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Introducción

Hoy en día, es acertado afirmar que las organizaciones no saben 
realmente que est á n gastando al momento de proveer un 
servicio de TI, ni conocen el comportamiento de sus inversiones 
en los servicios de TI que apoyan directamente los servicios del 
negocio. 

Ellos conocen de manera global el costo realizado en TI, pero 
desconocen si se incurren en altos costos en servicios de TI que 
no proporcionan valor al negocio, y baja inversi ó n en los que 
apoyan directamente al negocio.



Introducción

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 TI 
se consideren caros e inflexibles.

Por lo anterior, es indispensable contar con un modelo para 
ejecutar de la mejor forma el proceso de la Gestión Financiera 
de los servicios de Tecnolog í a de Informaci ó n en una 
organizaci ó n o apoyarse en un modelo de sistema para el 
presupuesto y la contabilizaci ó n de los costos asociados a los 
servicios de TI. 



MODELO DE OPERACIÓN

El Centro de Investigaci ó n Aplicada y 
Desarrollo en Tecnolog í as de 
Informaci ó n ha orientado su principal 
prioridad a lograr el é xito de una 
administraci ó n estrat é gica de la 
tecnolog í a en la Universidad de 
Pamplona, coordinando y alineando la 
estrategia misional de la institución, su 
estrategia de tecnolog í a de 
información, sus procesos misionales y 
su infraestructura de tecnolog í a de 
información. 

El Centro de Investigación Aplicada y Desarrollo en Tecnologías de Información aporta 
su capacidad y experiencia en la consolidación tecnológica de procesos de negocio de 
otras entidades o instituciones que realizan convenios con la Universidad de Pamplona



MODELO DE OPERACIÓN



POSICIONAMIENTO NIVEL NACIONAL PRODUCTOS Y 
SERVICIOS TI

SERVICIOS DE TI – 41 INSTITUCIONES 



Planteamiento del Problema 

En los últimos años, la Universidad de Pamplona a través del Centro de Investigación 
Aplicada y Desarrollo en Tecnologías de Información – CIADTI provee los servicios de 
TI a la Universidad de Pamplona y ha realizado diferentes proyectos informáticos en 
diferentes entidades nacionales y gubernamentales de orden público los cuales han 
contribuido al mejoramiento del apoyo tecnológico a los procesos misionales de estas 
entidades. La mayor í a de estos proyectos y servicios est á n orientados al 
mejoramiento de la infraestructura tecnol ó gica y del uso de las tecnolog í as de 
información, en los cuales se han realizado una serie de diagnósticos que permiten 
conocer la situaci ó n actual e identificar debilidades en la gesti ó n de proyectos 
informáticos y de los servicios de TI en cada una de ellos.

Este análisis ha permitido encontrar muchas debilidades en la gestión de servicios de 
tecnologías de información, específicamente en procesos que permitan controlar los 
incidentes, problemas, control de cambios, manejo de la configuración,  liberaciones, 
seguridad, capacidad y disponibilidad de la infraestructura tecnológica.

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



Ciclo de Vida de los Servicios de TI



SERVICIOS DE TI Y COSTOS



Requerimientos
de negocio 

de TI

Modelos Costo

Políticas Cargo

Plan Operativo TI
(Incluye Presupuesto)

Metas Financieras

Retroalimentación de cargos propuestos al negocio

CargosÁnálisis Costos
(Contabilidad)

Presupuestar CobrarContabilizarTI

Ciclo Financiero de TI



• Metas financieras
• Costo de operaciones 
Actuales / Pronóstico
 

CobrarPresupuestar Contabilizar TI
• Operación Proyectada
• Costos tecnología proyectados
• Medición cotidiana

Proceso Aprobación
Gastos

Compras / 
Cuentas por Pagar Costeo Proyectos Administración Gastos TI

Facturación

Procesos

Personas / Recursos

Tecnología

Servicios TI (Modelo costos)

Servicios

Técnicos

Servicios 

Profesionales

Administración Disponibilidad
Administración Capacidad

Administración Continuidad TI
Administración Niveles Servicio

Administración Incident es/ Problemas
Cambios / Liberaciones e Implementación

Activos Servicio y Configuración

Catálogo 
Servicios

TI
(SLM)

Administración Activos TI

El Proceso Administración Financiera



La necesidad de un proceso financiero

• Costos de TI que se elevan más rápidamente

• Creciente necesidad de justificación

• Creciente cantidad de clientes y servicios

• Históricamente difícil identificar costos de TI



• Meta
Proveer responsabilidad rentable de los activos y 
recursos TI usados en la provisión de Servicios TI

• Conceptos básicos
La Administration Financiera soporta a la organización 
en la planeación y ejecución de sus objetivos de 
negocio y requiere la aplicación consistente a través 
de la organización para alcanzar le máxima eficiencia 
y el mínimo conflicto.

La necesidad de un proceso financiero



Tipos estándar de costos
• Hardware 

• Software

• Personas

• Instalaciones

• Servicios externos

• Transferencias

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

Sistemas operativos, herramientas de programación 
en calendario, aplicaciones, bases de datos, 
herramientas de productividad personal, herramientas 
de monitoreo, paquetes de análisis

Costos de nómina, automóviles de ejecutivos, gastos 
de relocalización, tiempo extra, asesoría

Cargos internos de otros centros de costos dentro de 
la organización

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

Oficinas, almacenaje, áreas seguras, servicios 
públicos (electricidad, gas, telefonía, etc.)



Son aquellos que no varían con algún 
factor, tales como el uso o tiempo. Ellos 
permanecen iguales durante un período 
predeterminado de tiempo.

• Costos de capital

• Costos operativos 

• Costos directos

• Costos indirectos
– Costos absorbidos
– Costos no absorbidos

• Costos fijos

• Costos variables

Claramente atribuibles a un solo Cliente / 
Servicio / Localidad

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

Aquellos costos que varían con algún 
factor, tal como el uso o el tiempo

Aquellos costos que aplican a los activos 
físicos (sustanciales) de la organización

Aquellos costos que están asociados con 
la ejecución diaria de los Servicios TI de 
la organización

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

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

Clasificación de elementos de costo



Modelo Costos por Servicios



Modelo Costos por Servicios



Modelo Costos por Servicios



Modelo Costos por Servicios



Modelo Costos por Servicios



Modelo Costos por Servicios



Costo Total del Servicio TI para
Cliente A

Modelo Costos – Por Cliente

Costos Directos

Cliente CCliente BCliente A

Costos Indirectos

No-absorbidosAbsorbidos

C
Cliente

A B C
Cliente

A B

HardwareSoftware Personas InstalacionesServicio Externo Transferencia

Elementos de Costo



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



Como Implementar Costeo de Servicios de TI



Beneficios

• Visualización del costo de propiedad de cada uno de los 
servicios

• El negocio comienza a pensar en términos de retorno de la 
inversión y de valor

• Las políticas de reducción de costos se pueden orientar a cada 
uno de los servicios en función de la importancia para el 
negocio de cada uno de ellos

• El resultado es compatible con la estructura inicial, por lo que 
no se debilitan las relaciones con otros departamentos 
(finanzas especialmente)

• Se comienzan a realizar análisis por servicio en cuanto a 
estructuras, tipos de costos y proveedores implicados



Conclusiones

Las organizaciones son cada vez más dependientes de la Tecnología de Información para soportar 
y mejorar los procesos de negocio requeridos. Al mismo tiempo las expectativas por la calidad, 
innovación y valor de TI continúan incrementándose. Esto hace imperativo que las organizaciones 
de TI tomen un enfoque orientado al negocio y al servicio en lugar de un enfoque centrado en la 
tecnología. 

Pero m á s all á  de la importancia de TI en la organizaci ó n, la competitividad y las presiones 
económicas 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 TI de 
forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso eficiente de los recursos TI 
necesarios. Si la organización de TI y/o sus clientes no son conscientes de los costos asociados a los 
servicios no podrán evaluar el retorno a la inversión ni podrán establecer planes consistentes de 
inversión tecnológica. 

La Gesti ó n de Costos de Servicios de TI surge como una alternativa para gestionar los 
requerimientos de Presupuesto, Contabilidad y Cargos de las Organizaciones de TI que proveen 
Servicios de TI.  Esto permitirá 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 TI. Así las 
organizaciones de TI funcionar í an como unidades de negocio a las cuales se les podr í a evaluar 
claramente su rendimiento global.
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