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Resumen Ejecutivo 
 

La aplicación de la teoría de la administración de proyectos, muchas veces se  
relaciona solamente con la creación de obras o construcciones de cierta 
envergadura o con proyectos de desarrollo tales como productos o procedimientos, 
produciendo una gran cantidad de información para su consulta y estudio.  
 
Por ello que el objetivo principal que persigue este proyecto final de graduación es 
crear una metodología práctica en el procesamiento de información contable para 
el departamento Business Process Outsourcing (BPO) de 
PriceWaterhouseCoopers Costa Rica, mediante una línea base de ejecución que 
garantice una buena recopilación, planeación, clasificación y registro en cada uno 
de los procesos con el fin de alcanzar los entregables acordados bajo un esquema 
de calidad, aplicando y desarrollando técnicas, herramientas y buenas prácticas 
que conforman la teoría de  administración de proyectos. 

 
Se pretende otorgar conocimiento que sea de valiosa ayuda para la gerencia del 
departamento y sus colaboradores, con el fin de que estos cuenten con un método 
o guía que les permita administrar mucho más eficientemente los recursos y 
tiempos disponibles, así como lograr los alcances de sus deberes para poder 
cumplir con las tareas asignadas y obtener un trabajo de calidad. Asimismo, se 
planea la comprensión de ciertos términos definidos en la administración de 
proyectos para que el colaborador tenga una noción general sobre esta y que a la 
vez sea capaz de definir aquellas técnicas o herramientas que le puedan ser útiles 
en sus labores cotidianas. 
 
Es así como se busca ejecutar este PFG bajo la teoría de la administración de 
proyectos del Project Management Institute demostrando que se puede aplicar 
ésta, dentro de un proceso de un  servicio contable outsourcing   
 
Además de lo expresado anteriormente, el PFG busca como objetivos específicos, 
demostrar la importancia de implementar una estructura de trabajo en las 
actividades del departamento, así como mantener un control sobre estas con base 
al desarrollo de un cronograma de trabajo y en donde se puedan incluir variables 
de tiempo y costo; aspectos esenciales para asegurar la calidad dentro de cualquier 
proyecto. Así mismo examinar herramientas e informes que generen información 
valiosa en la gestión de recursos humanos, riesgos y desempeño demostrando su 
aplicabilidad en el proceso contable. 
Para alcanzar cada uno de estos procesos, este trabajo se dividió en ocho áreas de 
conocimiento, generando el entregable de mayor importancia en cada uno de ellos, 
proponiendo su aplicabilidad en el departamento de BPO. 
Dentro de las conclusiones obtenidas en la elaboración de este proyecto final de 
graduación se logro demostrar la importancia de definir el alcance de un proyecto 
en la que no promueva ejecución de tareas no negociadas dentro de un contrato de 
servicios  
 
Así mismo se expuso que al llegar a definir una estructura de trabajo y un 
cronograma, no solo facilita las actividades del ejecutante, sino que aporta 



 

 

 

x 

x 

información relevante para definir actividades de planeación, ejecución y control 
dentro de un paquete o proceso de actividades. 
 
Por ultimo se expusieron herramientas y técnicas aplicables al proceso contable las 
cuales aportan nuevas habilidades, estrategias o acciones que llegan a fortalecer la 
estructura de trabajo del empleado y del empleador. 
 
Por otro lado se considera que la gerencia debe de enfocarse a la parte estratégica 
del departamento con el fin de lograr una mayor vinculación entre desempeño, 
remuneración y logro de objetivos. 
  
Se recomienda la implementación de estructuras y cronogramas de trabajo y el uso 
de herramientas y técnicas expuestas en este proyecto final de graduación con el 
fin de que el empleado sea capaz de elaborar un esquema de trabajo que permita 
alcanzar sus responsabilidades individuales como grupales dentro de un rango de 
calidad razonable para PriceWaterhouseCoopers. 
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Problemática u oportunidad del proyecto 

 

Debido al auge de la modalidad de outsourcing y su aceptación dentro de los 

clientes de PriceWaterhouseCoopers Costa Rica, el departamento Business 

Process Outsourcing (BPO) se ha preocupado por satisfacer de una manera 

eficiente y eficaz las necesidades y requerimientos de sus clientes, por lo que se 

hace necesario contar con una metodología de trabajo que permita al departamento 

cumplir con un servicio de calidad, capaz de enfrentar las exigencias del mercado, 

sus competidores y las nuevas tendencias de negocios que puedan surgir.  

 

Dentro de las tareas o labores diarias que se le exigen al departamento confluyen 

una serie de sucesos o acciones previas que se deben cumplir con el fin de que el 

resultado final sea recibido satisfactoriamente por el cliente.  

 

Actualmente el departamento cuenta con buenas prácticas de desarrollo 

preestablecidas, las cuales cumplen con los requerimientos básicos de las tareas 

asignadas. Sin embargo, BPO no cuenta con métodos, técnicas de trabajo o  

herramientas constituidas que faciliten la labor diaria y que a la vez puedan 

incrementar el rendimiento, garantizar entregables, cumplir cronogramas de trabajo 

y presupuestos discutidos. 

 

Según lo expuesto anteriormente se considera que las técnicas y herramientas 

aplicadas en administración de proyectos, sus gestiones y sus aéreas de 

conocimiento pueden ser canalizadas y adaptadas a los procesos y tareas 

asumidos por el departamento con el fin de incrementar o mejorar el grado de 

calidad de los entregables y a la vez de alcanzar los objetivos presupuestados por 

la gerencia de la firma. 
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1.2. Justificación del proyecto 

 

El proyecto se justifica con la creación de una metodología que abarque  métodos y 

técnicas ampliamente comprobadas en la administración de proyectos y las cuales 

lleguen a facilitar la elaboración de las contabilidades y procesos, con el fin de que 

los colaboradores cuenten con una herramienta que les permita administrar mucho 

más eficientemente los recursos y tiempos disponibles, así como lograr los 

alcances  de sus deberes para poder cumplir con las tareas asignadas por la 

gerencia del departamento y obtener un trabajo de calidad. A la vez, que la 

gerencia conozca sus recursos y la capacidad de ejecución de estos con el fin de 

tomar las acciones necesarias para la obtención de las metas anuales del 

departamento. 

 

1.3. Objetivo general 

 

Crear una metodología práctica en el procesamiento de información contable 

outsourcing mediante una línea base de ejecución que garantice una buena 

recopilación, planeación, clasificación y registro en cada uno de los procesos con el 

fin de alcanzar los entregables acordados bajo un esquema de calidad. 

1.4. Objetivos específicos 

 

 Exponer la importancia de una clara definición del alcance de un proyecto y 

su relación con una estructura de trabajo  

 

 Describir los diferentes procesos que participan en una gestión del tiempo de 

la administración de proyectos con el fin de que el colaborador del 

departamento sea capaz de diseñar un cronograma de trabajo de acuerdo a 

sus necesidades y requerimientos. 

  

 Adecuar herramientas y técnicas utilizadas en la administración de proyectos 

relacionado a la estimación y control de costos; a las actividades del 

departamento de BPO con el fin de analizar la relación entre el presupuesto 

aprobado por el cliente  y el costo real consumido. 
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 Adaptar herramientas y técnicas utilizadas en el aseguramiento de la calidad 

de la administración de proyectos para verificar resultados y discutir mejoras 

en el proceso contable del departamento. 

 

 Crear una matriz de responsabilidades con el fin de suministrar información 

de cada uno de los miembros del equipo, sus responsabilidades, 

competencias, habilidades etc., de manera que se puedan utilizar estos 

recursos lo más eficientemente posible para los trabajos actuales y 

proyectos futuros. 

 

 Generar una propuesta de informes de desempeño con el fin de 

proporcionar información a la gerencia respecto a desempeño laboral, 

trabajos completados durante el periodo reportado, conclusión proyectada 

del proyecto, etc.    

 

 Proveer herramientas y técnicas utilizadas en la identificación del riesgo de 

la administración de proyectos de manera que produzca información 

relevante a la administración de BPO para la disminución de la 

incertidumbre. 
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2. MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Marco referencial o institucional 

 

¿Qué es PricewaterhouseCoopers? 

 

PricewaterhouseCoopers Costa Rica es una firma que presta servicios en auditoría 

y asesoramiento en los negocios, consultoría para la dirección, asesoramiento 

fiscal y legal, auditoría de sistemas y otros servicios profesionales en el ámbito 

empresarial, separado e independiente mediante la membrecía de 

PricewaterhouseCoopers International Limited (PwCIL), una empresa privada 

inglesa. (Manual del colaborador PWC. Febrero 2010). 

 

El propósito de PwCIL es actuar como una entidad coordinadora de las firmas que 

pertenecen a la red, permitiendo así conducir en forma alineada intereses 

comunes. Al enfocarse en áreas clave tales como estrategias, administración del 

nombre y de riesgos, el equipo directivo y junta directiva globales desarrollan y 

ponen en práctica políticas e iniciativas con el fin de lograr un enfoque común, 

consistente y coordinado entre las firmas, donde ello sea importante para una 

efectiva red global.(Manual del colaborador PWC. Febrero 2010). 

 

Las firmas miembros se obligan a cumplir con algunas políticas comunes y a 

apegarse a las normas de la red global como sean dadas a conocer por PwCIL.  

En la actualidad, la Red PricewaterhouseCoopers está presente en 150 países; 

todos usan el nombre de PricewaterhouseCoopers y operan en forma autónoma 

tanto desde el punto de vista financiero como administrativo, y de acuerdo con las 

leyes y regulaciones locales de cada país.(Manual del colaborador PWC. Febrero 

2010). 

 

PricewaterhouseCoopers Costa Rica pertenece a la región interamericana, cuya 

formación está ligada muy de cerca con el desarrollo económico de la región 

centroamericana, tiene oficinas en cada una de las capitales de los países de 
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Centroamérica y República Dominicana. (Manual del colaborador PWC. Febrero 

2010).  

2.1.1. Antecedentes 

 

Price, Holyland and Waterhouse se unieron en sociedad en 1874, donde los 

nombres cambiaron a Price, Waterhouse & Co. En el año 1957 se dio la fusión 

Cooper Brothers & Co. (UK), McDonald, Currie & Co. (Canadá) y Lybrand, Ross 

Bros & Montgomery (US) para formar Coopers & Lybrand. 

Para el año 1998 se dio la fusión mundial de Price Waterhouse y Coopers & 

Lybrand creando PricewaterhouseCoopers, esta fusión hizo que 146.000 personas 

en 150 países en la red compartan sus ideas, experiencias y soluciones propias en 

el desarrollo de nuevas perspectivas y asesoría práctica. (Manual del colaborador 

PWC. Febrero 2010).  

 

PricewaterhouseCoopers Costa Rica abrió su oficina en 1965 y su organización 

actual consta de 250 profesionales a tiempo completo distribuidos en tres 

compañías: PricewaterhouseCoopers & CIA Sociedad Colectiva cuya actividad 

principal es prestar servicios de auditoría externa; PricewaterhouseCoopers 

Consultores Sociedad Anónima, cuya actividad principal es la prestación de 

servicios de consultoría administrativa, financiera, de recursos humanos, de 

tecnología y riesgos; PwC Interamericas Tax Sociedad Anónima, cuya actividad 

principal es la prestación de servicios de consultoría legal e impositiva y la 

elaboración de ciclos contables y planillas a empresas.(Manual del colaborador 

PWC. Febrero 2010).  

 

Misión de PWC  

 

Apoyar a los clientes en su búsqueda de diferenciación competitiva y éxito 

empresarial. Buscar alcanzar un crecimiento permanente y rentable, aumentando el  

liderazgo en la región y en el mundo, a través de una diferenciación basada en 

calidad reconocida en el mercado.  

La estrategia básica implica poseer medios para saber lo que el mercado valoriza y 

reconoce, y tener los recursos necesarios para proporcionarlo. Como elementos 

fundamentales de la estrategia, PWC Costa Rica se preocupa por tener: clientes 
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seleccionados, profesionales reconocidos en el mercado, servicios y productos de 

alta calidad, red internacional eficaz, administración eficiente, espíritu de servicios y 

capacidad de innovación. (Manual del colaborador PWC. Febrero 2010).  

 

Visión 

 

Ser reconocidos por las empresas líderes como los mejores consultores en la 

resolución de complejos problemas de negocio de clientes, a través de la red 

mundial, inversiones en infraestructura, tecnología de punta, metodologías, gestión 

del cambio, herramientas consistentes y  profesionales más comprometidos y mejor 

capacitados. (Manual del colaborador PWC. Febrero 2010).  

 

Valores 

 

PricewaterhouseCoopers basa su práctica y estrategia en tres valores 

fundamentales.  Estos valores sirven de guía para las decisiones que se toman, 

recalcando las conductas que fomentan y se recompensan. Estos valores son: 

Excelencia, Trabajo en Equipo y Liderazgo, las cuales se viven a diario para 

construir una cultura laboral única en el mundo y ofrecer a los clientes la clase de 

servicios que se promete y se merecen. (Manual del colaborador PWC. Febrero 

2010).  

  

2.1.2 Líneas de servicio de PricewaterhouseCoopers Costa Rica 

 

 Servicios de Consultoría  

 

Se provee una gama extensa de servicios en diferentes campos: recursos 

humanos, administración del desempeño y compensación, planificación estratégica, 

análisis y diseño organizacional, mejora y reingeniería de procesos, estudio y 

cambio de la cultura organizacional, diseño e implementación de sistemas de 

medición y evaluación del desempeño, la planificación e implementación de 

sistemas de información, la gestión del cambio, diseño e implementación de 

sistemas para el mejoramiento del desempeño y fortalecimiento de las 
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competencias laborales, entre otros.   Además, se ofrece servicios de fusiones y 

adquisiciones, valuación financiera de empresas, procedimientos de due diligence. 

(Manual del colaborador PWC. Febrero 2010).  

 

 Servicios en Tecnología de Información  

 

Esta práctica abarca desde el diseño e implementación de aplicaciones 

empresariales tales como ERP, CRM, BW, BSC y BI pasando por la consultoría de 

planificación estratégica, arquitectura de infraestructura de TI, seguridad en 

Internet, diseño e implantación de Framework y Roadmap tecnológicos hasta 

aplicaciones propietarias desarrolladas por PwC, tales como STARH (aplicación de 

recursos humanos) y FreeDom (sistema financiero–contable). (Manual del 

colaborador PWC. Febrero 2010).  

 

 Consultoría Jurídica y Fiscal  

 

Especialistas jurídicos y fiscales ofrecen soluciones prácticas en asesorías 

tributarias, planificación tributaria, planificación de nuevas inversiones o 

reorganización, defensa de los contribuyentes, área de impuestos, área legal, 

administración fiduciaria. (Manual del colaborador PWC. Febrero 2010).  

 

 Auditoría  

 

Servicios de auditoría financiera y de cumplimiento, así como la emisión de 

dictámenes sobre información financiera, controles internos, cumplimiento y 

auditoría de sistemas de información. (Manual del colaborador PWC. Febrero 

2010).  

 

 Outsourcing 

 

Se ofrece servicios a otras empresas en compilación contable, administración de 

nómina, preparación de declaraciones de impuestos, apoyo administrativo-

contable, etc. (Manual del colaborador PWC. Febrero 2010). 
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El desarrollo del proyecto final de graduación se ejecuta en el departamento 

llamado Business Process Outsourcing (BPO),  perteneciente al área de Servicios 

Jurídicos y Fiscales de PriceWaterhouseCoopers Costa Rica. Este departamento 

tiene como objetivo la prestación de servicios en la compilación contable, 

administración de planillas, teneduría de libros legales, preparación y presentación 

de declaraciones de impuestos, declaraciones informativas, declaraciones de renta 

y otros reportes exigidos por las autoridades tributarias del país así como  apoyo 

administrativo-contable en general.(Manual del colaborador PWC. Febrero 2010). 

 

Si bien el departamento no es tan grande en comparación con otros departamentos 

y servicios, ha mostrado un crecimiento constante por lo que hoy se cuenta con  16 

colaboradores que básicamente ofrecen soporte contable, proceso de planillas, 

presentación de declaraciones de impuestos, renta, informativas, etc.  

 

A continuación se presenta la estructura organizacional de la firma y la posición que 

ocupa el departamento de BPO. 

Figura 1 Organigrama PricewaterhouseCoopers. Manual del colaborador PWC. Febrero2010 

 

El servicio de outsourcing  ha estado en  constante aumento, muchas empresas 

optan por adquirir estos servicios, permitiéndoles enfocar sus esfuerzos al área de 

negocios estratégica para ellos.  
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Dentro de las ventajas y desventajas que presenta este tipo de servicio se  pueden 

mencionar algunas: 

 

Ventajas: 

Permite una rápida respuesta a cambios del entorno. 

Ayuda a construir un valor compartido. 

Ayuda a redefinir la empresa. 

Disminución de costos fijos y aumento de flexibilidad de la organización.  

Permite disponer de la mejor tecnología sin necesidad de recurrir a entrenamiento 

de su personal. 

 

Desventajas:  

Pérdida de control.  

La empresa pierde contacto con nuevas tecnologías que pueden ofrecer 

oportunidades para innovar productos o procesos. 

El costo ahorrado puede que no sea el esperado. 

 

2.2 Teoría de la temática por estudiar  

 

Uno de los mas importantes servicios prestados por el departamento de BPO es la 

elaboración del ciclo contable, el cual se puede definir como el conjunto de pasos o 

fases de la contabilidad que se repiten en cada período contable durante la vida de 

un negocio, proporcionando a la administración la información cuantificada que 

requiere para planear, controlar y dar a conocer la situación financiera y las 

operaciones de la empresa.  

 

Estas fases que representan un ciclo están orientadas a que se realicen bajo 

ciertos estándares o normas creadas por el mismo hombre de acuerdo con sus 

experiencias comerciales y que establecen la información que debe presentarse en 

los estados financieros y la forma en que esa información debe aparecer en dichos 

estados. Estas normas son llamadas Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) 

y desde el año 2001 han venido evolucionando convirtiéndose poco a poco en las 

Normas Internacionales de Información Financiera (NIIF) cuyo objetivo principal es 
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que la información financiera resulte confiable, comprensible, comparable y 

transparente, y pueda contribuir a que los agentes económicos tomen decisiones 

financieras sanas. (Programa de Mejoramiento en la Calidad de la información 

Financiera, Colegio de Contadores Públicos de Costa Rica, 2010) 

 

Debido a las fases o procesos importantes que existen detrás de la emisión de un 

estado financiero, es relevante que dicha información sea procesada bajo un 

modelo o metodología práctica contable (por lo general se acude a la experiencia y 

buenas prácticas) que permita abarcar todos los aspectos importantes en el 

procesamiento de la información, cuyas bases se pueden encontrar y adoptar en la 

teoría de la administración de proyectos y sus áreas de conocimiento.  

 

Según esta teoría, cada proyecto -sin importar su tamaño o complejidad- puede 

configurarse dentro de una estructura de ciclo de vida. Este ciclo de vida está 

dividido en fases, compuestas a su vez por grupos de procesos, las cuales se 

describen más adelante. (PMI, 2008) 

 

Para evidenciar la relación o similitud que dicta la teoría de proyectos con la 

ejecución de un proceso contable o la elaboración de un programa de auditoría se 

detalla a continuación procesos con nombres y entregables similares que pueden 

presentarse en la realización de cada uno de ellos, sin que estos representen 

actividades definidas o secuenciales. Lo que se busca es demostrar que en cada 

fase del ciclo de vida de un proyecto participan grupos de procesos de la 

administración de proyectos que son compatibles o cuyos procedimientos se 

pueden adaptar en la realización de un entregable contable o de auditoría, cuya 

utilización y profundidad de las actividades por realizar va a depender de los 

entregables del servicio o del proyecto y del estilo del equipo de colaboradores con 

que se cuente. 
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Cuadro 1.Comparativo de la teoría contable y de la administración de proyectos. Autor propio 

TEORÍA 

 

CONTABLE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AUDITORÍA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROYECTOS 

 

 

 

 

INICIO 

 Carta de servicios. 

 Recopilar 

información sobre 

intereses e impacto 

del servicio. 

 Estimación del 

costo del servicio. 

 

 

 

 

 Conocimiento de 

negocio y firma del 

contrato de 

servicios. 

 Obtención de 

antecedentes. 

 Obligaciones 

legales del cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 Acta de 

constitució

n. 

 Identificación de 

intereses. 

PLANIFICACIÓN 

 Definir el alcance del 

servicio ( planilla, 

pagaduría, contabilidad, 

Declaraciones). 

 Definir actividades. 

 Definir recursos y   

tiempos de ejecución. 

 

 

 

 

 Planeación y diseño de 

método de auditoría. 

 Estimación de recursos. 

 Estimación de tiempos. 

 Procedimientos analíticos 

preliminares. 

 Criterio e importancia 

relativa y riesgos 

inherentes. 

 

 

 

 

 

 Planificación del     

proyecto. 

 Definición del alcance 

 Creación del EDT. 

 Gestión de tiempo. 

 Gestión de Recursos. 

 Gestión de Riesgos. 

 

 

EJECUCIÓN 

 Revisiones del  Sénior. 

 Comunicación con el equipo de 

servicio. 

 Ejecución del flujo de 

información de diarios o los 

estados financieros. 

 

 

 

 

 

 Reunión con el patrocinador del 

proyecto. 

 Ejecución de actividades 

técnicas. 

 Elaboración de informes de 

trabajo. 

 Canalizar la comunicación con 

el sénior. 

 

 

 

 

 

 

 Aseguramiento de la calidad. 

 Gestión de las comunicaciones. 

 Gestión y ejecución del 

proyecto. 

CONTROL 

 Participación del Gerente 

en el seguimiento del 

servicio. 

 Informes de tiempo y 

ejecución. 

 

 

 

 

 

 

 

 Participación del Sénior o 

socio 

 Informes semanales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Informe del  desempeño 

 Control de  calidad. 

CIERRE 

ENTREGABLE 

 Informes  

  financieros, 

compilación de estados 

financieros, 

declaraciones, etc. 

 

 

 

 

 

 

 Opinión sobre el  

Estado  Financieros. 

 Carta de Gerencia. 

 Revisiones limitadas. 

 Etc. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Cierre del proyecto o  

fase. 

 

2.2.1 Teoría de la administración de proyectos 

2.2.2 Definiciones básicas 

 

Proyecto 

Se puede definir como ‘un conjunto de esfuerzos temporales, dirigidos a generar un 

producto o servicio único’ (Chamoun, 2002). 

 

Tal como la anterior definición, la Guía de Fundamentos para la Administración de 

Proyectos (PMI, 2008) emitida por el Project Management Institute (PMI), la amplía 

acotando que ese esfuerzo puede generar: 

 

 Un producto que puede ser componente de otro elemento o un elemento 

final en sí mismo. 

 La capacidad de realizar un servicio. 

 Un resultado, tal como un producto o documento (proyecto de investigación 

que desarrolla conocimientos que se pueden emplear para determinar si 

existe una tendencia o si un nuevo proceso beneficiará a la sociedad).  
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Con la literatura actual disponible se pueden encontrar muchas definiciones de 

proyecto, las cuales todas van dirigidas al cumplimiento de un objetivo, llámese 

producto, servicio, documento etc. Dentro de los atributos que tiene un proyecto se 

pueden encontrar: 

 Persigue un objetivo definido en relación de un alcance, un programa y un 

costo. 

 El proyecto que se realiza para conseguir ese objetivo esta compuesto de 

tareas que siguen una cierta secuencia 

 La necesidad de obtener recursos para conseguir ese proyecto, se hace 

ineludible ya que de esto dependemos para poder realizar las tareas. Estos 

recursos pueden ser desde personas hasta instalaciones. 

 Es importante también tener un tiempo definido para la realización de ese 

conjunto de tareas (proyecto) 

 Un proyecto puede ser una tarea única o que se realiza una sola vez. 

 Para obtener los recursos necesarios, todo proyecto debe de tener un cliente 

o patrocinador. 

 Finalmente todo proyecto abarca un dilema o incertidumbre ya que en todo 

proyecto pueden participar un sinnúmero de personas, procesos, programas, 

presupuestos, etc.; que al combinarse provocan suposiciones y estimaciones 

que dan como resultado un grado de duda en relación si se lograra o se 

terminara el objetivo del proyecto.   

 

Estos atributos que identifican un proyecto, son desarrollados ampliamente por el 

Project Management Institute en su Guía PMBOK 2008 el cual los podemos 

identificar dentro de las nueve áreas de conocimiento repartidos dentro del ciclo de 

vida de un proyecto y de los cuales se explicara mas adelante. 

 

Finalmente al desarrollar un proyecto se espera que este cumpla requisitos 

mínimos que le hagan merecedor de catalogarlo como un proyecto de calidad. El 

PMI basa la palabra calidad en tres puntos: tiempo, costo y alcance. 

 

Jack Gido y James Clements en su libro ‘Administración Exitosa de Proyectos’ 

(2007) amplia el concepto de calidad incluyendo la satisfacción del cliente como 

punto adicional para catalogar a un proyecto de calidad. 
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Si tomamos el concepto expuesto por los autores: ‘todo aquel trabajo que debe 

realizarse para garantizar al cliente que los entregables cumplen con los requisitos 

o con los criterios mínimos de aceptación acordados al inicio del proyecto’( Gido & 

Clements, 2007), pareciera que estaría incluido dentro de este concepto la 

satisfacción del cliente, sin embargo, mediante un ejemplo citado por los mismos 

autores para la construcción de una casa, opinan que se puede lograr el alcance 

del trabajo (construcción de la casa), pero si se dejan ventanas difíciles de abrir o 

tuberías goteando el resultado seria un cliente insatisfecho.  

 

Una conclusión similar, pero no tan expresa, se establece en ‘Gestión de 

Proyectos’ de Michael Newell & Marina Grashina (2004) donde se comenta sobre el 

triangulo de la triple limitación y  el concepto de  ‘éxito’ de la gestión de un proyecto, 

el cual expresa que este éxito es medido por la capacidad del equipo en alcanzar 

los resultados esperados al mismo tiempo en que se gestionan el tiempo y costo. 

Este triangulo contendría, figuradamente, el concepto de satisfacción del cliente 

puesto que el mismo siempre estará preocupado por el alcance, tiempo y costo. 

   

Bajo el punto de vista de los autores y de acuerdo a las nuevas tendencias del 

mercado en donde se da énfasis a la satisfacción del cliente, no deja de ser 

importante tomar en consideración este apartado para cumplir el concepto de 

calidad.  

 

 

Administración de proyectos 

 

La administración de proyectos se puede definir como ‘la aplicación de 

conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto 

para cumplir con los requisitos del mismo’ (PMI, 2008). 

 

 

2.2.3 Grupos de proceso (Ciclo de vida del proyecto) 

 

 En general cada proyecto se divide en distintas fases y estos a su vez se 

componen de grupos de procesos con el objetivo de hacer más eficiente la 
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administración y el control. Al conjunto de estos grupos se le denomina ciclo de 

vida del proyecto y cada uno se considera completo cuando finaliza la producción 

de un bien o servicio claramente definido y verificable. 

 

 

Figura 2 Etapas del proyecto (Chamoun, 2002). 

 

 

Estos grupos son: 

 

Inicio: Establece la visión del proyecto, el qué, la misión por cumplir y sus objetivos, 

la justificación, restricciones y supuestos. 

 

Planeación: Es el desarrollo del plan que ayuda a proveer, el cómo se cumplirán 

esos objetivos, tomando en cuenta una serie de factores que afectan el proyecto. 

En esta fase se produce la estrategia por realizar. 

 

Ejecución: Consiste en implementar el plan, contratar, administrar los contratos, 

integrar el equipo, distribuir la información y ejecutar las acciones requeridas de 

acuerdo con lo establecido. 

 

Control: Compara lo ejecutado o real con lo que se planeó. Si no se encuentran 

desviaciones se sigue la ejecución del proyecto, caso contrario, en equipo se 

acuerdan acciones correctivas y luego se continúa con la ejecución. 
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Cierre: Concluir y cerrar relaciones contractuales profesionalmente para facilitar 

referencias posteriores al proyecto así como para el desarrollo de futuros 

proyectos. Se elaboran documentos con resultados, cambios, directorios 

evaluaciones y lecciones aprendidas. 

 

Hay un apego importante en la literatura consultada en definir las etapas de un 

proyecto tal como se cito anteriormente, sin embargo, en ‘Administración Exitosa de 

Proyectos’ (Gido & Clements, 2007) la etapa de control pareciera se incluye dentro 

de la etapa de ejecución ya que no se establece claramente donde se desarrolla el 

control en la realización de un proyecto bajo la teoría de estos autores.  

 

En todo proyecto, es importante mantener un control sobre lo realizado y tomar 

acciones correctivas si son necesarias para no incumplir un alcance, un 

cronograma, los recursos y la satisfacción del cliente, por lo que es necesario 

obtener conocimiento sobre procesos, herramientas o técnicas utilizadas dentro de 

la teoría de la administración de proyectos y las cuales encontramos inmersas en 

las nueve áreas de conocimiento que integra el ciclo de vida de un proyecto bajo 

las buenas practicas reconocidas y adoptadas por el Project Management Institute.  

 

2.2.4 Áreas de conocimiento 

 

 

Las áreas de conocimiento son aquellas definidas por sus requisitos de 

conocimiento y que se describen en términos de sus procesos de componentes, 

prácticas, datos iniciales, resultados, herramientas y técnicas que interactúan 

dentro de los grupos de proceso anteriormente citados (PMI, 2008).   

 

Existen nueve áreas de conocimientos organizados en 42 procesos de dirección de 

proyectos, agrupados lógicamente y que conforman los cinco grupos de proceso 

(ciclo de vida del proyecto), los cuales se detallan a continuación:  

 
 Gestión de la integración del proyecto 

 

Incluye actividades necesarias para identificar, definir, combinar, unificar y 

coordinar procesos y actividades de la dirección de proyectos.  
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 Gestión del alcance del proyecto 
 

Incluye procesos para garantizar que el proyecto incluya todo y únicamente todo 

para completarlo con éxito.   

 
 Gestión del tiempo del proyecto 

 

Procesos requeridos para administrar la finalización del proyecto a tiempo. 
 
 Gestión de los costos del proyecto 

 

Incluye procesos involucrados en estimar, presupuestar y controlar los costos de 

modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado. 

 

 Gestión de la calidad del proyecto 
 

Procesos y actividades que determinan responsabilidades, objetivos y políticas de 

calidad a fin de que se cumplan las necesidades del proyecto por las que fue 

emprendido. Implementa el sistema de gestión de calidad, con actividades de 

mejora continua en los procesos llevados a cabo durante todo el proyecto. 

 
 Gestión de los recursos humanos del proyecto 

 

Incluye procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto 

(personas a las que se le han asignado roles y responsabilidades). 

 
 Gestión de las comunicaciones del proyecto 

 

Realiza procesos 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. 

 
 Gestión de los riesgos del proyecto 

 

Incluye procesos relacionados con la planificación de la gestión, la identificación, el 

análisis, la planificación de respuesta a los riesgos, así como su seguimiento y 

control en un proyecto. 

 
 Gestión de las adquisiciones del proyecto 

 

Procesos de compra o adquisición de los productos, servicios o resultados que es 

necesario obtener fuera del equipo del proyecto. 
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Figura 3 Área de conocimiento integración, alcance y tiempo del proyecto 

 

 

 

Figura 4 Área de conocimiento de costos, calidad y recurso humano del proyecto 
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Figura 5 Área de conocimiento de comunicaciones, riesgos y adquisiciones del 

proyecto  
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CAPÍTULO III 
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3. Marco metodológico 

3.1. Fuentes de información 

 

Para la realización de este proyecto final de graduación se utilizaron dos fuentes de 

información, las cuales fueron: 

 

Primarias 

Para la elaboración de este proyecto final de graduación el origen de la información 

se extrajo del entorno propio del trabajo y de la gente que lo realiza. Esto significa 

que se abordo a los portadores directos responsables de los procesos contables de 

la firma en su ambiente de trabajo, así como jefes y supervisores del departamento, 

con el fin de disponer de información valiosa que permita clasificar, analizar y 

diagnosticar los procedimientos actuales de ejecución del trabajo. 

   

Secundarias 

 Las fuentes secundarias de información se obtuvieron de reportes de tiempo 

elaborados por cada persona del departamento, contratos con clientes, listados de 

clientes y sus entregables, Normas Internacionales de Información Financiera 

específicamente NIC 1, NIC 2 , NIC 8, NIC 16 y NIC 23 y sus interpretaciones, 

adoptadas por el Colegio de Contadores Públicos de Costa Rica en acuerdo de 

Junta Directiva  No 27 -2001 y circular No 6- 2005, así mismo se tuvo acceso a 

revistas emitidas trimestralmente por el Colegio de Contadores Privados de Costa 

Rica llamada ‘ El Contador al Día’ en sus 26 ediciones electrónicas disponibles  a la 

fecha(http://www.contador.co.cr/revista_el_contador_al_dia.php).Adicionalmente se 

obtuvo apoyo documental del Programa de Mejoramiento en la Calidad de la 

Información financiera (PROMECIF) en sus módulos I,II,III y IV impartido por el 

Colegio de Contadores Públicos de Costa Rica en enero 2008.  

Así mismo se utilizo como texto básico la Guía de los Fundamentos de la Dirección 

de Proyectos (Guía PMBOK) (PMI, 2008) y como apoyo importantes Administración 

Profesional de Proyectos de Yamal Chamoun, (2002), Auditoria un enfoque 

integral, de Arens, Alvin & Loebbecke, James, (1996). 
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3.2 Técnica de investigación. Investigación mixta     

 

El trabajo se efectuó bajo la modalidad de investigación de campo apoyada y 

sustentada en una investigación documental, produciendo una investigación mixta. 

La investigación de campo estuvo respaldada mediante dos metodologías:  

 entrevista 

 observación 

 

La investigación documental estuvo respaldada por la búsqueda de fuentes 

impresas (documentos escritos), recolectando, seleccionando y presentando 

resultados coherentes. Por medio de este se pudo redescubrir hechos, sugerir 

problemas, orientar formas para elaborar nuevas técnicas o buenas prácticas etc. 

 

Metodología de entrevista 

 

Consiste en un intercambio conversacional entre dos o más personas con la 

finalidad de obtener información, datos o hechos sobre el problema o tema, (Ortiz & 

García 2002)     

 

En el caso del desarrollo del proyecto final de graduación  se emplearon dos tipos 

de entrevistas, descritas a continuación: 

 

 Entrevista estructurada: Esta herramienta consistió utilizando un 

cuestionario conformado por una serie de preguntas claves buscando que los datos 

obtenidos de este cuestionario hayan sido enfocados a la conformación de cada 

uno de los entregables propuestos en este PFG. A la vez se procuro que el 

entrevistado se manifestara abiertamente y en forma espontánea. En el caso del 

desarrollo de este trabajo, esta herramienta de cuestionario fue  efectuada a la 

gerente del departamento de Business Process Outsourcing (BPO) obteniendo 

información de primera mano, dejando por un lado a los colaboradores los cuales 

fueron sometidos a entrevistas informales. 
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Esta entrevista personal buscaba obtener profundidad y detalle de la información 

por parte de la gerencia sobre los temas tratados u objetivos planteados en este 

proyecto final de graduación.  

 

En base a los objetivos propuestos, se formularon nueve preguntas, las cuales se 

pueden encontrar en la sección de anexos. Conforme al avance de la entrevista, se 

trataron otros aspectos relacionados a los objetivos específicos los cuales 

complementaron la información necesaria para el cumplimiento de cada uno de 

estos. 

 

El cuestionario para la realización de esta entrevista fue confeccionado teniendo 

accesibilidad a la información requerida y la entrevista fue ejecutada en las oficinas 

de PriceWaterhouseCoopers en dos sesiones de trabajo, durante los dos primeros 

meses del tiempo disponible para la realización de este proyecto final de 

graduación en donde se formularon las primeras 5 preguntas del cuestionario en el 

primer mes y el resto en el segundo mes.   

  

Entrevistas informales: Son entrevistas que buscan información por medio 

de personas conocedoras de la rama contable, es decir aquellas, que tienen algún 

conocimiento de la organización y del medio. Realizadas a personal junior o 

asistentes, consultores categoría a y b y supervisores del área.  

 

Este tipo de entrevista resulto provechosa, ya que fue información suministrada por 

el individuo bajo un marco de confianza y familiaridad, la cual se esperaba obtener 

un grado importante de sinceridad de manera que permitiera profundizar el 

conocimiento del proceso de las actividades del departamento, el comportamiento  

de la gerencia ante el trabajo de cada uno de sus colaboradores y posibles 

soluciones o mejoras al proceso desarrollado en BPO   

 

Se tomo como instrumento o guía las mismas preguntas trazadas en el cuestionario 

anexado, sin que esto no significara que no se hayan tratado otros temas generales 

de la firma tales como: satisfacción o interés al trabajo, aspectos motivacionales, 

aspectos salariales, capacitaciones, oportunidades de mejora en el departamento, 

crecimiento profesional, riesgos inherentes a la actividad, etc.    
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Estas entrevistas informales tuvieron lugar en las oficinas de la firma y se 

deliberaron en periodos de tiempo específicos para cada uno de los colaboradores 

de manera que no interfiriera en las labores diarias de cada uno de ellos.  

 

 

Metodología de observación 

 

Consiste en la acción de mirar una cosa para recoger directamente datos de 

acuerdo con las conductas observadas. 

 

 Observación Directa: Este método consiste en interrelaciones directas con el 

medio y con la gente que lo forma para realizar los estudios de observación de 

campo. En el desarrollo de este proyecto final de graduación se tuvo la oportunidad 

de participar activa y directamente en el departamento de BPO ya que el 

sustentante  es partícipe de este departamento por lo que existe una familiarización 

importante en los procesos o prácticas que se ejecutan actualmente. 

 

3.3. Creación de la Metodología 

 

A continuación se presenta el ciclo de vida del proyecto y las áreas de 

conocimiento previamente designadas dentro del acta de este, sirviendo de guía en 

la recopilación de la información de los procesos actuales del departamento, lo cual 

permite comparar, analizar y llegar a criterios que permitan plantear nuevas 

técnicas y  herramientas, eliminar o replantear procedimientos actuales, siempre 

bajo el marco teórico de la administración de proyectos. Para una mayor 

comprensión de la aplicación de la metodología a los procesos contables, se llego a 

tomar ejemplos de procesos reales de un ciclo contable, el cual busca como 

entregable final la elaboración de los estados financieros.  
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Cuadro 2. Creación de la metodología por área de conocimiento 

Etapa Proceso  Área Observaciones 

Iniciación Acta de constitución del 

proyecto. 

Gestión de integración.  

Planificación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ejecución 

 

Recopilar requisitos. Gestión del alcance  

Definición del alcance Gestión del alcance 

Creación de la EDT Gestión del alcance 

Definir actividades Gestión del tiempo 

Secuenciar  las actividades Gestión del tiempo 

Estimar recursos de las 

actividades 

Gestión del tiempo 

Estimar duración de las 

actividades 

Gestión del tiempo 

Desarrollo del cronograma Gestión del tiempo 

Planificación de la calidad Gestión de la calidad 

Planificar  las 

comunicaciones 

Gestión de las 

comunicaciones 

Planificar la gestión de 

riesgos 
Gestión de los riesgos 

Identificar  los riesgos Gestión de los riesgos 

Planificar la respuesta a los 

riesgos 
Gestión de los riesgos 

Desarrollar el equipo del 

proyecto 
Gestión de Recursos 

Humanos 

Control  

 

 

 

 

 

Cierre 

Monitorear  y controlar el 

trabajo 
Gestión de la 

integración. 
 

Verificar y controlar el 

alcance 

Gestión del alcance 

Controlar el cronograma 
 

Gestión del tiempo 

Controlar los costos Gestión de los costos 

Informar el desempeño Gestión de las 

comunicaciones 

Cerrar el proyecto o fase Gestión de Integración 

 

Para efectos del proyecto final de graduación se tomaron veintiún procesos de ocho 

áreas de conocimiento, las cuales se consideran las más importantes por investigar 

y estudiar con el fin de alcanzar los objetivos propuestos. 

3.4. Entregables por área de conocimiento 

 

El desarrollo de esta metodología busca abarcar una comprensión general de las 

aéreas de conocimiento, sus procesos y ciertas técnicas o herramientas utilizadas  

en la ejecución de un proyecto con la finalidad de generar información valiosa y que 

sirva como una opción apreciable en la ejecución del trabajo diario del 

departamento. Para cada una de las áreas citadas en el acta de constitución se 

presentan los procesos antecesores de un entregable final. 
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Figura 6  Entregables por área de conocimiento 

 

 

3.5 Herramientas utilizadas para el desarrollo del proyecto final de 
graduación  

 

En el desarrollo del proyecto final de graduación se utilizaron diversas 

herramientas, las cuales se detallan a continuación 

 

 Material documental 

Hemerográficos: Revistas relacionadas con el área contable, artículos del 

Colegio de Contadores Públicos y Privados de Costa Rica, etc. 

Bibliográficos: Incluye las Normas Internacionales de Información 

Financiera (NIIF), libros relacionados con el área contable y de auditoría, 

citados anteriormente y la metodología para la administración de proyectos 

creado por el Project Management Institute (PMBOK), así como la 

enciclopedia Practica para la pequeña y mediana empresa de Grupo editorial 

Océano.  
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 Consultas Internet: Esta herramienta fue de utilidad ya que se pudo consultar 

diversos aspectos relacionados con metodologías implementadas, 

conceptos, técnicas, herramientas relacionadas con la administración de 

proyectos y al área contable, así como las páginas web de los colegios 

profesionales públicos y privados de Costa Rica. 

 

 Como instrumentos adicionales se utilizaron software tradicional como  

Microsoft Excel, Microsoft Word, así como para la generación de 

cronogramas de trabajo Microsoft Project utilizando el modelo de diagrama 

de Gantt y finalmente para la creación de figuras y organigramas  WBS 

Chart Pro y Microsoft Power Point. 

 

Un resumen de los entregables y la técnica e instrumentos utilizados en la 

recolección de la información se presenta a continuación: 

 

Cuadro 3 Resumen Técnicas e instrumentos utilizados en PFG 

Entregable Técnica Mixta Herramienta 

 Campo Docum Observación Entrevista Documental 

Acta de 

Constitución 

 x  x Documentos de entendimientos, listas de 

clientes, alcances, PMBOK  

Estructura de 

trabajo 

x x x x PMBOK, Texto Auditoria, NIIF, Power 

Point, revistas 

Cronograma de 

trabajo 

x x  x PMBOK, Microsoft Project, NIIF 

Informes tiempo x x x x PMBOK, Power Point, informes mensuales 

de PWC 

Métricas de 

calidad 

 x   PMBOK, Texto Auditoria, NIIF, excel,  

Matriz de 

responsab. 

 x   PMBOK, internet, Excel 

Informes de 

desemp. 

x x  x Auditoria, revistas 

Matriz respuesta 

riesgo 

 x  Gerencial PMBOK, revistas, internet, etc. 
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Procesamiento y análisis de la información recopilada. 

 

 Con base a la información obtenida, se compararon procesos ejecutados por 

la gerencia y colaboradores con la teoría de la administración de proyectos con el 

fin de determinar cuales buenas prácticas aplicadas dentro de esta teoría se 

podrían emplear y adaptar en la ejecución de las labores del departamento siempre 

y cuando estas se traduzcan en un apoyo significativo en la ejecución de las 

actividades de cada colaborador y que otorguen un valor agregado al servicio 

contable prestado. 

 

Se llego a la conclusión  que los entregables propuestos cumplían con aspectos 

importantes que permitían adaptarse al proceso contable outsourcing, tales como 

estructuras y cronogramas de trabajo, métricas de calidad, etc., logrando aumentar 

el grado de efectividad, una mayor administración y control  de las actividades de 

BPO, cumplimiento de presupuesto y satisfacción del cliente.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



- 40 -      

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 
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4. DESARROLLO 

 

4.1 Grupo de proceso de iniciación 

4.1.2 Acta de constitución del proyecto 

 

El acta de constitución o chárter es un documento que formaliza el inicio del trabajo 

del proyecto, por medio de ella se asigna al gerente y se otorga la autoridad y 

responsabilidad requerida. Es un documento que ayuda a comprender el negocio y 

documenta las expectativas y riesgos. Además incluye el propósito del proyecto, 

descripción del producto, entregables finales, los involucrados claves y el nombre y 

firma del gerente del proyecto y el patrocinador (miembro de la organización a 

quien va dirigido el proyecto con capacidad de aprobar el chárter y el plan del 

proyecto e interesado en sus resultados exitosos). 

 

El acta de constitución se elabora al inicio del proyecto y se actualiza al presentarse 

cambios posteriores. 

 

En el caso del departamento de BPO el documento inicial es un contrato o  

engagement de servicios profesionales, los cuales cita el objetivo del servicio, las 

actividades por realizar en forma general y el producto final por entregar. En el 

mismo documento se especifican las responsabilidades de la administración, el 

equipo de profesionales asignado y una estimación de los honorarios profesionales, 

responsabilidades de la firma, relación entre las partes y limitaciones de la oferta 

son también parte de esta propuesta de servicios profesionales. 

 

PWC aplica también una carta de entendimiento donde se especifican los términos 

y condiciones que, junto con la carta de contratación, constituyen el contrato final 

entre las partes. 

 

Para efectos de esta metodología, en el anexo uno se presenta un modelo de acta 

de constitución que puede utilizarse como equivalente del engagement o contrato 

utilizado por el departamento de BOP y utilizarla como base para el enunciado 

detallado del alcance del servicio. 
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4.2 Grupo de proceso de planificación 

 4.2.1 Recopilar requisitos 

 

La recopilación de los requisitos es el proceso que consiste en definir y documentar 

las necesidades de los interesados a fin de cumplir con los objetivos del proyecto, 

donde se utiliza una serie de herramientas y técnicas para el desarrollo del 

proyecto. 

 

Dentro de las herramientas que se pueden utilizar están las siguientes: 

 

 La entrevista, la cual es una manera formal o informal de obtener la 

información acerca de los interesados, a través de un diálogo directo con 

ellos. 

 Grupos de opinión donde se reúnen a los interesados y expertos de la 

materia para conocer acerca de sus expectativas y actitudes  respecto a un 

producto, servicio o resultado propuesto. 

 Tormentas de ideas, es una de las técnicas utilizadas para obtener ideas, 

mediante un proceso de votación para jerarquizar las ideas más útiles. 

 Cuestionarios y encuestas, son un conjunto de preguntas escritas, 

diseñadas para acumular la información rápidamente, proveniente de un 

amplio número de encuestados. 

 

La recopilación de requisitos para el departamento de BPO se especifica en 

reuniones efectuadas ante el cliente y se plasman en el contrato o engagement  

firmado por el ejecutor del servicio y el cliente. 

 4.2.2 Definición del alcance 

 

La definición de un alcance es el proceso que consiste en desarrollar una 

descripción detallada del proyecto o el servicio, donde se toma como base el acta 

de constitución del proyecto y además la información obtenida de la recopilación de 

requisitos (punto 4.2.1).  

 

Durante este proceso de planificación, el alcance se describe de manera más 

específica y proporcionará valiosa información sobre riesgos, supuestos o 
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restricciones que podrían presentarse durante o antes del servicio. En la definición 

del alcance puede ser de gran utilidad información anterior de servicios ya 

prestados, así como lecciones aprendidas. Todo esto con el objetivo de 

proporcionar un entendimiento común entre los interesados del servicio, 

permitiendo realizar una planificación más detallada que  permitirá al equipo de 

trabajo enfocarse plenamente en lo acordado en el alcance y no desviarse o 

sobrepasar los límites del servicio.   

 

La administración de proyectos provee varias herramientas y técnicas que  facilitan 

la labor de recolección de información, las cuales los colaboradores de BPO 

pueden aplicar con el fin de tener plenamente identificado el alcance de sus 

servicios. Estas herramientas y técnicas pueden ser desde un juicio de expertos 

donde pueden participar colegas, grupos de asociaciones profesionales, otras 

unidades internas de PriceWaterhouseCoopers (área de tax, auditoría, etc.) hasta 

la identificación de alternativas, con la finalidad de generar diferentes enfoques 

para la ejecución y desarrollo del trabajo del proyecto.  

 

 4.2.3 Creación de la estructura de trabajo (Work Breakdown Structure) 

 

La estructura de trabajo es aquella herramienta que define y organiza el alcance 

total del proyecto mediante una estructura que incluye todo el trabajo requerido  

para alcanzar los objetivos y metas establecidas. Es importante definir y utilizar una 

estructura de trabajo (WBS) ya que asegura que el proyecto o servicio prestado 

incluya solamente el trabajo necesario y deja por un lado todo aquel trabajo 

innecesario, el cual  puede crear falsas expectativas a los interesados por aspectos 

adicionales no acordados en el alcance del servicio. Una vez realizada esta 

estructura, confirmamos que los entregables especificados sean los acordados ante 

el cliente y el equipo de trabajo. 

 

Por otro lado, la estructura de trabajo nos proporciona información utilizable para 

reportes de desempeño, control de cambios y la administración del alcance del 

servicio. 
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En la elaboración de esta herramienta, se citan 4 pasos: 

 

 Identificación del producto final del servicio 

 Identificación de los entregables principales (tareas que preceden) para 

alcanzar los servicios finales. 

 Incorporación de niveles de detalle de trabajo adicional apropiados para el 

control y administración. 

 Redefinir la estructura de trabajo hasta que las partes interesadas acuerden 

los servicios finales. 

Para el departamento de BPO uno de los servicios más comunes prestados a los 

clientes es la elaboración del ciclo contable, cuya finalidad o entregable final se 

puede traducir en la elaboración de los estados financieros formales a fin de mes. 

 

Se puede elaborar una estructura de trabajo general de manera que demuestre las 

tareas previas al servicio o producto final. 

 

 

 

Figura 7 Estructura de trabajo 

 

 

Esta estructura puede subdividirse en otras tareas más específicas de manera que 

se pueda llegar a un nivel de control en el que cada elemento puede ser asignado a 

una persona responsable, puede ser programado, costeado y monitoreado, tal 
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como  muestra el proceso de registro de transacciones.  Estos registros se pueden 

dividir en los diferentes módulos contables y una vez realizados estos se mayorizan 

y sigue el proceso descrito.  

 

Por último, esta estructura se presenta de lo general a lo particular, lo que significa 

que todo lo presentado en ella es parte integral del alcance y lo que no está incluido 

no pertenece al servicio y no existe.   

 

Paquete Trabajo

Cuentas  por 
Cobrar

Paquete Trabajo

Cuentas  por 
Pagar

Paquete  Trabajo

Bancos

Revisar documentación facturas

Codificación de documentos

Registro facturas

Registro Recibos de pago

Actualización registros

Análisis de antigüedad saldos

Reportes

Generar asiento contable

Cierre Módulo

Verificación de documentación

•Codificación de documentos

•Registro facturas de proveedores

•Actualización registros

•Reportes

•Cierre Módulo

•Análisis de antigüedad saldos

•Generar asiento contable

•Cierre Módulo

Verificación de 
documentación

•Registro de 
transferencias y cheques
•Registro de depósitos, 
notas crédito y débito.

•Actualización registros
•Generar asiento 
contable
•Cierre de
Módulo

Paquete Trabajo 
Contabilidad 

Pase de Transacciones

•Asientos fijos mensuales

• Planillas

• Depreciación

• Amortizaciones

•Diferencial Cambiario

Mayorización

   Figura 8 Actividades por paquete de trabajo 

 

 

 4.2.4 Definir y secuenciar actividades 

 

Definir actividades es el proceso que consiste en identificar las acciones 

específicas a ser realizadas para elaborar los entregables del proyecto. Los 

paquetes de trabajo de los proyectos se descomponen normalmente en 

componentes más pequeños llamados actividades, que van a representar el trabajo 
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necesario para complementar los paquetes de trabajo. Las actividades 

proporcionan una base para la estimación, planificación, ejecución, seguimiento y 

control del trabajo del servicio. 

 

Al definir las actividades se deben  considerar, explícitamente, los entregables, 

restricciones y supuestos de servicio, los cuales están documentados en la línea 

base del alcance. 

 

Si bien cada uno de los colaboradores en el departamento de BPO conoce lo que 

debe realizar en sus tareas asignadas, no existe actualmente un detalle explícito 

sobre las actividades necesarias para completar una tarea, lo cual puede provocar 

que se omita algún paso importante, produciendo que el paquete de actividades 

esté incompleto y consecuentemente el entregable se presente inexacto o 

desacertado. Además, el contar con una lista de actividades en los paquetes de 

trabajo de todo servicio, ayuda a cualquier colaborador del departamento a 

comprender mucho más el proceso y a no dejar de lado ninguna actividad, máxime 

si el colaborador no ha tenido alguna experiencia en el servicio prestado o recién se 

incorpora al departamento.  

 

Al definir las actividades se puede contar con ciertas herramientas y técnicas que 

cada persona puede utilizar a su discreción. Entre las más adecuadas para el 

departamento de BPO se puede mencionar las siguientes: 

 

 Descomposición: Esta consiste en, tal como se explicó, en subdividir los 

paquetes de trabajo del servicio en componentes más pequeños y más 

fáciles de manejar llamados actividades. Estos representan el esfuerzo 

necesario para llegar a completar un paquete de trabajo dentro de una 

estructura de trabajo (EDT).   

 Plantillas: Muchos de los servicios prestados por el departamento de BPO 

han sido ya previamente desarrollados para otros clientes, por lo que de 

existir alguna documentación anterior de las actividades por desarrollar, esta 

puede servir como una lista de actividades estándar. Esta información puede 

proporcionar nuevos atributos descriptivos útiles para la definición de las 

actividades. 
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 Juicio de expertos: La colaboración de las personas más experimentadas, 

así como con habilidad en el desarrollo de declaraciones de alcances, 

pueden aportar su juicio para definir las actividades por realizar en un 

determinado servicio o sencillamente pueden aportar formas más eficaces 

de realizar las actividades gracias a su experiencia dentro del departamento. 

 

Así como es importante la definición de las actividades, es estrictamente necesario 

el secuenciarlas, ya que por medio de este proceso se identifican y documentan las 

relaciones entre las actividades del proyecto o servicio. Esta secuencia se 

establece mediante relaciones lógicas, donde en cada actividad -a excepción de la 

primera y la última- existe un predecesor y un sucesor. 

 

La teoría de la administración de proyectos ofrece un método, el cual es  

representado mediante casillas o rectángulos denominados nodos (punto de 

intersección o unión de varios elementos que confluyen en el mismo lugar) para 

representar las actividades que se conectan mediante la utilización de flechas y que 

muestran las relaciones lógicas. Este método se llama Diagramación por 

Precedencia. 

 

Este método incluye cuatro relaciones lógicas, las cuales se citan a continuación, 

siendo la primera la más comúnmente utilizada por este método: 

 

 Final a Inicio: El inicio de la actividad sucesora depende de la finalización de 

la actividad predecesora. 

 Final a Final: La finalización de la actividad sucesora depende de la 

finalización de la actividad predecesora. 

 Inicio a Inicio: El inicio de la actividad sucesora depende del inicio de la 

actividad predecesora  

 Inicio a Final: La finalización de la actividad sucesora depende del inicio de 

la actividad  predecesora  

 

Para una mayor comprensión en la definición y secuencia de las actividades se 

toma como ejemplo la figura número 8 de la sección 4.2.3, donde  se detallan las 

transacciones por módulos contables.  
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Como puede  observarse, para realizar el pase de las transacciones diarias a 

mayorización y obtener un balance de comprobación preliminar se debe tener 

cerrados o realizados los diferentes módulos contables. Para efectos de una mayor 

compresión a cada uno de estos módulos se le puede llamar también paquete de 

trabajo. Cada uno de estos paquetes de trabajo se puede descomponer en 

actividades, de esta forma una vez desarrollada cada actividad en una forma 

previamente secuenciada y lógica se podría llegar a completar el paquete de 

trabajo y en consecuencia poder realizar el pase de las transacciones diario a 

mayorización. 

 4.2.5 Estimar recursos y duración de las actividades 

 

Estimar los recursos consiste en estimar el tipo y las cantidades de materiales, 

personas, equipos o suministros necesarios para ejecutar cada actividad.  

 

En el caso de BPO los recursos por estimar son los colaboradores del 

departamento que van a ser necesarios para realizar un servicio. Es importante que  

las  personas  cuenten con los conocimientos y técnicas necesarios para ejecutar la 

tarea o actividad,  con el fin de evitar trabajos mal realizados o inversión de tiempo 

adicional, lo cual incrementará el costo operativo del servicio. 

 

En muchas ocasiones, si no se cuenta con la persona idónea para un servicio 

específico se puede solicitar la ayuda de un consultor. Para este caso, el 

departamento de auditoría puede colaborar para tal fin, asegurándose de una 

manera más efectiva el conocimiento necesario para la elaboración del servicio. 

 

Para estimar los recursos será necesario contar con la información obtenida del 

punto 4.2.4 -definir y secuenciar actividades- ya que esta proporcionará la entrada 

de datos principal para definir los recursos necesarios para cada una de las 

actividades.  

 

Por otra parte, la estimación de la duración de las actividades consiste en 

establecer aproximadamente la cantidad de tiempo necesario para finalizar cada 

actividad con ayuda de la información recopilada en la descripción de cada 
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actividad, los atributos, los recursos asignados y su disponibilidad, con el fin de 

asignar de manera eficiente los recursos que se tienen, asegurando así  que la 

actividad alcance sus objetivos. 

 

En este proceso puede participar el juicio de expertos, ya que con ayuda de datos  

históricos se puede proporcionar información sobre el estimado de la duración 

originado de tipos de servicios iguales o similares efectuados en proyectos 

pasados. 

 4.2.6 Desarrollo del cronograma 

 

Este proceso consiste en analizar y ordenar toda la información recopilada a partir 

de la definición de las actividades, sus atributos, los recursos necesarios y su 

duración, con el fin de desarrollar un cronograma del proyecto o servicio.   

 

Este cronograma debe contener, como mínimo, una fecha de inicio y otra de 

finalización programada para cada actividad. El desarrollo de este cronograma 

puede requerir el repaso y revisión de los estimados de la duración y de los 

recursos para crear un cronograma del servicio adecuado y aprobado por la 

gerencia, que pueda servir como línea base para medir el avance del proyecto o 

servicio. 

 

Este cronograma se puede representar en forma de diagrama de barras utilizando  

software diseñado para tal propósito, como es el caso de Microsoft Project, el cual 

no solamente muestra las fechas de inicio y finalización de las actividades, sino que 

también proporciona información sobre cada paquete de trabajo y sus actividades 

relacionadas entre sí. 

 

Con el fin de ilustrar un cronograma de proyecto, se presenta a continuación, con 

base en la información de la figura número ocho, un cronograma de un servicio 

contable de red utilizando el software descrito, el cual, a modo de ejemplo, presenta 

cada actividad del paquete de trabajo, su duración y su relación lógica dentro de 

todas las actividades para cumplir con el entregable o servicio.  
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Figura 9 Cronograma de las actividades de un paquete de trabajo 

 

4.2.7 Planificación de la calidad 

 

El concepto de calidad, a través de la historia, ha sido objeto de una evolucion 

constante, por lo que es común encontrar muchas definiciones, varias de ellas 

enfocadas a la satisfaccion o cumplimiento de las expectativas y deseos del cliente.    

 

Para efectos de un servicio, ya sea contable o de otra índole, cuando se habla de 

calidad se puede referir a la habilidad del equipo de trabajo a la hora de ejecutar el 

servicio,a la capacidad de respuesta de este, a su fiabilidad y a la confianza 

depositada por el patrocinador del proyecto.   

 

Con este esquema, entonces puede  decirse que la calidad no es un proceso 

aislado, sino que más bien participan un grupo de actividades coordinadas en 

busca de satisfacer expectativas del cliente u objetivos trazados por una 

organización.  
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Para alcancar la calidad se debe estar en la capacidad de planificarla, de manera 

que se pueda identificar cuáles son aquellos requisitos mínimos exigidos por el 

proyecto, servicio o producto, con el fin de plasmar en un documento cómo el 

servicio cumplirá estos requisitos mínimos de calidad.  

 

Este proceso requiere que si es necesario algun cambio en el servicio para cumplir 

con las normas de calidad (por ejemplo Normas de Contabilidad Generalmente 

Aceptadas, Normas Internacionales de Auditoría o Normas Internacionales de 

Informacion Financiera) será necesario realizar ajustes en el costo o cronograma, 

así como analizar el impacto que tendría en el planeamiento del servicio. 

 

Para realizar una buena planificación de la calidad, se debe tener presente la 

información obtenida en los siguientes procesos previamente desarrollados: 

 

 Charter del proyecto: Contiene especificaciones acordadas con el 

patrocinador del servicio, ya que este puede contener criterios mínimos de 

aceptación, las cuales puede incrementar o disminuir los costos de calidad 

del servicio. Por ejemplo, para un producto, un criterio de aceptación puede 

estar relacionado con color, textura o durabilidad. Para un servicio contable 

el criterio de aceptación puede estar relacionado al costo, a la duración de 

ejecución del servicio o a la razonabilidad de la información financiera 

presentada en un estado financiero mensual. 

 

 La estructura de trabajo (EDT):  Esta estructura puede evaluar si se ha 

cumplido con todas las actividades para completar un paquete de trabajo y 

consecuentemente, los entregables  acordados.  

 

 Cronograma del servicio: Las fechas de inicio y finalización del servicio, 

documentan el desempeño realizado para alcanzar criterios de aceptación 

relacionados con el tiempo. 

 

 Registro de riesgos y factores de la empresa: Se deberá tener presente 

también aquellos factores externos que pueden representar algún tipo de 

amenaza en los requisitos de la calidad, por ejemplo pautas específicas para 
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el tratamiento contable de ciertas partidas, condiciones de trabajo, acceso a 

la informacion contable, etc. 

 

Herramientas y técnicas 

 

Existen varias técnicas o herramientas para la planificacion de la calidad; entre las 

más aptas para el desarrollo de un servicio contable se pueden citar: 

 

 Analisis costo – beneficio 

 

El cumplimiento de requisitos de calidad puede traer beneficios como un menor 

reproceso, mayor productividad, menores costos y una mayor satisfaccion del 

cliente. Es importante reconocer aquellos costos necesarios para prevenir el 

incumplimiento de los requisitos de un servicio y evitar reprocesos, desperdicios 

o pérdidas. Dentro de la planificacion de la calidad se hace necesario invertir en 

dos tipos de costos: costos de prevención relacionados con capacitación de 

personal, documentar procesos, espacio suficiente de tiempo para realizar el 

trabajo bien, etc. y en costos de evaluacion, referidos a evaluar la calidad, ya 

sea por medio de pruebas, inspecciones, etc. 

En el caso de BPO los costos invertidos en calidad se relacionan con 

capacitaciones al personal, así como inspecciones por parte de los 

supervisores. 

 

 Estudios comparativos 

 

Una herramienta no utilizada por el departamento y que sería de gran ayuda son 

los estudios comparativos, los cuales consisten en comparar el desarrollo de 

servicios similares entre los colaboradores con el fin de identificar las mejores 

prácticas, generar ideas de mejora y proporcionar bases de desempeño. 
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 Diagramas de Flujo 

 

Un diagrama de flujo es una representacion gráfica de un proceso que muestra las 

relaciones entre las etapas del proceso. En este flujo se muestran las actividades, 

los puntos de decisión y el orden de desarrollo del proceso. Durante el proceso de 

la planificación de la calidad, este flujo puede ayudar a anticipar problemas de 

calidad que pudieran ocurrir, para que de este modo se pueda desarrollar 

procedimientos para abordarlos.  

 

Un ejemplo sencillo de un diagrama de flujo para un servicio de revisión limitada 

sobre saldos de un balance mensual, sin emitir opinión, se puede presentar de la 

siguiente manera:   

 

 

Figura 10 Diagrama de flujo de una revision limitada 

 

Matriz de calidad 

 
Como parte de los entregables de este proyecto final de graduación, se propone la 

siguiente matriz de calidad la cual, facilita la identificación de relaciones que 

pudiese existir entre dos o más factores ya sean problemas, causas, objetivos o 

cualquier otra variable.  

 
El siguiente ejemplo establece las relaciones entre los requerimientos del cliente y 

las caracteristicas mínimas de calidad que debe tener un servicio contable o 

inclusive un servicio de auditoría, mostrando aquellos puntos en que para ambas 

partes  es esencial el cumplimiento para llegar a índices mínimos de calidad. 
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Se representa con un símbolo ‘mayor que’ (>) aquellos procesos que se consideran 

importantes para alcanzar los requerimientos de calidad para ambas partes, así 

como aquellos representados con el simbolo ‘igual’ (=), lo cual quiere decir que 

siguen siendo importantes para la calidad del proceso, sin embargo con  una 

categoría menor que las primeras. 

 
Cuadro 4 Matriz de calidad en un servicio outsourcing contable 

 
         Características de  
                             Calidad 
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Ocurrencia >       

Precisión  >      

Integridad      >  

Presentación de resultados   >     

Inclusión en archivos maestros    =    

Presentación de estados 
financieros 

    >   

Archivo y orden de documentos       = 

 

4.2.8 Planificación de las comunicaciones 
 

Este proceso determina las necesidades de información de los interesados en el 

servicio y ayuda a definir quién necesita qué información, cuándo la necesitará, 

cómo le será proporcionada y por quién. 

 

El realizar una comunicación adecuada, no permite el traspaso de información 

sensible a la audiencia equivocada, evita demora en la entrega del mensaje, 

asegura la comunicación en un formato adecuado, en el momento justo y con el 

impacto apropiado y por último da a conocer estrictamente solo la información 

necesaria. 

Existen varios métodos utilizados para compartir la información, los cuales son: 

 

Comunicación Interactiva: Es un intercambio multidireccional de información entre 

dos o más partes, la cual resulta la forma más adecuada ya que asegura entre los 
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participantes una comprensión común acerca de temas específicos. Incluye 

reuniones, llamadas telefónicas, videoconferencias, etc. 

 

Comunicación tipo push: Es envío de información por medio de cartas, 

memorandos, informes, correos electrónicos, faxes, etc. Este tipo de comunicación 

asegura la distribución de la información, pero no garantiza su llegada a la 

audiencia prevista. 

 

Comunicación tipo pull: Dirigida a audiencias grandes con el objetivo de que  

accedan al contenido de la información según su criterio. Ejemplos de este tipo son 

los sitios de intranet, aprendizajes virtuales, etc. 

 

Por lo general, en un plan de comunicaciones se encuentra: 

 

 La información que debe ser comunicada, incluido el idioma, formato, nivel 

de detalle, etc. 

 Motivo de la distribución. 

 Plazo y frecuencia. 

 Persona responsable de comunicar la información y aquella que autoriza la 

divulgación. 

 Persona o grupos que recibirán la información. 

 Métodos o recursos asignados para la divulgación 

 

Para el departamento de BPO este proceso se lleva a cabo por medio del socio del 

área o gerencia, utilizando el método de una comunicación interactiva, básicamente 

para aquellos casos de nuevos posibles servicios o temas que ameriten una 

interacción  en forma directa con el cliente.  También se emplea una comunicación 

tipo push, el cual básicamente se presenta por medio de correos electrónicos, ya 

sea en forma interna o externa. 
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4.2.9 Planificar gestión de riesgos 
 

Se puede definir riesgo como aquel evento o condición incierta que si llegara a 

suceder, tiene un efecto en por lo menos uno de los objetivos del proyecto o 

servicio. Un riesgo puede tener una o más causas, así como uno o más impactos. 

Los riesgos del servicio tienen su origen en la incertidumbre que está presente en 

todo proyecto.  

 

Existen riesgos conocidos que hacen posible tener de antemano respuesta a ellos, 

sin embargo también se dan riesgos desconocidos, lo que sugiere que se debe 

tener un plan de contingencia. 

 

Una buena planificación de la gestión de riesgos define todas aquellas actividades 

necesarias para afrontar estos riesgos, buscando alejar la incertidumbre del riesgo 

y acercarla a la oportunidad mediante un proceso sistemático de identificación, 

análisis y respuesta a la incertidumbre a lo largo de un servicio o proyecto. 

 

Busca identificar aquellos factores que pueden afectar los objetivos del servicio, 

básicamente relacionados en alcance, tiempo y costo o reducir a niveles aceptables 

la incertidumbre a lo largo del servicio. 

 

En la planificación de gestión de riesgos se utilizan las reuniones de planificación y 

análisis, donde pueden participar el socio del área de servicio, la gerencia del 

departamento e inclusive los miembros del equipo. En estas reuniones se definen 

metodologías para contingencias de riesgos, asignación de responsabilidades, 

categorías de riesgos, probabilidades de riesgos y sus impactos por objetivo.   

 

4.2.10 Identificación de  los riesgos   
 

Este proceso consiste en identificar aquellos riesgos que podrían afectar el servicio 

o proyecto y documentar sus características. En este paso participa el equipo de 

proyecto, la gerencia, cliente o usuario final interesados en el servicio, expertos de 

otras áreas, etc. 
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En la identificación de riesgos se pueden utilizar varias técnicas y herramientas que 

identifican la información adicional necesaria para organizar y/o presentar los datos 

existentes, de tal manera que el conocimiento del gerente del área, acerca de la 

toma de decisión, se incremente, o sea, disminuya la incertidumbre. 

 

Dentro de las herramientas - técnicas se pueden citar: 

 

 Tormenta de ideas: Generación de ideas por medio de una sesión abierta y 

bajo el liderazgo de un facilitador, donde los participantes aportan posibles 

riesgos existentes para el servicio. 

 Análisis lista de control: Se basa en información histórica y conocimiento 

acumulado de proyectos similares anteriores.  

 Diagrama de causa y efecto: Muestra aquellos factores que pueden estar 

vinculados con un problema o efecto potencial. Esta técnica, también 

llamada diagrama de Ishikawa, es muy utilizada y puede ser de gran valor 

para el departamento de BPO ya que es sencilla y puede ser producida por 

medio de la herramienta tormenta de ideas por parte de los colaboradores.  

 

Para ilustrar este diagrama, se presenta como ejemplo, con base en seis 

principales objetivos que persigue una auditoría o una revisión limitada contable en 

un ciclo de ventas y cobranza, los riesgos inherentes a cada uno de estos objetivos 

que pueden presentarse.  
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Figura 11 Diagrama de Ishikawa 

 

 
4.2.11 Planificar la respuesta a los riesgos 
 

Una vez que se hayan identificado los riesgos, analizado sus probabilidades y 

magnitudes y se haya priorizado, se estará en la capacidad de responder a ellos, 

esto mediante el desarrollo de opciones y fijar acciones para disminuir los riesgos 

sobre los objetivos del servicio. Esta planificación incluye la identificación y 

asignación de la responsabilidad a los diferentes participantes del proceso. 

 

Estas respuestas deben ser congruentes con la importancia del riesgo, ser 

aplicadas en su debido tiempo, estar acordadas por todas las partes y estar a cargo 

de una persona responsable. 

 

Mediante la siguiente plantilla y con la información obtenida de la figura número 

once Diagrama de Ishikawa se puede documentar el riesgo, sus causas, objetivo 

afectado del servicio, descripción del impacto y las posibles acciones de control del 

riesgo.  
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Cuadro 5 Plantilla documentación de riesgos 

No. del Riesgo: 01 Objetivo afectado Existencia 

Estado del Riesgo:               Activo               Pasivo                Desestimado 

Fecha: Xx/xx/xx Probabilidad: Baja  

Responsable:  Departamento de Ventas y Cuentas por Cobrar 

Nombre de la Actividad: 
Verificación de documentos y registros que comprueben que las 

operaciones ocurrieron realmente.  
EDT: 1 

Descripción del Riesgo: Registros de facturas y cuentas por cobrar inexistentes. 

Impacto:            Bajo               Medio                Alto 

Descripción de Impacto: 

Al no existir facturas o documentos probatorios de que las operaciones 
realmente existieron, los informes financieros de ventas y cuentas por cobrar 
no mostrarían la situación real de la compañía, impactando sobre manera el 
flujo de efectivo y demás operaciones de la empresa.  

Alternativa:           Mitigar           Transferir           Aceptar 

Acciones de control: 

Examinar las copias de las facturas de ventas para verificar conocimientos de 
embarque y órdenes del cliente que las respalden. 
Verificar la secuencia numéricas de las ventas. 
Examinar orden del cliente para verificación del crédito 

 

Es importante mencionar que cada riesgo identificado, debe categorizarse bajo un 

criterio de impacto que tendrá dentro del servicio, lo que generalmente se basa en 

criterios y experiencia de la persona que realiza el proceso, dejando de lado 

requerimientos técnicos de selección de muestras probabilísticas.  

 

Los criterios utilizados comúnmente para medir el impacto de un evento se pueden 

resumir de esta forma: 

 

Cuadro 6. Criterios para definir el impacto de un riesgo 

Impacto Definición de Categoría 
Alto Un evento que, si ocurre continuamente, causaría fallas en el proceso del 

ciclo de ventas y cuentas por cobrar, no cumpliendo con los objetivos 
requeridos por la organización e impactando sobremanera los informes 
financieros y con la probabilidad de que en una auditoría externa se vea 
impactada la opinión de la auditoría ante este hecho. 

Mediano Un evento que, si ocurre algunas veces, causaría fallas en el proceso del 
ciclo de ventas y cuentas por cobrar no cumpliendo con los objetivos 
requeridos por la organización, pudiendo impactar informes financieros. 

Bajo Un evento que, si ocurre, no causaría un impacto significativo en los 
resultados de operación y son aceptados como riesgo inherente del proceso.  

   

Además de definir el impacto del riesgo, se debe estar en la capacidad de 

seleccionar alternativas de manejo del riesgo, lo cual dependerá, de las 

características que contenga este. 

 

Los tres tipos de alternativas de manejo de riesgos se pueden resumir de la 

siguiente forma: 
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Cuadro 7. Alternativas para el manejo de un riesgo 

Acción del Riesgo Definición 

Transferir 
El acto de trasladar todo o parte del riesgo a otro departamento o 
ente. 

Mitigar 
El acto de revisar los objetivos del proyecto y buscar reducir la 
incertidumbre del riesgo sin impactar la calidad. 

Aceptar 
Reconocimiento de la existencia de un riesgo, el cual es inevitable. 
Cuando el riesgo no es posible de transferir o mitigar se debe 
desarrollar un plan de contingencia para su manejo. 

 

4.3 Grupo de proceso de ejecución 
 

4.3.1 Desarrollo del equipo del proyecto o servicio 
 

En virtud de que el recurso humano es lo más valioso que tiene una empresa o 

institución, se busca mediante este apartado encontrar el proceso adecuado para 

mejorar las competencias, la interacción de los miembros del equipo y el ambiente 

general del grupo de colaboradores con el objetivo de un mejor desempeño para el 

servicio prestado. 

 

Por ello  la gerencia debe adquirir las habilidades necesarias para identificar, 

conformar, mantener, motivar e inspirar para que su grupo de colaboradores logre 

un alto desempeño y se alcancen los objetivos. 

 

El trabajo en equipo es importante y se debe crear un ambiente que lo facilite, 

motivando constantemente a su equipo mediante desafíos y oportunidades, así 

como a través del reconocimiento y la recompensa al buen desempeño.  

 

Para conformar un verdadero equipo de trabajo e incentivar su desarrollo se deben 

identificar los recursos adecuados para el tipo de servicio que se quiera prestar. El 

departamento de BPO posee un grupo de recurso humano capaz de llevar a cabo 

desde un ciclo contable hasta procesos específicos de este, como por ejemplo, 

planillas mensuales - quincenales, declaraciones, revisiones limitadas, etc. 

 

Este equipo humano con que cuenta el departamento es complementado con 

ciertas herramientas y técnicas, las cuales básicamente se centran en la 

capacitación del personal con el fin de mejorar las competencias del grupo sobre 

temas relacionados con el ámbito contable, por ejemplo cursos de Normas 
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Internacionales de Información Financiera, actualización de temas tributarios, 

cursos de Excel avanzados, entre otros, que permitan el crecimiento profesional,  

así como incrementar la eficiencia en las labores que se prestan y otorgar un valor 

agregado al servicio de outsourcing.  

 

Se presenta una capacitación programada en la que cada miembro del equipo debe 

de cumplir 40 horas de capacitación, en aquellas áreas en las que la gerencia 

considere necesario la inversión o en las que el mismo colaborador razona; cuál 

podría ser su espacio de formación académica complementaria. 

 

Existen otras herramientas que se presentan en la teoría de la administración de 

proyectos que buscan el desarrollo del equipo, van desde seminarios para apoyar 

el trabajo en equipo hasta el reconocimiento y recompensa. 

 

Planificación del recurso humano 

 

Para una buena gestión y planificación del recurso humano debe darse una serie 

de etapas previas para escoger al personal más capacitado para afrontar el servicio 

o proyecto. 

 

Estas etapas previas son pasos que se han desarrollado a lo largo de este proyecto 

y se mencionan con el objetivo de mostrar que la gestión del recurso humano es 

complementaria a estos procesos y que para llegar a los objetivos planeados, 

debemos gestionar el equipo de trabajo con base en la información recopilada de:  

 

Requisitos del cliente  Objetivos del proyecto  Descripción trabajos EDT y  

 

paquetes de trabajo      Organización   Programación -  cronograma 

 

 

 

 

 

 

    Figura 12 Gestión del recurso humano 

RECURSOS 
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Matriz de responsabilidades 

 

El departamento de BPO actualmente no cuenta con un documento que informe los 

roles y responsabilidades de los miembros del área, por lo que se presenta a 

continuación un diagrama matricial de asignación de responsabilidades con el fin 

de ilustrar todas las actividades asociadas con una persona y todas las personas 

asociadas con una actividad, por lo que por este medio se asegura que haya una 

persona encargada de rendir cuentas por una tarea determinada, a fin de evitar 

confusiones. 

 

Tomando como ejemplo la asignación de un servicio donde el patrocinador o cliente 

requiere que se le preste un servicio contable de: 

 

 Confección y pago de planillas. 

 Presentación de declaraciones informativas y tributarias. 

 Registro de facturas de cuentas por cobrar y cuentas por pagar. 

 Emisión de cheques a proveedores. 

 Emisión y confección de estados financieros mensuales. 

 

Se tendrá la capacidad de confeccionar una matriz de responsabilidades donde 

dependiendo del grado de complejidad de la actividad, así se asignarán los 

recursos, de manera que se evite asignar una tarea de alta complejidad para  

personal que no cuenta con la experiencia o conocimiento requerido para el 

cumplimiento del paquete o tarea asignada. 

 

Cuadro 8.Matriz de responsabilidades 

Actividad Juan Carlos María Ana Alejandro 

Confección y pago planillas 

 

R I C S I 

Declaraciones informativas/tributarias 

 

C R  I S 

Registro facturas  por cobrar/pagar 

 

C I R I I 

Emisión cheques proveedores 

 

R I  S I 

Confección estados financieros I R I C S 

 

R= Persona responsable I= Persona informada C= Persona consultada S= Persona 

supervisora 
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Mediante esta matriz no solo se logra plasmar las responsabilidades por miembro 

del equipo, sino que también nos ayuda a recopilar información sobre sus 

competencias, habilidades y calificaciones. Además, es útil como documento de 

consulta sobre servicios futuros mediante la aplicación de lecciones aprendidas. 

 

4.4 Grupo de proceso de seguimiento y control 
 

4.4.1 Monitorear y controlar el trabajo 
 

En este grupo de proceso de seguimiento y control, muchas de las actividades 

programas para el servicio contable están en ejecución, por lo que se requiere 

entrar a un monitoreo y control del trabajo.  

 

Este apartado se puede definir como el proceso que consiste en monitorear, 

analizar y regular el avance del servicio, siempre bajo la mira de poder llegar a 

cumplir los objetivos de desempeño definidos en el plan del servicio propuesto. 

Esto requiere recopilar, medir y distribuir la información relativa al desempeño y 

evaluar las mediciones y tendencias de manera que ayuden a formar criterios de 

mejoras en el proceso. Este seguimiento le proporciona al gerente del área 

conocimientos sobre la salud del servicio y  facilita la identificación de aquellas 

actividades que podrían requerir mayor atención. 

 

Este control consiste en tomar acciones preventivas, correctivas o modificar los 

planes de acción y conocer si estos verdaderamente permitieron resolver el 

problema de desempeño. 

La decisión de realizar alguna implementación de cambios para el mejoramiento del 

desempeño, irá procedida de los siguientes puntos, con el fin de asegurarnos y 

documentar que los cambios realizados se ejecutaron bajo análisis de 

desempeños, riesgos, mediciones de costo y avance, etc.  

 

El proceso de monitoreo y control del trabajo consiste en: 

 

 Comparar desempeño real con lo planeado. 
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 Evaluación del desempeño para determinar necesidad de acciones 

correctivas o preventivas y recomendaciones al respecto. 

 Identificación de posibles riesgos y analizar los existentes con el fin de 

implementar algún plan o acción de respuesta a estos. 

 Proporcionar información necesaria para sustentar el informe de estado, 

medición del avance y nuevas proyecciones relacionadas a costo y 

cronograma. 

 

4.4.2 Verificar y controlar el alcance 
 

Como parte del seguimiento y control del trabajo, se debe revisar que las 

actividades o entregables desarrollados han llegado a completarse 

satisfactoriamente y gozan de la aceptación formal del patrocinador o del cliente. 

 

En la verificación del alcance se debe revisar información generada en el acta de 

constitución del proyecto, donde se describe el alcance del producto o servicio, los 

entregables acordados y los criterios de aceptación establecidos por el ejecutor del 

servicio y el patrocinador. 

 

Asimismo, como en la estructura de trabajo (EDT) se definió cada entregable y su 

descomposición en paquetes de trabajo, esta servirá también en la verificación del 

alcance al constatar el desarrollo de cada actividad. 

 

En la verificación y control del alcance, también se puede utilizar un escrito llamado 

‘documentación de requisitos’ (generado en el grupo de proceso de Planificación – 

recopilar requisitos), en el cual se enumeran todos los requisitos del servicio, 

requisitos técnicos -si existieran- e inclusive criterios de aceptación. Para efectos 

del departamento de BPO esta información se contempla en el engagement o acta 

de constitución, por lo que para efectos de la verificación y control del alcance, este 

último va a ser tomado como primera fuente de consulta para asegurar que se ha 

llegado a cumplir el alcance del servicio. 

 

Por último, también se podrá realizar inspecciones al servicio o producto mediante 

la medición y verificación de los entregables y sus criterios de aceptación. Dentro 
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de las actividades que pueden conformar una inspección están las revisiones de un 

servicio específico o revisiones generales, así como también auditorías de campo o 

auditorías sorpresivas, donde se puede tomar una muestra de una población y 

verificar si cumple con los requisitos y exigencias solicitados por el patrocinador. 

 

4.4.3 Controlar el cronograma 
 

Otro apartado en el grupo de seguimiento y control es tener la capacidad de 

controlar el cronograma, con el objetivo de actualizarlo y gestionar algún cambio -si 

fuese necesario- en la línea base del cronograma. 

 

Los procesos definir y secuenciar actividades (4.2.4), estimar recursos y duración 

de las actividades (4.2.5), desarrollar el cronograma (4.2.6) y finalmente controlar el 

cronograma (4.5.3) son procesos que interactúan. 

 

Para el departamento de Business Process Outsourcing, este proceso se desarrolla 

como un proceso único que puede realizar una sola persona en un periodo breve, 

ya que es un servicio con un alcance relativamente corto, caso contrario en 

proyectos que abarcan  muchos entregables, donde para obtener un producto es 

necesario diferenciar cada uno de estos procesos e identificar las herramientas y 

técnicas posibles utilizadas.    

 

4.4.4 Controlar los costos 
 

Aunque la gestión de costos en un proyecto está compuesta por tres procesos, a 

saber, estimación de costos, determinación del presupuesto y control de los costos, 

se ha querido explicar solamente este último ya que debido a la naturaleza del 

servicio que se presta es de suma importancia mantener un control sobre los 

costos de cada servicio, máxime si se cuenta con parámetros de desempeño y 

metas presupuestarias impuestas al departamento de BPO. 

 

El proceso de controlar los costos es aquel que monitorea la situación del servicio 

con fines de actualizar el presupuesto y gestionar cambios a la línea base de costo. 

El control de costos para un servicio contable puede enfocarse en aquellos factores 

que pueden producir algún cambio en la línea base de costo. Llámese línea base 
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de costo a la sumatoria de cada uno de los costos estimados de actividades 

individuales o paquetes de trabajo para establecer una línea estándar de costos. 

Para ejemplarizar una línea base de costo, podemos tomar como ejemplo el 

siguiente cuadro, donde se presenta el total promedio invertido de horas en la 

realización de las actividades similares a las presentadas en la figura número ocho, 

efectuadas por un colaborador con amplia experiencia en el departamento. 

 

Cuadro 9 Control de costos. Modelo empleado tipo sénior 

Categorias Horas 

Actuales

Actual

$

Horas 

Presup

Presup

$

Variación 

tiempo

Variación  

costo

Variación 

Costo %

1

Paquete trabajo Cuentas por Cobrar 6 $60,00 7 $70,00 1,00 $10,00 14,29%

2
Paquete trabajo Cuentas por Pagar 13 $130,00 15 $150,00 2,00 $20,00 13,33%

3 Paquete trabajo Bancos 27 $270,00 30 $300,00 3,00 $30,00 10,00%

4 Paquete trabajo Contabilidad 7 $70,00 10 $100,00 3,00 $30,00 30,00%

5 Confección Estados Financieros 7 $70,00 8 $80,00 1,00 $10,00 12,50%

Total 60 $600,00 70 $700,00 10,00 $100,00 14,29%

Fecha: Setiembre 2010

Periodo Fiscal 2010

Nombre del servicio: Estados Financieros 

Preparado por: Colaborador

  

La línea base para el servicio sugerido es de 70 horas con un costo estimado de 

$10 por hora, lo que representaría que el costo del servicio es de $700, por lo que 

cualquier cambio por debajo,  ya sea en número de horas o en el costo, significaría 

una variación positiva, tal como se muestra en la figura anterior. Esta variación 

representa un ahorro de $100, o sea, un 14,29 % menos de lo presupuestado. 

 

Ahora bien, asumiendo que dentro de los objetivos de rentabilidad del 

departamento está el facturar al cliente mínimo 2.5 veces del presupuesto según el 

servicio acordado, la facturación al cliente alcanzaría un monto final de $1.750 

($700 x 2.5), llegando a representar que el monto real ganado es 2.91 veces. 

($1.750 / 600). 

 

Como se expresó anteriormente, el costo por hora se asume que es de una 

persona categoría sénior, o sea, aquella persona que tiene amplia experiencia y 

con conocimientos contables sólidos que la hacen capaz de asumir ciclos contables 

completos e inclusive coordinar personal y gestionar procesos. 
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Estas mediciones de alcance, costo y cronograma ayudan a la gerencia a evaluar y 

medir el desempeño y el avance del servicio. Además, el control de costos ayuda a 

detectar y comprender variaciones respecto al monto negociado por el servicio y 

evita que se incluyan costos no aprobados o negociados. 

 

Se considera que si la administración conoce y mantiene una estricta estructura de 

trabajo en los servicios prestados, se podría llegar a elevar la rentabilidad por 

cliente y superar las expectativas del departamento, ya que se evaluaría si las 

actividades identificadas en la estructura de trabajo podrían ser llevadas o 

elaboradas por personal menos calificado y por consiguiente menos ‘caro’  para el 

departamento. 

 

Si se toman los datos de la figura anterior y se asume que ciertas actividades que 

conforman el paquete de trabajo ‘cuentas por pagar y bancos’ son realizados por 

personal junior bajo la supervisión del sénior a cargo del servicio, se podría tener 

dos efectos: 

 

1. La inversión en horas aumentaría producto de la curva de aprendizaje, el 

cual paulatinamente irá disminuyendo a consecuencia de la práctica 

continua del proceso. 

2. El costo del servicio disminuiría porque se estaría utilizando recurso humano 

más barato, por lo que aumentaría la rentabilidad del servicio, siempre y 

cuando este aumento en inversión de tiempo se encuentre dentro de los 

parámetros razonables.  

Cuadro 10 Control de costos. Modelo tipo sénior y junior 

Categorias Horas 

Actuales 

Senior

Horas 

Actuales 

Junior

Actual

$ Senior

Actual

$ Junior

Horas 

Presup

Presup

$

Variación 

tiempo

Variación  

costo

Variación 

Costo %

Colaborador Senior

1

Paquete trabajo Cuentas por Cobrar 6 0 $60,00 7 $70,00 1,00 $10,00 14,29%

2 Paquete trabajo Cuentas por Pagar 5 12 $50,00 $60,00 15 $150,00 (2,00) $40,00 26,67%

3 Paquete trabajo Bancos 18 15 $180,00 $75,00 30 $300,00 (3,00) $45,00 15,00%

4 Paquete trabajo Contabilidad 7 0 $70,00 10 $100,00 3,00 $30,00 30,00%

5 Confeccion Estados Financieros 7 0 $70,00 8 $80,00 1,00 $10,00 12,50%

6 Supervisión 3 $30,00 0 $0,00 (3,00) ($30,00) 0,00%

Nombre del servicio: Estados Financieros 

Preparado por: Colaborador

Fecha: Setiembre 2010

Periodo Fiscal 2010
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Las horas invertidas sobrepasarían de las presupuestadas en una cantidad de 3 

horas, sin embargo el rendimiento del servicio aumentaría por efectos de la 

distribución de funciones en los paquetes dos y tres asumiendo un costo por el 

colaborador junior de $5 la hora. 

 

4.4.5 Informar el desempeño 
 

Este proceso consiste en la recopilación de información sobre el desempeño del 

colaborador ante los servicios que tiene a cargo.  

 

Estos informes pueden incluir análisis de desempeño, situación actual de riesgos y 

problemas encontrados, trabajo completado durante el periodo e inclusive pueden 

encontrarse informes con una conclusión proyectada del servicio. 

 

Actualmente el departamento solicita a  cada colaborador un informe mensual por 

cliente sobre las horas invertidas con el fin de conocer no solo índices de 

rentabilidad de acuerdo con lo facturado sino que también para el seguimiento y 

control sobre objetivos de presupuestos acordados en el plan anual del 

departamento.  

 

Se considera que con base en este sistema de generación de informes se puede 

obtener otros informes valiosos que le permitan a la gerencia distribuir información 

adicional a socios del área y gerentes interesados en el desempeño del 

departamento. 

 

Por otro lado, trimestralmente cada colaborador debe  remitir un reporte adicional 

relacionado con ciertas métricas de cumplimiento, con el fin de que el trabajador 

aspire a obtener la remuneración fijada para cada uno de ellos por concepto de 

cumplimiento de métricas. Actualmente para este proceso no existe una política o 

procedimiento establecido que debe  seguir el colaborador por lo que se considera 

que la información suministrada a la gerencia puede ser subjetiva.  

 

Como una solución a esta particularidad, se considera que el empleado puede 

basar sus métricas de cumplimiento en su informe mensual de labores, recopilando 
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el total de horas por cliente y comparándolo con presupuestos, cronogramas, 

entregables etc., con lo cual podrá demostrar ante la gerencia su desempeño en 

forma cuantitativa. 

 

Se muestra una plantilla modelo, la cual puede aplicarse para medir el desempeño 

del colaborador, así como el comportamiento de las actividades que conforman el 

servicio al cliente. Cuanto más detalladas se realicen las actividades, mayor control 

y conocimiento tendremos de ellas; sin embargo, debido a la naturaleza de los 

servicios del departamento muchos de estos son procesados en horas, como  el 

cálculo de  planillas semanales o quincenales, por lo que un detalle de las 

actividades de este proceso pudiese no ser muy funcional o necesario.  

 

En estos casos se puede acumular las horas aplicadas en esta actividad por mes 

para conocer el comportamiento y variaciones suscitadas durante un lapso, tal 

como se muestra en el cuadro once, del cual también se puede  sacar conclusiones 

valiosas sobre las variaciones más importantes suscitadas a lo largo de un periodo. 

 

Cuadro 11 Métricas de cumplimiento tiempo. 

Métricas de Cumplimiento

Control Tiempo por actividad

Lista de Control Fecha Inicio Fecha Final Horas Presupuestado Horas  Real Rendimiento 

Cliente A 01/01/2010 02/01/2010 65 70 92,86%

 - Actividad 1 40 40 0

 - Actividad 2 10 10 0

 - Actividad 3 15 20 -5

Cliente B 01/01/2010 15/01/2010 12 17 70,59%

 - Actividad 1 4 7 -3

 - Actividad 2 8 10 -2

Cliente C 15/02/2010 20/01/2010 5 5 100,00%

 - Actividad 1 3 3 0

 - Actividad 2 2 2 0

Totales 82 92 89,13%

 

 

Para el cliente Ejemplo S.A. el servicio prestado tiene un presupuesto de 80 horas, 

por lo que para conocer el rendimiento del colaborador en relación con el 

presupuesto establecido se puede utilizar esta tabla, donde se muestra la 

efectividad por mes y una descripción breve sobre las acciones que provocaron la 

variación entre cada mes. 
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Cuadro 12 Métricas de cumplimiento presupuesto 

Métrica de cumplimiento

Presupuesto: 80 horas por mes

Cliente Ejemplo S.A.

Descripción actividades 

Mes Horas cargadas Efectividad que originaron este resultado

Febrero 68 1,31% Disminución en procesam datos

Marzo 72 1,11% Dentro de los parámetros

Abril 60 2,05% Recurso adicional utilizado 

Mayo 74 1,08% Dentro de los parámetros

Junio 85 0,94% Dentro de los parámetros

Julio 63 2,67% Recurso adicional utilizado 

Agosto 94 0,90% Desvío de horas a otro servicio

Total 516

Promedio por mes 73,71428571 108,53%

Resultado : Cumple parámetros de presupuesto.

  

 

El siguiente gráfico muestra el comportamiento del cliente Ejemplo S.A. durante los 

meses de febrero a agosto y su variación mensual. Se toma como línea base del 

presupuesto las 80 horas y de esta forma veremos qué meses presentaron 

variaciones importantes ya sea por encima o por debajo de esta línea y conocer las 

causas que provocaron estos cambios. 

 

Analizada esta información la gerencia estará en la capacidad de sugerir  cambios 

o modificaciones en aquellos aspectos donde considera se puede mejorar el 

proceso o servicio.  
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Figura 13 Métricas de cumplimiento presupuesto 
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4.5 Grupo de cierre del proyecto 
   

4.5.1 Cerrar el proyecto o fase 
 

Este paso consiste en finalizar todas las actividades planeadas para completar 

formalmente el servicio o una fase de este. 

 

Muchas de las actividades en el servicio contable son desarrolladas por una sola 

persona ya que son servicios de corto plazo, por lo que se considera que el 

colaborador debe asegurarse de que todo el trabajo del servicio esté completo y de 

que se han alcanzado los objetivos.  Si se cuenta con una estructura de trabajo 

detallada o una lista de control, esta puede ser una herramienta que el colaborador 

puede utilizar para comparar y verificar sus actividades realizadas. 

 

La documentación generada por el servicio (cronogramas, costos, registro de 

riesgos, calendarios, etc.) y aquellas lecciones aprendidas durante él es 

información histórica que se debe almacenar con el objetivo de su uso o consulta 

futura.  

 
Con base en esta información la gerencia y el colaborador tendrán la capacidad de 

decidir aquellas técnicas o herramientas más apropiadas para un servicio, así como 

conocer de antemano cualquier riesgo que se podría presentar y la forma de 

enfrentarlo. 

 
Al cierre del servicio, se puede establecer un formato similar al que se presenta, 

con el fin de discutirlo con la gerencia, el equipo de trabajo e inclusive con el 

cliente. Este nos servirá para evaluar el desempeño del colaborador, así como 

acumular lecciones aprendidas. 
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Cuadro 13. Desempeño del colaborador 

 
 

Realimentación 1 2 3 4 5 6 

Requerimientos del cliente cumplidos adecuadamente 

Valor 20% 

    x  

Distribución efectiva de roles y funciones Valor 5%   x    

Manejo adecuado de riesgos Valor 5%     x  

Entregas parciales y finales a tiempo. Valor 10%   x    

Ahorros en costos Valor 15%    x   

Buena integración con equipo del servicio. Valor 5%     x  

Conducción ordenada del servicio Valor 5%     x  

Entregable cumple estándares de calidad. Valor 15%    x   

Desarrollo de relaciones largo plazo cliente / 

proveedor Valor  20% 

   x   

 
 
Se le asigna una escala del uno al seis a cada ítem descrito en la columna de 

realimentación, donde aquellos evaluados con una calificación igual o por  debajo 

de 4 se deberán analizar, junto con el equipo de trabajo, para determinar las 

causas, procedimientos y prácticas realizadas que produjeron esa calificación y  a 

la vez cuestionar cómo se podría mejorar en cada una. 

 
Asimismo, aquellos aspectos igual o por arriba de 5 se discuten con el equipo de 

trabajo para conocer cuáles acciones provocaron que se tuviera éxito y así poder 

recomendar acciones, técnicas o buenas prácticas a otros equipos o colegas. 

Si el entregable final fuera el estado financiero del mes de Octubre 2010, podemos 

calificar el servicio prestado llenando el cuadro anterior e indicando el valor total 

acumulado del servicio utilizando los valores asignados a cada línea. 

 

Así, por ejemplo, tendremos que para la primera línea el puntaje obtenido es de 

16.65% cuyo resultado es la multiplicación de la calificación 5 por el valor que tiene 

cada columna (20% / 6 = 3.33%). Siguiendo el ejemplo, para la segunda línea 

tendremos que el colaborador obtuvo un desempeño de 2.49%  resultado de:  

(5% / 6) * (3)  
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Al final el índice de desempeño del trabajador fue de un 70% del cual seria base 

para una remuneración variable. A la vez se obtiene información sobre las áreas en 

que debe mejorar y del cual la gerencia puede suministrar el  feedback 

correspondiente. 
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CAPÍTULO V 
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5. Conclusiones 

 

 Se demuestra la aplicabilidad de la teoría de la administración de proyectos 

para un servicio financiero contable, lo cual permite una administración más 

efectiva y bajo un esquema ordenado y sistemático, aumentando las 

posibilidades de éxito en la realización del servicio contable. 

 

 El desglose razonable de una estructura de trabajo permite definir todas las 

actividades necesarias hasta llegar a un nivel de entregables, lo que facilita 

la planeación, ejecución y control de cada una de estas actividades. 

 

 El contar con un alcance bien definido evita la ejecución de tareas no 

negociadas en un contrato de servicios, lo que promueve el enfoque del 

grupo hacia los objetivos reales, planear las actividades y visualizar riesgos 

posibles sobre lo realmente estipulado en el alcance del proyecto. 

 

 Se demostró que con un buen cronograma y estructura de trabajo se puede 

llegar a obtener ahorros significativos en el costo del colaborador a la hora 

de ejecutar el servicio contable, permitiendo así a la gerencia cumplir metas 

anuales en presupuesto y rendimiento. 

 

 Mediante la utilización de herramientas, técnicas y buenas prácticas citadas 

en esta metodología se incrementa el conocimiento y el control sobre la 

gestión de alcance, tiempo y costo, aspectos fundamentales para catalogar 

el trabajo como un servicio de calidad.  

 

 Los conocimientos y habilidades descritos en esta metodología no significa 

que deban aplicarse de la misma forma en cada servicio. El colaborador, 

junto con la gerencia, deberá definir cuáles son las actividades más 

adecuadas y el grado de profundidad en cada una de ellas.  
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 Por la naturaleza del servicio contable, muchos de los procesos descritos 

pueden ser ejecutados por una misma persona y bajo un periodo 

relativamente corto, lo que incrementa la importancia de contar con listas de 

control de actividades, de manera que evite la omisión de algún paso dentro 

del proceso.  

 

 Una buena asignación de responsabilidades alcanza a establecer niveles de 

autoridad, cargas de trabajo razonables, niveles de competencia, etc., los 

cuales son importantes ya que pueden producir incremento en el rendimiento 

del equipo y ascenso en aptitud y disposición hacia nuevos servicios y metas 

del departamento. 
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CAPÍTULO VI 
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6. Recomendaciones 

 

 

 Proponer ante los colaboradores la confección de cronogramas de trabajo 

con el fin de evitar improvisaciones, trabajos innesarios o redundantes, 

desgaste del personal y pérdida de tiempo, lo que se refleja en los 

resultados anuales del rendimiento del departamento.  

 

 Se considera que se debe mejorar la comunicación, haciendo partícipe a los 

colaboradores en aspectos relativos a presupuestos, costos, índices de 

desempeño, métricas de calidad, intereses del departamento -entre otros-, 

de lo cual muchas veces el trabajador no se llega a enterar, lo que produce 

una sensación de no pertenencia al grupo de trabajo.  

 

 Es recomendable la capacitación y utilización del software Microsoft Project 

Management disponible dentro de la firma, de manera que contribuya en la 

gestión de planeación, control y ejecución de las actividades planteadas a 

los colaboradores.  

 

 Se cree que la gerencia debe enfocarse más a la parte estratégica y 

analítica en lugar de la operativa, con el fin de que preste mayor atención a 

aspectos como: nuevas oportunidades de negocios, información cuantitativa 

y cualitativa de desempeño de su personal a cargo, reuniones periódicas con 

el cliente actual para atender inquietudes y medir la calidad del servicio, 

planificación de nuevas estrategias y planificación de calidad. 

 
 

 Es importante que se establezca una estructura de trabajo para cada uno de 

los servicios que se prestan, de manera que sirva como guía y control para 

el ejecutante del servicio. 

 

 Se recomienda reuniones trimestrales –como mínimo- entre los integrantes 

del departamento y la gerencia, con el objetivo de abrir un espacio de 

realimentación entre ambas partes y discutir o analizar situaciones propias 



- 79 -      

 
 

del servicio, de los clientes y de aquellos otros interesados, con el fin de 

generar ideas o soluciones conjuntas. 

 

 Se recomienda la aplicabilidad de métricas de rendimiento basadas en 

informes históricos por cada cliente o servicio prestado, con el objetivo de 

medir en forma cuantitativa el rendimiento del colaborador y la rentabilidad 

del servicio prestado al cliente.  
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ANEXO  1. Acta del proyecto 

 

 

ACTA (CHARTER) DEL PROYECTO 
 

Información principal y autorización de proyecto 

Fecha:  

4 de julio del 2010 

Nombre de Proyecto:  

METODOLOGÍA PRÁCTICA PARA EL DESARROLLO DE 
PROYECTOS CONTABLES DE  OUTSOURCING EN UN DESPACHO 

DE CONTADORES PÚBLICOS 
 

Áreas de conocimiento / procesos: 

Gestión del alcance 

Gestión del tiempo 

Gestión de los costos  

Gestión de la calidad 

Gestión de recursos humanos  

Gestión de las comunicaciones 

Gestión de riesgos  

Gestión de la integración del proyecto 

 

Área de aplicación (sector / actividad):   

Sector servicios financieros –contables. 

Ejecución del ciclo contable. 

Proceso y pago de  planillas. 

 

Fecha de inicio del proyecto:  

Julio 2010 

Fecha tentativa de finalización del proyecto:  

02 de diciembre 2010 

Objetivos del proyecto (general y específicos): 

 General: 

Crear una metodología práctica en el procesamiento de información contable outsourcing 
mediante una línea base de ejecución que garantice una buena recopilación, planeación, 
clasificación y registro en cada uno de los procesos con el fin de alcanzar los entregables 
acordados bajo un esquema de calidad. 

 

Específicos: 

 Exponer la importancia de una clara definición del alcance de un proyecto y su 
relación con una estructura de trabajo  

 

 Describir los diferentes procesos que participan en una gestión del tiempo de la 
administración de proyectos con el fin de que el colaborador del departamento sea 
capaz de diseñar un cronograma de trabajo de acuerdo a sus necesidades y 
requerimientos. 

 

 Adecuar herramientas y técnicas utilizadas en la administración de proyectos 
relacionado a la estimación y control de costos; a las actividades del departamento de 
BPO con el fin de analizar la relación entre el presupuesto aprobado por el cliente  y el 
costo real consumido. 

 

 Adaptar herramientas y técnicas utilizadas en el aseguramiento de la calidad de la 
administración de proyectos para verificar resultados y discutir mejoras en el proceso 
contable del departamento. 

 

 Crear una matriz de responsabilidades con el fin de suministrar información de cada 
uno de los miembros del equipo, sus responsabilidades, competencias, habilidades 
etc., de manera que se puedan utilizar estos recursos lo más eficientemente posible 
para los trabajos actuales y proyectos futuros. 
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 Generar una propuesta de informes de desempeño con el fin de proporcionar 
información a la gerencia respecto a desempeño laboral, trabajos completados 
durante el periodo reportado, conclusión proyectada del proyecto, etc.    

 

 Proveer herramientas y técnicas utilizadas en la identificación del riesgo de la 
administración de proyectos de manera que produzca información relevante a la 
administración de BPO para la disminución de la incertidumbre. 

 

Descripción del producto:  

Propuesta de una metodología para la ejecución de servicios contables outsourcing en el 
departamento de Business Process Outsourcing para la firma PriceWaterhouseCoopers bajo 
el marco teórico de la administración de proyectos con el fin de conocer y analizar los 
procesos actuales del departamento y plantear o sugerir nuevas técnicas o herramientas que 
faciliten los procesos o tareas de los colaboradores para poder llegar a un desempeño 
aceptable por la gerencia de la firma para el cumplimiento de los objetivos del departamento. 

El producto abarca el análisis de ocho aéreas de conocimiento aplicadas a los procesos y 
tareas del departamento, identificando entregables en cada uno de ellos, formando una línea 
de base para la metodología. 

 

Los entregables por desarrollar son: 

 Estructura de trabajo. 

 Cronograma de trabajo. 

 Informes tiempo invertido y costo presupuestado. 

 Matriz de métricas de calidad. 

 Matriz de responsabilidades. 

 Informes de desempeño. 

 Matriz de respuesta al riesgo. 

 Acta de constitución o charter del proyecto.  

         

Necesidad del proyecto (lo que da origen):  

 

El origen del proyecto se basa en que actualmente el departamento de Business Process 
Ousourcing (BPO) no cuenta con una metodología que permita el desarrollo de 
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas en la ejecución de las tareas o 
entregables que encierran cada uno de los procesos contables ejecutados para los clientes de 
BPO. 

El tratamiento de los procesos contables actualmente está administrado solo por buenas 
prácticas, las cuales no siguen una línea base de ejecución definida. 

Se pretende que con la utilización de ciertas técnicas, herramientas y buenas prácticas 
manipuladas en la administración de proyectos se incremente la eficiencia y calidad de los 
entregables y a la vez se genere información valiosa para la ejecución de tareas actuales y 
futuras. 

Justificación de impacto (aporte y resultados esperados): 

 

El promover una metodología basada en la dirección de proyectos, cuyos conocimientos y 
buenas prácticas están ampliamente reconocidos por directores de proyectos y profesionales, 
aumenta considerablemente el éxito de los proyectos o tareas asumidos por el departamento. 
Asimismo, se espera crear conocimiento ante colaboradores y colegas sobre la aplicación de 
un método que  facilite la elaboración de las contabilidades y procesos con el fin de que estos 
cuenten con una herramienta que les permita reconocer conceptos como alcance, estructuras 
de trabajo, cronogramas de trabajo, riesgos, etc. propios de la dirección de proyectos y que 
puedan aplicar o adaptar  tanto en su vida personal como profesional.  
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Finalmente se espera que esta metodología sea un instrumento al servicio de la gerencia del 
departamento y de la firma con el  fin de proporcionar información valiosa para la toma de 
decisiones. 

 

Restricciones / limitantes / factores críticos de éxito: 

Tiempo de ejecución del proyecto. 

Acceso a información por parte de la gerencia del departamento y de Recursos Humanos.  

Colaboración de los portadores directos de la información. 

 

Identificación de grupos de interés (stakeholders): 
Gerencia del Departamento Business Process Outsourcing 
Gerencia del Departamento de Legal and Taxes 
Clientes externos del departamento y de PriceWaterhouseCoopers 
Ejecutantes de las labores contables (colaboradores)  
 

Nombre Estudiante: 
 
 
 
Wilfrido Andrés Leiva Piedra 

Firma: 

Aprobado por:  
 
 
 
 
Edgar Zamora 

Firma:  
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ANEXO 2. Estructura de Trabajo del Proyecto Final de Graduación. (EDT) 
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ANEXO 3. Cronograma de trabajo 
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METODOLOGÍA PRÁCTICA PARA EL DESARROLLO CONTABLE 
OUTSOURCING EN UN DESPACHO DE CONTADORES PÚBLICOS 

 
 Cuestionario estructurado 1 

 Elaborado por W. Andrés Leiva P 

 

 Con base al objetivo general y específicos, se formulan las siguientes 

preguntas dirigidas a la gerencia del departamento de BPO de 

PriceWaterhouseCoopers con el fin de profundizar el conocimiento sobre las 

operaciones o actividades del departamento y sus colaboradores. 

 

Pregunta 1 

Cuales documentos utiliza la gerencia para sustentar los objetivos y alcances de un 

servicio contable?  

 

Pregunta 2 

 Existe en el departamento una metodología aprobada y reconocida por la 

gerencia y colaboradores que garantice una buena ejecución de las actividades que 

conforman los procesos de cada entregable acordado con el cliente? 

 

Pregunta 3 

 Existe una cultura de proponer e incentivar el uso de una estructura de 

trabajo entre sus colaboradores? 

 

Pregunta 4 

 Conoce y aplica la gerencia la teoría de gestión del tiempo de la 

administración de proyectos? El personal aplica cronogramas de trabajo para sus 

actividades? 

 

Pregunta 5 

Conoce y aplica la gerencia herramientas y técnicas utilizadas para el control de 

costos? 
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Pregunta 6 

Cuenta el departamento con alguna política de calidad o algún procedimiento que 

le permita a BPO asegurar  eficiencia y eficacia en cada uno de las actividades 

desarrolladas?  

 

Pregunta 7 

Como maneja BPO los riesgos existentes en sus actividades? Conoce esos 

riesgos? Se tiene la capacidad de manejarlos adecuadamente? 

 

Pregunta 8 

Aplica la gerencia alguna herramienta de medición del desempeño del 

colaborador? Existen informes específicos aprobados por la gerencia que otorguen 

información relevante para conocer rendimientos, índices, proyecciones, etc? 

  

Pregunta 9 

En cuales aspectos considera usted, debe enfocarse la gerencia para el 

mejoramiento del departamento y porque los considera importantes ? 

 

 

 

 

   


