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