
 

 

 

 

 
 

UNIVERSIDAD PARA LA COOPERACION INTERNACIONAL 
(UCI) 

 
 
 
 
 
 
 

DESCENTRALIZACIÓN DE LOS CENTROS DE NEGOCIOS DE DESARROLLO 
DE LAS DIRECCIONES REGIONALES DEL BANCO POPULAR  

Y DE DESARROLLO COMUNAL. 
 
 
 
 

SUSTENTANTE 
 

KENNETH GUTIERREZ MONTENEGRO  
 
 
 
 
 

PROYECTO FINAL DE GRADUACION PRESENTADO COMO REQUISITO 
PARCIAL PARA OPTAR POR EL TITULO DE MASTER EN ADMINISTRACION 

DE PROYECTOS 
 
 
 
 
 
 

San José, Costa Rica 
 

Agosto 2010 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ii 

 

UNIVERSIDAD PARA LA COOPERACION INTERNACIONAL 
(UCI) 

 
Este Proyecto Final de Graduación fue aprobado por la Universidad como 

Requisito parcial para optar al grado de Máster en Administración de Proyectos 
 
 
 

__________________________ 
Marlon Velásquez González   

PROFESOR TUTOR 
 
 
 

_________________________ 
Luis Diego Villalobos   

LECTOR No.1 
 
 
 

__________________________ 
Yorlenny Hidalgo  

LECTOR No.2 
 
 
 
 
 

________________________ 
Kenneth Gutiérrez Montenegro  

SUSTENTANTE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



iii 

 

DEDICATORIA 
 
 

 

Este proyecto de graduación es dedicado a nuestro padre Dios, quien me dio la 

capacidad de distribuir mi tiempo entre todas las actividades que realizo y siempre 

me recuerda lo siguiente “Pongámonos en las manos del Señor, y no en las 

manos de los hombres, porque el amor de Dios es igual a su grandeza” Ecl 2.18  

 

Y a mi papá y a mi mamá por todo el apoyo incondicional que día a día me dan, 

Gracias por creer y confiar en mí en cada momento, ya que gracias a ustedes hoy 

soy un ser humano integral.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



iv 

 

AGRADECIMIENTOS 
 
 

Quiero agradecer a todas aquellas personas que durante este proceso estuvieron 

conmigo.  

 

Especialmente al MAP. Alonso Fallas, ya que aparte de un compartir su 

conocimiento académico, me recordó la perseverancia que debemos tener los 

seres humanos, además de todo el tiempo que sacrificó de su familia para 

acompañarme en este proceso.  

 

A mis compañeros de trabajo, que de una u otra manera me dieron insumos para 

este proyecto y para los proyectos de cada uno de los cursos de la maestría, 

gracias por el tiempo y su paciencia.  

 

A mis amigos y a mi familia que van conmigo en ese tren de la vida y que unos a 

otros nos impulsamos a seguir adelante con nuestros proyectos de vida.  

 

Finalmente quiero agradecer a mi tutor MAP. Marlon Velásquez, porque a pesar 

del tiempo limitado de ambos, siempre estuvo dispuesto a guiarme en este 

proyecto final de graduación.  

 

 
 
 
 
 



v 

 

 
INDICE 

 
INDICE ............................................................................................................................. v 
ÍNDICE DE FIGURAS .................................................................................................... vii 

ÍNDICE DE CUADROS .................................................................................................. vii 
RESUMEN EJECUTIVO ............................................................................................... viii 
1. INTRODUCCION ......................................................................................................... 1 

1.1 Antecedentes .................................................................................................. 1 
1.2 Problemática. .................................................................................................. 2 

1.3 Justificación del problema .............................................................................. 4 
1.4 Supuestos. ...................................................................................................... 4 
1.5 Restricciones. ................................................................................................. 5 

1.6 Objetivo general ............................................................................................. 5 
1.7 Objetivos específicos. ..................................................................................... 5 

2. MARCO TEORICO ................................................................................................... 7 

2.1 Marco referencial o institucional ..................................................................... 7 
2.1.1 Antecedentes de la Institución ......................................................................... 7 
2.1.2 Misión y visión ............................................................................................... 8 

2.1.3 Estructura organizativa ................................................................................... 9 
2.1.4 Productos que ofrece ..................................................................................... 11 

2.2 Teoría de Administración de Proyectos ......................................................... 11 
2.2.1 Proyecto ....................................................................................................... 11 
2.2.2 Administración de Proyectos ........................................................................ 12 

2.2.3 Áreas del Conocimiento de la Administración de Proyectos .......................... 12 

2.2.4 Ciclo de vida de un proyecto ......................................................................... 15 
2.2.5 Procesos en la Administración de Proyectos ................................................. 16 
2.3 Descentralización ......................................................................................... 17 

2.3.1 Características .............................................................................................. 17 
2.3.2 Razones de la descentralización: ................................................................... 18 

2.3.3 Limitaciones de la gestión descentralizada: ................................................... 18 
2.3.4 Aspectos a considerar ................................................................................... 19 

3. MARCO METODOLOGICO................................................................................... 20 
3.1 Fuentes de información ................................................................................. 20 
3.2 Técnicas de Investigación ............................................................................. 21 

3.3 Método de Investigación. .............................................................................. 23 
4. DESARROLLO ....................................................................................................... 26 
4.1 Plan de Gestión del Alcance .................................................................................. 26 

4.1.1 Alcance.............................................................................................................. 26 
4.1.2 Objetivos del Proyecto de Descentralización ...................................................... 26 
4.1.3 Entregables ........................................................................................................ 27 
4.1.4 Medidas ............................................................................................................. 27 

4.1.5 Exclusiones ........................................................................................................ 28 
4.1.6 Factores críticos del éxito................................................................................... 28 
4.1.7 Restricciones ..................................................................................................... 29 

4.1.8 Supuestos........................................................................................................... 29 



vi 

 

4.1.9 Presupuesto ........................................................................................................ 30 
4.1.10 Requisitos de Aprobación .................................................................................. 30 
4.1.11 Estructura organizativa ...................................................................................... 30 

4.1.12 Equipo de trabajo .......................................................................................... 30 
4.1.13 Patrocinadores e involucrados ............................................................................ 31 
4.1.14 Creación de la EDT ........................................................................................... 31 
4.1.15 Diccionario de la EDT ....................................................................................... 32 
4.2 Plan de Gestión del Tiempo ................................................................................... 37 

4.2.1 Definición de actividades. .................................................................................. 38 
4.2.2 Secuenciamiento de actividades ......................................................................... 39 
4.2.3 Estimación de duración. ..................................................................................... 41 
4.2.4 Desarrollar cronograma...................................................................................... 42 
4.3 Plan de Gestión de Recursos Humanos .................................................................. 44 

4.3.1 Alcance.............................................................................................................. 44 
4.3.2 Organigrama requerido para el proyecto ............................................................ 44 

4.3.3 Estimación del personal ..................................................................................... 45 

4.3.4 Matriz de responsabilidad .................................................................................. 45 
4.3.5 Presunciones y restricciones referentes al personal ............................................. 49 
4.3.6 Programa de Incentivos ...................................................................................... 50 

4.3.7 Inducción y Entrenamiento ................................................................................ 51 
4.3.8 Informes de rendimiento de personal.................................................................. 51 

4.4 Plan de Gestión de Comunicación ......................................................................... 52 
4.4.1 Alcance.............................................................................................................. 53 
4.4.2 Involucrados del Proyecto .................................................................................. 53 

4.4.3 Información requerida ........................................................................................ 54 
4.4.4 Periodicidad de Entrega ..................................................................................... 55 

4.4.5 Procedimiento para la generación de información .............................................. 56 
4.4.6 Almacenamiento de la información .................................................................... 59 

4.4.7 Origen de la Información ................................................................................... 60 
4.4.8 Distribución de la Información ........................................................................... 61 
4.4.9 Comunicación de Control de Cambios ............................................................... 61 

5. CONCLUSIONES ................................................................................................... 63 

6. RECOMENDACIONES .......................................................................................... 65 
BIBLIOGRAFIA ............................................................................................................. 67 
ANEXOS ......................................................................................................................... 68 

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO ............................................................................. 68 
Anexo 2: EDT .............................................................................................................. 70 

Anexo 3: Cronograma .................................................................................................. 71 

Anexo 4: Plantilla Control de Cambios ........................................................................ 76 

 
 

 

 

 



vii 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1: Organigrama Parcial del Banco Popular    09 

Figura 2: Organigrama Proyecto Descentralización     43 

 

ÍNDICE DE CUADROS 

 

Cuadro 1: Resumen Marco Metodológico ___________________________23 

Cuadro 2: Diccionario de la Estructura Detallada del Trabajo    30 

Cuadro 3: Estimación Tiempo de Actividades      38 

Cuadro 4: Cronograma del Proyecto  ______________________________41 

Cuadro 5: Estimación del Recurso Humano      43 

Cuadro 6: Matriz de Responsabilidades ____________________________44 

Cuadro 7: Matriz Roles y Responsabilidades     46 

Cuadro 8: Involucrados del Proyecto  ______________________________51 

Cuadro 9: Periodicidad de la Entrega ______________________________53 

Cuadro 10: Generación de la Información      54 

 

 

 

 



viii 

 

 

RESUMEN EJECUTIVO 

 

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal, nace como una institución de Derecho 
Público no estatal, cuyo objetivo primordial es el de servir de instrumento para 
satisfacer las necesidades financieras de los trabajadores del país dirigidas hacia 
el consumo, la inversión familiar y la inversión productiva.  
 
En los últimos veinte años, el mercado financiero costarricense ha experimentado 
un crecimiento considerable. Como consecuencia de esto, los intermedios 
financieros se vieron obligados a desarrollar nuevas estrategias para mantener su 
nivel competitivo.  
 
Actualmente, sin perder de vista la razón de ser del Banco Popular, este se 
enfrenta al reto de modernizar la Institución para hacerla más competitiva y acorde 
con las necesidades que plantea la globalización: dentro de ella, la apertura de 
mercados y liberalización de la  economía mundial.  
 
Este inquietante tema puso sobre el tapete otras necesidades que van más allá de 
las reformas legales y estructurales tales como, la atención más mensurada y 
puntual de algunos aspectos relacionados con el recurso más importante en toda 
empresa: el insumo humano. 
 
Este proyecto se crea con el fin de mejorar la competitividad del Banco Popular y 
de Desarrollo Comunal, a través del servicio al cliente, mediante la separación de 
actividades de negocios y de soporte administrativo en los centros de negocios de 
desarrollo que permitan mejorar los tiempos de respuesta, ante los servicios 
brindados por la Institución.  
 
La descentralización es un proceso de largo plazo y una forma democrática de 
organizar un país, una empresa o institución. Con la descentralización las regiones 
podrán elegir su propio plan, priorizando sus necesidades. 
  

Es integral porque abarca e interrelaciona a toda la organización. Es participativa. 
No excluye a nadie. Por el contrario, el proceso requiere que individual o 
colectivamente participen la mayor cantidad de involucrados. Es gradual. Es decir 
es un proceso que se inicia ahora, pero que tomara su tiempo. Por lo tanto, es 
permanente y obligatoria.  
 

Permite una gestión más ágil, se trabaja por objetivos regionales y el delegado 
puede desarrollar sus propias iniciativas. Cada responsable recibe las 
especificaciones a implementar en su propia área de responsabilidad y de esta 
forma se reducen considerablemente las tareas de control por parte de la unidad 
Central. Los resultados de la gestión se pueden medir con mayor facilidad, 
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permitiendo la efectividad de la delegación y el desarrollo personal del 
responsable. 
 
Una de las ventajas más importantes de la descentralización es la reducción de 
los circuitos, tanto funcionales como económicos, característicos en toda gran 
organización; es sobre todo una forma eficaz de reducir o eliminar un porcentaje 
muy amplio de prácticas o tareas innecesarias. 
 
Consecuentemente, el objetivo general de esta investigación es realizar el Plan de 
Gestión de la descentralización de los centros de negocios de desarrollo de las 
diferentes regiones del país, para mejorar el servicio al cliente y la productividad 
del Conglomerado Banco Popular, para el logro de este, se plantearon cuatro 
objetivos específicos, que se mencionan a continuación: planificar el alcance del 
proyecto de la descentralización de los Centros de Negocios de desarrollo del 
Banco Popular para que a través de este, mejore el servicio al cliente y la 
productividad, definir los tiempos requeridos para ejecutar el proyecto de 
descentralización de los Centros de Negocios de desarrollo, con el fin de 
determinar un cronograma de actividades, elaborar el plan de recursos humanos 
del proyecto de descentralización para determinar la cantidad y el perfil del recurso 
necesario, diseñar el plan de comunicación del proyecto de descentralización de 
los Centros de Negocios de desarrollo para lograr un adecuado manejo de la 
información que permita cumplir con el alcance del proyecto.  
 

La información recopilada para la elaboración de este proyecto proviene de 
fuentes primarias, secundarias y documentales, en las que se encuentran las 
encuestas, entrevistas y documentos de la Institución que contengan aspectos 
relevantes para el estudio como procedimientos, manual de puestos, normativa, y 
página web.  
 
El método de investigación utilizado es mixto, en virtud que integra la investigación 
de campo y la documental para consolidar de una mejor forma las referencias y 
resultados, mismos que ha sido obtenidos por medio de la recopilación de datos 
numéricos, estadísticos y además aplicando complementariamente la observación 
por entrevista. 
 
Se planificaron cuatro áreas de conocimiento de la administración de proyectos, 
con el fin de determinar lo necesario para la ejecución del proyecto de la apertura 
de los centros de negocios de desarrollo de las Direcciones Regionales del Banco 
Popular y de Desarrollo Comunal.  
 
Del Plan de gestión de alcance se determinó que se cuenta con los recursos 
necesarios para la ejecución del proyecto, tal es el caso que se logrará separar la 
operativa del negocio y administrativa, así mismo determinar la estructura 
organizacional necesaria, la infraestructura y los modelos financieros para realizar 
la medición respectiva, además se cuenta con el presupuesto para el año 2010 y 
con el capital humano que permite obtener el equipo de trabajo del proyecto, para 
una eventual apertura de los centros de negocios de desarrollo.  
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Se elaboró un cronograma donde se visualiza una duración total de 133 días para 
completar los procesos de la administración del proyecto, desde el inicio hasta el 
fin, en el mes de agosto debe estar listo la etapa de planificación del proyecto, 
para a finales de setiembre realizar las respectivas aperturas de los centros de 
negocio de desarrollo, esto basado en el plan de gestión del tiempo definido.  
 
Con respecto al recurso humano se estableció el equipo de trabajo para la 
planificación del proyecto, el cual consiste en un grupo de 6 personas, las cuales 
contarán con la capacitación necesaria para cumplir con las funciones asignadas, 
asimismo se establecieron los mecanismos de medición del cumplimiento de 
labores, además se definieron los roles y responsabilidades de cada uno de los 
miembros del equipo de trabajo.  
 
Se elaboró un plan de comunicación, con el fin de generar un ambiente saludable 
durante el proyecto de descentralización de los centros de negocio de desarrollo, 
en el cual se establecieron los mecanismos que se utilizarán; entre ellos el correo 
electrónico y las notas formales como medios de comunicación con los 
involucrados en el proyecto, además se definió la periodicidad con la cual se 
deben presentar los informes de avance (semanales, mensuales, entre otros) y los 
aspectos que debe contener cada uno de ellos.   

 

Finalmente, se determinó que la descentralización de la apertura de los centros de 
negocios de desarrollo permitiría disminuir los tiempos de respuesta al cliente, al 
contar con procesos separados y especialistas en cada etapa del servicio al 
cliente.  
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1. INTRODUCCION 

1.1  Antecedentes  

 

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal, nace como una institución de Derecho 

Público no estatal, cuyo objetivo primordial es el de servir de instrumento para 

satisfacer las necesidades financieras de los trabajadores del país dirigidas hacia 

el consumo, la inversión familiar y la inversión productiva.  

 

Esta institución se consolida como una entidad bancaria comercial de desarrollo 

en el ámbito social y económico, que ofrece productos y servicios de alta calidad a 

los clientes, quienes son las familias de los trabajadores, las empresas que 

conforman, las organizaciones sociales que los agrupan y las empresas que les 

brinda empleo.  

 

En los últimos veinte años, el mercado financiero costarricense ha experimentado 

un crecimiento considerable. Como consecuencia de esto, los intermedios 

financieros se vieron obligados a desarrollar nuevas estrategias para mantener su 

nivel competitivo.  

 

Aunado a lo anterior, las entidades muestran interés en brindar verdadera 

satisfacción a sus clientes, quienes cada vez se muestran más sofisticados en los 

requerimientos al mercado; esto, sobre todo, como repercusión del proceso de 

globalización en el que se encuentra inmerso el país.   

 

En este contexto, el Banco Popular y de Desarrollo Comunal (BPDC, que, en 

adelante, se denominará Banco Popular, Institución o el Banco), cambia su norte 

con el fin de acoplarse a las nuevas tendencias financieras; claro está, siempre 

bajo el supuesto de que es un banco creado mediante ley especial # 4351, cuyos 

propietarios finales son los trabajadores de Costa Rica. 
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Hoy día, se han realizado varias reformas a la Ley y a la estructura del Banco, 

siempre en busca de consolidar, por un lado, el carácter social de la institución y, 

por otro, mejorar los servicios que se brindan en cuanto a cobertura y calidad. 

 

Actualmente, sin perder de vista la razón de ser del Banco Popular, este se 

enfrenta al reto de modernizar la Institución para hacerla más competitiva y acorde 

con las necesidades que plantea la globalización: dentro de ella, la apertura de 

mercados y liberalización de la  economía mundial.  

 

Este inquietante tema puso sobre el tapete otras necesidades que van más allá de 

las reformas legales y estructurales tales como, la atención más mensurada y 

puntual de algunos aspectos relacionados con el recurso más importante en toda 

empresa: el insumo humano. 

 

Actualmente el Banco Popular ofrece todos los servicios en los centros de 

servicios financieros, sucursales y/o periféricas de una forma centralizada, esto 

quiere decir que el ejecutivo realiza la promoción de venta, la recepción de 

documentos, análisis y formalización de los créditos, además del cumplimiento de 

procesos emitidos por ley como lo es la “Política Conozca su Cliente”, pago de 

ingenieros, abogados y otros trámites del proceso.   

1.2  Problemática. 

 

La reestructuración a través de fusiones, adquisiciones y alianzas estratégicas que 

ha sufrido el mercado financiero nacional y centroamericano, entre bancos 

privados con instituciones bancarias de primer orden, hace prever que el ambiente 

competitivo en que los bancos ejercerán sus operaciones, será drásticamente 

transformado. Esto por cuanto la concentración de capital en algunas firmas les 

dará solidez y presencia en la región y la aplicación de un “now how” (forma en 

que hacen el negocio bancario) distinto y fundamentado en las mejores prácticas 

bancarias; son elementos que provocarán un rompimiento de paradigmas en la 
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prestación de servicios, desplazando a los clientes de bancos tradicionales en 

Centroamérica, hacia estos mega bancos internacionales. 

 

Su objetivo es conocer más y mejor al cliente, identificando grupos y subgrupos 

con características homogéneas. Su enfoque es satisfacer al cliente con productos 

y servicios acordes con las necesidades identificadas en su segmento.   

 

Tradicionalmente las organizaciones efectuaban cambios a sus programas 

estratégicos en forma reactiva, ajustándolos a los cambios que se presentan en el 

entorno. Los Grupos financieros establecen estrategias que permitan anticiparse a 

las necesidades de los clientes; procuran darle al cliente lo que necesitan, antes 

que se den cuenta que lo necesitan; esto conceptualizado estratégicamente, es 

pasar de una planeación adaptativa, a diseñar estrategias anticipativas, las cuales 

son utilizadas por las organizaciones no solo para satisfacer con creces al cliente, 

sino también; para promover el cambio en el mercado y hacer que la competencia  

cambie al ritmo que impongan, en esencia es la estrategia de liderar el cambio.   

 

Al analizar las principales fortalezas con que cuentan los poderosos grupos 

financieros después de la reestructuración del sistema bancario centroamericano, 

como lo son la cobertura, su conectividad, su recurso tecnológico, su capacidad 

innovadora y su visión de desarrollo y crecimiento en armonía con la sociedad y el 

entorno natural; se visualiza una ardua lucha para mantenerse y mejorar la 

posición competitiva de cualquier grupo financiero en Centroamérica, incluido el  

Banco Popular. Merecerá de un gran esfuerzo estratégico y operativo, por parte de 

los Grupo tradicionales en Centroamérica, para mantenerse en un mercado 

bancario caracterizado por la oferta agresiva de productos, promovida por todos 

los oferentes bancarios, que sin lugar a duda, invadirán los mercados con 

productos y servicios de alto valor agregado, para tentar a los clientes y provocar 

la migración a sus instituciones. 
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1.3  Justificación del problema 

 

Este proyecto se crea con el fin de mejorar la competitividad del Banco Popular y 

de Desarrollo Comunal, a través del servicio al cliente, mediante la separación de 

actividades de negocios y de soporte administrativo en los centros de negocios de 

desarrollo que permitan mejorar los tiempos de respuesta, ante los servicios 

brindados por la Institución.  

 

La situación actual amerita realizar una descentralización debido a la lentitud de 

toma de decisiones, procesos desintegrados que han llevado a saturar las oficinas 

de atención al cliente y desatender segmentos. 

 

Con el proyecto de descentralización se obtendrá como beneficios la mejora en el 

servicio al cliente a través de una disminución de los tiempos de respuesta, 

asimismo la separación de procesos generará una mayor eficiencia en el trámite 

de colocación de créditos, lo que permitirá un crecimiento en la cartera.  

1.4  Supuestos. 

 

Para el siguiente proyecto se entiende como supuesto aquellas situaciones que en 

caso de que no se cumpla, conlleva a una o más consecuencias. Los siguientes 

constituyen los supuestos para la elaboración de este proyecto: 

 

 Se cuenta con el personal idóneo para el proceso de descentralizar los 

centros de negocios.  

 Presupuesto necesario para la creación de los centros. 

 Se incorpora los cambios a los sistemas informáticos como parte del 

proyecto CORE SYSTEM que se está llevando a cabo en la Institución. 
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1.5  Restricciones. 

Las restricciones son conocidas como limitaciones que se tienen para el proyecto 

que se quiere desarrollar, en este caso para la realización de esta investigación se 

cuenta con las siguientes:  

 No se contratará nuevo personal durante el próximo año.  

 En caso de necesitar presupuesto adicional en la ejecución del proyecto se 

debe esperar al 2011 para solicitar.  

1.6  Objetivo general 

La elaboración del siguiente proyecto tiene como finalidad:   

 

Realizar el Plan de Gestión de la descentralización de los centros de negocios de 

desarrollo de las diferentes regiones del país, para mejorar el servicio al cliente y 

la productividad del Conglomerado Banco Popular. 

 

1.7  Objetivos específicos. 

 

Asimismo con esta investigación se pretende alcanzar los siguientes objetivos:  

 

1.7.1 Planificar el alcance del proyecto de la descentralización de los Centros 

de Negocios de Desarrollo del Banco Popular para que a tráves de este, 

mejore el servicio al cliente y la productividad.    

 

1.7.2 Definir los tiempos requeridos para ejecutar el proyecto de 

descentralización de los Centros de Negocios de Desarrollo, con el fin 

de determinar un cronograma de actividades.  

 
1.7.3 Elaborar el plan de recursos humanos del proyecto de descentralización 

para determinar la cantidad y el perfil del recurso necesario.  
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1.7.4 Diseñar el plan de comunicación del proyecto de descentralización de 

los Centros de Negocios de Desarrollo, para lograr un adecuado manejo 

de la información que permita cumplir con el alcance del proyecto. 
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2. MARCO TEORICO 

 

2.1  Marco referencial o institucional 

 

La siguiente investigación se realizará como parte de las estrategias del Banco 

Popular y de Desarrollo Comunal, por lo que se expondrá su historia, su estructura 

organizativa, misión, visión, para dar claridad de al objetivo planteado.  

 

2.1.1  Antecedentes de la Institución 

 

El Banco Popular inicia sus operaciones desde el año 1901, donde surge de la 

iniciativa de transformar un fondo capitalizado llamado Monte de Piedad, dedicado 

a pignorar alhajas y prendas para cubrir las necesidades que en ese momento se 

le presentaban a los trabajadores de Costa Rica. Desde ese momento hasta el 

año 1969 el Monte de Piedad funciona de esa manera, luego de eso es cuando se 

aprueba la ley 4351, donde se crea el Banco Popular de los trabajadores mediante 

ley en Limón se hace la apertura de la primera oficina del banco. 

 

A través de los años se han modificado los reglamentos y se han presentado una 

serie de reformas a la ley que permitió la creación de la institución, esto ha 

conllevado a que hoy en día en el Banco Popular cuenta con una serie de 

productos que ofrece al mercado en sus diferentes departamentos como lo son el 

área de captación de recursos y el área de crédito. 

 

A lo largo de su historia, ha evolucionado en su manera de apoyar a esos 

trabajadores, a través de la creación de productos y servicios financieros, esto le 

ha permitido consolidarse en el mercado nacional como una institución pública, no 

estatal competitiva. 
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Sin embargo, esta evolución, como proceso permanente, le ha impulsado a crear 

mecanismos y modelos de negocios que se ajusten a los conceptos modernos de 

intermediación financiera.  

 

Involucra también el iniciar y constituir un cambio en la estructura de negocios de 

la sociedad por medio de la intervención de actores financieros y sociales en 

procura de alcanzar objetivos comunes críticos para la sociedad, tales como la 

generación de oportunidades de empleo, la inclusión de todas las personas, la 

equidad de género y el cuidado del medio ambiente.  

 

El Banco, por su misión social propicia el progreso económico y social de los 

trabajadores y trabajadoras. De acuerdo con los lineamientos fijados por la 

Asamblea de Trabajadores del Banco Popular y de Desarrollo Comunal y la Junta 

Directiva Nacional de esta entidad deben realizar alianzas estratégicas con los 

distintos sectores de la sociedad, con la finalidad de extender la cobertura de los 

servicios del Banco y lograr un mayor aprovechamiento de su capacidad de 

gestión. (BANCO POPULAR, 2005). 

 
A partir de esto, el Banco Popular y de Desarrollo Comunal origina una propuesta 

de valor única de acuerdo a las condiciones actuales del mercado, en la que se 

propone una atención a sus cliente bajo un esquema por ejes de intervención, 

(STIGLITZ, 2000) que adapta la oferta de productos y servicios a las necesidades 

de los clientes.  

 

2.1.2 Misión y visión  

 

Misión  

 

Somos un Conglomerado Financiero cuyo fin último es el bienestar social de los 

habitantes del país.  
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Visión  

 

Ser el Conglomerado Financiero número uno en el apoyo al desarrollo económico 

y social de los habitantes del país. 

 

2.1.3 Estructura organizativa 

 

La estructura del Banco Popular es muy diferente a la de muchas entidades 

financieras de Costa Rica, inicialmente esta diferencia la encontramos en que el 

banco al ser creado por ley especial tiene una serie de atributos con respecto a 

otras instituciones, además que su organización es compuesta por un área muy 

social de la población costarricense.  

 

Se puede mencionar que está encabezada por la Asamblea Nacional de 

Trabajadores, máxima autoridad de la institución y el órgano representativo de los 

trabajadores. 

 

Sánchez Vargas Isabel define la Junta directiva como “una dependencia directa de 

la Asamblea de Trabajadores y tiene las características de un órgano colegiado 

con atribuciones determinativas y de control”. 

 

Esta entidad está conformada por tres directores de nombramiento por el Poder 

Ejecutivo y cuatro directores designados por la Asamblea de los Trabajadores y 

ratificados por el Poder Ejecutivo, los cuales permanecen cuatro años en el 

ejercicio de sus funciones con la posibilidad de ser reelectos. 

 

La Junta Directiva Nacional se reúne ordinariamente por lo menos una vez a la 

semana y extraordinariamente el número de veces que sea necesario para el 

cumplimiento de sus funciones y su principal tarea es definir las políticas y 

directrices concretas que permitan implementar las pautas. 
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Cuando se habla de la gerencia general se conoce como la encargada de la 

administración del Banco Popular y asignada a un Gerente General y hasta dos 

subgerentes, equipo que es nombrado por períodos de cinco años, con posibilidad 

de reelección. 

 

El Gerente General tiene atribuidas la ejecución de los acuerdos tomados por la 

Junta Directiva Nacional y las labores administrativas inherentes a su puesto. 

Además tiene la representación judicial y extrajudicial del Banco. 

 

Asimismo la Gerencia General está compuesta por dos subgerencias, en este 

caso se describe la subgerencia General de Negocios que es la de interés en esta 

investigación.  

 

La Subgerencia General de Negocios, es el ente encargado de administrar las 

oficinas que ofrecen productos financieros y no financieros de la Institución, y ésta 

se divide en tres regiones: central, norte y atlántica-sur.  

Dicha estructura se presenta a continuación en la Figura 1:  

 

 
Figura #1 Segmento organigrama Banco Popular y de Desarrollo Comunal 

Fuente: Plan Estratégico Corporativo Banco Popular y de Desarrollo Comunal 2008-2012 
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2.1.4 Productos que ofrece 

 

Dentro de lo que hoy en día se ofrece se puede mencionar productos de captación 

como lo son: ahorro voluntario a la vista en colones y en dólares, certificados de 

ahorro a plazo con características materializados y desmaterializados tanto en 

colones y en dólares, cuentas corrientes, clubes de ahorro (dentro de ellos se 

encuentra una serie de distintos fines como lo son: el escolar, el navideño, el 

multiahorros entre ellos). 

 

A lo largo del departamento de crédito se encuentran diferentes líneas que 

precisamente lo que pretenden es satisfacer las necesidades de los clientes en 

sus diferentes condiciones laborales, aquí se encuentran líneas de crédito 

personal, de vivienda, mipymes,  línea blanca,  prendario, con bono familiar, todos 

tanto en colones y en dólares. 

 

Con toda este serie de productos el Banco Popular se ha incorporado al mercado 

con el propósito de ser competitivo y a la vez cumplir con su función establecida 

de ser el banco de los trabajadores que tiene un fin social de ayuda a la sociedad 

costarricense como lo es en este caso.   

2.2  Teoría de Administración de Proyectos 

2.2.1 Proyecto 

 

Según PMI (2008) “Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para 

crear un producto, servicio o resultado único. La naturaleza temporal de los 

proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se 

logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus 

objetivos no se cumplirán o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la 

necesidad que dio origen al proyecto.  
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“Una única serie de actividades coordinadas, con puntos de inicio y fin definidos, a 

realizarse por un individuo o grupo comprometido a alcanzar los objetivos 

específicos dentro de un tiempo definido, con parámetros de costo y desempeño 

bien especificados”. (OGC, 2007). 

 

“Un proyecto es un conjunto de esfuerzos temporales, dirigidos a generar un 

producto o servicio único.” (Chamoun, 2002). 

 

2.2.2 Administración de Proyectos 

 

La dirección de proyectos es la aplicación de conocimientos, habilidades, 

herramientas y  técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los 

requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicación e integración adecuadas de 

los 42 procesos de la dirección de proyectos, agrupados lógicamente, que 

conforman los 5 grupos de procesos (PMI 2008) 

 

Otro enfoque considera a la administración de proyectos como una herramienta 

útil para el manejo de las distintas relaciones que se dan entre la empresa u 

organización y la actividad que desempeña en su ambiente de trabajo y lograr sus 

metas principales. (CLELAND y KING, 1990).  

 

2.2.3 Áreas del Conocimiento de la Administración de Proyectos 

 

Gestión de la Integración del Proyecto 
 

La Gestión de la Integración del Proyecto incluye los procesos y actividades 

necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos 

procesos y actividades de la dirección de proyectos dentro de los grupos de 

procesos de dirección de proyectos. (PMI 2008).  

 

En el contexto de la dirección de proyectos, la integración incluye características 

de unificación, consolidación, articulación, así como las acciones integradoras que 
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son cruciales para la terminación del proyecto, la gestión exitosa de las 

expectativas de los interesados y el cumplimiento de los requisitos. (PMI 2008). 

 
Gestión del Alcance del Proyecto 
 
La Gestión del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para 

garantizar que el proyecto incluya todo (y únicamente todo) el trabajo requerido 

para completarlo con éxito. El objetivo principal de la Gestión del Alcance del 

Proyecto es definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto. 

(PMI 2008)  

 
Gestión del Tiempo del Proyecto 
 
La Gestión del Tiempo del Proyecto incluye los procesos requeridos para 

administrar la finalización del proyecto a tiempo. (PMI 2008). 

 
Gestión de los Costos del Proyecto 
 
La Gestión de los Costos del Proyecto incluye los procesos involucrados en 

estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto 

dentro del presupuesto aprobado. (PMI 2008). 

 
Gestión de la Calidad del Proyecto 
 
La Gestión de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de la 

organización ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y políticas de 

calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por la cuales fue 

emprendido. (PMI 2008). 

 

Implementa el sistema de gestión de calidad por medio de políticas y 

procedimientos, con actividades de mejora continua de los procesos llevados a 

cabo durante todo el proyecto, según corresponda. (PMI 2008). 
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Gestión de los Recursos Humanos del Proyecto 
 
La Gestión de los Recursos Humanos del Proyecto incluye los procesos que 

organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto. El equipo del proyecto 

está conformado por aquellas personas a las que se les han asignado roles y 

responsabilidades para completar el proyecto. (PMI 2008). 

 

El tipo y la cantidad de miembros del equipo del proyecto pueden variar con 

frecuencia, a medida que el proyecto avanza. Los miembros del equipo del 

proyecto también pueden denominarse personal del proyecto. Si bien se asignan 

roles y responsabilidades específicos a cada miembro del equipo del proyecto, la 

participación de todos los miembros en la toma de decisiones y en la planificación 

del proyecto puede resultar beneficiosa. La intervención y la participación 

tempranas de los miembros del equipo les aportan su experiencia profesional 

durante el proceso de planificación y fortalecen su compromiso con el proyecto. 

(PMI 2008). 

 
Gestión de las Comunicaciones del Proyecto 
 
La Gestión de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos requeridos 

para garantizar que la generación, la recopilación, la distribución, el 

almacenamiento, la recuperación y la disposición final de la información del 

proyecto sean adecuados y oportunos. Los directores del proyecto pasan la mayor 

parte del tiempo comunicándose con los miembros del equipo y otros interesados 

en el proyecto, tanto si son internos (en todos los niveles de la organización) como 

externos a la misma. Una comunicación eficaz crea un puente entre los diferentes 

interesados involucrados en un proyecto, conectando diferentes entornos 

culturales y organizacionales, diferentes niveles de experiencia, y perspectivas e 

intereses diversos en la ejecución o resultado del proyecto. (PMI 2008). 
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Gestión de los Riesgos del Proyecto 
 
La Gestión de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos relacionados con 

llevar a cabo la planificación de la gestión, la identificación, el análisis, la 

planificación de respuesta a los riesgos, así como su monitoreo y control en un 

proyecto. Los objetivos de la Gestión de los Riesgos del Proyecto son aumentar la 

probabilidad y el impacto de eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el 

impacto de eventos negativos para el proyecto. (PMI 2008). 

 

Gestión de las Adquisiciones del Proyecto 
 

La Gestión de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de compra o 

adquisición de los productos, servicios o resultados que es necesario obtener 

fuera del equipo del proyecto. La organización puede ser la compradora o 

vendedora de los productos, servicios o resultados de un proyecto. La Gestión de 

las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de gestión del contrato y de 

control de cambios requeridos para desarrollar y administrar contratos u órdenes 

de compra emitidas por miembros autorizados del equipo del proyecto. (PMI 

2008). 

 

La Gestión de las Adquisiciones del Proyecto también incluye la administración de 

cualquier contrato emitido por una organización externa (el comprador) que esté 

adquiriendo el proyecto a la organización ejecutante (el vendedor), así como la 

administración de las obligaciones contractuales contraídas por el equipo del 

proyecto en virtud del contrato. (PMI 2008). 

2.2.4 Ciclo de vida de un proyecto 

 

Según el PMI (2008) “El ciclo de vida del proyecto es un conjunto de fases del 

mismo, generalmente secuenciales y en ocasiones superpuestas, cuyo nombre y 

número se determinan por las necesidades de gestión y control de la organización 

u organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza propia del proyecto y 

su área de aplicación. Un ciclo de vida puede documentarse con ayuda de una 

metodología. El ciclo de vida del proyecto puede ser determinado o conformado 
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por los aspectos únicos de la organización, de la industria o de la tecnología 

empleada.  

 

Mientras que cada proyecto tiene un inicio y un final definidos, los entregables 

específicos y las actividades que se llevan a cabo entre éstos variarán 

ampliamente de acuerdo con el proyecto. El ciclo de vida proporciona el marco de 

referencia básico para dirigir el proyecto, independientemente del trabajo 

específico involucrado. (PMI 2008).  

 

2.2.5 Procesos en la Administración de Proyectos 

 

Un proceso es un conjunto de acciones y actividades interrelacionadas realizadas 

para obtener un producto, resultado o servicio predefinido. Cada proceso se 

caracteriza por sus entradas, por las herramientas y técnicas que puedan 

aplicarse y por las salidas que se obtienen. (PMI 2008).  

 

Según el PMI los procesos de dirección de proyectos se agrupan en cinco 

categorías conocidas como Grupos de Procesos de la Dirección de Proyectos (o 

grupos de procesos) que se describen a continuación:  

 

• Grupo del Proceso de Iniciación. Aquellos procesos realizados para definir un 

nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la 

obtención de la autorización para comenzar dicho proyecto o fase. 

 

• Grupo del Proceso de Planificación. Aquellos procesos requeridos para 

establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de acción 

necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendió el proyecto. 

 

• Grupo del Proceso de Ejecución. Aquellos procesos realizados para completar el 

trabajo definido en el plan para la dirección del proyecto a fin de cumplir con las 

especificaciones del mismo. 



 

 

17 

 

 

• Grupo del Proceso de Seguimiento y Control. Aquellos procesos requeridos para 

dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempeño del proyecto, para 

identificar áreas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios 

correspondientes. 

 

• Grupo del Proceso de Cierre. Aquellos procesos realizados para finalizar todas 

las actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar 

formalmente el proyecto o una fase del mismo. 

2.3  Descentralización  

 

Según Javier Azpur (2005), la descentralización es un proceso de largo plazo y 

una forma democrática de organizar un país, una empresa o institución. Con la 

descentralización las regiones podrán elegir su propio plan, priorizando sus 

necesidades. 

2.3.1 Características  

  

 La descentralización es integral porque abarca e interrelaciona a toda la 

organización.  

 Es participativa. No excluye a nadie. Por el contrario, el proceso requiere 

que individual o colectivamente participen la mayor cantidad de 

involucrados. 

 Es gradual. Es decir es un proceso que se inicia ahora, pero que tomara su 

tiempo. 

 Por lo tanto, es permanente y obligatoria.  
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2.3.2 Razones de la descentralización:  

 

Pedro Domínguez (2007) en su libro “Introducción a la Gestión Empresarial, 

expone las siguientes razones de los procesos de descentralización.  

 

 Los delegados son directamente responsables de la gestión de su unidad 

de negocio. 

 Permite una gestión más ágil, se trabaja por objetivos regionales y el 

delegado puede desarrollar sus propias iniciativas. 

 Cada responsable recibe las especificaciones a implementar en su propia 

área de responsabilidad y de esta forma se reducen considerablemente las 

tareas de control por parte de la unidad Central. 

  Los resultados de la gestión se pueden medir con mayor facilidad, 

permitiendo la efectividad de la delegación y el desarrollo personal del 

responsable. 

2.3.3 Limitaciones de la gestión descentralizada: 

 

 En organizaciones empresariales grandes, la coordinación de las 

actividades inherentes a esta delegación puede llegar a ser un problema, 

por lo que será preciso disponer de una unidad Central “potente” que fije 

los objetivos concretos, como medio para cuantificar y controlar con 

exactitud el trabajo de las unidades periféricas. 

 Cada unidad periférica debe tener una dimensión y/o proyección razonable, 

si no, se corre el riesgo de llegar al colapso de la misma, bien por verse 

desbordada por exceso de trabajo o por carecer de personal suficiente para 

absolver el mismo por un aumento de la demanda. Por ello la unidad 

periférica tiene que ser capaz de seguir creciendo, de otro modo, surgirían 

los problemas señalados. 

  El diseño de los trabajos, la definición de las responsabilidades, etc. deben 

estar redactados de forma clara y estimulante para permitir a los 

componentes de los equipos de gestión, un crecimiento y desarrollo acorde 
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con sus posibilidades y deseos de alcanzar objetivos profesionales y 

económicos. 

 

2.3.4 Aspectos a considerar  

 

Dentro de los aspectos que Pedro Domínguez (2007),  señala se consideran los 

más importantes:  

 

Una de las ventajas más importantes de la descentralización es la reducción de 

los circuitos, tanto funcionales como económicos, característicos en toda gran 

organización; es sobre todo una forma eficaz de reducir o eliminar un porcentaje 

muy amplio de prácticas o tareas innecesarias. 

 

Otra ventaja es la rapidez con la que se pueden tomar decisiones importantes al 

no tener que consultar constantemente a la unidad Central. La organización en su 

conjunto se puede adaptar con mayor rapidez y eficacia a cualquier cambio que se 

produzca en su mercado o zona geográfica. 

 

Quizás la ventaja más importante de una estructura descentralizada es el clima y 

moral del personal de las unidades periféricas en la realización de su trabajo: 

aumenta la iniciativa y participación de este personal y también la calidad de las 

decisiones. 

 

Un enfoque centralizado de la gestión, puede llegar a desconocer los cambios que 

se puedan producir en el entorno o condiciones locales donde estén ubicadas las 

unidades periféricas. 

 

En algunas industrias o comercios detallistas, por ejemplo, esto puede llegar a ser 

un factor importante, puesto que una organización descentralizada podrá 

determinar políticas y tácticas ajustadas a las distintas regiones nacionales o 

países foráneos donde opera la empresa. 
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3. MARCO METODOLOGICO 

 

Con el desarrollo de este capítulo se pretenderá mostrar el tipo de investigación y 

las herramientas, que se utilizará en el proyecto titulado “Descentralización de los 

Centros de Negocios de Desarrollo de las Direcciones Regionales del Banco 

Popular y de Desarrollo Comunal”, con el fin de lograr los objetivos planteados.  

3.1  Fuentes de información 

Según Eyssautier (2002) las fuentes de información son el lugar donde se 

encuentran los datos requeridos, que posteriormente se pueden convertir en 

información útil para el investigador. Los datos son todos aquellos fundamentos o 

antecedentes que se requieren para llegar al conocimiento exacto de un objeto de 

estudio. Estos datos, que se deben recopilar de las fuentes, tendrán que ser 

suficientes para poder sustentar y defender un trabajo.  

 

Fuentes Primeras: 

 

Se refieren a aquellos portadores originales de la información que no han 

retransmitido o grabado en cualquier medio o documento la información de interés. 

Esta información de fuentes primarias la tiene la población misma. Para extraer los 

datos de esta fuente se utiliza el método de encuesta, de entrevista, experimental 

o por observación (Eyssautier, 2002).  

 

La investigación se basará en la información que brinden diferentes áreas, a 

través de documentación de los centros de servicios, sucursales, periféricas, 

ventanillas que una vez realizada la descentralización planteada, formarán los 

centros de negocios de desarrollo, así como las áreas involucradas en el proyecto.  
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Fuentes Secundaria: 

 

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 secundarias se tomarán las bases de datos que sean suministradas 

por el BPDC, asimismo documentos elaborados por las diferentes áreas del 

Banco, como lo son el Plan Estratégico Corporativo, manual de puestos 

institucionales, procedimientos administrativos de los procesos involucrados, así 

como la información que pueda ser extraída y necesaria de la página web del 

Banco Popular.  

 

3.2  Técnicas de Investigación 

 

De acuerdo con las fuentes de datos la investigación puede ser documental, de 

campo o mixta.  

 

Investigación documental:  

 

Trabajos cuyo método de investigación se centra exclusivamente en la 

recopilación de datos existentes en forma documental, ya sea de libros, textos o 

cualquier otro tipo de documentos.  

 

Su único propósito es obtener antecedentes para profundizar en las teorías y 

aportaciones, ya emitidas sobre el tema en particular que es objeto de estudio, y 

complementarlas, refutarlas o derivar, en su caso, conocimientos nuevos. En 

concreto, son aquellas investigaciones en cuya recopilación proporciona datos que 

únicamente se utilizan documentos que aportan antecedentes sobre el tópico en 

estudio (Muñoz, 1998).  
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Investigación de campo:  

 

Corresponde a las investigaciones en las que la recopilación de información se 

realiza enmarcada por el ambiente específico en el que se presenta el fenómeno 

de estudio. En la realización de estos trabajos se utiliza un método exclusivo de 

investigación, y se diseñan ciertas herramientas para recabar información, que 

sólo se aplican en el medio en el que actúa el fenómeno de estudio.  

 

Para la tabulación y análisis de la información obtenida, se utilizan métodos, 

técnicas estadísticas y matemáticas que ayudan a obtener conclusiones formales, 

científicamente comprobadas. Las herramientas de apoyo pueden ser: 

observación histórica, observación controlada, experimentación, acopio de 

antecedentes por medio de cuestionarios, entrevistas y encuestas, aplicación de 

métodos estadísticos y diseños experimentales, etc. (Muñoz, 1998).  

 

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).  

 

A través de las encuestas y observaciones respectivas, que se realicen se deben 

comparar con los documentos existentes, logrando obtener la actualización de 

procedimientos y procesos, para la implementación de la descentralización a 

través de los centros de negocios de desarrollo.  
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3.3  Método de Investigación. 

 

La presente investigación tendrá un eje de estudio descriptivo, este tipo de estudio 

se caracteriza por medir, evaluar, recolectar datos sobre diversos aspectos, 

dimensiones o componentes del estudio a realizar. Muestra el conocimiento de la 

realidad tal como se presenta en una situación de espacio y tiempo dado. 

Mencionan los autores del libro  “Metodología de la Investigación” (2003), que 

desde el punto de vista científico, describir es recolectar los datos (para los 

investigadores cuantitativos, medir; y para los cualitativos, recolectar información).  

 

Este tipo de investigaciones se realiza registrando las observaciones, respuesta, 

en caso de realizarse por medio de preguntas, o describiendo las situaciones o el 

fenómeno tal cual sin introducir modificaciones. 

 

El concepto que le dan los autores al tipo de investigación descriptiva Hernández 

Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio en su libro “Metodología de la 

Investigación” (2003)  es el siguiente: “Los estudios descriptivos buscan 

específicas las propiedades, las características y los perfiles importantes de 

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a un 

análisis”, además pretenden medir o recoger información de manera 

independiente o conjunta sobre los conceptos a las variables a los que se refieren.  

 

Desde luego, pueden integrarse las mediciones o información de cada una de 

dichas variables o conceptos para decir cómo es y cómo se manifiesta el 

fenómeno de interés; su objetivo no es indicar cómo se relacionan las variables 

medidas. 

 

El trabajo que se está realizando se definió de manera descriptiva dado que lo que 

se quiere obtener es la descentralización de los centros de negocios de desarrollo. 

Este estudio va a permitir realizar predicciones, lo cual permite un mejor análisis, 

así mismo, se realiza un estudio analítico porque la información obtenida se 
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resume y estructura para obtener los mejores resultados posibles, además los 

objetivos del trabajo cumplen con estas características establecidas.  

 

Por la naturaleza que presenta este proyecto se puede adicionar que se aborda un 

poco del tipo de investigación exploratorio, dado que el tema central de la 

investigación es un tema poco estudiado, del cual se tienen muchas expectativas, 

pues no ha sido poco abordado, en este caso como lo mencionan los autores del 

libro “Metodología de la Investigación” (2003), la revisión de la literatura reveló que 

tan solo hay guías no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el 

problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y áreas desde 

nuevas perspectivas o ampliar las existentes. 

 

En el cuadro #1 se representan cada uno de los objetivos el proyecto, así como 

sus principales contenidos para su realización.  

 

Cuadro #1: Resumen Marco Metodológico 

 

Objetivos Fuentes de Información Método de 

Investigación 

Herramientas Entregables 

Primarias Secundarias 

Planificar el alcance 
del proyecto de la 
descentralización 
de los Centros de 
Negocios de 
Desarrollo del 
Banco Popular para 
que a tráves de 
este, mejore el 
servicio al cliente y 
la productividad.    

Entrevista 
y 
encuentas 
al personal 
encargado 
de las 
diferentes 
áreas   

Procedimien
tos vigentes 

Descriptiva  Documentaci

ón y 

entrevista. 

 

Plan de 

gestión de 

alcance.  

Definir los tiempos 
requeridos para 
ejecutar el proyecto 
de 
descentralización 
de los Centros de 
Negocios de 

Entrevista 
y 
encuentas 
a los a las 
jefauras de 
cada área 
involucrad

Procedimien
tos vigentes 

Descriptiva Documentaci
ón  
Reuniones  

Plan de 
gestión de 
tiempo.   
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Desarrollo, con el 
fin de determinar un 
cronograma de 
actividades.  

a 

Elaborar el plan de 
recursos humanos 
del proyecto de 
descentralización 
para determinar la 
cantidad y el perfil 
del recurso 
necesario.  
 

Entrevista 
y 
encuentas 
al personal 
de 
desarrollo 
humano  

Manual de 

Puestos 

Institucional

es  

Descriptiva-

Exploratoria 

Documentaci

ón y 

reuniones. 

 

Plan de 

gestión de 

recursos 

humanos   

Diseñar el plan de 
comunicación del 
proyecto de 
descentralización 
de los Centros de 
Negocios de 
Desarrollo, para 
lograr un adecuado 
manejo de la 
información que 
permita cumplir con 
el alcance del 
proyecto. 
 

Reuniones 
con el 
personal 
de 
desarrollo 
humano y 
comunicaci
ón 
corporativa 

Procedimien
tos de 
comunicació
n interna 

Descriptiva-
Explorativa 

Documentaci
ón y 
reuniones 

Plan de 
gestión de 
comunicació
n.  

Fuente: Elaboración Propia  
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4. DESARROLLO 

4.1 Plan de Gestión del Alcance  

4.1.1 Alcance  

La apertura financiera vivida en Costa Rica, implicó realizar cambios en la forma 

de brindar servicios financieros ofrecidos por los Bancos del país, tanto a nivel 

estatal como a nivel privado, en este proceso de apertura financiera el Banco 

Popular y de Desarrollo Comunal se encuentra en un proceso de mejora continua 

adaptando los procesos necesarios para brindar los diferentes servicios 

financieros.  

Con el desarrollo de este proyecto se logrará separar los procesos de soporte 

administrativo y del negocio bancario, mejorando el servicio al cliente del 

conglomerado financiero, minimizando los tiempos de respuesta y logrando 

procesos más eficientes.  

4.1.2 Objetivos del Proyecto de Descentralización 

 

 Revisar la normativa y los procedimientos administrativos, con el fin de 

determinar y establecer el procedimiento óptimo para otorgar mayor  

competitividad a  las regiones económicas, mediante parámetros que 

agilicen la toma de decisiones, la imagen corporativa y la flexibilidad 

operativa de cara al cliente.  

 

 Identificar los procesos del negocio bancario y de soporte, que puedan ser 

ejecutados directamente en los centros de negocios, que permitan mejorar 

la respuesta de atención a nuestros clientes. 

 
 



 

 

27 

 

 Determinar la estructura organizativa óptima que permita incrementar la 

productividad y la atención especializada  de los diferentes segmentos de 

interés en cada  región. 

 

 Identificar la infraestructura necesaria para la implementación del proyecto 

de descentralización.  

 

 Elaborar las herramientas financieras que permita controlar el presupuesto 

asignado al proyecto de descentralización de los centros de negocios. 

 
 

4.1.3 Entregables 

Los entregables que se generarán durante la ejecución del proyecto son los 

siguientes: 

 Documento con  el detalle de la revisión y ajustes a la normativa y 

procedimientos para ser aprobados y publicados.  

 Listado de los procesos del negocio bancario y de soporte.  

 Informe sobre la estructura organizativa requerida para el proyecto.  

 Reporte del estado Gestión del Conocimiento.  

 Informe sobre el estado de la infraestructura disponible para el proyecto.   

 Presupuesto de ingresos-egresos, flujo de caja y análisis de costos  

4.1.4 Medidas 

Las medidas del proyecto son:  

 Flujogramas actualizado por cada procedimiento relacionado con el 

proyecto.    

 Diagrama de procesos de negocio bancario y soporte. 

 Organigrama organizacional para ejecución del proyecto.  
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 Manual actualizado, concursos de los puestos, resultado de los concursos y 

programa de capacitación.   

 Estudio del estado de los in muebles y diseños de mejora.   

 Modelos institucionales electrónicos.   

4.1.5 Exclusiones 

Las exclusiones son aquellos elementos o actividades que están fuera del alcance 

definido del proyecto, entre ellos:  

 El proyecto no contempla la modificación de reglamentos.  

 No se realizaran nuevos procedimientos.  

 El proyecto excluye la creación de nuevas plazas 

 No se realizarán adquisiciones de inmuebles ni de software 

4.1.6 Factores críticos del éxito  

Se identifican como los factores críticos del éxito del proyecto los siguientes:  

 Contar con el apoyo incondicional y decidido de la Gerencia General, así 

como de la Dirección de Desarrollo Humano,  la Dirección de Soporte 

Administrativo y Dirección de Soporte Financiero. 

 Integrar un equipo multidisciplinario comprometido con el proyecto,  

integrado por funcionarios con experiencia en el negocio, que además 

conozcan y apliquen la normativa en materia de Proyectos definida, que 

estén familiarizados a realizar trabajo en equipo, que sean proactivos y 

cuenten con la experiencia necesaria para el desempeño de sus funciones 

dentro del proyecto. Estos deben ser asignados de manera oportuna. 

 Disposición de las áreas involucradas en el proyecto, de mantener alta la 

prioridad de los requerimientos que surjan en la implementación del 

proyecto. 
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 Llevar un adecuado control de cada una de las fases del proyecto dando un 

seguimiento constante a los cronogramas y a los entregables definidos para 

cada fase del proyecto. 

 Disponer de los recursos materiales, económicos, etc., con los cuales poder 

materializar los objetivos propuestos en este proyecto. 

4.1.7 Restricciones 

 No se contratará nuevo personal durante el próximo año. 

 El presupuesto máximo es de $500,000.00 en caso de necesitar 

presupuesto adicional en la ejecución del proyecto se debe esperar al 2011 

para solicitarlo. 

 No se pueden realizar cambios en los sistemas informáticos. 

4.1.8 Supuestos  

 Se cuenta con el personal idóneo para el proceso de descentralizar los 

centros de negocio.  

 Presupuesto necesario para la creación de los centros. 

 Se incorpora los cambios a los sistemas informáticos como parte del 

proyecto CORE SYSTEM que se está llevando a cabo en la Institución. 

 La Gerencia darán todo el apoyo que se necesite sobre todo en la 

asignación de tiempos y de recurso humano para las labores que deberán 

realizarse durante el desarrollo del proyecto.. 

 En todo momento, las Áreas involucradas en el proyecto aportarán los 

recursos necesarios para realizar las tareas que le competan con la debida 

prioridad para cumplir con los tiempos definidos, buscando realizar la mayor 

cantidad de tareas paralelas posibles. 

 Los recursos estarán asignados al proyecto en un 100% teniendo prioridad 

sobre otros proyectos a los cuales este asignado. 

 Se contará con la información íntegra requerida en forma oportuna, para la 

realización de las tareas y la puesta en marcha del proyecto. 
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4.1.9 Presupuesto  

Los principales costos del proyecto se relacionan con las horas de trabajo de los 

colaboradores y con la infraestructura necesaria para el desarrollo del proyecto, se 

estima un presupuesto máximo de $500,000.00 en caso de necesitar presupuesto 

adicional en la ejecución del proyecto se debe esperar al 2011 para solicitarlo.  

4.1.10 Requisitos de Aprobación  

El proyecto, el alcance y el estudio deberán ser aprobados por las Dirección 

Regionales a través de la presentación de informes ejecutivos cuya periodicidad 

será igual que la actividad de mayor duración planificada. 

4.1.11 Estructura organizativa  

El proyecto para la descentralización de los centros de negocios será ejecutado 

por parte de los Centros de Servicios Financieros, Sucursales, Periféricas, 

Ventanillas adscritas a las Direcciones Regionales.   

4.1.12 Equipo de trabajo   

El equipo de trabajo para el desarrollo de este proyecto estará constituido por 6 

funcionarios.  

El Administrador del proyecto, tiene la función de velar por el cumplimiento del 

alcance definido para el proyecto, además contará con 5 ejecutivos de las áreas 

de Desarrollo Humano, Proceso de Infraestructura y Proyectos y Análisis de 

Costos y Análisis de Crédito; en este caso el ejecutivo de Desarrollo Humano se 

encargará de determinar la estructura organizativa óptima para el desarrollo del 

proyecto, el ingeniero de infraestructura y proyectos se encargará de realizar los 

estudios de los edificios y espacios físicos donde se abrirán los centros de 

negocios, el analista de costos determinará la viabilidad financiera de la 

descentralización, asi mismo se contará con dos ejecutivos del área de análisis de 
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crédito quienes tendrán a cargo la revisión y modificación de la normativa y 

procedimientos.  

 

4.1.13 Patrocinadores e involucrados  

Como patrocinadores del proyecto se encuentran los Directores Regionales de las 

zona Central, Norte y Atlántico-Sur, quienes son el rango superior del proyecto, 

además dentro de los involucrados se encuentran los centros de servicios 

financieros, sucursales, periféricas y ventanillas, además de la Junta Directiva 

Nacional, la Gerencia General Corporativa, la Subgerencia General de Negocios y 

los sindicatos.  

4.1.14 Creación de la EDT  

Es la representación gráfica de la descomposición jerárquica que relaciona 

productos entregables y el trabajo en el proyecto.  
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4.1.15 Diccionario de la EDT  

 

Este documento describe cada componente de la estructura desglosada de 

trabajo, incluyendo una breve descripción de los mismos, los hitos u otra 

información descriptiva que se considere relevante. 

Cuadro #2: Diccionario EDT 

No. 

EDT Actividad  Descripción 

1 

PGP 

Descentralizacion 

BPDC Título del proyecto 

1.1 APP Hito del proyecto 

1.1.1 Inicio  Hito del proyecto 

1.1.2 Seminario PFG Elaboración de 3 capítulos del PFG 
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1.2 Planificación Hito del proyecto 

1.2.1 Alcance 

Consiste en desarrollar una descripción detallada del proyecto y 

del producto. 

1.2.1.1 Entregas 

Detalle de los productos esperados como resultado de la 

implementación del proyecto. 

1.2.1.2 Medidas La forma en que se medirá el cumplimiento de las entregas.  

1.2.1.3 Exclusiones 

Aquellos elementos que no serán incluidos o no se realizarán en 

este proyecto. 

1.2.1.4 

Factores críticos 

del éxito 

Son las consideraciones relevantes del proyecto sin las cuales no 

se cumplirán los entregables previstos. 

1.2.1.5 Restricciones 

Las restricciones son conocidas como limitaciones que se tienen 

para el proyecto que se quiere desarrollar. 

1.2.1.6 Supuestos 

Se entiende como supuesto aquellas situaciones que en caso de 

que no se cumpla, conlleva a una o más consecuencias.  

1.2.1.7 Presupuestos 

Es el monto de dinero máximo destinado para la apertura de los 

centros de negocios. 

1.2.1.8 

Requisitos de 

aprobación  

Son los vistos buenos generados por los patrocinadores del 

proyecto.  

1.2.1.9 

Estructura 

organizativa 

existente 

Es la forma en que esta organizado el Banco y que deberá 

respetarse para la ejecución del proyecto.  

1.2.1.10 

Equipo de 

Trabajo  

Son las personas que están involucrados en el desarrollo del 

proyecto.  

1.2.1.11 

Patrocinadores e 

involucrados 

Son los promotores de la iniciativa del proyecto y los que 

aprueban sus condiciones, así como todos aquellos que directa o 

indirectamente pueden afectar los resultados del mismo positiva o 

negativamente.  

1.2.1.12 Creación EDT 

Es la sub división del trabajo del proyecto en porciones de trabajo 

más pequeñas y fáciles de manejar.  

1.3 Tiempo Hito del proyecto 
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1.3.1 

Definición de 

actividades 

Proceso que consiste en identificar las acciones específicas 

a ser realizadas para elaborar los entregables del proyecto. 

1.3.2 

Secuenciamiento 

de actividades 

Proceso que consiste en identificar y documentar las 

relaciones entre las actividades del proyecto. 

1.3.3 

Estimación de 

duración 

Consiste en establecer 

aproximadamente la cantidad de períodos de trabajo necesarios 

para finalizar cada 

actividad con los recursos estimados. 

1.3.4 

Desarrollar 

Cronograma Documento que detalla las actividades a realizar. 

1.4 

Recursos 

Humanos Hito del proyecto 

1.4.1 Alcance 

Consiste en desarrollar una descripción detallada del plan de 

recursos humanos 

1.4.2 

Establecer el 

organigrama 

requerido para el 

proyecto 

Consiste en determinar la estructura organizativa necesaria para 

la ejecución del proyecto.  

1.4.3 

Estimar el 

personal  

Determinar la cantidad de personas que compondrán el equipo de 

trabajo del proyecto.  

1.4.4 

Determinar roles 

y responsabilidad 

Determinar el grado de participación en cada una de las 

actividades que se desarrollarán en el proyecto.  

1.4.5  

Restricciones de 

personal  

Dar a conocer al equipo de  trabajo lo permitido durante la 

ejecución del proyecto.  

1.4.6 

Programa de 

incentivos  

Consiste en definir un programa para el  incentivo de los 

trabajadores con el fin de cumplir los objetivos planteados.  

1.4.7 

Inducción y 

entrenamiento  

Coordinar con el centro de capacitación de la Dirección de 

Desarrollo Humano la capacitación del equipo de trabajo del 

proyecto necesaria.  

1.4.8 

Informes de 

rendimiento de 

personal 

Elaborar los informes del cumplimiento o no de metas de cada 

uno de los miembros de los equipos de trabajo.  

1.5 Comunicación Hito del proyecto 
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1.5.1  Alcance  

Consiste en desarrollar una descripción detallada del plan de 

comunicación.  

1.5.2 

Identificación de 

los interesados 

Es el proceso que consiste en identificar a todas las personas o 

áreas que reciben el impacto del proyecto. 

1.5.3 

Información 

requerida  

Se determina el tipo de informes que se deben entregar a los 

interesados del proyecto.  

1.5.4 

Periodicidad de 

la información  

Consiste en determinar los períodos de tiempo en que se deben 

entregar los informes.  

1.5.5 

Generación de la 

información  

Se determinan los medios por los cuales se comunicará la 

información.  

1.5.6 

Almacenamiento 

de la información 

Forma de respaldo que se utilizará para la generación de la 

información.  

1.5.7 

Origen de la 

información  

La información será suministrada por los miembros del equipo de 

trabajo.  

1.5.8  

Distribución de la 

información  

Proceso para poner la información relevante a la disposición de 

los interesados en el proyecto. 

1.5.9 

Control de 

cambios 

Procedimiento para determinar como se deben realizar cambios al 

documento del proyecto.  

1.6 Ejecución Hito del proyecto 

1.7 

Seguimiento y 

control Hito del proyecto 

1.7.1 Reuniones 

Reuniones entre el equipo de trabajo para determinar el avance 

del proyecto.  

1.8 Cierre Hito del proyecto 

1.8.1 Defensa PFG Presentar al tribunal asignado el proyecto final de graduación.  

1.9 

Revisar la 

normativa y los 

procedimientos 

administrativos Hito del proyecto 



 

 

36 

 

1.9.1 

Revisión y 

actualización 

normativa 

Proceso de revisión y adaptación de la normativa de crédito 

vigente de la institución. 

1.9.2 

Identificar los 

procedimientos 

vigentes 

Proceso de seleccionar los procedimientos necesarios para la 

operativa de los centros de negocios.  

1.9.3 

Revisión y ajuste 

de 

procedimientos 

Proceso de revisión y adaptación de los procedimientos de crédito 

y captación vigentes de la institución. 

1.9.4 

Aprobación de 

normativa y 

procedimientos 

Elevar a las instancias necesarias para la aprobación de los 

cambios. 

1.9.5 

Publicación de 

normativa y 

procedimientos Proceso de divulgación a tráves de la intranet institucional.  

1.10 

Identificar los 

procesos del 

negocio bancario 

y de soporte Hito del proyecto 

1.10.1 

Definir modelo 

de atención de 

clientes 

Forma de atención que se brindará  alos clientes de los centros de 

negocios.  

1.10.2 

Identificación y 

prospectación de 

clientes  

Identificación y selección del mercado meta de los centros de 

negocios.  

1.10.3 

Clasificación de 

clientes Dividir los clientes en las diferentes categorías de atención.  

1.10.4 

Atención de 

clientes 

Comunicación con clientes para iniciar los trámites necesarios 

para la obtención del producto financiero.  

1.10.5 

Seguimiento de 

clientes Forma de atención de los clientes post-venta.  

1.10.6 Gestión de ventas Medio por el cual se realiza la venta del producto financiero.  

1.10.7 Colocación Venta de productos de crédito. 

1.10.8 Captación Venta de productos de ahorro. 

1.10.9 

Servicio Post- 

Venta Seguimiento a clientes.  

1.11 

Determinar la 

estructura 

organizativa Hito del proyecto 

1.11.1 

Revisión y ajuste 

de organigrama 

Revisar y ajustar el personal necesario para los centros de 

negocios.  
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1.11.2 

Revisión y ajuste 

del manual de 

puesto 

Proceso de incluir el perfil definido del personal que laborará en 

los centros de negocios.  

1.11.3 

Emisión de 

concursos  Proceso de divulgar las plazas vacantes. 

1.11.4 

Selección de 

personal 

Proceso de seleccionar el personal idóneo para los centros de 

negocios.  

1.11.5 

Capacitación de 

personal 

Capacitar a los funcionarios que laborarán en los centros de 

negocios.  

1.12 

Identificar la 

infraestructura 

necesaria Hito del proyecto 

1.12.1 

Revisión 

infraestructura 

existente 

Proceso de realizar estudios de los edificios disponibles para los 

centros de negocios.  

1.12.2 

Diseño de 

infraestructura Elaboración de los planos de los centros de negocios.  

1.12.3 

Aprobación de 

diseños 

Elevar a las instancias necesarias para la aprobación de 

losdiseños. 

1.12.4 

Construcciones y 

remodelaciones 

Proceso de construcción y remodelación de los edificios donde se 

encontrarán los centros de negocios.  

1.13 

Elaborar las 

herramientas 

financieras  Hito del proyecto 

1.13.1 

Revisión de 

presupuestos Incluir presupuesto en el sistema respectivo 

1.13.2 

Preparación de 

flujos de caja Prospectar los ingresos-gastos de los centros de negocios.  

1.13.3 

Análisis de 

costos 

Revisar los costos en los que se incurren en los centros de 

negocios.  
Fuente: Elaboración Propia 

 

4.2  Plan de Gestión del Tiempo 

 

La gestión del tiempo del proyecto implica definir las actividades, la secuencia 

entre ellas y la estimación del tiempo y los recursos requeridos por cada una de 

ellas para ser completadas.  
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4.2.1 Definición de actividades. 

 

Las actividades requeridas para realizar la descentralización de los centros de 

negocios de las direcciones regionales son las siguientes: 

 

 Definición de los productos entregables. 

 Establecimiento de medidas para los entregables. 

 Detallar exclusiones del proyecto. 

 Identificar los factores críticos de éxito del proyecto. 

 Identificar las restricciones del proyecto. 

 Definir los supuestos. 

 Definición del presupuesto requerido. 

 Requisitos para la aprobación del proyecto. 

 Identificación de la estructura organizativa 

 Identificación del equipo de trabajo. 

 Identificación de los patrocinadores e involucrados internos y externos del 

proyecto. 

 Crear la estructura desglosada de trabajo. 

 Identificación del secuenciamiento de actividades. 

 Determinar la estimación de la duración de las actividades 

 Elaborar el cronograma del proyecto. 

 Elaborar el alcance en recurso humano  

 Elaborar el organigrama para la ejecución del proyecto. 

 Estimar el recurso del personal.  

 Definición de los roles y responsabilidades de los miembros del equipo de 

trabajo.  

 Determinar las restricciones al personal. .  

 Planificar el programa de incentivos 

 Solicitar la inducción y entrenamiento necesario. 

 Elaborar los informes de rendimiento del personal.  
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 Determinar el alcance las comunicaciones.  

 Determinar los involucrados  

 Definir la información requerida.  

 Definir la periodicidad de la información 

 Generar la información  

 Almacenamiento de la información.  

 Definir el origen de la información. 

 Distribución de la información  

 Procedimiento para el control de cambios.  

 Realizar las reuniones de seguimiento.  

 

4.2.2 Secuenciamiento de actividades 

 

Una secuencia es una concatenación de acciones definidas en un orden con el fin 

de completar un producto entregable de un proyecto. La siguiente es la secuencia 

de actividades definida para el proyecto estudiado. 

 

Planificación del Alcance 

 Entregas 

 Medidas 

 Exclusiones 

 Factores críticos de éxito 

 Restricciones 

 Supuestos 

 Presupuestos 

 Requisitos de aprobación 

 Estructura organizativa 

 Equipo de trabajo 

 Patrocinadores e involucrados 

 Creación del EDT 
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Planificación del Tiempo 

 Definición de actividades 

 Secuenciamiento de actividades 

  Estimación de duración 

 Desarrollar Cronograma 

 

Planificación del Recursos Humanos 

 Alcance del recurso humano  

 Elaborar el organigrama para la ejecución del proyecto. 

 Estimar el personal.  

 Definición de los roles y responsabilidades de los miembros del equipo de 

trabajo.  

 Determinar las restricciones al personal. .  

 Programa de incentivos 

 Inducción y entrenamiento. 

 Informes de rendimiento del personal.  

Planificación del Comunicación 

 Determinar el alcance las comunicaciones.  

 Involucrados en el proyecto.  

 Información requerida.  

 Periodicidad de la información 

 Generación de la información  

 Almacenamiento de la información.  

 Origen de la información. 

 Distribución de la información  

 Control de cambios.  
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Control y seguimiento  

 Reuniones de seguimiento 

 

4.2.3 Estimación de duración.  

 

La duración de las actividades es la determinación del tiempo, en unidades 

calendario que hay entre el inicio y el final de cada una de ellas. 

 

Cuadro #3: Estimación de tiempo de las actividades 

Actividades Duración 

PFG 133 días 

PGP Descentralizacion BPDC 133 días 

APP 41 días 

Inicio  1 día 

Seminario PFG 40 días 

Planificación 34 días 

Alcance 34 días 

Entregas 3 días 

Medidas 3 días 

Exclusiones 2 días 

Factores críticos del éxito 3 días 

Restricciones 2 días 

Supuestos 2 días 

Presupuestos 4 días 

Requisitos de aprobación  2 días 

Estructura organizativa existente 2 días 

Equipo de Trabajo  4 días 

Patrocinadores e involucrados 2 días 

Creación EDT 3 días 

Diccionario de la EDT  2 días 

Tiempo 11 días 

Definición de actividades 3 días 

Secuenciamiento de actividades 2 días 

Estimación de duración 4 días 

Desarrollar Cronograma 2 días 

Recursos Humanos 8 días 

Alcance del recurso humano  1 día 
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Establecer el organigrama requerido para el 
proyecto. 1 día 

Estimar el personal.  1 día 

Definición de los roles y responsabilidades  1 día 

Restricciones al personal. .  1 día 

Programas de incentivos 1 día 

Inducción y entrenamiento. 1 día 

Informes de rendimiento al personal 1 día 

Comunicación 14 días 

Alcance las comunicaciones.  1 día 

Involucrados en el proyecto.  2 días 

Información requerida.  3 días 

Periodicidad de la información 3 días 

Generación de la información  1 día 

Almacenamiento de la información.  1 día 

Origen de la información. 1 día 

Distribución de la información  1 día 

Control de cambios.  1 día 

Ejecución 0 días 

Seguimiento y control 61 días 

Reuniones 61 días 

Cierre 1 día 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 

4.2.4 Desarrollar cronograma 

El cronograma del proyecto se representa mediante el diagrama de Gantt. (Ver 

anexo C).   
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Cuadro #4: Cronograma del Proyecto (Ver anexo 4) 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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4.3 Plan de Gestión de Recursos Humanos   

 

Para la elaboración del Plan de Recursos Humanos se toma como base el detalle 

de los entregables del proyecto.  

 
4.3.1 Alcance 

 

El presente plan identifica el proceso y los procedimientos utilizados para 

gestionar el personal del proyecto y las responsabilidades asignadas a cada 

miembro del equipo así como su participación en las actividades más importantes. 

 

4.3.2 Organigrama requerido para el proyecto  

 
 

 
Figura #2 Organigrama Proyecto de Descentralización de los Centros de Negocios de Desarrollo 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Para la ejecución del proyecto es necesario contar con un coordinador del 

proyecto, un analista de costos, un ejecutivo del departamento de recursos 

humanos, un ingeniero del proceso de infraestructura y proyectos y dos analistas 

de crédito.  
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4.3.3 Estimación del personal 

 

La estimación de personal se realizó tomando como referencia la experiencia en 

otros proyectos similares que fueron exitosos en la organización.  

 

El siguiente cuadro muestra los diferentes roles necesarios para el proyecto, así 

como la cantidad necesaria de personas para cada rol particular.  Finalmente, se 

muestra la disponibilidad, el horario de trabajo propuesto y asi como  tienen la 

responsabilidad de emitir un visto bueno sobre algunos de los entregables del 

proyecto. 

Cuadro #5: Estimación de Recurso Humano  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia  

 

4.3.4 Matriz de responsabilidad 

 

Se utiliza generalmente para relacionar actividades con recursos (individuos o 

equipos de trabajo). De esta manera se logra asegurar que cada uno de los 

componentes del alcance esté asignado a un individuo o a un equipo. 

 

 

Recurso Costo 
Estimado 

Disponibilidad Calidad 

Kenneth Gutiérrez, 
Coordinador del 
Proyecto 

¢2,500.000.00 100% ALTA 

Esteban Villalobos, 
Analista de Costos 

¢800.000.00 75% ALTA 

 Manuel Sánchez, 
Ingeniero 

¢1.000.000.00 75% ALTA 

Marlene Chinchilla, 
Ejecutiva Recursos 
Humanos  

¢750.000.00 100% ALTA 

Alberto Cruz, 
Analista de Crédito 

¢750.000.00 100% ALTA 

Maritza López, 
Analista de Crédito  

¢750.000.00 100% ALTA 

http://es.wikipedia.org/wiki/Equipo
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Cuadro #6: Matriz de Responsabilidades 

Stakeholders Responsabilidades 

Coordinador del 
Proyecto 

Es la persona que ofrece y busca  los recursos 
necesarios hacia el proyecto, es la persona más 
indicada en la Integración del proyecto y está en 
contacto con todos los involucrados. 
Responsabilidad 
Analizar cada una de las recomendaciones 
presentadas por los stakeholders. 
Aceptar o rechazar la recomendación. 
Actualizar los documentos del proyecto.    
Notificar a los stakeholders los cambios. 
Provee dirección y liderazgo al equipo. 
Fomenta, controla y asegura la calidad de los 
entregables. 
Construye credibilidad en el equipo del proyecto. 
Anticiparse a los problemas. 
Informar sobre el avance del proyecto. 

Área usuaria 
(Direcciones 
Regionales).  

Los usuarios son pieza central en los proyectos, 
algunos son  conocedores del producto que se 
quiere desarrollar otros son usuarios finales que 
reciben el proyecto, es el patrocinador del proyecto. 
 
Responsabilidad 
Gestión de cambios en el proyecto 
Documentación de cambios solicitados 
Estar dispuestos a escuchar 
Levantamiento de requerimientos 
Aprobación final del producto  

Áreas 
Responsables 

Es la responsable de desarrollar los requerimientos 
establecidos por la parte usuaria, asi como realizar 
los mantenimientos necesarios y el levantamiento 
de la documentación requerida por la institución. 
 
Responsabilidad 
Cumplimiento de los entregables correspondientes 
en las fechas acordadas. 
Velar por el cumplimiento de los requerimientos. 

Subgerencia 
General de 
Negocios  

Apoyo en la puesta en producción del proyecto. 
 
Responsabilidad 
Ofrecer apoyo para la puesta en producción. 
Aprobación de normativa y procedimientos.  

Gerencia General 
y Junta Directiva 

Áreas que brindan las aprobaciones respectivas del 
proyecto.  
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Nacional  
Responsabilidad 
Aprobación de los entregables del proyecto.  
Aprobación para la ejecución de los centros de 
negocios.  
Aprobación del presupuesto para la creación de 
plazas.  

Sindicatos  Área que vela por los derechos de los trabajadores  
Responsabilidad 
Velar por el proceso trasparente de la contratación 
de personal.  
 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro #7: Matriz de Roles y Responsabilidades 
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Matriz de Roles y Responsabilidades 

Entregable Puesto 

Coordinador 
del Proyecto  

Analista de 
Costos 

Ejecutivo de 
Recursos 
Humanos 

Ingeniero 
Infraestru

ctura y 
Proyectos 

Analista 
de 

crédito 

Revisión y 
actualización 
de 
procedimiento
s 

 
A 

 
V 

 
P 

 
- 

 
E 

Aprobación de 
normativa y 
procedimiento

s.  

 
A 

 
V 

 
C 
 

 
- 

 
P 

Publicación de 
normativa y 
procedimiento
s 

 
A 

 
- 

 
E 

 
- 

 
V 

Definir modelo 
de atención de 
clientes 

 
A 

 
- 

 
P 

 
- 

 
C 

Identificación 
y 
prospectación 
de clientes 

 
A 

 
P 

 
- 

 
- 

 
C 

Clasificación 
de clientes 

 
A 

 
P 

 
- 

 
- 

 
C 

Atención de 

clientes 

 

C 

 

- 

 

- 

 

- 

 

E 

Seguimiento 
de clientes  

 
C 

 
P 

 
V 

 
- 

 
C 

Servicio Post-
Venta 

 
C 

 
P 

 
V 

 
- 

 
C 

Revisión y 
ajuste de 
organigrama 

 
A 

 
V 

 
C 

 
P 

 
P 

Revisión y 
ajuste del 
manual de 
puestos 

 
A 

 
- 

 
C 

 
- 

 
P 

Emisión de 
concursos 

 
A 

 
V 

 
C 

 
- 

 
P 

Selección de 
personal.  

 
A 

 
- 

 
C 

 
- 

 
- 

Capacitación 
de personal  

 
A 

 
P 

 
C 

 
P 

 
E 

Revisión de 
Infraestructur
a existente  

 
A 

 
P 

 
V 

 
C 

 
P 

Diseño de 
Infraestructur
a  

 
A 

 
P 

 
V 

 
C 

 
P 

Aprobación de 
diseños 

 
A 

 
P 

 
V 

 
C 

 
P 
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Fuente: 

Elaboración Propia 

 

4.3.5 Presunciones y restricciones referentes al personal 

 
El personal debe estar ubicado en un mismo lugar a fin de evacuar las consultas y 

resolver problemas evitando la pérdida de tiempo por traslado de personal. 

 

El personal con experiencia apropiada no está disponible debido a que están 

siendo utilizados por otros proyectos con mayor prioridad o deben atender el día a 

día de la oficina.  

 

La institución desea desarrollar las habilidades de sus empleados. El personal 

inexperto puede ser asignado al proyecto para aprender y adquirir experiencia. 

 

Al menos el 60% del recurso humano laborara al 100% en el proyecto dentro del 

horario laboral establecido. 

 

Este proyecto no es prioridad para la entidad por lo que existe la posibilidad que el 

personal pueda ser asignado en un menor porcentaje. 

 

El proyecto no cuenta con presupuesto para el pago de horas extras. 

 

El personal cuenta con el adecuado grado de conocimiento técnico y operativo 

para llevar a cabo la ejecución de las diferentes tareas asignadas. 

 

Construccione

s y 
remodelacione
s 

 

A 

 

V 

 

- 

 

C 

 

- 

Revisión de 
presupuesto 

 
A 

 
C 

 
P 

 
V 

 
P 

Preparación de 
flujos de caja 

 
A 

 
C 

 
P 

 
V 

 
P 

Análisis de 
costos 

 
A 

 
C 

 
P 

 
V 

 
P 

A = Autoriza / C=Coordina / E = Ejecuta / V = Verifica / P= Participa / 
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4.3.6 Programa de Incentivos 

 
Este apartado establecerá las pautas del programa de incentivos para el proyecto 

de la descentralización de los centros de negocios, a continuación se citan 

algunos de estos incentivos: 

 

Garantizar la igualdad, mediante la definición de un plan de comunicación lo más 

plano, claro y sencillo posible, garantizando que toda propuesta, observación o 

problemática sea discutido por el equipo de trabajo. 

 

Alentar el desempeño adecuado resaltando los logros satisfactorios realizados en 

las reuniones de seguimiento planeadas. 

 

Cumplir con las disposiciones legales, la administración de sueldos y salarios se 

inscribe en un marco jurídico específico, que debe ser cumplido con un programa 

adecuado de compensaciones. 

 

El desempeño superior también pude recompensarse al otorgar aumentos por 

méritos, se determinan mediante el sistema de evaluación de desempeño. 

 

En la medida de lo posible no sobrecargar al personal de trabajo, es decir, 

distribuir las cargas de trabajo equitativamente. 

 

Motivar al personal a trabajar en equipo por lograr los objetivos del proyecto, así 

como hacerles saber que se les enviaran a la gerencia los logros individuales 

alcanzados. 

 

Como no se cuenta con presupuesto para tiempo extraordinario de ser necesario 

trabajar tiempo adicional, se recompensara al personal con días extras de 

vacaciones. 
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Elevar la moral del personal mediante la entrega de reconocimientos no materiales 

por su esfuerzo.  

  

Nivelación de conocimientos, mediante programas de capacitación que le permitan 

al personal madurar profesionalmente. 

 

Oportunidades de progreso. 

 

Estabilidad en el cargo. 

 

Posibilidad de un aumento de categoría (salario)  

 

Incentivos no sólo son materiales,  simplemente felicitarlo cuando hace una tarea 

conforme a lo señalado. 

 
4.3.7 Inducción y Entrenamiento 

 
El Coordinador del proyecto será el responsable de convocar a los diferentes 

integrantes del equipo de trabajo, basándose en la normativa de la institución 

establecer las pautas y regulaciones a aplicar en el proyecto.  

 

La capacitación sobre reglas de negocio y operativa de la oficina, incluyendo 

procesos, actividades, roles y responsabilidades estará a cargo de la ejecutiva de 

recursos humanos.  

 
4.3.8 Informes de rendimiento de personal 

 
Se puede asignar una medición entre la cantidad de tareas asignadas y la 

cantidad de tareas finalizadas satisfactoriamente, para ello se utilizará el 

instrumento denominado balance de desarrollo personal (BDP), que es el utilizado 

a nivel institucional.  
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Para las acciones preventivas del proyecto, se seguirá la normativa establecida 

por la institución donde se establecen reuniones de seguimiento a criterio del 

coordinador del proyecto. 

 

Durante estas reuniones de seguimiento se presentara el informe de lo planeado 

vs lo ejecutado, además se atacaran problemática presentada durante la ejecución 

de cada una de las actividades.  

 

Para llevar el control del porcentaje de avance y cumplimiento de los diferentes 

entregables, el coordinador contara con el apoyo de la ejecutiva del departamento 

de recursos humanos, estos avances serán incluidos en las bitácoras de 

seguimiento.   

 

En dicho documento se establecen los entregables, sus fechas y criterios de 

aceptación para el proyecto, brindándole una calificación objetiva de cada uno de 

estos y permitiéndole al coordinador tomar las acciones correctivas y 

principalmente preventivas que correspondan.  

 

Cabe resaltar que dicho auditaje tiende a ser proactivo y no reactivo como se 

realiza en la mayoría de proyectos. Siendo de esta forma una herramienta muy útil 

al coordinador a la hora de tomar decisiones en el proyecto.   

 

4.4 Plan de Gestión de Comunicación          

 
La finalidad de tener un plan de comunicaciones es conseguir llegar a todos los 

miembros del equipo de una forma rápida, sencilla y en el momento adecuado 

para el éxito del proyecto, además  para mejorar las relaciones interpersonales del 

equipo del proyecto con el fin de  cumplir el logro de los objetivos. 

 

Su importancia es tal que, desde el proceso de  planificación hasta la generación 

de los reportes de rendimiento será el instrumento que nos guiará para establecer 

la mejor forma de comunicación entre todos los involucrados. 
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4.4.1 Alcance 

 
El alcance abarcará desde el momento en que  se genera la información con las 

necesidades de los usuarios finales y de los clientes tanto internos como externos 

que mantienen relación directa con el Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 

hasta los medios magnéticos en que se guardará la información y los 

procedimientos para la salvaguarda de la misma. 

 
4.4.2 Involucrados del Proyecto    

 

Cuadro #8: Involucrados del Proyecto 

 

Involucrados del Proyecto 

Stakeholder Rol Puesto Teléfono Ubicación 

Kenneth 
Gutiérrez 

Coordinador Coordinador-
Gerente 

2211-7005 Dirección 
Regional 
Central, 
Edificio 
Metropolitano, 
3 piso 

Esteban 
Villalobos  

Analista de 
costos 

Asistente 
Dirección 
Soporte 
Financiero 

2211-7430 Dirección 
Soporte 
Financiero, 
Edificio 
Metropolitano, 
4 piso 

 Manuel 
Sánchez 

Ingeniero Ingeniero  2211-7556 Proceso de 
Infraestructura 
y Proyectos, 
Edificio 
Metropolitano, 
5 piso  

Marlene 
Chinchilla  

Ejecutiva 
Recursos 
Humanos 

Gestora de 
Recursos 
Humanos 

2211-7630 Dirección 
Desarrollo 
Humano, 
Edificio 
Metropolitano, 
6 piso 

Alberto Cruz  Usuario 
Experto  

Analista de 
Crédito 

2211-7240 Centro de 
Servicios 
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Financieros 
Cátedral, 
Edificio 
Metropolitano, 
2 piso 

Maritza López  Usuario 
Experto 

Analista de 
Crédito 

2211-7241 Centro de 
Servicios 
Financieros 
Cátedral, 
Edificio 
Metropolitano, 
2 piso 

Roberto 
Castro 
Eugenio 
Brenes  
Marta 
Fonseca 

Directores 
Regionales 

Directores 
Regionales  

2211-7000 Dirección 
Regional 
Central, 
Edificio 
Metropolitano, 
3 piso 

Federico Ortiz   Subgerente 
General de 
Negocios  

Subgerente 
General de 
Negocios  

2211-7800 Gerencia 
General 
Corporativa, 
Edificio 
Metropolitano, 
8 piso 

Eduardo 
Peralta  

Gerente 
General BP  

Gerente 
General BP 

2211-7800 Gerencia 
General 
Corporativa, 
Edificio 
Metropolitano, 
8 piso 

Miembros de 
la Junta 
Directiva 
Nacional 

Junta Directiva 
Nacional  

Junta Directiva 
Nacional 

2211-7000 Junta Directiva 
Nacional, 
Edificio 
Metropolitano, 
7 piso 

Marianela 
Torres 

Representante 
Sindicato  

Representante 
Sindicato 

2211-7777 Sindicato, 
Edificio 
Metropolitano, 
7 piso.  

 

4.4.3 Información requerida           

 
La información que se solicita  en el proyecto es la siguiente:  
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Informe de avance semanal: debe indicar las actividades realizadas durante la 

semana.  

 

Informe de avance mensual: indicar las principales actividades que se llevaron a 

cabo durante el mes, así como las dificultades que se presentaron en el desarrollo 

de las mismas.  

 

Informe de rendimiento: evaluar logro de finalización de actividades y próximas 

actividades a realizar, control de presupuesto y tiempo, así como problemas 

detectados y acciones correctivas.  

 

Reportes de entrega: hacer entrega oficial del documento final de cada 

entregable. 

 

Minutas de reunión: compendio de los asuntos tratados, las personas presentes 

y los acuerdos tomados en una reunión.  

 

Ordenes de cambio: adiciones, modificaciones o revisiones del plan de gestión 

del proyecto.  

 

Plan de trabajo: documento de control de seguimiento del proyecto.  

 
 

 

 

 

 

 

4.4.4 Periodicidad de Entrega   

 

Cuadro #9: Periodicidad de la Entrega 

 

Periodicidad de Entrega 

Tipo de 
información 

Fecha de corte Fecha de entrega  Frecuencia  
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solicitado   

Informe de Avance 
Semanal 

Viernes de cada 
semana. 

Lunes antes de 
medio día. 

Semanal. 

Informe de Avance 
Mensual 

30 de cada mes. El día 5 de cada 
mes. (En caso de 
ser fin de semana, 
se debe entregar 
el lunes siguiente).  

Mensual 

Informe de 
Rendimiento 

30 de cada mes. El día 5 de cada 
mes. (En caso de 
ser fin de semana, 
se debe entregar 
el lunes siguiente).  

Mensual 

Reportes de 
Entrega 

Día de finalización 
del entregable.  

Día de entrega. Cada vez que se 
presente el 
entregable.  

Minutas de reunión Día de reunión Cuenta con 2 días 
hábiles después 
de la reunión.  
En la siguiente 
reunión se 
procederà a firmar 
la minuta anterior. 

Cada vez que se 
realice una 
reunión.  

Ordenes de 
cambio 

Día de solicitud Cuenta con 2 días 
hábiles después 
de la solicitud.  

Cada vez que se 
solicite un cambio.  

Plan  de trabajo 30 de cada mes. El día 10 de cada 
mes. (En caso de 
ser fin de semana, 
se debe entregar 
el lunes siguiente).  

Mensual 

Fuente: Elaboración Propia 

 
4.4.5 Procedimiento para la generación de información  

 
La forma en que se va a generar cada uno de los informes para comunicarlos, es 

la siguiente: 

 

Cuadro #10: Generación de la Información 

 

Generación de la información 

Tipo de información 
solicitada 

Observaciones Medios de Comunicación  

Informe de Rendimiento El informe de rendimiento Comunicación escrita  
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 debe ser generado por el 
coordinador y debe de 
incluir: 
Un comparativo mensual 
del avance del proyecto 
contra lo programado, 
según las metas 
establecidas en el 
balance de desarrollo 
personal (BDP).  

Informe de Avance 
Semanal 
 

El informe de avance 
semanal debe ser 
generado por el 
coordinador y debe incluir: 
Un comparativo del 
cronograma estimado de 
la semana versus el 
avance real. 
Explicación técnica del 
avance o atraso respecto 
de las actividades 
realizadas y lo estimado 
en el cronograma. 

Comunicación escrita 

Informe de Avance 
Mensual 
 
 

El informe de avance 
mensual debe ser 
generado por el 
coordinador debe incluir: 
Un comparativo del 
cronograma estimado del 
mes versus el avance 
real. 
Explicación técnica del 
avance o atraso respecto 
de las actividades 
realizadas y lo estimado 
en el cronograma. 
Situaciones presentadas 
durante el mes que 
estuvieron relacionadas 
con el avance del 
proyecto. 
Expectativa para el mes 
siguiente respecto al 
cumplimiento del 
cronograma de 
actividades. 

Comunicación escrita 
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Reportes de Entrega 
 

El reporte de entrega 
deberá ser generado por 
el coordinador y deberá 
incluir todos los aspectos 
relacionados con el 
entregable como por 
ejemplo su tiempo de 
ejecución, presupuesto, 
pruebas de calidad, 
involucrados en el 
entregable, y una 
descripción detallada 
explicando en qué 
consiste el entregable  

Comunicación escrita 

Minutas de Reunión 
 

Las minutas deberá 
generarlas el coordinador 
y enviarlas a todos los 
involucrados indicando los 
acuerdos tomados en la 
reunión, así como los 
pendientes a realizar para 
presentar en la próxima 
reunión.  

Correo electrónico 

Ordenes de Cambio 
 

Las órdenes de cambio 
deberán ser generadas 
por los analistas de 
crédito y ser aprobadas 
por el coordinador del 
Proyecto. 
Deberán incluir el motivo 
por el cual se dio el 
cambio, así como el 
efecto que tendrá en el 
cronograma de 
actividades establecido.  

Comunicación escrita 

Plan de Trabajo Cada involucrado en el 
proyecto presentará su 
plan de trabajo para el 
mes siguiente en donde 
se indicarán las 
actividades que serán 
realizadas, así como su 
tiempo requerido. 

Comunicación escrita 

Fuente: Elaboración Propia 
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4.4.6 Almacenamiento de la información  

 

Protocolo de Comunicación 
 

El alcance de la comunicación estará limitado al área de responsabilidad para 

cada individuo.  

 

Todas las comunicaciones relacionadas con el avance del proyecto serán 

administradas por el Coordinador del Proyecto a menos que se indique lo 

contrario.  

 

Es mandatario que todos los miembros del proyecto limiten sus comunicaciones 

tanto formales como informales directamente al área asignada. 

 

La información que requiera ser diseminada fuera del ámbito del proyecto deberá 

ser manejada con el debido sentido de confidencialidad  solamente a través de la 

persona designada. 

 
 

Correo Electrónico 
 

El correo electrónico será el medio principal de comunicación escrita dentro de los 

miembros del proyecto y será por lo tanto vinculante para dichos miembros. Podrá 

ser utilizado de igual forma como medio de comunicación con los involucrados del 

proyecto. 

 

El correo electrónico será utilizado para avisar sobre correspondencia enviado por 

medio de correo o mensajería. 

 

En caso de ser utilizado de manera formal, el responsable deberá asegurarse que 

incluye en la lista de distribución a todos los interesados en el asunto. 
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Algunos usos del correo electrónico serán: programación de reuniones, status de 

entregables, envío de documentos adjuntos, preguntas y respuestas, entre otras.  

 

El uso de correo electrónico debe limitarse a los fines propios de su actividad 

laboral.  

 

Cada uno de los miembros debe almacenar la información tanto enviada como 

recibida, a través de su correo, así como tener un respaldo de la información del 

proyecto.  

 
 
Comunicación escrita 
 

Todas las comunicaciones escritas tales como reportes o presentaciones deberán 

ser identificadas como material perteneciente al proyecto y confidencial. 

 
4.4.7 Origen de la Información 

 
La información será recopilada y depurada por los miembros del equipo del 

proyecto de acuerdo a sus áreas de responsabilidad. Dicha información será 

presentada al resto del equipo durante las reuniones de seguimiento y mediante 

informes de labores semanales.  

 

El Coordinador del Proyecto, con ayuda de sus asistentes, se encargará de 

organizar y presentar dicha información a manera de resumen semanal o 

mensual.  

 

La información del proyecto deberá ser respaldada semanalmente mediante un 

instrumento informático que debe ser entregado al coordinador del proyecto.  
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4.4.8 Distribución de la Información 

 
Medio de distribución: la distribución oficial para cada grupo será la siguiente: 

 

Los miembros del proyecto será: el correo electrónico 

 

Comunicación formal hacia otras dependencias de los patrocinadores: carta oficial 

y correo electrónico. 

 

4.4.9 Comunicación de Control de Cambios  

Debido a que es normal que se presenten cambios durante el proyecto, se han 

definido los siguientes pasos para el control de cambios.  

 

Deben ser  identificados y expresados por parte de los miembros del equipo de 

trabajo al Director del proyecto. Se considerará cambio al alcance cualquier tipo de 

actividad o material cuyo desarrollo no esté contemplado dentro de la Estructura 

Detallada de Trabajo. 

 

Todo cambio debe ser documentado en el formato Plantilla de Cambio. 

 

Si los cambios son “menores” serán aprobados por parte del Coordinador de 

Proyecto, previo visto bueno informal por parte del patrocinador del proyecto. Un 

cambio menor es aquel que por su naturaleza no impacta la ruta crítica o implica 

una inversión de dinero que afecta el presupuesto del proyecto. 

 

Si los cambios son “mayores” serán aprobados únicamente por el patrocinador del 

proyecto. Un cambio mayor, es aquél que por su naturaleza implica realizar 

actividades que requieren asignación de recursos con costos y materiales 

adicionales, que afectan la ruta crítica o modifican sustancialmente el alcance del 

proyecto. 
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5. CONCLUSIONES 

 

La apertura financiera nacional como parte de la globalización de mercados, ha 

conllevado a que las instituciones que ofrecen servicios financieros realicen 

cambios en sus organizaciones, por lo tanto en este proceso se evidencia la 

necesidad de la mejora del servicio al cliente que se debe dar al mercado meta, a 

través del proyecto de descentralización de los centros de negocio de desarrollo 

se genera una oportunidad en este mercado.  

 

Según lo planteado e investigado el Banco Popular y de Desarrollo Comunal 

cuenta con todas las herramientas necesarias para la implementación de dicho 

proyecto, ya que se cuenta actualmente con los recursos que se indicaron en el 

proyecto.  

 

Al realizar la planificación de las cuatro áreas de conocimiento de la administración 

de proyectos, según el estándar del PMI, se logró cumplir con los objetivos 

planteados, pues se formuló los aspectos relevantes para la futura ejecución de 

este proyecto.  

 

El alcance del proyecto determinó la viabilidad de llevarlo a cabo, pues se cuenta 

con claridad de las entregas, medidas, exclusiones, factores críticos de éxito, 

restricciones, supuestos, presupuestos, requisitos de aprobación, estructura 

organizativa, equipo de trabajo, identificación de patrocinadores e involucrados. 

 

Se determinaron las actividades que se deben ejecutar, así como la estimación de 

las duraciones de las mismas, lo que generó un cronograma de actividades y por 

lo tanto del proyecto, para implementar un adecuado control y seguimiento, se 

estimo una duración de 108 días.   
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Se determinó que el Banco cuenta con el personal capacitado para asumir 

proyectos de esta índole, pues al formar el equipo de trabajo se visualizó que 

existe personal capacitado para las diferentes disciplinas.   
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6. RECOMENDACIONES 

 

Inicialmente se recomienda al Banco Popular y de Desarrollo Comunal el uso del 

estándar PMI, en sus proyectos.  

 

Además que se realice la descentralización de los centros de negocios de 

desarrollo, esto según lo planificado anteriormente.  

 

Es importante contar con un modelo ágil para la aprobación de los entregables por 

parte de los patrocinadores, para no realizar cambios en el cronograma del 

proyecto.  

 

Se recomienda definir un método para el control de cambios del proyecto, así 

como el procedimiento respectivo, ya que no se cuenta con uno y esto permitirá 

restringir el uso de los recursos con el fin de lograr un proyecto eficiente.   

 

Por parte de las áreas involucradas se debe cumplir con el porcentaje de tiempo 

establecido para los colaboradores que serán parte del proyecto de 

descentralización de los centros de negocios de desarrollo.  

 

Identificar desde el inicio del proyecto, el espacio físico, así como los materiales 

que necesitaran los miembros del equipo de trabajo.  

 

Al seleccionar y convocar al personal que compondrá el equipo de trabajo del 

proyecto, se debe indicar que este proyecto es de prioridad institucional, con el fin 

de que no comprometan el tiempo laboral en otras actividades.  

 

Para la implementación de los centros de negocios de desarrollo se recomienda 

realizar con anticipación la comunicación respectiva, con el fin de que el personal 



 

 

66 

 

que sea parte de estos centros de negocios acepten las condiciones laborales y 

no haya intervención por parte de los sindicatos del Banco.  

 

Se sugiere que el coordinador del proyecto tenga a mano las lecciones aprendidas 

de otros proyectos que se hayan ejecutado en el conglomerado Banco Popular, 

para evitar inconvenientes en cualquier etapa del proyecto.  

 

Debe ser de conocimiento de los directores regionales la planificación de este 

proyecto, para lograr la aprobación de cada uno de ellos desde ahora, con el fin de 

no generar demora y mejorar el servicio al cliente que brinda la institución.  
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ANEXOS 

 
Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO 
 

ACTA DEL PROYECTO 

Fecha Nombre de Proyecto 

26 de marzo de 2010 
 

DESCENTRALIZACIÓN DE LOS CENTROS DE NEGOCIOS 
DE DESARROLLO DE LAS DIRECCIONES REGIONALES 
DEL BANCO POPULAR  Y DE DESARROLLO COMUNAL 

Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicación (Sector / Actividad): 

Plan de Gestión de alcance, Plan de 
Gestión de Tiempo, Plan de Gestión de 
Comunicación y Plan de Gestión de 
Recursos Humanos  

Sector Bancario 

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalización del proyecto 

Abril 2010 Setiembre 2010 

Objetivos del proyecto (general y específicos) 

Objetivo General:  
Realizar el Plan de Gestión de la descentralización de los centros de negocios de desarrollo de las 
diferentes regiones del país, para mejorar el servicio al cliente y la productividad del Conglomerado Banco 
Popular. 
Objetivos especificos:  

1. Planificar el alcance del proyecto de la descentralización de los Centros de Negocios de 
Desarrollo del Banco Popular para que a tráves de este, mejore el servicio al cliente y la 
productividad.    

2. Definir los tiempos requeridos para ejecutar el proyecto de descentralización de los Centros de 
Negocios de Desarrollo, con el fin de determinar un cronograma de actividades.  

3. Elaborar el plan de recursos humanos del proyecto de descentralización para determinar la 
cantidad y el perfil del recurso necesario.  

4. Diseñar el plan de comunicación del proyecto de descentralización de los Centros de Negocios 
de Desarrollo, para lograr un adecuado manejo de la información que permita cumplir con el 
alcance del proyecto. 

Justificación o propósito del proyecto (Aporte y resultados esperados) 

Este proyecto se crea con el fin de mejorar la competitividad del Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 
a través del servicio al cliente, mediante la separación de actividades de negocios y de soporte 
administrativo en los centros de negocios que permitan mejorar los tiempos de respuesta, ante los 
servicios brindados por la Institución.  
La situación actual amerita realizar una descentralización debido a la lentitud de toma de decisiones, 
procesos desintegrados que han llevado ha saturar las oficinas de atención al cliente y desatender 
segmentos.  

Descripción del producto o servicio que generará el proyecto – Entregables finales del proyecto 

 
1.Plan de Gestión del Alcance 
2. Plan de Gestión del tiempo 
3. Plan de Gestión de Recursos Humanos 
4. Plan de Gestión de Comunicación  

Supuestos 

 Se cuenta con el personal idoneo para laplanificación de las áreas de conocimiento.  
 Presupuesto necesario.  
 Se incorpora los cambios a los sistemas informáticos como parte del proyecto CORE SYSTEM 

que se está llevando a cabo en la Institución.  

Restricciones 

 No se contratará nuevo personal durante el próximo año.  
 En caso de necesitar presupuesto adicional en el ejecución del proyecto se debe esperar al 2011 

para solicitarlo.  
 No se pueden realizar cambios en los sistemas informáticos.  

Información histórica relevante 



 

 

69 

 

No existe documentación alguna 

Identificación de grupos de interés (Stakeholders) 

Clientes directos:  
1. Direcciones Regionales  
2. Centros de Servicios Financieros, Sucursales y Perifericas 

 
Clientes indirectos: 

1. Junta Directiva Nacional 
2. Gerencia General Corporativa  
3. Subgerencia General de Negocios  
4. Sindicatos 

Hecho  por: Kenneth Gutiérrez Montenegro 
 

Firma: 
 

Aprobado por: Marlon Velásquez  
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Anexo 2: EDT 
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Anexo 3: Cronograma  
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Anexo 4: Plantilla Control de Cambios 
 
FORMATO 

VERSION 0 PROYECTO  
CONTROL DE CAMBIOS Página:  

     /      

CONTROL DE CAMBIOS  

Fecha de gestión del control de cambios 

<dd/mm/aaaa> 
Código del proyecto 

<Escriba> 

INFORMACIÓN GENERAL DEL PROYECTO 

Nombre del proyecto 

<Nombre con el cual se conocerá el Proyecto> 
Requerimiento de Cambio #: 

<Numero de cambio durante el proyecto> 

Persona quien solicita del cambio:   

<Nombre y apellidos> 

CAMBIO PROPUESTO 

Descripción del cambio:  
<Breve descripción del propósito del cambio propuesto solicitado: alcance, cronograma, costos, calidad, contratos> 

Justificación del Cambio: 

<Indicar aquello que no se previo o justifica la causa del cambio: cambios al alcance futuros, ocurridos, reales> 

REGISTRO DE IMPACTO 

Compromisos Establecidos 

Impacto Técnico:  

<Breve descripción> 

Impacto en Rendimiento:  

<Breve descripción> 

Impacto en Presupuesto: 

<Breve descripción>  

Impacto en Recursos:  

<Breve descripción> 

Impacto en Cronograma:  

<Breve descripción> 

Impacto en otros Proyectos:  

<Breve descripción> 

RESOLUCIÓN 

Marque con una “X” 

 Aceptado         Rechazado         Aceptado con condiciones (pendiente) 

Razones: 

<Indicar cual fue la razon por la cual se Acepto, Replantea o queda pendiente el cambio propuesto> 

RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR 

      Director de proyecto 

<Nombre y firma> 

     Fecha (día/mes/año) 

<dd/mm/aaaa> 

AUTORIZACIÓN PARA REALIZAR EL CAMBIO 

      Comité Ejecutivo (si aplica) 

<Nombre y firma> 

     Fecha (día/mes/año) 

<dd/mm/aaaa> 

 

 

 

 


