticas. Pueden incluir contratos, 

informes, facturas, y comunicaciones internas o externas. La gestión adecuada de documentos es 

crucial para la organización y el cumplimiento legal, así como para asegurar la transparencia y la 

precisión en las actividades empresariales. 

 

1.2. MARCO TEORICO  

Este trabajo respalda las actividades realizadas dentro de la organización, enfocándose en 

el desarrollo de las ventas de inmuebles y la atención al cliente. Diversos autores han abordado 

estos temas en el ámbito empresarial, destacando la importancia de implementar estrategias 

efectivas de venta, como lo señalan Kotler y Keller (2016), quienes resaltan la necesidad de 

adaptar las tácticas a las demandas y comportamientos del consumidor. Además, en el contexto 

de la atención al cliente, autores como Grönroos (2007) subrayan la relevancia de una 



17 
 

comunicación clara y un enfoque centrado en el cliente para garantizar su satisfacción y 

fidelización.  

En este contexto, se abordarán diversos temas clave que son fundamentales para el desarrollo y 

la implementación exitosa de estrategias empresariales dentro de la organización. En primer 

lugar, se explorarán las prácticas profesionales, como un puente entre la teoría y la práctica, 

permitiendo aplicar los conocimientos adquiridos en situaciones reales. A continuación, se 

analizará la administración, fundamental para la toma de decisiones y la optimización de 

recursos dentro de la empresa. El estudio de mercado se presentará como una herramienta 

esencial para comprender las necesidades y comportamientos del consumidor, y cómo estos 

influyen en las estrategias comerciales. Además, se profundizará en el modelo de negocio, que 

guía la estructura y funcionamiento de la empresa en el mercado. Finalmente, se revisará la 

teoría de relaciones humanas, la cual destaca la importancia de las interacciones y el trabajo en 

equipo para lograr un entorno laboral productivo y armonioso.  

1.2.1. Prácticas Profesionales 

Según el artículo ¿Qué son las prácticas profesionales y por qué es importante 

realizarlas? de la Bolsa de Trabajo UV (s, f) “La práctica profesional suele constituirse como el 

primer paso de un estudiante en el mercado laboral. Se trata de una etapa que combina cuestiones 

típicas de un empleo (la necesidad de alcanzar un cierto grado de productividad, la obligación de 

acatar las órdenes de un superior, etc.) con elementos más vinculados a la formación y al 

aprendizaje.” 

Según MBA & Educación Ejecutiva (s, f) “la experiencia que brindan estas prácticas es 

una fuente de inspiración para muchos jóvenes y representa una oportunidad para enfrentar 

desafíos, trabajar en equipo y demostrar sus aptitudes.” 
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El articulo Aprender a hacer, por Jiménez Yáñez, César Enrique; Martínez Soto, Yessica; 

Rodríguez Domínguez, Norma A.; Padilla Hacegaba, Guadalupe Yerania (2014), refiere que: 

“Las prácticas profesionales tienen la finalidad de contribuir en la formación integral del alumno, 

Delas cuales le permiten ante realidades concretas, consolidar las competencias profesionales, 

enfrentándolos a situaciones reales de la práctica de su profesión; desarrollar habilidades para la 

solución de problemas; y reafirmar su compromiso social y ético. Así como, ser fuente de 

información pertinente para la adecuación y actualización de los planes y programas de estudio, 

y fortalecer la vinculación de la Facultad con el entorno social y productivo. 

1.2.2. Administración  

la administración ha sido uno de los fenómenos que permitió al hombre organizar, 

recolectar, cazar, construir y almacenar una diversidad de elementos necesarios para su 

supervivencia. Con el paso de los años, el estudio científico sobre la materia permitió 

caracterizar diferentes áreas de la misma 

Según la Academia de Administración de los Estados Unidos, la ciencia de la 

administración de empresas comúnmente incluye el estudio de cuatro áreas básicas: teoría 

organizacional (TO), administración estratégica (AE), comportamiento organizacional (CO), y 

dirección de recursos humanos (DRH). (Fuentes Henríquez F 2005).  

En este sentido, Arteaga et (2016) advierte que la administración es una actividad de 

máxima importancia dentro del que hacer de cualquier empresa, ya que se refiere al 

establecimiento, búsqueda y logro de objetivos. Todos somos administradores de nuestras 

propias vidas, y la práctica de la administración se encuentra en cada una de las facetas de la 

actividad humana, negocios, escuelas, gobierno, familia, etc.  
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1.2.3. Estudio de Mercado 

Se conoce como estudio de mercadeo a aquel conjunto de acciones realizadas por 

organizaciones comerciales que tienen como objetivo obtener información sobre el estado actual 

de un segmento determinado mercado (Silva, 2021), de igual manera se sabe que la función de 

este es conocer a profundidad el mercado, como por ejemplo los objetivos, las necesidades, la 

competencia, la rentabilidad, entre otras. 

Según estudiantes de especialización en mercadeo gerencial de la universidad de 

Medellín, se conoce como estudio de mercadeo a una iniciativa empresarial, la cual se encarga 

de formar una idea sobre la viabilidad comercial de un producto o servicio y que este se divide 

en tres puntos importantes, los cuales son; el análisis del consumidor como primer punto, el cual 

trata de estudiar el comportamiento del consumidor detectando sus necesidades y la forma de 

satisfacerlas, como segundo punto se encuentra el análisis de la competencia, en el cual se 

establecen los competidores, y por último, las estrategias (Palacio, 2014). 

Según Taylor y Kinnear (2000) definen que la investigación de mercados como: “Proceso 

sistemático de recopilar, registrar y analizar aquellos datos relacionados con los problemas de 

comercialización de bienes y servicios que sirve a la empresa para la toma de decisiones”, la cual 

establece nueve puntos a seguir, los cuales son; establecer la necesidad de información, 

especificar los objetivos de investigación, determinar el diseño de la investigación y las fuentes 

de datos, desarrollar el procedimiento y la recolección de los datos, diseñar la muestra, recolectar 

datos, procesar los datos, analizar los datos, presentar los resultados de la investigación. 

1.2.4. Modelo de Negocio 

Ricardo López Pérez (2012), afirma que “un modelo de negocio es un sistema generador 

de valor para el cliente y para la propia organización, que utiliza una serie de recursos y 
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capacidades para realizar unas actividades interdependientes que conforman la arquitectura 

organizacional y que son el reflejo de la estrategia realizada”. 

En el libro Generación de modelos de negocio de Alex Osterwalder (2019), el autor 

infiere que “Un modelo de negocio es la manera que una empresa o persona crea, entrega y 

captura valor para el cliente” y de igual forma expresa que “Hoy en día nacen con frecuencia 

innovadores modelos de negocio e industrias totalmente nuevas sustituyen a otras que se van 

desmoronando.” 

Según Mariana Palacios Preciado y Edison Jair Duque Oliva (2011): “El modelo de 

negocio, se relaciona con la forma en la que un negocio hace dinero, entrega valor a los clientes; 

hace referencia a la lógica de la compañía, es estático, no reflexivo, no es una descripción de la 

receta para el cambio y se centra en la oportunidad”. 

1.2.5 Teoría De Relaciones Humanas 

La teoría de las relaciones humanas surge a través del experimento de Hawthorne que 

demostró la importancia de los factores sociales y emocionales en la productividad y el bienestar 

de los trabajadores. En este proceso se realizaron experimentos psicológicos e investigaciones 

conexas realizadas conjuntamente por la Universidad de Harvard y la Western Electric Company 

de 1927 a 1937 en la fábrica de la empresa en Hawthorne. Marcaron un hito en el diseño de las 

investigaciones en el campo de las ciencias sociales, pues allí se pudo comprobar que la 

confianza de la gerencia era capaz de motivar a los empleados de forma más poderosa y eficaz. 

El profesor Harvard Elton Mayo líder de la investigación logro concluir que aspectos 

tales como los incentivos económicos no eran la causa fundamental que explicaba los 

incrementos en la productividad laboral. Dicho esto, se encontró que el orgullo les motivaba a 
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mejorar su desempeño (un aspecto que se vio fortalecido gracias a la supervisión ejercida por los 

investigadores, quienes tenían en cuenta la opinión de los empleados). (APD, 2023). 

Aunque la teoría explica los factores vinculados a las motivaciones de los trabajadores, 

esta no proporciona elementos explícitos que favorezcan la creación y transmisión de 

conocimiento tácito ni la conexión de la empresa con el entorno como fuente de conocimientos. 

 

1.3. MARCO LEGAL  

El siguiente apartado se presentan una serie de disposiciones legales que buscan 

determinar los limites jurídicos que se pueden ver implementados en la empresa: 

• Ley 222 de 1995: Esta ley regula la organización y funcionamiento de las sociedades 

comerciales en Colombia, estableciendo directrices para la administración empresarial, 

incluyendo aspectos clave para la sistematización de procesos.  

Ley 1150 de 2007: Modifica la Ley 80 de 1993 y actualiza las disposiciones sobre los 

procesos de contratación estatal, introduciendo reformas que impactan la forma en que 

las empresas manejan sus contratos y proyectos. Fuente: Congreso de la República de 

Colombia 

• Ley 1581 de 2012: Esta ley establece el régimen general de protección de datos 

personales en Colombia. Es esencial para garantizar que los procesos sistematizados 

respeten la privacidad y seguridad de la información de clientes y empleados.  

• Ley 100 de 1993: Esta ley establece el Sistema de Seguridad Social Integral, que incluye 

disposiciones sobre pensiones, salud y riesgos laborales. Su cumplimiento es crucial para 

la gestión del personal en el proceso de sistematización.  
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• Norma ISO 9001: Esta norma internacional proporciona un marco para el sistema de 

gestión de la calidad, que puede servir como referencia para la sistematización de 

procesos en términos de eficiencia y efectividad.  

2. PLANEACIÓN Y METODOLOGÍA  

Es fundamental profundizar en la parte metodológica, estableciendo claramente la 

metodología aplicada y las preguntas problema que guían la investigación. Según Hernández, 

Fernández y Baptista (2014), la metodología de investigación debe seleccionarse en función de 

los objetivos del estudio y el tipo de información que se busca obtener. En este caso, se empleó 

una metodología de enfoque mixto, combinando tanto técnicas cualitativas como cuantitativas, lo 

que permite obtener una visión integral de los aspectos analizados. Como señalan Creswell 

(2014) y Tashakkori y Teddlie (2003), este enfoque mixto es particularmente útil cuando se 

desea explorar fenómenos complejos y comprender tanto los patrones numéricos como las 

percepciones subjetivas de los participantes. Las preguntas problema de esta investigación, 

enfocadas en las causas de insatisfacción en el servicio postventa y las estrategias para medir el 

impacto de las mejoras en el servicio al cliente, fueron formuladas con base en la necesidad de 

obtener información relevante que permita optimizar los procesos y estrategias dentro de la 

organización. 

PREGUNTA PROBLEMA  

¿Cuáles son los factores clave que afectan la satisfacción del cliente en el servicio 

postventa, y cómo pueden implementarse estrategias efectivas para medir y mejorar 

continuamente la calidad del servicio al cliente en empresas del sector inmobiliario? 
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2.1. Formulación del Problema de Aprendizaje 

Durante las prácticas profesionales en la empresa, se identificaron varios problemas, 

destacándose especialmente la insatisfacción de los clientes debido a la falta de atención a sus 

inquietudes posteriores a la compra del apartamento. Con base en los parámetros establecidos y 

aprendidos durante la carrera, se buscó resolver esta situación optimizando el servicio y 

mejorando la atención al cliente. 

Para abordar este problema, se implementó una estrategia estructurada en cuatro pasos. 

Cada paso presentó desafíos específicos durante su implementación, los cuales se detallan a 

continuación: 

1. Diagnóstico de Problemas: Se realizó un análisis exhaustivo para identificar las 

principales quejas y áreas de mejora en el servicio al cliente. Este diagnóstico permitió 

comprender las causas subyacentes de la insatisfacción de los clientes y las deficiencias 

en la atención postventa. 

2. Desarrollo de Soluciones: Con base en el diagnóstico, se diseñaron soluciones 

específicas para abordar los problemas identificados. Esto incluyó la creación de 

protocolos para la atención de inquietudes y el desarrollo de nuevas prácticas para 

mejorar la comunicación con los clientes. 

3. Implementación de Estrategias: Se llevaron a cabo las acciones necesarias para poner 

en práctica las soluciones diseñadas. Esto incluyó la capacitación del personal, la 

integración de nuevas herramientas y la modificación de los procesos existentes para 

asegurar una atención más eficiente y satisfactoria. 

4. Evaluación y Ajuste: Se monitorizó el impacto de las nuevas estrategias mediante la 

recopilación de feedback de los clientes y la evaluación de los resultados obtenidos. En 



24 
 

función de los resultados, se realizaron ajustes adicionales para mejorar continuamente el 

servicio y resolver cualquier problema residual. 

Estos pasos no solo ayudaron a mejorar la satisfacción del cliente, sino que también 

proporcionaron una base sólida para futuras optimizaciones en el servicio. 

2.2. IDENTIFICACIÓN DE ACTORES INVOLUCRADOS Y PARTICIPANTES 

En este apartado, se analizarán los diversos actores involucrados en el proyecto, 

explicando el rol de cada uno y cómo se benefician de él. En particular, se considerarán los 

asesores comerciales, el jefe de sala y la corporación universitaria minuto de Dios, resaltando la 

importancia de su colaboración en el proceso. 

Estos actores influyeron de manera conjunta y escalonada ya que por primera instancia se 

involucran la universidad y la empresa en diálogos para la asociación que permite a sus 

estudiantes la opción de vínculo laboral como parte de sus prácticas profesional, generando su 

experiencia laboral, donde luego resaltamos el rol del jefe de sala permitiendo la supervisión de 

los asesores verificando que todo estuviera en orden orientando a su equipo de trabajo en este 

caso los asesores comerciales para que se llevaran a cabo una buena comunicación y se lograra la 

efectividad de las ventas con los clientes. 

Gracias a esta colaboración sinérgica, se lograron resultados positivos y se generaron 

ambientes agradables para todos los involucrados. El proceso se inició y concluyó de manera 

satisfactoria, gracias al compromiso y responsabilidad mostrados inicialmente por los 

estudiantes, y que se extendieron hasta la universidad, que fue la principal protagonista de la 

experiencia vivida por todos los participantes involucrados.  
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Tabla 1 

Roles 

ROL DESCRIPCION BENEFICIO 

 

UNIVERSIDAD 

UNIMINUTO 

Permite que los estudiantes se 

vinculen laboralmente mediante 

prácticas profesionales.   

Ofrece a sus estudiantes 

experiencia laboral y mejora 

su empleabilidad.              

 

AMARILO SAS 

Colabora con la universidad para 

brindar un entorno de prácticas a los 

estudiantes.                  

Accede a talento joven, 

capacitado y contribuye a la 

formación de futuros 

empleados. 

 

JEFE DE SALA 

Supervisa y apoya a los asesores 

comerciales, asegurando un ambiente 

de trabajo adecuado 

Facilita la operación diaria y 

asegura la efectividad en 

ventas. 

 

ASESORES 

Realizan tareas de venta e 

interacción con clientes bajo la 

supervisión del jefe de sala.           

Adquieren experiencia 

laboral, desarrollan 

habilidades de venta y 

aprenden a trabajar en equipo.        

 
Elaboración propia. Roles de la participación 

2.3. Estructura del Modelo de Reconstrucción de la Experiencia  

Objetivos  

Objetivo General  

Sistematizar la experiencia y los momentos importantes del desarrollo de la práctica 

profesional en la constructora Amarilo S.A.S bajo la modalidad de vínculo laboral para buscar la 

mejora en el servicio al cliente  
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Objetivos Específicos 

• Elaborar sugerencias concretas para optimizar el servicio al cliente en la constructora, 

basadas en los hallazgos obtenidos durante el proceso de sistematización. 

• Analizar los hitos importantes del proceso de trabajo, desde la incorporación hasta las 

interacciones con los clientes, para entender cómo cada fase contribuyó a la experiencia 

general. 

• Identificar los aspectos que funcionaron bien y aquellos que necesitan mejora, creando un 

documento que sirva como guía para futuras prácticas y capacitaciones. 

2.3.1. Variables, indicadores, herramientas e instrumentos  

Para comenzar a analizar las variables e indicadores, se adoptó un enfoque de 

investigación mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos. Esto permitió realizar una 

evaluación integral del seguimiento de los asesores en relación con el servicio prestado, la 

atención al cliente, y la efectividad del modelo de ventas implementado, especialmente después 

del proceso de venta. El análisis incluyó el desempeño del asesor no solo en términos de 

cumplimiento de metas, sino también en la calidad del servicio postventa, con el objetivo de 

garantizar una mejora continua en la experiencia del cliente y en la retención a largo plazo. Se 

realizo un Google forms para recopilar datos de calificación de los cliente para medir el nivel de 

satisfacción. 
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Figura 3 

Encuesta de satisfacción para clientes de Amarilo S.A.S 

 

NOTA: Evidencia Google Forms Encuestas. 

 

Este enfoque mixto permitió una comprensión más profunda de cómo el seguimiento 

constante de los asesores contribuye a optimizar la relación con el cliente, fortaleciendo tanto la 

atención inmediata como las estrategias de fidelización postventa. 

2.3.2. Matriz de Planeación (Diagrama de Gantt y Tabla de Recursos) 

En el siguiente diagrama de Gantt se detallan los pasos seguidos durante el desarrollo de 

la práctica profesional. Es importante señalar que, debido a diversas circunstancias, algunas 

metas pudieron haber sufrido ajustes. No obstante, la relevancia de esta descripción reside en 

que, gracias al cumplimiento de los objetivos planteados, fue posible sistematizar y estandarizar 

el proceso de manera efectiva. 
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Tabla 2 

Diagrama de Gantt 

 

Elaboración propia. Diagrama de Gantt de la distribución de tiempo empleado para la realización de la sistematización de prácticas profesional. 

 

"En el cuadro anterior se muestra el tiempo dedicado a la realización de los proyectos 

desarrollados durante las prácticas profesionales, así como el trabajo presentado en este 

documento. Se proporciona un desglose del tiempo de ejecución de cada actividad llevada a cabo 

en el proceso, que se presenta como opción de grado mediante la sistematización de prácticas 

profesionales en la Corporación Universitaria Minuto de Dios, ubicada en Girardot, 

Cundinamarca." 
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Tabla 3 

Recursos 

ACTIVIDAD RECURSO TIPO DE 
RECURSO FRECUENCIA CANTIDAD VALOR 

TOTAL 

Proyecto Humano Humano siempre 1 $              - 

Investigación Equipo de 
computo Tecnológico (propio) Siempre 1 $              80.000 

Encuestas Internet Ialambrico Una vez 20 $              - 

Aplicación de encuestas Internet Pago de internet Una vez 1 $     60.000 

Recolección de información Internet Pago de internet Una vez 1 $              - 

Presentación de trabajos realizados a la 
empresa Transporte Pasaje Un mes 1 $              10.000 

Trabajo de Sistematización de practicas Equipo de 
computo Propio Siempre 1 $              - 

Sustentación de practicas Transporte Pasajes Una vez 1 $              10.000 

TOTAL     $160.000 

 

Elaboración propia. Recursos empleados para la realización de la sistematización de prácticas profesional. 

 

"En este cuadro se presentan todos los recursos necesarios para llevar a cabo cada aspecto de este 

documento durante su ejecución. Se incluye un desglose de las actividades realizadas, los 

recursos requeridos, el tipo de recurso, la frecuencia de uso, la cantidad, así como los valores 

unitarios y totales. Esto proporciona una visión completa de lo que fue necesario para alcanzar 

todos los objetivos establecidos en las prácticas profesionales." 

2.4. Modelo de Divulgación de la Experiencia 

Para realizar la reconstrucción de la experiencia en el proceso de prácticas como asesora 

comercial de Amarilo S.A.S se tiene en cuenta que se dese lograr la mejora en la satisfacción al 

cliente, por eso se hizo necesario realizar un diagnóstico de la satisfacción de los actores 
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vinculados a los escenarios de prácticas profesionales mediante el uso de encuestas de pregunta 

cerrada. 

3. Reconstrucción de la experiencia 

3.1. Momentos Históricos y Experiencias 

Al iniciar esta práctica profesional en Amarilo S.A.S., uno de los principales desafíos fue 

adaptarse rápidamente a las diversas funciones del cargo, ya que el equipo estaba en medio de un 

semestre con una gran cantidad de información procesada. Fue necesario comprender este 

contexto para asegurar un acompañamiento eficiente durante la práctica. 

Uno de los elementos clave de esta experiencia fue la oportunidad de aplicar los 

conocimientos adquiridos teóricamente en la carrera de Administración de Empresas. El área en 

la que se desempeñó el cargo permitió poner en práctica estas habilidades, lo que enriqueció 

enormemente el aprendizaje. A lo largo de los meses de práctica, se pudo adquirir una 

comprensión amplia de las distintas áreas que conforman la empresa, lo que generó una gran 

satisfacción a nivel profesional al concluir el periodo. 

Durante este tiempo en la compañía, las actividades incluyeron labores administrativas, 

atención al cliente, investigación, manejo de bases de datos, almacenamiento de información en 

la nube, elaboración de informes, contacto con otras áreas y respuesta a solicitudes importantes 

para el desarrollo adecuado de la organización. Este entorno brindó la oportunidad de adquirir 

una visión integral de las funciones administrativas, fortaleciendo así el perfil profesional con 

miras al futuro. 
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Uno de los momentos más destacados de esta experiencia fue la mejora en el seguimiento 

de los clientes potenciales y no potenciales, implementando estrategias administrativas que 

aumentaron la satisfacción de todos los actores involucrados en los procesos.  

 

Además, la interacción con personas de diferentes áreas del conocimiento permitió 

comprender cómo la integración interdisciplinaria de saberes es esencial para el correcto 

funcionamiento de cualquier organización. Esto reflejó la transversalidad de la carrera de 

Administración de Empresas, ya que permite adaptarse a diversas áreas de competencia y 

contribuir al éxito organizativo de cualquier empresa. 

Figura 4 

Oracle Service 

 

NOTA: Imagen de la aplicación Oracle 
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Figura 5 

creación de contacto cliente potencial 

 

NOTA:  imagen de la aplicación creación de contacto cliente potencial 

Figura 6 

Datos cliente potencial 

 

NOTAS:  imagen de la aplicación Datos cliente potencial 
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3.1.1. Principales Hitos o Hechos Relevantes  

Durante el desarrollo de las prácticas profesionales en Amarilo S.A.S., en el rol de 

asesora comercial, se identificaron varios hitos relevantes que marcaron el proceso y 

contribuyeron significativamente al aprendizaje y a la comprensión del entorno empresarial. 

Según los testimonios y experiencias recopilados, se destacan los siguientes momentos clave: 

 Capacitación y Familiarización con los Proyectos: Uno de los primeros hitos fue 

la capacitación intensiva en los proyectos de la empresa, lo que permitió a la 

practicante adquirir un conocimiento profundo sobre los desarrollos inmobiliarios 

y sus características distintivas. Este paso resultó fundamental para desempeñar 

de manera efectiva el rol de asesoría y brindar una guía adecuada a los clientes. 

 Interacción con Clientes: La interacción directa con clientes potenciales fue otro 

hito importante, permitiendo el desarrollo de habilidades de comunicación, una 

comprensión más profunda de las necesidades del mercado y el fortalecimiento de 

la capacidad de argumentación comercial. La participación en reuniones y visitas 

de campo brindó una experiencia práctica en ventas y en el manejo de objeciones. 

 Análisis de Competencia y de Mercado: A lo largo de las prácticas, se realizaron 

estudios de mercado y análisis de la competencia, lo cual resultó fundamental 

para conocer la posición de Amarilo S.A.S. en el sector inmobiliario. Este análisis 

proporcionó información valiosa para la formulación de estrategias comerciales 

más efectivas y permitió observar las tendencias del mercado. 

 Participación en Estrategias Comerciales: La participación en la planificación y 

ejecución de estrategias comerciales fue uno de los hechos más relevantes. 

Colaborar en la organización de eventos promocionales y en la implementación 
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de estrategias de captación de clientes brindó una experiencia práctica en el área 

de gestión comercial. 

no solo la experiencia y el aprendizaje obtenidos durante el proceso de prácticas, sino 

también los desafíos y logros enfrentados. Asimismo, proporcionan una visión completa y 

enriquecedora del entorno laboral en el sector inmobiliario, contribuyendo al desarrollo 

profesional de la practicante en el ámbito de la administración de empresas. 

4. APRENDIZAJES  

4.1. Aportes Significativos 

Durante el proceso de prácticas profesionales, fue posible fortalecer el componente 

humano gracias a las experiencias vividas y la interacción en diversos espacios. El equipo de 

trabajo fue un factor crucial para completar con éxito las prácticas, brindando apoyo constante y 

permitiéndome desarrollar mis habilidades y competencias, además de asesorarme en cualquier 

duda que surgiera. 

La interacción con los clientes a través de diferentes canales de comunicación permitió 

conocer sus historias y las dificultades que enfrentaron, para poder realizar la compra de un 

apartamento o el ahorro constante que se realizó para tener el ahorro para la cuota inicial. Este 

contacto ayudó a fortalecer los aprendizajes humanos, pues más allá del cumplimiento de las 

tareas, se trataba de entender y acompañar a los clientes en sus propios desafíos para poder 

cumplir sus sueños. 

En Amarilo S.A.S, la experiencia laboral fue de gran valor. Vivir este nuevo entorno 

profesional permitió aplicar herramientas administrativas que, hasta ese momento, solo se habían 

utilizado en un contexto académico. Al enfrentarse a situaciones reales, surgieron inseguridades, 
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especialmente al buscar información relevante para decisiones importantes dentro de la empresa. 

Este desafío puso a prueba las habilidades blandas, lo que me obligó a encontrar soluciones 

alternativas y creativas para cumplir con los objetivos y metas propuestas. 

Gracias a esta experiencia en el entorno empresarial, las habilidades adquiridas no solo se 

despertaron, sino que se consolidaron, quedando como un activo permanente para enfrentar 

futuros retos. Esta vivencia transformó a estudiantes inexpertos en profesionales capaces de 

competir y resolver cualquier desafío sin dudar de sus capacidades o de las herramientas a su 

disposición. Amarilo S.A.S. brindó un entorno que no solo fortaleció el perfil técnico, sino 

también el crecimiento humano y profesional. 

4.2. Aportes Significativos en lo Social 

Durante el desarrollo de la práctica profesional, la interacción social se destacó como uno 

de los aspectos más enriquecedores. La comunicación constante con el equipo de trabajo 

permitió fortalecer las habilidades de vinculación social y mejorar significativamente la 

comunicación asertiva. Las conversaciones con asesores y jefes facilitaron la comprensión de las 

diferencias sociales entre profesionales, basadas en sus diversas experiencias y conocimientos. 

Entender las necesidades de cada cliente y adaptar la comunicación para resolver problemas de 

manera efectiva, evitando conflictos, fue clave en este proceso. 

El contacto con profesionales de diferentes sectores amplió la perspectiva sobre el 

impacto social que tienen las empresas, en particular dentro del sector inmobiliario. Estas 

interacciones permitieron comprender mejor el rol que juegan las organizaciones en la sociedad 

y su influencia directa en el bienestar de las personas, no solo a través de las ventas, sino también 

en la creación de espacios que mejoran la calidad de vida. 
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Asimismo, quedó claro que las condiciones laborales formales son fundamentales para 

incrementar la productividad. Cuando los empleados perciben que cuentan con garantías 

laborales, su compromiso y capacidad de aportar al éxito de la organización se ven 

significativamente fortalecidos, lo que resulta en un entorno de trabajo más eficiente y motivado. 

En el ámbito social, uno de los mayores logros fue mejorar la atención al cliente, 

subrayando la importancia de generar ambientes de interacción agradables y empáticos entre las 

empresas y sus clientes. Esto no solo reforzó las relaciones profesionales, sino que también 

fomentó una mayor tolerancia y respeto en la vida cotidiana, contribuyendo a una sociedad más 

preparada para mantener relaciones interpersonales saludables y constructivas. 

4.3. Aportes significativos en lo económico o técnico. 

En el ámbito técnico, el aporte más significativas fue el desarrollo de capacidades 

técnicas, como el manejo de herramientas de almacenamiento y análisis de datos, como Word y 

Excel, fue esencial para cumplir eficazmente con las funciones dentro de la empresa cuyo 

enfoque principal estaba en áreas distintas a las administrativas. Estas herramientas optimizaron 

el manejo de la información y mejoraron el control de los procesos en los que se trabajaba. 

Además, el manejo de bases de datos reforzó las habilidades técnicas, permitiendo la 

administración eficiente de grandes volúmenes de información, lo que contribuyó 

significativamente a la optimización de los procesos operativos. 

 Fue brindar asesoría profesional a una empresa. El valor de este apoyo radicó en la 

aplicación de conocimientos administrativos para la implementación de estrategias para 

acercarnos a la comunicación del cliente, lo que resultó en una contribución directa al 

crecimiento estratégico de la empresa. Este proceso, que combinó tanto lo técnico como lo 
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económico, demostró que invertir tiempo y recursos en el desarrollo de nuevas iniciativas es 

clave para el éxito empresarial. 

Desde el punto de vista económico, las garantías brindadas por la universidad fueron 

fundamentales para llevar a cabo la práctica profesional con tranquilidad. El ingreso a la 

dinámica salarial de la empresa permitió una mejor distribución de los recursos a lo largo del 

tiempo, lo que fue esencial para la estabilidad financiera personal y familiar. Los conocimientos 

adquiridos durante la carrera fomentaron una cultura de ahorro y administración eficiente de los 

recursos, lo cual fue crucial para sostenerse financieramente durante este período. 

En resumen, tanto los aportes técnicos como los económicos se complementaron en esta 

experiencia, demostrando que la combinación de una asesoría administrativa y una visión 

estratégica puede generar un impacto significativo en el crecimiento y sostenibilidad de una 

empresa. 

4.4. Principales Aprendizajes para el Perfil Profesional 

El principal aprendizaje obtenido durante la experiencia laboral en la empresa fue de 

carácter práctico, ya que se brindó la oportunidad de aplicar de manera práctica los 

conocimientos adquiridos en el aula a lo largo de los semestres. Una experiencia de este tipo es 

muy importante para formar a un profesional que tiene que lidiar con los mercados laborales. 

Versiones más retocadas: Uno de los aspectos más destacados del desarrollo profesional fue el 

rol de asesor comercial, que ayudó a darse cuenta de cómo las diversas funciones dentro de una 

empresa contribuyen a su valor agregado. Si bien las tareas eran específicas en sí mismas, la 

coordinación de actividades enfatizó, y muy bien, la importancia de tener trabajo en equipo. 
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4.5. Aprendizajes Abordados desde la perspectiva de la socialización 

Durante las prácticas en Amarilo S.A.S., los aprendizajes obtenidos desde la perspectiva 

de la socialización fueron fundamentales para el desarrollo personal y profesional de la 

practicante. La constante interacción con colegas, clientes y otros profesionales del sector le 

permitió fortalecer habilidades interpersonales y mejorar su comunicación en diversos contextos. 

La experiencia de colaborar con diferentes áreas de la empresa, como los equipos 

comerciales, financiero y de mercadeo, facilitó el aprendizaje sobre la importancia del trabajo en 

equipo. La practicante desarrolló la capacidad de adaptarse a dinámicas grupales, compartir 

conocimientos y colaborar en la consecución de objetivos comunes. 

La interacción constante con clientes potenciales y colegas contribuyó significativamente 

al perfeccionamiento de sus habilidades de comunicación. Aprendió a adaptar su lenguaje y 

estilo comunicativo según cada audiencia, ya fuera en una conversación con un cliente o en 

reuniones internas, lo que favoreció el establecimiento de relaciones de confianza y 

profesionalismo. 

Al enfrentar diversas situaciones con clientes y en colaboración con otros departamentos, 

la practicante adquirió habilidades en resolución de conflictos, gestionando desacuerdos de 

manera profesional y buscando soluciones beneficiosas para todas las partes involucradas. 

En el rol de asesora comercial, interactúe con personas de distintos contextos y 

realidades, lo cual me permitió desarrollar una mayor sensibilidad cultural y empatía hacia las 

necesidades de cada cliente. Este aprendizaje fue clave para mejorar la calidad de la atención al 

cliente y personalizar sus estrategias de asesoría. 

Estos aprendizajes, logrados a través de la socialización en un entorno laboral real, 

contribuyeron a consolidar competencias interpersonales esenciales para la gestión empresarial. 
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La experiencia brindó una base sólida para el desarrollo profesional de la practicante, enfocada 

en una comunicación efectiva y en la capacidad de trabajar colaborativamente en un entorno 

dinámico. 
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5. Conclusiones y Recomendaciones  

5.1. Conclusiones 

La sistematización de la práctica profesional en Amarilo S.A.S. permitió identificar los 

momentos clave en el proceso de asesoría comercial y en la interacción con el cliente. Gracias a 

la experiencia en un entorno real, se lograron mejoras en el servicio al cliente, basadas en una 

comprensión profunda de sus necesidades y en la aplicación de técnicas personalizadas de 

atención y seguimiento. 

La práctica profesional permitió observar la relevancia de integrar conocimientos 

comerciales, financieros y de mercadeo para ofrecer una atención al cliente completa y de alta 

calidad. La experiencia evidenció que un enfoque integral facilita responder a las expectativas 

del cliente de manera más efectiva, aumentando su satisfacción y lealtad. 

Los momentos críticos y desafíos enfrentados durante el proceso ayudaron a la 

practicante a desarrollar competencias en comunicación efectiva, trabajo en equipo y resolución 

de conflictos. Estas habilidades blandas resultaron esenciales para mejorar la calidad de la 

atención y para manejar situaciones de tensión con profesionalismo. 

La experiencia brindó una visión amplia de los procesos internos de la empresa, 

revelando áreas en las que podría optimizarse la interacción entre departamentos para mejorar la 

coordinación en la atención al cliente. Esto demostró la necesidad de una comunicación fluida y 

de procesos integrados para ofrecer una experiencia de cliente más consistente. 

La sistematización de esta experiencia permitió compartir aprendizajes y buenas prácticas 

dentro del equipo de trabajo, lo que mejora el desempeño general y optimiza el servicio al 

cliente. La transmisión de conocimientos fomenta un enfoque de trabajo colaborativo, lo cual es 

esencial en un entorno dinámico como el de la industria de la construcción. 
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Recomendaciones  

Establecer Programas de Capacitación Continua en Servicio al Cliente: Para mantener 

altos estándares de calidad en la atención, se recomienda implementar programas de capacitación 

continúa dirigidos a los asesores comerciales. Estos programas deberían enfocarse en técnicas de 

comunicación, manejo de objeciones, empatía y fidelización de clientes. 

Promover la Integración entre Áreas para un Servicio al Cliente Coordinado: Con el 

objetivo de mejorar la coordinación y efectividad en el servicio al cliente, se recomienda 

fomentar una mayor integración entre los departamentos de ventas, mercadeo y servicio al 

cliente. La creación de protocolos de comunicación interdepartamental contribuiría a una 

experiencia de cliente más fluida y eficiente. 

Implementar un Sistema de Retroalimentación del Cliente: Establecer mecanismos 

regulares para recoger y analizar la retroalimentación de los clientes ayudaría a identificar áreas 

de mejora y a ajustar el servicio de acuerdo con sus expectativas. Este sistema le permitiría a 

Amarilo S.A.S. adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado y mejorar continuamente su 

servicio al cliente. 

Fomentar la Documentación y Socialización de Buenas Prácticas: Con el objetivo de 

sistematizar el aprendizaje y compartirlo entre el equipo, se recomienda documentar las mejores 

prácticas en atención al cliente y realizar sesiones periódicas de socialización. Esto permitiría a 

los asesores mejorar su desempeño a través del conocimiento compartido y la replicación de 

estrategias efectivas. 

Optimizar los Procesos de Seguimiento y Postventa: Una vez finalizada la interacción 

inicial con el cliente, es fundamental mantener un seguimiento adecuado. Se recomienda 

desarrollar protocolos de seguimiento y postventa, garantizando que la experiencia del cliente 
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continúe siendo positiva y reforzando la percepción de confianza y profesionalismo en Amarilo 

S.A.S. 
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6. Anexos 

Anexo 1 

 

Cotización clientes 
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Anexo 2 

 

 

Resumen de ventas y atención por dirección  
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Anexo 3 
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Experiencia de venta 

 

Anexo 4 

 

Ranking de ventas por sala en el mes de septiembre 2023 

 Anexo 5 

 

Brochure resaltando espacios relevantes para toma de decisión. 
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Anexo 6 
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Documento creado de elaboración propia Protocolo de Servicio al cliente 
 

https://gamma.app/docs/Guia-para-realizadores-de-suenos-lznrc3ge0zk872o 


