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RESUMEN EJECUTIVO 

 
El sistema de los servicios compartidos establecido en Costa Rica hace algunos 
años, también conocido como Shared Services, ha mejorado el mundo laboral de 
los costarricenses, ya que al trasladarse dichos servicios al país, ha abierto una 
serie de oportunidades laborales, que de otra forma no se hubieran podido 
aprovechar. Gracias al nivel de educación de los costarricenses, la oportunidad de 
estar trabajando para un Shared Service, ha sido aún mayor, pues ha permitido a 
muchos de éstos, tener una oportunidad laboral más amplia, que la que hace 
muchos atrás no existía.  
 
La estructura organizacional del Shared Service que se estudió para esta 
investigación, está conformada por la Gerencia General, la Secretaría General, la 
Gerencia Financiera, Auditoría, y los Analistas Financieros, además de las áreas 
de servicio, que no fueron contempladas en este estudio, pues se salían del 
contexto financiero. Gracias a estos importantes departamentos, se logró obtener 
mucha información importante para el desarrollo de la investigación.  
 
Para asegurarse la consecución de los procesos de Alcance, Tiempo, Costo, 
Riesgos, Recurso Humano, Inicio, y planificación; se facilitó el desarrollo adecuado 
de los pasos pertenecientes a los procesos de administración de proyectos. Por 
tanto se estableció un plan de proyecto con el fin de migrar algunos de los 
procesos bancarios de un país a otro transicionados a un Shared Service, esto 
con el fin de que se pudieran desarrollar los principales grupos de procesos para 
implementar el plan del proyecto.  
 
El objetivo del proyecto fue realizar un plan de proyecto para migrar los principales 
procesos bancarios de un país a otro trancisionados a un Shared Service, 
logrando un proceso ordenado de mejores resultados, por medio de la 
metodología propuesta, estableciendo como guía los fundamentos de la 
administración de proyectos del Project Management Institute, seleccionandose 
para su gestión,  las siguientes áreas de conocimiento: alcance, tiempo, 
comunicación, y calidad, incrementando su probabilidad de éxito. 
 
Como parte de la metodología, se aplicó, el método de investigación analítico- 
sintético, donde se descompone una unidad en sus elementos más simples,  por 
medio del cuál, se pudieron realizar observaciones y entrevistas, con el fin de 
documentar de una manera más segura, los datos de la investigación que se 
realizó. Se logró rescatar mucha información por medio del juicio de expertos, lo 
cual, hizo relevante la cantidad de datos, que fueron de mucha ayuda para el 
desarrollo de la tesina.  
 
Con la finalidad de satisfacer el enunciado del Alcance, se seleccionaron una serie 
de técnicas y herramientas, para poder satisfacer las necesidades del proyecto; 
buscando aquellas herramientas que más se acoplaban a la situación actual del 
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proyecto. Los resultados obtenidos, se interpretaron de una manera sencilla y sin 
complicaciones, por lo que el estudio reveló, que la correcta planificación del 
alcance fue escencial para el buen desempeño del presente proyecto final de 
graduación como un todo, rescatando el valor agregado del juicio de expertos que 
el proyecto llevó consigo.  
 
 
La calidad es un compromiso de toda la organización, donde ésta dependerá 
mucho de las estrategias que el Shared Service como tal entregue a sus clientes. 
De esta forma el proyecto enfocó el servicio de migración de procesos bancarios, 
de manera que, la casa matriz, ubicada en México, estuviera al tanto de cada 
detalle que se realizó durante la transición, enfocando que la calidad del servicio 
no varió, sino más bien, que mejoró considerablemente. Las personas 
involucradas en el proyecto, pudieron ser partícipes de cada una de las 
actividades que conllevó todo el proceso de la migración de servicios bancarios.  
 
En conclusión se puede decir que se cumplió con los objetivos establecidos, 
puesto que gracias al trabajo realizado por el equipo del proyecto, se encontró la 
manera de satisfacer las necesidades de la casa Matriz, ubicada en México DF; 
logrando así que el plan de proyecto pudiera cumplir su rol, y superara las 
expectativas de los involucrados. Además de lo anterior, se demostró que la 
información obtenida, tuvo mucho peso en el desarrollo de la investigación, por lo 
que, hubo mucha cooperación por parte de las personas que jugaron un papel 
importante en el transcurso del estudio, tal es el caso de los gerentes del proyecto, 
así como el equipo de trabajo. Así mismo, se demostró que el equipo del proyecto, 
estableció muy bien sus metas desde el inicio, y logró realizar el proyecto, por lo 
que se le considera muy exitoso, y se podrá utilizar para futuros proyectos de 
migración de procesos bancarios.  
 



1. INTRODUCCION 

 

1.1 Antecedentes 

 
Las empresas transnacionales han surgido considerablemente en los últimos 

años. Estas han sido una importante inyección para las economías de diferentes 

países a nivel mundial. Han contribuido al aumento de empleos, dándole  

oportunidades a muchos jóvenes que buscan ingresar en el mundo laboral.  

 

Este tipo de empresas, se han visto en la necesidad de expandirse cada vez más, 

tanto en el ámbito interno, como externo, por lo que al expandirse, necesitan ir 

buscando y reubicando muchos de los servicios que ofrecen día a día. Por este 

motivo, es que los Shared Service, han surgido en muchos países del mundo, ya 

que ellos requieren de las personas, para realizar sus transacciones diarias, y a su 

vez, las personas requieren de éstos, para poder desempeñarse como lo 

profesionales que son.   

 

Para la realización de una adecuada transición ó migración de procesos 

bancarios, uno de los elementos claves es el proceso de planificación. Para el 

proceso de planificación se han desarrollado reuniones para determinar cuáles 

serán las necesidades específicas del proyecto, como lo son fechas de inicio, 

fechas de entrega del proyecto, el producto final, y demás acuerdos que deben 

irse planteando con anterioridad, para que de esta manera se logre concretar 

aquellos puntos que se consideran indispensables para este tipo de proyectos. 

 

Por la competitividad actual producto de la globalización que se ha vivido en los 

últimos años, es que se presentan los Shared Services como soluciones para las 

empresas transnacionales, donde lo que se requiere, es estandarizar y mejorar  

los distintos procesos que se realizan a diario, cumpliendo con veracidad, los 

objetivos que se plantearon al inicio.  
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1.2 Problemática 

 
La ausencia de una guía para migrar procesos de un país a otro, hace que surja la 

problemática para esta investigación. Se requiere de un enfoque práctico que se 

pueda utilizar como base, con el fin de documentar un plan de proyecto, que sirva 

de base, para las empresas transnacionales que deciden migrar procesos de un 

país a otro, es decir, que constantemente necesiten transicionar procesos, y que 

realmente no tengan una herramienta concreta para realizarlo.  

 

1.3 Justificación del problema 

 
Actualmente el departamento financiero de un Shared Service, se encuentra 

analizando la posibilidad de desarrollar una migración de procesos bancarios 

locales, trasladando de un país a otro, los procesos diarios, y migrando todo a un 

shared service. La idea surge, ya que hace algunos años atrás, se han venido 

desarrollando transiciones exitosas; por lo que, se ha demostrado que el trabajo 

en un Shared Service, puede ser elaborado de manera más eficiente y eficaz, y 

hasta a un costo más accesible, para la empresa interesada.  

 

La necesidad de muchas empresas por obtener el mismo trabajo a un costo más 

bajo, ha llevado a estas oportunidades de negocio, que sin duda alguna, 

benefician también a aquellos costarricenses que puedan y tengan acceso a 

puestos como el que ofrece un Shared Service de esta categoría.  

 

Una vez definidos todos los aspectos administrativos relevantes, necesidades del 

personal y clientes, se puede proceder a gestionar cuentas de servicio, solicitudes 

de mejora de servicios, perfiles de recurso humano financiero, entre otros. Se 

espera un entregable de alta calidad, y que demuestre tener en cuenta todos los 

detalles que conlleva un buen plan de proyecto, para que la metodología que se 

pretende plasmar, sea la más interesante e innovadora.  
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Supuestos 

 
Los supuestos generan la información necesaria para determinar cuáles serán las 

fragilidades, y posibles dificultades que puede tener el proyecto. Como supuesto 

para este proyecto se consideran importantes los siguientes: 

 

• Se contará con el tiempo y permisos suficientes por parte de la empresa 

para desarrollar el trabajo de seminario de graduación. 

 

• La ejecución del plan no está contemplada en el plan de proyecto.  

 

 

Cabe rescatar, que al ser una propuesta para la empresa transnacional, no 

necesariamente, se ha de ejecutar de inmediato, por lo que se sugiere, que de 

implementarse en el corto, o mediano plazo, se le hagan las actualizaciones 

debidas, con el fin, de que pueda ser utilizada adecuadamente.  

 

Restricciones 

 
Al tratarse de una entidad financiera, no toda la indçformación financiera es 

accesible, y mucho menos puede ser divulgada por motivos de confidencialidad. 

Se realizarán todas las recomendaciones y conclusiones necesarias, para que los 

clientes puedan obtener, el mejor servicio por parte del Shared Service.   
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Objetivos 

A continuación se presentan el objetivo general y los objetivos específicos del 

proyecto: 

 
 

1.6.1 Objetivo general 

 

Realizar un plan de proyecto con el fin de migrar los principales procesos 

bancarios de un país a otro, trancisionados a un Shared Service, logrando un 

proceso ordenado de mejores resultados.  

 

1.6.2 Objetivos específicos. 

 
 

1. Identificar las normas regulatorias que rigen la migración, desde el punto de 

vista administrativo, para establecer los  roles y responsabilidades 

adecuadas para un buen control y seguimiento del proceso migratorio.  

 

2. Planificar la gestión del alcance para  definir una estrategia de 

implementación para el proceso de migración, de manera que este sea 

realizado de manera ordenada 

 

3. Planificar las gestión del tiempo para así definir los parámetros que deben 

ser incluidos en el tiempo que dure el proyecto.  

 

4. Planificar la gestión  recurso humano, comunicaciones y riesgos de la 

migración de procesos locales a shared service, identificando todas las 

secuencias necesarias, para una migración exitosa. 
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2. MARCO TEORICO 

 

2.1 Marco referencial o institucional  

 
La empresa matriz sobre la cual se desarrollará esta tesina, tiene muchos años de 

incursionar en el mercado financiero. Cada año, se festejan distintas actividades 

que conmemoran diferentes episodios de la vida financiera de la entidad en 

cuestión.  

 

Al lado de esta casa matriz, se encuentran encadenadas dos entidades 

importantes a destacar, que son, la subsidiaria que realiza las negociaciones 

directamente, y el Shared Service, que es donde se ejecutan algunos de los 

procesos bancarios. Estas tres entidades, han logrado trabajar juntas, con el fin de 

obtener mejores resultados, y minimizar costos que pueden ayudar a todos por 

igual. El Shared Service, se organiza de tal forma, que ayuda a centralizar las 

labores de los funcionarios, manteniendo los regímenes por los cuales éste se 

rige.  

 

La subsidiaria, que se encuentra localizada en Costa Rica, trabaja conjuntamente 

con el Shared Service, de forma diaria, y sin interrumpir labores, 

independientemente, si la casa matriz trabaje o no; por lo que, ambas entidades 

se relacionan aún más en su trabajo cotidiano, ya que muchas actividades son 

indispensables, para luego ser enviadas y evaluadas a la casa matriz.  

 

2.2 Antecedentes de la Institución 

 

Los Shared Services en la actualidad, brindan un servicio a su misma empresa, 

por lo que, un grupo de personas, se organizan para trabajar en función de la 

misma entidad, brindando los servicios necesarios, para que la empresa pueda 

desempeñarse de una mejor manera.  
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Se requiere de estos servicios compartidos, para que se logren centralizar los 

puestos de trabajo, y buscar la eficacia y eficiencia de los mismos. Por otro lado, 

se busca sacar provecho a todas aquellas ventajas acerca de este tipo de servicio, 

para que se puedan tomar las mejores decisiones que convengan a la empresa.  

 
Los servicios compartidos son la convergencia de las funciones de una 

organización para asegurar que entregan la organización de los servicios requirió 

de ellos tan con eficacia y eficientemente como sea posible. Esto implica 

centralizar de las funciones traseras de la oficina tales como hora y finanzas pero 

se puede a menudo también aplicar a las oficinas medias o delanteras. 

Una ventaja de esto, es que permite el aprecio de economías de la escala dentro 

de la función y puede permitir el multi-funcionamiento del proceso. La 

transformación cultural y de proceso de una escala grande, es un componente 

dominante de un movimiento a los servicios compartidos a menudo incluyendo 

redundancias y cambios de las prácticas del trabajo.  

Se demanda que la transformación da lugar a menudo a una calidad mejor de la 

vida de trabajo para los empleados aunque hay pocos estudios de caso para 

mover hacia atrás esto para arriba. 

Los servicios compartidos son más que apenas la centralización o la consolidación 

de actividades similares en una localización. Al ser un servicio compartido 

mantiene actividades como un negocio y entrega a los clientes internos un coste, 

una calidad y una puntualidad competitiva. 

Un servicio compartido puede tomar una variedad de diversas estructuras 

comerciales. Las seis estructuras comerciales básicas incluyen: 

• Unitario - una sola organización que consolida y que centraliza un servicio 

de negocio  
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• Departamento del plomo - una organización que consolida y que centraliza 

un servicio de negocio que será compartido por otras organizaciones  

• El acuerdo común de las iniciativas (internas) - entre dos o más 

organizaciones al sistema para arriba y funciona servicios compartidos  

• Arreglo contractual estratégico de las sociedades (externas) - con el 

abastecedor de los terceros para una gama de los servicios que incluyen 

servicios compartidos  

• Empresa a riesgo compartido (JV) - entidad legal de empresa a riesgo 

compartido entre la organización y el abastecedor de los terceros  

• Outsourcing - el abastecedor de los terceros toma la responsabilidad 

completa de manejar y de funcionar el servicio1  

 

2.3 Misión y visión  

 
Misión  
 
Brindar servicios financieros de alta calidad al  menor costo y creando la mejor 

satisfacción del cliente. 

 

Visión  

 
Ser la mejor empresa en brindar servicios financieros de alta calidad, y buscar las 

mejoras necesarias, para ser el mejor servicio compartido a nivel financiero.  

 

2.4 Estructura organizativa 

 
En la Imagen #15 Estructura Organizacional Shared Service, en anexos, se puede 

observar la principal estructura organizacional correspondiente al Shared Service 

                                                 
1 Información tomada de http://www.tueconomia.net/finanzas-y-sus-areas/servicios-compartidos.php 
18/09/2009 
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de Costa Rica, que ejecuta las funciones en este país. Sus principales puestos se 

detallan a continuación: 

 

Gerencia General:  

 

Está integrada por un Gerente General nombrado por el Consejo Directivo de la 

entidad. Esta persona es la encargada de:  

1. Designar todas las posiciones gerenciales.  

2. Realizar evaluaciones periódicas acerca del cumplimiento de las funciones 

de los diferentes departamentos.  

3. Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos 

anuales y entregar las proyecciones de dichas metas para la aprobación de 

los gerentes corporativos.  

4. Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que los registros y 

sus análisis se están llevando correctamente.  

5. Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, gerentes corporativos 

y proveedores para mantener el buen funcionamiento de la empresa.  

6. Lograr que las personas quieran hacer lo que tienen que hacer y no hacer 

lo que ellos quieren hacer.  

 

Secretaría General:  

En este puesto se desempeñan diferentes funciones, como es el del caso de:  

a) Ser el puente entre el Gerente General y los demás 

colaboradores.  

b) Ayudar en las labores administrativas que conlleva el Gerente 

General.  

c) Delegar algunas funciones administrativas.  

d) Llevar la agenda de eventos y reuniones de la Gerencia 

General.  
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e) Evacuar posibles dudas/situaciones que tengan los 

colaboradores, en caso de ausencia del gerente.  

 

Gerencia Financiera:  

Se encarga de la eficiente administración del capital de trabajo dentro de un 

equilibrio de los criterios de riesgo y rentabilidad; además de orientar la estrategia 

financiera para garantizar la disponibilidad de fuentes de financiación y 

proporcionar el debido registro de las operaciones como herramientas de control 

de la gestión de la entidad. Adicionalmente a lo anterior mencionado, existen 

varios gerentes financieros dentro del Shared Drive, donde cada uno de ellos, 

tiene una responsabilidad distinta, ya que tienen a su cargo distintas tareas, donde 

deben velar por que cada una de ellas se cumpla.  

 

Auditoría:  

Los encargados de este proceso, se dedican a examinar de cierto modo, que los 

procesos internos del Shared Drive, se estén ejecutando como realmente se debe. 

Cada mes los auditores tienen la obligación de corroborar que cada uno de los 

procesos financieros, se estén realizando de manera correcta.  

Se exige una documentación estricta para lo cual existen sin número de plantillas, 

donde cada colaborador tiene la responsabilidad de asegurar que sus documentos 

estén debidamente archivados. En algunos casos la auditoría se hace física, 

donde se deben imprimir todos los documentos, y en otros casos ésta se hace de 

manera digital, contribuyendo naturalmente con el ambiente.  
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Análisis Financiero:  

En este puesto en específico se encuentra el departamento denominado “Financial 

Reporting Operations”, el cual se dedica, a realizar un profundo análisis financiero 

de distintas unidades de negocio, que el Banco tiene como subsidiarias, por lo que 

cada uno de los analistas, es dueño de varias de estas unidades antes 

mencionadas.  

 

2.5 Servicios que ofrece 

 
Los productos que ofrece la entidad financiera se dividen en distintas áreas: 
 

• Servicios financieros varios:  En este tipo de servicios, se realizan todas 

aquellas transacciones financieras que involucran a los países de Manila, 

México, Miami, Brasil, y Argentina. Se trata de elaborar informes financieros 

que ayuden a los altos funcionarios a la toma de decisiones, a una mayor 

brevedad.  

 
• Cuentas por pagar: Son las deudas que tiene la entidad, por concepto de 

bienes y servicios que compra a crédito. El Shared Service lo que procura, 

es registrar todos aquellos pagos que están pendientes por realizar, para 

así evitar que existan situaciones no deseadas.  

Actualmente el departamento de cuentas por pagar, procura manejar y 

controlar el registro de las adquisiciones necesarias para el buen 

funcionamiento del Shared.   

 
• Contabilidad Institucional:  Se llevan registros varios de la contabilidad a 

nivel institucional, por lo que existen varios grupos que interactúan 

diariamente, elaborando los libros contables de la empresa, así como el 

mantenimiento de cada uno de estos libros. El mantenimiento que se le 

debe de dar a cada uno de los libros contables, conlleva procesos extensos 

y de mucha dedicación, por lo que, se deben tener todas las cuentas 
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contables en estricto orden, para que no afecte el producto final, ni mucho 

menos produzca errores que no puedan ser corregidos.  

 

• Reportes Financieros:  existe un área que se dedica a realizar reportes 

financieros diarios, de los estados contables de la empresa. Se entregan a 

los altos ejecutivos de la institución bancaria, con el fin de que sean 

analizados por éstos. La mayor parte de estos reportes son analizados con 

anterioridad, por las personas que los generan, y una vez que se hace esto, 

es entonces cuando, son enviados a la gerencia financiera, para que el 

proceso culmine.   

 
• Cuentas intercompañía: este departamento se divide en dos áreas de 

suma importancia. La primera se dedica al proceso de pago de facturas por 

concepto servicios entre las subsidiarias de la casa matriz. La segunda 

área, es la conciliación de cuentas posterior al cierre, donde se identifican 

las entradas mal hechas, es decir todas aquellas diferencias de dinero 

existentes. Este departamento cuenta con controles internos que aseguran 

que las facturaciones estén debidamente documentadas, así como los 

soportes necesarios y requeridos para poder sustentar la facturación.   

 
• Soporte Técnico:  Los encargados del soporte técnico, revisan 

constantemente que a los usuarios no les haga falta ningún insumo para 

realizar el trabajo diario, y que las máquinas se encuentren adecuadamente 

bien instaladas, con los respectivos programas, para el buen desempeño. 

Cada mes se actualizan varios programas que son básicos para el trabajo 

cotidiano de cada colaborador, por lo que el departamento de soporte 

técnico, es realmente eficiente en este aspecto. Cubre y vela por las 

necesidades de sus clientes directos, en este caso, los empleados del 

Shared Drive.  

 
• Tesorería:  En este departamento se custodian los fondos y valores de la 

casa matriz, por lo que, el buen desempeño de las personas encargadas de 
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ésta área, juega un rol muy importante para el Shared Service, que sin 

duda alguna, busca mejoras en los servicios que le presta en la actualidad 

a la casa matriz.  

 
 

2.6 Teoría de Administración de Proyectos 

 

La Teoría de Administración de Proyectos, es una manera dinámica y efectiva de 

dirigir los proyectos de cualquier índole, de tal manera que, para que un proyecto 

sea exitoso, se deben de definir para poder entender claramente la administración 

de proyectos. La idea de esta teoría es lograr llevar a un equipo de proyecto a 

encontrar la ruta correcta para integrar los procesos y cumplir con los entregables 

propuestos. 

 

2.6.1 Proyecto 

 

Según la Guía de Fundamentos de la Dirección de Proyectos (PMBOK Guide), los 

proyectos pueden ser descritos de la siguiente manera: 

 

 “Los proyectos son una forma de organizar actividades que no pueden ser 

tratadas dentro de los límites operativos normales de la organización. Por lo tanto, 

los proyectos se usan a menudo como un medio de lograr el plan estratégico de la 

organización” y “Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para 

crear un producto, servicio o resultado único”. 

 

Un proyecto crea productos entregables únicos. Productos entregables son 

productos, servicios o resultados. 
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Dentro de otras definiciones, el autor Yamal Chamoun, en su libro “Administración 

profesional de proyectos LA GUIA” se define proyecto como: “Conjunto de 

esfuerzos temporales, dirigidos a generar un producto o servicio único”. 

 

Como se describió con anterioridad, los proyectos buscan obtener los mejores 

resultados en lo que respecta a las expectativas del cliente. Tan importante es 

esto para los administradores de un proyecto, que es gracias al cliente que se 

obtiene un trabajo de esta índole.  

 

Es importante destacar que la metodología que se planteará en esta tesina, 

intenta promover e incentivar a los colaboradores a desarrollar y desempeñar un 

papel predominante, para obtener los mejores resultados, garantizando la 

satisfacción total por parte del cliente.  

 

El esfuerzo por parte del equipo de trabajo, debe ser lo suficientemente alto, para 

que el proceso de la migración sea eficiente y eficaz. Por lo tanto, se requiere que 

el encargado del mismo, ayude a ejecutar y controlar las labores cotidianas, de tal 

manera que se puedan ir logrando las metas que en algún momento se 

establecieron.  

 

El diagnóstico por parte del administrador del proyecto será fundamental, para 

visualizar que los procesos migratorios bancarios, sean coherentes, y que se 

estén realizando de manera concreta y dinámica, y no únicamente por cumplir un 

cronograma. El buen desempeño del grupo de trabajo será indispensable para 

lograr los objetivos que el proyecto lleva consigo. 

 

2.6.2 Administración de Proyectos 

Según la Guía de Fundamentos de la Dirección de Proyectos (PMBOK Guide), la  

dirección de proyectos es la aplicación de conocimientos, habilidades, 

herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los 
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requisitos del proyecto. La dirección de proyectos se logra mediante la aplicación e 

integración de los procesos de dirección de proyectos de inicio, planificación, 

ejecución, seguimiento y control y cierre. La persona responsable de alcanzar los 

objetivos del proyecto, es el administrador del proyecto.  

Dentro de la dirección de los proyectos, se debe tomar en cuenta que es 

necesario, poner en práctica algunas herramientas como las que se detallan a 

continuación:  

• Equilibrar las demandas de calidad, alcance, tiempo y costes 

• Identificar objetivos claros, y posibles de alcanzar 

• Determinar aquellos requisitos que son indispensables para que el proyecto 

pueda ejecutarse de manera exitosa 

El liderazgo es una herramienta clave para que los administradores de un 

proyecto, puedan ejercer su autonomía, y sean lo suficientemente capaces de 

dirigir un proyecto de forma tal, que los objetivos planteados, sean cumplidos con 

veracidad.  

 

2.6.3 Áreas del Conocimiento de la Administración d e Proyectos 

 
Según la Guía de Fundamentos de la Dirección de Proyectos (PMBOK Guide), en 

la administración de proyectos, se han establecido 9 grandes áreas del 

conocimiento, las cuales ayudan a los administradores de proyectos, a saber 

cuándo ejecutar cada una de ellas, y así delegar de una mejor manera. 2 

 

                                                 
2 Información tomada de http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/9agerpy.htm 
05/10/2009 
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Estas áreas se describen a continuación:  

 

Alcance: Define todo aquello que será incluido y no incluido dentro del proyecto. 

Tiempo: Se debe definir desde el inicio del proyecto, por lo que se realizan tareas 

como: Programa, calendario, entrega parciales y finales. 

Costo:  Se realizan estimaciones de costo, y presupuestos, que permitan darles 

una idea más amplia a los interesados en el proyecto, de los posibles costos del 

mismo. 

Calidad:  Estándares relevantes, como cumplirlos y satisfacer las necesidades que 

se perciban. 

Recursos Humanos:  Equipo del proyecto que integra colaboradores tanto 

internos como externos y los roles y funciones de cada cual. 

Comunicación:  Es toda la información necesaria, y que se presenta en informes, 

detallando quien la genera, quien la recibe, y con qué frecuencia es entregada. 

Riesgo:  Son las amenazas que se deben controlar, u oportunidades que 

capitalizar, así como los planes de contingencia. 

Abastecimientos:  Son todas aquellas estrategias de contratación, cotizaciones, 

concursos, contratos y administración de contratos. 

Integración:  Es la administración de cambios, lecciones aprendidas e integración 

de todas las áreas. 

 

Dentro de la administración de proyectos, se ha notado que todas las áreas del 

conocimiento, se encuentran estrechamente relacionadas entre sí, por lo que, 

cada una de ellas, tiene una función muy importante para la gerencia de 

proyectos.  

 

Un buen desempeño en la administración de proyectos, hace que exista siempre 

un equilibrio entre el alcance-costo-tiempo , donde el administrador del proyecto 

deberá establecer límites y políticas a seguir, con el fin de monitorear y controlar, 

que éstas 3 áreas, se encuentran realmente equilibradas. Esta función del 

administrador del proyecto, será siempre parte del mecanismo diario de su labor 
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como dueño del mismo, y será responsabilidad de él, mantener este trabajo al día 

y con detallado orden para dirigir el proyecto correctamente. 

 

No solamente estas tres áreas deben ser tomadas en consideración permanente, 

sino también, en el caso del recurso humano  y las comunicaciones , son punto 

fundamental, para el éxito en los proyectos. Tal es el caso de la migración que se 

piensa realizar en el Shared Drive, donde el recurso humano, debe tener una 

preparación esencial en la parte financiera, y demostrar su capacidad de análisis, 

para que el proyecto pueda estar en manos de personas, que realmente den la 

talla, y se puedan desempeñar de una manera satisfactoria. Teniendo esto muy 

claro, se logra pasar al campo de la calidad , que es la es herramienta básica para 

una propiedad inherente de cualquier cosa, que permite que esta sea comparada 

con cualquier otra de su misma especie. De la calidad que se brinde del servicio a 

la casa matriz, dependerá que muchos otros procesos bancarios, sean migrados a 

Costa Rica, por lo que la calidad del servicio, debe ser realmente buena, para que 

se logren todas las metas de la transición.  

 

Todos los proyectos presentan riesgos , que deben manejarse de manera efectiva, 

para que se logren identificar, prever y monitorear. Para mantener los riesgos 

controlados, es bueno asegurarse de que los abastecimientos  que necesita el 

equipo de trabajo, sean los adecuados, evaluando la buena administración y 

supervisión. No se debe dejar de lado la integración , que no es ni más ni menos 

que, el desarrollo e implementación del plan del proyecto, que a su vez, integra las 

nueve áreas del conocimiento antes mencionadas, así como la administración 

ordenada de los cambios y la documentación de las lecciones aprendidas. 

 

2.6.4 Ciclo de vida de un proyecto 

 
Los proyectos son finitos: tienen un comienzo y final bien definidos, y en ocasiones 

parecen tener vida propia.  En consecuencia, es lícito pensar que un proyecto 
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tiene un ciclo de vida natural que consta de cinco fases: inicio, planeación, 

ejecución, control y cierre. 

La definición es la primera etapa del Ciclo de Vida del proyecto. Se materializa 

elaborando la oferta y determinando los requisitos del producto/servicio que 

ofreceremos al cliente para su aceptación. Ambos elementos, oferta y requisitos, 

constituyen una presentación de la empresa y el proyecto al cliente. 

Por otro lado la labor de definición del proyecto permite conocer la disponibilidad 

de recursos para el desarrollo del mismo y por lo tanto nuestras limitaciones en 

ese aspecto a la vez que nos da la posibilidad de prevenir errores. La definición 

del proyecto no sólo ha de responder a las tres preguntas fundamentales: qué, 

cuándo y cuánto sino que ha de encontrar el equilibrio entre los parámetros que 

estas implican: aspectos técnicos, tiempo de ejecución y costo respectivamente. 

En cuanto al qué (aspectos técnicos), la definición a de recoger las necesidades 

del cliente y determinar los requisitos del producto/servicio. El cuándo (tiempo de 

ejecución) reflejará las principales fases del proyecto, la estimación de las horas y 

plazo de ejecución y el cuánto (coste) recogerá el presupuesto final del proyecto 

que será la suma del coste, los riesgos y el margen de beneficio. 

Es imprescindible, para eliminar posibles riesgos, realizar una revisión de la 

definición tanto de los aspectos técnicos como de los económicos (precio de 

venta, condiciones de aceptación y forma de pago). Además es conveniente 

realizar otras revisiones como: revisión de conformidad con el sistema de calidad, 

jurídica para cubrir posibles riesgos derivados del proyecto y revisión de tipo 

administrativo (justificaciones a la administración, previsión de inversiones, etc.) 

En este sentido, la metodología contiene los estándares para la elaboración de las 

ofertas y determinación de los requisitos contemplando los aspectos anteriormente 

comentados, así como los mecanismos correspondientes para el control de 

acuerdo con sistema de calidad.3 

                                                 
3 Información tomada de http://www.monografias.com/trabajos38/ciclo-vida-proyecto/ciclo-vida-proyecto.shtml 
28/09/2009 
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Para definir el ciclo de vida ideal de un proyecto, se han venido utilizando algunas 

políticas que estandarizan todos los proyectos con un ciclo de vida único.   

 

Los ciclos de vida del proyecto definen: 

 

• Qué trabajo técnico se debe realizar en cada fase. 

• Cuándo se deben de generar los entregables de cada fase. 

• Quién está involucrado en cada fase. 

• Como controlar y aprobar cada fase. 

 

 La definición del ciclo de vida del proyecto también identificará qué tareas de 

transición al final del proyecto están incluidas y cuales no, a fin de vincular el 

proyecto con las operaciones de la organización.  

 

2.6.5 Procesos en la Administración de Proyectos 

 

Dentro de la Administración de Proyectos, se han determinado cinco grandes 

fases para que éstos lleven consigo un orden adecuado, y un buen desempeño a 

la hora de realizar las actividades. A continuación se detallarán cada una de éstos 

procesos. 4 

 
• Inicio: En este punto se debe de establecer la visión del proyecto, el qué; la 

misión por cumplir y sus objetivos, la justificación del mismo, las 

restricciones y supuestos. Desarrollar el alcance también es parte del inicio 

de todo proyecto. Debe abordar y documentar los requisitos del proyecto y 

de los productos entregables, los requisitos de los productos, los limites del 

proyecto, los métodos de aceptación y el control del alcance de alto nivel.  

 

                                                 
4 Información tomada de http://www.mitecnologico.com/Main/FasesDeLaAdministracionDeProyectos 
05/10/2009 
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• Planeación: En la planeación definimos el cómo cumpliremos los objetivos, 

tomando en cuenta los factores que afectan todo proyecto. Se establecen 

las estrategias, con énfasis en la prevención en lugar de la improvisación. 

 

• Ejecución: Implementar el plan, contratar, administrar los contratos, 

integrar el equipo, distribuir la información y ejecutar las acciones 

requeridas de acuerdo con lo establecido. 

 

• Control:  Comparar lo ejecutado o real contra lo que planeamos. Se toman 

acciones correctivas y se continúa con la ejecución. 

 

• Cierre:  en este último proceso, se debe de concluir y cerrar relaciones 

contractuales profesionalmente para facilitar referencias posteriores al 

proyecto, así como para el último desarrollo de futuros proyectos. Se 

elaboran documentos con los resultados finales, se realizan cambios, 

directorios, evaluaciones y lecciones aprendidas.  

 
 

2.6.6 Plan de proyecto 

 

2.6.6.1 Definición de Plan de Proyecto  

 

Los planes de proyecto forman parte de la gestión de proyectos, la cual se vale de 

cronogramas tales como diagramas de Gantt para planear y subsecuentemente 

informar del progreso dentro del entorno del proyecto. Es el proceso para 

cuantificar el tiempo y recursos que un proyecto costará. La finalidad del 

planeamiento de proyecto es crear un plan de proyecto que un gerente de 

proyectos pueda usar para acompañar el progreso de su equipo. 

 

Inicialmente, la idea del proyecto es definida y los métodos apropiados a utilizar 

para completar el proyecto son determinados. Siguiendo a este paso, la duración 
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para las distintas tareas necesarias para completar el trabajo son listadas y 

agrupadas en una estructura adecuada de trabajo.  

 

Los recursos pueden ser estimados y los costos para cada actividad pueden ser 

optimizados a fin de alcanzar un balance entre uso de recursos y duración total 

para cumplir con los objetivos del proyecto. 

Una vez establecido y aceptado, el plan se convierte en lo que es conocido en 

lugares de habla inglesa como “baseline” (lineamiento base). El progreso será 

medido contra este lineamiento durante toda la vida del proyecto, tomado en 

cuenta las actualizaciones realizadas a ésta por medio del proceso control 

integrado de cambios. El análisis del progreso comparado con el lineamiento base 

es conocido, en inglés, como Earned Value Management (Administración del Valor 

Ganado). 

 

El planeamiento del proyecto no es algo para hacerse solamente una vez al 

comienzo del proyecto. Observar el progreso de su equipo y actualizar 

adecuadamente el plan de proyecto debe ser una tarea constante del gerente del 

proyecto. Un programa computacional de gestión de proyectos puede ser útil si es 

usado correctamente. Hay diversos patrones de gestión de proyectos que 

describen en detalle como planear y controlar un proyecto.5 

 

 

2.6.6.2 Tipos de Plan de Proyecto 

 

Los planes de proyecto se pueden dividir en varios tipos, que sin lugar a dudas, 

permiten interrelacionar los ideales y propósitos para los distintos proyectos; es 

decir, que muestran las características generales que deben tener los proyectos, y 

sus principales aspectos. Entre ellos destacan los siguientes:   

                                                 
5 Información tomada de http://es.wikipedia.org/wiki/Planeamiento_de_proyectos 09/11/2009 
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OBJETIVOS: Son los resultados que la empresa desea lograr, tomando como 

base esos objetivos. El administrador realiza la planeación de sus actividades. Los 

objetivos pueden ser evaluados según el orden de importancia que le dé cada 

empresa.  

 
PROPÓSITO: Es a lo que la empresa se va a dedicar, ya sea de transformación, 

comercialización o de servicio. 

 
MISIÓN: Es equivalente a la determinación del propósito más la exigencia social, 

es decir la misión, tiene la responsabilidad de cumplir con el propósito establecido.  

 
ESTÁNDAR: Es una unidad de medida establecida como criterio o nivel de 

referencia. Se puede considerar que un plan tipo estándar es algo por qué luchar o 

un modelo de comparación. Sirve como factor de medición, norma de ejecución, 

uniformidad y ayuda para lograr los propósitos. Con esto se permite la 

estandarización, la cual representa ese establecimiento y uso de tipos, medidas, 

patrones o tamaños en forma definida, basados en reglas o normas. 

 

POLÍTICAS: Es una guía general que sirve para orientar la acción; puede ser 

verbal, escrita o implícita que establece los límites que indica la dirección y los 

límites generales dentro de los cuales tendrá lugar la acción. Son flexibles, fáciles 

de ser interpretadas, definen el área en la que se va a tomar la decisión, pero no 

indican la decisión.  

 
ESTRATEGIA: Es la determinación de los objetivos básicos a largo plazo de una 

empresa y la adopción de los cursos de acción así como la asignación de los 

recursos necesarios para alcanzarlos. Una estrategia podría incluir políticas tan 

importantes, como vender directamente en lugar de utilizar distribuidores, o 

concentrarse en productos patentados. Por lo tanto, el propósito de las estrategias 

es determinar y transmitir, mediante un sistema de objetivos y políticas básicas, 
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una imagen de la clase de empresa que se desea proyectar. Las estrategias 

ofrecen una estructura para orientar el pensamiento y la acción. 6 

 

2.6.6.3 Migración de procesos bancarios  

 

La migración de procesos bancarios tiene como función principal, traerse los 

procesos bancarios, que se realizan actualmente en México, hacia un Shared 

Service en Costa Rica, con el fin de agilizar y reducir costos a la empresa, o Casa 

Matriz.  

 

La migración de los procesos bancarios tendrá que plantear diferentes preguntas 

con el fin de conseguir una solución a los clientes.  

• ¿cuándo se inicia la migración?  

• ¿quién inicia la migración? 

• ¿quién será el equipo que trabajará en la migración? 

• ¿cuál será el tiempo de entrega? 

• ¿qué tipo de evaluaciones se realizarán durante la ejecución del proyecto? 

 

Las causas que hacen que se quiera realizar una migración de ésta índole, van a 

depender del objetivo del servicio de la migración. Así, por ejemplo, si el objetivo 

es maximizar el tiempo mejorando el servicio que se brinda de forma cotidiana, la 

razón de la migración, será realmente buena, ya que se busca mejorar el servicio, 

obteniendo un menor costo, y menos tiempo en realizar determinada actividad, así 

como manteniendo y mejorando la calidad del servicio que se pretende migrar.  

Dentro de los aspectos más importantes que se deben tomar en cuenta, para el 

proceso migratorio bancario, destacan los siguientes:  

                                                 
6 Información tomada de 
http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oa7/planeacion_naturaleza_proyecto/p7.htm 09/11/2009 
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• Rendimiento adecuado de la comunicación, ya que es primordial que exista 

una comunicación eficiente a nivel del administrador del proyecto con 

respecto a los involucrados en el mismo.  

• Utilización de los recursos, aprovechándolos al máximo, con el fin de que 

haya un buen manejo de éstos, y exista un equilibrio, entre lo que se tiene, 

y lo que se hará.  

• Limitación de datos con respecto a información confidencial del banco, por 

lo que, los miembros del equipo deben apoyar esta determinación y no 

romperla por ningún motivo.  

• Estímulo constante para que el equipo de trabajo se sienta con la 

motivación necesaria, para desempeñar un buen papel, antes, durante y 

después de la migración.  

• La capacitación debe ser efectiva, de tal manera que la migración de todo el 

proceso, se logre desarrollar en el tiempo, y momento determinados.  
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3. MARCO METODOLOGICO 

 

Es importante recopilar toda la información posible para que ayude a 

enriquecer la investigación. Las fuentes de información pueden obtenerse de 

material bibliográfico, y personas que sean expertas en el tema de interés, 

así también por medio del juicio de expertos, que logren apoyar al estudio.  

 

Para garantizar la seriedad y veracidad de la investigación se requiere tener 

información que cumpla con ciertas características como la confiabilidad por 

parte de los involucrados que la dan, como por parte de los que la reciben, 

esto garantiza tener información fiel para la elaboración de la  

tesina/investigación. 

 

3.1 Fuentes de información 

 

3.1.1 Fuentes Primarias: 

“Las fuentes primarias son información oral o escrita que es recopilada 

directamente por el investigador a través de relatos o escritos transmitidos 

por los participantes en un suceso o acontecimiento”.7 

 

Con esta cita se demuestra que las fuentes primarias son aquellas en las 

cuales se toma la información directamente de los autores o personas que 

tienen conocimiento en algún tema.  

 

Para la mayoría de los objetivos se extraen los datos de manera 

experimental y por observación, es decir, primero se tiene una base de lo 

que ha pasado anteriormente, para tener como herramienta concreta los 

                                                 
7 Méndez Álvarez, Carlos Eduardo. Metodología, guía para elaborar diseños de investigación en Ciencias 
Económicas, Contables, Administrativas. McGraw Hill. México. 1994. Página 103. 
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datos necesarios para esta investigación. En el caso de la realización de 

algunos entregables como el presupuesto y el cronograma, la experiencia de 

los involucrados y la observación son de gran importancia, esto porque en 

las migraciones de procesos bancarios, es de suma importancia determinar 

toda aquella información valiosa para el estudio de la migración. 

 

En el caso de las fuentes primarias, se pretende usar el método de la 

entrevista, que es utilizada a su vez, para definir el alcance, debido a que se 

requiere de la información necesaria para cubrir las necesidades del cliente, 

satisfaciéndolo al máximo. Por medio de la entrevista, se logra plantear 

mecanismos que pueden ejecutarse de una mejor manera, y que aporte 

buenos resultados para el estudio.  

 

3.1.2 Fuentes Secundarias: 

Las fuentes secundarias son textos basados en fuentes primarias, e implican 

generalización, análisis, síntesis, interpretación o evaluación. En el estudio 

de la historia, las fuentes secundarias son aquellos documentos que no 

fueron escritos contemporáneamente a los sucesos estudiados. Una fuente 

secundaria es normalmente un comentario o análisis de una fuente 

primaria.8 

“Las fuentes secundarias son información escrita que ha sido recopilada y 

transcrita por personas que han recibido tal información a través de otras 

fuentes escritas o por un participante en un suceso o acontecimiento” 9 

Estas fuentes son las que son tomadas o recopiladas de algún libro o 

artículo. La información es de textos realizados por los investigadores o los 

autores de los libros. 

                                                 
8 Información tomada de http://es.wikipedia.org/wiki/Fuente_secundaria 02/10/2009 
9 Méndez Álvarez, Carlos Eduardo. Metodología, guía para elaborar diseños de investigación en Ciencias 
Económicas, Contables, Administrativas. McGraw Hill. México. 1994. Página 103. 
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Dentro de las fuentes secundarias que se pretenden utilizar, se debe 

rescatar que, son de mucha ayuda, ya que pueden tener criterios que tal vez 

en el pasado fueron utilizados por otros,  y que puede ser usados para 

mejoras, o bien, para modificar de tal forma que permita desarrollar nuevas 

estrategias y metodologías, que permitan desarrollar los proyectos de una 

mejor manera.  

Otra definición para las fuentes secundarias puede ser, la siguiente.  

Se refieren a todos aquellos portadores de datos e información que han sido 

previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento, y que 

utilizan el medio que sea.  Esta información se encuentra a disposición de 

todo investigador que la necesite (Eyssautier, 2002). 

 

Como fuentes de información secundarias, se utilizarán plantillas de reportes 

por actividad, para detallar aquellas actividades que serán realizadas durante 

la ejecución del proyecto de migración.  

Se recopilará información de los libros de texto como el PMBOK y LA GUIA 

de Chamoun Nicolás, Yamal, en cuanto a controles y seguimientos es de 

gran importancia ya que facilita el buen manejo del proyecto.  

Internet y páginas son también de importancia para encontrar referencias de 

proyectos y su administración. 

 

3.2 Técnicas de Investigación 

 

Este trabajo combina trabajo de campo como información documental, por lo 

que se determina se utiliza la investigación mixta: 
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Investigación mixta:  

 

Corresponde a trabajos de investigación en cuyo método de recopilación y 

tratamiento de datos se conjuntan la investigación documental con la de 

campo, con el propósito de profundizar en el estudio del tema propuesto 

para tratar de cubrir todos los posibles ángulos de exploración.  Al aplicar 

ambos métodos se pretende consolidar los resultados obtenidos (Muñoz, 

1998). 

 

La investigación documental corresponde a la información recopilada en 

proyectos de construcción anteriores incluyendo las lecciones aprendidas  

además de manuales e información documentada en libros de texto. 

 

La investigación de campo se realiza en el lugar de trabajo, es decir, en el 

día a día del Shared Service. Así mismo, se planteará un viaje a México DF, 

donde se llevará una capacitación por parte de la casa matriz, para entrenar 

a las personas que serán dueñas de la migración del proceso bancario. Es 

de suma importancia este método ya que determina las facilidades, 

dificultades, riesgos, entre otros, del entregable final. 

Adicionalmente se deben de destacar reuniones semanales con el cliente 

que determinan las condiciones y requerimientos para cumplir con el 

proyecto. 

 

 

3.2.1 Métodos de Investigación 

 
El método es la ruta que se sigue en las ciencias para alcanzar un fin 

propuesto; y la metodología, el cuerpo de conocimiento que describe y 

analiza los métodos para el desarrollo de una investigación.  Ambos se han 

particularizado, y son objeto de un tratamiento especial de acuerdo con cada 

ciencia particular (Eyssautier, 2002). 
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Como solución a la problemática actual, se definieron métodos de 

investigación para la recolección de información con el fin de crear un criterio 

aceptable tanto en el área de las finanzas y la contabilidad como en el área 

administrativa y de migración de procesos bancarios, para la dirección 

apropiada del proyecto. 

 

La Metodología para la Migración de los principales procesos bancarios de 

un país a otro transicionados a un Shared Service, se desarrollará bajo el 

Método analítico-sintético,  además del Método de particular y específico, 

específicamente bajo el método de observación. Esto, ya que se ha 

comprobado en anteriores proyectos migratorios, la observación ayuda a 

mejorar y captar los elementos más precisos de las migraciones de 

procesos, pues es gracias a ella, que se logran las mejores prácticas a nivel 

empresarial, específicamente en el área de finanzas y contabilidad.  

 

Los métodos utilizados se definen a continuación: 

 

3.2.1.1 Método Analítico-Sintético 

 
Descompone una unidad en sus elementos más simples, examina cada uno 

de ellos por separado, volviendo a agrupar las partes para considerarlas en 

conjunto.   

El método analítico es la observación y examen de hechos.  Este método 

distingue los elementos de un fenómeno y permite revisar ordenadamente 

cada uno de ellos por separado, para luego establecer leyes universales. 10  

 

 

 

                                                 
10 Información tomada de http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml 08/10/2009 
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Para llevar a cabo una investigación analítica, el especialista tiene que cubrir 

sistemáticamente varias fases de manera continua: 

 

• Observación 

• Descripción 

• Examen crítico 

• Descomposición del fenómeno 

• Enumeración de sus partes 

• Ordenación 

• Clasificación 

 
 

3.2.1.2 Métodos particulares y específicos 

 
Los métodos particulares son aquellos que se aplican a las ciencias 

particulares; los métodos específicos son aquellos que se utilizan dentro del 

proceso de la investigación científica. 

Entre los métodos particulares y específicos se encuentran, como 

instrumentos científicos y el usado en este proyecto el método de 

observación: 

 

3.2.1.3 Método de observación: 

Consiste en mirar detenidamente el objeto de estudio, para asimilar en 

detalle la naturaleza investigada, su conjunto de datos, hechos y fenómenos.   

  

Observación por entrevista:  Intercambio conversacional en forma oral, 

entre dos personas, con la finalidad de obtener información, datos o hechos.  

El método de la entrevista puede ser informal, estructurado o no 

estructurado. 
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Se iniciará con la observación por entrevista  con reuniones con el cliente 

para evaluar las necesidades del proyecto de migración, estándares de 

calidad, criterios de aceptación, prioridades, personal requerido, entre otros. 

Así mismo, se entrevistará a personas que dentro del Shared Service juegan 

un papel importante para el proceso de la migración, pues estas personas, 

tienen gran conocimiento a nivel de migraciones de procesos, por lo que el 

juicio de expertos en esta rama, será de suma importancia, para el desarrollo 

de la tesina.  

 

En cuanto al método analítico-sintético  se observará, y se describirán los 

pasos y procesos que se realizan actualmente en la casa matriz, con el fin de 

clasificar toda la información importante que se generará día a día, cuando el 

proyecto llegue a la fase de ejecución. Se definirán aquellas necesidades 

que serán primordiales para la puesta en marcha del proyecto de migración 

de procesos bancarios, tomando en cuenta, todas aquellas actividades que 

se realizan de manera diaria, y mensual.  

 

Para la recopilación de información adicional, se determinará si el ambiente 

vivido en la Casa Matriz debe ser transicionado de la misma manera. Para 

esto, se deben analizar varios aspectos que no pueden dejarse de lado, 

entre ellos se encuentran:  

 

• Tipo de personal requerido para los puestos de trabajo 

• Tiempo deseado de ejecución del proyecto 

• Cronograma de actividades  

• Necesidades de ambos países, buscando el beneficio bilateral 

• Documentación necesaria en caso de auditorías 

 

En el caso del cronograma que se planteará más adelante, se debieron 

tomar en cuenta aspectos como los siguientes:  
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• Inicio del proyecto y planeación 

• Transferencia de conocimientos 

• Personal disponible 

• Supervisiones necesarias 

• Tiempos de ejecución 

• Soporte Post Migración 

• Otros imprevistos 

 

En la tabla #1 se encuentran las principales fuentes de información por cada 

objetivo: 

 

Tabla #1 : Tabla Resumen para el Desarrollo del Marco Metodológico 

 

Fuentes de información Objetivos 
Primarias Secundarias 

1. Identificar las normas 
regulatorias que rigen la 
migración, desde el punto de 
vista administrativo, para 
establecer los  roles y 
responsabilidades adecuadas 
para un buen control y 
seguimiento del proceso 
migratorio. 

Personas con experiencia en el 
campo de las finanzas y 
contabilidad, entrevistas con el 
cliente, juicio de expertos. 
Observación en campo (Viaje a 
México, casa matriz). 

Plantillas e información de 
lecciones aprendidas de otros 
proyectos. 
Consulta bibliográfica del tema 
en cuestión. 

2. Planificar la gestión del 
alcance para  definir una 
estrategia de implementación 
para el proceso de migración, de 
manera que este sea realizado 
de manera ordenada. 

Personas con experiencia en el 
campo de las finanzas y 
contabilidad, entrevistas con el 
cliente, juicio de expertos. 
Observación en campo (Viaje a 
México, casa matriz). 

Plantillas e información de 
lecciones aprendidas de otros 
proyectos. 
Consulta bibliográfica del tema 
en cuestión. 

3. Planificar la gestión del tiempo 
para así definir los parámetros 
que deben ser incluidos en el 
tiempo que dure el proyecto. 
 

Personas con experiencia en el 
campo de las finanzas y 
contabilidad, entrevistas con el 
cliente, juicio de expertos. 
Observación en campo (Viaje a 
México, casa matriz). 

Plantillas e información de 
lecciones aprendidas de otros 
proyectos. 
Consulta bibliográfica del tema 
en cuestión. 

4. Planificar la gestión  recurso 
humano, comunicaciones y 
riesgos de la migración de 
procesos locales a shared 
service, identificando todas las 
secuencias necesarias, para una 
migración exitosa. 

Personas con experiencia en el 
campo de las finanzas y 
contabilidad, entrevistas con el 
cliente, juicio de expertos. 
Observación en campo (Viaje a 
México, casa matriz). 

Plantillas e información de 
lecciones aprendidas de otros 
proyectos. 
Consulta bibliográfica del tema 
en cuestión, sobre estrategias 
de implementación para el 
proceso migratorio.  
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En la Tabla #2 se representan cada uno de los objetivos del proyecto, así como 

sus principales herramientas y entregables:  

 

Tabla #2 : Tabla Resumen para el Desarrollo del Marco Metodológico 

 

Objetivos Herramientas Entregables 

1. Identificar las normas 
regulatorias que rigen la 
migración, desde el 
punto de vista 
administrativo, para 
establecer los  roles y 
responsabilidades 
adecuadas para un buen 
control y seguimiento del 
proceso migratorio. 
 

Se utilizará la herramienta del juicio de 
expertos, de manera que permita 
identificar aquellas normas que son 
regulatorias a nivel del Shared Service, y 
que demuestre, cuales son los 
parámetros necesarios, que deben 
cumplirse, con el fin de que el proceso 
migratorio sea concluido 
satisfactoriamente.  

Como entregable, se debe 
adjuntar el esquema de los 
procesos regulatorios que rigen 
la migración, tanto a nivel 
administrativo, como también la 
matriz de roles y 
responsabilidades que serán 
desempeñados a lo largo de la 
ejecución del proyecto. 

2. Planificar la gestión 
del alcance para  definir 
una estrategia de 
implementación para el 
proceso de migración, de 
manera que este sea 
realizado de manera 
ordenada. 
 

Planificación de acuerdo a las 
necesidades  del cliente, y al alcance del 
proyecto. Se realizará una lista de 
chequeo que cubra las necesidades del 
cliente, con el fin de priorizar las 
actividades que se realizarán en la 
ejecución de la migración de los 
procesos bancarios. 
Adicionalmente se definirá la EDT como 
herramienta para el desglose de las 
actividades a realizar a lo largo del 
proyecto. Todo lo anterior, tomando en 
cuenta las normas regulatorias que rijan 
la migración como tal.  
 

Alcance, tiempo y recurso 
humano. 
Estos entregables estarán 
dentro de la conformación del 
cronograma, para suplir todo el 
proceso de la migración de 
procesos locales al Shared 
Service. 

3. Planificar la gestión 
del tiempo para así 
definir los parámetros 
que deben ser incluidos 
en el tiempo que dure el 
proyecto. 

Establecer los puntos críticos de tiempo, 
con el fin de que se realicen mejoras y 
cambios que beneficien el proceso de 
ejecución de la migración de procesos 
bancarios, y que no hayan retrasos por 
cuestiones simplemente de desorden por 
parte de la gerencia del proyecto. Para 
esto, la principal herramienta será el 
cronograma de actividades.  
 

Reuniones semanales con el fin 
de priorizar los puntos críticos 
de seguimiento y control, con el 
fin de que la ejecución se esté 
realizando de la manera 
correcta.  
Como entregable principal 
serían los informes de avance, 
para mostrar cual el estado del 
proyecto a la fecha, en términos 
de tiempo y avance en la 
realización de los entregables 
del proyecto. (El cronograma 
será parte de los entregables). 

4. Planificar la gestión  
recurso humano y 

El equipo del proyecto deberá llevar 
adelante y contagiar la visión estratégica, 

En este caso el entregable es la 
estrategia de implementación, 
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riesgos de la migración 
de procesos locales a 
shared service, 
identificando todas las 
secuencias necesarias, 
para una migración 
exitosa. 

de manera que se logren obtener 
transformaciones significativas en el 
pensamiento, la actitud y conducta de 
todo el personal a cargo del proyecto, de 
manera que éste pueda desarrollarse de 
manera eficiente y eficaz.  

que será desarrollada por el 
equipo de trabajo, ya cuando la 
migración se esté ejecutando. 
Así mismo, se incluirá el 
organigrama como entregable.  
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4. DESARROLLO 

 

HALLAZGOS 
 

Como parte del trabajo de graduación se desarrolla un plan de proyecto para la 

migración de los procesos bancarios locales en México, hacia un Shared Service 

en Costa Rica.  

 

El plan será la guía para la migración que contará con información importante para 

que la transición, sea adecuadamente elaborada, y que presente resultados 

buenos para todos los interesados en la migración. Las migraciones de los 

procesos bancarios, cuentan con información muy delicada, pues se trata de 

transacciones bancarias que cuentan con nombres de empresas importantes y 

demás situaciones, que las hacen ser entidades de difícil acceso a la data.  

 

El proyecto contará con las siguientes características:  
 
 

• Entrenamiento de procesos para los colaboradores:  

 

Existirá un entrenamiento detallado, de cada uno de los procesos que se migrarán. 

La idea es que los integrantes del equipo de Costa Rica, realicen un viaje a 

México, con el fin de que sean entrenados en los determinados procesos, que 

serán transicionados. Los integrantes del equipo de Costa Rica, tendrán la 

obligación de interactuar con el equipo de México, sacando el mejor provecho del 

conocimiento que la Casa Matriz, pueda darles. Con esto, es importante tomar en 

cuenta, que éstas personas tienen muchos años elaborando las diferentes tareas 

que serán transicionadas a Costa Rica, por lo que el equipo costarricense, debe 

velar por obtener toda aquella información básica para poder desempeñarse en el 

trabajo diario que está por realizarse,  de manera tal, que la transición sea 

catalogada, como exitosa, y que logre los objetivos que se plasmaron desde un 

inicio.  
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• Supervisión de desarrollo de la migración 

 

Dentro de la casa matriz existe una organización de personas, que son las 

encargadas de velar por el buen desempeño de las migraciones. Este 

departamento cumple la función de supervisión generalizada de las transiciones 

que se realizan de un país a otro. En el caso de la transición de los procesos 

bancarios locales de México, hacia Costa Rica, 5 personas de alta jerarquía, serán 

responsables de que cada paso sea realizado de la manera correcta, sin dejar de 

lado, aquellas situaciones que por alguna razón, puedan producir dificultades a la 

hora de arrancar la migración. Tal es el caso, de existir algún tipo de rivalidad de 

un país a otro, o bien, el no estar de acuerdo con las decisiones que la casa 

matriz, pueda demostrar en algún momento específico.  

 

• Reuniones semanales y mensuales  

 

Se pretende establecer una reunión semanal, con el fin de analizar lo que se hace 

cada semana. Esto únicamente al inicio y mediado del proyecto, pues las demás 

reuniones pueden realizarse cada dos semanas, para detallar si el proceso se 

debe mejorar o cambiar. En estas reuniones diagnostica, si efectivamente se 

realizarán cambios de fondo y no de forma, es decir, se realizarán aquellos 

cambios necesarios para que la migración fluya coherentemente. La migración 

necesita ser controlada desde sus inicios, pues debe fluir de manera adecuada, 

para poder analizar desde el comienzo todos los pasos necesarios, en caso de 

que sea necesario cambiar ideales, o bien, mejorar procesos.  
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• Procesos de transición existentes  

 

Se hace un estudio a nivel del Shared Service, donde se realiza un benchmarking, 

es decir una comparación de cómo los otros departamentos han transicionado los 

procesos bancarios desde un país al Shared Service. Esto con el fin, de compartir 

los criterios y fundamentos que las personas dentro del equipo de trabajo, 

realizaron antes, durante y después de la migración, independientemente, del tipo 

de ésta, pues, lo que prevalece, es analizar el cómo se dieron las migraciones, 

sacando provecho del juicio de los expertos en el tema, así como el desarrollo de 

las mismas; para evitar que sucedan situaciones poco agradables.  

 

• Coordinación de los procesos transitorios 

 

Debe existir una coordinación entre la Casa Matriz en México, y el Shared Service 

en Costa Rica, ya que la organización en los proyectos es de suma importancia. 

No se puede dejar de lado, que el gerente del proyecto deberá velar por que la 

coordinación sea la adecuada, y que la transición de los procesos, sea 

constantemente evaluada por el gerente del proyecto, para evitar que sucedan 

errores que pueden ser evitados de alguna manera; y sobretodo que la migración 

se vaya coordinando por pasos y que no todo se haga al mismo tiempo, pues si 

así fuera, no existiría una coordinación adecuada.  

 

• Documentación de los procesos (SOP Standard Operati onal 

Procedures) 

 

Dentro de lo que la migración exige, se deben realizar documentaciones 

necesarias, para lo que es el desarrollo de los procesos que se pretenden migrar 

al Shared Service.  Entre estas documentaciones existe una en específico que se 

denomina SOP, sus siglas en inglés significan Standard Operational Procedures, 

lo cual es la documentación específica de cada uno de los procesos que se van 
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migrar de un país al otro. La idea es que al final de la migración, estos 

documentos estén validados por la Casa Matriz en México, y de esta manera se 

puedan utilizar como herramienta básica para cualquier entrenamiento adicional, 

que el departamento necesite en un tiempo determinado.  

 

 

• Supervisión de la migración por parte de Casa Matri z  

 

La Casa Matriz debe velar por el buen funcionamiento de lo que ellos como equipo 

de trabajo están entregando al Shared Service. En esto aplica que cada proceso 

que el equipo de México entregue, ya que éstos deben estar validados por los 

encargados de la migración desde la Casa Matriz.   

 

• Supervisión de la migración por parte del Shared Service   

 

La migración debe ser supervisada de una manera diferente por parte del gerente 

del proyecto, en Costa Rica; por lo tanto, es de suma importancia que la persona 

encargada de la migración, vele por la continuidad que esta necesita. Así mismo, 

se requiere de total disponibilidad, para realizar reuniones con los miembros del 

equipo, para lograr resultados óptimos, no sólo para resultados de migración, sino 

también para resultados de equipo de trabajo que transiciona/migra los procesos.  

 

• Documentación Digital para efectos de auditoría (in terna-externa) 

 

Cada mes se realizarán auditorías internas, con el fin de asegurarse de que los 

parámetros se están cumpliendo con cabalidad, por lo que, el equipo de trabajo 

que migrará los procesos de México, deberá velar por que todos los documentos 

necesarios, se encuentren bien documentados, para el momento en que auditoría 

solicite alguno de ellos. Esto es también un proceso que debe respetarse para que 

la migración pueda darse transparente, y sin ninguna dificultad.  
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• Conciliaciones Bancarias   

 

Dentro de los procesos de migración, se realizarán conciliaciones bancarias, con 

el fin de que los reportes que se entregarán a los funcionarios de la Casa Matriz, 

estén debidamente conciliados con las cuentas bancarias adecuadas, y 

adicionalmente, puedan poseer la información correcta a la hora de realizarse las 

entregas a la Casa Matriz.  

 

• Reportes Financieros a detalle para supervisión de altos funcionarios  

 

Los Reportes Financieros que se realizan en México, serán migrados a Costa 

Rica, por lo que, es importante tener en cuenta, que las personas que hacen esto 

actualmente en México, son dueñas de la información, así como de la elaboración 

de cada uno de éstos reportes. Es indispensable pensar que, será una migración 

basada en elementos muy complejos, como lo son la elaboración de 

procedimientos para la creación de reportes, pues se sabe de antemano, que la 

Casa Matriz, no cuenta con la documentación necesaria para estos reportes, por 

lo que le corresponderá al equipo de Costa Rica, el hecho de realizar esta 

documentación.  

 

• Atención al cliente, trámite y seguimiento de la mi gración 

 
La migración debe rescatar todo aquello que tiene que ver con el servicio al 

cliente, y el seguimiento que se les debe hacer a los clientes, que en este caso 

son los usuarios de la información en México. El gerente del proyecto debe velar 

porque todos los lineamientos del servicio al cliente sean contemplados de una 

manera exitosa, logrando resultados óptimos, con el fin de que los clientes queden 

satisfechos, y se logren las metas que desde un inicio se contemplaron. Para esto 

se requiere del esfuerzo de cada uno de los participantes del proyecto, para que 

se logren los objetivos del proyecto.  
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4.1 DOCUMENTACION APP 

 

Como parte de la documentación de la administración profesional de proyectos y 

para que todas las áreas tengan una visión clara del proyecto  se desarrollarán las 

siguientes áreas: 

 

1. Alcance 

2. Tiempo 

3. Costo 

4. Recursos Humanos 

5. Comunicaciones 

6. Riesgo 

 

 

4.1.1 Alcance  

 

La gestión del alcance del proyecto incluye los procesos necesarios para 

asegurarse que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y éste sea 

completado satisfactoriamente.  Por este motivo se dice que el alcance del 

proyecto involucra la definición y control de lo que está y no está incluido en el 

proyecto.  

 

Dentro de la planificación del alcance se deben tomar las siguientes entradas:  

 

1. Factores ambientales de la empresa:  La cultura organizacional del 

Shared Service es una cultura de ámbito financiero, por lo que las personas 

que trabajan para esta empresa, cuentan con mucho conocimiento en áreas 

de estudio como la administración de empresas, contabilidad, y finanzas.  
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2. Activos de los procesos de la organización: Se refiere a los procesos, 

políticas o normas que el Shared Service tenga para con sus 

colaboradores.  

 

3. Se establece el cuadro de requisitos del proyecto  para entender el 

problema, y de esta manera establecer el alcance adecuado para este plan 

de proyecto. 

 

 

REQUISITOS DEL PROYECTO 
¿Cuál es el problema? 
 

Se requiere desarrollar un plan de proyecto con el 

fin de establecer los elementos clave, para poder 

migrar los procesos bancarios locales de una Casa 

Matriz, en México, y transicionarlos a un Shared 

Service en Costa Rica.  

 

¿Cuáles son las dificultades 
encontradas a causa del 
problema? 
 

Las personas que se deben contratar para la 

migración exitosa, deben poseer amplia 

experiencia en lo que respecta a las finanzas y a 

los procesos migratorios de entidades financieras.  

¿Quién es el afectado por el 
problema? 
 

La Casa Matriz puede verse afectada con la 

migración de los procesos bancarios, pues 

muchos de los empleados mexicanos, pueden 

perder sus puestos de trabajo, que han 

conservado por muchos años.  

¿Cuáles alternativas de 
solución se plantearon y cuál 
fue el motivo de su exclusión? 
 

La idea fundamental es que las personas que 

trabajan para la Casa Matriz, puedan tener un 

tiempo prudente, para conseguir un trabajo que 

llene sus expectativas. 

¿Cuál es la solución a 
desarrollar? 
 

Disminuir costos para la empresa como un todo; 

es decir, que, la mano de obra en Costa Rica es 
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REQUISITOS DEL PROYECTO 
más accesible, por lo que, se reducen los costos 

para la empresa madre.  

¿Cuáles productos/servicios 
hay que entregar? 

El servicio final, es que la migración sea realmente 

exitosa, y que el cliente directo, esté satisfecho 

con el trabajo realizado por los analistas 

financieros del Shared Service.  

¿Existirá un seguimiento para 
la migración?  

Se deberá dar un adecuado seguimiento aún 

cuando la migración ya esté finalizada, pues se 

requiere de que de una retroalimentación, por 

parte de la Casa Matriz.  

 

 

4.1.2 Declaración del Alcance  

 
 

Enunciado del Alcance 
 

PROYECTO: Plan de proyecto  para la migración de los procesos bancarios de 

un país a otro transicionados a un  Shared Service. 

 

Justificación 
 

La Casa Matriz de una entidad financiera altamente conocida en México, necesita 

transicionar los procesos bancarios elaborados en la actualidad por esta, a un 

Shared Service, ubicado en Costa Rica. La idea es realizar un plan de proyecto, 

con el fin de migrar los procesos actuales de la Casa Matriz, para disminuir costos 

y mejorar la calidad financieramente hablando, a la empresa madre.  
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Objetivo General 
 

Realizar un plan de proyecto con el fin de migrar los principales procesos 

bancarios de un país a otro, trancisionados a un Shared Service, logrando un 

proceso ordenado de mejores resultados.  

 

 

Objetivos Específicos 

 

1. Identificar las normas regulatorias que rigen la migración, desde el punto 

de vista administrativo, para establecer los  roles y responsabilidades 

adecuadas para un buen control y seguimiento del proceso migratorio. 

2. Planificar la gestión del alcance para  definir una estrategia de 

implementación para el proceso de migración, de manera que este sea 

realizado de manera ordenada 

3. Planificar las gestión del tiempo para así definir los parámetros que deben 

ser incluidos en el tiempo que dure el proyecto.  

4. Planificar la gestión  recurso humano, comuniciones y riesgos de la 

migración de procesos locales a shared service, identificando todas las 

secuencias necesarias, para una migración exitosa. 
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Descripción del proyecto 
 

 

El proyecto incluye el plan para asegurar que a la hora de inicio de la migración 

se cuente con todas las herramientas necesarias para que ésta sea realmente 

exitosa.   

 

Requerimientos de aprobación del proyecto 
 

 

Cumplir con todas las exigencias del cliente siguiendo todas las indicaciones de 

necesidades del cliente y recomendando según la experiencia. 

 

Descripción del alcance del proyecto 
 

 

Migración de los procesos bancarios de una entidad financiera, hacia un Shared 

Service en Costa Rica.  

 

 

Restricción del alcance 
 

 

Las actividades se desglosarán de forma amplia por lo que, existirán algunas 

restricciones con respecto a tiempo, información bancaria inaccesible, así como 

documentación que no sea accesible a los usuarios internos y externos del  

Shared Service.  

 

 
Patrocinador del proyecto 

Casa Matriz en México 
Director del proyecto 

Anónimo 
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Documento elaborado por     Lic. Natalia González Coghi 
 
 
4.1.3 Acta de Constitución del Proyecto  

 
 
A continuación se presenta el Acta de Constitución del Proyecto:  
 
 
 

DATOS GENERALES 
 
Nombre del Proyecto 

 
Plan de proyecto  para la migración de los 
procesos bancarios de un país a otro 
transicionados a un  Shared Service .  

 
Fecha de Inicio 

25 de marzo del 2010 
 

Versión Final 
Información General del Proyecto 
 
Justificación/Propósito 
Contar con un plan de proyecto que sea la guía principal para la migración de 
los principales procesos bancarios, de una entidad financiera mexicana, hacia 
un Shared Service, ubicado en Costa Rica. Teniendo en consideración, todas 
aquellas áreas del conocimiento, que sin lugar a duda, deben tomarse en 
cuenta, (alcance, tiempo, recurso humano), con el fin de obtener el plan de 
proyecto, y que pueda ser ejecutado en el  Shared Service. 
 

Interesados 
1. Migración de procesos bancarios 

 
a) Por parte de la entidad financiera, es decir, la Casa Matriz, esta 

requiere posicionar algunos de los servicios financieros a un Shared 
Service, ubicado en Costa Rica. Por lo tanto, será quien se 
encargará de entregar la información, documentación y accesos, 
para que el trabajo realizado en México, pueda ser desempañados 
por los colaboradores costarricenses.  

 
b) Por parte del Shared Service, los interesados realizarán las mejores 

prácticas, con el fin de que los procesos sean transparentes, y al final 
logren ser transicionados, de una manera eficiente y eficaz, 
buscando la satisfacción de los clientes, que en este caso, no es ni 
más ni menos que la entidad financiera mexicana.  

 
c) Los terceros: refiriémdose a estos, como todas aquellas personas 
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que de una u otra forma, se ven en la necesidad de compartir 
información bancaria, o bien de obtener información por parte de los 
encargados del Shared Service. Este sistema de migración de 
procesos bancarios de un lugar a otro, requiere que todos los 
interesados opten por tener una actitud positiva y no a la defensiva; 
pues lo que se intenta es mejorar procesos a un menor costo, y para 
ello, se requiere de la disponibilidad y accesibilidad por ambas 
partes, por ambos grupos de interesados.  

 
2. Administración del proyecto 

 
a) Los encargados de la administración del proyecto se pueden 
subdividir en dos partes:  

 
                              a.a) Entidad Financiera Mexicana (Casa Matriz): entrega el 

proceso a Costa   Rica.  
                              a.b) Shared Service Costa Rica: recibe el proceso de 
México.  
 
                 

b) Cada área administra dependiendo de sus intereses, sin 
embargo, cuando se requiere determinar una decisión que afecte a 
ambos lados, ésta debe ser tomada de forma bilateral, con el fin de 
que no afecte a ninguna de las partes de los interesados en el 
proyecto en cuestión.  
 

 
3. El departamento de Recursos Humanos realizará el adecuado proceso 

de reclutamiento de personal, de acuerdo a las necesidades entregadas 
por las áreas. Se debe tomar en cuenta que el personal debe contar con 
cierto grado de experiencia en la migración de procesos, más si éstos 
son bancarios.  

        
       Las personas serán capacitadas en todas las herramientas que se 
utilizarán en todo el proceso migratorio, así como en el seguimiento del 
mismo. No obstante, cabe destacar, que se requiere de conocimientos de 
bases de datos, así como herramientas de Microsoft, con el fin de 
desempeñarse de una mejor manera.  
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Información Histórica  

El Shared Service ha venido transicionando varios procesos bancarios en toda 
su carrera laboral y profesional en Costa Rica. Con el pasar del tiempo, se ha 
podido demostrar que el perfil educativo de los costarricenses en el caso de 
los Shared Services, ha tenido un auge muy alto, por lo que ha ayudado a dar 
más trabajos a los profesionales actuales.  El Shared Service que se 
encuentra en discución, se ha caracterizado en brindar servicios financieros a 
una entidad de esta área que realiza funciones financieras en el día a día.  
 
El Shared Service ha incursionado en el mercado financiero, desde hace 
varios años atrás, ha mantenido su calidad en los servicios, y por ende, se han 
venido transicionado más servicios hacia Costa Rica. Este hecho, lo convierte 
en un lugar atractivo para los costarricenses que se desenvuelven en este 
mundo laboral. 
 
La experiencia en transiciones ha ayudado al Shared Service a mejorar todas 
aquellas actividades que se realizan día a día, teniendo en consideración que, 
los colaboradores son especializados en el área contable y financiera, y han 
demostrado que tienen la aptitud necesaria, para desempeñarse en este 
mercado.  
Supuestos 

1. Se contará con la ayuda de parte de la Casa Matriz para elaborar todo 
el plan de proyecto, consiguiendo su próxima ejecución.  

2. La Casa Matriz deberá velar que la información que se está entregando 
sea correcta, y que no tenga ninguna duda existencial.  

3. El Shared Service deberá velar por el uso adecuado de la información 
que se recibe desde México.  

4. La información financiera y contable de la entidad deberá ser evaluada 
por un grupo de expertos en el tema de migraciones de procesos 
bancarios.  

5. El control y seguimiento de la migración será tomado por las dos partes 
interesadas en la misma; tanto la entidad que entrega, como la entidad 
que recibe.  

6. Los colaboradores están capacitados para trabajar en procesos 
bancarios migratorios, y cuentan con amplia experiencia en procesos 
similares.  

Restricciones 
Este proyecto de graduación tiene la restricción que al tratarse de una entidfad 
financiera, no toda la data es accesible, y mucho menos puede ser divulgada 
por motivos de confidencialidad. Se realizarán todas las recomendaciones y 
conclusiones necesarias, para que los clientes puedan obtener, el mejor 
servicio por parte del Shared Service.  
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4.2 De las Normas Regulatorias que rigen la migraci ón de los procesos 

bancarios dentro del Shared Service .  

 
PROPUESTA 
 

Dentro de las normas que rigen la migración de los procesos bancarios, se 

encuentran, todas aquellas políticas que el Shared Service seleccionó para la 

elaboración de la misma. Por lo tanto, es de suma importancia entender el 

trasfondo que el Shared Service intenta desarrollar con nuevos proyectos, 

independientemente del tema de éstos. La automatización de los procesos 

migratorios dentro del Shared Service, lleva consigo una multitud de pasos por 

aportar, tanto de la Casa Matriz, como de la empresa que recibe los procesos 

migratorios.  

 

Estas normas regulatorias que rigen la migración, destacan aquellas, que por 

situaciones normales de una transición de procesos bancarios, pueden ser 

tomadas en cuenta en futuras situaciones; esto, ya que, al ser normas, aplicarían 

para cualquier migración de procesos bancarios, que se diera durante las distintas 

etapas de migración, dentro del Shared Service.  

 

Entregable Final 
Transición de procesos bancarios de la casa matriz ubicada en México, hacia 
el Shared Service en Costa Rica.  

Realizado por: 
 
Lic. Natalia González Coghi                                                                          
_____________________                                     
NOMBRE                                                                                                                          
FIRMA 
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De las principales normas regulatorias de esta migración de procesos bancarios, 

sobresalen las siguientes:  

 

- La información de la Casa Matriz será entregada al Shared Service, 

de manera que no haya ningún tipo de difamación, ni acoso a los 

participantes dentro del proceso migratorio, (tanto a los que entregan, 

como a los que reciben la información bancaria).  

- El Shared Service deberá contar con las personas adecuadas 

profesionalmente, para que el proceso de migración logre ser exitoso.  

 

- La información otorgada por la Casa Matriz debe ser la más 

actualizada, para que cuando el proceso se realice en Costa Rica, éste 

se encuentre realmente actualizado.  

 

- El entrenamiento que la Casa Matriz debe darle al Shared Service, 

deberá completar los 6 meses, asegurando así, que los receptores, 

logren obtener una buena capacitación en los procesos, y puedan tener 

un buen desempeño, cumpliendo con las expectativas del cliente.  

 

- Dentro de los procesos que serán transicionados a Costa Rica, se 

deberán, documentar en idioma Inglés y Español, con el fin, de que 

cuando llegue un nuevo integrante al equipo, o bien, algún colaborador 

no pueda permanecer más en la empresa, existan los procesos ya 

documentados, para una mayor facilidad de aprendizaje.  

 

- La curva de aprendizaje por parte del Shared Service será de 6 

meses a un año, con una estimación variable dentro de cada proceso 

bancario, ya que muchos de estos difieren entre sí.  
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- Los reportes Financieros que se hagan en Costa Rica, deberán llevar 

siempre una autorización y aprobación, por parte de los interesados en la 

Casa Matriz en México.  

 

- Cuando el proceso se esté realizando en Costa Rica, los días de 

trabajo serán destinados, dependiendo de la necesidad del negocio. Por 

ejemplo, si para un proceso se requieren dos días arduos de trabajo, 

entonces, se destinarán los días dependiendo del proceso en sí, ya que, 

la idea es de crear una balanza de días de trabajo.  

 

- El control interno de la migración deberá ser evaluado por el 

departamento a cargo, que realiza esta labor. Se evaluará la calidad del 

servicio como un todo, buscando las mejoras que se puedan realizar, y 

los cambios que se puedan hacer, con el fin de hacer de la migración, un 

paso importante, y seguro para los que son en este caso emisores y los 

receptores de la migración de procesos bancarios.   

 

- Cada tres semanas se deberá entregar un reporte a la Gerencia, 

evidenciando como se encuentra la migración al momento. Se requiere 

de la ayuda de cada uno de los integrantes del proyecto, para cumplir 

esta misión. La idea radica, en llevar un control interno de los aspectos 

que se van cumpliendo en el desenlace de la migración, por lo que, es de 

suma importancia, evaluar cada detalle, para obtener los mejores 

resultados en el proyecto.  

 

- Cada dos semanas se realizarán reuniones con los encargados del 

proyecto en México, y los encargados en Costa Rica. Con esto, se busca 

que la estructura del proyecto, de forma general, vaya siendo ejecutada y 

evaluada correctamente, para evitar posibles atrasos, y mal entendidos 

por parte de cualquier interesado en este proyecto de migración de 

procesos bancarios.  
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- Los interesados en el proyecto, serán los encargados de velar por el 

buen desempeño de éste. Se deberá informar, si algo no marcha 

correctamente. Es decir, que el equipo de cada país, deberá mantener un 

orden adecuado, y detectar cualquier anomalía, que pueda perjudicar a 

los involucrados.  

 

- Se debe cumplir un calendario, que será evaluado por el 

departamento correspondiente de cada país. Estas personas deberán 

llegar a un acuerdo, para que de esta manera, se logren tener los días y 

fechas necesarias para realizar las actividades.  

 

 

 

4.2.1 Recursos Humanos 

 
En la administración de empresas, se denomina recursos humanos al trabajo que 

aporta el conjunto de los empleados o colaboradores de esa organización. Pero lo 

más frecuente es llamar así a la función que se ocupa de seleccionar, contratar, 

formar, emplear y retener a los colaboradores de la organización. Estas tareas las 

puede desempeñar una persona o departamento en concreto (los profesionales en 

Recursos Humanos) junto a los directivos de la organización. 

El objetivo básico que persigue la función de Recursos Humanos (RRHH) con 

estas tareas es alinear las políticas de RRHH con la estrategia de la organización, 

lo que permitirá implantar la estrategia a través de las personas.11 

 

En el caso del Shared Service, se pretende definir los roles y responsabilidades 

teniendo en cuenta las necesidades de cada proceso que estaría por realizarse en 

Costa Rica. La idea principal es que cada proceso esté respaldado por un 

colaborador que sirva de cabecera, para que el proceso se realice correctamente. 

                                                 
11 Información tomada de http://es.wikipedia.org/wiki/Recursos_humanos 28/12/2009 
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No sólo será responsabilidad del dueño del proceso, que éste se realice, sino 

también, de todo el equipo del proyecto, pues como equipo, las actividades 

estarán unidas unas con otras, y serán los resultados, quienes evidencien, si el 

equipo de proyecto, realmente está trabajando adecuadamente. Es importante 

destacar, que los colaboradores del proyecto serán medidos constantemente, y 

dependiendo de sus roles y responsabilidades, se les otorgará una respectiva 

evaluación, con el único fin de analizar el trabajo cotidiano, y la forma en que éste 

ha sido desempeñado.  

 

En lo que se refiere a recurso humano se realizan propagandas por medio de la 

oficina encargada y se procede a la realización de entrevistas para la selección del 

personal idóneo. Estas publicaciones, se realizan normalmente de manera interna, 

y seguidamente de forma externa.  

 

Una vez efectuadas las entrevistas y con una base de datos que cumpla la 

demanda, cada área analiza las ofertas y selecciona al candidato que cumpla con 

los requisitos requeridos para la ejecución del proyecto que se tiene en mente: 

migración de principales procesos bancarios.  

 

El departamento de Recursos Humanos comunica al seleccionado que ha sido 

pre-elegido y que debe de presentarse para la realización de exámenes médicos, 

y psicológicos, para determinar si la persona es apta o no para el puesto. Así 

mismo, la experiencia profesional con que la persona cuente, valdrá mucho para el 

momento de definir si se requiere de sus servicios profesionales para el Shared 

Service. No obstante, se requiere que la persona cuente con una disponibilidad 

inmediata, y sea capaz de adaptarse a un mundo financiero, y que cuente con una 

actitud siempre positiva para liderar este tipo de proyectos.  

 

Para una mayor facilidad visual, se utilizará una herramienta de planificación del 

recurso humano, mediante un organigrama general, para todo el proyecto, 

identificando los involucrados en el mismo.  
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4.2.2 Comunicaciones  

 
Las comunicaciones son el aspecto más importante dentro de los proyectos de las 

empresas, pues, son quienes contrarrestan tanto el desarrollo del negocio, como 

la eficiencia que tengan los interesados en el proyecto.  

 

 

Para mantener una buena comunicación con el equipo de trabajo del proyecto, es 

necesario tomar siempre en cuenta lo siguiente:  

 

• Necesidad de comunicación 

• Cuál información debe ser comunicada y por quién 

• Quién recibirá la comunicación 

• Método que se utilizará 

• Cada cuánto se distribuirá la comunicación 

• En caso de requerir ayuda de un superior, cuál será el proceso 

 

Con el fin de obtener la información necesaria se utilizan varios métodos para 

aprovechar detalles e información requerida en los proyectos. La comunicación 

juega un papel de suma importancia en los proyectos. En este caso, debe haber 

una comunicación estricta entre México (Casa Matriz), y Costa Rica (Shared 

Service), esto, ya que para que se logren metas, debe existir una buena relación 

de negocios entre ambos países, y entre ambas entidades financieras.  

 

 

Para la obtención de información se pueden utilizar algunas plantillas, para que el 

proceso de investigación de la información, resulte más ameno y amigable.  
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Involucrado Interés en el proyecto ¿Qué necesita el proyecto de ellos? Actitudes/Riesgos Acciones

Figura # 1 

 

Luego de que se hayan obtenido todos los datos, se contará con una Matriz de 

Comunicación, que sirve como plantilla para incluir los principales atributos de un 

plan de gestión de comunicación.  

 

 

 

Nombre del 
proyecto

Administrador del 
proyecto

Actividades / 
Comunicación

Participantes Propósito Frecuencia

Semanal  Quincenal   Mensual

Medio a utilizar

Figura # 2 

 

 

De la misma manera, para comunicarse dentro de lo que el proyecto pretende 

establecer, se utilizarán algunas plantillas, para que la comunicación no sólo sea 

formal, sino que también sea efectiva.  
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Título de Comunicación

Objetivo
Dia / Hora
Responsable

Receptores
Para:
Cc:

Comentarios / Acciones

Logo de la empresa

Temas a tratar
Tema 

 
           Figura # 3 
 
 
 
 
 
Otro tipo de plantilla que se utilizará para las comunicaciones internas del proyecto 
será: 
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Título de la Reunión

ESPECIFICACIONES DE LA REUNION
Nombre
Propósito
Día / Hora
Facilitador

Invitado a 
Invitado b
Attendees

Tema 1
Tema 2
Tema 3

DECISIONES TOMADAS

TEMAS PENDIENTES PROXIMA REUNION

Logo de la empresa

AGENDA / TEMAS

PARTICIPANTES

 
             Figura # 4  
 

 

4.3 Requerimientos Internos  

 

4.3.1 Organigrama del proyecto 

 

En el siguiente organigrama se describen los principales miembros del equipo de 

proyecto. Es de tipo jerárquico.  
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Figura # 5 

 

 

 

4.3.1.1 Rol de los Involucrados 

  

Los involucrados juegan el papel más importante para el proyecto, pues es gracias 

a ellos que el proyecto puede fluir y ser ejecutado día a día.  

A continuación se describen los puestos que serán desempeñados por el equipo 

del proyecto de migración de servicios bancarios.  
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Nombre del Proyecto Migración de Procesos Bancarios de Casa Matriz a Shared Service
Encargado del Proyecto Varios Involucrados
Patrocinador Casa Matriz en México

Involucrado Descripción del puesto

Administrador General del Proyecto
Organizar, y dirigir al equipo de trabajo buscando una buena relación 

para el trabajo en grupo.

Asistentes 1 y 2

Interactuar directamente con el Administrador general del proyecto, 
con el fin de asegurar la buena ejecución del mismo. Ser fuente de 

apoyo para el equipo de trabajo. 

Encargados de Reportes

Encargado de la realización de reportes financieros diarios, 
mensuales y trimestrales, para el respectivo análisis de estos. Así 

mismo, la documentación de los reportes, es tarea de estos 
colaboradores.  

Colaboradores

Los demás colaboradores del proyecto, pueden ser interpretados por 
todos aquellos colaboradores, directos e indirectos que interactuarán 

dentro del proyecto de migración de procesos bancarios. 

Shared Service Costa Rica

Rige a partir: Fecha de inicio del proyecto
Rol de Responsabilidades 

Figura # 6 

 

 

 

4.3.1.2 Matriz de Responsabilidades 

 
 

Dentro de la Matriz de Responsabilidades, se logran destacar actividades o tareas 

que serán distribuidas durante el tiempo que sea necesario, durante el 

entrenamiento, y luego, serán redistribuidas con el fin de que cada colaborador 

calce correctamente con su rol.  

 

En su buena teoría, se debe responsabilizar a cada integrante del proyecto, para 

que pueda desempeñar una función específica, y logre empatar con el resto del 

equipo de trabajo, buscando la armonía y el avance adecuado del proyecto. Se 

debe recalcar, que este tipo de proyectos, como es el caso, de la migración de 
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procesos bancarios, se deberá siempre trabajar en equipo para proceder a realizar 

ajustes, o cambios, que permitan un mejor desarrollo, y calidad del proyecto.  

 

A continuación se describe la Matriz de Responsabilidades, determinando quienes 

pueden ser los posibles responsables de las principales tareas de la migración.  

 

Nombre del Proyecto
Encargado del Proyecto
Patrocinador

Recursos
Administrador General 

del Proyecto
Asistentes

Encargados de 
Reportes

Colaboradores

Tareas Clasificación Clasificación Clasificación Clasificación

Plan de proyecto para la 
migración de los procesos 
bancarios de un país a otro 
transicionados a un Shared 

Service

R P P P

Documentación APP P R P P

Definición de Alcance, Objetivos R P P P

Acta de Constitución del 
Proyecto

R P P P

R.R.H.H P R P P

Análisis de principales riesgos P R P P

Control ejercido en el proyecto R P P P

Ejecución de Reportes 
Financieros

P P R P

Análisis de los Reportes 
Financieros

P P R P

Asuntos Varios P P P R

Migración de Procesos Bancarios de Casa Matriz a Shared Service

Varios Involucrados
Casa Matriz en México

Matriz de responsabilidades

 Figura # 7 
 
P: Participante 

R: Responsable
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4.4 Análisis de los principales Riesgos   

 

Riesgo 

 

Cuanto mayor es la vulnerabilidad mayor es el riesgo (e inversamente), pero 

cuanto más factible es el perjuicio o daño mayor es el peligro (e inversamente). 

Por tanto, el riesgo se refiere sólo a la teórica "posibilidad de daño" bajo 

determinadas circunstancias, mientras que el peligro se refiere sólo a la teórica 

"probabilidad de accidente o patología" bajo determinadas circunstancias, sucesos 

que son causas directas de daño. Por ejemplo, cuanto mayor es la velocidad de 

circulación de un vehículo en carretera mayor es el "riesgo de daño", mientras que 

cuanto mayor es la imprudencia al conducir mayor es el "peligro de accidente" (y 

también es mayor el riesgo del daño consecuente). Por consiguiente, el peligro es 

causa de riesgo o, lo que es equivalente, el riesgo es el efecto último de todas las 

causas.12 

 

Los riesgos son un aspecto que por ningún motivo se puede dejar de lado, pues 

son propensos a suceder en cualquier comento, y muchas veces sin esperarlos; 

pues en algunas ocasiones no son controlados ni se pueden evitar. Por este 

motivo, es que se pretende tener una buena comunicación, entre todos los 

miembros del equipo de trabajo, así como, del administrador del proyecto, quien 

de una u otra forma, deberá velar por el buen desempeño de sus colaboradores 

dentro y fuera del proyecto.  

 

Se han determinado posibles riesgos en el caso del proyecto de migración de 

procesos bancarios. Estos pueden llegar a afectar de forma significativa la buena 

evolución del proceso de migración, por lo cual también se han determinado 

posibles métodos para mitigar su efecto.  

 

                                                 
12 Información tomada de http://es.wikipedia.org/wiki/Riesgo 06/01/2010 
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Se ha desarrollado una estructura de desglose de riesgos, además de una matriz 

de riesgos en la cual se aclara cual sería su acción en caso de poner en peligro el 

buen transcurrir del proyecto. 

 

 

4.4.1 Estructura básica de Riesgo para el Shared Service  

 

 
Figura # 8 
 
 
 

Fuentes de Riesgo 

 

Dentro de las principales fuentes de riesgo se encuentran todas aquellas que son 

o pueden ser un motivo de sensibilidad para el proyecto de migración de los 

procesos bancarios. Con esto se quiere decir, que los riesgos pueden existir 

siempre, cuando se piensa en proyectos, pues, es muy común que haya riesgos 

asociados a éstos.   
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Las principales fuentes de riesgo que se pueden apreciar en el proyecto de 

migración de procesos bancarios, se describen a continuación:  

 

Fuente de Riesgo Administrativo 

 

Este tipo de riesgo es el más frecuente a nivel empresarial, y puede sucederle a 

muchas compañías de cualquier segmento de mercado. Por lo tanto, es de suma 

importancia que el administrador del proyecto analice a profundidad, todas 

aquellas situaciones que le puedan provocar riesgos de ésta índole.  

 

Dentro de los riesgos administrativos que se encuentran en el Shared Service, uno 

de los posibles riesgos puede darse por incoherencia y carencia de un buen 

entrenamiento, que permita a los colaboradores realizar su actividad diaria, de una 

manera correcta y eficiente.  

 

Es más que evidente que si no se cuenta con una buena capacitación, la 

preparación de los colaboradores pueda ser un fracaso, por lo que se requiere que 

la capacitación llegue a ser una de las herramientas básicas para que el proyecto 

fluya bien desde el inicio. Es necesario que los procesos que se van aprendiendo, 

queden debidamente documentados, con el fin de que puedan servir para más 

adelante.  

 

Los procesos incompletos dentro de las capacitaciones, pueden ser también 

considerados como un riesgo administrativo. Esto se debe, a que si dentro del 

proceso de capacitación no existiera un seguimiento y un plan adecuado a seguir, 

se corre entonces, el riesgo de que no haya oportunidad para ninguna de las dos 

partes interesadas, para establecer de una manera correcta, aquellas limitaciones 

que existan. Por ejemplo, si el país que está entregando la información, no tiene la 

tecnología adecuada para hacer su trabajo, es un riesgo que el Shared Service 

deberá asumir. Así mimo, sería el caso de que el Shared Service deberá contar 
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con el personal capacitado para las labores financieras, y si esto no fuera así, 

pues la Casa Matriz, deberá asumir el riesgo también.  

 

 

Fuente de Riesgo Financiero 

 

Dentro de los riesgos financieros que pueden asociarse al proyecto migratorio, 

caben infinidad de éstos. Sin embargo, entre los más importantes se encuentran, 

los que por algún motivo pueden provocar situaciones incómodas o no deseadas 

para los involucrados en el proyecto. Tal es el caso, de si por ejemplo existen 

problemas con el flujo de efectivo con que la empresa cuenta para trabajar en su 

proyecto.  

 

En este caso, ambas partes interesadas deberán velar por cada uno de sus 

respectivos intereses. Esto porque, cada entidad aplicará de forma diferente sus 

recursos financieros. Por ejemplo, en el caso del Shared Service, si por algún 

motivo se empieza a tener problemas financieros, lo más común, sería que se 

recorte parte del personal que trabaja. Así se puede mejorar la condición 

económica de la entidad, sin tener que afectar el proyecto como un todo.  

 

 

Fuente de Riesgo de Recurso Humano 

 

El recurso humano, es sino el recurso más importante para la empresa, pues es 

gracias a los colaboradores, que el trabajo diario se puede realizar. Sin esta parte 

de la administración, no se podrían elaborar ningún trabajo cotidiano; por lo que, 

es de suma importancia establecer metas empresariales, en beneficio de cada uno 

de los empleados. Cuidar de cada funcionario, será tarea indiscutible de la 

empresa, ya que esta deberá velar por los intereses de sus colaboradores.  
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Dentro del proyecto de migración de procesos bancarios, se ha de tomar en 

cuenta, que los colaboradores realmente cuenten con las destrezas necesarias 

para el buen funcionamiento y desempeño de la transición. Sin embargo, entra 

acá una duda con respecto, a cuan riesgoso será el hecho de tener personas 

capacitadas en diferentes áreas, para que estas se sientan motivadas a realizar 

proyectos que generen mucha cantidad de trabajo, y horas múltiples de ejecución 

del proyecto.  

 

Se debe tomar en cuenta, que las personas que trabajarán en este proyecto 

migratorio de procesos bancarios, deberán sacrificar parte de sus vidas, pues, el 

proceso migratorio no es fácil, y requiere de mucho tiempo, esfuerzo, y sacrificio, 

para que sea un éxito. Por este motivo, es que se dice que, el riesgo más alto que 

existe, es el riesgo de perder el recurso humano, pues es de esperarse que exista 

mucha rotación de personal.  

 

La principal idea que se ha analizado para que este hecho de rotación no ocurra, 

es encaminar varias opciones que le permitan al colaborador mantenerse 

motivado, entre estas opciones se encuentran:  

 

• Tiempos de recompensa  

• Cambios de día para realizar actividades personales 

• Pago doble del día 

• Trabajar desde la casa (Working from home) 

• Bonos alimenticios y de transporte 

 

En la buena teoría, la expectativa de duración del proyecto abarca varios meses, 

sin embargo, es de uso racional, pensar que los empleados pueden mostrar signo 

de cansancio, desmotivación y demás situaciones, que deberán ser aplacadas por 

el administrador del proyecto. Esto con el único fin de que se logre tener una 

amplitud de conocimientos por parte de la Gerencia de RRHH, para trabajar junto 
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al equipo del  proyecto, buscando la satisfacción de todos los interesados en el 

mismo.  

 

Como instrumento de medición del impacto que podría ser provocado por los 

riesgos del proyecto, se establece la siguiente matriz.  

 

Impacto y Definición de Categoría de Riesgo 

 

Impacto Definición de Categoría

Crítico Si ocurre, causa fallas en el proyecto

Serio
Si ocurre, causa incrementos en 

costo y tiempo

Moderado
Si ocurre, causa incrementos medios 

en costo y tiempo

Menor
Si ocurre, causa incrementos bajos 

en costo y tiempo

Despreciable No hay efecto en el proyecto

 

  Figura #9 

 

Sin duda alguna, la idea principal será establecer, las prioridades necesarias para 

que el proyecto de migración de procesos bancarios, pueda tener un gran auge, 

durante su periodo de ejecución. Se debe tomar en cuenta, todos los riesgos que 

se mencionaron con anterioridad, para que, el administrador del proyecto, logre 

establecer las actividades requeridas, para el buen desempeño de la transición.  

 

Dentro de los riesgos que se mencionaron, el administrador deberá analizar los 

posibles riesgos, que se puedan evitar de una u otra forma. Con esto, se pretende 

disminuir al máximo, el hecho de permanecer atado a un riesgo en específico, y 

evitar que los demás riesgos puedan salirse de las manos, por parte de la 

administración del proyecto.  
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Análisis Cualitativo de los Riesgos:  

 

Este análisis incluye los métodos para priorizar los riesgos identificados para 

realizar otras acciones. Las organizaciones pueden mejorar el rendimiento del 

proyecto de manera efectiva centrándose en los riesgos de alta prioridad. El 

Análisis Cualitativo de los Riesgos evalúa la prioridad de los riesgos identificados 

usando la probabilidad de ocurrencia, el impacto correspondiente, y otros factores 

como el plazo y la tolerancia al riesgo.  

 

Dentro de las entradas del análisis cualitativo de riesgos, se consideran las 

siguientes para el plan de proyecto:  

 

1. Activos de los procesos de organización: En este caso son los datos de 

riesgos que se tengan de proyectos anteriores y lecciones aprendidas.  

2. Enunciado del alcance  

 

Dentro de las herramientas del análisis cualitativo de riesgos, se consideran las 

siguientes para el plan de proyecto:  

 

1. Probabilidad e impacto de riesgos: en este caso es investigar la 

probabilidad de ocurrencia de cada riesgo específico.  

2. Matriz de probabilidad e impacto: permite priorizar los riesgos, de manera 

que cuando se haga el análisis cuantitativo, pueda ser realizado de una 

manera más eficiente.  

 

Dentro de las salidas del análisis cualitativo de riesgos, se consideran las 

siguientes para el plan de proyecto:  

 

1. Registro de Riesgos: se utiliza para determinar las áreas del proyecto que 

están más expuestas a los efectos de la incertidumbre.  
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2. Riesgos agrupados por categoría: revela las causas comunes de los 

riesgos.   

 

Análisis Cuantitativo de los Riesgos:  

 

Se realiza respecto a los riesgos priorizados en todo el proceso cualitativo de los 

riesgos por tener un posible impacto significativo sobre las demandas 

concurrentes del proyecto de migración de servicios bancarios. También, se 

analiza el efecto de los riesgos y se les asigna una numeración, o calificación 

numérica, con el fin de priorizar y poder tomar decisiones. Este análisis se utiliza 

mucho para cuantificar los posibles resultados del proyecto y sus probabilidades, 

así como, identificar los objetivos de costo, cronograma, o alcance, dados los 

riesgos del proyecto.  

 

Dentro de las entradas del análisis cuantitativo de riesgos, se consideran las 

siguientes para el plan de proyecto:  

 

1. Activos de los procesos de organización: En este caso son los datos de 

riesgos que se tengan de proyectos anteriores y lecciones aprendidas.  

2. Enunciado del alcance del proyecto.  

 

Dentro de las herramientas del análisis cuantitativo de riesgos, se consideran las 

siguientes para el plan de proyecto:  

 

1. Entrevistas: para poder cuantificar la probabilidad e impacto de los riesgos 

sobre los objetivos del proyecto. 

2. Juicio de expertos: expertos en el área que puedan validar los datos.  
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Dentro de las salidas del análisis cuantitativo de riesgos, se consideran las 

siguientes para el plan de proyecto:  

 

1. Probabilidad de lograr los objetivos de costo y tiempo.  

 

4.5 Control del proyecto  

 
 
Cuando se realiza un proyecto de cualquier índole, se debe contar con 

herramientas de control, que le permitan al administrador del proyecto, estar al día 

con sus actividades diarias, y mantener un orden adecuado para regular dichas 

actividades.  

 

Existen múltiples formas de controlar un proyecto, sin embargo, para el caso del 

Shared Service, se decidió, que se utilizarían varios mecanismos para la buena 

administración del control del proyecto. Se sabe de antemano, que los proyectos 

financieros son bastante evaluados por los gerentes financieros y de área, pues 

son sumamente atractivos para los que desean involucrarse en el área financiera y 

de negocios.  

 

El Shared Service intenta asumir los niveles de control que se esperan de la 

empresa, pero la Casa Matriz deberá velar por el control interno que ellos mismos, 

ejercerán a lo largo del proyecto de migración. No obstante, es de muy alto calibre 

verificar que ambas entidades, puedan interrelacionar el control de sus 

actividades, pues si por algún motivo éstas no van de la mano, es probable que 

alguno de los involucrados resulte perjudicado. La idea es que todos los 

interesados en el proyecto logren entablar una buena relación de comunicación, y 

sobretodo de control de calidad del proyecto, asegurándose la buena satisfacción 

de sus clientes.  

 

El control que ejercerán las entidades financieras será diferente una de la otra, 

pues no es necesario que mantengan los mismos índices de control. Cada entidad 
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utilizará sus habilidades internas para controlar todas aquellas actividades que 

estén involucradas en los procesos de migración de procesos bancarios. No 

obstante, y tal como se mencionó anteriormente, se debe rescatar los valores con 

los que cuenta cada entidad, pues estos serán plasmados dependiendo de los 

intereses de las dos partes interesadas.  

El control puede ser definido como una actividad trivial, que forma parte de la vida 

cotidiana del ser humano, consciente o inconscientemente. La finalidad básica del 

control, es la modificación del comportamiento de la persona u objeto que se 

controla. Consecuentemente, tratándose de la creación de sistemas de control es 

fundamental preguntar, cual es el tipo de modificación que deberá acarrear aquella 

en el comportamiento de la persona o del objeto sometido al control. En el caso 

del control administrativo, se mira básicamente el comportamiento humano.  

   

El control es una función que se realiza mediante parámetros que han sido 

establecidos anteriormente al acaecimiento del fenómeno controlado, es decir, el 

mecanismo de control es fruto de una planificación y, por lo tanto, apunta al futuro. 

El sistema de control se proyecta sobre la base de previsiones del futuro y debe 

ser suficientemente flexible para permitir adaptaciones y ajustes que se originen 

en discrepancias entre el resultado previsto y el ocurrido.13 

 

El control que la Casa Matriz establecerá será tomado a total discreción por parte 

de ella, así como el control que el Shared Service establecerá. A ninguna de las 

dos entidades les será importante el hecho de establecer coherencia en la parte 

de control, más si, mantener límites que les permita establecer prioridades de 

fechas de entrega y documentaciones necesarias, para el buen funcionamiento del 

proyecto.  

 
Lo que se busca realmente es que exista un concordancia ente lo que la Casa 

Matriz controla, y lo que el Shared Service controla también, más no involucrarse 

en la forma de que cada entidad lo establece y realiza.  

                                                 
13 Información tomada de http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/ctrlpytos.htm 
11/01/2010 
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4.5.2 Hojas de control para el Shared Service   

 
Para llevar un control adecuado del proyecto y del cronograma se han establecido 

algunas hojas de control que serán utilizadas durante todas las fases del proyecto 

de migración de procesos bancarios. Para un mejor efecto, se subdividirán las 

hojas de control en varias partes, entre ellas:    

 

4.5.2.1 Hoja de control de avance semanal 

 
 

Elaborado por: 

Total Terminadas Pendientes

Reporte Financiero "a" 2 0 2
Reporte Financiero "b" 4 0 4
Reporte Financiero "c" 5 0 5
Reporte Financiero "d" 3 0 3
Análisis de Subsidiaria "a" 1 0 1
Análisis de Subsidiaria "b" 2 0 2
Análisis de Subsidiaria "b" 5 0 5
Análisis de Subsidiaria "d" 1 0 1
Inclusión de Pólizas 4 0 4
Documentación de proceso 2 0 2
Entrega de SOP 3 0 3
Correo clientes Internos 5 0 5
Correo clientes Externos 2 0 2
Actividad de empleados 5 0 5

TOTAL ACTIVIDADES 44 0 44

Shared Service Costa Rica

Departamento de Reportes y Análisis Financiero

Informe Semanal de Area Financiera

Natalia González Coghi Aprobado por: Shared Service
Rige a partir de: 

Encargado: Administrador de Proyectos 1
Proyecto: Migración de procesos bancarios 

Actividades realizadas

Figura #10 
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Con la Hoja de Control semanal, se pretende llevar un orden de cada una de las 

actividades que se realizarán durante los 5 días de la semana. Estas actividades 

son destinadas a los funcionarios dependiendo de las habilidades y capacidades 

de cada uno de ellos. Cabe recalcar que cada una de las actividades se subdivide 

en varios procesos, por lo que es necesario que cada persona vele por el principio, 

y fin de cada una de las actividades.  

 

Parte del orden que se pretende llevar con esta hoja de control, será para asumir 

los respectivos roles de los colaboradores, así como, la estabilidad a la hora de 

responsabilizar a los interesados en el proyecto, pues cada uno de ellos, tendrá un 

“deadline” o bien, un tiempo límite para entregar los reportes y análisis respectivos 

a la semana de trabajo.  

 

El avance semanal será determinante para el buen funcionamiento del proyecto, 

pues es con éste que se derivan nuevas opciones de trabajo, y mejoras que se le 

pueden hacer al proceso, ya sea el semanal, o el mensual. Por ejemplo si se está 

durando mucho tiempo en realizar el reporte “a”, entonces es conveniente que 

para el reporte mensual, se hayan hecho las actualizaciones debidas, para que la 

reportería del siguiente mes sea más eficiente y eficaz.  

 

Por este motivo se considera que este tipo de control mensual es sumamente 

efectivo a la hora de llevar un adecuado orden, para el seguimiento y control del 

proyecto que se ejecuta, en este caso, la migración de procesos bancarios.   

 

 

4.5.2.2 Hoja de control de avance mensual 

Esta hoja de control se utilizará una vez cada mes con el fin de analizar y 

demostrar que las actividades se han venido realizando durante el mes, y que tan 

eficiente ha sido la elaboración de las mismas.  
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Elaborado por: 

Total Terminadas Pendientes

Reporte Financiero "a" 2 0 2
Reporte Financiero "a2" 3 3
Reporte Financiero "b" 4 0 4
Reporte Financiero "b2" 5 5
Reporte Financiero "c" 5 0 5
Reporte Financiero "c2" 6 6
Reporte Financiero "d" 3 0 3
Reporte Financiero "d2" 4 4
Análisis de Subsidiaria "a" 1 0 1
Análisis de Subsidiaria "a2" 1 1
Análisis de Subsidiaria "b" 2 0 2
Análisis de Subsidiaria "b2" 1 1
Análisis de Subsidiaria "c" 5 0 5
Análisis de Subsidiaria "c2" 4 4
Análisis de Subsidiaria "d" 1 0 1
Análisis de Subsidiaria "d2" 1 1
Inclusión de Pólizas 4 0 4
Documentación de proceso 2 0 2
Entrega de SOP 3 0 3
Correo clientes Internos 5 0 5
Correo clientes Externos 2 0 2
Actividad de empleados 5 0 5

TOTAL ACTIVIDADES 69 0 69

Rige a partir de: 

Encargado: Administrador de Proyectos 1 y 
asistentes

Proyecto: Migración de procesos bancarios 

Actividades realizadas

Shared Service Costa Rica

Departamento de Reportes y Análisis Financiero

Informe Menusal de Area Financiera

Natalia González Coghi Aprobado por: Shared Service

Figura # 11 

 
 

Gracias al reporte de control mensual se podrán analizar aquellas oportunidades 

de mejora, que se le puedan realizar al proyecto. Cabe destacar, que cuando, se 

realizan cambios de cualquier índole, será necesario documentar todo aquel 

cambio, que de una u otra forma afecte la ejecución del proyecto.  
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4.5.2.3 Hoja de notificación de control de cambios del proyecto 

 

Con la Hoja de control de cambios, se pretende documentar todo aquel cambio 

que se realice a nivel de ejecución del proyecto.  

 

 

Títilo del Cambio
Fecha de Cambio

Realizado por: Fecha Firma

Revisado por: Fecha Firma

Aprobado por: Fecha Firma

Descripción del cambio

Hoja de Notificación de Control de Cambios al Proye cto

Notificación de Cambios

Reportes y Análisis Financieros

 

 

Figura # 12 

 

 

4.5.2.4 Hoja de control de cambios del proyecto 

 
Para realizar cualquier tipo de cambio al proyecto en sí, se deberá documentar el 

cambio, para que quede una evidencia clara, del por qué se realizaron cambios y 

de qué manera se verificarían que estos cambios serán bien aceptados por todos 

los integrantes del equipo de trabajo. La Hoja pretende que el encargado de 
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realizar el cambio, documente y entregue los cambios a tiempo y en orden, 

evitando posibles situaciones incómodas para los demás miembros del equipo del 

proyecto.  

 

Títilo del Cambio
Fecha de Cambio

Personas que solicitan el cambio

Tipo de modificación

Descripción de la 
modificación

Razón de la 
modificación

Observaciones

Realizado por Fecha Firma
Revisado por Fecha Firma
Aprobado por Fecha Firma

Hoja de Control de Cambios al Proyecto

Control de Cambios

Reportes y Análisis Financieros

 

                  Figura # 13 

 

 

 

4.6 Diseño y Cronograma  

 

El proceso que corresponde al diseño y cronograma es muchas veces una 

limitante pues se pretende obtener una fecha y actividad exacta, sin embargo, 
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muchas veces, debe ser adoptado a una situación en particular. El proceso se 

describe a continuación: 

 
 
 
4.6.1 Cronograma de actividades y tiempo 

 
 

Cronograma de actividades: Dentro de la gestión de proyectos, un cronograma 

consiste en la definición del tiempo que se asignará para el cumplimiento de las 

actividades y logros de las metas. 

 

A continuación se describe el diagrama de Gantt del proyecto de migración de 

procesos bancarios, con su respectiva secuencia. Este cronograma será 

considerado el oficial y debe de controlarse con todas las herramientas para 

cumplir con el objetivo principal de la migración de procesos bancarios.  

 
 

Id Nombre de tarea Duración Comienzo Fin Predecesoras Nombres de los recursos

1 Migración de Procesos Bancarios 110 días mar 15/09/09 jue 11/02/10

2 Migración de Procesos Bancarios 110 días mar 15/09/09 jue 11/02/10

3 Entregables 19 días mar 15/09/09 jue 08/10/09

4 Reconciliación de Estados Financieros 3 días mar 15/09/09 jue 17/09/09

5 Hoja de Balance para Subsidiarias Mexicanas 4 días mar 22/09/09 v ie 25/09/09

6 Tablas de Amortización 5 días mar 29/09/09 sáb 03/10/09

7 Ajustes Corporativ os 5 días sáb 03/10/09 jue 08/10/09

8 Alianzas: 3 d ías jue 08/10/09 sáb 10/10/09

9 Ajustes Financieros 3 días jue 08/10/09 sáb 10/10/09

10 Ajustes Financieros Simulados 1 día sáb 10/10/09 sáb 10/10/09

11 Condicolumnas de cada Subsidiaria 1 día sáb 10/10/09 sáb 10/10/09

12 Pendientes por aprobar de Costa Rica a México 1 día lun 19/10/09 lun 19/10/09

13 Aprpbación por parte de México 1 día lun 19/10/09 lun 19/10/09

14 Reportes de Cierre Trimestral 81 días jue 22/10/09 jue 11/02/10

15 Reportes Mensuales y Trimestrales 71,75 días jue 22/10/09 vie 29/01/10

16 Cable de Posteo al Sistema 5 días jue 29/10/09 mié 04/11/09

17 Asignación de Posteos al Sistema 4 días jue 05/11/09 mar 10/11/09

18 Aprobación de los Cables de Posteo al Sistema 2 días jue 12/11/09 v ie 13/11/09

19 Posteos para el Sistema de Reportes FASE 1 40 días jue 22/10/09 mié 16/12/09

20 Posteos para el Sistema de Reportes FASE 2 1 día jue 29/10/09 jue 29/10/09

21 Reporte de Regalias 66,75 días jue 29/10/09 v ie 29/01/10

22 Activ os RAAP 1 día jue 12/11/09 jue 12/11/09

23 Correos Of icina Regional 10 días jue 19/11/09 mié 02/12/09

24 Encargados de Contralorías 9 d ías vie 20/11/09 mié 02/12/09

25 Correos con el Visto Bueno 5 días v ie 20/11/09 jue 26/11/09

26 US GAAP aprobado 5 días jue 26/11/09 mié 02/12/09

27 Reporte de Balance Comparativ o 1 día mar 01/12/09 mar 01/12/09

28 Reconciliación de Tesorería 1 día mié 02/12/09 mié 02/12/09

29 Intercompañía 23 días jue 03/12/09 lun 04/01/10 28  
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Id Nombre de tarea Duración Comienzo Fin Predecesoras Nombres de los recursos

30 Conciliación Intercompañía 5 días v ie 04/12/09 jue 10/12/09

31 Conciliación Banco y  subsidiarias 10 días jue 03/12/09 mié 16/12/0926

32 Env ío de Inf ormes 1 día mié 09/12/09 mié 09/12/09

33 Aprobación de Informes 5 días v ie 04/12/09 jue 10/12/09

34 Documentación Final 1 día mar 22/12/09 mar 22/12/09

35 Env ío de Documentación Final 1 día lun 04/01/10 lun 04/01/10

36 Flujo de Caja 3 d ías mar 12/01/10 jue 14/01/10 35

37 Entregables de Flujo de Caja 1 día mar 12/01/10 mar 12/01/10

38 Aprobación de Flujo de Caja 2 días mié 13/01/10 jue 14/01/10 37

39 Interpretación y Sign off Final por parte de México 10 días vie 29/01/10 jue 11/02/10

40 Análisis de Inf ormación Final 1 día v ie 29/01/10 v ie 29/01/10

41 Visto Bueno y  aprobación Final 1 día jue 11/02/10 jue 11/02/10  
 
Figura # 14 Diagrama de Gantt  
 
 

4.6.1.1 Proceso de migración bancaria 

 
El proceso de migración involucra, todo el desarrollo de una transición de 

procesos bancarios que se realizan actualmente en la ciudad de México, y que de 

una u otra manera, serán migrados a un Shared Service en Costa Rica. En este 

proceso, es de suma importancia establecer aquellos límites que han de ser 

necesarios, para que el flujo de información, sea constante, y no perjudique a 

ninguna de las partes participantes. Debe existir una transparencia adecuada, 

para que los involucrados logren sus respectivos objetivos.  

 

 

 
4.7 De las Entrevistas 

 

Este apartado presenta los resultados obtenidos de las entrevistas aplicadas a los 

gerentes del Shared Service, y expertos en el tema de migración de procesos 

bancarios. Se entrevistó de manera efectiva a 8 personas, dentro de las cuales 

destacan gerentes involucrados en distintos proyectos de migraciones bancarias; 

que con su experiencia, contribuyeron a que este estudio pudiera tener mucha 

información valiosa, que ayudara a analizar a profundidad el tema en discusión.  
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Para exponer la información se presentan algunas declaraciones por parte de los 

entrevistados, que facilitan la comprensión de los datos obtenidos. Se describen 

los datos obtenidos por cada pregunta. Por el tipo de entrevista que se trata, no se 

presentan frecuencias acumuladas ni medidas de variabilidad o tendencia central.  

 

Al analizar la composición de la muestra se encuentra que de las 8 personas 

entrevistadas, 62.5% corresponde a los gerentes que si han participado en 

procesos migratorios y un 37.5% corresponde a los gerentes que aún no han 

participado en este tipo de proyectos, pero que si tienen deseo de hacerlo.  La 

tabla muestra con mayor detalle lo anterior.   
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LOS RESULTADOS DE  LAS ENTREVISTAS A LOS EXPERTOS FUERON LOS 

SIGUIENTES 

 

 

Pregunta 1 

 

De su experiencia laboral en el Shared Service , ¿Alguna vez ha tenido la 

oportunidad de participar en una migración de proce sos? 

 

Al analizar la composición de la muestra se encuentra que de las 8 personas 

encuestadas, un 62.5% corresponde a los gerentes que si han podido participar de 

una migración de procesos y un 37.5% corresponde a los gerentes que por alguna 

razón no han podido participar en las transiciones de procesos bancarios. 

 

 

TABLA  #  1 
 

Entrevistas según Área de Estudio 

 

 Fuente: Tesina Natalia González Coghi, Febrero 2009 

 

 

 

 

 

 

 

 

CRITERIO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Gerentes con experiencia en migración de procesos 5 62.5% 

Gerentes sin experiencia en migración de procesos 3 37.5% 
TOTAL   8 100% 
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Pregunta 2 

 

¿Tiene experiencia en migraciones de procesos en un  Shared Service ? 
 

 

GRAFICO #1 

 

 

¿Tiene experiencia en migraciones de 
procesos en un Shared Service?

75%

25%

si 

no

 
 
 

Cuando se analizó la muestra, se descubrió que sólo el 25% de los entrevistados, 

cuenta con experiencia en migraciones de procesos dentro de un Shared Service. 

Es decir que, cuando han trabajado en proyectos, únicamente ha sido con 

proyectos que ya han sido culminados en un tiempo determinado. El otro 75% de 

los gerentes, si cuentan con la experiencia en migración de procesos bancarios, 

por lo que, pueden desempeñar mayor número de funciones en un departamento 

determinado, que permita desarrollar y culminar proyectos.  
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Pregunta 3  

 

De todos los procesos migratorios en que ha partici pado, ¿en cuáles países 

ha tenido mayor experiencia? 

 
 

TABLA  #  2 

 
 
 

Con respecto a la experiencia que tienen los gerentes del Shared Service, se 

evidencia que el 75% de ellos han participado en lo que respecta Centroamérica y 

Norteamérica respectivamente. Así mismo el 25% restante, ha tenido algún tipo de 

participación con países del Oriente y Europa.  

 

Cabe destacar que las participaciones que han tenido algunos de los gerentes, no 

han sido directamente trabajando en proyectos de migración que recién inician, 

sino más bien, en proyectos que por alguna razón ya han sido trabajados, y que 

necesitan un control adecuado para que puedan seguir evolucionando.   

 

Se ha trabajado mayor cantidad de proyectos a nivel de Centroamérica y 

Norteamérica, dado que, son países que cuentan con experiencia amplia en los 

procesos que se han venido migrando de un lado a otro. Además, los contactos 

que se tienen para procesos de transición, han demostrado que, estos países 

logran trabajar muy de acuerdo a los lineamientos que el Shared Service anda 

buscando. Por lo tanto, es bueno rescatar todos aquellos aspectos, que conllevan 

a la toma de decisiones, cuando de escoger país para migrar los procesos 

bancarios.  

CRITERIO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Centroamérica  3 37.5% 
Norteamérica 3 37.5% 

Oriente 1 12.5% 
Europa 1 12.5% 

TOTAL 8 100% 
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Pregunta 4 

 
 
De la migración actual de México, ¿cuál ha sido el legado más importante 

que ha recibido, durante el proceso? 

 
 

TABLA  #  3 
 

 
 
 

Los gerentes han sido personas que a través de los años, han ido obteniendo 

cierto grado de experiencia. En el caso del Shared Service, muchos de ellos que 

han participado en procesos migratorios de un país a otro, han podido demostrar 

todas sus habilidades en lo que respecta la coordinación y el control necesario que 

debe tener un proyecto de esta categoría.  

 
Cuando se realizó la pregunta número cuatro, se demostró que, lo que más le 

interesa a un gerente de un Shared Service, es la experiencia que una migración 

de procesos bancarios le pueda dejar. Cabe destacar que, el 37.5% de los 

gerentes opina que es indispensable contar con experiencia en transiciones, pues 

de una u otra forma, es la manera más adecuada de corroborar que el gerente del 

proyecto, es realmente hábil para ejecutar y controlar un proyecto “x”.  

 

Los gerentes del Shared Service consideran que es de suma importancia aprender 

procesos de migración, pues estos son indispensables en un trabajo cotidiano, 

como es el caso de los servicios compartidos.  

 
 

CRITERIO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Dominio del tema 1 12.5% 
Servicio al cliente 2 25% 

Nuevos puestos de trabajo 2 25% 
Experiencia en migración de procesos 3 37.5% 

TOTAL 8 100% 
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Pregunta 5 

 

De los siguientes aspectos, ¿cuáles ha percibido us ted que cuentan con 

mayor intensidad durante su experiencia como gerent e de una migración? 

 

GRAFICO #2 

 

Aspectos percibidos durante una migración

25%

25%50%

Cumplimiento de fases

Impacto hacia el
cliente

Desempeño de los
empleados

 
 
 
 

Los gerentes que fueron entrevistados, demostraron que uno de los aspectos más 

importantes que han percibido en sus experiencias de migración de procesos, ha 

sido el desempeño de los colaboradores dentro del proyecto. Un 50% de la 

muestra, detalló, que el trabajo que realizan los integrantes del equipo de trabajo, 

es realmente profesional, y muestra el compromiso que cada empleado para con 

el proyecto en el cual está trabajando.  

 

Del otro 50% restante, el 25% dijo que el cumplimiento de las fases era lo más 

importante en el proyecto, puesto que, era lo que se calificaba dentro de la 

evolución del mismo. Sin embargo, el otro 25%, considera que el impacto que 

tengan los clientes, con respecto al trabajo realizado, será de suma importancia, 

para que en futuras ocasiones, se deleguen mayor cantidad de funciones a los 

Shared Services.   
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Pregunta 6 

 

Con respecto a los entrenamientos y capacitaciones,  ¿de cuánto considera 

usted, deben ser los tiempos para entrenar a los in tegrantes de una 

migración de procesos bancarios? 

 

TABLA  #  4 

 

 

Con respecto al tema de capacitaciones y entrenamientos de los colaboradores, 

los gerentes opinan que debe existir un tiempo aproximado para que los 

integrantes del equipo del proyecto, logren extraer la mayor cantidad de 

información y puedan desempeñar sus funciones de una manera correcta y 

eficiente. Únicamente, el 12.5% de los entrevistados considera que, la 

capacitación del equipo del proyecto, debe durar de 6 a 8 meses. Y el 87.5% 

restante, considera que la capacitación debe ser mínimo de un año consecutivo. 

 

Los gerentes coinciden con que las capacitaciones deben ser prolongadas para 

que durante el tiempo en que se hagan procesos en paralelo, éstos puedan ser 

evaluados por los emisores de la capacitación, y que se logre obtener toda la 

retroalimentación posible, para así evitar posibles errores, que puedan dañar el 

tiempo invertido en la capacitación respectiva. Así mismo, se requiere de una 

amplia disciplina, para que los colaboradores y capacitadores puedan aprovechar 

el tiempo al máximo, y logren el objetivo final.  

 

 

 

 

CRITERIO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Capacitación de 6 a 8 meses  1 12.5% 
Capacitación de 1 año  7 87.5% 

TOTAL   8 100% 
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Pregunta 7 

 
 
¿En cuántas migraciones de procesos ha participado dentro del Shared 

Service ? 

 
 

TABLA  #  5 
 

 

 
Los gerentes que han tenido oportunidad de participar en procesos migratorios en 

diferentes Shared Services, han detallado que la participación, les ha deja una 

gran experiencia, en lo que respecta a la trayectoria que se vive cuando se inicia 

un proyecto de migración de procesos bancarios.   

 

El 50% de los entrevistados cuenta con 3 oportunidades de haber participado en 

procesos migratorios, y el resto de los mismos, han participado al menos una vez, 

pero no necesariamente en el Shared Service en cuestión. Por lo que se puede 

decir, que el total de entrevistados, cuentan con cierto grado de experiencia 

cuando se trata de transiciones de diferentes procesos, que pasan de una entidad 

“x” a otra entidad “y”.  

 

Los gerentes, comentaron y coincidieron, en que la experiencia que han obtenido 

durante el tiempo que han estado en el Shared Service, ha sido realmente 

satisfactoria, puesto que, les ha permitido desempeñarse como profesionales en el 

área de proyectos, haciendo uso de sus habilidades.  

 
 

CRITERIO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Una vez 1 12.5% 

Dos veces 2 25% 
Tres  veces 4 50% 

Cinco o más  veces 1 12.5% 
TOTAL 8 100% 
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Pregunta 8 

 
 
Si tuviera otra oportunidad de participar en una mi gración de procesos, 

¿estaría dispuesto a hacerlo? 

 

GRAFICO #3 

 

 

Participación en una nueva migración de procesos

si 
87%

no
13%

si 

no

 

 

 

Los resultados muestran que el 87% de la muestra, está de acuerdo en participar 

en una nueva migración de procesos, en caso de haber una oportunidad. Las siete 

personas que contestaron que sí, no dudan en volver a ser partícipe de los futuros 

proyectos de migración de procesos bancarios, que puedan darse en el Shared 

Service. La persona que no está interesada en participar en nuevas migraciones, 

pues considera que no tuvo un legado muy amplio, por lo que, no es de su interés 

participar en este tipo de actividades dentro de la entidad.   
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CONCLUSIONES 

 

Gracias a la investigación que se realizó, con este proyecto de graduación, se 

pudo llegar a las siguientes conclusiones:  

 

• Se logró establecer un proceso ordenado en lo que respecta la elaboración 

del plan de proyecto, pues lo que se planteó desde un inicio, se cumplió, 

por medio de los regímenes que constituyeron el plan. Se cumplió con las 

expectativas de los clientes y se lograron mejores resultados en la 

realización del plan de proyecto.  

 

• Gracias a las Normas Regulatorias que rigen la migración de procesos 

bancarios, se logró obtener una información clara y precisa, por parte de 

ambas empresas. Así mismo, el entrenamiento de los integrantes del 

equipo fue sobresaliente, y la cultura organizacional fue exitosa. Se logró 

establecer los roles y responsabilidades de los integrantes del equipo de 

trabajo, obteniendo una buena distribución de las actividades diarias, por lo 

que no hubo recargos de trabajo para ninguno de los funcionarios.  

 

• Del total de personas entrevistadas, es evidente, que el recurso humano del 

Shared Service es un factor clave para este proceso migratorio, pues se 

demostró que éste cuenta con un amplio conocimiento, en lo que respecta 

migraciones de procesos bancarios. Si bien es cierto hay personas que no 

tienen una experiencia relevante, al menos, han podido participar en 

procesos migratorios. Así mismo, las personas que si han tenido mucha 

más experiencia en transiciones de procesos bancarios, han podido 

desarrollarse muy bien a nivel profesional, pues les ha permitido delegar 

funciones, y ser partícipe de todo aquello que conlleva una migración de 

procesos bancarios.  
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• Dentro de la investigación, se comprobó que un pequeño porcentaje de la 

muestra, no contaba con experiencia en migraciones dentro de un Shared 

Service. Sin embargo, cabe destacar que, estas personas, cuentan con una 

gran experiencia en lo que respecta dirección de proyectos. Las personas 

han demostrado que son muy capaces de dirigir, ejecutar, controlar y 

finalizar con éxito los proyectos. Por otro lado, lo más favorable para el 

proyecto, es que los demás profesionales, debido a su experiencia y nivel 

de conocimiento en migraciones dentro de un  Shared Service; son un 

personal altamente calificado, que con la experiencia con la que cuentan, 

pueden llegar alto, y se demostró que son muy capaces, para traerse varios 

procesos bancarios desde Casa Matriz (México), hacia el Shared Service 

en Costa Rica.  

 

 

• Más de la mitad de los entrevistados, han manejado migraciones de 

procesos bancarios, por lo que, cuentan con una base bastante amplia, en 

caso de que un nuevo proyecto de migración se diera dentro del Shared 

Service. La mayor parte de los entrevistados ha tenido la dicha de participar 

en migraciones con países de Norteamérica, y Centroamérica, por lo que, 

cuentan con experiencia de distintos países, que son diferentes entre sí, y 

han podido comprobar su expertiz, al realizar este tipo de proyectos, pues 

este les han dejado una valiosa experiencia, la cual se debe aprovechar en 

cada futuro proyecto. Los otros gerentes, que han participado en 

migraciones, lo han hecho con países del Oriente y de Europa; por lo tanto, 

se concluye que, realmente existe una buena gama de experiencia a nivel 

de gerencia de proyectos, lo cual, hace que el Shared Service, pueda ser 

catalogado como un buen lugar para depositar la confianza necesaria, para 

delegar y transicionar nuevos procesos bancarios de un país a otro.  

 

• De acuerdo a la entrevista realizada, se demuestra que lo más importante 

para los gerentes actuales de las migraciones que ha habido en el Shared 
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Service, es la experiencia que éstos pueden adquirir al ser partícipe de los 

procesos migratorios. En el caso de la migración de México, los gerentes 

demostraron que gracias a experiencias anteriores, pueden optar por tener 

una mejor carrera profesional, para hacer mejoras a los procesos 

migratorios, y demostrar que los proyectos, pueden ser bien manejados y 

controlados, buscando enriquecer a todos los involucrados en el proyecto. 

Los gerentes, confirmaron que son capaces de gerenciar un proyecto 

determinado, por lo que, se les considera capaces para dirigir y delegar 

funciones a sus compañeros de equipo, y mantener una armonía para con 

sus colaboradores. Importante destacar también, que los gerentes son 

personas preparadas que pueden desarrollar un proyecto de esta índole, de 

una manera óptima y segura.  

 

• Con respecto a la gestión del alcance, se logró definir una estrategia de 

implementación para el proceso de migración. Los gerentes del proyecto 

han demostrado que son capaces de mantener un orden adecuado para 

planificar de manera correcta, obteniendo como resultado final, la 

satisfacción de sus clientes; por lo que el alcance resultó ser construido y 

finalizado satisfactoriamente. La idea base fue transicionar los procesos 

bancarios elaborados en la actualidad por esta, a un Shared Service, 

ubicado en Costa Rica; por lo que al final se logró realizar un plan de 

proyecto, migrando los procesos actuales de la Casa Matriz, y 

disminuyendo costos, mejorando las finanzas de la empresa madre. 

 

 

• En el caso del recurso humano, se logró abastecer con un personal de alta 

calidad, pues se seleccionó al personal idóneo y capaz de elaborar las 

tareas que implica, todo el proceso de transición, del cual este proyecto. 

Este ha marcado una gran diferencia, pues es un proyecto que involucra 

mucha cantidad y calidad de personal; pues es grande y requiere de una 

adecuada preparación por parte de los involucrados. 
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• Se logró cumplir con el tiempo adecuado para las capacitaciones, así como 

la planificación de cada una de las actividades, lo cual indica que la 

planificación del tiempo realmente fue exitosa. La preparación y ejecución 

de cronograma de actividades fue cumplido satisfactoriamente, pues se 

realizaron todas las actividades que se habían planeado cuando se realizó 

el cronograma. Además de esto, se cumplieron los objetivos con respecto a 

tiempos de entrega de aquellos entregables que se habían destinado en 

algún momento. 

 

• Con respecto a la comunicación y riesgos del proyecto, se logró obtener 

una comunicación efectiva para con los involucrados en el mismo. Hubo un 

catálogo de reuniones con el fin de que todos estuvieran enterados de 

cualquier cambio o ejecución próxima a realizarse. La necesidad de 

comunicación hizo que se pudiera evaluar la mejor manera de comunicar a 

los interesados, obteniendo un muy buen resultado.  

 

• Los riesgos fueron evaluados desde un inicio, por lo que no hubo mayor 

problema con estos. Se planificaron estrategias de riesgo, para evitar que 

hubieran procesos incompletos y capacitaciones mal adaptadas. Así mismo 

se evitó que existiera una posible rotación de personal, pues se manejó 

bien los tiempos de recompensa, pago de día doble, bonos, entre otros.  

 

• Se logró un adecuado control del proyecto, en su fase inicial, pues, los 

involucrados en el proyecto ya tienen muy claro como se trabajará en 

futuras fases. Se podrá discutir de manera que, el control ejercido sea el 

adecuado, y que cada participante, sea motivado de forma satisfactoria, 

obteniendo mejores resultados, que sin duda alguna es lo que se busca. 

 

• Con respecto a la metodología del proyecto, se logró obtener los resultados 

deseados, y se implementó la coordinación adecuada según lo que 
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establece la Guía de Fundamentos del PMBOK, siguiendo los pasos 

necesarios y adecuados para que se pudiera lograr el objetivo principal.  

 

• En el aspecto personal, se logró identificar lo que el estudiante se planteó 

desde el inicio, por lo que se pudo demostrar que había un buen 

conocimiento en el tema, y una actitud positiva y de entusiasmo, obteniendo 

los resultados esperados.  
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RECOMENDACIONES 

 
 

• Se recomienda aplicar las lecciones aprendidas de proyectos anteriores y 

compartirlas con todos los integrantes del equipo del proyecto, con el fin de 

tomar como base ciertos aspectos que pueden ser de mejora para 

presentes y futuros proyectos de migración de procesos bancarios. Está 

demostrado que las experiencias de otros proyectos migratorios, son una 

base que se puede utilizar para futuros proyectos, pues le permiten al 

administrador del proyecto, contar con una referencia más, tomando en 

cuenta los aspectos positivos y negativos, para así mejorar aquello que no 

salió bien en aquel momento.   

 
• Estandarizar los procedimientos de administración de proyectos para las 

migraciones de procesos, puesto que, actualmente el Shared Service 

administra por experiencia e intuición. No hay mediciones para determinar 

el éxito o fracaso de un proyecto.  

 

• Se deben seguir los procedimientos expuestos por el Project Management 

Institute, con el único fin de contar con una base sólida que ayude a la toma 

de decisiones, y mejoras de las diferentes estrategias. La idea fundamental, 

es contar con una base sólida de toma de decisiones, que facilite al director 

del proyecto a tomar la decisión que beneficie mejor a los involucrados en 

el proyecto. En este caso tanto a las personas de México, como a los 

interesados en Costa Rica.  

 

• La utilización de la hoja de avance semanal, sería muy recomendada para 

todos los proyectos ya que mantiene una comunicación constante entre 

Gerente-Analista, sobre el avance real del proyecto y los atrasos que está 

sufriendo. Es una herramienta que funcionó muy bien en el proyecto de 

México, por lo que se le considera indispensable en futuros proyectos.  
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• Es recomendable seguir utilizando las Normas Regulatorias del Shared 

Service, en caso de futuros proyectos de migración de procesos, pues se 

demostró que, gracias a las normas, se lograban obtener los mejores 

resultados, porque existía un mayor nivel de exigencia y control.  

 

 

 



92 
 

 

 

BIBLIOGRAFIA 

 

Chamoun Nicolás, Yamal, Administración profesional de Proyectos LA GUIA, 

México D.F.: McGraw-Hill Interamericana, 2002. 

 

Méndez Álvarez, Carlos Eduardo. Metodología, guía para elaborar diseños de 
investigación en Ciencias Económicas, Contables, Administrativas. McGraw Hill. 
México. 1994. Página 103. 
 
 
Guía de los Fundamentos de la Dirección de Proyectos, Tercera Edición, Global 
Standard. (La Guía del PMBok) 2004 
 

 

(http://www.tueconomia.net/finanzas-y-sus-areas/servicios-compartidos.php) 
 

Tu economía.net 

 

 

(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/9agerpy.htm) 
 

Gestiopolis.com 

 

 

(http://www.monografias.com/trabajos38/ciclo-vida-proyecto/ciclo-vida-
proyecto.shtml) 
 

Monografías.com 

 

 

(http://www.mitecnologico.com/Main/FasesDeLaAdministracionDeProyectos) 
 

Mitecnologico.com 

 



93 
 

 

 

(http://es.wikipedia.org/wiki/Planeamiento_de_proyectos) 
 

Wikipedia.org 

 

 

(http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oa7/planeacion_naturaleza_pr
oyecto/p7.htm) 
 
Biblioteca.itson.mex 
 
 
 
 



94 
 

 

 

ANEXOS 

 

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO PARA EL PFG 

 
 

ACTA DEL PROYECTO 
Fecha Nombre de Proyecto 
 
08/09/09 

 
Plan de proyecto  para la migración de los procesos 
bancarios de un país a otro transicionados a un  
Shared Service.  

Areas de conocimiento / 
procesos: 

Area de aplicación (Sector / Actividad): 

 
Inicio (Integración). 
Planificación (Alcance, Tiempo, 
Recurso humano, 
Comunicaciones y  Riesgos) 

 
Administración Proyecto, Área financiera  
 

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalización del proyecto 
 
Setiembre 2009 

 
Marzo 2010 

Objetivos del proyecto (general y específicos) 
Objetivo General:  
Realizar un plan de proyecto con el fin de migrar los principales procesos bancarios de un país a 
otro, trancisionados a un Shared Service, logrando un proceso ordenado de mejores resultados.  
Objetivos Específicos:  

1. Identificar las normas regulatorias que rigen la migración, desde el punto de vista 
administrativo, para establecer los  roles y responsabilidades adecuadas para un buen 
control y seguimiento del proceso migratorio. 

2. Planificar la gestión del alcance para  definir una estrategia de implementación para el 
proceso de migración, de manera que este sea realizado de manera ordenada 

3. Planificar las gestión del tiempo para así definir los parámetros que deben ser incluidos en 
el tiempo que dure el proyecto.  

4. Planificar la gestión  recurso humano, comunicaciones y riesgos de la migración de 
procesos locales a shared service, identificando todas las secuencias necesarias, para 
una migración exitosa. 

 

Justificación o propósito del proyecto (Aporte y resultados esperados) 
Actualmente el departamento financiero de un Shared Service, se encuentra en la mira de 
desarrollar una migración de procesos bancarios locales. La idea surge, ya que hace algunos 
años atrás, se han venido desarrollando transiciones exitosas; por lo que, se ha demostrado que 
el trabajo en un Shared Service, puede ser elaborado de manera más eficiente y eficaz, y hasta 
a un costo más accesible, para la empresa interesada. La necesidad de muchas empresas por 
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obtener el mismo trabajo a un costo más bajo, ha llevado a estas oportunidades de negocio, que 
sin duda alguna benefician también a aquellos costarricenses que puedan y tengan acceso a 
puestos como el que ofrece un Shared Service de esta categoría.  

Descripción del producto o servicio que generará el proyecto – Entregables finales del  
proyecto 
El producto será la implementación de una estrategia, con el único fin de transicionar los 
principales procesos bancarios, definiendo estos procesos de manera ordenada, satisfaciendo 
la necesidad de la migración.  
Contará con: 
- Definición clara de los procesos a brindar, definiendo los tiempos y recursos necesarios 

para la migración exitosa. 
- Inventario de normas regulatorias internas y externas que regulen la migración. 
- Parámetros de control de calidad para evaluar que el proceso se esté dando de manera 

eficiente y eficaz. 
- Estrategia de implementación (procesos de tiempos y recursos) 
 
Descripción de cada entregable por objetivo: 
1. Identificar las normas regulatorias que rigen la migración, desde el punto de vista 

administrativo, para establecer los  roles y responsabilidades adecuadas para un buen 
control y seguimiento del proceso migratorio: El diseño del plan del proyecto debe cumplir 
con todos los lineamientos en seguridad de la información, por lo que se debe de respetar 
al 100% cada detalle. 

2. Planificar la gestión del alcance para  definir una estrategia de implementación para el 
proceso de migración, de manera que este sea realizado de manera ordenada. La gestión 
del alcance debe ser diseñada, de forma tal, que todas las espectativas del cliente y de los 
interesados, sean realmente satisfechas por el plan del proyecto.  

3. Planificar las gestión del tiempo para así definir los parámetros que deben ser incluidos en 
el tiempo que dure el proyecto. La idea principal, es definir parámetros de tiempo, con los 
que se pretende distribuir las actividades a realizarse, indicando tiempos de ejecución y 
demás, para que la migración pueda ser realizada en un momento y tiempo adecuado para 
todos los interesados.   

4. Planificar la gestión  recurso humano, comunicaciones y riesgos de la migración de 
procesos locales a shared service, identificando todas las secuencias necesarias, para una 
migración exitosa. El recurso humano juega un papel de suma importancia a la hora de 
desarrollar un proyecto. Se debe contar con las personas adecuadas, dependiendo del 
tema del proyecto, así como la modalidad que este conlleva. Por lo tanto, para este plan de 
proyecto, se toma en cuenta que se necesitan personas de varias áreas con el fin de que 
pueda ser desarrollado de una manera exitosa.  
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Supuestos 
Se contará con el tiempo y permisos suficientes por parte de la empresa para desarrollar el 
trabajo de seminario de graduación. 
La ejecución del plan no está contemplada en el plan de proyecto.  
 
Restricciones 
Este proyecto de graduación tiene la restricción que al tratarse de una entidfad financiera, no 
toda la data es accesible, y mucho menos puede ser divulgada por motivos de confidencialidad. 
Se realizarán todas las recomendaciones y conclusiones necesarias, para que los clientes 
puedan obtener, el mejor servicio por parte del Shared Service.  
Información histórica relevante 
Financial Reporting Operations (FRO), es un departamento que se dedica a brindar servicios de 
reportería financiera de subsidiaras bancarias, y de un Banco en particular, donde, cada mes se 
le da un seguimiento adecuado a este tipo de negocio. El plan surge por la necesidad de 
trasladar los procesos actualmente elaborados en otro país, hacia Costa Rica, por medio de un 
Shared Service, que se ubica en este país antes mencionado. Cabe destacar, que el proceso 
de la migración es algo nuevo para la empresa, por lo que no se cuenta con records anteriores 
de ésta índole.  

Identificación de grupos de interés (Stakeholders) 
Cliente(s) directo(s): Entidad Financiera Bancaria 
Cliente(s) indirecto(s): N/A 
Analista Financiero (a): Natalia González Coghi 
Departamento: Financial Reporting 
Hecho por: 
 
Lic. Natalia González Coghi                                                                          
_____________________                                     
NOMBRE                                                                                                                          FIRMA 
Aprobado por: 
 
Manuel Alvarez C.                                                                                    _____________________                                    
NOMBRE                                                                                                                          FIRMA 
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Anexo 2: EDT DEL PFG 
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Anexo 3: CRONOGRAMA DEL PFG 

 
 

Id Nombre de tarea Duración Comienzo Fin Predecesoras Nombres de los recursos

1 Proyecto Final  de Graduación 110 días mar 15/09/09 jue 11/02/10

2 Seminario de Graduación 110 días mar 15/09/09 jue 11/02/10

3 Entregables 19 días mar 15/09/09 jue 08/10/09

4 Charter 5 días mar 15/09/09 lun 21/09/09

5 I Capítulo: Introducción 5 días mar 22/09/09 lun 28/09/09

6 II Capítulo: Marco Teórico 5 días mar 29/09/09 sáb 03/10/09

7 III Capítulo: Marco Metodoógico 5 días sáb 03/10/09 jue 08/10/09

8 Anexos: 3 d ías jue 08/10/09 sáb 10/10/09

9 Bibliograf ía 3 días jue 08/10/09 sáb 10/10/09

10 EDT 1 día sáb 10/10/09 sáb 10/10/09

11 Cronograma 1 día sáb 10/10/09 sáb 10/10/09

12 Aprobación SG 1 día lun 19/10/09 lun 19/10/09

13 Designación Preliminar Tutores 1 día lun 19/10/09 lun 19/10/09

14 Tutoría 81 días jue 22/10/09 jue 11/02/10

15 Entregables 71,75 días jue 22/10/09 vie 29/01/10

16 Tutor 5 días jue 29/10/09 mié 04/11/09

17 Asignación 4 días jue 05/11/09 mar 10/11/09

18 Aprobación 2 días jue 12/11/09 v ie 13/11/09

19 IV Capítulo: Desarrollo 40 días jue 22/10/09 mié 16/12/09

20 Env ío de Entregables del SG 1 día jue 29/10/09 jue 29/10/09

21 Guía de trabajo y  desarrollo de tema con Tutor 66,75 días jue 29/10/09 v ie 29/01/10

22 Aprobación Final del PFG 1 día jue 12/11/09 jue 12/11/09

23 Lectores 10 días jue 19/11/09 mié 02/12/09

24 Entregables 9 d ías vie 20/11/09 mié 02/12/09

25 Solicitud de Asignación 5 días v ie 20/11/09 jue 26/11/09

26 Asignación 5 días jue 26/11/09 mié 02/12/09

27 Comunicado de asignación 1 día mar 01/12/09 mar 01/12/09

28 Env ío de PFG a Lectores 1 día mié 02/12/09 mié 02/12/09

29 Trabajo de Lectores 23 días jue 03/12/09 lun 04/01/10 28  
Id Nombre de tarea Duración Comienzo Fin Predecesoras Nombres de los recursos

30 Lector 1 5 días v ie 04/12/09 jue 10/12/09

31 Rev isión PFG 10 días jue 03/12/09 mié 16/12/0926

32 Env ío de Inf orme de Lectura 1 día mié 09/12/09 mié 09/12/09

33 Lector 2 5 días v ie 04/12/09 jue 10/12/09

34 Rev isión PFG 1 día mar 22/12/09 mar 22/12/09

35 Env ío de Inf orme de Lectura 1 día lun 04/01/10 lun 04/01/10

36 Tutoría 3 d ías mar 12/01/10 jue 14/01/10 35

37 Rev isión Informes de Lectores 1 día mar 12/01/10 mar 12/01/10

38 Env ío de Contestación inf orme de lectores 2 días mié 13/01/10 jue 14/01/10 37

39 Defensa 10 días vie 29/01/10 jue 11/02/10

40 Solicitud de f echa 1 día v ie 29/01/10 v ie 29/01/10

41 Aprobación f echa 1 día jue 11/02/10 jue 11/02/10  
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Anexo 4: Estructura Organizacional Shared Service  Costa Rica 

Imagen #15. Estructura Organizacional Shared Service  Costa Rica. 
 
 

 
 

Fuente: Tesis Natalia González Coghi 


