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RESUMEN 

 

El presente informe tiene como objetivo presentar un plan de mejora desarrollado en el marco de la 

práctica de grado en el banco AV Villas, en el área de la vicepresidencia comercial Banca Empresas de la 

jefatura cash Managment. El informe se compone de una descripción detallada del área donde se 

desarrolló la práctica, complementada con un análisis DOFA. Se encontró que a través de la 

implementación de algunas habilidades comerciales en el servicio post venta, la relación con los clientes 

mejoraron significativamente, lo cual permitió formular el plan de mejora. Así, a través del desarrollo de 

los objetivos propuestos se presentó el plan de mejora que pretende fidelizar los clientes con el banco, 

fortaleciendo los lazos comerciales entre ambas partes al mantener una excelente reputación de la 

entidad frente a sus competidores. Por último, se analiza la viabilidad y las barreras que existen para poner 

en marcha la propuesta de mejora, a través de un análisis implementado mes a mes durante el periodo 

de las prácticas resaltando las actividades realizadas y los logros obtenidos.  

 

 

ABSTRACT 

The purpose of this report is to present an improvement plan developed within the framework of the 

undergraduate internship at the AV Villas bank, in the area of the commercial vice-presidency of Business 

Banking in the treasury area. The report consists of a detailed description of the area where the practice 

was developed, complemented by a SWOT analysis. It was found that through the implementation of 

some commercial skills in the post-sale service, the relationship with customers improved significantly, 

which allowed the improvement plan to be formulated. Thus, through the development of the proposed 

objectives, the improvement plan was presented, which aims to build customer loyalty with the bank, 

strengthening commercial ties between both parties while maintaining an excellent reputation of the 

entity compared to its competitors. Finally, the feasibility and barriers that exist to implement the 

improvement proposal are analyzed, through an analysis implemented month by month during the 

internship period, highlighting the activities carried out and the achievements obtained. 
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INTRODUCCIÓN 

El Banco AV Villas es una entidad financiera colombiana que ofrece una amplia gama de productos y 

servicios bancarios a particulares y empresas. Fundado en 1972, se ha considerado como uno de los 

bancos más importantes del país, además por destacar su enfoque en la innovación tecnológica y la 

accesibilidad. El banco AV Villas hace parte de este holding financiero que reúne los bancos Bogotá, 

Popular y Occidente. 

Entre el 10 de enero y 10 de junio llevé a cabo mi práctica profesional en el área de Banca Empresas 

comercial de la jefatura de Cash Managment como Analista de convenios. Las funciones desempeñadas 

se enfocaron en apoyar a los especialistas de cuentas de recaudo (empresas), a través de contactar y 

brindar soporte comercial con el cliente, manejo de plataformas internas del banco y liderar un proyecto 

de migración de convenios de una pasarela de pagos antigua a una nueva, por el cual el banco atraviesa 

en estos momentos. Frente a la migración de estos datos, me correspondió manejar la gestión, asesoría 

y soporte comercial con las empresas (clientes), y así lograr una transición segura desde el sistema de 

pagos (CPV), a la nueva (AVAL PAY CENTER).  

Durante el desempeño de las funciones que me fueron asignadas, se resalta que el cambio de plataforma 

ha generado un gran número de inconvenientes y de inconformidades entre los clientes, lo que ha 

producido el retiro de algunas empresas de la compañía. Es por esta razón que la pregunta a resolver 

durante la práctica se enfocó en tratar de comprender ¿qué se puede hacer para mantener la confianza y 

la buena relación de los clientes, que se ha perdido durante el proceso de migración del sistema de pagos 

CPV al sistema Aval Pay Center?, teniendo como hipótesis principal que los inconvenientes manifiestos y 

retiro de los clientes se pueden resolver a través de la de fidelización con las empresas, para no solo 

retenerlos sino crear una excelente imagen comercial,  para lo cual se requiere volver a restablecer esa 

relación directa que se ha perdido a través del tiempo, utilizando distintas herramientas como un “contact 

center” propio del banco para atender de primera mano estos casos puntuales, es decir, que el banco 

pueda abrir un departamento interno de atención al cliente y brindar ya sea capacitaciones o atender 

situaciones fortuitas a cada cliente que tenga inconvenientes al momento de manejar la nueva 

plataforma, sin necesidad de depender de un tercero, en este caso siendo el proveedor de la nueva 

plataforma ATH, ya que esta entidad le brinda soporte técnico no solo a AV Villas , sino también a todo el 
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Grupo AVAL y son los únicos que tienen acceso a herramientas de soporte en este caso , para la nueva 

plataforma de AVAL PAY CENTER, por ende AV Villas al no tener la accesibilidad a las herramientas que 

maneja ATH ( A Toda Hora), genera una gran dependencia con ellos, sin olvidar que el banco es un puente 

entre el cliente y el soporte que brinda ATH, para ello se depende de los tiempos de respuesta que 

manejan, las soluciones que brindan e incluso de la disponibilidad de atención para la resolución de 

problemas. El propósito de ejecutar el proyecto expuesto es reducir el riesgo de pérdida de las empresas 

con el banco y además cambiar la mala reputación frente a la competencia. 

Por otra parte, también se plantea la importancia de adoptar como un excelente servicio de post venta, 

que permita una mayor capacidad de gestión y acompañamiento para las compañías.  

En conclusión, tenemos entonces que, a partir de la experiencia adquirida durante los seis (6) meses, se 

encontró que los resultados en la labor asignada tienen varios temas internos a mejorar y muchos retos 

por superar. Luego, con el presente trabajo se plantea que a través de una implementación de una manera 

efectiva lo propuesto anteriormente, se verán no solo excelentes resultados en el área de Cash, sino 

también la rentabilidad de la entidad tendrá grandes beneficios a futuro. 
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1. LA EMPRESA: BANCO AV VILLAS. 

 

 

1.1 Aspectos generales. 

 

 

El Banco AV Villas es una entidad financiera colombiana con una larga trayectoria en el país. 

En términos económicos, el banco se encuentra dentro de los principales actores del sector 

bancario colombiano. ‘Para el año 2022, el banco contaba con activos significativos, con una 

participación del 34% en el Grupo AVAL, cuyos ingresos fueron de 10. 6 billones de pesos 

colombianos con un beneficio neto de 3.3 billones de pesos colombianos y una importante 

presencia en el mercado’ (Banco AV Villas, 2022). El banco ofrece una amplia gama de 

servicios financieros a individuos, empresas y organizaciones. Sus servicios incluyen cuentas 

de ahorro y corriente, tarjetas de crédito, préstamos personales y comerciales, servicios de 

inversión y banca corporativa, entre otros. Esta variedad de servicios ha contribuido a que el 

banco se convierta en una opción popular para los consumidores y empresas colombianas. 

‘En Colombia el banco emplea a 4.306 personas y en las operaciones que desarrolla en 

Centroamérica junto con el Grupo AVAL, tienen alrededor de 24.056 colaboradores’ (Banco 

AV Villas, 2019). 

 

El banco AV Villas es reconocido por su red de sucursales a nivel nacional, lo que brinda una 

amplia cobertura geográfica y facilita el acceso a sus servicios en todo el país. Su accionista 

mayoritario es el Grupo Aval Acciones y Valores S.A, por lo cual esta entidad hace parte de 

uno de los conglomerados financieros más importantes del país, junto con el Banco de 

Occidente, Bogotá y Popular. La dirección general del banco está ubicada en la ciudad de 

Bogotá y su presidente es Juan Camilo Ángel Mejía.  

 

A través de los años ha pasado por grandes evoluciones, brindando nuevos productos 

diversificados para los clientes, apostando a la creatividad y tecnología para ser mucho más 

eficiente en sus redes de oficinas y canales electrónicos, brindando así una excelente 

experiencia de servicio para quienes quieran y hacen parte de esta organización. 
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1.1.1 Misión, Visión y Valores. 

 

Misión: 

 

• “Crecer al lado de nuestros clientes y de nuestra gente siempre innovando “, (Banco AV villas, 

2009) 

 

 

Visión: 

 

• “Marcar la pauta en la forma de hacer banca de una manera dinámica e innovadora “, (Banco AV 

Villas, 2009) 

 

                Valores. 

• “Crecemos e innovamos al lado de nuestros clientes” 

 

• “Creamos oportunidades para el desarrollo de nuestra gente “ 

 

 

• “Garantizamos la toma de decisiones integras y la seguridad de nuestras operaciones” 

 

• “Cuidamos el entorno en el que operamos” 
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1.1.2 Ubicación Geográfica. 

 

Sede del banco AV VILLAS donde se desarrolló la práctica, se encuentra ubicado en la 

capital del país, Bogotá D.C, exactamente ubicada en la Cra. 13 #27-47, en el edificio 

de Occidente. 

 

   

 

Nota. Fuente: Google maps 
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1.1.3 Estructura Organizativa banco AV Villas 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración Propia 
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Toda la dependencia general recae en el presidente de la entidad financiera (Camilo Andrés Fajardo), 

siguiente a ello está el vicepresidente comercial banca empresas, el Doctor Rodrigo Correa quien es el 

responsable de manejar las dependencias de cash managment (Néstor Cortes), jefe de soporte comercial 

(John Jairo Gómez) y factoring (Saul Vargas). Sin embargo, aunque sean dependencias distintas, tienen 

una conexión directa al momento de la toma de decisiones en el área y por último se desprenden de ellos 

regionales, zonales, gerentes de cuenta, especialistas y analistas donde brindé el apoyo realizando tareas 

de especialista, analista 2 y 3. 

 

1.1.4 Unidad o departamento en el que se desarrolla la práctica profesional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   

 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración Propia 
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Esta práctica profesional se está desarrollando en el área de la Vicepresidencia Comercial Banca Empresas 

Recaudo, en la jefatura de cash managment, cuyas funciones a desempeñar se centran en tareas de 

analista 2 ,3 y también de especialista de convenios, brindando un apoyo comercial para los clientes ( 

empresas) en el tema de recaudos, al cargar sus bases de recaudo en la plataforma AVPC, consultar 

históricos de transacciones, realizar modificaciones puntuales que requiera cada convenio, nuevas 

vinculaciones, entre otros soportes y acompañamientos comerciales como capacitaciones, sesiones 

personalizadas, etc. 

1.1.4.1 Análisis DOFA 

FACTORES INTERNOS 

FORTALEZAS  DEBILIDADES 

 

• Es uno de los bancos que más 
convenios tiene como 
recaudadores. 

• Maneja una gran diversificación de 
productos. 

• Tiene un enfoque tecnológico e 
innovador. 

• El área de banca empresas cuenta 
con una gran experiencia en el 
mercado. 

• Solidez financiera. 

• Cuenta con colaboradores 
capacitados. 
 
 

 

• Falta de coordinación entre distintas 
áreas para gestionar los problemas de 
una manera más efectiva. 

• No hay un acompañamiento 
personalizado con los clientes para 
solucionar los inconvenientes 
presentados en AVAL PAY. 

• El área de Cash Managment depende 
en gran parte de su proveedor (ATH). 

• El área no se responsabiliza de sus 
acciones, deja todo a respuesta de otra 
dependencia. 

• No existe un personal capacitado para 
desarrollar el proyecto de migración en 
específico. 

Tabla 1: análisis DOFA 

FACTORES EXTERNOS 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

 

• El banco sigue ampliando su 
cartera de productos, captando un 
mayor volumen de clientes. 

• Se ofrece nuevas herramientas 
digitales para dar una mejor 
experiencia al cliente. 

• Se están bajando las tasas de 
intereses del banco fomentando la 
inversión de nuevas compañías. 
 

 

• El banco mundial, ha pronosticado para los 
siguientes 4 años una recesión económica. 

• Están surgiendo nuevos competidores en el 
mercado financiero con un negocio 100%digital 

• La competencia está brindando productos 
distintos, con los cuales AV Villas aún no cuenta. 
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2. PLANTEAMIENTO DE PLAN DE MEJORA RESPECTO A LAS PRACTICAS PROFESIONALES. 

 

2.1 Planteamiento central del informe de prácticas profesionales. 

 

Actualmente el banco AV Villas está pasando por una transición de una pasarela de pagos 

antigua a una nueva, donde las empresas vinculadas a la entidad y que aún transan con la 

antigua plataforma (CPV) , que era el producto digital estrella de AV Villas están migrando a 

AVAL PAY , la nueva pasarela de pagos dueña del Grupo AVAL, por eso esta transición ha 

generado demasiados inconvenientes para el banco , ya que mover las empresas a una nueva 

pasarela significa garantizar que AVAL PAY contenga  las mismas o mejores funcionalidades 

que en Centros de pagos Virtual tenían y este no es el caso, la  nueva plataforma genera 

demasiado conflicto con los clientes al no garantizar el funcionamiento esperado para tener 

una migración exitosa, es aquí donde he podido evidenciar que no existe en el área un 

departamento especializado en tratar y brindar un acompañamiento directo con los clientes,  

asesorías o acompañamientos en particular para no afectar el tema de recaudos de los 

mismos, ya que si se pasan los convenios a la nueva plataforma sin los desarrollos necesarios, 

claramente este afectará sus recaudos. Hasta el momento las quejas de las empresas han 

llegado a un punto donde le ha causado a AV Villas pérdidas considerables de dinero, ‘estos 

clientes son empresas que facturan en promedio mensualmente entre los 500 y 1000 millones 

de pesos’ (Intranet del Banco AV Villas).  

 

Teniendo en cuenta las limitaciones que la empresa tiene respecto a este proceso de 

migración de plataforma, el cuestionamiento realizado a lo largo de la práctica fue la de ¿qué 

se puede hacer para mantener la confianza y la buena relación de los clientes, que se ha 

perdido durante el proceso de migración del sistema de pagos CPV al sistema Aval Pay 

Center?, para lo cual se planteó la implementación de un departamento interno del banco, 

sin tener dependencia de un tercero para gestionar los problemas que se tengan con la 

plataforma, además de, ofrecer  un acompañamiento directo y eficaz, fortaleciendo de nuevo 

la relación directa con el cliente y recuperar la buena imagen que siempre ha tenido. 
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2.2 Importancia, limitaciones y alcances del trabajo de prácticas profesionales. 

 

La importancia del desarrollo de un área o departamento dentro del banco que pueda 

brindarle a las empresas una asesoría o soporte comercial para solucionar cada problema con 

soluciones efectivas, permitirá no sólo generar de nuevo una confianza y lazo fuerte con los 

clientes, si no también poder manejar una ventaja competitiva frente a la competencia. 

 

Limitaciones encontradas: 

 

Depender tanto de un tercero, el poder tener acceso a todas las herramientas que el 

proveedor de la plataforma maneja “A Toda Hora” (ATH), es complejo, ya que tener disponible 

los portales a los cuales ellos únicamente tienen acceso, daría una ventaja absoluta en la toma 

de decisiones y al momento de dar una solución al cliente. Aunque AV Villas no quiera aceptar, 

está dependiendo de ATH para poder ofrecerle un producto óptimo a sus clientes, pues son 

ellos los que brindan las herramientas de software y programación para la ejecución de AVAL 

PAY. 

 

En lo que corresponde al alcance de este plan, se requiere un punto principal y es el financiero, 

porque crear un departamento o área de AV VILLAS que se encargue de brindar este 

acompañamiento y soporte comercial a los clientes para esta nueva pasarela de pagos, va a 

requerir inversión en talento humano, es decir, contratar personal para desempeñar estas 

funciones, además es un tema donde el Vicepresidente comercial del banco tiene que aprobar 

el proyecto y por ende , son demasiados filtros que se tienen que aprobar para su realización. 

Por otro lado, tener a la mano las distintas herramientas que ATH maneja para el acceso del 

banco, es otro proceso con complejidad, ya que como se comentaba anteriormente, el 

vicepresidente comercial de AV Villas, tendrá que sentarse con la persona en cabeza de ATH 

para solicitar estos permisos y así no depender de un proveedor para darle una solución 

efectiva y de manera concreta a los clientes.  
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2.3 OBJETIVOS 

 

Objetivo General: 

 

Presentar una propuesta para mejorar el proceso de transición de la plataforma de recaudos 

CPV a AVPC en el área de Cash Managment, que actualmente está desarrollando el grupo 

AVAL. 

 

2.3.1 Objetivos Específicos: 

 

• Identificar las fallas que se están presentando en el proyecto de migración del área de Cash 

Managment, para mitigar la probabilidad de pérdidas de clientes. 

• Establecer una alternativa para mejorar las fallas que se pueden presentar en el proceso de 

migración de los convenios a AVAL PAY CENTER, proyecto que lleva a cabo actualmente el 

banco AV Villas 

• Presentar alternativas de mejora al Banco AV Villas que busque el fortalecimiento del área 

de Cash Managment 

 

 

3. CONTENIDO PLAN DE MEJORA. 

 

3.1 Propuesta de mejora: 

 

A. Debilidades en la transición de convenios. 

 

En el área de Cash Managment donde pude desempeñar mis prácticas profesionales, se lograron 

identificar varias tareas específicas por mejorar. El banco está pasando por una transición de 

convenios de una pasarela de pagos antigua (CPV) a una nueva (AVAL PAY), donde se evidencian 

varias fallas de gestión y coordinación para culminar el proyecto de la mejor manera. Algunos 

problemas que se lograron discriminar para la realización efectiva de esta migración fueron los 

siguientes: 



17 
 

 

• Falta de acompañamiento con los clientes 

• Poco conocimiento frente a la nueva pasarela de pagos 

• Falta de trabajo de equipo y coordinación de los mismos 

• Gran dependencia de un tercero (ATH), para dar soluciones efectivas a los clientes 

• No hay un seguimiento exhaustivo para ofrecerle al cliente un mayor monitoreo 

• No existe una validación minuciosa para poder llegar a la raíz del problema 

• No hay un equipo de trabajo sólido para liderar este proyecto 

 

Estas son algunas causales de molestia y queja que han tenido la mayoría de clientes migrados a 

AVAL PAY. Es por ello que el presente informe se propone abrir un nuevo departamento o área 

perteneciente a AV VILLAS, que se dedique a brindar de manera directa ese apoyo y 

acompañamiento comercial en la plataforma de AVAL PAY CENTER para los clientes que lo 

necesiten, contando con todos los accesos que ATH (A Toda Hora) tiene para ofrecer en este 

momento a las empresas. ATH, al ser una entidad independiente del banco, cuenta con sus 

propios tiempos de respuesta par dar soluciones a los convenios; tiempos que en promedio van 

entre 5 a 10 días hábiles y que lógicamente retarda el proceso de brindar una solución efectiva a 

los clientes. Lo anterior ya se ha estipulado y negociado por parte del proveedor ATH y el banco, 

donde en cierta medida, AV Villas al no contar con las herramientas que ATH maneja para atender 

las peticiones de los solicitantes, dependerá de ellos y de sus condiciones. Por otro lado, la idea 

es manejar un sistema de planeación más ordenado, clasificando cada convenio con su respectivo 

problema en particular y poder responder oportunamente a las necesidades de los clientes.  

 

 

 

B. Propuesta de mejora 

 

Esta iniciativa tendrá como objetivo principal, recuperar la relación con el cliente. Ese lazo 

comercial que se ha perdido debido a la misma migración, lo que AVAL PAY ofrece, no se acerca 

a lo que se manejaba en CPV y es lógico que las empresas estén inconformes con el servicio, 

llegando a un punto donde quieren desvincularse del banco. En ese orden de ideas, en el proceso 

de prácticas, gestioné la migración a AVAL PAY CENTER de aproximadamente 400 convenios, 
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donde únicamente por los inconvenientes expuestos en la nueva plataforma, se desvincularon del 

banco AV Villas en promedio el 16% (64 convenios), lo que representa una perdida anual en 

recaudo para AV Villas de $11.520 Millones de pesos colombianos, si tenemos en cuenta que el 

promedio de recaudo por mes de cada convenio rodea los $15 millones de pesos colombianos.  

Esta es una cifra muy importante para la entidad, debido a que no sólo el banco está dejando de 

percibir esta cantidad de dinero, sino también los especialistas y gerentes de cuentas que han 

hecho lo posible por retener a los clientes. En el área de Cash Managment los gerentes y 

especialistas manejan comisiones por cada convenio que se asocie al banco y de lo que recaude 

por mes dicho convenio. Los colaboradores manejan distintas tarifas de reciprocidad para que sea 

rentable el convenio, es decir, si el convenio tiene un alto nivel de transacción por recaudo, el 

banco cobrara menos dinero por cada transición que haga el cliente y viceversa (ver anexo 3), 

dicho esto, las desvinculaciones que se han producido por la migración han afectado las 

comisiones de los trabajadores y del mismo banco en sí. Esto es producido en gran medida por 

una relación rota entre el cliente y el banco, teniendo como consecuencia una caída de captación 

de dinero para la entidad. Esa relación se puede recuperar enfocando todos los esfuerzos en 

subsanar los problemas que se han presentado con la nueva plataforma, pero se debe realizar de 

una manera efectiva y dando el 100% en la gestión, donde los colaboradores que hagan parte de 

este departamento tengan absolutamente todo el conocimiento profesional a cerca de AVAL PAY, 

no sólo para dar un soporte , sino también una solución oportuna y que cada cliente comprenda 

que para el banco es muy importante el saber cómo se sienten utilizando esta nueva pasarela de 

pagos, realizando monitoreos, seguimientos  y utilizando las habilidades comerciales necesarias 

para volver a recuperar la confianza perdida con las empresas que hacen parte del banco. Quienes 

sean parte de este proyecto de fidelización, tendrán que tener conocimiento en las siguientes 

áreas: 

• Cómo generar un archivo de recaudo para AVAL PAY. 

• Cómo consultar transacciones en AVAL PAY. 

• Conocer cada una de las funcionalidades que brinda la plataforma. 

• Saber muy detalladamente cuáles son las condiciones que maneja AVAL PAY para subir una 

base de datos correctamente. 

• Poder manejar correctamente las herramientas suministradas por parte del proveedor de 

la plataforma (ATH). 
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• Saber distinguir las casuísticas de cada uno de los convenios, con el fin de identificar las 

distintas funcionalidades de los clientes y sus requerimientos. 

• Tener habilidades blandas, para brindar un acompañamiento efectivo a cada convenio. 

• Tener la capacidad de resolver problemas de una manera eficaz. 

• Tener habilidades de comunicación, para darse a entender con los especialistas, gerentes 

de cuenta y regionales, para poder atender a sus necesidades. 

 

Estos son algunos de los puntos clave que tiene el banco para reforzar, lo anterior se debe tener 

en cuenta para hacer parte del equipo que lidere este proyecto. Incluso se propone tener una 

base de datos organizada y práctica con cada funcionalidad que maneje los convenios en 

particular, para dar una atención mucho más personalizada y entendiendo las necesidades de los 

clientes, además la idea es que las empresas cuando tengan alguna duda y presenten algún tipo 

de inconformidad o problema con la plataforma, directamente en la página del banco puedan 

dirigirse a buscar el departamento y tengan la opción de tener una asesoría comercial profesional 

para atender sus casos y no solo eso, el departamento se encargará de mantener un monitoreo 

en los días posteriores a la prestación del soporte , para asegurarse que el cliente este operando 

exitosamente y sin ninguna novedad con la plataforma, las líneas de atención también serán 

fundamentales para que las empresas puedan ser atendidas en un horario 24/7, ya que una falla 

en AVAL PAY se puede presentar  cualquier día de la semana y a cualquier hora. Todo esto se hace 

con el fin de volver a conquistar aquellos clientes que han perdido el interés en el banco por culpa 

del proceso de migración a AVAL PAY y que no se sientan olvidados cuando se les presente algún 

problema con la plataforma. Quizá la automatización en este tipo de procesos no siempre es la 

solución, ya que los clientes necesitan la parte humana para entender las necesidades que ellos 

tienen, es por eso que, con esta área enfocada en esta gestión, brindará un plus para marcar la 

diferencia entre la competencia, debido a que otros bancos centran la atención al cliente en 

ChatBots o simplemente en poner marcaciones programadas en las líneas de atención.  

 

Este punto es clave para fidelizar a los clientes, centrar la atención en ellos, ya que el principal 

negocio de un banco es la captación de recursos proveniente de sus usuarios y la mejor manera 

para mantenerlos es brindar ese apoyo y asesoría comercial para cuidar de cada uno de ellos. 

Todo lo anteriormente expuesto, claramente le va a generar una inversión al banco en lo que 

consta los salarios de quienes vayan a cumplir estas funciones y además si valdrá la pena poner 
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en marcha el proyecto. Para esto se realizó un análisis de costo beneficio teniendo en cuenta lo 

siguiente: 

A. En promedio los convenios que están vinculados en el banco, recaudan alrededor de $20 

millones de pesos colombianos mensualmente, lo que al año representa $240 millones de 

pesos colombianos. 

B. Se planea contar con 5 colaboradores para dar el soporte comercial en AVAL PAY, tomando el 

promedio de los salarios del banco por persona para ese tipo de funciones en específico, cada 

colaborador tendría un sueldo de $2.700.000 pesos colombianos, lo que para el banco le 

representaría al año una inversión de $162 millones de pesos colombianos. 

 

Lo anterior nos indica que el banco haría una inversión positiva ya que el perder un cliente le 

costara mucho más que mantenerlo. Adicional a ello se sabe que existe un costo el cual el 

Grupo AVAL está ofreciendo a ATH por la prestación de sus servicios (monto aún no 

calculado) y que evidentemente para el banco AV Villas en estos momentos no está siendo 

un servicio muy efectivo. 

 

 

Nota. Fuente: (INTRANET), edición, elaboración Propia. 
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Nota. Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

3.2 Conclusiones: 

 

A través de esta etapa de prácticas con la gestión de migrar las empresas a esta nueva 

pasarela de pagos, se logró identificar varios vacíos que el banco quizá en su momento aun 

no tenía contemplado, tanto en organización, gestión, como en temas funcionales. Realizando 

esta propuesta de traer un área específica que funcione dentro del banco para brindar 

solución los clientes sobre AVAL PAY, sin necesidad de depender de un tercero, es posible 

volver a restablecer esos lazos con las empresas que perdieron confianza con el banco por 

esta migración, ya que manifestaban que las decisiones para emplear este objetivo de migrar 

todos los convenios a la nueva pasarela, se estaba realizando de una manera inadecuada con 

los clientes. Logrando poner en práctica esta idea el banco volverá a recuperar su buena 

imagen, posicionándose de nuevo entre las mejores entidades financieras del país, volviendo 

a captar nuevos mercados y además teniendo una ventaja competitiva frente a sus 
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competidores, sin incluir la nueva oportunidad de negocio que se pueda implementar en el 

banco con esta propuesta, para que no solo se implemente en este departamento, si no en 

cada área que requiera una asesoría comercial personalizada. Además teniendo en cuenta 

que la inversión para este proyecto es más favorable que dejar ir un cliente que claramente 

representa una importante cantidad de recursos para el banco. El tener una buena atención 

con el cliente es fundamental, Albrecht plantea que el “servicio debe prestarse en un nivel 

justo (sin recargar al cliente) y en todo momento, o mejor dicho cuando el cliente lo desee. 

Además, hace énfasis en la importancia de una buena impresión a la hora de establecer un 

contacto entre la empresa y el cliente” (Albrecht y Zemke, 1988 ) 

 

Incluso, en un informe llamado “La gestión de las relaciones con los clientes como 

característica de la alta rentabilidad empresarial” realizado por la Universidad de Vigo, 

España en el año 2007, indica que hoy en día la gestión de las relaciones con los clientes ha 

tomado un gran impacto en el ámbito empresarial durante los últimos años, ya que las 

compañías han descubierto que tener a un cliente feliz es la clave del éxito y además les 

genera rentabilidad a través del tiempo. En aquel informe los autores afirman que “en 

investigaciones previas sugieren que una mejor comprensión del valor del cliente llevara a 

cambios en su gestión" la gestión con los clientes se ha convertido en una prioridad para la 

mayoría de las organizaciones” (Campbell, 2003). Es así que, a través de diversos informes de 

investigación, indican que mantener una buena relación con un cliente, genera beneficios 

óptimos para cualquier empresa. 
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3.4 ANEXOS 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración Propia generador Pagina del Banco Av Villas (ANEXO 1) 
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Nota. Fuente: PAGINA ADMI AVAL PAY (ANEXO2) 

 

 

 

Nota. Fuente: Banco AV Villas (ANEXO 3) 
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4. SEGUIMIENTO DE PRACTICA PROFESIONAL  

 

4.1 Programación de actividades realizadas en la organización, de acuerdo a las prácticas 

profesionales:  

 

La siguiente imagen, muestra las actividades más importantes realizadas durante mi tiempo 

de prácticas en el banco AV Villas, con el fin de apoyar el área de Cash Managment y el 

proyecto de migración: 

  

Nota. Fuente: Elaboración Propia 

En la ilustración anteriormente anexa, se puede ver reflejado las funciones realizadas durante mi etapa 

de prácticas profesionales en el área de Cash Managment, donde se puede resumir de la siguiente 

manera: 

 

• Soporte técnico y comercial para los convenios migrados a AVAL PAY 

• Creaciones de nuevas empresas vinculadas para el banco AV Villas. 

• Apoyo para analistas y especialistas en el tema de relación y seguimiento comercial 

• Notificar por medio de cartas formales el proceso llevado a cabo de migración para aquellos 

convenios que no tenían conocimiento 

• Apoyo en todo el tema de manejo de la plataforma y navegación de cada una de sus 

funciones 
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• Apoyo en la consulta de transacciones realizadas por cualquier convenio en un tiempo 

determinado, ya sea en la antigua pasarela CPV o en la nueva AVAL PAY 

 

 

 

4.1.1.  Cumplimiento de objetivos trazados: 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración Propia 


