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RESUMEN

El proyecto de investigacion presenta una guia de orientacibn de conceptos
fundamentales para implementar modelos de costos de tecnologias de informacion
y expone un procedimiento para la apropiacion de modelos de costos de servicios
de tecnologias de informacion, lo cual permite que las organizaciones empiecen a
consideran elementos claves para la planificacion de los recursos de Tl necesarios
para la ejecucion de proyectos y procesos que demanden estos tipos de servicios.

Este proyecto se enmarca dentro de las areas del conocimiento de la gestion de la
ingenieria del software en el subarea de la planificacion del proyecto de software
integrado con el area de gestion del costo de proyectos considerando especialmente
en la gestion de servicios de tecnologias de informacion (ITIL V3.0).

En la primera parte del proceso investigativo se revisa el estado actual de la Gestién
de Servicios de Tl especificamente la gestion financiera y los modelos de costos TI
en las organizaciones.

Para disefiar la guia se propuso la integracion de los conceptos necesarios, el
método de costos de servicios de Tl seleccionado y los pasos para la
implementacion de un sistema de costos de servicios de Tl en las organizaciones.

La guia de orientacion para la implementacion de sistemas de costos de servicios
de tecnologias de informacion en las organizaciones, es validada con informacion
recolectada en la ejecucién de servicios de Tl administrados por parte del Centro de
Investigacion Aplicada y Tecnologias de Informaciéon — CIADTI - de la Universidad
de Pamplona.

Dentro de los resultados relevantes de este trabajo estan el desarrollo de la guia de
orientacion para la implementacion de sistemas de costos de servicios de
tecnologias de informacion en las organizaciones y un articulo titulado “Evolucion y
elementos de la gestion de costos de los servicios de tecnologias de informacion en
las organizaciones”.

Palabras Claves: Finanzas, Gestion, Costos, Servicios de Tecnologias de
Informacién, Tecnologias de Informacion.
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ABSTRACT

The research project has a basic orientation guide to implement cost models and
information technology concepts discloses a process for the appropriation of cost
models of information technology services, which enables organizations to begin to
consider key elements for planning IT resources needed for the implementation of
projects and processes that demand these types of services.

This project falls within the areas of knowledge management software engineering
in the subarea of the project planning software integrated with the area of project
cost management especially considering the management of information technology
services (ITIL V3.0).

In the first part of the research process the current state of the IT Service
Management specifically financial management and cost models IT organizations is
reviewed.

To design the guide integration of the concepts proposed, the cost method selected
IT services and steps to implement a system of IT service costs in organizations.

The guide for the implementation of cost systems of services of information
technology in organizations is validated with data collected in the performance of IT
services administered by the Centre for Applied Research and Information
Technology - CIADTI - the University of Pamplona.

Among the important results of this work are the development of the guide for the
implementation of cost systems of services of information technology in
organizations and an article titled "Evolution and elements of cost management
services technologies of information in organizations. "

Keywords: Finance, Management, Costs, Information Technology Services,
Information Technology.



CAPITULO I. INTRODUCCION

Las presiones econdémicas globales y los actuales modelos de gestién exigen que
empresas de todos los tamafios y segmentos tengan que disminuir gastos
innecesarios y reducir costos en sus procesos operacionales. Las empresas que
forman parte en el sector de Tl no estan exentas de ese nuevo contexto y necesitan
revisar parte de su administracion, como una forma de aumentar su competitividad
en el mercado. Algunos pasos son importantes para ayudar en esa tarea. El primero
de ellos es hacer una evaluacion de las inversiones de la empresa y organizar una
primera limpieza de sistemas de bajo valor o poco utilizados que pueden ser
eliminados sin riesgos (Comstor, 2014).

La Gestion de la Ingenieria del Software puede definirse como la aplicacion para
actividades de gestion — planificacién, coordinacion, mediciones, monitoreo, control
e informes — que asegure un desarrollo y mantenimiento del software sistematico,
disciplinado y cuantificado.

La nocién de gestion de proyectos se relaciona con esta area de conocimiento,
como “la construccién de artefactos de software utiles”, por lo general como
proyectos individuales. A este respecto, existe un amplio respaldo en la Guia de los
fundamentos para la direccion de proyectos (Project Management Institute, 2013)
que en si misma incluye las siguientes areas de conocimientos de gestion de
proyectos: gestion de integracién, gestion del alcance, gestion del tiempo, gestion
del costo, gestion de la calidad, gestion de los recursos humanos, gestion de las
comunicaciones, gestion de los riesgos, gestion de las adquisiciones y gestién de
los interesados del proyecto. Esta claro que todos estos temas tienen una relacion
directa con el area de conocimiento de Gestion de la Ingenieria del Software.

Basado en la alineacion de estos cuerpos de conocimiento y en las experiencias
obtenidas en la direccidn de proyectos informaticos y prestacién de servicios de Tl
del Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacion -
CIADTI de la Universidad de Pamplona se desarroll6 el presente proyecto de
investigacién denominado “Guia de orientacion para la implementacion de sistemas
de costos de servicios de tecnologias de informacion en las organizaciones”, el cual
reline conceptos actualizados del proceso de gestion financiera de servicios de Tly
propone unos procedimientos orientadores para que se seleccionen e implementen
métodos de costos para los servicios proporcionados por organizaciones de Tl y se
logre de manera eficiente el mayor valor a sus procesos de negocio.



1.1 PROBLEMA

Habitualmente, los servicios Tl son considerados como criticos para el negocio o la
organizacion. El incremento del ndmero de usuarios, la demanda de nuevas
tecnologias y la complejidad de los sistemas Cliente-servidor frecuentemente
originan que los costos de los servicios Tl crezcan méas rapidamente que otros
costos. Como resultado, a menudo las organizaciones no pueden o no quieren
justificar gastos para mejorar los servicios actuales o desarrollar unos nuevos, y esto
ocasiona que los servicios de Tl se consideren caros e inflexibles.

Debido a la complejidad de la contabilidad de los servicios TI, es raro que se
identifiquen correctamente sus costos reales, lo que a menudo motiva que la
relacion valor-precio percibida de los servicios sea decepcionante.

“¢ Por qué tiene que ser tan elevado el presupuesto de la organizacion T1?”
“¢ Cuanto costara implementar y mantener el nuevo servicio de TI1?”

Las cuestiones anteriores son ejemplos de preguntas realizadas tanto dentro como
fuera de la organizacion, a menudo en situaciones delicadas, como un proyecto
atrasado o durante periodos de indisponibilidad del servicio.

Para cerciorarse que una organizacion Tl realmente hace lo mejor que puede, y
para demostrarselo a sus clientes, tiene que llegar a la comprension de los costos
reales de provision del servicio y gestionar estos costos profesionalmente. Para
realizar esto usualmente se implementan los procesos de presupuesto y
contabilidad de TI, y a menudo también procesos de facturacion.

La Gestion Financiera consiste en la gestion sélida, eficiente, cuidadosa y
responsable de los recursos monetarios de la organizaciéon. Ayuda a que la
organizacion planifique y ejecute sus objetivos de negocio, y requiere de una
aplicacion consistente en toda la organizacion a fin de lograr la maxima eficiencia y
el minimo conflicto.

El proceso de Gestion Financiera de Servicios Tl cubre la responsabilidad de
contabilizar el costo de proveer el servicio Tl, calcular el retorno de la inversion (ROI)
de tales servicios (gestion de la cartera de proyectos TI) y de cualquier aspecto
relacionado con la repercusién de esos costos a los Clientes (imputacion de costos).

En los dltimos afios, la Universidad de Pamplona a través del Centro de
Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacion — CIADTI, ha
gestionado proyectos informaticos en diferentes entidades nacionales vy
gubernamentales de orden publico los cuales han contribuido al mejoramiento del
apoyo tecnoldgico a los procesos misionales de estas entidades. La mayoria de
estos proyectos estan orientados al mejoramiento de la infraestructura tecnologica



y del uso de las tecnologias de informacién, en los cuales se han realizado una serie
de diagndésticos que permiten conocer la situacion actual e identificar debilidades en
la gestion de proyectos informaticos y de los servicios de Tl en cada una de ellos.

Este analisis ha permitido encontrar muchas debilidades en la gestion de servicios
de tecnologias de informacién, especificamente en procesos que permitan controlar
los incidentes, problemas, control de cambios, manejo de la configuracion,
liberaciones, seguridad, capacidad y disponibilidad de la infraestructura tecnoldgica.
Pero en especial, se observa la ausencia en todas ellas de un proceso y
herramientas que permita administrar de manera eficaz y rentable los servicios y la
organizacion TI.

Hoy en dia, es posible indicar que las organizaciones de Tl como se evidencia en el
CIADTI — Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de
Informacién de la Universidad de Pamplona no conocen realmente que estan
gastando al momento de proveer un servicio de TI, ni conocen el comportamiento
de sus inversiones en los servicios de Tl que apoyan directamente los servicios del
negocio. Estas organizaciones conocen de manera global el costo ejecutado en TI,
pero desconocen si se incurren en altos costos de produccion de los servicios de Tl
que no proporcionan valor al negocio, y baja inversion en los que apoyan
directamente al negocio.

Por lo anterior, es indispensable contar con una guia de orientacion para ejecutar
de la mejor forma el proceso de la Gestion Financiera de los servicios de Tecnologia
de Informacion en una organizacion o apoyarse en un modelo de sistema para el
presupuesto y la contabilizacién de los costos asociados a los servicios de TI.

Preguntas de la investigacion

¢, Como contabilizar los costos actuales de los servicios suministrados por TI?

¢, Como apoyar una entrega de servicio de Tl de forma efectiva con minimos costos?
¢, Como tener una asignaciéon de costos de servicios de Tl imparcial, que contribuya
a mejorar los servicios del negocio?

1.2 JUSTIFICACION

Esta investigacion fue necesaria para identificar las variables bases para costear los
servicios de Tl en una organizacién. Se definen en ella indicaciones de cémo
realizar el costeo de los servicios de Tl en las organizaciones.

Los beneficiarios seran las organizaciones que ven las Tecnologias de Informacion
como soporte a los servicios del negocio, de modo que contardn con una
herramienta para el costeo de los servicios de Tl y su alineamiento con los servicios
del negocio de las organizaciones.



El estudio presenta una guia que contribuird a que las organizaciones de TI
establezcan los modelos técnicos y la infraestructura para ejecutar TI como una
empresa, permitiendo la implementacion y administracion de sus sistemas de
planificacion de recursos de Tl. Desde la evaluacidon de su administracion de activos
de TI, los mecanismos de contabilidad, las métricas de costo/beneficios y la
administracion de acuerdos de nivel de servicio hasta la organizacion de un
desarrollo de caso para la administracion comercial de TI, recomendando un marco
de innovacion de TI, incluido principios de planificacion de recursos.

Las organizaciones de TI disponen de una guia que con su seguimiento o
implementacion les permitird justificar los costos al brindar servicios de calidad.

Se identifican los siguientes beneficios a la implementacion:

Presupuestos de acuerdo a los servicios de TI
Imparcial asignacion de costos de servicios de Tl
Incremento de conocimiento de costos

Proveer precision en la gestion de informacion sobre los costos de servicios de
Tl

e Proporcionar informacion para toma de decisiones de negocio calculadas

Se prevé cambiar la cultura del manejo de los servicios de Tl en las organizaciones
e impulsar el costeo de los servicios de Tl para orientar de manera Optima los
recursos destinados al area informatica y los recursos que son utilizados en
tecnologia para apoyar los servicios del negocio.

1.3 OBJETIVOS

A continuacion, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos del trabajo
de investigacion.

1.3.1 Objetivo General

Disefiar e implementar una guia de orientacion para el apoyo e implementacién de
sistemas de costos de servicios de Tecnologias de Informacion en las
Organizaciones, realizando una comprobacién practica con el caso de estudio
CIADTI (Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de
Informacién).

1.3.2 Objetivos Especificos

Los objetivos especificos de este trabajo de investigacion son:



e Determinar a través de un estudio los métodos de costos existentes para ser
considerados en la construccion de la Guia de Costeo de Servicios de Tl (Estado
del arte del costeo de los Servicios de TI)

e Desarrollar la estructura y contenidos de la Guia de Orientacion para el Costeo
de Servicios de TI

e Validar la estructura y contenidos de la Guia a través de una comprobacion
practica en un proyecto desarrollado por el Centro de Investigacion Aplicada y
Desarrollo en Tecnologias de Informacion - CIADTI.

1.4 ACOTACIONES

La validacion de la guia de orientacion para el apoyo e implementacion de sistemas
de costos de servicios de Tl se realizé con una muestra de servicios de Tl aplicados
a un proyecto del Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de
Informacién — CIADTI, con la colaboracion de la coordinacion del proyecto
seleccionado.

1.5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En esta investigacion se aborda el problema aplicando una metodologia descriptiva
gue busca identificar y conocer los conceptos asociados, los métodos existentes
para el costeo de los servicios de Tl y desarrollar el disefio y la implementacion de
una guia que contenga los lineamientos para orientar la aplicacién de un sistema de
costos de servicios de Tl a los proyectos de las organizaciones. Por otra parte, se
intenta aplicar un modelo de validacién de la utilizacion de la guia en un proyecto
desarrollado por el CIADTI de la Universidad de Pamplona.



GUIA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

costos existentes para ser
considerados en la
construccion de la Guia
de Costeo de Servicios de
- TI

1.1 Basqueda de
Documentacién. Revision
del estado del arte a nivel

nacional e internacional.

2. Desarrollar la estructura
y contenidos de la Guia
de Orientacion para el
Costeo de Servicios de Tl

2.1 Propuesta de Disefio

3. Validar la estructura y contenidos de la Guia a través
de una comprobacion practica en un proyecto
desarrollado por el Centro de Investigacion Aplicada y
Desarrollo en Tecnologias de Informacién - CIADTI

3.1 Analizar el caso de aplicacién

1.2 Estudio Gestion
Financiera de los
Servicios Tl

2.2 |dentificacion de
variables de costos de los
servicios de TI

3.2 Planteamiento de la prueba

1.3 Andlisis de los
métodos de costos de Tl

2.3 Definicién de
Procedimientos en la Guia

3.3 Validacién de la Guia

2.4 Disefio y Contruccién
de la Guia

3.4 Resultados de la

prueba 3.5 Informe Final

FIGURA 1. Metodologia para la Guia




ACTIVIDADES A DESARROLLAR EN EL PROCESO DE INVESTIGACION

Objetivo: Determinar a través de un estudio los métodos de costos existentes
para ser considerados en la construccion de la Guia de Costeo de Servicios de

Tl

Tareas de Investigacion Métodos Métodos Productos
Teoricos Empiricos Resultantes

Busqueda de | Empirico No Documento  de

Documentacion. Revision | (Entrevistas) experimental | Analisis

del estado del arte a nivel | Historico-

nacional e internacional. | Filologico

Estudio Gestion | Cualitativos Documento de

Financiera de los Andlisis

Servicios Tl

Analisis de los métodos | Andlisis de | Analisis- Cuantitativa:

de costos de Tl Métodos Sintesis Meta-analisis

TABLA 1. TAREAS DE INVESTIGACION DEL ESTUDIO DE LOS METODOS DE COSTOS DE SERVICIOS DE Tl

Objetivo: Desarrollar la estructura y contenidos de la Guia de Orientacion para

el Costeo de Servicios de TI

Tareas de Investigacion Métodos Métodos Productos
Tedricos Empiricos Resultantes
Propuesta de Disefio Analogia Cuantitativa: | Propuesta de
Descriptiva | Disefio de Guia
Identificacion de variables | Analisis- Cuantitativa: | Documento de
de costos de los servicios | Sintesis Meta- Analisis
de TI analisis
Definicion de | Analisis- Cuantitativa: | Documento de
Procedimientos en la | Sintesis Meta- Analisis
Guia analisis
Disefio de la Guia Analogia Cualitativa: Disefio de la Guia
Observacion
Objetivismo
Dinamico

Construccion de la Guia

Guia de costeos
de Servicios de Tl

TaBLA 2. TAREAS DE INVESTIGACION DEL DESARROLLO DE LA GUIA PARA EL COSTEO DE SERVICIOS

DE TI




Objetivos: Validar la estructura y contenidos de la Guia a través de una
comprobacién practica en un proyecto desarrollado por el Centro de
Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacion - CIADTI,
divulgar los resultados de la investigacion, y realizar el informe final que
condense los resultados de la investigacion y la guia de orientacion

Exploratoria

Tareas de Investigacion Métodos Métodos Productos
Tedoricos Empiricos Resultantes
Analizar el caso de | Andlisis- Cualitativa: Documento de
aplicacién Sintesis Estudio de | Andlisis
caso
Planteamiento de la | Analogia Cualitativa: Disefio de |la
prueba Observacion | prueba
Objetivismo
Dinamico
Validacién de la Guia Fenomenologia | Cuantitativa: | Resultados de la

prueba, Resumen

de Prueba
Resultados de la prueba | Historico- Cualitativa: Documento de
Filologico Retrospectiva | Analisis
Prospectiva
Generacion de Articulo Técnico
publicacién
Redaccién del Informe Informe Final
final

TABLA 3. TAREAS DE INVESTIGACION DE LA COMPROBACION DE LA GUIA
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Inicialmente es necesario definir, a partir de varias fuentes, términos clave para la
construccion de un marco tedrico que ayude a la comprension de los temas
propuestos, permitiendo la sustentacion del modelo conceptual de la base de
conocimiento para el servicio de soporte de tecnologias de informacion.

2.1COBIT4.1

Modelo de Madurez — COBIT 4.1

NIVEL DE ;
MADUREZ CARACTERISTICAS PRINCIPALES
. No existe informacién econdmica al respecto de los
Inexistente e :
servicios proporcionados
Inicial Existe un conocimiento generalista sin desglose. “Los

Grandes Numeros”

éRe otible Existe una cierta preocupacion por identificar los costos.
P Se realiza una contabilidad rudimentaria

- Existe un modelo de costos que permite asociar los
Definida .
costes a los Servicios TIC.

Se han identificado y asignado roles y responsabilidades
Se realiza monitorizacién y evaluacion de los costos

Se traslada toda la informacion de costos al negocio
Se ha activado un mecanismo de repercusion de los
costos

Se habla de valor

FIGURA 2. MODELO DE MADUREZ — COBIT 4.1 (VALLE, 2011)

Gestionada

Optimizada

2.21TIL

La Information Technology Infrastructure Library (‘Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion’), frecuentemente abreviada ITIL, es un marco de
trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de
tecnologias de la informacién (TI) de alta calidad. ITIL resume un extenso conjunto
de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr
calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos procedimientos son
independientes del proveedor y han sido desarrollados para servir de guia para que
abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI (M@rTIn's, 2008).

Aunque se desarroll6 durante los afios 1980, ITIL no fue ampliamente adoptada
hasta mediados de los afios 1990. Si es una certificacion. ITIL se considera a
menudo junto con otros marcos de trabajo de mejores practicas como la Information
Services Procurement Library (ISPL, ‘Biblioteca de adquisicion de servicios de
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informacion’), la Application Services Library (ASL, ‘Biblioteca de servicios de
aplicativos’), el método de desarrollo de sistemas dinamicos (DSDM, Dynamic
Systems Development Method), el Modelo de Capacidad y Madurez (CMM/CMMI)
y a menudo se relaciona con la gobernanza de tecnologias de la informacién
mediante COBIT (Control Objectives for Information and related Technology).

El concepto de gestion de servicios de TI, aunque relacionado con ITIL, no es
idéntico: ITIL contiene una seccidn especificamente titulada «Gestion de Servicios
de TI» (la combinacion de los volimenes de Servicio de Soporte y Prestacion de
Servicios, que son un ejemplo especifico de un marco ITSM), pero sin embargo es
importante sefialar que existen otros marcos parecidos. La Gestion de Servicio ITIL
esta actualmente integrada en el estdndar ISO 20000 (anterior BS 15000).

ITIL se construye en torno a una vista basada en proceso-modelo del control y
gestion de las operaciones a menudo atribuida a W. Edwards Deming. Las
recomendaciones de ITIL fueron desarrolladas en los afios 1980 por la Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA) del gobierno britanico como
respuesta a la creciente dependencia de las tecnologias de la informacion y al
reconocimiento de que sin practicas estandar, los contratos de las agencias
estatales y del sector privado creaban independientemente sus propias practicas de
gestion de Tl y duplicaban esfuerzos dentro de sus proyectos TIC, lo que resultaba
en errores comunes y mayores costes.

ITIL fue publicado como un conjunto de libros, cada uno dedicado a un é&rea
especifica dentro de la Gestidon de TI. Los nombres ITIL e IT Infrastructure Library
(‘Biblioteca de infraestructura de TI') son marcas registradas de Office of
Government Commerce (‘Oficina de comercio gubernamental’, OGC), que es una
divisién del Ministerio de Hacienda del Reino Unido.

En abril de 2001 la CCTA fue integrada en la OGC, desapareciendo como
organizacion separada.

En diciembre de 2005, la OGC emitié un aviso de una actualizacion a ITIL[IT2],
conocida comunmente como ITIL v3, que esta planificada para ser publicada a
finales de 2006. Se espera que la publicacion de ITIL version 3 incluya cinco libros
principales, concretamente: Disefio de Servicios de TI, Introduccién de los Servicios
de TI, Operacion de los Servicios de Tl, Mejora de los Servicios de Tl y Estrategias
de los Servicios de TI, consolidando buena parte de las practicas actuales de la
version 2 en torno al Ciclo de Vida de los Servicios.
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FIGURA 3. FASES DE ITIL V3

Uno de los principales beneficios propugnado por los defensores de ITIL dentro de
la comunidad de Tl es que proporciona un vocabulario comudn, consistente en un
glosario de término precisamente definidos y ampliamente aceptados. Un nuevo
glosario ampliado ha sido desarrollado como entregable clave de ITIL version 3.

2.3 MAPEO DE ITIL Y EL PMBOK

ITIL® PMBOK®
Fases del ciclo de vida Grupos de procesos
del Servicio de la administracion de proyectos
Estrategia del Servicio Iniciacion
Estrategia del Servicio Planeacién
Ejecucion

Disefio del Servicio
Transicién del Servicio
Operacion del Servicio

Mejora Continua del Servicio Monitoreo y Control

Estrategia del Servicio Cierre

FIGURA 4. MAPEO DE ITIL Y EL PMBOK (SEDANO ARREOLA, 2010)
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2.4 SERVICIOS DE TI

Un servicio de Tl es un conjunto de actividades que buscan responder a una o mas
necesidades de un cliente por medio de un cambio de condicién en los bienes
informaticos potenciando el valor de estos y reduciendo el riesgo inherente del
sistema. Servicios son maneras de entregar valor a los clientes como soporte de los
resultados que los clientes pueden obtener sin incurrir en costos y riesgos
especificos. Servicios no son bienes intangibles (Sottini, 2009).

Los servicios tienen dos caracteristicas basicas:
e Utilidad. El valor producido por el servicio
e Garantia. Es lo que se espera del servicio
+ Disponibilidad
+ Confiabilidad
+ Capacidad
+ Seguridad

2.5 CICLO DE VIDA DE LOS SERVICIOS DE TI

Subscripcion e
Instanciacion del
Servicio

Oferta del
Servicio

Usuario Final

Definicion .
del Servicio ervicio en

Produccion

Disefador del Servicio
Ciclo de. Finalizacion del
de los Servicio Servicio Operador del Servicio

FIGURA 5. CICLO DE VIDA DE LOS SERVICIOS Tl
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2.6 GESTION FINANCIERA DE LOS SERVICIOS TI

Aunque casi todas las empresas y organizaciones utilizan las tecnologias de la
informacion en practicamente todos sus procesos de negocio es moneda corriente
gue no exista una conciencia real de los costos que esta tecnologia supone (S.A.,
2010).

Esto conlleva serias desventajas:

+ Se desperdician recursos tecnolégicos.
+ No se presupuestan correctamente los gastos asociados.
+ Es practicamente imposible establecer una politica consistente de precios.

El principal objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y controlar los costos
asociados a los servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los
clientes con un uso eficiente de los recursos Tl necesarios.

Si la organizacion Tl y/o sus clientes no son conscientes de los costos asociados a
los servicios no podran evaluar el retorno a la inversion ni podran establecer planes
consistentes de inversion tecnologica.

Obijetivos de la Gestion Financiera

La Gestion Financiera de los Servicios Informéticos tiene como objetivo principal
administrar de manera eficaz y rentable los servicios y la organizacién TI.

Por regla general, a mayor calidad de los servicios, mayor es su costo, por lo que
es necesario evaluar cuidadosamente las necesidades del cliente para que el
balance entre ambos sea 6ptimo.

Gestion de Niveles de Servicio Gestion Financiera Servicios TI
I‘ al .‘ ol i d Plan Operativo Ti
Presupuestos A
-
Requisitos
Tl A Contabilidad
Analisis de costes ¥,
Fijacion precios Senvicios TI L-g
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FIGURA 6. CICLO DE LA GESTION FINANCIERA

Para lograr este objetivo la Gestion Financiera debe:

-+ ¥+ ¥

Evaluar los costos reales asociados a la prestacion de servicios.
Proporcionar a la organizacion Tl toda la informacion financiera precisa para
la toma de decisiones y fijacién de precios.

Asesorar al cliente sobre el valor afladido que proporcionan los servicios Tl
prestados.

Evaluar el retorno (ROI) de las inversiones TI.

Llevar la contabilidad de los gastos asociados a los servicios TI.

Los principales beneficios de una correcta Gestion Financiera de los Servicios
Informaticos se resumen en:

-+ + & ¥

Se reducen los costos y aumenta la rentabilidad del servicio.

Se ajustan, controlan, adecuan y justifican (si es de aplicacion) los precios
del servicio aumentando la satisfaccion del cliente.

Los clientes contratan servicios que le ofrecen una buena relacion
costo/rentabilidad.

La organizacion Tl puede planificar mejor sus inversiones al conocer los
costos reales de los servicios TI.

Los servicios Tl son usados mas eficazmente.

La organizacion Tl funciona como una unidad de negocio y es posible evaluar
claramente su rendimiento global.

Las principales dificultades a la hora de implementar la Gestién Financiera de los
Servicios Informéticos se resumen en:

*

*
*
*

Es dificil encontrar personal que esté familiarizado tanto con los servicios Tl
como con aspectos financieros y/o contables.

Existen multiples costos ocultos dificiles de evaluar por una deficiente
organizacion financiera.

No existe una estrategia clara que permita elaborar unos presupuestos
ajustados a la misma.

Un incremento de los costos. No hay un compromiso de toda la organizacion
con el proceso.
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Proceso

Las principales actividades de la Gestion Financiera se resumen en:

DI -coorvcsros 3 commonions 3 enccos 3 nevsion

Monitarizacion y Seguimiento

FIGURA 7. PROCESO DE LA GESTION FINANCIERA

Presupuestos

=+ Andlisis de la situacién financiera.
+ Fijacion de politicas financieras.
+ Elaboracién de presupuestos.

Contabilidad
+ |dentificacion de los costos.
4+ Definicion de elementos de costo
< Monitorizacion de los costos

Fijacion de precios:

+ Elaboracién de una politica de fijacion de precios
+ Establecimiento de tarifas por los servicios prestados o productos ofrecidos

Gestion financiera en Tl

+ Delegacion de responsablidades

=+ Transparencia

« Control y seguimiento econémico

+ Criterios para la toma de decisiones

%+ Repercusion de los costos a las unidades productivas
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Requerimientos Plan Operativo Tl Analisis Costos Cargos
de negocio (Incluye Presupuesto) (Contabilidad)

5) 5)

Metas Financieras |:J? )
Modelos Costo

Politicas Cargo

28
L

Retroalimentacion de cargos propuestos al negocio

FIGURA 8. GESTION FINANCIERA DE Tl

2.7 FUNDAMENTOS TEORICOS DEL COSTO

La contabilidad patrimonial tiene dos objetivos fundamentales: informar acerca de
la situacién del ente (Balance) y evaluar los cambios que se producen en el capital
como resultado de las actividades (estado de resultados). Los informes relativos al
costo afectan a ambos, ya que el costo de los productos no vendidos se refleja en
el primero y el de los vendidos en el segundo. Por tanto, el sistema de contabilidad
de costos no es independiente de las cuentas patrimoniales (Horngren, Datar, &
Foster, 2007).

La contabilidad de costos se ocupa de la clasificacion, acumulacion, control y
asignacion de costos. Los costos pueden acumularse por cuentas, trabajos,
procesos, productos u otros segmentos del negocio.

El sistema formal de la contabilidad de costos generalmente ofrece informacion de
costos e informes para la realizacién de los dos primeros objetivos. Sin embargo,
para los fines de planeacion y toma de decisiones de la administracion, esta
informacion generalmente debe reclasificarse, reorganizarse y complementarse con
otros informes econdémicos y comerciales pertinentes tomados de fuentes ajenas al
sistema normal de contabilidad de costos.
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La contabilidad de costos sirve para contribuir al control de las operaciones y facilita
la toma de decisiones.

La contabilidad de costos es una rama de la contabilidad general que sintetiza y
registra los costos de los centros fabriles, de servicios y comerciales de una
empresa, con el fin de que puedan medirse, controlarse e interpretarse los
resultados de cada uno de ellos, a través de la obtencion de costos unitarios y
totales en progresivos grados de andlisis y correlacion.

Al igual que la contabilidad general, se basa en la partida doble. Es una parte de la
contabilidad general que exige ser analizada con mayor detalle que el resto.

La cadena de valor que toma la contabilidad de costos es la siguiente:

Estrategia’ administracidn

Investigacion |Disefo del Produccién Marketing Distribucion Servicio

) . Cliente
y Desarrollo  |prod./serv. o Ventas al cliente

Proveedaor

Contabilidad de Costos

FIGURA 9. CADENA DE VALOR - FUENTE: MATOS, SOSA Y MATAMOROS (S.F).

CONCEPTO GENERAL DE COSTOS (Horngren, Datar, & Foster, 2007)

El costo es un recurso que se sacrifica 0 al que se renuncia para alcanzar un objetivo
especifico.

El costo de produccion es el valor del conjunto de bienes y esfuerzos en que se ha
incurrido o se va a incurrir, que deben consumir los centros fabriles para obtener un
producto terminado, en condiciones de ser entregado al sector comercial.

En otras palabras, el costo es el esfuerzo econébmico que se debe realizar para
lograr un objetivo operativo, como es el pago de los salarios, la compra de
materiales, la fabricacion de un producto, la obtencion de fondos para la
financiacion, entre otras. Cuando no se alcanza el objetivo deseado, se dice que
una empresa tiene pérdidas.

Importancia y necesidad del costo

La importancia de esta categoria se deriva en primer lugar, de la necesidad que
existe en el socialismo de la medicién de los gastos de trabajo productivo, del nivel
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de desarrollo de la productividad del trabajo y el caracter de este. En segundo lugar
por la necesidad de comparar los gastos, con los resultados obtenidos en la
actividad econdémica productiva de las diferentes empresas. Ambos aspectos
responden a intereses propios de la sociedad, condicionado por la necesidad del
cumplimiento de la ley econdmica fundamental, que plantea el aseguramiento del
completo bienestar y el libre desarrollo universal de todos los miembros de la
sociedad, por la via del crecimiento y el perfeccionamiento incesante de la
produccion social.

El costo en la economia socialista reviste una gran importancia porque constituye la
base de partida para la fijacion de los precios, dependiendo de los principios sobre
los cuales estos se establecen, el estimulo del progreso técnico y el desarrollo
proporcional de la economia nacional.

La disminucion del costo tiene una extraordinaria importancia para los intereses
econoémicos de la sociedad, las empresas y los trabajadores individuales. Cuando
disminuyen los costos de produccion crece la ganancia, la cual se utiliza para
ampliar el nivel de vida de la poblacion.

La posibilidad de disminuir el costo no se realiza automaticamente, es necesario
utilizar vias y formas de organizacion de su realizacion, teniendo en cuenta las
normas establecidas para ello. Existen una serie de factores que inciden de una
forma u otra en la reduccién de los costos; la elevacion de la productividad del
trabajo, la automatizacion de los procesos productivos, el empleo proporcional de
los medios de produccién y un cambio de la estructura y volumen de la produccion
que evita mermas, pérdidas y gastos productivos.

Con la planificacion, registro y calculo del costo se logran diferentes finalidades, lo
que permite elevar la efectividad, asegurando altos niveles de crecimiento de la
ganancia y aumentando la rentabilidad de la produccién. Mediante el registro se
garantiza la obtencién de indicadores que caracterizan el grado de crecimiento del
plan de costo por partidas de gasto, tipos de productos y areas de la empresa y el
control de la utilizacion racional de la fuerza de trabajo, el aprovechamiento de las
materias primas y materiales, combustible, energia, etc. Esto permite lograr una
reduccion sistematica del costo de produccion. El calculo del costo se establece
bajo objetivos debidamente definidos como son: el control, el costeo y la toma de
decisiones.

La finalidad fundamental del calculo del costo es el control. La administracion desea
controlar los costos y asegurarse de que estos no sean excesivos segun los
objetivos y los planes. Otra finalidad importante es el costo de la producciéon y los
servicios, es el modo de poder determinar los costos apropiados de los inventarios
para efectos de preparacion de estados financieros.
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PROPOSITOS DEL COSTO

(Horngren, Datar, & Foster, 2007)

Proporcionan informes relativos a costos para medir la utilidad y evaluar el inventario
(estado de resultados y balance general).

Ofrecen informacion para el control administrativo de las operaciones y actividades
de la empresa (informes de control).

Proporcionan informacion a la administracién para fundamentar la planeacion y la
toma de decisiones (analisis y estudios especiales).

Por todo lo antes expuesto permite definirlo como un instrumento eficaz para la
direccion, pues a través de él se puede medir el comportamiento de la efectividad
econdémica de las empresas, facilitando la toma de decisiones encaminadas a
obtener mejores resultados, con el minimo de gastos, asi como reducir el riesgo de
tomar decisiones incorrectas.

Es necesario tener en cuenta que para que exista un buen control se debe trabajar
diariamente, para que cuando ocurra algun problema se elimine de inmediato.

Los costos pueden ser clasificados de diversas formas:
1. Por su naturaleza econémica:

Materiales: Son los principales bienes que se utilizan en la produccion y que se
transforman en articulos terminados con la adicion de mano de obra directa y costos
indirectos de fabricacion.

Materiales directos: Son todos los materiales utilizados que se puede identificar
facilmente con el producto en la produccion de un articulo, representa el principal
costo de materiales en la produccion de ese articulo terminado.

Materiales indirectos: Son todos los materiales comprendidos en la fabricacion de
un producto diferentes de los materiales directos. Los materiales indirectos se
incluyen como parte de los costos indirectos de fabricacion.

Mano de obra: Es el esfuerzo fisico o mental utilizado en la fabricaciéon de un

producto. El costo de la mano de obra se puede dividir en mano de obra directa y
mano de obra indirecta.
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Mano de obra directa: Es toda la mano de obra directamente involucrada en la
fabricacion de un producto terminado que se puede facilmente asociar con el
producto terminado y que representa el principal costo de mano de obra en la
fabricacion de ese producto. Mano de obra indirecta: Es toda mano de obra
involucrada en la fabricacion de un producto, que no se considera mano de obra
directa. La mano de obra indirecta se incluye como parte de los costos indirectos de
fabricacion.

Costos indirectos de fabricacion: Son costos no asociados directamente a un
articulo o area especifica y se usa para acumular los materiales indirectos, la mano
de obra indirecta y todos los costos indirectos de manufacturas. Tales conceptos se
incluyen en los costos indirectos de fabricacién porque no se les puede identificar
directamente con los productos especificos.

2. Por su relacion con la produccion:

Costos primos: Los costos primos son la sumatoria de los materiales directos y la
mano de obra directa, los costos primos estan directamente relacionados con la
produccion. Costos de conversion: Son los costos relacionados con la
transformacion de los materiales directos en productos terminados. Los costos de
conversion estan conformados por la mano de obra directa y los costos indirectos
de fabricacion.

Costos variables: Son aquellos en los cuales el costo total cambia en proporcién
directa a los cambios en el volumen o produccién, dentro del rango relevante,
mientras el costo unitario permanece constante.

Costos fijos: Los costos fijos son aquellos en los cuales el costo fijo total permanece
constante para un rango relevante de produccion, mientras que el costo fijo por
unidad varia con la produccion.

Costos mixtos: Contiene ambas caracteristicas tanto de costo fijo como de costo
variable, a lo largo de varios rangos relevantes de operacion. Existen 2 tipos de
costos mixtos: Costos semivariables y costos escalonados.

Costo semivariable: La parte fija del costo semivariable generalmente representa un
cargo minimo al hacer un determinado articulo o servicio disponible. La porcion
variable es el costo cargado por usar realmente el servicio. Varia con la actividad
pero no en proporcion directa con el volumen.

Costo escalonado: La parte fija de los costos escalonados cambia abruptamente en
los diferentes niveles de actividad porque se adquieren en porciones indivisibles.

3. Por su capacidad para asociar los costos:
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Costos directos: Son los costos que la gerencia es capaz de identificar con los
articulos o areas especificas. Los costos de los materiales directos y la mano de
obra directa correspondiente a un producto especifico constituyen ejemplos de
costos directos.

Costos indirectos: Son los costos comunes a muchos articulos y por lo tanto no son
directamente identificables con ningun articulo o area. Los costos indirectos se
cargan por lo general a los articulos o areas utilizando técnicas de asignacion.

4. Por los departamentos donde se incurrieron:

Departamento de produccion: Estos contribuyen directamente con la produccion de
un articulo y es en estos departamentos donde tiene lugar el proceso de conversion
o de manufactura. Incluyen operaciones manuales y mecéanicas llevadas a cabo
directamente sobre el proceso de manufactura.

Departamento de servicios: Son departamentos que no estan directamente
relacionados con la produccion de un articulo. Su funcion es proveer servicios a
otros departamentos.

5. Por las areas funcionales:

Costos de manufacturas: Se relacionan con la produccién de un articulo. Los costos
de manufacturas son la suma de los materiales directos, mano de obra directa y
costos indirectos de fabricacion.

Costos de mercadeo: Son los que incurren en la venta de un producto o servicio.
Costos de administracion: Incurren en la direccion, control y operacion de una
empresa e incluyen el pago de salarios a la gerencia y al personal de oficina.

Costos financieros: Se relacionan con la obtencion de fondos para la operacion de
la empresa. Incluyen el costo de los intereses que la empresa debe pagar por los
préstamos, asi como los costos del otorgamiento de crédito a los clientes.

6. Por periodo en que se van a cargar a los ingresos:

Costo del producto: Son los costos directa e indirectamente identificables con el
producto. Son los materiales directos, mano de obra directa y costos indirectos de
fabricacion. Los incurridos en la fabricacién de un articulo.

Costo del periodo: Son los costos que no estan directa ni indirectamente
relacionados con la manufactura de un producto y que por lo tanto no se inventarian.
Los costos del periodo se cancelan inmediatamente, dado que no se puede
determinar ninguna relacion entre el costo y el ingreso.
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7. Por su relacion con la planeacion, el control y la toma de decisiones:

Costos estandar: Los costos estandar son aquellos que deberian incurrirse en un
proceso particular de produccion bajo condiciones normales. El costo estandar esta
relacionado generalmente con los costos unitarios de los materiales directos, mano
de obra directa, y costos indirectos de fabricacion.

Costos presupuestados: Es un tipo de costo predeterminado y su analisis se basa
en los costos totales. Proporcionan prondstico de la actividad sobre la base de costo
total mas que sobre una base de costo unitario.

Costos controlables: Son aquellos sobre los cuales los directivos pueden ejercer
influencias directas durante un determinado periodo de tiempo.

Costos no controlables: Son aquellos costos que no estan directamente
administrados por un determinado nivel de la autoridad gerencial.

Costos autorizados: Se relacionan con la propiedad, planta, equipo, personal
asalariado indispensables a largo plazo.

Costos discrecionales: Se relacionan con reparaciones y mantenimiento, costos de
publicidad, entrenamiento de ejecutivo a corto plazo.

Costos relevantes: Son costos futuros esperados que difieren entre cursos alternos
de accion y que se puede eliminar si se cambia o suspende alguna actividad
econOmica.

Costos irrelevantes: Son aquellos que no se afectan por las acciones de la
administracion.

Costos diferenciales: Un costo diferencial es la diferencia entre los costos de curso
alterno de accion sobre la base de articulo por articulo.

Costo de oportunidad: El valor de la mejor alternativa econdmica posible a que se
renuncia por dedicar los recursos a otra actividad concreta. Son los beneficios de
una accién que fue cambiada por otra alternativa.

Costos de cierre de planta: Son aquellos costos fijos en que se incurriria aun si no
hubiera produccion.

Tomado de Contabilidad de Costos: Un enfoque gerencial (Horngren, Datar, & Foster, 2007).
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CAPITULO Illl. ESTADO DEL ARTE

La importancia de las Tecnologias de Informacion ha crecido dramaticamente en
las uUltimas décadas y probablemente seguirdn creciendo. Muchos negocios estan
dependiendo de las Tecnologias de Informacidn para mejorar la eficiencia y eficacia
de sus operaciones, y algunos para su supervivencia. Por consiguiente, los
presupuestos de Tl de muchas organizaciones han incrementado sustancialmente
(Hitt, et al., 2002). En este escenario se ha comprobado que las grandes
organizaciones tienden a invertir mas en Tecnologias de Informacion que las
pequefias empresas. Esto parece intuitivo, por ejemplo, en las grandes
organizaciones la oportunidad de mejorar eficacia por automatizacion de procesos
repetitivos es una directriz importante.

Cuando se trata de entender la relacion entre las inversiones en Tl y el rendimiento
de las organizaciones, la situacion se pone bastante confusa. Antes de finalizar el
afo 2000, diversas investigaciones demostraron que la automatizacién no condujo
a mejoramiento en la productividad de las organizaciones (Brynjolfsson, 1998). Este
resultado se conoce como Paradoja de la Productividad (“Productivity Paradox”).
Algunas explicaciones fueron dadas para justificar este resultado (CSC, 2001,
Brynjolfsson Y Hitt, 1996; McKinsley and Company, 2002). Analizando la relacion
entre las inversiones en Tl y los beneficios obtenidos en las compafias que no
mejoraron su productividad, se identificaron resultados contradictorios. Lo que
parece evidente es que, en el sector de pequefias empresas, algunas
organizaciones son mas acertadas que otras en la transformacién de las inversiones
de Tl en valor para el negocio (Kellar and Akel, 2003).

Asi pues, mientras que el valor absoluto de las inversiones de Tl esta creciendo, la
capacidad de beneficiarse de las inversiones varia enormemente de una
organizacién a otra. La gestion de costos de Tl se ocupa de identificar la cantidad
del valor de estas inversiones, su financiacion, y del control del dinero que las
organizaciones invierten en Tecnologias de Informacién. Por lo tanto, la
administracion de costos de Tl es una disciplina importante para entender y mejorar
la capacidad de invertir adecuadamente este dinero y por lo tanto mejorar el
beneficio en el negocio.

La necesidad de planear, controlar y evaluar las inversiones en Tl y el gasto, se
incrementa también por la globalizacién y el incremento de la competitividad. Esta
situacion y sus consecuencias son muy bien conocidas, por consiguiente, es
necesario buscar y controlar cuidadosamente todas las inversiones y confrontarlas
unas con otras: especificamente las que contribuyen a alcanzar las metas de la
organizacién deben encontrar su financiacién adecuada.
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3.1 SERVICIOS DETIY COSTOS

En la perspectiva de servicios de TI, la gestibn de costos de Tecnologias de
Informacién se esta ocupando de los costos, los cuales frecuentemente se
relacionan a la calidad de los servicios (Fig. 10).

% de Influencia sobre la calidad del servicio
Aplicacion Otra Infraestructura

Calidad

SERVICIO

Fuente: (Sottini, 2009)
FIGURA 10. ATRIBUTOS EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Sin la introduccion de modelos de negocios innovadores, productos o0 servicios,
existe una barrera del rendimiento que no puede ser cruzada. Esta barrera
establece una relacién entre los costos y la calidad del servicio (Fig. 11).

ALTO

Eficiencia del Costo

BAJO

BAJO  Calidad deResultados ALTO

© NoAceptable @ Bueno

* Acceptable Q Innovacién
FIGURA 11. RELACION ENTRE COSTOS Y CALIDAD
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Las organizaciones de Tl definirAn como desean posicionarse, optando por baja,
media o alta calidad en los servicios. Después tendran que controlar los costos y
reducirlos al minimo tanto como les sea posible. Esto significa intentar alcanzar la
barrera de rendimiento del nivel deseado de costo, hasta que se logre una solucién
o modelo de avanzada. La gestion de los Costos de Servicios de Tl es un elemento
obligatorio para alcanzar este resultado.

3.2 NATURALEZA DE LA GESTION DE COSTOS DE TI

La gestion de costos de Tl puede interpretarse como la practica, o la funcién, para
gestionar la evaluacion, planificacion, financiacion, control y carga de las inversiones
de Tl y sus costos asociados. La Gestion de Costos de Servicios de Tl ha estado
siempre en la agenda de los ClOs!y nace con las Tecnologias de Informacion.
Histéricamente, la organizacion de Tl ha crecido desde que era conocida como
“contabilidad” y hoy en dia como el “departamento financiero”. En muchos casos
las organizaciones de TI todavia forman parte de las oficinas financieras. Esto se
debe al hecho de que la contabilidad y los sistemas de la gestion del talento humano
(otra unidad de organizacién tipica donde la organizacion de TI puede ser
encontrada) estaban entre las primeras areas de automatizacion. Por esta razén,
en los afios 60 y principios de los 70s, el personal de Tl y de recursos estuvo
principalmente localizado en el departamento o division financiera. Mas tarde, como
las capacidades de las organizaciones de Tl fueron mejorando y los sistemas
contables maduraban, el foco de la automatizacion fue movido a otras partes de la
organizacion y del negocio, pero la organizacion de TI permanecié con el
departamento financiero de la organizacion.

La gestidn de costos también se ha desarrollado. Inicialmente, el término fue usado
para la funcibn que proporcionaba servicios de contabilidad para toda la
organizacion. Esto frecuentemente era conocido como La Administracion, o el
departamento de Administracion y Control. Mas tarde, en los afios 80s, el rol de esta
funcién evoluciond, junto con el concepto de “Creacion de Valor”. La Globalizacion
y la Competitividad han impulsado la importancia de las decisiones estratégicas, la
planeacién y el control. Los departamentos administrativos estan orientandose a
organizaciones de administracion, gestion financiera y control con nuevas
responsabilidades, tales como, la supervision del valor de la organizacién, la
evaluacion de las decisiones de inversion desde un punto de vista econdmico-
financiero, y la financiacion oportuna de recursos que apoyan las iniciativas y
proyectos de las organizaciones. En paralelo, la nueva funcién se ha colocado bajo
responsabilidad directa del CEO? y ha sido renombrada como organizaciéon de

1 Chief Information Officer (CIO) - Lider de Tecnologia de Informacion.
2 Director ejecutivo, también conocido como ejecutivo delegado, jefe ejecutivo, presidente ejecutivo, principal oficial ejecutivo o con las siglas CEO (del inglés
chief executive officer), es el encargado de maxima autoridad de la gestion y direccién administrativa en una organizacion o institucion.
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administracion, financiera y control, o simplemente, departamento financiero
(finanzas).

Como todas las otras oficinas, la organizaciéon de Tl también ha sido influenciada
por la gestion financiera, adoptando el alcance, reglas y procedimientos definidos
por las oficinas financieras de la organizacion. Actividades como gestion de la
inversion, presupuestos, contabilidad y carga de costos, han crecido en las oficinas
de la gestion financiera y han sido forzadas hacia otras oficinas de las
organizaciones. El alcance, la estructura y el nivel de detalle de las salidas de las
actividades de la gestion financiera fueron disefiadas inicialmente para gerencia de
toda la organizacién. Por ejemplo, el presupuesto de una organizacion fue
estructurado para cada funcién de la organizacion, incluyendo la de Tecnologia de
Informacion.

Adicionalmente las reglas originadas en las organizaciones de TI, son
frecuentemente usadas para futuros detalles del presupuesto de TI. Esto es
realizado para mejorar el soporte de la planeacién y los objetivos estratégicos de la
organizacién de TI sin sobrecargar el sistema central financiero con informacion
detallada. Por ejemplo, el presupuesto Tl es a menudo estructurado por plataforma
tecnologica o por funcionalidades, tal como Windows versus UNIX, u operaciones
versus gestion de aplicaciones. Esos detalles adicionales son posteriormente
manejados por fuera del sistema financiero.

Asi mismo, por un lado, la organizacion de Tl necesita respetar y aplicar las reglas
financieras de la organizaciéon, pero por otro lado la gestién del dia a dia de
inversiones de Tl y los costos pueden llevar a visiones especificas, reglas y
actividades a desarrollarse en la organizacion. Por lo tanto, fuera del dominio
tradicional del control de la oficina financiera, varios asuntos financieros son
manejados habitualmente por el personal de TI, con un acercamiento constante
pero diverso y especifico requiriendo una mezcla de conocimiento en Tecnologias
de Informacion y de habilidades financieras.

Un area ejemplo es la gestion de proyectos, muchos de los proyectos de la
organizacién son manejados por el equipo de TI. Las reglas generales son
normalmente suministradas por el departamento financiero de T, por ejemplo, como
clasificar y manejar costos del proyecto, o como determinar el retorno de la
inversion. Sin embargo el nivel de detalle requerido por las politicas financieras
comunes para los proyectos puede ser insuficiente para proporcionar un control
completo de los costos del proyecto. Por ejemplo, puede haber la necesidad de una
vista mas detallada de los tipos de costos, o la necesidad de manejar actividades
del recurso por medio de nominas detalladas. Por lo tanto la organizacion de TI
puede decidir manejar asuntos financieros con una aproximacion diferente, pero
respetando e interconectando con las reglas generales y practicas financieras de la
compainia.
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Otro gran ejemplo es la evoluciéon de la gestion de servicios de TI (ITSM)3. La
Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacion ayuda a asegurar el logro de
los objetivos de negocios y que se genere valor otorgando a la organizacion de TI,
como al negocio, un conjunto comun de mejores practicas y herramientas. Una de
las principales metas de las actuales organizaciones de Tl es suministrar servicios
de TI, alineados a las necesidades del negocio, con caracteristicas acordadas,
niveles de calidad y a costos 6ptimos. Esta “Orientacion al Servicio” es un gran
avance en la perspectiva de TI, conduciendo a un cambio de punto de vista de
muchas de las actividades tradicionales. Los beneficios de este avance son
relevantes para el manejo financiero; el esfuerzo de la organizacion de Tl y los
costos de los Servicios de Tl ahora son mas transparentes y comprensibles para el
negocio.

Aunque todo esto pueda parecer directo y simple, frecuentemente no es el caso.
La definicidon de un presupuesto por servicios de Tl es diferente y mas compleja que
la realizacion del presupuesto para las funciones de una organizacion. Ademas, la
oficina financiera y el total de las actividades de la gestion financiera pueden no
estar listos para asumir este cambio, esto se puede evidenciar frecuentemente en
las iniciativas de ISO/IEC 20000 que recomiendan la definicién de un presupuesto
y de la contabilidad de costos por servicio. La tradicional oficina financiera y las
politicas de gestion financiera disefiadas por las empresas, los procedimientos y los
sistemas, pueden no estar listos para direccionar los servicios como una dimensién
requerida en la realizacidén del presupuesto y las actividades contables.

“La Gestion de Costos de TI” con la perspectiva de servicios empieza a ser percibida
como “La Gestion de Costos de Servicios de TI”. Esta perspectiva es absolutamente
diferente de la tradicional, pero esta llegando a ser cada vez mas importante, con la
mayor aceptacion de las mejores practicas de ITSM, tal como ITIL®, o estandares
como ISO/IEC 20000.

La Necesidad de un proceso financiero:
Costos de Tl que se elevan mas rapidamente. Masy mas escrutinio de los costos

crecientes de Tl requiere una creciente necesidad de justificacion completa para
tales incrementos. Esto normalmente implicara un analisis de costo — beneficio.

3 ITSM Administracion de Servicios de Tecnologia de Informacién. Es una disciplina que se utiliza ampliamente para el manejo de grandes, medianos y

pequefios sistemas de tecnologia de la informacidn. ITSM esta orientado hacia el cliente y el consumidor se considera un enfoque de la gestion de una amplia
variedad de servicios. ITSM trata de poner la relacién de consumo en primer lugar, cambiando el énfasis de una filosofia centrada en Tl a una filosofia de
servicio al cliente.

4 ISO/IEC 20000 - Service Management normalizada y publicada por las organizaciones I1SO (International Organization for Standardization) e IEC

(International Electrotechnical Commission) el 14 de Diciembre de 2005, es el estandar reconocido internacionalmente en gestion de servicios de Tl
(Tecnologias de la Informacion). La serie 20000 proviene de la adopcion de la serie BS 15000 desarrollada por la entidad de normalizacién britanica, The
British Standards Institution (BSI).

5 La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacidn, frecuentemente abreviada ITIL (del inglés Information Technology Infrastructure Library),

es un marco de trabajo de las buenas practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacién (TI). ITIL resume un extenso
conjunto de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de Tl (ITIL, 2006).
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Creciente necesidad de justificacion: La demanda del negocio u organizacién por
un aumento en el uso de la tecnologia para operar los procesos de negocio es
endémica en la industria de TI. Continda siendo el principal impulsor que que los
departamentos de Tl consideren cargar directamente los servicios al cliente o duefio
de proceso de negocio.

Creciente cantidad de clientes y servicios: Fusiones, adquisiciones, diversificacion,
significan mas clientes y servicios que deben estar disponibles para soportar a los
procesos del negocio.

Historicamente dificil identificar costos de TI: Es complejo entender como los costos
son incurridos en la entrega de cualquier servicio en particular por parte de la
infraestructura de cualquier organizacién. La complejidad técnica de la red que
entrega aquellos servicios ha sido histéricamente dificil en el calculo de costos.

3.3 PROCESO DE GESTION FINANCIERA

Meta:

Proveer responsabilidad rentable de los activos y recursos Tl usados en la provision
de servicios de Tl

Conceptos basicos:

La Administracion Financiera soporta a la organizacién en la planeacién y ejecucion
de sus objetivos de negocio y requiere la aplicacion consistente a través de la
organizacion para alcanzar le maxima eficiencia y el minimo conflicto.

Lista de entregales de la gestion financiera

v Presupuestar
» Definir procedimientos y politicas de presupuesto
« Desarrollar y publicar un presupuesto
v' Contabilizar Tl
« Definiry publicar procedimientos y politicas de contabilizacion Tl (para
gue sepamos como lo estamos haciendo)
v Cobrar
» Definir y desarrollar modelos de costo y cargo (para asignar el costo
gue contabilizamos)
« Publicar politicas de cargo
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Administracién Incident es/ Problemas
Administracion Capacidad Cambios / Liberaciones e Implementacion

Administracion Continuidad TI Activos Servicio y Configuracion

Administracién Niveles Servicio

Administracion Activos TI

Proceso Aprobacion
Gastos

Compras / Costeo Proyectos Administracion Gastos Tl
Cuentas por Pagar

ol

o W

« Operacién Proyectada
| + Costos tecnologia proyectados
+* Medicién cotidiana

+ Metas financieras
+ Costo de operaciones'
Actuales / Prondstico

Presupuestar ‘ Contabilizar Tl ‘ ‘ Cobrar

Servicios Tl (Modelo costos) t ’,

n

Catélogo Personas / Recursos
Servicios Servicios Servicios
TI Técnicos Profesionales
H Procesos

(SLM)

[ Tecnologia J

FIGURA 12. PROCESO DE GESTION FINANCIERA

Actividades:
La Elaboracion de Presupuesto permite a la organizacion:

+ Predecir cuanto dinero se necesita para suministrar los servicios TI
durante un cierto periodo

+ Garantizar que los gastos actuales se puedan comparar con los gastos
pronosticados en cualquier momento

+ Reducir el riesgo de gastar de mas

+ Garantizar que se encuentren disponibles los ingresos para cubrir los
gastos pronosticados

La Contabilidad TI permite a una organizacion:

+ Dar cuenta del dinero gastado en la provision de los servicios Tl
+ Calcular el costo total de la propiedad para brindar los servicios Tl
+ Realizar andlisis costo-beneficio o rendimiento sobre la inversion
+ |dentificar el costo de los cambios

La Cobranza permite a la organizacion:

+ Recuperar los costos de los servicios Tl de los clientes del servicio
+ Operar la organizacién como una unidad comercial si es necesario
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+ Influenciar el comportamiento del usuario y del cliente
Presupuestar

+ Estimar el costo de las partidas presupuestarias que dependen de la
carga de trabajo.

Proceso que asegura que el finaciamiento correcto esta disponible y que
no se esta gastando de mas durante el periodo de presupuesto.

Un medio para delegar control y monitoreo del desempefio contra las
metas predefinidas.

Costos tales como el tiempo extra, pagos a contratistas o consumibles
pueden no conocerse al momento de hacer el presupuesto

El estimado esta generalmente basado en un periodo contable de TI
previo, o en una prediccion de costos de la carga de trabajo estimada.
Finanzas Tl debe tener cuidado cuando estime costos sobre los cuales
no tenga el control total

Los estimados de carga de trabajo y prondsticos deberan considerarse
cuando se preparen presupuestos

Estos estimados son también necesarios para preparar SLAs y para la
Administracién de Capacidad

Los estimados del volumen de carga de trabajo son tomados
generalmente de datos historicos y estdn basados en informacion
modificada y planes de revision

- F F & #+ ¥+ ¥+ ¥

3.4 MODELOS DE COSTOS DE LOS SERVICIOS DE TI

3.4.1 Tipos Estandar de Costos

Hardware CPUs, LANs, almacenamiento en disco, periféricos,
WANSs, PCS, portétiles, servidores locales
Software Sistemas operativos, herramientas de programacion en

calendario, aplicaciones, bases de datos, herramientas
de productividad personal, herramientas de monitoreo,
paguetes de analisis

Personas Costos de nOmina, automoviles de ejecutivos, gastos de
relocalizacién, tiempo extra, asesoria

Instalaciones Oficinas, almacenaje, areas seguras, servicios publicos
(electricidad, gas, telefonia, etc.)

Servicios externos Servicios de seguridad, servicios de recuperacién de

desastres, servicios de outsourcing, overhead de
Recursos Humanos

Transferencias Cargos internos de otros centros de costos dentro de la
organizacion

TABLA 4. TIPOS ESTANDAR DE COSTOS
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3.4.2 Clasificacion de elementos de costo

Costos de capital

Aquellos costos que aplican a los activos fisicos
(sustanciales) de la organizacion

Costos operativos

Aquellos costos que estan asociados con la ejecucion
diaria de los Servicios Tl de la organizacion

Costos directos

Claramente atribuibles a un solo Cliente / Servicio /
Localidad

Costos indirectos

Incurridos a nombre de todos, o una cantidad de Clientes
/ Servicios / Localidades

Costos absorbidos

Los costos indirectos que pueden ser prorrateados a un
conjunto de Clientes

Costos no absorbidos

Costos indicrectos que no pueden ser prorrateados a un
conjunto de Clientes

Costos fijos

Son aquellos que no varian con algun factor, tales como
el uso o tiempo. Ellos permanecen iguales durante un
periodo predeterminado de tiempo.

Costos variables

Aquellos costos que varian con algun factor, tal como el
uso o el tiempo

TABLA 5. CLASIFICACION DE ELEMENTOS DE COSTO

3.4.3 Modelo de Costos

por Servicio

Servicio Externo

Software

Personas | Transferencia| Hardware Instalaciones

Elementos Costo

Costos Directos

Hardware

Software

Personas
Servicio Externo

|

Costos Directos
del Servicio

Costos Indirectos no-absorbidos

Hardware Hardware
Software Software
Instalaciones Personas
Transferencia

Instalaciones
Servicio Externo

Costos Indirectos no-absorbidos
del Servicio

Costo Total del
Servicio Tl

FIGURA 13. MODELO DE COSTOS POR SERVICIO
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Definir servicios Tl y sistemas

Decidir la clasificacion del servicio (clave, suscripcién, discrecional)

Modelar los servicios y sistemas en la CMDB

Decidir cuales servicios y sistemas apareceran en la factura del cliente
Asignar servicios que no estan en la factura del cliente, contra otros servicios
Definir impulsores (drivers) y una metodologia de asignacién para los

servicios componentes

Definir un costo unitario para el servicio de cara al cliente, basado en

utilizaciéon

t

HW | —
SW Example: Desktop Service
DB
Docs
FTE
LOC
Component Service: Network
% — O
Allocation
olldl|e||o %
ba: 1
HW = Hardware SW=Software

DB= Base de Datos

FTE= Personal dedicado

Docs=Documentos. contratos, licencias
LOC= Instalaciones

FIGURA 14. CoSTOS POR CLIENTE
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3.4.4 Modelo de Costos de Servicio por Cliente

Servicio Externo | Software | Personas | Transferencia | Hardware Instalaciones

Elementos de Costo

Costos Directos Costos Indirectos

Cliente B Cliente C Absorbidos No-absorbidos

B | C

Costo Total del Servicio Tl para

Cliente A

FIGURA 15. MODELO DE COSTOS DE SERVICIO POR CLIENTE

3.4.5 Método de Precios

El precio de cualquier producto o servicio implica:
¢ La determinacion del objetivo de precio
Entender la demanda verdadera (no percibida) por el servicio
Determinacién precisa de costos directos e indirectos
El nivel de control del mercado interno

Entender los servicios disponibles externamente si los clientes tienen
eleccién
e Asuntos legales, regulatorios y de impuestos

Ejemplos de métodos de precios:
e Costo completo

Costo marginal

Costo Plus

Por tarifa

Precio de mercado

Precio fijo

Cargo diferenciado
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CAPITULO IV. DISENO DE UNA GUIA DE ORIENTACION PARA LA
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

4.1. GESTION DE COSTOS DE SERVICIOS DE TI

La Gestion de Costos de Servicios de Tl es un componente integral de la Gestion
de Servicios. Proporciona informacion vital para que la gestion pueda garantizar una
provision del servicio eficiente y rentable. Una buena Gestién de Costos de Servicios
de Tl permite a la organizacion justificar todos los gastos y asignarlos directamente
a servicios. (Sottini, 2009).

Las organizaciones de Tl son cada vez mas conscientes del hecho de que, en
esencia, son iguales a las organizaciones orientadas al mercado. Al igual que estas
Gltimas, las organizaciones de Tl tienen que comprender y controlar los factores que
afectan a la demanda. También deben hacer todo lo posible por reducir costos al
tiempo que mejoran su oferta.

Si se implementa correctamente, la Gestion de Costos de Servicios de Tl genera
datos criticos y significativos sobre rendimiento. También puede dar respuestas a
preguntas importantes para la organizacion, como:

+ ¢Produce la estrategia de diferenciacion beneficios e ingresos mas altos,
costos reducidos o mas cobertura?

+ ¢ Qué servicios son los que mas cuestan y por qué?

+ ¢Cudles son las principales deficiencias?

Esta gestion financiera de servicios de Tl garantiza que los costos de los servicios
de Tl sean transparentes (por ejemplo: via Catalogo de Servicios) y que el negocio
los comprenda. Aporta las siguientes ventajas:

Mejor capacidad de decision
Rapidez de adaptacion ante cambios
Gestion de la Cartera de Servicios
Conformidad y control financiero
Control operativo

Captura y creacién de valor

el ak ok 2R SR &

4.1.1. Valoracion del Servicio

¢, Como se puede obtener informacion sobre el proceso de creacion de valor con la
ayuda de la Gestion de Costos de Servicios de TI? Con la valoracién de los servicios
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se cuantifican, en términos financieros, los fondos que buscan el negocio y Tl para
la prestacién de servicio, con base en el valor acordado de tales servicios.

La parte mas importante de la Valoracion del Servicio consiste en determinar el valor
de servicios a un nivel que el negocio considere realista. Esto permite al proveedor
de servicios comprender mejor los intereses del cliente. Un objetivo adicional es
mejorar la gestion de la demanda y el consumo.

El valor se calcula convirtiendo la funcionalidad y la garantia en una cifra monetaria.
ITIL define dos conceptos de valor basico para la Valoracion del Servicio:

o Valor de Provision: Cubre los costos subyacentes reales de Tl relativos a la
provision de un servicio, e incluye tanto elementos tangibles como intangibles. Son
costos como:

Costos de licencias de hardware y software.

Costos anuales de mantenimiento para hardware y software.

Personal de soporte 0 mantenimiento de un servicio.

Pago de instalaciones.

Impuestos, amortizaciones e intereses.

Costos de conformidad.

Lol ek ok SR SR

o Potencial del Servicio: Componente de valor afiadido, basado en la
percepcion de valor de servicio o en la funcionalidad y la garantia adicionales
esperadas del uso del servicio, comparados con lo que el cliente pueda obtener con
sus propios activos. El verdadero valor de un servicio se determina a partir de sus
componentes de valor individuales. EI valor eventual del servicio se calcula
sumando estos componentes y comparandolos con los costos (valor de provision).
La Fig. 16 ilustra con mas detalle los conceptos de valor.

Valor Valor de
potencial del aprovisionamiento
servicio del servicio

Potencial
de
rendimiento

) Maximizacion
Activos (\ dela {\ Activos
del funcionalidad del

Cliente |+ ylagarantia |+ Servicio
del servicio

Valor potencial
desbloqueado

+

Realizacion del
valor del
servicio

Resultado
Conveniente

Fuente: ITIL V3, (OGC, 2007).
FIGURA 16. MECANISMO PARA CREAR VALOR A LOS CLIENTES
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4.1.2. Modelado de la Demanda

Una inadecuada gestion de la demanda del servicio genera costos y riesgos. El
Modelado de la Demanda combina informacion financiera orientada a servicios con
factores de oferta y demanda al objeto de modelar anticipadamente el uso que hara
el negocio y perfilar los requisitos de TI.

4.1.3. Gestion de la Cartera de Servicios

La Gestion de Costos de Servicios de Tl proporciona informacién muy importante
para la Gestion de la Cartera de Servicios. Las empresas pueden aplicar estructuras
de costos a los servicios para comparar los costos de sus servicios con los de otros
proveedores.

4.1.4. Organizacion de la Provision del Servicio

La Gestion de Costos de Servicios de Tl proporciona informacion muy importante
para optimizar la provision del servicio (Optimizacion de la Provision del Servicio,
SPO6). SPO analiza las entradas y las limitaciones financieras de los componentes
del servicio, o de los modelos de provision, al objeto de determinar si es preciso
buscar alternativas en la provision del servicio para aumentar su competitividad en
calidad o costos. Este analisis financiero de los componentes del servicio, las
restricciones y el valor, esta en el nucleo de la interaccién que tiene la Gestidén de
Costos de Servicios de Tl con la optimizacién del servicio.

4.1.5. Planificacion

Uno de los objetivos de la Gestidn de Costos de Servicios de Tl es garantizar la
financiacion adecuada para la provision y el consumo de servicios. Una planificacion
adecuada proporciona la traduccion y cualificacion financieras de la demanda
prevista de Servicios de TI.

La planificacion se puede dividir en tres areas principales, cada una de las cuales
representa resultados financieros que son necesarios para garantizar, de manera
continuada, la visibilidad y la valoracion del servicio:

+ Planificacion Operativa y financiera (contabilidad general y de activos fijos):
Traduccion de los gastos de Tl a sistemas financieros colectivos como parte
del ciclo de planificacién colectiva.

+ Planificacion de la demanda: Necesidad y uso de los servicios de TI.

+ Planificacion de normas y entorno (conformidad): Controlada desde el
negocio.

6 Optimizacién de la Provision del Servicio [Service Provisioning Optimization] (SPO). Analisis de los recursos y restricciones que se tienen para un Servicio
de Tl para decidir si existen formas alternativas de prestar el Servicio que puedan reducir costos o mejorar la calidad.
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Una buena planificacion aumenta la confianza en que los datos y modelos
financieros ofrecen informacion precisa sobre la evolucién de la oferta y la demanda
de servicio.

4.1.6. Andlisis de lainversién en el servicio

La Gestion de Costos de Servicios de TI proporciona modelos analiticos
compartidos y los conocimientos necesarios para evaluar el valor y/o retorno
esperado de una determinada iniciativa, solucion, programa o proyecto, de una
manera estandar.

El objetivo del Andlisis de la Inversion en el Servicio es obtener un valor indicado de
un servicio concreto a partir de: (a) el valor conseguido y (b) los costos incurridos,
en todo el Ciclo de Vida del Servicio.

4.1.7. Presupuesto

Se tienen varias actividades al desarrollar presupuestos de servicios de TI:
Presupuesto anual, revisién del presupuesto, prondstico periddico y gestion de la
variacion del presupuesto. La primera actividad estd orientada a crear un
presupuesto, y es tipicamente realizada cada afio. La segunda se orienta a revisar
el presupuesto definido cuando se requiera. El prondstico es la actividad para
estimar los costos y renovarlos al final del afio financiero y la gestion de la variacion
es la actividad que trata todas las desviaciones identificadas del presupuesto. En
conjunto, son las actividades principales de la Gestion de Costos de Servicios de TI
junto con las practicas de Contabilidad.

4.1.8. Contabilidad

La Gestion de Costos de Servicios de Tl desempefia un rol de transicién entre la
Gestidn del Servicio y los sistemas financieros corporativos. Una funcion de
contabilidad orientada a servicios ofrece informacion mucho mas detallada y
comprensible de la provision y el consumo de servicios, ademas de producir datos
que sirven directamente al proceso de planificacion. Entre las funciones y
propiedades asociadas a la contabilidad se encuentran:

Registro de servicio: Asignacion de una entrada de costo para el servicio adecuado.

Tipos de Costos: Categoria de gastos de alto nivel, como hardware, software,
personal o administracion. Una vez establecida la base para la administracion de
costos (por departamento, servicio o cliente, por ejemplo) se determinan los tipos
de costos. El nUmero de tipos de costos puede variar dependiendo del tamafio de
la organizacion. La descripcion de los tipos de costos tiene que ser clara y sencilla
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de entender para facilitar la asignacién de costos. A continuacion es posible dividir
los tipos de costos en elementos de costos.

Clasificacion de costos: Para garantizar un buen control de costos es importante
comprender los distintos tipos de costos (Van, 2008). Los costos se pueden dividir
en varias categorias:

Costos de capital/operativos:

Los costos de capital estdn relacionados con la compra de activos que
generalmente duran varios afos. El gasto se reparte a lo largo de los afios y
solo la cantidad anotada se contabiliza como costo.
Los costos operativos son costos periddicos que no estan compensados con
activos tangibles de produccion (como un contrato de mantenimiento para
hardware, costos de licencias o primas de seguros).

Costos directos/indirectos: Son los costos que contribuyen directa o

indirectamente a un producto o servicio.

*

Los costos directos que se pueden identificar especificamente y en exclusiva
para un servicio de TI. Por ejemplo, actividades y materiales asociados
directamente y exclusivamente a un servicio concreto (como una conexion
de banda ancha).

Los costos indirectos son aquéllos que no se pueden relacionar directamente
para un servicio de TI (instalaciones, servicio de soporte, costos de
administracion, entre otros).

Costos variables/fijos: Son los costos que varian con el nivel de produccion

0 se mantienen fijos.

*
*

Los costos variables son aquéllos que varian con cambios de produccion,
como la contratacién de personal externo.

Los costos fijos son aquéllos que no varian con cambios de produccién, como
las inversiones en hardware, software y edificios. Por lo general, los asientos
contables mensuales o anuales y los intereses se anotan como costos, en
lugar de costos de adquisicién. Los costos fijos son continuos aunque el
servicio se reduzca o finalice.

Unidades de costo: Son las unidades identificadas de consumo por las que

se contabiliza un cierto servicio o activo del servicio.
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4.1.9. Dinamica de Costos Variables

La Dinamica de Costos Variables (VCD, por sus siglas en inglés, Variable Cost
Dynamics) pone foco en el analisis y entendimiento de las mdltiples variables que
influyen en los costos de los servicios, como son de sensibles tales elementos a la
variabilidad, y el valor incremental relativo a los cambios que es resultante. Entre
sus ventajas, el andlisis VCD se puede utilizar para identificar un cambio adicional
en la unidad de costo, resultante de la adicion o eliminacion de una o mas unidades
incrementales del servicio. Esto resulta de ayuda cuando se aplica a un analisis de
Impacto esperado de sucesos como adquisiciones, diversificaciones, cambios en la
Cartera de Servicios o en las alternativas de provision de servicios.

Los siguientes son algunos ejemplos de componentes variables del costo de un
servicio:

NUmero y tipo de usuarios.

Numero de licencias de software.

Costos estructurales del centro de datos.

Mecanismos de entrega.

NuUmero y tipos de recursos.

Costo de afadir un elemento de almacenamiento adicional.

Costo de afadir una licencia de usuario adicional.

e

4.1.10. Actividades, métodos y técnicas
Las actividades para la gestién de costos de servicios de Tl incluyen:

+ Valoracion del Servicio
+ Alternativas de modelos de financiacion
+ Andlisis de Impacto sobre el Negocio

4.1.10.1 Valoracion

Durante las actividades de Valoracion del Servicio hay que tomar las siguientes
decisiones:

o Costos directos o indirectos: ¢ Es posible atribuir los costos directamente a
un servicio concreto, o se reparten entre varios servicios (costos indirectos)? Una
vez se ha identificado adecuadamente la profundidad y envergadura de los
componentes de costo, puede ser necesario definir politicas y reglas para indicar
coémo se deben repartir los costos entre varios servicios.

o Costos de mano de obra: Se debe desarrollar un sistema para calcular los
costos salariales de un determinado servicio.
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o Costos Variables: Incluyendo gastos que no estan fijjados y que varian
dependiendo de factores como el nimero de usuarios o el nUmero de instancias
gue se producen. Para predecir costos variables se pueden utilizar:

+ Niveles: Identificando niveles de precios con los que se anima a los clientes
a adquirir un volumen especifico que es eficiente para el cliente y el
proveedor.

+ Costo maximo: Determinando el costo de un servicio con base en el nivel
maximo de variabilidad.

+ Costo medio: Implica un establecimiento del costo con base en un valor
histérico promedio de la variabilidad.

. Traduccion de datos de contabilidad de costos en valor de servicio: Esto sé6lo
es posible cuando los costos estan vinculados a servicios en lugar de, o
adicionalmente a, la clasica contabilidad de costos.

Una vez establecido los costos fijos y variables de cada servicio, hay que considerar
cudles son los factores de costo variable y el nivel de variacion de un servicio.

4.1.10.2 Alternativas de modelos de financiacion
Entre los modelos tradicionales para financiar servicios de Tl podemos encontrar:

+ Plan renovable: Ciclo de financiacién constante. Apropiado para un ciclo de
vida del servicio en el que la necesidad de financiacion comienza al principio
de un ciclo y continta hasta que hay algin cambio o finaliza el Ciclo de Vida.

+ Plan con disparadores: Planes activados por disparadores en caso de
producirse un evento concreto. Por ejemplo, el proceso de Gestién de
Cambios puede ser el disparador de un proceso de planificacién para todos
los cambios aprobados que tienen consecuencias financieras.

+ Financiacion de base cero: Financiando sélo los costos reales de provision
de un servicio de TI.

4.1.10.3 Analisis de Impacto sobre el Negocio

Un Andlisis del Impacto sobre el Negocio (BIA, por sus siglas en inglés, Business
Impact Analysis) busca identificar los servicios de negocio mas criticos de una
organizacion mediante un analisis de severidad en la caida del servicio, traducido
en valor financiero y acompafado de riesgos operativos.
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Esta informacién puede ayudar a mejorar el rendimiento operativo, ya que facilita
una mejor toma de decisiones sobre la priorizacion de la Gestion de Incidencias?,
el foco de la Gestion de Problemas8, las operaciones de Gestion de Cambios9 y
Gestion de Entregasl10, la prioridad de proyectos, entre otros. El Analisis de
Impacto sobre el Negocio es una herramienta beneficiosa que permite identificar los
costos de fallo de un servicio y el valor relativo de un servicio.

El costo de caida de un servicio es un valor financiero sobre un servicio especifico,
qgue se plantea para reflejar el valor de la pérdida de productividad y de ingresos
durante un periodo de tiempo determinado.

4.1.11 Carga de Costos

El objetivo de la Carga de Costos es cargar a los clientes el valor de los Servicios
de Tl de acuerdo a los términos y condiciones acordadas.

Los términos y condiciones acordadas para cargar influyen considerablemente la
actividad de carga. La activacion de esta actividad esta relacionada al cierre
periddico si las condiciones estan a costos reales. Si no, esta activacion se
programa generalmente peridodicamente (ejemplo, al final de cada mes) o esta
relacionado en los acuerdos con los clientes. Las salidas y documentacién
producida por la actividad dependen del tipo de carga (transferencia por mecanismo
de precio establecido, cargo por conceptos, precio de mercado con facturas). La
actividad principal descrita requiere de la produccion de documentacion y registros
de cargos para apoyarse. Otras actividades que siguen a esta actividad pueden
incluir el recibo de pagos y la gerencia de créditos. Estas son normalmente parte
de la Gestion de Costos de Servicios de Tl Unicamente para organizaciones
proveedoras de Servicios de Tl externos.

7 Gestion de Incidencias. Proceso responsable de la gestion del Ciclo de vida de todos los Incidentes. El objetivo primario de la Gestidn de Incidencias es

recuperar el Servicio de Tl para los Usuarios lo antes posible.

8 Gestion de Problemas. Es el Proceso responsable de la gestion del Ciclo de Vida de todos los Problemas. El principal objetivo de la Gestion de Problemas

es la prevencion de incidentes, al igual que la reduccion del impacto de aquellos incidentes que no haya sido posible prevenir.
s Gestion de Cambios. Proceso responsable del control del Ciclo de Vida de los cambios. El objetivo primario de Gestion del Cambio es permitir la ejecucion

de los cambios a realizar, con la minima afectacién a los Servicios de TI.

10 Gestion de Entrega. Cubre los procesos necesarios para la planeacién y entrega de la calidad de los servicios de TI.
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4.2. MODELO DE REPARTO O PRORRATEO DE COSTOS

La vista de datos financieros de Tl exclusivamente de acuerdo con la clasificacion
de los tipos de costos o por las vistas proporcionadas por los informes de
contabilidad generalmente no es suficiente para el objetivo de la prevision, el control
y la toma de decisiones sobre temas de TI. (Sottini, 2009)

Como minimo, las organizaciones necesitaran ver datos financieros de Tl de
acuerdo con diferentes perspectivas, tales como clientes, proyectos y servicios. Esta
perspectiva debe alinearse con los requeridos por el departamento financiero, por
lo general sobre las funciones de organizacion, centros de costos, productos, linea
de negocio, etc. La actividad de la asignacion de una parte de los costos (que es
aplicable también a los ingresos) se llama prorrateo. En esta actividad, un objeto de
costo es cualquier punto final al que se asigna un costo, por ejemplo, un servicio,
un departamento o un cliente. Un pool de costos es una coleccién de los costos que
se asigna al objeto de costo. Las partidas de gastos pertenecientes a un tipo
especifico de costos tales como hardware o software, son ejemplos de grupos de
costos. Una tipica regla de prorrateo de costos de Tl es, por ejemplo, repartir el
costo de la unidad central a los clientes sobre la base de utilizacién de la CPU.

Es evidente que los hechos financieros netos (datos) no se pueden clasificar de
acuerdo a todas las posibles y deseadas perspectivas, Por ejemplo, en una factura,
cuando es registrada, todo el documento o sus filas individuales se pueden clasificar
de acuerdo a diversas perspectivas, tales como centros de costos. Clasificando el
mismo documento de acuerdo con otra perspectiva, por ejemplo, un servicio, puede
ser complejo y consume mucho tiempo. Por ejemplo, si el documento se refiere a la
compra de servidores y sus filas informan tres servidores, el centro de costo
encargado de la compra podria ser el departamento de Tl pero los servidores
podrian estar dedicados a suministrar diferentes servicios de TI. Una situacion
conveniente es cuando cada servidor esta dedicado a un servicio especifico; en este
caso podria ser sencillo, aunque requiere mucho tiempo, para entrar en tres
registros, uno para cada servidor, relacionados con el servicio correspondiente y
centro de costo comun en el sistema contable. Al hacerlo, se realiza una imputacion
directa de los costos a los centros de costos y a los servicios de Tl. Con varias
perspectivas multiples, el nimero de registros que se deben realizar podria
convertirse rapidamente en una tarea abrumadora y seria necesario elegir solo
algunos de ellos. Todas las demas perspectivas deben calcularse mediante
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prorrateo, a pesar de que el método de reparto es menos preciso si se compara con
la asignacion directa.

La eleccion de los puntos de vista para ser gestionados directamente no es una
decision sencilla, ya que los puntos de vista que son Utiles para la administracion de
Tl podrian estar en competencia con los requeridos por el departamento financiero.
Esta situacion es tipica de las organizaciones en el Escenario 2, donde puede ser
dificil convencer al departamento financiero para reemplazar a los centros de costos
con los servicios. En este caso, la situacion ideal se produce cuando el
departamento financiero puede organizar la estructura de servicios de TI utilizando
la estructura de centros de costos (como parte de la misma). Si esto no sucede, el
departamento de Tl tendria dos opciones: aceptar para gestionar los servicios de Tl
a través de los costos indirectos y de reparto o la construccion de una especifico
Sistema de Contabilidad de Gestion, donde los servicios de Tl son un ndcleo
administrado con imputacién directa de los costos. En el escenario 1, la necesidad
de un sistema de contabilidad de gestion dedicada sera débil; el prorrateo de costos
para los servicios de Tl o los clientes probablemente sera suficiente. En el escenario
3, los sistemas de contabilidad de la organizacién se construirdn en torno a las
necesidades de gestion de servicios de TI; los servicios de Tl seran un elemento
central de la misma con la posibilidad de cobrar los costos directamente a ellos.
Cuando las perspectivas que se utilizaran para cargos directos de costos (e
ingresos) se han definido, todos los demas puntos de vista de los datos financieros
se determinarian mediante el uso de técnicas de prorrateo, que se analizan a
continuacion.

Aunqgue el reparto puede ser aplicable para los ingresos, se utiliza mucho mas por
los costos y en este contexto se conoce como reparto de costos. Esto también es
porque los ingresos son mas sencillamente asignados a las perspectivas elegidas,
por su naturaleza - por ejemplo, un cliente o un servicio donde la actividad de
facturacion genera registros relacionados directamente con ellos.

Los costos de los objetos relevantes para la Tl son tradicionalmente centros de
costos, departamentos y clientes. Para las empresas orientadas a servicios, que
adoptan practicas de gestion de servicios de Tl como ITIL, y para aquellos que
venden servicios de Tl en el mercado, la importancia de conocer el costo por el
servicio es fundamental.
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perspectiva (también se
utiiza para gestionar
costo de los proyectos);
normalmente los costos
se toman como directos.

perspectiva (también se
utiliza para gestionar
costo de los proyectos);
normalmente costos se
toman como directos.

objetos de costo ESCENARIO 1. ESCENARIO 2. ESCENARIO 3.
Gestion financiera de | Gestion financiera de | Gestion financiera de
Tl para departamentos | TI para los | TI para los
de Tlinternos proveedores de | proveedores de
servicios de Tlinternos | servicios de TI del

mercado

El departamento | El departamento | Esta vista es,
centros de costo financiero requiere esta | financiero requiere esta | probablemente, aun

requerida y los costos se
toman como directos.

Departamentos

El departamento
financiero requiere esta
perspectiva;

normalmente los costos
de departamento se
construyen como
agregacion de centros
de costos y por lo tanto
se toman como directos.

El departamento
financiero requiere esta
perspectiva;

normalmente los costos
de departamento se
construyen como
agregacion de centros
de costos y por lo tanto
se toman como directos.

Esta vista es
probablemente aun
requerida 'y por o
general se construye
como la agregacion de
los centros de costos;
una alternativa
adecuada es determinar
los costos de los
departamentos por
agregacion de los
Servicios que poseen.

Clientes

El departamento de TI
puede desear conocer
los costos por cliente;
prorrateo es frecuente.

El Departamento de TI
necesita estos datos, los
cuales pueden  ser
construido por medio de
reparto de los costos de
los servicios de negocio
a los clientes.

La organizacion necesita
estos datos, los cuales
pueden ser construidos
mediante prorrateo de
los costos de los
servicios de negocio a
los clientes.

Servicios

No aplica

Las organizaciones
orientadas a servicios
maduros sentiran la
necesidad de que esta
perspectiva, al menos, a
través de  prorrateo
determina, como
minimo, el costo de los
servicios de negocio.

La organizacion necesita
estos datos para la
fijaciobn de precios y la
toma de decisiones; la
toma de costos
directamente es
preferible porque es mas
preciso. Si no es posible,

el prorrateo seria
utilizado como un
minimo.

TABLA 6. USO DE LA MAYORIA DE LOS OBJETOS DE COSTOS RELEVANTES EN ESCENARIOS.

El reparto de costos ha evolucionado a partir del costeo de productos y muchos
sistemas han sido desarrollados para ser apropiados para un tipo especifico de
produccion. Por ejemplo, en el sector de barco personalizado, el sistema de costeo
calcula los costos para las unidades individuales (o pequefio grupo de ellos),
llamados puestos de trabajo. En las fabricas de pintura las unidades de produccién
son idénticas, asi los sistemas de costos costean so6lo grandes lotes. Los contadores
de costos utilizan costo del trabajo y el proceso de costeo para describir estos dos
extremos. Muchas organizaciones utilizan un hibrido de trabajo y el proceso de
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calculo de costos, llamado operacion de célculo de costos, donde una operacion es
un método estandarizado de fabricacién de un producto que se realiza varias veces
en la produccion. El costo se compone de un proceso de costeo de las
caracteristicas comunes de los productos y del trabajo que cuesta para las
especificidades. Esto es tipico de la industria del automovil, por ejemplo. El costeo
basado en actividades es un método de costeo de dos etapas que asigna costos
primero a las actividades y luego a los productos, basado en el uso de cada producto
de actividades, donde una actividad es una tarea discreta que una organizacion se
compromete a hacer o entregar un producto o servicio.

Las organizaciones gque gestionan los servicios son el objetivo del estudio, aunque
en el mercado de Tl algunas organizaciones siguen enfocadas en la entrega de
productos (hardware o software). Estas Ultimas organizaciones encontraran los
tipicos modelos de costos de del mundo industrial adecuado para sus propoésitos.
Las organizaciones que participan en la entrega de servicios de Tl podrian encontrar
estos modelos demasiado simples y seria probable que prefieran construir modelos
especificos a partir de estos modelos industriales basicos.

El modelo de costos adoptado dependerd de varios factores. La tabla anterior,
muestra algunas posibles opciones que se analizaran a continuacion.

4.2.1 Gestion Financiera Tl para Departamentos Internos de TI

El enfoque en los costos es impulsado por el departamento financiero, que define
los objetos de costos y el analisis necesario de acuerdo a las necesidades del
negocio central de la organizacion. Los centros de costos se utilizan para evaluar el
desemperfio de los administradores; el uso de la contabilidad de la evaluacion del
desempeio es a menudo llamada la contabilidad de responsabilidad. Este sistema
clasifica las unidades de la organizacion (por ejemplo, departamentos, funciones,
regiones, tiendas) en centros con base en la autoridad de decision delegada al
director del centro. Hay cinco tipos de centros: los centros de costo, centros de
costos discrecionales, centros de ingresos, centros de beneficio y centros de
inversion.

Los administradores de los centros de costos son responsables de una actividad
para la que existe una relacion bien definida entre entradas y salidas. Los gerentes
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de planta son un ejemplo tipico de los propietarios de centros de costo. Cuando los
gerentes son responsables de los costos, pero la relacion insumo-producto no esta
bien especificada, se establece un centro de costos discrecional. Este es el caso
tipico de departamentos Tl en este escenario. Los administradores de los centros
de ingresos rinden cuentas de ganancias y por lo tanto gestionan los ingresos y
costos. Los administradores de los centros de inversion tienen la responsabilidad
de beneficios y la inversion en activos. Los centros de inversion generalmente se
asignan a departamentos T| también.

La figura muestra como se gestionan normalmente los costos. Los contratos de
hardware y mantenimiento de software suelen ser asignados al gerente responsable
de ellos, asi como el costo de las personas que ellos administran. La adquisicién de
hardware y software, asi como de los servicios, y el uso de los recursos (personas)
para implementar un proyecto especifico se asignan directamente a un centro de
inversion.

Los centros de costo a menudo se agrupan en estructuras jerarquicas que permite,
por ejemplo, una vista de los costos por departamento.

HW SW PERSONAL . HW SW PERSONAL OTROS
(Enrutadores, (Monitoreo (Empleados (Alquiler) (Muevos (Paguetesde [Personal asignade | | (Instalaciones
switches) de Redes) Ti} 4 servidores) Licencias) al proyecto) del Proyecto)
Centro de Gestion de Costos de Conectividad Centro de Inversiones TI- Proyecto X

Asignacion de costos a Centros de Costos

FIGURA 17. ASIGNACION DE COSTOS POR CENTRO DE COSTOS (SOTTINI, 2009)

Una vista de los costos por los clientes puede ser necesaria, para poder transferir
los costos. Esto es a menudo requerido por el negocio y organizado por el
departamento financiero, aunque a veces el iniciador puede ser el departamento de
Tl. Los centros de costos se pueden utilizar para este propdésito, por ejemplo, la
creacion de centros especificos de costos para cada cliente.
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Costos Directos Costos Directos Costos Directos Costos Directos

Conectividad Proyecto X
ITCC ITCC

Otros
Centrosde
Costos

Gastos Generales
no absorbidos

Costos Indirectos

+

|

Costos Directos +
Indirectos para |
Ventas E
1
I

-JI: X% Cuota de Gastos Generales no absorbidos i
P
l Sustentado

Costo Total para

Ventas

Determinacion del Costo Total por el cliente usando centro de costos y prorrateo

FIGURA 18. DETERMINACION DEL COSTO TOTAL POR EL CLIENTE USANDO CENTRO DE COSTOS Y PRORRATEO
(SoTTINI, 2009)

La figura describe cédmo es posible la determinacién del costo total por el cliente
mediante centros de costo y prorrateo de costos. En este ejemplo, el centro de
costos de ventas de Tl se ha definido como el destinatario de todos los costos
directos de la atencién al cliente (el departamento de ventas de la organizacién, en
este ejemplo). No puede haber mas de un centro de costos dedicado al cliente (por
ejemplo, uno para infraestructura y otro para las aplicaciones). Los costos de otros
centros de costos, tales como la creacion de redes pueden ser repartidos usando
controladores especificos. Elegir el controlador mas adecuado es una decision
importante, ya que hay casi siempre varias opciones. Un controlador apropiado
debe ser uno que es:

facilmente medible

e facil de comprender

e justo

e no confidencial

e (ue permite la implementacion de un sistema de mediciébn apropiado y
rentable para la unidad.

En nuestro ejemplo, los costos de red podrian ser repartidos basados en el nimero
de usuarios del departamento de ventas o sobre el consumo de ancho de banda (si
esto se mide). Algunos proyectos pueden ser dedicados, por ejemplo, la
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implementacion de un nuevo sistema de CRM para los agentes de ventas, pero a
menudo los costos de los proyectos son compartidos entre muchos clientes, por
ejemplo, la implementacion de un nuevo sistema ERP (Enterprise Resource
Planning). Este es el caso reportado en la figura 'y, de nuevo, la unidad que prorratea
los costos del proyecto podria ser el nUmero de usuarios del departamento de
ventas o podria ser un porcentaje absoluto derivado de consideraciones acerca de
la importancia de las funcionalidades del sistema ERP utilizado por el departamento
de ventas.Si las unidades reparten todos los costos del departamento de Tl a las
ventas no se pueden encontrar para todos los centros de costos, habra algunos
gastos generales no absorbidos. Estos costos adicionales se deben prorratear si
gueremos determinar el costo total por el cliente. Un método comunmente utilizado
es multiplicar el total de los costos directos e indirectos para el centro de costo en
un porcentaje calculado, que se basa en la proporcién de los costos totales no
absorbidos al total de costos absorbidos. La cantidad de elevacion se puede calcular
con la siguiente ecuacion, que es muy simple:
costos no absorbidos

X% Sustentado = - x 100
total de costos — costos no absorbidos

Un alto porcentaje de los costos indirectos y elevacion significa una mayor
incertidumbre sobre el costo total del objeto de costo- el departamento de ventas de
Tl en nuestro ejemplo. Debe haber una politica de gestién financiera de Tl que
establezca limites superiores para el control de los riesgos relacionados con esta
incertidumbre.

4.2.2 La Gestion Financiera de los Proveedores de Servicios de Tl Internos

El enfoque en los costos sigue siendo impulsado por el departamento financiero,
pero el departamento de Tl comienza a tener necesidades especificas también. La
gestion de centros de costo que se describe para el escenario anterior estara
probablemente todavia en su lugar, asi como la gestion por parte del cliente si la
empresa lo requiere. Sin embargo, en este escenario, la administracion de servicios
de Tl es probable que sea una necesidad emergente. La atencion estara
inicialmente enfocada en los servicios empresariales. En la practica, el enfoque
puede ser similar a la ilustrada para determinar el costo total por el cliente y se
describe en la siguiente figura.
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Costos Directos Costos Directos Costos Directos Costos Directos

l l l l

Servicio de Conectividad Proyecto X

Otros
Centrosde
Costos

Gastos Generales
no absorbidos

Negocio CC ITCC ITCC

Costos Indirectos | |

Costos Directos +
Indirectos para
Servicio del Negocio

l X% Cuota de Gastos Generales no absorbidos
D e e
1 Sustentado

Costo Total para
Servicio del
MNegocio

Determinacion del Costo Total por servicio usando centros de costo v prorrateo

FIGURA 19. DETERMINACION DEL COSTO TOTAL POR SERVICIO USANDO CENTRO DE COSTOS Y PRORRATEO (SOTTINI,
2009)

El ndmero de servicios puede ser considerablemente mayor que el numero de
clientes, lo que puede afadir complejidad (esto es especialmente cierto para las
organizaciones en el Escenario 2, se trata de un mercado cautivo). La vista por el
cliente puede ser derivada desde la vista por servicios por agrupacion de servicios
(esto es sencillo cuando los servicios son dedicados a clientes especificos). Esto
es probablemente el caso mas comun, aunque puede ser posible que algunos
servicios empresariales se suministran a mas de un cliente (esto depende
principalmente de la definicién de un servicio especifico y la estructura del Catalogo
de Servicio relacionado). En tales casos, los costos de los servicios compartidos
deben ser asignados a los clientes con controladores especificos.

En este punto, el enfoque de centro de costo y reparto pueden no ser suficientes.
El departamento de Tl puede no tener suficiente informacion (por ejemplo, el costo
de la gestion de una categoria especifica de los servidores no es clara y util para la
gestion), o puede ser que desee determinar los costos de los servicios técnicos, asi
como el centro de servicios empresariales. Aunque la relacién con el departamento
financiero se ha gestionado con éxito hasta el momento, probablemente, la
recuperacion de informacion del Sistema de Contabilidad de Gestion, ya no sera
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posible combinar los requisitos del departamento de Tl con los del departamento
financiero. Una organizacion orientada al servicio necesitaria organizar las
responsabilidades y presupuesto en torno a la nocién de servicio, el cual podria
emerger el principal objeto de costo para enfocarse. El Sistema de Contabilidad de
Gestion del departamento financiero podria no ser capaz de incluir el nuevo objeto
de costo para gestionar mas de un objeto de costos a la vez, o que podria conducir
a mayores costos para gestionar la informacién (por ejemplo, la orden de pedido o
el registro de la factura).

En el siguiente escenario, se presenta un enfoque avanzado para la gestion de los
costos de Tl a través del servicio. Esta solucién podria ser tomada en cuenta en
este escenario también, pero con mas dificultades, ya que el departamento de Tl
probablemente tendria que implementar un sistema especifico de Contabilidad
Gerencial.

4.2.3 Gestion Financiera Tl para Proveedores de Servicios de Mercadeo de TI

Aunque es posible encontrar proveedores de servicios de Tl que controlan sus
costos por medio de uno de los métodos sugeridos para los escenarios anteriores,
esta situacion ofrece la oportunidad de dar un paso adelante para convertirse en
una organizacion orientada al servicio. Un servicio puede ser visto como un centro
de responsabilidad, costos y, en general, beneficio. La gestién financiera se centra
en las Tl como la actividad principal de la organizacién y por lo tanto es capaz de
adoptar las soluciones mas adecuadas para proporcionar la informacién necesaria
para la gestiébn. En este escenario, el servicio debe lograr la relevancia de un
producto en el ambito industrial. La figura describe como se puede calcular el costo
total de los servicios (tanto empresariales y técnicos). En lugar de los centros de
costo, los centros de servicio son los nucleos de objetos de costo gestionados. Los
centros de servicio estan normalmente relacionados con los servicios de TI, pero
también son apropiados para la gestion de proyectos. Los costos son asignados
directamente a los centros de servicio, siempre que sea posible. Por ejemplo, el
costo de localidades o electricidad se puede asignar directamente a un servicio de
vivienda, el costo de la compra de un servidor al servicio de la administracion de
servidores, el costo de las aplicaciones de oficina de gestion al servicio de gestion
de aplicaciones de PC, etc. La arquitectura de servicio se desarrolla en tal nivel para
asegurarse de que todos los costos tienen un servicio al que se puede asignar
directamente. Las actividades del personal también pueden estar relacionados con
los servicios. Por ejemplo, las actividades realizadas por el departamento de
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recursos humanos pueden ser consideradas como un servicio especifico, el Servicio
de Recursos Humanos, que incluye actividades como la contratacion de recursos,
el pago de los salarios, etc.

Costo Directo Costos Prorrateados

1 1
Servicio Técnico i Proyecto I| Serviciodel Negocio

Servicios Técnicos Arquitectura de Servicios
HARDWARE
/ SOFTWARE
\ PERSONAL
Alojamiento ALOJAMIENTO
SERVICIOS EXTERNOS

Administracion del HW

‘\ P-a TRASLADOS
~ -
S P
A / / /
L Vg
Gestionde Gestionde Gestidnde Backbonede
servidores Localizacidn Aplicaciones Conectividad

1
i Proyecto de
N, 3 ! Actualizacion de
1
1
1

Sistemas Operativos |
Servicios del Negocio . Lo mcmgemee i
\‘ ¥ \‘ % ¥ ,’7 ¥
,I
. Serviciode Estacionesde [ Conectividad
Servicio de Correo _
Trabajo Sucursal

Gestion de Costos Totales a través de los servicios

FIGURA 20. GESTION DE COSTOS TOTALES A TRAVES DE LOS SERVICIOS (SOTTINI, 2009)

El costo total de los servicios de negocio se puede determinar mediante prorrateo.
Por ejemplo, el costo de los servicios de gestion de localizacién puede ser
enteramente prorrateado al servicio de estacidén de trabajo, pero el alojamiento se
distribuye a la administracion de servidores sobre la base de una unidad, como el
espacio ocupado por el servidor o el nimero y tipo de servidores. Todos los gastos
no absorbidos por los servicios de negocio se pueden gestionar, una vez mas, con
el método de elevacion descrito anteriormente.

4.2.4 Prorrateo de Métricas y Costos Asociados

Independientemente del escenario, las métricas de prorrateo de costos deben
definirse. Los destinatarios (centro de costo, cliente o servicio) tienen que estar al
tanto, entender y aceptar la métrica. La métrica depende de los destinatarios
especificos considerados. Las métricas tipicas son:

e Porcentaje absoluto - un porcentaje fijo de costes se reparte al destinatario.
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e Numero de usuarios - tipico de servicios de aplicaciones, pero muy frecuente
también para sistemas.

Uso de CPU.

Numero de Componentes - PCs, servidores, routers, etc.

El uso del almacenamiento.

La utilizacién de ancho de banda.

Actividad - Numero de solicitudes de servicio, incidentes, cambios, releases,
etc.

e horas de trabajo.

La mayoria de los indicadores se basan en volumenes y una actividad especifica
debe estar en su lugar para determinar periodicamente los valores reales (al menos
antes de realizar cierres y carga). Las revisiones de todas las métricas utilizadas
deben realizarse periédicamente para comprobar su eficacia en comparacion con
los posibles indicadores sugeridos o emergentes.

El costo total repartido a un destinatario es generalmente determinado por el valor
real de la unidad multiplicada por su costo asociado. Existen diferentes métodos
para calcular este costo. Generalmente se toma en consideracion un periodo y el
costo asociado con la unidad para el periodo se determina dividiendo el costo total
del periodo por la cantidad de la unidad.

Cuando los sistemas cambian, los costos subyacentes también cambian. Por
ejemplo, después de definir el costo unitario de la unidad, un nuevo servidor puede
ser comprado y afiadido. Debido a la economia de escala, los nuevos valores
pueden cambiar muy poco cuando se recalcula el costo unitario asociado con la
unidad para el periodo. En funcion de la finalidad y normas del Sistema de
Contabilidad de Gestion, hay varias maneras de informar el costo; promedio y
estandar son las mas frecuentes.

Con el costo promedio, el costo unitario se calcula para cada periodo y el resultado
utilizado. La principal desventaja de este método para el destinatario es que el costo
no solo esta relacionado con el uso especifico de los recursos, sino también para el
uso general. Se puede tomar la situacion que en un periodo especifico el
destinatario usa menos servidores. Si esto ocurre para otros destinatarios también,
el costo total se divide por un nimero menor de servidores. En tal caso, el
destinatario podria pagar mas por menos servidores porque el costo unitario seria
mayor. La ventaja de este método es que el costo total siempre se considera si la
recuperacion de costos es un objetivo. Para aplicar este método con éxito, se
recomienda que la gestion de la demanda esté configurada y funcione
correctamente, optimizando la regulacién de la solicitud de la capacidad y evitar
fluctuaciones excesivas.

Con el método de costo estandar, el costo unitario se define mediante la estimacion
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de los costos de los recursos necesarios para cumplir con una capacidad estimada.
El costo unitario calculado se utiliza para un cierto numero de periodos,
independientemente de los cambios que ocurren a los componentes del servicio.
De vez en cuando, si el objetivo es la recuperacion exacta de costos, sera necesario
gestionar ajustes. Esto se puede hacer mediante asignaciones positivas 0
negativas especificas de los costos, que deben ser monitoreadas por medio de
indicadores clave de rendimiento (por ejemplo, el porcentaje de los costos ajustados
en comparaciéon con los costos totales cargados). Cuando se realizan ajustes, el
costo unitario puede ser mantenido sin cambios o nuevamente definido. Este
método es apropiado cuando los precios deben ser definidos en el Catalogo de
Servicios.

La decision es la eleccion de objetos de costo y el disefio del modelo de prorrateo
de costos para ser utilizados.

4.2.5. Precios

En el escenario 1, la gestion financiera de Tl para los departamentos de Tl internos,
por lo general es considerada como centro de contabilidad y en general no hay carga
de unidades de negocio o para los clientes. En el escenario 2, la administracion
financiera para los proveedores de servicios de TI internos, probablemente es
considerada como un centro de recuperacion y el mecanismo de los precios de
transferencia es probable que se utilicen para determinar el monto a cobrar por cada
cliente. En el escenario 3, la administracion financiera para los proveedores de
servicios de Tl del mercado, la organizacién de servicios de Tl va a vender sus
servicios por un precio especifico, definido para cada servicio. En este escenario,
un enfoque de precio de mercado que refleja el valor de los servicios es el adecuado.

El precio de transferencia es el valor o la cantidad registrada en la contabilidad de
una organizacién cuando una unidad de negocio, en nuestro caso, el departamento
de TI, vende (transfiere) bienes o servicios a otra unidad de negocio. En el escenario
2, si se asume que el objetivo final es la recuperacion de costos, el precio de
transferencia es facil de definir: el costo de desembolso. Puede ser mas dificil decidir
sobre la forma de dividir los gastos entre clientes cuando es necesario. Una unidad
debe definirse; las opciones tipicas son:

e el numero de usuarios de servicios de Tl en la organizacion del cliente.
e el numero de empleados en la organizacion del cliente.
¢ el volumen de negocio de la organizacion del cliente.

En el escenario 3, los objetivos del mercado y el rendimiento (a menudo de

rentabilidad) seran los principales impulsores para definir tarifas de los servicios. La
estrategia de precio y calidad, junto con la teoria de la curva de demanda y la
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sensibilidad al precio de los clientes ylos precios de mercado, se utilizan
generalmente en este escenario. Algunos modelos que disponen de servicios
comunes son:

Suscripcion graduada - Para los servicios compartidos (entre muchos
clientes), donde se ofrece un conjunto de diferentes niveles discretos de
garantia y / o utilidad (por ejemplo, el bronce, la plata y los niveles de oro)
para los precios especificos.

Uso medido - Donde se determina un precio por unidad para un servicio
compartido (entre muchos clientes), por lo general en funcién de la demanda
del cliente.

Configuracién Ad-hoc - Donde se gestionan las infraestructuras y
aplicaciones dedicadas de los clientes.

Basado en valor - Cuando el cliente estd pagando por el valor percibido de
los servicios.

Hay una serie de modelos de precio de costo incrementado. La forma basica es:

Precio = Costo + X %

El margen de ganancia (x %) es fijado por la organizacion como un objetivo de
rendimiento estandar, comparable con la rentabilidad de otras inversiones
empresariales. El uso del método del costo incrementado se debe aplicar con
cuidado, ya que puede conducir a la organizacion a un comportamiento fuera del
mercado. En particular, si la organizacion no esta funcionando de manera 6ptima,
el margen de ganancia deseado puede no ser compatible con los precios ofrecidos
por los competidores.

4.3. CONTABILIDAD DE COSTOS POR SERVICIOS

Pasos a seguir:

Comenzar por la lista de servicios

Identificar la estructura de partidas

Conocer la estructura y naturaleza de los costos

Identificar las relaciones y los contactos con otras areas

Definir el modelo de costos

Aplicar el modelo de costos

Iniciar un proceso de mejora continua sobre el modelo de costos.
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4.3.1. Listas de Servicios

Uno o mas sistemas TIC o capacidades profesionales proporcionadas por el
Departamento de Tl que facilitan los procesos de negocio de la organizacion.

Segun Rodrigo Flores de Troy duMoulin, un servicio TIC ha de ser percibido por el

cliente como una entidad coherente o como un producto consumible.

Servicios

Generales

Puesto de
Trabajo

De Soporte

De Mejora

Telefonia

Mensajeria
Electronica

De Aplicacion

S.G.S. Seguridad
y Medio
Ambiente

IT Consultancy

—

Intranet A&F

FIGURA 21. LISTAS DE SERVICIOS (VALLE, 2011)
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4.3.2. Estructuras de Partidas

e Las “unidades de costo” tal y como las trata ITIL, habitualmente se pueden
mapear hacia la estructura de partidas.

e Puede ser necesario mantener la estructura ya existente.

e La estructura puede ser jerarquica con agrupaciones de partidas

e La contabilidad debe ser coherente con la presupuestacion

PARTIDAS PRESUPUESTARIAS PARTIDAS PRESUPUEST,

1. Mantenimiento Equipos:

Recursos Humanos

2. Mantenimiento Software: Amortizacién
3. Comunicaciones (Datos): Hardware
4. Alquiler EQUipOS: Software

Administracion

5. Servicios Externos:
6. Gastos Sociales:

Viajes
Servicios de Terceros

7. Gastos Generales: LR
8. Otros Gastos: | Otros

FIGURA 22. PARTIDAS PRESUPUESTARIAS (VALLE, 2011)
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4.3.3. Naturaleza de los Costos

Unidades de Costo
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FIGURA 23. NATURALEZA DE LOS COSTOS (VALLE, 2011)

4.3.4. Modelo de Costos

e Establecer criterios estables y consensuados para el prorrateo de los costos
indirectos.

¢ Identificar las unidades para el prorrateo de los costos indirectos.

¢ lIdentificar y clasificar los orignes de los costos y su asociacion a las
partidas.
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Criterios de

Total Total
Pressupuesto Real reparto
Presupuesto /
Mantenimientos 3.730,00 3.690,00
Mant. Hw 2.500,00 2.460,00 - 259 615.00 Costo Total
Mant. Sw 1.230,00 1.230,00-  25% 307,50 del
Licencias 7.550,00 7.350,00 | 100% ! .: ;23)2 Servicio
Buz. de Correo 2.700,00 2.700,00 g |
Licencias antivirus 3.100,00 2.900,00 - 100% B :2223 Correo Corporative | 15.063,50
Licencias BI 1.750,00 1.750,00 Servicio Reponig
Comunicaciones 4.600,00 4.550,00  30% Servicio T1 1
Datos 1.400,00 1.350,00 Servicio T1 2
Voz 3.200,00 3.200,00
Sistemas Centrales 11.336,00 11.336,00
Servidores Correo 8.136,00 8.136,00"
Servidores Depart. 3.200,00 3.200,00
Presupuesto Imgutacuon Costos que Indirectos
ostos repercuten Directos
en el servicio

FIGURA 24. MODELO DE COSTOS (VALLE, 2011)

Se definen reglas de prorrateo de costos indirectos.

Algunos ejemplos:

e Servidores (no virtualizados): Indirecto a los servicios correspondientes con
un criterio de reparto lineal entre ellos.

e Cabinas de virtualizacion: se realiza un reparto porcentual al final del periodo
en funcion del uso de maquinas virtuales por servicio

e Almacenamiento: Se realiza un reparto pocentual al final del periodo en
funcién del consumo de disco de los diferentes servidores virtuales

e Pequefio material: Costo directo del servicio pequefio material informatico.
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4.3.5. Contabilidad de Costos por Servicio

|

las partidas

los Costos

La Naturaleza «J [

La Lista de
Servicios

J

700 700
Amortizacon 10.7% 1500 | 1.100 1.000 245 2.200 1120
Hardware s.820 1200 | 400 1.000 2000 o0 120
Software .15 00 | %0 0 «0 1.%00 1000
Adminitracon 2.1 2.800 1.5% $.200 330 1554 605
Viajes 20 o | 0 00 ] 0 120
Servicios de Terceros 12.7%0 2500 | 70 6.500 ] 1.200 4.500
Mantenimiento 6.039 %00 | 500 2.000 00 pa¥] 1.205
Otros 580 0 0 [ %0 120 230

e —— ——

FIGURA 25. CONTABILIDAD DE COSTOS POR SERVICIO (VALLE, 2011)
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4.3.6. Aplicacion del Modelo

Andlisis de los costos del primer trimetre del afio 2015, aplkicando el modelo de
costos seleccionado y comprobando su validez.

Mensajeria

Electrénica 47.729,96 1.886,09 20.089,40 5.174,82 17.861,64 2.618,01
Servicio
Internet

29.940,48 1.377,56 20.299,24 5.174,82 915,75 2.173,11
Sistema de Gestion
Académica
ACADEMUSOFT

89.114,49 1.180,77 70.128,04 5.174,82 784,93 11.845,93

FIGURA 26. EJEMPLO DE APLICACION DE MODELO DE COSTOS

4.3.7. Beneficios

e Aparece inmediatamente la visualizacion del costo de propiedad de cada
uno de los servicios
e El negocio comienza a pensar en términos de ROl y de valor
e Las politicas de reduccion de costos se pueden orientar a cada uno de los
servicios en funcién de la importancia para el negocio de cada uno de ellos
e Elresultado es compatible con la estructura anterior, por lo que no se
debilitan las relaciones con otros departamentos (finanzas especialmente)
e Se comienzan a realizar analisis por servicio:
o Estructuras y tipos de costos
o Proveedores implicados

4.3.8. Recomendaciones
e Mejorar y afinar progresivamente los mecanismos de prorrateo

e Estudiar y comprender las dinamicas de costos (Cos-drivers, costos
variables)

¢ Identificar las reglas de valoracion del servicio

¢ Identificar el modelo de aportacion de valor de cada servicio

e Definir la estructura de un modelo de facturacién (repercusion de costos) en
base a las unidades de facturacion.

¢ Iniciar Iso procedimientos de racionalizacion de la inversion

e Realizar el seguimiento de los resultados de las inversiones.
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4.4. DISENO DE LA GUIA

La guia se contituye en documento que contendra los siguientes elementos:

Presentacion: En el cual se presenta el proyecto y el propdsito de la guia
de orientacion para la implementacion de sistemas de costos de servicios

de tecnologias de informacion en las organizaciones.

Generalidades y conceptos previos necesarios: ITIL, Servicios de TI,
Gestion Financiera de Servicios de Tl, Costos de Servicios
Estrategias a considerar en el manejo de costos de servicios de Tl
Métodos de Costos de Tl

Pasos para la implementacién de costos de servicios de Tl
Bibliografia fuente de la guia

Glosario de Términos

4.4.1. Contenido de la Guia

10.

11.

PRESENTACION

INTRODUCCION A ITIL V3

MAPEO DE ITIL Y EL PMBOK

SERVICIOS DE TI

GESTION FINANCIERA DE SERVICIOS DE TI

COSTOS DE SERVICIOS

ESTRATEGIAS DE ASIGNACION DE COSTOS DE TI

METODOS DE COSTOS DE Tl

ORIENTACION DE IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS TI

BIBLIOGRAFIA

GLOSARIO
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4.4.2. Construccion de la Guia

Ver Anexo 1. GUIA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE
COSTOS DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN LAS
ORGANIZACIONES.

GUIA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION DE

SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS
DE INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

FIGURA 27. PORTADA DE LA GUIA DE ORIENTACION.
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4.5. VALIDACION DE LA GUIA

4.5.1. Analizar el caso de aplicacién

Para la validacion de la prueba se selecciona el Centro de Investigacion Aplicada y
Desarrollo en Tecnologias de Informacion CIADTI, el cual es una unidad que ha
orientado su principal prioridad a lograr el éxito de una administracion estratégica
de la tecnologia en la Universidad de Pamplona, coordinando y alineando la
estrategia misional de la institucién, su estrategia de tecnologia de informacion, sus
procesos misionales y su infraestructura de tecnologia de informacion.

El Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacién
aporta su capacidad y experiencia en la consolidacién tecnolégica de procesos de
negocio de otras entidades o instituciones que realizan convenios con la
Universidad de Pamplona.

Esta unidad es la encargada de la administracion de varios de los servicios de TI
gue son consumidos por las diferentes unidades funcionales y servicios de negocios
de la Universidad de Pamplona, lo que es fundamental para la validacion de la guia
desarrollada.

4.5.2. Planteamiento de la prueba

La prueba de validacion consiste en la revision de la guia y aplicacion y seleccion
de las estrategias y modelo de costeo de servicios de Tl y aplicarlo a uno de los
servicios de Tl que el CIADTI ofrezca o administre como centro de costo.

4.5.3. Validacion de la Guia

La validaciéon de la guia sera realizada por una encuesta a la unidad o unidades que
desarrollen la prueba midiendo el grado de aceptacion de la guia de orientacion
para aplicar un modelo de costo de servicio de Tl en la organizacion.

Criterios seleccionados:

e Claridad en los contenidos. El primer criterio para validar la guia busca
averiguar si es comprensible para los destinatarios. ¢Hay palabras dificiles
de entender, o palabras que no correspondan al uso corriente del area de
conocimiento? ¢Todos los contenidos se relacionan bien? ¢Son
comprensibles? ¢ Se lee sin problemas desde el principio hasta el fin? ¢Hay
poca, suficiente o mucha informacién?
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Utilidad del material. Es posible que el contenido se entienda, pero no sea
visto por los destinatarios como algo Gtil para su propia vida o su trabajo. En
consecuencia, es muy importante validar el criterio de utilidad, que le puedan
atribuir. ¢ El material les sirve a ellos? ¢ Lo podrian utilizar sin necesidad de
otros conocimientos? ¢ Cualquier otra persona estaria en posibilidad de
usarlo? Si no es asi, ¢ para qué tipo de persona seria mas util?

Atractivo. No interesan solo la claridad y la utilidad; un material puede tener
esas cualidades vy, sin embargo, ser feo, aburrido, pesado... Y no se puede
pretender que un texto con esos defectos vaya a tener mucha acogida. ¢ Les
gusta el material a los destinatarios? ¢ Lo preferirian en otro formato? ¢Le
cambiarian la forma, los colores, el tamafo, el tipo de letra, las ilustraciones,
la distribucién de los parrafos?

Una vez recogidas las observaciones sobre claridad, utilidad y atractivo del material,
es muy importante solicitar a los participantes en la validacién que expliquen al
MAaximo sus sugerencias para mejorarlo.

INSTRUMENTO DE VALIDACION

FECHA:

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE LA GUIA DE ORIENTACION PARA LA

IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE

INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

ORGANIZACION:

DEPENDENCIA:

FUNCIONARIO:

AREA:

ESCALA DE VALORACION: 1 -10. 1 - MENOS FAVORABLE 10 — MAS FAVORABLE

1.

A.

CLARIDAD EN LOS CONTENIDOS

¢éLas palabras que correspondan al uso corriente del area de conocimiento?

1 2 3 4 = 5] 7 8 9 10
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¢Todos los contenidos se relacionan bien?

1 2 3 4 5 7] 7 8 9 10

éSon comprensibles?

1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10

UTILIDAD DEL MATERIAL

¢El material les sirve en sus procesos en el CIADTI?

¢éSeria util para otras personas de areas de conocimiento diferentes?
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3. ESTETICIDAD DE LA GUIA

A. ¢les gusta el material incluido en la guia?

1 2 3 4 3 5] 7 8 9 10

B. ¢(Elformato presentado es adecuado?

1 2 3 4 5 5] 7 8 9 10

C. ¢laforma, los colores, el tamanio, el tipo de letra, las ilustraciones, la distribucién de los
parrafos, son adecuados?

1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10

4.5.4. Resultados de la validacion

CRITERIOS VALOR VALIDACION
Claridad de Contenidos 9.60
Utilidad del Material 9.00
Esteticidad y Aceptacion 9.56
VALOR DE ACEPTACION MEDIA 9.39

TABLA 7. RESULTADOS DE VALIDACION DE LA GUIA
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RESULTADO

CRITERIOS EXPERTO1 EXPERTO2 EXPERTO3 RESULTADO CRITERIO
1. CLARIDAD EN LOS CONTENIDOS 9,60
A ¢Las palabras que correspondan al uso corriente del
érec:cl de Eonocimitgnto? P 9 10 10 9.67
B. ; Todos los contenidos se relacionan bien? 10 9 10 967
C. i Son comprensibles? 10 10 9 9,67
D. i Se lee sin problemas desde el principio hasta el fin? 8 10 10 9,33
guia? 9 10 10 9,67
2. UTILIDAD DEL MATERIAL 9,00
A i El material les sirve en sus procesos en el CIADTI? 10 10 10 10,00
conocimientos? 10 8 8 8,67
C. ¢ Cualquier otra persona estaria en posibilidad de usarlo? 8 9 8 8,33
conocimiento diferentes? 9 9 9 9,00
3. ESTETICIDAD DE LA GUIA 9,56
A iLes gusta el material incluido en la guia? 9 10 10 9,67
B. ¢ El formato presentado es adecuado? 9 10 10 9,67
ilustraciones, la distribucion de los parrafos, son
adecuados? 9 9 10 9,33
VALOR DE ACEPTACION (ESCALA 1 - 10) 9,39

FIGURA 28. APLICACION DE INSTRUMENTOS DE VALIDACION

Grado de aceptacion de la guia equivalente a 9.39 en escala de 1-10.

Ver Anexo 2. Instrumentos de Validacion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Como producto del trabajo de investigacibn desarrollado, se presentan a
continuacion los resultados obtenidos, las experiencias que se adquirieron y las
dificultades que se tuvieron que superar durante el transcurso del mismo.

Las organizaciones son cada vez mas dependientes de la Tecnologia de
Informacién para soportar y mejorar los procesos de negocio requeridos. Al mismo
tiempo las expectativas por la calidad, innovaciéon y valor de TI continGan
incrementandose. Esto hace imperativo que las organizaciones de Tl tomen un
enfoque orientado al negocio y al servicio en lugar de un enfoque centrado en la
tecnologia.

Pero mas alla de la importancia de Tl en la organizacién, la competitividad y las
presiones econdmicas se ven reflejadas en presiones para en lo posible disminuir
el presupuesto de TI.

Por lo anterior, se hace necesario evaluar y controlar los costos asociados a los
servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso
eficiente de los recursos Tl necesarios. Si la organizacion de Tl y/o sus clientes no
son conscientes de los costos asociados a los servicios no podran evaluar el retorno
a la inversion ni podran establecer planes consistentes de inversion tecnolégica.

La Gestion de Costos de Servicios de Tl surge como una alternativa para gestionar
los requerimientos de Presupuesto, Contabilidad y Cargos de las Organizaciones
de Tl que proveen Servicios de Tl. Esto permitir4 a las organizaciones reducir los
costos, aumentar la rentabilidad de los servicios y planificar mejor sus inversiones
al conocer los costos reales de los servicios TIl. Asi las organizaciones de TI
funcionarian como unidades de negocio a las cuales se les podria evaluar
claramente su rendimiento global.

5.1 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

La guia de orientacion para la implementacion de sistemas de costos de servicios
de tecnologias de informacién en las organizaciones es sin duda alguna el producto
mas relevante del trabajo de investigacion realizado.

Esta permite a las organizaciones conocer la generalidades y conceptos de las
mejores practicas de manejo de infraestructura de Tl especificamente en lo
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relacionado con la gestion financiera de los servicios de Tl y la aplicacion de
estrategias y modelos de costeo de servicios de TI.

Su validacion ha sido realizada en el Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo
de Tecnologias de Informacién de la Universidad de Pamplona.

La guia esta disponible en la direccion web http://www.guiacostosti.com.es.
Otros artefactos o productos mas relevantes de la investigacion son los siguientes:

e Articulo de investigacion publicado en la Revista Colombiana de Tecnologias
de Avanzada titulado: Evolucion y elementos de la gestién de costos de los
servicios de tecnologias de informacién en las organizaciones. ISSN: 1692-
7257 - Volumen 2 - Numero 16 - Afio 2010. Ver Articulo de Investigacion en:
http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_40/recursos/re
vistas/27102011/revista_16.jsp. Ver anexo 3.

Se ha realizado divulgacion oral del tema de investigacion a través de una ponencia
presentadas en eventos de indole nacional e internacional:

e Ponencia presentada en el VII Congreso Internacional de Electrénica y
Tecnologias de Avanzada titulada: “GUIA DE ORIENTACION PARA LA
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES”. Ver
Anexo 4.

5.2 RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Mejoramiento y afinamiento de mecanismos de prorrateo de costos
Estudiar y comprender las dinamicas de costos variables

Identificar reglas de valoracion del servicio

Identificar modelo de aportacion de valor de cada servicio Tl

Definir la estructuracién de un modelo de facturacién (repercusion de costos)
en base a las unidades de facturacion

Iniciar procedimientos de racionalizacion de la inversion

e Realizar seguimiento de los resultados de inversiones

¢ Mejoramiento de la guia de orientacion de costos de servicios de Tl
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ANEXO 1. GUIA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION DE
SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
EN LAS ORGANIZACIONES
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ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE VALIDACION
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ANEXO 3. ARTICULO “EVOLUCION Y ELEMENTOS DE LA GESTION DE
COSTOS DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN LAS
ORGANIZACIONES”.
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ANEXO 4. PONENCIA “GUIA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION
DE SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES”.
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1. PRESENTACION

El proyecto de investigacion presenta una guia que contribuye a que las
organizaciones de Tl establezcan los modelos técnicos y la infraestructura para
implementar sistemas de costos de servicios de Tl en las organizaciones, y que
aporta a la planificacion de los recursos de Tl en sus proyectos que demanden estos
tipos de servicios.

Este proyecto se enmarca dentro de las areas del conocimiento de la gestion de la
ingenieria del software en el subarea de la planificacién del proyecto de software
integrado con el area de gestién del costo de proyectos considerando especialmente
la administracién de servicios de Tl base de las mejores practicas de los servicios de
TI(ITIL).

Para ello se realiza una investigacion preliminar del estado actual de la Gestion de
Servicios de Tl especificamente la gestion financiera y los modelos de costos Tl en
las organizaciones.

Para el disefio de la guia se propone integracion de los conceptos necesarios, el
método de costeo seleccionado y los pasos para la implementacién de un sistema
de costos de servicios de Tl en las organizaciones.




ITIL (IT Infrastructure
Library, biblioteca de
infraestructura de TI) =
Marco de referencia
que describe un
conjunto de mejores
practicas y
recomendaciones
para la administracion
de servicios de TI, con
un enfoque de

administracion de
procesos.

2. INTRODUCCION A ITIL V3

Qué es ITIL?

La Information Technology Infrastructure Library (‘Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacioén’), frecuentemente abreviada ITIL, es un marco de trabajo de las mejores practicas destinadas
a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacion (TI) de alta calidad. ITIL resume un
extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad
y eficiencia en las operaciones de TI. Estos procedimientos son independientes del proveedor y han sido
desarrollados para servir de guia para que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

Aunqgue se desarrollé durante los afios 1980, ITIL no fue ampliamente adoptada hasta mediados de los
afios 1990. Si es una certificacion. ITIL se considera a menudo junto con otros marcos de trabajo de
mejores practicas como la Information Services Procurement Library (ISPL, ‘Biblioteca de adquisicion de
servicios de informacion’), la Application Services Library (ASL, ‘Biblioteca de servicios de aplicativos’), el
método de desarrollo de sistemas dindmicos (DSDM, Dynamic Systems Development Method), el Modelo
de Capacidad y Madurez (CMM/CMMI) y a menudo se relaciona con la gobernanza de tecnologias de la
informacién mediante COBIT (Control Objectives for Information and related Technology).
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Transicion
del Servicio

Estratogia
dal Servicio

Ciclo de Vida del Servicio Tl

(Fuente: OGCATIL-V3)

Como marco de referencia, ITIL se cre6 como un modelo para la administracion de servicios de Tl e
incluye informacion sobre las metas, las actividades generales, las entradas y las salidas de los procesos
gue se pueden incorporar a las areas de TI.

La versién 3.0 organiza los procesos de con contenido y procesos adicionales encaminados a una mejor
administracion del periodo de vida de los servicios de Tl y refuerza el foco en los servicios de Tl, sin dejar
de lado los procesos, pero haciendo patente que, aunque los procesos son importantes son secundarios




“Si algo vale la pena
hacerse... vale la pena
hacerse bien”

Es necesario que el
administrador del
proyecto entienda los
requerimientos ciclo
de vida de los
Servicios de TI.

Los administradores
de proyecto que se
aseguran de tener
bien definidos los
requerimientos
pueden alcanzar el

cumplimiento de los
entregables del
proyecto de acuerdo
al alcance, tiempo y
costo comprometidos.

. MAPEO DE ITIL Y PMBOK

ITIL® PMBOK®
Fases del ciclo de vida Grupos de procesos
del Servicio de la administracion de proyectos
Estrategia del Servicio Iniciacion
Estrategia del Servicio Planeacion
Disefio del Servicio Ejecucion

Transicién del Servicio
Operacion del Servicio

Mejora Continua del Servicio

Monitoreo y Control

Estrategia del Servicio

Cierre

MAPEO DE ITIL Y EL PMBOK (SEDANO ARREOLA, 2010)




Los servicios son
maneras de entregar
valor a los clientes,
como soporte de los
resultados que ellos
mismos pueden
obtener sin incurrir en
Costos y riesgos
especificos.

4. SERVICIOS DE TI

Un servicio de Tl es un conjunto de actividades que buscan responder a una o mas
necesidades de un cliente por medio de un cambio de condicion en los bienes
informaticos potenciando el valor de estos y reduciendo el riesgo inherente del sistema.
Servicios son maneras de entregar valor a los clientes como soporte de los resultados que
los clientes pueden obtener sin incurrir en costos y riesgos especificos. Servicios no son
bienes intangibles.

Los servicios tienen dos caracteristicas basicas:
e Utilidad. El valor producido por el servicio

e Garantia. Es lo que se espera del servicio
A Disponibilidad
A Confiabilidad
A Capacidad
A Seguridad

CICLO DE VIDA DE LOS SERVICIOS DE Tl

Subscripcion e
Instanciacion del
Servicio

Oferta del

Servicio
nlstrador de la Nube
| Cie

Usuarno Final

Infraestructura

Finalizacion del
Servicio Operador del Servicio

Definicion s
ervicio en
Produccion

Disefiador del Servicio




La Gestion Financiera
de los Servicios TIC
ha sido siempre uno
de los puntos mas
débiles dentro de los
diferentes marcos de
trabajo que
estructuran las
actividades de los
Departamentos de TI.

5. GESTION FINANCIERA DE SERVICIOS DE Tl

Aunque casi todas las empresas y organizaciones utilizan las tecnologias de la
informacion en practicamente todos sus procesos de negocio es moneda corriente
gue no exista una conciencia real de los costos que esta tecnologia supone.

Esto conlleva serias desventajas:

=+ Se desperdician recursos tecnolégicos.
%+ No se presupuestan correctamente los gastos asociados.
=+ Es practicamente imposible establecer una politica consistente de precios.

El principal objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y controlar los costos
asociados a los servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los
clientes con un uso eficiente de los recursos Tl necesarios.

Si la organizacién Tl y/o sus clientes no son conscientes de los costos asociados a
los servicios no podran evaluar el retorno a la inversiéon ni podran establecer planes
consistentes de inversién tecnolégica.

Objetivos de la Gestidon Financiera

La Gestion Financiera de los Servicios Informéticos tiene como objetivo principal
administrar de manera eficaz y rentable los servicios y la organizacion TI.

Por regla general, a mayor calidad de los servicios, mayor es su costo, por lo que es
necesario evaluar cuidadosamente las necesidades del cliente para que el balance
entre ambos sea 6ptimo.

Para lograr este objetivo la Gestion Financiera debe:

Evaluar los costos reales asociados a la prestacion de servicios.
Proporcionar a la organizacion Tl toda la informacidn financiera precisa para
la toma de decisiones y fijacién de precios.

Asesorar al cliente sobre el valor afiadido que proporcionan los servicios Tl
prestados.

Evaluar el retorno (ROI) de las inversiones TI.

Llevar la contabilidad de los gastos asociados a los servicios TI.

=+ + &




Proceso de la Gestion Financiera

Las principales actividades de la Gestion Financiera se resumen en:

Requisitos TI1 PRESUPUESTOS CONTABILIDAD m

Monitarizacién y Seguimiento

Presupuestos

= Andlisis de la situacion financiera.
4+ Fijacion de politicas financieras.
4+ Elaboracion de presupuestos.

Contabilidad

<+ |dentificacion de los costos.
<+ Definicion de elementos de costo
<+ Monitorizacion de los costos

Fijacion de precios

4+ Elaboracion de una politica de fijacion de precios
4+ Establecimiento de tarifas por los servicios prestados o productos ofrecidos

Gestion financiera en Tl

Delegacion de responsabilidades

Transparencia

Control y seguimiento econémico

Criterios para la toma de decisiones

Repercusion de los costos a las unidades productivas

FEEFEF



Costo del Servicio es
el andlisis y la
cuantificaciéon de
todas las actividades y
los costos de la
cadena de
abastecimiento
incurridos para cumplir
con la demanda por
productos del cliente.

6. COSTOS DE SERVICIOS

Concepto General de Costos

El costo es un recurso que se sacrifica o al que se renuncia para alcanzar un objetivo
especifico.

El costo de produccién es el valor del conjunto de bienes y esfuerzos en que se ha incurrido o
se va a incurrir, que deben consumir los centros fabriles para obtener un producto terminado,
en condiciones de ser entregado al sector comercial.

En otras palabras, el costo es el esfuerzo econémico que se debe realizar para lograr un
objetivo operativo, como es el pago de los salarios, la compra de materiales, la fabricacion de
un producto, la obtencién de fondos para la financiacion, entre otras. Cuando no se alcanza el
objetivo deseado, se dice que una empresa tiene pérdidas.

Clasificacién de los Costos

Los costos pueden ser clasificados de diversas formas: por su naturaleza
econdmica, por su relacién con la produccién, por su capacidad de asociarse, por
las unidades donde se incurren, por el periodo donde se cargan, por la relacion con
los procesos. Para el caso de los servicios de Tl se asimila la clasificacion por su
capacidad de asociarse identificando los siguientes:

1. Costos directos: Son los costos que la gerencia es capaz de identificar con
los articulos o areas especificas. Los costos de los materiales directos y la
mano de obra directa correspondiente a un producto especifico constituyen
ejemplos de costos directos.

2. Costos indirectos: Son los costos comunes a muchos articulos y por lo tanto
no son directamente identificables con ningln articulo o area. Los costos
indirectos se cargan por lo general a los articulos o areas utilizando técnicas
de asignacion.




7. ESTRATEGIAS DE ASIGNACION DE COSTOS
DE TI

Cada vez mas, los administradores de Tl necesitan estrategias para comunicar el
valor de Tl y reducir los costos manteniendo la calidad. Como resultado de ello,
necesitan mas visibilidad sobre los costos totales de los servicios de Tl para
comprender la carga de los costos que se le plantean por las unidades de negocio
especificas. Hay muchos métodos para determinar esta "asignacion de costos" - el
truco es encontrar el mejor enfoque para proporcionar los datos mas precisos.
Dentro de las estrategias de asignacion pueden evidenciar seis categorias:

1. Propagacion Inclusiva - La divisién de los costos de Tl por igual entre las unidades de
negocio es la forma mas facil de llevar a cabo la asignacion de costos. Con este enfoque, el
costo de servicios Tl es simplemente dividido en partes iguales. Por ejemplo, una empresa
puede gastar $ 1M en el mantenimiento de los servidores cada afio. Si la empresa cuenta con
100 servidores, lo que significa que gastan $ 10,000 anuales por servidor. EI método
propagacion tiene sentido para una empresa que estd en los primeros dias de examinar el
gasto en Tl y quiere establecer rapidamente un punto de partida.

2. Asignacion Manual del Porcentaje - Este método se proporciona asignacion de
costos mas precisa que la metodologia propagacion Inclusiva. Con este modelo de asignacion,
alguien en la compafiia que puede proporcionar una conjetura de cémo los costos deben fluir
asignara porcentajes de diversas categorias. Por ejemplo, si el equipo de mantenimiento del
servidor pas6 la mitad de su tiempo de trabajo en los cinco servidores problematicos, cada uno
de esos servidores podria obtener el 10 por ciento de los costos de mantenimiento, o el 50 por
ciento del presupuesto total del costo de mantenimiento. Este método reconoce generalmente
hay algunos servicios que consumen una mayor proporcion de los recursos de Tl que otros. En
muchos casos, los servicios de Tl en este método ya tienen en un modelo financiero basado en
una hoja de calculo.

3. Manualmente ponderada - Con este sistema de asignacion, los porcentajes no son
importantes. En lugar de sumar columnas de gastos a un total de 100 por ciento, un modelo
propio podria colocar en nimeros enteros, lo que representa el consumo o la actividad. Las
ponderaciones manuales tienen una ventaja sobre los porcentajes porque estan arraigados en
ndmeros solidos. Con este enfoque, cada activo (es decir, un servidor) se le asigna su cuota
ponderada del gasto total y cuando respecto de todo, el activo llamado esté relacionada con el
costo de la aplicacion particular que esté siendo apoyado (es decir un CRM).




Ponderacion del Gasto directo de los gastos compartidos - Esta estrategia
de asignacion normalmente pesa gastos compartidos como una porcién del gasto total. Por
ejemplo, una compafia entera puede compartir una mesa de ayuda o una base de datos de
correo electrénico, pero dividiendo los gastos de manera uniforme en todos los departamentos
puede ser no justo o no preciso. Para determinar la cantidad de cada departamento debe
pagar, el método basado en los costos aprovecha otro gasto en Tl. Supongamos que una
empresa cuenta con $ 10 millones de los gastos de Tl compartidos y $ 100 millones del gasto
en Tl atribuye a los distintos departamentos. El departamento legal gasta $ 50 millones en
gastos de TI, o la mitad del gasto de Tl de la empresa. Por lo tanto, podemos asignar la mitad
de los $ 10 millones de gastos de Tl compartidos, o $ 5 millones, a este departamento. Total
general de Legal: $ 50M + $ 5M = $ 55M. Esta estrategia es ventajosa ya que no requiere datos
nuevos. La ponderacion de délares atribuidos son los datos.

5. Costeo Basado en Actividades (ABC) - Este método es aln méas preciso y un
seguimiento de la actividad de Tl que realmente sucedi6 - como se refleja en un sistema de
registro - y luego usa esos numeros para distribuir los costos compartidos. Por ejemplo, los
costos de servicio de asistencia quedan asignados de acuerdo a los costos por boleto que
fueron expulsados por los usuarios de helpdesk. En TI, ABC es el mas popular que existe el
uso de servicios de Tl en un formato facilmente consumible, por lo servicios de asistencia
técnica y sistemas de gestion de activos son buenas fuentes de datos de actividad. Con ABC,
cada divisién de negocio puede tener costos asegurados que estan siendo asignados, no
estimado. Cuando una unidad de negocios puede ver que se estan cargando en funcién del
uso real, son menos propensos a oponerse a la carga y se tiene mas probabilidades de ser
conscientes de como estan consumiendo los servicios de TI.

6. Multi-dimensional - Esta estrategia es una combinacion de estrategias descritas
anteriormente, con el fin de producir una nueva ponderacion. La estrategia multi-dimensional
consiste en utilizar dos 0 méas dimensiones de datos a la vez, con el fin de producir una Unica
ponderacion para su uso en la asignaciéon de costos. Imagen de un modelo con una piscina
costo de los cargos de la red, y por encima de eso, un grupo de cargos de aplicacion. El
objetivo es asignar de costos de la red a las diversas aplicaciones. Un enfoque
multidimensional podria decir: "Tome las aplicaciones web y multipliquela, por cada uno de, (a)
el nimero de inicios de sesion, o los tiempos (b) el nUmero de entradas criticas relacionados
con la red." Por lo tanto, cada aplicacion web recibe una ponderacién que se divide un
subconjunto de los cargos de la red a través de las aplicaciones web.

Las asignaciones de costos son un componente central de cualquier modelo
financiero de Tl que tiene como objetivo expresar el costo de una manera que tenga
sentido para los consumidores de negocios. Es comudn encontrar varias estrategias
en juego a la vez, con las estrategias de evolucion en el tiempo y cada vez mas
sofisticados, cuando mejor se disponga de datos.




8. MODELQOS DE COSTOS DE TI

TIPOS ESTANDAR DE COSTOS

Hardware

CPUs, LANs, almacenamiento en disco,
periféricos, WANs, PCS, portatiles, servidores
locales

Software

Sistemas  operativos, herramientas  de
programacién en calendario, aplicaciones,
bases de datos, herramientas de productividad
personal, herramientas de monitoreo, paquetes
de analisis

Personas

Costos de nédmina, automoviles de ejecutivos,
gastos de relocalizacion, tiempo extra, asesoria

Instalaciones

Oficinas, almacenaje, areas seguras, servicios
publicos (electricidad, gas, telefonia, etc.)

Servicios externos

Servicios de seguridad, servicios de
recuperacion de desastres, servicios de
outsourcing,  sobrecostos de  Recursos
Humanos

Transferencias

Cargos internos de otros centros de costos
dentro de la organizacién




8. METODOS DE COSTOS DE TI

MODELO COSTOS DE SERVICIO POR CLIENTE

No-absorbidos

B|C

Costo Total del Servicio Tl para

Cliente A

Definir servicios Tl y sistemas

Decidir la clasificacion del servicio (clave, suscripcion, discrecional)
Modelar los servicios y sistemas en la CMDB (Base de Datos de
Gestion de la Configuracion)

Decidir cuéles servicios y sistemas apareceran en la factura del
cliente

Asignar servicios que no estan en la factura del cliente, contra otros
servicios

Definir impulsores (drivers) y una metodologia de asignacion para los
servicios componentes

Definir un costo unitario para el servicio de cara al cliente, basado en
utilizacion



8. MODELO DE COSTOS DE TI

MODELO COSTOS POR SERVICIO

Costos Indirectos no-absorbidos

Hardware Hardware Hardware
Software Software Ps:"“'afes
Personas Instalaciones rsonas
Servicio Externo Transferencia
Instalaciones
Servicio Externo
Costos Indicrectos Absorbidos Costos indirecios no-absorbidos

del Servicio del Servicio

Costo Total del
Servicio Tl

DETERMINACION DEL COSTO TOTAL POR SERVICIO USANDO CENTRO DE
COSTOS Y PRORRATEO

Costos Directos Costos Directos Costos Directos Costos Directos

Conectividad
ITcC

Determinacitn def Costo Total per servicio Lsande centres de costo y prarrates



9. ORIENTACION DE IMPLEMENTACION DE
SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS Tl

VALORACION DEL SERVICIO

¢,Cémo se puede obtener informacion sobre el proceso de creacion de valor con la ayuda de
la Gestion de Costos de Servicios de TI?

Con la valoracion de los servicios se cuantifican, en términos financieros, los fondos que
buscan el negocio y Tl para la prestacion de servicio, con base en el valor acordado de tales
servicios. La parte mas importante de la Valoracién del Servicio consiste en determinar el
valor de servicios a un nivel que el negocio considere realista. Esto permite al proveedor de
servicios comprender mejor los intereses del cliente. Un objetivo adicional es mejorar la
gestion de la demanda y el consumo.

El valor se calcula convirtiendo la funcionalidad y la garantia en una cifra monetaria. ITIL
define dos conceptos de valor basico para la Valoracion del Servicio:

+ Valor de Provision: Cubre los costos subyacentes reales de Tl relativos a la provision
de un servicio, e incluye tanto elementos tangibles como intangibles. Son costos
como:

Costos de licencias de hardware y software.

Costos anuales de mantenimiento para hardware y software.
Personal de soporte 0 mantenimiento de un servicio.

Pago de instalaciones.

Impuestos, amortizaciones e intereses.

Costos de conformidad.

YVVVVYY

+ Potencial del Servicio: Componente de valor afiadido, basado en la percepcion de
valor de servicio o en la funcionalidad y la garantia adicionales esperadas del uso del
servicio, comparados con lo que el cliente pueda obtener con sus propios activos. El
verdadero valor de un servicio se determina a partir de sus componentes de valor
individuales. El valor eventual del servicio se calcula sumando estos componentes y
comparandolos con los costos (valor de provision).

Vaor Vakor de
potenciyl del AprovianameEnio
ervion dal servicko
Potoncisd
de
rendimiento
Mawmizaoon
Mtivos n dnla n Activos
el funcionabdag del
Cliente {+ yagwanh |+ Servick
ool servicio
Valor potencial
desblogueado
+ Kesutado Nesybzacon ded
Convenente vakor des
swarvico

Fuente: ITIL V3, (OGC, 2007).



METODO DE IMPLEMENTACION PARA COSTOS
DE SERVICIOS TI

Pasos a sequir:

1. Comenzar por la lista de servicios

2. Identificar la estructura de partidas

3. Conocer la estructura y naturaleza de los
costos e identificar las relaciones y los
contactos con otras areas

4. Definir el modelo de costos

5. Aplicar el modelo de costos

6. Iniciar un proceso de mejora continua sobre el
modelo de costos.



Un servicio
tecnologias de
informacion es
conjunto de actividades
que buscan responder a
las necesidades de un
cliente por medio de un
cambio de condiciéon en
los bienes informaticos
(Ilamese activos),
potenciando el valor de
estos y reduciendo el
riesgo inherente  del
sistema.

1.COMENZAR POR LA LISTA DE SERVICIOS

Uno o mas sistemas TIC o capacidades profesionales proporcionadas por el
Departamento de Tl que facilitan los procesos de negocio de la organizacion.
Segun Rodrigo Flores de Troy duMoulin, un servicio TIC ha de ser percibido por el
cliente como una entidad coherente o como un producto consumible.

Generales

Puesto de
Trabajo

Servicios I
1
Profesionales

| |

— Telefonia

De Aplicacion

S.G.S. Seguridad
— y Medio
Ambiente

Mensajeria
Electrénica

= Intranet A&F

LISTAS DE SERVICIOS (VALLE, 2011)




2. IDENTIFICAR LA ESTRUCTURA DE
PARTIDAS

=+ Las “unidades de costo” tal y como las trata ITIL, habitualmente
se pueden mapear hacia la estructura de partidas.

++ Puede ser necesario mantener la estructura ya existente.

+ La estructura puede ser jerarquica con agrupaciones de
partidas

++ La contabilidad debe ser coherente con lo presupuestado

PARTIDAS PRESUPUESTARIAS

2. Mantenimiento Software: Amortizacién

3. Comunicaciones (Datos): Hardware

4. Alquiler Equipos: SORwacE

5. Servi 'I. s E ‘| h0S: Administracion
——— —_— viajes

g' Gﬂa s::: g:l;:;:S' Servicios de Terceros

8. Otros Gastos: :::mm'emo

PARTIDAS PRESUPUESTARIAS (VALLE, 2011)



3.

CONTACTOS CON OTRAS AREAS

1
|
|

Servicio ZZ {

Unidades de Costo
B
4
|2 |E|8
s|E|12(5|8|3
r|lE|E|E|E|E|E
X| @ o9 | E E E|E
El&(&|3|3|3|%
h 4 4
Costos Costos
Directos indirectos
Imputado 100% al servicio l g §
ServicioA g e 4
PE— g3
it
ServicioB @l 28 |
-3

NATURALEZA DE LOS COSTOS (VALLE, 2011)

CONOCER LA ESTRUCTURA Y NATURALEZA DE
LOS COSTOS E IDENTIFICAR LAS RELACIONES Y LOS

)

h 4

Costos
absorbibles



4. DEFINIR EL MODELO DE COSTOS

+ Establecer criterios estables y consensuados para el prorrateo de
los costos indirectos.

= Identificar las unidades para el prorrateo de los costos indirectos.

= ldentificar y clasificar los origenes de los costos y su asociacién a

las partidas.
Crienos de
e |
Presupuesto /
Mantenimientos
Mant. Hw % Costo Total
Mant. Sw L] del
Licenclas 100% Servicio
Buz. de Correc : ¥
licencles sntivins i Loneo tinpnsiis_| 15.063,50
Licencios BI M—
=5l Servcio 113
Datos
Vou ;
Sistemas Centrales 11.336,00 =
Servidores Correo 8.136,00 |
Setvidotes Depart.  1.200,00
Presupuesto lmgoutacién Costos que Indirectos
stos repercuten '
o || Directos

MODELO DE COSTOS (VALLE, 2011)

Se definen reglas de prorrateo de costos indirectos.

Algunos ejemplos:
e Servidores (no virtualizados): Indirecto a los servicios correspondientes
con un criterio de reparto lineal entre ellos.
e Cabinas de virtualizacion: se realiza un reparto porcentual al final del
periodo en funcion del uso de maquinas virtuales por servicio
¢ Almacenamiento: Se realiza un reparto porcentual al final del periodo en
funcién del consumo de disco de los diferentes servidores virtuales

e Pequefio material: Costo directo del servicio pequefio material
informatico.



5. APLICAR EL MODELO DE COSTOS

CostoDwecto Costos Protratesdos ServicloTémico
Servicions Técnicos Arguitecturs de Servicios
HARDWARE
/ SOFTWARE
\ PERSONAL
Alojamiento Adménistracion del HW ALQIAMIENTO
= ) SERVICIOS EXTERNGS
.\\ // TRASLADOS
o / / /
\ Gestita de Gestion de Gesticnde Backbone de

secyidores Localizacion Aplicaciones Conectividad

Sucursal

Gestion de Costns Totales o traves de los servicios

Analisis de los costos por periodo de tiempo, aplicando el modelo de costos
seleccionado y comprobando su validez.

Mensajoris

Electrénica 47.72996 188609 2008940 517482 17.861,64  2.61801

29.94048 137756 2029924 517482 915,75 217311

$9.11449  1.180,77 7012804 517482 7493 1184593 |



6. INICIAR UN PROCESO DE MEJORA CONTINUA
SOBRE EL MODELO DE COSTOS.

MEJORA CONTINUA
4+ Mejorar y afinar progresivamente los mecanismos de prorrateo

%+ Estudiar y comprender las dindmicas de costos (Cos-drivers, costos
variables)

++ Identificar las reglas de valoracién del servicio
4 |dentificar el modelo de aportacion de valor de cada servicio

4 Definir la estructura de un modelo de facturacion (repercusion de costos) en
base a las unidades de facturacion.

= Iniciar los procedimientos de racionalizacion de la inversién

# Realizar el seguimiento de los resultados de las inversiones.

BENEFICIOS

# Aparece inmediatamente la visualizacion del costo de propiedad de cada
uno de los servicios

+ El negocio comienza a pensar en términos de ROl y de valor

= Las politicas de reduccién de costos se pueden orientar a cada uno de los
servicios en funcion de la importancia para el negocio de cada uno de ellos

=%+ El resultado es compatible con la estructura anterior, por lo que no se
debilitan las relaciones con otros departamentos (finanzas especialmente)

#% Se comienzan a realizar andlisis por servicio
» Estructuras y tipos de costos
» Proveedores implicados
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11. GLOSARIO

Término (Espanol)

Término (Inglés)

Definicion

Costo Directo

Direct Cost

(Estrategia del Servicio) El costo de brindar un
Servicio de Tl que puede ser destinado de lleno a un
Cliente, un Centro de Costo, un Proyecto en
particular, etc. Por ejemplo, el costo de ofrecer
servidores no compartidos o licencias de software.
Consulte Costo indirecto.

Costo Fijo

Fixed Cost

(Estrategia del Servicio) Un Costo que no varia con
el uso del Servicio de TI. Por ejemplo, el costo del
hardware de un Servidor.

Consulte Costo Variable.

Costo Indirecto

Indirect Cost

(Estrategia del Servicio) El Costo de brindar un
Servicio de Tl que no puede ser asignado de lleno a
un Cliente especifico. Por ejemplo, el Costo de
brindar Servidores compartidos o licencias de
software. También se conoce como Gastos
Generales.

Consulte Costo directo.

Costo Marginal

Marginal Cost

(Estrategia del Servicio) El Costo de continuar
prestando un Servicio de Tl. El Costo marginal no
incluye la inversion ya realizada, por ejemplo, el
costo de desarrollar nuevo software y de dar
capacitacion.

Costo Operacional

Operational Cost

Costo que se deriva de la ejecucion de los Servicios
de TI. Pagos que se repiten a menudo. Por ejemplo,
los costos con el personal, de mantenimiento del
hardware o de la electricidad (también se le
denomina "gasto actual" o "desembolso sobre los
ingresos").

Consulte Desembolso de Capital.

Costo por Unidad

Unit Cost

(Estrategia del Servicio) El Costo para el Proveedor
de Servicios de Tl de entregar un unico Componente
de un Servicio de Tl. Por ejemplo, el Costo de un
unico PC de sobremesa, o de una Unica
Transaccion.

Costo Total de
Propiedad (TCO)

Total Cost of
Ownership (TCO)

(Estrategia del Servicios) Una metodologia que se
utiliza para ayudar a tomar decisiones de
inversiones. El TCO evalua el Costo del Ciclo de
Vida de poseer un Elemento de Configuracion, y no
s6lo su Costo inicial o su valor de compra.

Consulte Costo Total de Utilizacion.




Término (Esparnol)

Costo Total de
Utilizacion (TCU)

Término (Inglés)

Total Cost of
Utilization (TCU)

Definicion

(Estrategia del Servicios) Una metodologia que se
utiliza para ayudar a tomar decisiones de inversiones
y de Contratacion de Cervicios. El TCU evalia la
totalidad del Costo del Ciclo de Vida para el Cliente
de usar un Servicio de TI.

Consulte Costo Total de Propiedad.

Costo Variable

Variable Cost

(Estrategia del Servicio) Un Costo que depende de
cuan usado es el Servicio de Tl, de cuantos
productos se producen, del numero y tipo de
Usuarios, o de cualquier otra cosa que no se pueda
fijar por anticipado.

Consulte Dindamica de Costos Variables.

Costos de
Ejecucion

Running Costs

Sinénimo de Costos Operacionales.
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Abstract: The paper shows how in the last years the concept of IT Financial Management
has evolved until being located in the perspective oriented to the service and the quality of
the same. Additionally, it shows key element for the fulfillment of the objectives of this
fundamental process for the actual IT organizations, which have as mission to provide
aligned IT services to the needs of the business, with decided characteristics, quality
levels and optimal costs.
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Resumen: El articulo muestra como en los Ultimos afios ha evolucionado € concepto de
gestion de costos de Tecnologias de Informacidon hasta ubicarse en la perspectiva
orientada al servicio y alacalidad de los mismos. Adicionalmente, muestra los elementos
claves para el cumplimiento de los objetivos de este proceso fundamental para las
organizaciones actuales de TI, que tienen como mision suministrar servicios de TI
alineados a las necesidades del negocio, con caracteristicas acordadas, niveles de calidad
y acostos Gptimos.

Palabras clave: Finanzas, Gestion, Costos, Servicios de Tecnologias de Informacion,
Tecnologias de Informacion.

1. INTRODUCCION

La importancia de las Tecnologias de Informacién
ha crecido dramaticamente en las Ultimas décadas y
probablemente  seguiran  creciendo. Muchos
negocios estan dependiendo de las Tecnologias de
Informacién para mejorar la eficienciay eficaciade
Sus operaciones, y algunos para su supervivencia.
Por consiguiente los presupuestos de Tl de muchas
organizaciones han incrementado sustancialmente
(Hitt, et a., 2002). En este escenario se ha
comprobado que las grandes organizaciones
tienden a invertir mas en Tecnologias de
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Informacién que las pequefias empresas. Esto
parece intuitivo, por eemplo, en las grandes
organizaciones la oportunidad de mejorar eficacia
por automatizacién de procesos repetitivos es una
directriz importante.

Cuando se trata de entender la relacién entre las
inversiones en Tl y €& rendimiento de las
organizaciones, la situacion se pone bastante
confusa. Antes de finadizar e afio 2000,
investigaciones (Brynjolfsson, 1998) demostraron
gue la automatizacion no condujo a mejoramiento
en la productividad de las organizaciones.
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Este resultado se conoce como Paradoja de la
Productividad (“Productivity Paradox”). Posibles
explicaciones fueron dadas para justificar este
resultado (CSC, 2001; Brynjolfsson Y Hitt, 1996;
McKinsley and Company, 2002). Analizando la
relacién entre las inversiones en Tl y los beneficios
obtenidos en las compafiias que no mejoraron sus
resultados, se identificaron resultados
contradictorios. Lo que parece evidente es que, en
el sector de pequefias empresas, agunas
organizaciones son més acertadas que otras en la
transformacion de las inversiones de Tl en valor
para el negocio (Kellar and Akel, 2003).

Asi pues, mientras que e valor absoluto de las
inversiones de Tl esta creciendo, la capacidad de
beneficiarse de las inversiones varia enormemente
de una organizacion aotra.

La gestion de costos de Tl se ocupa de identificar
la cantidad del valor de estas inversiones, su
financiacion y de como esto sucede, y del control
del dinero que las organizaciones invierten en
Tecnologias de Informacion. Por lo tanto, la
administracién de costos de Tl es una disciplina
importante para entender y mejorar la capacidad de
invertir adecuadamente este dinero y por lo tanto
mejorar el beneficio en el negocio.

La necesidad para planear mejor, controlar y
evaluar las inversiones en Tl y e gasto, se
incrementa también por la globalizacion y el
incremento de la competitividad.

Esta situacion y sus consecuencias son muy bien
conocidas, por consiguiente, es necesario buscar y
controlar cuidadosamente todas las inversiones y
confrontarlas unas con otras. especificamente las
qgue contribuyen a acanzar las metas de la
organizacién deben encontrar su financiacion
adecuada.

2. SERVICIOSDE Tl Y COSTOS

En la perspectiva de servicios de Tl, la gestion de
costos de Tecnologias de Informacion se esta
ocupando de los costos, 1os cuales frecuentemente
serelacionan ala calidad de los servicios (Fig. 1).

Sin la introduccion de modelos de negocios
innovadores, productos O servicios, existe una
barrera del rendimiento que no puede ser cruzada.
Esta barrera establece una relacion entre costos y
calidad del servicio (Fig. 2).
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% de Influencia sobre la calidad del servicio
Aplicacién

Otra Infraestructura

SERVICIO

Fig. 1: El costo es uno de los atributos principales
dela calidad delos servicios
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Fig. 2: Relaciones entre Costos y Calidad

Las organizaciones de Tl definiran como desean
posicionarse, optando por baja, media o ata
calidad de servicios. Después tienen que controlar
los costos y reducirlos a minimo tanto como les
sea posible. Esto significa intentar alcanzar la
barrera de rendimiento del nivel deseado de costo,
hasta que se logre una solucion o modelo de
avanzada. La gestion de los Costos de Servicios de
Tl es un elemento obligatorio para alcanzar este
resultado.

3. NATURALEZA DE LA GESTION DE
COSTOSDETI

Podemos interpretar la gestion de costos de TI
como la practica, o la funcion, para gestionar la
evaluacion, planificacién, financiacion, control y
carga de las inversiones de Tl y sus costos
asociados. La Gestion de Costos de Servicios de Tl
ha estado siempre en la agenda de los CIOs' y nace
con las Tecnologias de  Informacion.
Histéricamente, la organizacién de TI ha crecido

! Chief Information Officer (CIO) - Lider de la Tecnologia de
Informacion
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desde que era conocida como “contabilidad” y hoy
en dia como el “departamento financiero’. En
muchos casos las organizaciones de Tl todavia
forman parte de las oficinas financieras. Esto se
debe a hecho de que la contabilidad y los sistemas
de la gestion del talento humano (otra unidad de
organizacién tipica donde la organizacién de TI
puede ser encontrada) estaban entre las primeras
areas de automatizacion. Por esta razon, en los
afos 60 y principios de los 70s, €l personal de Tl y
de recursos estuvo principalmente localizado en el
departamento o division financiera. Més tarde,
como las capacidades de las organizaciones de Tl
fueron mejorando y los sistemas contables
maduraban, e foco de la automatizacion fue
movido a otras partes de la organizacién y del
negocio, pero la organizacion de Tl permanecio
con el departamento financiero de la organizacion.

La gestion de costos también se ha desarrollado.
Inicialmente, €l término fue usado para la funcion
gue proporcionaba servicios de contabilidad para
toda la organizacién. Esto frecuentemente era
conocido como La Administracién, o el
departamento de Administracién y Control. Mas
tarde, en los afios 80s, € rol de esta funcion
evoluciond, junto con el concepto de “Creacion de
Vaor”. La Globalizacion y la Competitividad han
impulsado la importancia de las decisiones
estratégicas, la planeacion y € control. Los
departamentos administrativos estan orientandose a
organizaciones de administracion,  gestion
financiera y control con nuevas responsabilidades,
tales como, la supervision del vaor de la
organizacion, la evauacion de las decisiones de
inversion desde un punto de vista econoémico-
financiero, y la financiacién oportuna de recursos
gue apoyan las iniciativas y proyectos de las
organizaciones. En paraelo, la nueva funcion se ha
colocado bajo responsabilidad directa del CEO? y
ha sido renombrada como organizacién de
administracién, financiera 'y control, o
simplemente, departamento financiero (finanzas).

Como todas las otras oficinas, la organizacion de
Tl también ha sido influenciada por la gestion
financiera, adoptando €l acance, reglas y
procedimientos definidos por las oficinas
financieras de la organizacion. Actividades como
gestion de la inversion, presupuestos, contabilidad
y carga de costos, han crecido en las oficinas de la
gestion financiera y han sido forzadas hacia otras

2 Director Ejecutivo, también conocido como ejecutivo delegado, jefe
ejecutivo, presidente ejecutivo, principal oficial gjecutivo o con las siglas
CEO (del inglés Chief Executive Officer), es el encargado de méxima
autoridad de la gestion y direccion administrativa en una organizacion o
institucion.
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oficinas de las organizaciones. El acance, la
estructura 'y el nivel de detalle de las salidas de las
actividades de la gestion financiera fueron
disefiadas inicialmente para gerencia de toda la
organizacion. Por ejemplo, € presupuesto de launa
empresa fue estructurado para cada unidad
funcional de la empresa, incluyendo Ilas
organizacionesde TI.

Adicionamente las reglas originadas en las
organizaciones de TI, son frecuentemente usadas
para futuros detalles del presupuesto de TI. Esto es
realizado para mejorar €l soporte de la planeacion y
los objetivos estratégicos de la organizacion de TI
sin sobrecargar € sistema central financiero con
informacion detallada. Por ejemplo, el presupuesto
Tl es a menudo estructurado por plataforma
tecnolégica o por funcionalidades, tal como
Windows versus UNIX, u operaciones versus
gestion de aplicaciones. Esos detalles adicionales
son posteriormente  manejados por fuera del
sistema financiero.

Asi mismo, por un lado, la organizacion de TI
necesita respetar y aplicar las reglas financieras de
la organizacion, pero por otro lado la gestion del
dia a dia de inversiones de Tl y los costos pueden
Ilevar a visiones especificas, reglasy actividades a
desarrollarse en la organizacion. Por lo tanto, fuera
del dominio tradicional del control de la oficina
financiera, varios asuntos financieros son
manejados habitualmente por e personal de TI,
con un acercamiento constante pero diverso y
especifico requiriendo una mezcla de conocimiento
en Tecnologias de Informacion y de habilidades
financieras.

Un érea gemplo es la gestion de proyectos,
muchos de los proyectos de la organizacion son
manejados por € equipo de TI. Las reglas
generales son normalmente suministradas por €l
departamento financiero de TI, por gemplo, cémo
clasificar y mangjar costos del proyecto, o cémo
determinar el retorno de la inversién. Sin embargo
el nivel de detalle requerido por las politicas
financieras comunes para los proyectos puede ser
insuficiente para proporcionar un control completo
de los costos del proyecto. Por egemplo, puede
haber la necesidad de una vista més detallada de
los tipos de costos, o la necesidad de manegar
actividades del recurso por medio de ndéminas
detalladas. Por lo tanto la organizacién de TI puede
decidir manejar asuntos financieros con una
aproximacion  diferente, pero respetando e
interconectando con las reglas generales y practicas
financieras de la compaiia.
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Otro gran gjemplo es la evolucién de la gestion de
servicios de TI (ITSM)%. La Gestién de Servicios
de Tecnologia de la Informacién ayuda a asegurar
el logro de los objetivos de negocios y que se
genere valor otorgando a la organizacion de TI,
como a negocio, un conjunto coman de mejores
précticas y herramientas. Una de las principales
metas de las actuales organizaciones de Tl es
suministrar servicios de TI, aineados a las
necesidades del negocio, con caracteristicas
acordadas, niveles de calidad y a costos éptimos.
Esta “Orientacién al Servicio” es un gran avance
en la perspectiva de TI, conduciendo a un cambio
de punto de vista de muchas de las actividades
tradicionales. Los beneficios de este avance son
relevantes para el mangjo financiero, el esfuerzo de
la organizacion de Tl y los costos de los Servicios
de Tl ahora son mas transparentes y comprensibles
para el negocio.

Aunque todo esto pueda parecer directoy simple,
frecuentemente no es el caso. La definicion de un
presupuesto por servicios de Tl es diferente y més
compleja que la realizacién del presupuesto para
las funciones de una organizacion. Ademas, la
oficina financieray el total de las actividades de la
gestion financiera pueden no estar listos para
asumir este cambio, esto se puede evidenciar
frecuentemente en las iniciativas de ISO/IEC
20000 que recomiendan la definicion de un
presupuesto y de la contabilidad de costos por
servicio. La tradiciona oficina financiera y las
politicas de gestion financiera disefiadas por las
empresas, los procedimientos y los sistemas,
pueden no estar listos para direccionar |os servicios
como una dimensién requerida en larealizacion del
presupuesto y las actividades contables.

“LaGestion de Costos de T1” con la perspectiva de
servicios empieza a ser percibida como “La
Gestion de Costos de Servicios de TI”. Esta
perspectiva es absolutamente diferente de la
tradicional, pero esta llegando a ser cada vez mas
importante, con la mayor aceptacion de las mejores

s ITSM Administracion de Servicios de Tecnologia de I nformacion.
Es una disciplina que se utiliza ampliamente para el mangjo de grandes,
medianos y pequefios sistemas de tecnologia de la informacion. ITSM
esté orientado hacia el cliente y el consumidor se considera un enfoque
de la gestion de una amplia variedad de servicios. ITSM trata de poner la
relacion de consumo en primer lugar, cambiando el énfasis de una
filosofia centradaen T1 a unafilosofia de servicio a cliente.

4 1SO/IEC 20000 - Service Management normalizada y publicada por
las organizaciones 1SO (International Organization for Standardization) e
IEC (International Electrotechnical Commission) el 14 de Diciembre de
2005, es €l estdndar reconocido internacionalmente en gestion de
servicios de Tl (Tecnologias de la Informacién). La serie 20000 proviene
de la adopcion de la serie BS 15000 desarrollada por la entidad de
normalizacion briténica, The British Standards Institution (BSI).
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précticas de ITSM, tal como ITIL® o est4ndares
como 1SO/IEC 20000.

4. GESTION DE COSTOSDE SERVICIOSDE
TECNOLOGIASDE LA INFORMACION

La Gestion de Costos de Servicios de Tl es un
componente integral de la Gestién de Servicios.
Proporciona informacion vital para que la gestion
pueda garantizar una provison de servicio
eficiente y rentable. Una buena Gestion de Costos
de Servicios de Tl permite a la organizacién
justificar todos los gastos y asignarlos directamente
a servicios.

Las organizaciones de Tl son cada vez méas
conscientes del hecho de que, en esencia, son
iguales a las organizaciones orientadas al mercado.
Al igual que estas Ultimas, las organizaciones de Tl
tienen que comprender y controlar los factores que
afectan ala demanda. También deben hacer todo lo
posible por reducir costos al tiempo que mejoran su
oferta.

S se implementa correctamente, la Gestion de
Costos de Servicios de Tl genera datos criticos y
significativos sobre rendimiento. También puede
dar respuestas a preguntas importantes para la
organizacién, como:

¢Produce la estrategia de diferenciacion
beneficios e ingresos méas altos, costos
reducidos o mas cobertura?

¢QUEé servicios son los que mas cuestan y
por qué?

¢Cudles son las principales deficiencias?

Esta gestion financiera de servicios de Tl garantiza
que los costos de los servicios de Tl sean
transparentes (por eemplo; via Catdlogo de
Servicios) y que € negocio los comprenda. Aporta
las siguientes ventgjas:
- Mejor capacidad de decision.

Rapidez de adaptacion ante cambios.

Gestion de la Cartera de Servicios.

Conformidad y control financiero.

Control operativo.

Capturay creacion de valor.

5 La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion,
frecuentemente abreviada ITIL (del inglés Information Technology
Infrastructure Library), es un marco de trabgjo de las buenas précticas
destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la
informacion (TI). ITIL resume un extenso conjunto de procedimientos de
gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de Tl.
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4.1 Valoracion del Servicio

¢Coémo se puede obtener informacion sobre el
proceso de creacion de valor con la ayuda de la
Gestion de Costos de Servicios de TI? Con la
valoracion de los servicios se cuantifican, en
términos financieros, los fondos que buscan el
negocio y Tl para la prestacion de servicio, con
base al valor acordado de tales servicios.

La parte més importante de la Valoracion del
Servicio consiste en determinar e vaor de
servicios a un nivel que e negocio considere
realista. Esto permite al proveedor de servicios
comprender mejor los intereses del cliente. Un
objetivo adicional es meorar la gestion de la
demanday el consumo.

El valor se calcula convirtiendo la funcionalidad y
la garantia en una cifra monetaria. ITIL define dos
conceptos de valor basico para la Valoracion del
Servicio:

Valor de Provision: Cubre los costos

subyacentes redles de Tl relativos a la

provisién de un servicio, e incluye tanto

elementos tangibles como intangibles. Son

COStos como:

- Costos de
software.

- Costos anuales de mantenimiento para
hardware y software.

- Personal de soporte 0 mantenimiento de
un servicio.

- Pago deinstalaciones.

- Impuestos, amortizaciones e intereses.

- Costos de conformidad.

licencias de hardware y

Potencial del Servicio: Componente de valor
anadido, basado en la percepcion de valor de
servicio o en la funcionalidad y la garantia
adicionales esperadas del uso del servicio,
comparados con lo que el cliente pueda
obtener con sus propios activos. El verdadero
valor de un servicio se determina a partir de
sus componentes de valor individuales. El
valor eventua del servicio se cacula
sumando estos componentes y comparandol os
con los costos (valor de provision). La Fig. 3
ilustra con mas detalle los conceptos de valor.
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Valor potencial del servicio  Valor de aprovisionamiento del servicio

Potencial de
rendimiento
Maximizacion

) dela
Activos del (\ funcionalidad
+

Cliente :
yla garantia

del servicio
Valor potencial
desbloqueado
+

Resultado
Conveniente
Realizacion del
valor del servicio

Fig. 3: Los activos del cliente son la base para la
definicion de valor

Activos del
Servicio

)

4.2 Modelado de la Demanda

Una inadecuada gestion de la demanda del servicio
genera costos y riesgos. El Modelado de la
Demanda combina informacién  financiera
orientada a servicios con factores de oferta y
demanda a objeto de modelar anticipadamente €l
uso que hara el negocio y perfilar los requisitos de
TI.

4.3 Gestion de la Cartera de Servicios

La Gestion de Costos de Servicios de TI
proporciona informacion muy importante para la
Gestién de la Cartera de Servicios. Las empresas
pueden aplicar estructuras de costos a los servicios
para comparar los costos de sus servicios con los
de otros proveedores.

4.4 Organizacién de la Provision del Servicio

La Gestion de Costos de Servicios de TI
proporciona informacion muy importante para
optimizar la provision del servicio (Optimizacion
de la Provisién del Servicio, SPO°). SPO analiza
las entradas y las limitaciones financieras de los
componentes del servicio, o de los modelos de
provision, a objeto de determinar si es preciso
buscar alternativas en la provision del servicio para
aumentar su competitividad en calidad o costos.
Este andlisis financiero de los componentes del
servicio, las restricciones y e valor, esta en €
nicleo de la interaccién que tiene la Gestién de
Costos de Servicios de Tl con la optimizacion del
servicio.

6 Optimizacién de la Provision del Servicio [Service Provisioning
Optimization] (SPO). Andlisis de los recursos y restricciones que se
tienen para un Servicio de TI para decidir si existen formas aternativas
de prestar €l Servicio que puedan reducir costos o mejorar la calidad.
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4.5 Planificacién

Uno de los objetivos de la Gestion de Costos de
Servicios de Tl es garantizar la financiacion
adecuada para la provision y el consumo de
servicios. Una planificacion proporciona la
traduccién y cudlificacion financieras de la
demanda prevista de Servicios de TI.

La planificacion se puede dividir en tres areas
principales, cada una de las cuales representa
resultados financieros que son necesarios para
garantizar, de manera continuada, lavisibilidad y la
valoracion del servicio:
Planificacion Operativa y financiera
(contabilidad general y de activos fijos):
Traduccion de los gastos de Tl a sistemas
financieros colectivos como parte del ciclo de
planificacion colectiva.
Planificacién de la demanda: Necesidad y
uso delos servicios de TI.
Planificacion de normas y entorno
(conformidad): Controlada desde el negocio.

Una buena planificacién aumenta la confianza en
qgue los datos y modelos financieros ofrecen
informacion precisa sobre la evolucion de la oferta
y lademanda de servicio.

4.6 Andlisisde lainversiéon en €l servicio

La Gestion de Costos de Servicios de TI
proporciona modelos analiticos compartidos y los
conocimientos necesarios para evaluar € valor y/o
retorno esperado de una determinada iniciativa,
solucion, programa o proyecto, de una manera
estandar.

El objetivo del Andisis de la Inversién en €
Servicio es obtener un valor indicado de un
servicio concreto a partir del (@) valor conseguido y
(b) los costos incurridos en todo € Ciclo de Vida
del Servicio.

4.7 Presupuesto

Se tienen varias actividades unidas al tratar de
presupuestos de servicios de TI: Presupuesto anual,
revisién del presupuesto, prondstico periédico y
gestion de la variacion. La primera actividad esta4
orientada a crear un presupuesto, y es tipicamente
realizada cada afio. La segunda se orienta a revisar
el presupuesto definido cuando se requiera. El
prondstico es la actividad para estimar los costos y
renovarlos a fina del afio financiero y la gestion
de la variacion es la actividad que trata todas las
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desviaciones identificadas del presupuesto. En
conjunto, son las actividades principales de la
Gestién de Costos de Servicios de Tl junto con las
précticas de Contabilidad.

4.8 Contabilidad

La Gestion de Costos de Servicios de TI
desempefia un rol de transicion entre la Gestion del
Servicio y los sistemas financieros corporativos.
Una funcién de contabilidad orientada a servicios
ofrece informacion mucho méas detalada y
comprensible de la provision y e consumo de
servicios, ademés de producir datos que sirven
directamente a proceso de planificacion.

Funciones relacionadas y propiedades de la
contabilidad:

Registro de servicio: Asignacién de una entrada
de costo para €l servicio adecuado.

Tipos de Costos. Categoria de gastos de alto nivel,
como  hardware,  software,  personal o}
administracion. Una vez establecida la base parala
administracion de costos (por departamento,
servicio o cliente, por giemplo) se determinan los
tipos de costos. El nimero de tipos de costos puede
variar dependiendo del tamafio de la organizacion.
La descripcion de los tipos de costos tiene que ser
clara y sencilla de entender para facilitar la
asignacion de costos. A continuacion es posible
dividir los tipos de costos en elementos de costos.

Clasificacion de costos: Para garantizar un buen
control de costos es importante comprender 1os
digtintos tipos de costos. Los costos se pueden
dividir en varias categorias:

Costos de capital/operativos:
- Los costos de capital estan relacionados
con la compra de activos que

generalmente duran varios afios. El gasto
se reparte alo largo de los afios y solo la
cantidad anotada se contabiliza como
costo.

- Los costos operativos son  costos
periddicos que no estén compensados con
activos tangibles de produccién (como un
contrato de mantenimiento para hardware,
costos de licencias 0 primas de seguros).

Costos directos/indirectos: Son los costos que
contribuyen directa o indirectamente a un
producto o servicio.
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- Los costos directos que se pueden
identificar especificamente y en exclusiva
para un servicio de TI. Por gemplo,
actividades y materiales asociados
directamente y exclusvamente a un
servicio concreto (como una conexién de
banda ancha).

- Los costos indirectos son aquéllos que no
se pueden relacionar directamente para un
servicio de Tl (instalaciones, servicio de
soporte, costos de administracion, etc.).

Costos fijog/variables: Son los costos que
varian con € nivel de produccion o se
mantienen fijos.

- Los costos fijos son aguéllos que no
varian con cambios de produccién, como
las inversiones en hardware, software y
edificios. Por lo general, los apuntes
mensuales 0 anuales y los intereses se
anotan como costos en lugar de costos de

adquisicién. Los costos fijos son
continuos aunque €l servicio reduzca o
finalice.

- Los costos variables son aquéllos que
varian con cambios de produccién, como
la contratacion de personal externo.

Unidades de costo: Son las unidades
identificadas de consumo por las que se
contabiliza un cierto servicio o activo del
Servicio.

4.9 Dinamica de Costos Variables

LaDinamica de Costos Variables (VCD) pone foco
en e andisis y entendimiento de las mdltiples
variables que influyen en los costos de los
servicios, como son de sensibles tales elementos a
lavariabilidad, y el valor incremental relativo alos
cambios que es resultante. Entre sus ventgjas, €l
andlisis VCD se puede utilizar para identificar un
cambio adicional en la unidad de costo, resultante
de la adicion o eliminacion de una o més unidades
incrementales del servicio. Esto resulta de ayuda
cuando se aplicaaun andlisis del impacto esperado
de sucesos como adquisiciones, diversificaciones,
cambios en la Cartera de Servicios 0 en las
alternativas de provision de servicios, etc.

Los siguientes son agunos eemplos de
componentes variables del costo de un servicio:
NUmero y tipo de usuarios.
Numero de licencias de software.
Costos estructurales del centro de datos.
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M ecanismos de entrega.
NUmero y tipos de recursos.
Costo de afadir un
almacenamiento adicional.
Costo de afiadir una licencia de usuario
adicional.

elemento de

4.10 Actividades, métodos y técnicas
4.10.1 Valoracion del Servicio

Durante las actividades de Vaoracion del Servicio

hay que tomar las siguientes decisiones:

- Costos directos o indirectos. ¢Es posible
atribuir los costos directamente a un servicio
concreto, 0 se reparten entre varios servicios
(costos indirectos)? Una vez se ha identificado
adecuadamente la profundidad y envergadura
de los componentes de costo, puede ser
necesarias politicas y reglas para indicar cémo
se deben repartir los costos entre varios
servicios.

Costos de mano de obra: Se debe desarrollar

un sistema para calcular los costos salariales de

un determinado servicio.

Costos Variables: Incluyendo gastos que no

estan fijados y que varian dependiendo de

factores como e numero de usuarios o €
nimero de instancias que se producen. Para
predecir costos variables se pueden utilizar:

- Niveles: Identificando niveles de precios
con los que se anima alos clientes a adquirir
un volumen especifico que es eficiente para
el clientey el proveedor.

- Costo maximo: Determinando el costo de
un servicio con base a nivel maximo de
variabilidad.

- Costo medio: Implica un establecimiento
del costo con base a un valor histérico
promedio de la variabilidad.

Traduccion de datos de contabilidad de

costos en valor de servicio: Esto solo es

posible cuando los costos estan vinculados a

servicios en lugar de, o adicionalmente a, la

clésica contabilidad de costos.

Una vez establecido los costos fijos y variables de
cada servicio, hay que considerar cudles son los
factores de costo variable y el nivel de variacion de
un servicio.

4.10.2 Alternativas de model os de financiacion

Entre los modelos tradicionales para financiar
servicios de Tl podemos encontrar:
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Plan renovable: Ciclo de financiacion
constante. Apropiado para un ciclo de vida del
servicio en e que la necesidad de financiacion
comienza a principio de un ciclo y continda
hasta que hay algin cambio o finaliza el Ciclo
deVida

Plan con disparadores. Planes activados por
disparadores en caso de producirse un evento
concreto. Por jemplo, el proceso de Gestién de
Cambios puede ser el disparador de un proceso
de planificacion para todos los cambios
aprobados  que  tienen consecuencias
financieras.

Financiacion de base cero: Financiando sdlo
los costos reales de provisiéon de un servicio de
TI.

4.10.3 Andlisis de Impacto sobre el Negocio

Un Andisis del Impacto sobre el Negocio (BIA)
busca identificar los servicios de negocio més
criticos de una organizacion mediante un andlisis
de la severidad de caida del servicio, traducido en
valor financiero y acompafiado de riesgos
operativos.

Esta informacion puede ayudar a mejorar €l
rendimiento operativo, ya que facilita una mejor
toma de decisiones sobre la priorizacion de la
Gestion de Incidencias’, el foco de la Gestion de
Problemas®, las operaciones de Gestion de
Cambios’ y Gestién de Entregas™, |a prioridad de
proyectos, etc. El Andlisis de Impacto sobre €l
Negocio es una herramienta beneficiosa que
permite identificar los costos de falo de un
servicioy e valor relativo de un servicio.

El costo de caida de un servicio es un valor
financiero sobre un servicio especifico, que se
plantea para reflejar el valor de la pérdida de
productividad y de ingresos durante un periodo de
tiempo determinado.

! Gestion de Incidencias. Proceso responsable de la gestion del Ciclo de
vida de todos los Incidentes. El objetivo primario de la Gestion de
Incidencias es recuperar € Servicio de Tl para los Usuarios lo antes
posible.
8 Gestion de Problemas. Es el Proceso responsable del la gestion del
Ciclo de Vida de todos los Problemas. El principal objetivo de la Gestion
de Problemas es |a prevencion de incidentes, al igua que la reduccion del
impacto de aguellos incidentes que no haya sido posible prevenir.
o Gestion de Cambios. Proceso responsable del control del Ciclo de
Vida de los cambios. El objetivo primario de Gestion del Cambio es
permitir la gjecucion de los cambios a realizar, con la minima afectacion
alos Serviciosde TI.

Gestién de Entrega. Cubre los procesos necesarios para la planeacion
y entregade lacalidad delos servicios de Tl.
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4.11 Carga de Costos

El objetivo de la Carga de Costos es cargar a los
clientes el valor de los Servicios de Tl de acuerdo a
los términos y condiciones acordadas.

Los términos y condiciones acordadas para cargar
influyen considerablemente la actividad de carga.
La activacion de esta actividad esta relacionada a
cierre periédico s las condiciones estan a costos
reales. Si no, esta activacion se programa
generalmente periddicamente (gjemplo, a final de
cada mes) o esta relacionado con los acuerdos con
los clientes. Las sdidas y documentacion
producida por la actividad dependen del tipo de
carga (transferencia por mecanismo de precio
establecido, cargo por conceptos, precio de
mercado con facturas). La actividad principal
descrita requiere de la produccién de
documentacién y registros de cargos para apoyarse.
Otras actividades que siguen a esta actividad
pueden incluir €l recibo de pagos y la gerencia de
créditos. Estas son normalmente parte de la
Gestion de Costos de Servicios de Tl Unicamente
para organizaciones proveedoras de Servicios de Tl
externos.

5. CONCLUSIONES

L as organizaciones son cada vez mas dependientes
de la Tecnologia de Informacion para soportar y
mejorar los procesos de negocio requeridos. Al
mismo tiempo las expectativas por la calidad,
innovacion 'y vaor de Tl  contindan
incrementéndose. Esto hace imperativo que las
organizaciones de Tl tomen un enfoque orientado
a negocio y al servicio en lugar de un enfoque
centrado en latecnologia.

Pero mas all4 de la importancia de Tl en la
organizacién, la competitividad y las presiones
econdmicas se ven reflgjadas en presiones para en
lo posible disminuir € presupuesto de TI.

Por lo anterior, se hace necesario evaluar y
controlar los costos asociados a los servicios Tl de
forma que se ofrezca un servicio de calidad a los
clientes con un uso €ficiente de los recursos Tl
necesarios. Si laorganizacion de Tl y/o sus clientes
no son conscientes de los costos asociados a los
servicios no podran evaluar € retorno a la
inversion ni podran establecer planes consistentes
de inversion tecnol gica.
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La Gestion de Costos de Servicios de Tl surge
como una dternativa para gestionar los
requerimientos de Presupuesto, Contabilidad y
Cargos de las Organizaciones de Tl que proveen
Servicios de TI, y asi poder reducir los costos y
aumentar la rentabilidad de los servicios, planificar
mejor sus inversiones a conocer los costos reales
de los servicios Tl y las organizaciones de TI
funcionarian como unidades de negocio a las
cudes se les podria evaluar claramente su
rendimiento global.
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Planteamiento del Problema

En los ultimos afios, la Universidad de Pamplona a través del Centro de Investigacidn
Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacién - CIADTI ha realizado diferentes
proyectos informaticos en diferentes entidades nacionales y gubernamentales de
orden publico los cuales han contribuido al mejoramiento del apoyo tecnolégico a los
procesos misionales de estas entidades. La mayoria de estos proyectos estan
orientados al mejoramiento de la infraestructura tecnoldgica y del uso de las
tecnologias de informacion, en los cuales se han realizado una serie de diagndsticos
que permiten conocer la situacidon actual e identificar debilidades en la gestion de
proyectos informaticos y de los servicios de Tl en cada una de ellos.

Este analisis ha permitido encontrar muchas debilidades en la gestién de servicios de
tecnologias de informacion, especificamente en procesos que permitan controlar los
incidentes, problemas, control de cambios, manejo de la configuracidn, liberaciones,
seguridad, capacidad y disponibilidad de la infraestructura tecnoldgica.

Pero en especial, se observa la ausencia en todas ellas de un proceso y herramientas
que permita administrar de manera eficaz y rentable los servicios y la organizacion TI.

Iniversidad incluyente y comprometida € tegral

Preguntas de Investigacion

éComo podemos comprender los costos
actuales de los servicios suministrados por TI?

¢Cémo apoyar en una entrega de servicio de Tl
de una forma efectiva en costos?

éCémo tener una asignacion de costos de
servicios de Tl imparcial, que contribuyan a
mejorar los servicios del negocio?
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Justificacion

Esta investigacion es necesaria para identificar las variables bases para costear los
servicios de Tl en una organizacion. Se definira en ella indicaciones de cémo realizar el
costeo de los servicios de Tl en las organizaciones.

Los beneficiarios seran las organizaciones que ven las Tecnologias de Informacién
como soporte a los servicios del negocio, del modo que contaran con una herramienta
para el costeo de los servicios de Tl y su alineamiento con los servicios del negocio de
las organizaciones.

El estudio establece una guia que contribuird a que las organizaciones de TI
establezcan los modelos técnicos y la infraestructura para ejecutar Tl como una
empresa, permitiendo la implementacién y administracion de sus sistemas de
planificacidn de recursos de TI. Desde la evaluacidn de su administracidn de activos de
Tl, los mecanismos de contabilidad, las métricas de costo/beneficios y la
administracidon de acuerdos de nivel de servicio hasta la organizacidén de un desarrollo
de caso para la administracion comercial de TI, recomendando un marco de
innovacion de TI, incluido principios de planificacién de recursos.
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar e implementar una guia de orientacién para el apoyo e implementacién de
sistemas de costos de servicios de Tecnologias de Informacidn en las Organizaciones,
realizando una comprobacién practica con el caso de estudio CIADTI (Centro de
Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacion).

Objetivos Especificos

< Determinar a través de un estudio los métodos de costos existentes para ser
considerados en la construccion de la Guia de Costeo de Servicios de Tl (Estado
del arte del costeo de los Servicios de Tl)

< Desarrollar la estructura y contenidos de la Guia de Orientacion para el Costeo de
Servicios de Tl

< Validar la estructura y contenidos de la Guia a través de una comprobacién

practica en un proyecto desarrollado por el Centro de Investigacién Aplicada y

Desarrollo en Tecnologias de Informacién - CIADTI.
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ESTADO DEL ARTE EN
LA ADMINISTRACION DE
COSTOS DE LOS
SERVICIOS DE TI
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Modelo de Madurez — COBIT 4.1

NIVEL DE

MADUREZ CARACTERISTICAS PRINCIPALES
; No existe informacién econémica al ri |
Inoxistento: | 10 @ iste info gcé econémica al respecto de los
servicios proporcionados
Inicial Existe un conocimiento generalista sin desglose. “Los

Grandes Numeros”

ﬂRe ctible Existe una cierta preocupacion por identificar los costos.
P Se realiza una contabilidad rudimentaria

*Deﬁni da Existe un modelo de costos que permite asociar los
costes a los Servicios TIC.

Se han identificado y asignado roles y responsabilidades
Se realiza monitorizacién y evaluacion de los costos

Se traslada toda la informacién de costos al negocio
Se ha activado un mecanismo de repercusion de los
costos

Se habla de valor

Gestionada

Optimizada
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EL CICLO DE VIDA DE LOS SERVICIOS TI

Mejora COnt,-"ll
Q
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EL CICLO DE VIDA DE LOS SERVICIOS TI

Subscripcion e
Instanciacion del
Servicio

Oferta del
Servicio

Usuario Final

Definicion o
del Servicio ervicio en

Produccion

Finalizacion del
Servicio

Operador del Servicio
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

¢Por qué una Gestion Financiera en IT?

+ Delegacion de Responsabilidades

+ Transparencia

+ Control y Seguimiento Econémico

« Criterios para la Toma de Decisiones
* Repercusion de los costos a las

unidades productivas < ﬁ P

Universidad incluyente y comprometida con el desarro tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de TI

Ciclo Financiero de TI

Presupuestar ContabilizarTl Cobrar
Requerimientos Plan Operativo Tl Andlisis Costos Cargos
de negocio (Incluye Presupuesto) (Contabilidad)

de Tl

o [l 1EIC
i )
J

Metas Financieras ﬁ

Modelos Costo | /

Politicas Cargo

Retroalimentacion de cargos propuestos al negocio
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

El Proceso Administracion Financiera

Administracion Niveles Servicio
Administracion Activos Tl
D Al CemEs Costeo Proyectos Administracién Gastos T
Gastos Cuentas por Pagar

- « Operacion Proyectada
l Presupuestar l l Contabilizar Tl l l Cobrar l

« Costos tecnologia proyectagos
+ Medicién cotidiana
ici
Servicios

Profesionales

* Metas financieras
« Costo de operaciones'
Actuales / Pronéstico

Servicios

Técnicos

Iniversidad incluyente y comprometida € tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

La necesidad de un proceso financiero

Costos de Tl que se Mas y mas escrutinio de los

elevan mas rapidamente costos crecientes de Tl requiere
una creciente necesidad de
justificacion completa para tales

. . incrementos. Esto normalmente
Creciente necesidad de implicara un analisis de costo-

justificacion beneficio

Creciente cantidad de
clientes y servicios

Historicamente dificil
identificar costos de Tl

Iniversidad incluyente y comprometida € tegral



18/12/aa

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

La necesidad de un proceso financiero

Costos de TI que se La demanda del negocio u

| . 4nid t organizacion por un aumento en
elevan mas rapiaamente el uso de la tecnologia para

operar los procesos de negocio
es endémica en la industria de
Creciente necesidad de TI. Contintia siendo el principal
. . L, impulsor que que los
justificacion departamentos de Tl consideren
cargar directamente los
servicios al cliente o duefio de

Creciente cantidad de proceso de negocio

clientes y servicios

Hist6ricamente dificil
identificar costos de TI

Jniversidad incluyente y comprometida € tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

La necesidad de un proceso financiero

Costos de Tl que se
elevan mas rapidamente

Fusiones, adquisiciones,
diversificacion, significan mas
Creciente necesidad de clientes y servicios que deben
justificacién estar disponibles para soportar a

los procesos del negocio
Creciente cantidad de<
clientes y servicios

Histéricamente dificil
identificar costos de Tl

Jniversidad incluyente y comprometida ! tegral
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

La necesidad de un proceso financiero

Costos de Tl que se
elevan mas répidam ente Es complejo entender cémo los
costos son incurridos en la
entrega de cualquier servicio en
particular por parte de la
Creciente necesidad de infraestructura de cualquier
justificaci(')n o,rga_nizacic')n. La complejidad
técnica de la red que entrega
aquellos servicios ha sido
histéricamente dificil en el

Creciente cantidad de célculo de costos.
clientes y servicios

Hist6ricamente dificil
identificar costos de TI

Jniversidad incluyente y comprometida € tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

* Meta
Proveer responsabilidad rentable de los activos y
recursos Tl usados en la provision de Servicios Tl

« Conceptos basicos
La Administration Financiera soporta a la organizacion
en la planeacién y ejecucion de sus objetivos de
negocio y requiere la aplicacién consistente a traves
de la organizacion para alcanzar le maxima eficiencia
y el minimo conflicto.

Jniversidad incluyente y comprometida ! tegral




Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

* Meta
Proveer responsabilidad rentable de los activos y
recursos Tl usados en la provision de Servicios Tl

» Conceptos basicos
La Administration Financiera soporta a la organizacion
en la planeacion y ejecucién de sus objetivos de
negocio y requiere la aplicacion consistente a través
de la organizacion para alcanzar le maxima eficiencia
y el minimo conflicto.

Universidad incluyente y comprometida € tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Lista de entregables de Administracion financiera

v’ Presupuestar
* Definir procedimientos y politicas de presupuesto
* Desarrollar y publicar un presupuesto

v’ Contabilizar Tl

* Definir y publicar procedimientos y politicas de
contabilizacién Tl (para que sepamos como lo
estamos haciendo)

v’ Cobrar

* Definir y desarrollar modelos de costo y cargo
(para asignar el costo que contabilizamos)

* Publicar politicas de cargo

Universidad incluyente y comprometida ¢ tegral
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Actividades

» La Elaboracion de Presupuesto permite a la organizacion:

— Predecir cuanto dinero se necesita para suministrar los servicios Tl durante un
cierto periodo

— Garantizar que los gastos actuales se puedan comparar con los gastos
pronosticados en cualquier momento

— Reducir el riesgo de gastar de méas

— Garantizar que se encuentren disponibles los ingresos para cubrir los gastos
pronosticados

* La Contabilidad TI permite a una organizacion:
— Dar cuenta del dinero gastado en la provision de los servicios Tl
— Calcular el costo total de la propiedad para brindar los servicios Tl
— Realizar andlisis costo-beneficio o rendimiento sobre la inversion
— lIdentificar el costo de los cambios

* La Cobranza permite a la organizacion:
— Recuperar los costos de los servicios Tl de los clientes del servicio
— Operar la organizaciéon como una unidad comercial si es necesario
— Influenciar el comportamiento del usuario y del cliente

Universidad incluyente y comprometida € tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Presupuestar

« ;Qué es?
e Estimar:

— El costo de las partidas presupuestarias

— El costo de partidas presupuestarias que
dependen de la carga de trabajo

= Proceso que asegura que el financiamiento
correcto esta disponible y que no se esta
gastando de mas durante el periodo de
presupuesto

= Un medio para delegar control y monitoreo
del desemperio contra las metas predefinidas

Universidad incluyente y comprometida ¢ tegral

18/12/aa
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

= Costos tales como el tiempo extra, pagos a contratistas o consumibles
pueden no conocerse al momento de hacer el presupuesto

= El estimado esta generalmente basado en un periodo contable de Tl previo,
0 en una prediccién de costos de la carga de trabajo estimada.

= Finanzas Tl debe tener cuidado cuando estime costos sobre los cuales no
tenga el control total

= Los estimados de carga de trabajo y pronoésticos deberan considerarse
cuando se preparen presupuestos

= Estos estimados son también necesarios para preparar SLAs y para la
Administracién de Capacidad

= Los estimados del volumen de carga de trabajo son tomados generalmente
de datos historicos y estan basados en informacién modificada y planes de
revision

Universidad incluyente y comprometida

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Presupuesto

Budget Item Capital  Purchase Annual Spend Budget  Motes  Annualised
Cost Maintenance This Next Cost
Year Year
Hardware
UNIX Server Yes. £80,000 £8,000 £8,000 £8,000 No changes £34,667
NT Server Yes £10,000 £1,000 £1,000 £1000  Nochanges £4333
Netware Server Yes £3,000 €300 £300 €300 Nochanges £1.300
PCs (50) Yes £60,000 £6,000 £6,000 £6000  Nochanges £26,000
Routers (5) Yes. £3,000 £300 £300 £300 No changes £1.300
LAN Cabling Yes £40,000 £4,000 £4,000 £4,000 No changes £17,333
Software
General Ledgers No £20,000 £20,000 £24,000
ORACLE No £7,000 £7,000 £8.400
Marketing and Sales appl. Mo £3,000 £3,000 £3.600
MSWindows (50-user) No £2,500 £2,500 £3,000 Staffincrease
No M§ Office (20-user)  No £3,000 £3,000 £3600  from50t060
Netware No £3,000 £3,000 £3,600
NT No £2,500 £2500 £3.000
Employment
Manager No £50,000 £50,000 £52,000 4% pay rise
Senior Operator No £30,000 £30,000 £30000  Justjoined
Operator No £20,000 £20,000 £21,000 5% pay rise
Contractor No £100,000 Paid by Marketing
Accommedation
Computer Room No £10,000 £10,000 £10200  2%risein
Office No £10,000 £10,000 £10200  charges
External Service
Wide Area connection No £20,000 £20,000 £20,000 Fixed price,
DR contract No £10,000 £10,000 £10,000 3-year contracts
Total £210,600 £222,200
Note the annualised cost is taken as 1/3 of the purch , plus the i and will be used in the Cost Model in Paragraph
533
Universidad incluyente y comprometida
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Presupuesto por carga de trabajo

Current Year Budget Year

Factor Quantity  Unit Cost Quantity  Unit Cost Note

Cost Cost
Users 30 - 40 -
64k dial-up lines 5 £200 £1,000 10 £200 £2,000
64k dial-up telephony £3,000 £6,000 Demand per user doubles each year
ISDN lines 2 £1,000 £2,000 7 £1,000 £7,000 Higher proportion of customers use ISDN
Routers required I £500 £500 3 £500 £1,500 Irouter handles up to 8 lines
Metwork Budget £6,500 £ 16,500

Universidad incluyente y comprometida el desc tegral

MODELOS DE COSTOS
DE LOS SERVICIOS DE
Tl

Universidad incluyente y comprometida eld tegral

13



18/12/aa

Estado del arte del costeo de los Servicios de TI

Tipos estandar de costos

CPUs, LANs, almacenamiento en disco, periféricos,

* Hardware WANS, PCS, portatiles, servidores locales

Sistemas operativos, herramientas de programacion
en calendario, aplicaciones, bases de datos,
herramientas de productividad personal, herramientas
de monitoreo, paquetes de analisis

» Software

 Personas Costos de némina, automaviles de ejecutivos, gastos

de relocalizacion, tiempo extra, asesoria

|||

* Instalaciones Oficinas, almacenaje, areas seguras, servicios

publicos (electricidad, gas, telefonia, etc.)

Servicios de seguridad, servicios de recuperacion de
desastres, servicios de outsourcing, overhead de
Recursos Humanos

* Servicios externos

A

Cargos internos de otros centros de costos dentro de
la organizacion

* Transferencia

|

Jniversidad incluyente y comprometida

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Clasificacion de elementos de COSIQ al - }
% Aquellos costos que aplican a los act{vés
. fisi iales) de | izacio
. COStOS de Caplta isicos (sustanciales) de la organizacion
Aquellos costos que estan asociados con
. la ejecucion diaria de los Servicios Tl de
* Costos operatlvo% la organizacién
. Claramente atribuibles a un solo Cliente /
« Costos dlrectos< Servicio / Localidad

‘ Incurridos a nombre de todos, o una
cantidad de Clientes / Servicios /

* Costos indirectos ———=——— cantad e
_ COS'[OS abSOI‘bIdOS Los costos indirectos que pueden ser

prorrateados a un conjunto de Clientes

— Costos no abSObedOS% Costos indicrectos que no pueden ser

prorrateados a un conjunto de Clientes

® COStOS ﬁjOS Son aquellos que no varian con algin

factor, tales como el uso o tiempo. Ellos
permanecen iguales durante un periodo

» Costos variables g

7 ) )
Agquellos costos que varian con algin
factor, tal como el uso o el tiempo

Jniversidad incluyente y comprometida
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Todos los costos de Tl

Tipos Costo Hardware Software Instalaciones
Elementos Costo | Servidor Aplicacion Hipoteca
Nomina
Desktop Suite de Office |Renta
Router Anti-virus Electricidad
Universidad incluyente y comprometida € tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Modelo Costos — Por Servicio

Servicio Externo |Software | Personas | Transferencia| Hardware Instalaciones

Elementos Costo

Costos Directos Costos Indirectos Absorbidos Costos Indirectos no-absorbidos

Hardware Hardware Hardware
Software Software Software
Personas Instalaciones Personas )
Servicio Externo Transfer_enma
Instalaciones

Servicio Externo

Costos Directos Costos Indicrectos Absorbidos Costos Indirectos no-absorbidos
del Servicio del Servicio del Servicio

Costo Total del
Servicio Tl

© Crown copyright 2008 Reproduced under license from OGC

Universidad incluyente y comprometida i tegral
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Modelo Costos — Por Servicio

Definir servicios Tl y sistemas

1.
2. Decidir la clasificacion del servicio
HW (clave, suscripcion, discrecional)
3. Modelar los servicios y sistemas
Sw Example: Desktop Service en la CMDB
DB 4. Decidir cudles servicios 'y
Docs sistemas apareceran en la factura
del cliente
FTE 5. Asignar servicios que no estan en
LOC la factura del cliente, contra otros
Component Service: Network servicios
Qi‘;;if"a é ﬂ g g % % 6. Definir impylsores _(drive_r,s) y una
driver @ metodologia de asignacion para
los servicios componentes
HW = Hardware SW=Software 7. Definir un costo unitario para el
DB= Base de Datos Docs=Documentos, contratos, licencias servicio de cara al cliente, basado
FTE= Personal dedicado LOC= Instalaciones en utilizacién

© Crown copyright 2008 Reproduced under license from OGC

Jniversidad incluyente y comprometida € tegral

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Modelo Costos — Por Cliente

Servicio Externo | Software | Personas | Transferencia | Hardware Instalaciones

Elementos de Costo

Costos Directos Costos Indirectos

Cliente B Cliente C Absorbidos No-absorbidos

B | C

Costo Total del Servicio Tl para

Cliente A

Jniversidad incluyente y comprometida ! tegral
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Cobranza

¢, Como recuperaremos, de
manera justa y precisa, los
costos acordados de proveer el
servicio?

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Precios

El precio de cualquier producto o servicio implica:
— La determinacion del objetivo de precio

— Entender la demanda verdadera (no percibida) por
el servicio

— Determinacion precisa de costos directos e
indirectos

— El nivel de control del mercado interno

— Entender los servicios disponibles externamente si
los clientes tienen eleccion

— Asuntos legales, regulatorios y de impuestos

Universidad incluyente y comprometida
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Ejemplos de Métodos de Precios

» Costo completo

« Costo marginal

» Costo Plus

* Por tarifa

* Precio de mercado
» Precio fijo

» Cargo diferenciado

Universidad incluyente y comprometida

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Cobranza

Objetivos

— La factura es simple, clara y adecuada a la
habilidad de pago

— Las partidas deben ser entendidas por el
cliente

— Los datos detallados de la contabilizacion Tl
deberan estar disponibles para justificar los
cargos

Universidad incluyente y comprometida i tegral
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Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

El Mercado Interno

* Clientes cautivos
Los clientes estan atados a usar los servicios internos de Tl

— Etapas cuando se mueve hacia TI como una unidad de
negocio independiente:

 Cautivos, servicios proporcionados de manera
‘gratuita’
 Cautivos, se introduce el cargo notificado

« Cautivos, se introducen los cargos actuales (pueden
estar subsidiados)

» No-cautivos, cargos reales

+ Clientes no-cautivos
Los clientes pueden elegir entre usar servicios de Tl de
casa o proveedores externos

Universidad incluyente y comprometida

Estado del arte del costeo de los Servicios de Tl

Implementacién de Administracion Financiera

» Documentacién

» Preparacion

» Conciencia

* Piloto del sistema

* Monitorear el sistema

* Planear la continuidad de la Contabilizacion TI
y Cobranza

Universidad incluyente y comprometida i tegral
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DISENO DE LA GUIA
PARA EL MODELO DE
COSTOS DE SERVICIOS
DE TI

Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

Contabilidad de Costos por Servicio

Pasos a Seguir:

» Comenzar por la lista de servicios.

+ lIdentificar la estructura de partidas

» Conocer la estructura y naturaleza de los costos

« lIdentificar las relaciones y los contactos con otras areas
+ Definir el modelo de costos

» Aplicar el modelo de costos

+ Iniciar un proceso de mejora continua sobre el modelo de
costos

20
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Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

La Lista de Servicios

Uno o mas Sistemas TIC o capacidades
profesionales proporcionadas por el
Departamento de Tl que facilitan los
procesos de negocio de la Organizacion.

Un Servicio TIC ha de ser percibido por
el cliente como una entidad coherente o
como un producto consumible

Troy duMoulin
Rodrigo Flores

Universidad incluyente y comprometida con el desarrolio integral

Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

La Lista de Servicios

)
[ = |
Profesionales

—

De Aplicacion

‘I

| S.G.S. Seguridad
Puesto de De Soporte De Mejora y Megio
YR Ambiente
J — ) J

Telefonia l

Mensajeria ‘
Electronica Intranet A&F
J

i)
i

na Universidad incluyente y comprometida el desarr tegral
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Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

La Estructura de Partidas

Las “Unidades de Costo” tal y como las trata ITIL, habitualmente
se pueden mapear hacia la estructura de partidas.

- Puede ser necesario mantener la estructura ya existente.
La estructura puede ser jerarquica con agrupaciones de partidas
- La contabilidad debe ser coherente con la presupuestacion

PARTIDAS PRESUPUESTARIAS pmmmnmsl

1. Mantenimiento Equipos: Recursos Humanos
2. Mantenimiento Software: Amortizacion
3. Comunicaciones (Datos): Hardware
4. Alquiler Equipos: il
5. Servicios Externos: fAdkninistracion
. Viajes
g' Gas‘g: 20lablse's_ Servicios de Terceros
. Gast neral ¥ Mantenimient
8. Otros Gastos: A O:m: o

Universidad incluyente y comprometida con el desarro tegral

Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

La Naturaleza de los Costos

Unidades de Costo

\
. Costos Directos

FAR RN
- Costos Indirectos £ 32555
. r|e|(lE|E|E|£|E
- Costos Absorbibles £ 2 2| EEE S
r <« « <« <« < <
h A 4 v
Costos Costos Costos
Directos indirectos absorbibles
Imputado 100% al servicio l/ 29 l |
25 [
53
ServicioA e 3o 14
b Criterios de
— g‘a’ agregacion
gg yre::loll
ServicioB el ©3 1 final del
- :_' periodo
i ]
|
Servicio ZZ 1

Universidad incluyente y comprometida eld T tegral
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Guia de Orientacidn para el Costeo de Servicios de TI

El Modelo de Costos

- Establecer criterios estables y T

consensuados para el ]
prorrateo de los costos A EHHHE .
indirectos £ g HHEHEEE
[ L ) B B
- ldentificar las unidades para s ..
ostos Cogfo
el prorrateo de los costos on%\ ing sottitl
indirectos Ay T i u ||
o - ervicio —l § 14 -
. Identificar y clasificar los s e £ e
origenes de los costos y su Senicion <\ — R

asociacion a las partidas f

ServicioZZ ‘

Universidad incluyente y comprometida con el desarro tegral

Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

El Modelo de Costos

Total Total i Criterios de
Pressupuesto Real {reparto |
Presupuesto
Mantenimientos 3.730,00
ant- Hw 220000 Costo Total
Mant. Sw 1.230,00 del
Licencias 7.550,00 Senvicio
Buz. de Correo 2.700,00
Licencias antivirus 3.100,00 i 5.063,50
Licencias Bl 1.750,00
Comunicaciones 4.600,00
Datos 1.400,00
Voz 3.200,00
Sistemas Centrales 11.336,00
Servidores Correo 8.136,00
Servidores Depart. 3.200,00
Presupuesto Imgzt;(;l;)n Costos ?ue E Indirectos
repercuten .
en el servicio Directos

Universidad incluyente y comprometida eld T tegral
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Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

El Modelo de Costos

Se definen reglas de prorrateo de costos indirectos.

Algunos Ejemplos:
- Servidores (no virtualizados) - Indirecto a los servicios
correspondientes con un criterio de reparto lineal entre ellos.

Cabinas de Virtualizacion - Se realiza un reparto
porcentual al final del periodo en funcién del uso de maquinas
virtuales por servicio.

- Almacenamiento > Se realiza un reparto porcentual al final

del periodo en funcién del consumo de disco de los diferentes
servidores virtuales.

Pequeio Material > Costo directo del servicio Pequerio
Material Informatico.

Universidad incluyente y comprometida con el desarro tegral

Guia de Orientacion para el Costeo de Servicios de Tl

Contabilidad de Costos por Servicio

(Resumen)
| m =
La Estructura de La Naturaleza de La Lista de
las partidas Ios Costos Servicios
El modelo de
los Coslos
de  Sistemas de
PARTIDAS PRESUPUESTARIAS TOTAL | Gestiin  Gestdnde rormee®  sercnny (] meiers Telefons
PSR Seg. Y Med.
Recursos Humanos 400 500 700 1200 | | 700
Amortizacion 07 1500 L1 . 2.200
Hardware 5.620 40
Software 150
Asministracion 1189 20
Visjes ) |
Servicios de Terceros v | 2530 0 6500 : | 10| ase
Mantenimient 603 0 s00 000 00 | =
otros 50 0 0 0 P 120 2
a9 4800 1350 10.400 410 | assa 2.5

Universidad incluyente y comprometida eld T tegral
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VALIDACION DE LA

GUIA DE ORIE

NTACION

Universidad incluyente y comprometida

Validacion de la Guia de Orientacion

Aplicacion del Modelo

Se analizara los costos del primer trimestre del afio 2014, aplicando el
modelo de costos seleccionado y se comprobara su validez

>ervicio por
Mensajeria
Electrénica 47.729,96  1.886,09 20.089,40

Servicio

Internet
29.940,48 1.377,56 20.299,24

Sistema de Gestién
Académica
ACADEMUSOFT

89.114,49  1.180,77 70.128,04

ento |Personal [Recambios [Servicios 32 [

5.174,82 17.861,64
5.174,82 915,75
5.174,82 784,93

Universidad incluyente y comprometida

2.618,01

217311

11.845,93

18/12/aa
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CONCLUSIONES

Universidad incluyente y comprometida con el desarr tegral

Conclusiones

RECOMENDACIONES

1. Mejorar y afinar progresivamente los mecanismos de
prorrateo

2. Estudiar y comprender las dinamicas de costos (Cost-
Drivers, Costos Variables)

Identificar las reglas de Valoracion del Servicio
4. ldentificar el modelo de aportacion de valor de cada servicio

Definir la estructura de un modelo de facturacion
(repercusion de costos) en base a las unidades de
facturacion

Iniciar los procedimientos de racionalizacion de la inversion
Realizar el seguimiento de los resultados de las inversiones

Universidad incluyente y comprometida eld T tegral
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Conclusiones

Beneficios

1. Aparece inmediatamente la visualizacién del Costo de
Propiedad de cada uno de los servicios.

2. El"negocio” comienza a pensar en términos de ROl y de
Valor

3. Las politicas de reduccién de costos se pueden orientar a
cada uno de los servicios en funcién de la importancia para
el negocio de cada uno de ellos

4. Elresultado es compatible con la estructura anterior, por lo
que no se debilitan las relaciones con otros departamentos
(Finanzas especialmente)

5. Se comienzan a realizar anélisis por servicio:
Estructuras y tipos de costos
Proveedores implicados

Universidad incluyente y comprometida con el desarr tegral

UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

Una Universidad incluyente y comprometida con el desarrollo integral

GUIA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION DE
SISTEMAS DE COSTOS DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

Avilio Villamizar Estrada
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