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Absorcion del costo de los recursos informdticos por la gerencia de TI en las empresas.

Jose Pablo Rodriguez Morales

Resumen ejecutivo

Generalmente, la mayoria de las empresas considera dentro de su estructura
organizacional, un departamento de TI, el cual se encarga de la labor de gestionar los
recursos tecnoldgicos para la compaiiia Este departamento, se convierte en uno mas, al
momento de realizar la asignacién del presupuesto en las organizaciones, con el cual,
debe hacer frente a todas las necesidades de la compaiifa en materia de tecnologias de
informacion. Los departamentos de TI representan un centro de valor por encima de un
centro de costos, esto debido a que facilitan el alcance a los objetivos planteados por la

gerencia.

Esta prictica comtinmente utilizada por las empresas de asignar a TI una partida del
presupuesto para satisfacer las necesidades en materia de tecnologias de informacion,
afecta considerablemente el desarrollo de la gerencia de TI, esto porque la misién de
dicha gerencia debe ir més alld que patrocinar proyectos informaticos, debido a que es
la entidad llamada a desarrollar la empresa en materia tecnoldgica, razén por la cual
requiere contar con la capacidad financiera para satisfacer las necesidades del negocio y

al mismo tiempo orientar la compafiia en materia tecnoldgica.

Para lograr alcanzar dichos objetivos, es necesario contar con autonomia financiera y
una manera de lograrlo es proyectar la gerencia de TI como un proveedor de servicios
dentro la de organizacién, para lo cual, esta gerencia debe poseer un nivel deseable de
madurez, asi como garantizar el cumplimiento de los compromisos de la empresa de

manera eficiente y oportuna.
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Absorcion del costo de los recursos informdticos por la gerencia de TI en las empresas.

Jose Pablo Rodriguez Morales
Abstract

Generally, most of enterprises consider inside its organization, the IT department, this
department have the labor of manage the technology resources for the company. This
departmente, becomes one more of the organization, when it had the need to assign the
budget into the organizations, with this, the IT department have to face all the
requirements of the company in matter of Information technologies. The IT departments
represents a value center instead of being a cost center, this is because it have to help to

reach the objectives of the management.

This parctice is commonly use by the enterprices, of assign a a part budget to the IT
department to satisfy their needs in matter of information Technologies, mostly afects
the grow of the IT managment department, this becuase the mission of the IT
management ought to go beyond that only being a sponsor of IT projects, thus this have
to be the entity called to develope the enterprice in matter of technology, thereby it have
the need to get financier capacity to satisfy the business requirements and at the same

time, being a guide to the company in matter of technologies.

To being able to reach these objectives, its necessary to have an financier autonomy and
one way to get it, is projecting the IT manager as a service provider from inside the
organization, thereby, this managers ought to have a desirable level of maturity, in order
to guaranty the compliance all the compromises of the enterprice in an effective and

efficient manner.

Palabras Clave:
v" Contabilidad de costos.
v' Mejores practicas de la industria.
v" Inversiones tecnoldgicas de las empresas.
v Rol que deben asumir las TI en las empresas.
v" TI como proveedor de servicios tecnolégicos.
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Absorcion del costo de los recursos informdticos por la gerencia de TI en las

empresas.

Introduccion

La presente investigacion procura analizar la problemadtica que se presenta en la
mayoria de empresas privadas e instituciones estatales, respecto a la responsabilidad de
la gerencia de TI de asumir el costo total de la gestion administrativa de los recursos
informdticos. El andlisis busca determinar los aspectos que motivan este
comportamiento, establecer el rol que le corresponde asumir a la gerencia de TI y las
implicaciones positivas y negativas que esta conducta tiene, tanto a nivel del drea de

informatica, asi como de la empresa en general.

Los gerentes de la tecnologia de la informacién (TI) se encuentran bajo una
presion sin precedentes de reducir los costos. Con el objetivo de sacar el mejor
provecho a sus presupuestos, los gerentes examinan de forma rigurosa cada
compra y buscan cualquier oportunidad para reducir el costo total de propiedad
(TCO). No obstante, a pesar del merecido enfoque en la reduccién de los costos,
la realidad es que TI, por encima de todo, es un centro de valor y no un centro de
costos. La disminucion de los costos de TI siempre debe tomar lugar dentro de un

marco que enfatice la entrega de valor a la empresa (Intel, 2005).

Tal como lo plantea la transnacional INTEL en el parrafo anterior, las TI son
mucho mds que un centro de costos para las organizaciones, en la actualidad la mayoria
de las empresas han visto crecer sus negocios gracias a la implementacion de estrategias
basadas en tecnologias de informacion y definitivamente este concepto toma mayor
auge a medida que se consolida la necesidad de contar con herramientas tecnolégicas

capaces de responder a las necesidades del negocio.

Ante este planteamiento, nace la duda respecto al rol que le corresponde realizar al
departamento de TI dentro de las organizaciones, si su labor obedece basicamente a
satisfacer requerimientos tecnoldgicos para el negocio, o bien, una posicién mas

agresiva como orientar el rumbo tecnoldgico de la empresa. A partir de esta disyuntiva,



es determinante definir la manera en que la gerencia de TI debe administrar el

presupuesto asignado para lograr cumplir con esta meta.

Administracion del presupuesto € inversiones tecnoldgicas

La mayoria de organizaciones a nivel mundial, acostumbran administrar el
presupuesto de forma descentralizada, asignando partidas a los diferentes departamentos
por los que se encuentran compuestas, esto con el objetivo de gestionar de manera
eficiente los recursos financieros disponibles. De esta forma, cada organizacién asigna
un monto particular del presupuesto total, a cada dependencia, dependiendo de las
necesidades financieras que posean éstas, para el cumplimiento de sus

responsabilidades.

Para efectos del presente articulo se definird el significado de empresa
convencional, como cualquier empresa o institucion sea publica o privada que haga uso
de las tecnologias de informacién para facilitar los procesos, y cuya linea de negocio no
sea especificamente las tecnologias de informacion, esto debido a que las empresas que
dedican su negocio a las TI, brindan un enfoque muy particular respecto a los
departamentos de tecnologia (por ser éste su dmbito de negocio), el cual difiere
considerablemente del enfoque que se brindaria a su homdlogo en una empresa que

desarrolle una linea de negocio distinta.

Tomando como referencia la explicacién anterior, es evidente que producto de
las diferencias existentes entre ambas categorias de empresas, deba darse un trato
distinto a cada una de ellas. De igual manera, al momento de analizar el proceso de
administraciéon del presupuesto existen considerables diferencias entre ambas
categorias, razon por la cual, para efectos del presente trabajo, se analizard unicamente
el caso de aquellas empresas que no tienen como linea de negocio las tecnologias de

informacion.

En el proceso de administracion del presupuesto, es comun considerar el drea de
Tecnologias de Informacién, como una dependencia mads, a la cual se le asignard la
partida presupuestaria requerida para satisfacer las necesidades tecnoldgicas de toda la

empresa. Si bien es cierto, la funcién bésica de la direccion de informdtica en una



empresa convencional es brindar apoyo tecnolégico a la organizacion, la mayoria de los
productos que genera y administra, pertenecen a otras direcciones de la empresa, o sea,

estos productos son propiedad de esas direcciones y no propios.

De ésta forma, la labor de la direccidon de informdtica en una organizacién es brindar
servicios y apoyo tecnoldgico a los requerimientos del negocio, los cuales son definidos
por los diferentes usuarios internos de la empresa, quienes establecen los requerimientos
del negocio, a partir de los cuales, la direccion de TI determina la manera mas
conveniente de satisfacer dichos requerimientos. A partir de esta premisa, es
trascendente determinar el motivo por el cual, a las direcciones de TI les corresponde
absorber el costo de los recursos informaticos a nivel empresarial, sin distribuir dichos

costos entre los diferentes departamentos que hacen uso de los recursos tecnoldgicos.

Contabilidad de costos

El costo se define como el valor sacrificado para adquirir bienes o servicios
mediante la reduccién de activos o al incurrir en pasivos en el momento en que se

obtienen los beneficios.

La contabilidad de costos se relaciona con la informacién de costos para uso
interno de la gerencia y ayuda de manera considerable en la formulacién de objetivos y
programas de operacion, en la comparacion del desempefio real con el esperado y en la

presentacion de informes.

Un departamento es la principal divisién funcional de una empresa. El costeo
por departamentos ayuda a la gerencia a controlar los costos indirectos, ademds de

medir el ingreso (Gémez, G. 2005)

Segin investigacion realizada en el 2004 por el Centro de Estudios de
Tecnologias de la informacién (CETI) de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, de
la muestra de empresas analizadas, Unicamente el 17,4 % de éstas, entre las cuales se
consideraban tanto empresas publicas como privadas, dependian directamente del
gerente general, o sea, el resto de las empresas no consideraban la direccién de T1 como

una herramienta estratégica para el negocio.



Figura #1. Gerencia de la que depende el departamento de Tl
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Fuente: ENTI 2004, Universidad Catdlica de Chile.

Los departamentos de tecnologias de informacién, generalmente, se caracterizan
por administrar presupuestos elevados, esto porque la mayoria de la empresas
convencionales, dependen de la tecnologia para realizar sus negocios y para ello es
necesario invertir en compra y mantenimiento de las herramienta tecnoldgicas, tanto de
hardware como de software que permitan responder efectivamente a las necesidades del

negocio.

Si bien es cierto, es una necesidad invertir en recursos informaticos para poder
responder a las demandas de la compafiia, generalmente los recursos asignados son
utilizados por terceros, o sea, departamentos ajenos a la direccién de informética,
quienes realmente son los “duefios” de dichos recursos, esto porque finalmente son
quienes utilizan la informacién que se almacena en ellos para cumplir con las

expectativas de la compaiia.

Con base en el analisis anterior, podemos determinar que la Gerencia de TI

invierte recursos financieros para satisfacer necesidades de terceros, ain dentro de la



misma organizacién, por lo que podria establecerse que el drea de informética,
finalmente se encarga de financiar los requerimientos de la empresa en materia
tecnoldgica, ademds de brindar el apoyo técnico y logistico respectivo. Esta funcidn,
difiere considerablemente de la misi6n primordial de un centro de informética, donde la
razén principal es permitir a la organizaciéon cumplir con los objetivos planteados,
haciendo uso de las tecnologias de informacién para lograr este compromiso de manera
eficiente, con el menor uso de recursos y garantizando precisién en la ejecucion de los
procesos. Por esta razon es determinante analizar la manera en que se administra el
presupuesto en los departamentos de informadtica y valorar si efectivamente estos
departamentos estdn cumpliendo el papel que les corresponde dentro de las
organizaciones, o bien, si simplemente realizan una labor meramente de centralizacion

de los recursos tecnolégicos dentro de las empresas.

Determinar la manera en la que esta metodologia afecta la gerencia de T1

Tomando como punto de partida el objetivo primordial de las gerencias de TI
(satisfacer las necesidades tecnoldgicas de las empresas), es comun suponer que el
presupuesto que se le asigne a estos departamentos, serd invertido en el cumplimiento
de los objetivos (Mandujano, M. 2005. Por otra parte, es conocido que las inversiones
en materia tecnoldgica son elevadas, si se pretende contar con herramientas
computacionales eficientes y competitivas, tanto de Software como de Hardware. Esta
situacion limita a los departamentos de TI, en el cumplimiento de objetivos secundarios

tales como:

1. Investigacién tecnoldgica

En la actualidad, los sistemas computacionales es varian de forma acelerada, los
avances tecnoldgicos son extremadamente frecuentes, lo que convierte a las plataformas
tecnoldgicas en productos altamente versétiles. Por esta razén, es preponderante que el
personal de TI, realice frecuentemente investigaciones de campo, para determinar las

tendencias en materia tecnoldgica y tome decisiones oportunas y precisas respecto a las



herramientas tecnoldgicas que debe sustituir, renovar o implementar la compaiiia para

responder oportunamente a las necesidades del negocio.

Sin embargo, los procesos de investigacion tecnolégica, demandan una inversion
considerable de recursos que en muchas ocasiones son dificiles de justificar, tomando
en consideracion la magnitud del presupuesto girado a los departamentos de TI para

labores ajenas a ésta.

Es posible determinar este tipo de situaciones con el simple hecho de analizar las
empresas que poseen dentro de su estructura organizacional, una seccion de Informatica
y determinar que porcentaje de estas secciones posee un grupo de colaboradores

dedicados a la tarea de investigacion en materia tecnoldgica.

2. Renovacién proactiva de la tecnologia

En un mercado en el cual los tiempos de respuesta para la entrega de productos y
servicios son cada dia menores y demandan mayor precision, es comun concentrar los
esfuerzos en el cumplimiento de los compromisos con la alta gerencia. Esta situacion
provoca que muchos departamentos de TI dejen de lado labores bésicas u ordinarias que

forman parte de sus responsabilidades.

En materia de centros de cémputo, estas labores pueden corresponder a procesos
como: actualizacién tecnoldgica de los sistemas, como son nuevas versiones de
software, aplicacion de parches, optimizacion y automatizacion de los procesos

actuales, validacién de los procedimientos de respaldo y recuperacion, entre otros.

Todas estas labores, definitivamente son procesos basicos de la gestion de TI,
sin embargo, estin muy expuestos a dejarse de lado y pasar a un segundo plano cuando
lo que se requiere es implementar nuevos productos o sistemas; la principal razén de
este comportamiento, obedece basicamente a un aspecto de priorizacién. El principal
problema de esta particular manera de priorizar, es que cominmente, no se brinda el
adecuado seguimiento a la ejecucion oportuna de estas labores, o sea, se dejan de lado,

ya que para los intereses del negocio no representan ningin logro significativo.



Una de las principales consecuencias negativas que caracteriza a esta practica, es
que al pasar del tiempo, el cimulo de actividades de mantenimiento pendientes de
realizar sobre los sistemas demanda una inversion considerable de recursos y en algunas
ocasiones podria entorpecer la ejecucion de otras labores criticas para la organizacion

como son los procesos de migracion de los sistemas.

Si la gerencia de TI ostentara mayor autonomia en la administracién del
presupuesto, seria factible asignar oportunamente los recursos necesarios para cumplir
con las labores de mantenimiento y actualizacion, sin dejar de atender los compromisos

establecidos con las demds dependencias, incluyendo la gerencia.

3. Recomendar herramientas y aplicaciones ventajosas para el negocio

Las tecnologias de informacién tienen la obligacion de facilitar los procesos que
se realizan en las empresas, reduciendo costos y asegurando un nivel deseable de
eficiencia en las operaciones. Por esta razoén es que muchas compaiiias de TI dedican
esfuerzos en brindar soluciones de alto nivel a las organizaciones, para el cumplimiento

de sus objetivos.

Por su parte, las empresas consolidadas, en su mayoria poseen dentro de su
estructura, sistemas que satisfacen o apoyan sus estrategias de negocio. Sin embargo,
los altos jerarcas, no estdn en posibilidad de dedicar mucho tiempo en analizar nuevas
herramientas o aplicaciones de mercado, debido a que légicamente sus obligaciones

responden a satisfacer procesos financieros, operativos, técnicos y demaés.

Bajo esta perspectiva es posible vislumbrar un horizonte de oportunidades, en el
cual, el departamento de TI cumpla con la labor de recomendar la adquisicién de
herramientas tecnoldgicas, lldmese aplicaciones o cualquier otro tipo de soluciones que
le permita a los gerentes, mejorar el control, seguimiento y monitoreo de sus

operaciones, de manera mas agil y precisa.



Esta labor demanda una inversion de recursos en estudios de factibilidad técnica
y operativa por parte de los usuarios, con la limitante que muchas de las razones que
pueden pesar en la toma de decisiones respecto a la adquisicién o rechazo de estas
herramientas, se escapan de su conocimiento, debido a que refieren a aspectos técnicos

y especificos propios del drea informaética.

Asi bien, el ente llamado a realizar estas labores es el departamento de TI, con el
respectivo apoyo de los usuarios, sin embargo, como se ha mencionado anteriormente,
para que esto pueda darse, es imperante contar con recursos econémicos que garanticen

una labor efectiva y precisa de acuerdo a los requerimientos del negocio.

4. Esquemas y estrategias de continuidad

El concepto de continuidad de negocio, se refiere a la capacidad que tienen las
organizaciones de mantener disponibles sus sistemas y aplicaciones, ante cualquier tipo
de catéstrofe. Esta labor va mds alld de contar con esquemas de respaldo, centros de
procesamiento alternos y procedimientos de emergencia, sobre todo, si se refiere a

empresas con sistemas altamente complejos y cambiantes.

Las estrategias de continuidad de negocio estdn estrechamente relacionadas con
las estrategias de negocio de las empresas y por tanto, deben tener la capacidad de
responder a los requerimientos de las organizaciones cuando asi se requieran. Esta labor
demanda a la gerencia de TI una inversion significativa de recursos y un proceso de
revision y adaptacion continuo, que como muchos aspectos mencionados en este
apartado, se encuentran altamente dependientes a la disponibilidad de presupuesto para
mantenerse. Asi bien, en un momento de crisis econdmica o reduccién de costos,

podrian ser una de las primeras alternativas de recorte.

Esta situacion, indudablemente afecta el objetivo con el cual fueron creadas las
estrategias de continuidad, razén por la cual es necesario para los departamentos de TI
contar con la autonomia necesaria para cumplir con el aseguramiento del servicio

continuo de los sistemas.



5. Seguridad informatica

En materia de seguridad informaética, la responsabilidad de garantizar los niveles

adecuados de aseguramiento de la informacidn, le corresponde a la direccién de TI.

En esta linea, el proceso de garantizar que la empresa posee esquemas robustos
de seguridad implica inversiones considerables de presupuesto, los cuales en cierta
forma, por corresponder a aspectos mas de administracion de recursos de TI que de
procesos propios del negocio, frecuentemente serdn trasladadas a un segundo plano
cuando la compafifa implemente medidas de reduccién de costos (Revista Fortuna,
2005), esto a pesar que la mayoria de practicas generalmente aplicadas recomiendan una

intensa lucha por mejorar los niveles de seguridad informatica en las empresas.

6. Administracion de la documentacion

El proceso de administracion de documentos, corresponde a la necesidad de las
empresas de contar con documentacién completa y precisa de los procesos y

procedimientos que dispone; para efectos del presente articulo, en materia tecnoldgica.

Las pricticas generalmente aplicadas, enfocan gran parte de sus
recomendaciones en la adecuada administracion de los documentos en una
organizacion, como pilar fundamental en el proceso de madurez. Para poder alcanzar un
nivel de madurez idoneo, serd necesario, entre otras cosas, contar con documentacion

completa, precisa y ordenada.

La adecuada administracién de la documentacién, le permitird a la gerencia de
TI responder oportunamente a las situaciones que se presentan, ademds de asegurar el
respectivo cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades. Diariamente surgen
necesidades de cambio en los procesos, los cuales, con frecuencia implican alteraciones
en los sistemas. El control de cambios forma parte del proceso de administracion de la

documentacion.



En particular, la gestion de administracion de la documentacién en los
departamentos de TI tiende a ser procesos ampliamente complejos, debido a que el
cambio a un proceso puede afectar directamente uno o mds subprocesos. Es por esta
razén que, para garantizar una apropiada administraciéon de los documentos, es

necesario contar con recursos que permitan gestionar este proceso de manera eficiente.

Identificar v analizar aspectos que motivan conservar esta practica presupuestaria

Ante este panorama surge la pregunta ;Por qué razén las empresas no
implementan esquemas de manejo del presupuesto en materia de tecnologias de

informacién?

Para efectos de la gerencia de TI, la eventual implementacién de esquemas que
permitan cuantificar el costo de las aplicaciones y servicios que se brindan y trasladar
éstos a las unidades usuarias, se convierte en una oportunidad para desarrollarse en otras
areas como las mencionadas anteriormente. Sin embargo, esta vision puede cambiar si
el contexto es analizado desde la perspectiva de la administracién general. A
continuaciéon se determinardn los principales aspectos que motivan conservar la

tradicional distribucion del presupuesto:

1. Falta interés de la administracion

Si bien es cierto que la implementacién de un sistema de venta de servicios por
parte de TI, dentro de una organizacién beneficiaria en este caso a la direccion de
informatica, este aspecto, para efectos de la administracion general puede no tener un
impacto significativo, esto porque financieramente no se percibird reduccién en los

costos de la compaiiia.
Los gastos como tales en materia de T1, seguirdn presentes en la compaiiia, con

la diferencia que dichos gastos serian trasladados a la dependencia que haga uso directo

de los recursos tecnolégicos que éstos demanden.

10



Por otra parte, la posibilidad que los costos se logren disminuir o por el contrario
aumenten como consecuencia de la implementaciéon de un esquema de este tipo,
dependerd principalmente de la estrategia de la compaiiia y el apoyo que la

administracion.

Si bien es cierto que el esquema de cobro de servicios tecnolégicos, procura de
cierta forma impulsar a los departamentos usuarios a trabajar conjuntamente con TI en
el objetivo de reducir costos en esta materia, de la misma manera en que esta meta
puede ser alcanzada, podria presentarse el caso contrario, en el cual los costos aumenten
debido a que el proceso administrativo demande una utilizacién excesiva de recursos.
Es por esta razon que la posibilidad de implementar con éxito un esquema de este tipo,
dependerd considerablemente del apoyo de la gerencia general, asi como el nivel de

madurez de la compaiia.

2. Falta de promocién por parte del departamento TI

Un viejo refran sefiala: “No hay peor lucha que la que no se hace”, quizas esta
es una de las posibles razones sobre las cuales podriamos enmarcar el motivo por el que
este tipo de metodologias no son implementadas. Es definitivo que una idea, para ser
implementada requiere de una adecuada promocidn, con el objetivo de captar el interés

y consecuentemente el apoyo de los patrocinadores, en este caso de la gerencia general.

Respecto al tema en discusion, el ente llamado a tomar la iniciativa de
desarrollar un planteamiento y promocionar la implementacién del mismo, es la
gerencia de TI, puesto que serd el beneficiado de forma directa. En este aspecto, puede
percibirse que las gerencias de TI no han realizado esfuerzos significativos en procura
de implementar esquemas que le permitan retribuirse las inversiones que realiza en

materia tecnoldgica.

A continuacién se detallan algunos aspectos claves que son de gran apoyo en el

impulso de una propuesta de este tipo:
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a. Reducir costos, como efecto de un proceso de concientizacion al usuario

El hecho de trasladar los costos totales, o bien una parte significativa de los
mismos, a las entidades usuarios, definitivamente provocaria un ‘“efecto
domind”, esto porque el usuario tendrd la necesidad de proteger el uso que se
realice respecto a los recursos tecnoldgicos, procurando minimizar costos. Como
parte de esta reaccidn, el apoyo por parte del usuario en la reduccién de los
costos de TI serd superior, esto debido a que a partir de este cambio, el usuario
buscard disminuir el presupuesto destinado a tecnologias de informacién, para

asi lograr disminuir el suyo propio.

Los nuevos requerimientos que se formulen en materia de tecnologias de
informacién serdn mds precisos y acorde a sus necesidades reales. El apoyo a
procesos de consolidacién aumentard y por ende el aprovechamiento de los
recursos tecnoldgicos se realizard en el mdximo de sus capacidades, evitando
hacer uso desmedido de los productos tecnoldgicos; que quizds sin una

metodologia de este tipo, es dificil de lograr.

b. Cuantificar costos que implica la administracion de los sistemas

Es poco comtn realizar andlisis de costos de un sistema de informacion
que se encuentra operando en produccidn, la mayoria de las ocasiones en las que
se realiza un estudio de este tipo, obedece a procesos de migracién de los
sistemas, pero no existe, o al menos, no es comun una cultura en la que se realice
con cierta frecuencia la valoracion respecto al costo financiero que demanda la

operacion de un sistema.

La mayoria de procesos de implementacion de sistemas, considera estudios
de factibilidad, entre los cuales se incluye el estudio financiero, para determinar
st el costo del sistema es consecuente con los beneficios que se obtendran del
mismo. Sin embargo, esta practica no garantiza que aios después la relacion se
mantenga favorable para la empresa, principalmente en los casos donde el

sistema incrementa en complejidad y los costos de mantenimiento aumentan.
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Es aqui donde toma importancia una costumbre de andlisis de costos de los
sistemas, mediante la cual sea posible determinar oportunamente, la
conveniencia o no de mantener operando las tecnologias de informacién de la

compaiia, de la forma en que se ha venido realizando tiempo atras.

Si la compafifa toma la determinaciéon de implementar un esquema de
retribucién a nivel interno, respecto a las tecnologias de informacion, esta
decision facilitard la constante revision de los costos de las tecnologias, con el
objetivo de realizar reajustes, de acuerdo a los cambios tecnolégicos de negocio
que realice la organizacion. Esta tarea facilitard la labor de llevar el pulso a las

TI en materia de costos y beneficios recibidos.

3. Proceso de valoracién complejo

En materia de estimacion de costos, el proceso de valorar el costo de implica la
operacion de un sistema de tecnologias de informacion, es altamente complejo, esto por
diversas razones, pero principalmente por la complejidad que por si mismas poseen las
tecnologias de informacion actuales, muchas de las cuales integran procesos que hace
algunos anos se realizaban de forma independiente para muchos sistemas, como es el
caso del almacenamiento de la informacion, o aspectos ain mas complicados como los
procesos de consolidacion de servidores, en el que varios sistemas que anteriormente
corrian cada uno en servidores independientes, ahora se integran en un solo computador

con mayor capacidad de procesamiento.

Asi bien, es dificil determinar el costo exacto que demanda la operativa de un
sistema, ya que deben considerarse variables hasta cierto punto intangibles, como los
casos citados anteriormente. Ahora bien, en el area de redes y comunicaciones se
presenta una nueva disyuntiva, el costeo de los recursos de la red, esto porque
normalmente las empresas poseen una sola red a través de la cual, todos los usuarios
realizan sus operaciones, por lo cual, a excepcion de los casos en los que un dispositivo
(principalmente de seguridad) sea de uso exclusivo para una aplicacién, los demads
elementos de la red son utilizados por todos los usuarios, por lo que la estimacién de

costos debe realizarse mediante medicion del consumo de la capacidad total de
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transmisién en la red. Para lograr esta medicion es necesario contar con equipos
altamente especializados, o sea, que ademds implica una inversion considerable de
recursos econdomicos, para dotar a TI de las herramientas requeridas para las

estimaciones de los costos.

Por otra parte, el proceso de valorar el costo correspondiente al desarrollo y
mantenimiento de nuevas aplicaciones o moddulos para aplicaciones existentes puede
convertirse en un proceso dificil de realizar, principalmente en los casos en que se
refiere a sistemas que demanden cambios a las aplicaciones actuales para ser
desarrollados, en este ejemplo se hace dificil definir cual de las dos dreas usuarias
(asumiendo que ambas aplicaciones pertenecen a diferentes dreas) es la responsable de

sufragar los gastos que demande este redisefio.

Conforme se implemente soluciones tecnolégicas mds modernas, el proceso
aumenta su nivel de complejidad, por ejemplo si se analizan estrategias de continuidad
de negocio para los sistemas, esto implicaria estimar los costos de un sistema, no en
base a un ambiente de produccion, sino a dos, si se consideran sitios alternos de

operacion para el caso de catéstrofes en el sitio donde esta operando la solucion.

Por otra parte, se debe considerar también todos los recursos necesarios para
operar los sistemas en condiciones ambientales favorables para éstos, como lo son:
sistema de enfriamiento, plantas eléctricas, instalaciones eléctricas y administracién en
general de todo este ambiente. Dichos costos pueden considerarse como costos fijos, sin
embargo, dichos costos, de igual manera debe ser estimados, segin lo demanden cada

una de las aplicaciones.

En la actualidad, existen herramientas para determinar la cantidad de recursos
que demanda una aplicacion, en la mayoria de los aspectos mencionados en este
apartado (principalmente sistemas de monitoreo). Sin embargo, el método de
cuantificar en materia de costos el monto que le corresponde pagar al drea usuaria
encargada de administrar cada sistema, es quizds el proceso mas complejo, es por eso
que, para implementar un mecanismo de este tipo, se requiere definir muy claramente
las variables que serdn consideradas, asi como los costos asociados a cada una de dichas

variables.
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Por otra parte, TI debe valorar la conveniencia de implementar un sistema de
cobro de servicios en algunas dreas estratégicas, posiblemente las menos complejas de
estimar y lograr de esta forma, trasladar cierto porcentaje de sus gastos actuales a otras
areas usuarias, sin necesidad que sea el 100% del costo de operacion de los sistemas.
Eventualmente, puede ser mds conveniente para TI y para la organizaciéon en general,
asumir el costo de algunos recursos por parte de TI y trasladar a los usuarios los demas
costos. Una posibilidad es que los usuarios asuman los gastos por compras de equipo
tecnoldgico y TI asuma los gastos de operacion de los sistemas, disminuyendo con esto

la complejidad del proceso de estimacidn de costos.

4. Influencia que podria desencadenar la practica a lo interno de la organizacion

Un aspecto que indudablemente debe tomarse en consideracion al momento de
plantear un esquema de cobro de servicios dentro de la organizacidn, desde la
perspectiva de la administracion general, es la posibilidad que otras &dreas de la
organizacion, se consideren familiarizadas con la problemdtica de T1 y demanden el
mismo trato que se le otorgd a TI, o sea, consideren que sus actividades dentro de la
organizacidn, responden a facilitar servicios y por ende, sus usuarios deben retribuirles

econdmicamente el costo que implica dichos servicios.

Indudablemente que desde una vision gerencial de la empresa, este proceder,
serd considerado negativo, debido a que se invertirian muchos esfuerzos en contabilizar

y estimar costos.

Es por esta razén que la iniciativa debe ser respaldada con argumentos
tecnoldgicos de peso, evitando de esta manera la posibilidad de que otras dreas de la
organizacion busquen aprovechar la iniciativa de TI para verse beneficiadas en las
actividades que realizan, principalmente con el objetivo de prevenir el rechazo de la alta

gerencia, producto de este efecto.
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Establecer rol que le corresponde asumir a la gerencia de T1

Para hacer posible un cambio en el acostumbrado esquema de asignacién y
manejo del presupuesto del drea de TI, es preciso, modificar el rol que actualmente
realiza esta direccidn, transformando la perspectiva que tienen otras dependencias,
respecto a esta drea. Para lograr esto, la direccién de informadtica, debe contar con un
nivel de madurez deseable, en el que los usuarios perciban una labor eficiente, ordenada

y precisa, la cual, asegure el apoyo de toda la organizacion.

La administracion de los recursos de TI debe transformarse en un proceso de
gestion de la tecnologia, en el cual, se perciba de esta drea, mds que un centro de
coOmputo, un centro de servicios tecnoldgicos, que satisface las necesidades de los

usuarios internos y de la compafiia en general.

Por otra parte, es importante ampliar la perspectiva de negocio del area de TI, de
forma tal que esta direccion se convierta en un elemento imprescindible en el logro de
los objetivos estratégicos de la organizacion. En este ambito, las TT deben coadyuvar en
la optimizacién de los procesos, mediante automatizacién de las labores, y facilidad
para que la empresa logre amoldarse a los diferentes cambios del entorno de forma

rapida y eficiente.

Como una eventual direccion que ofrece servicios a los diferentes usuarios
internos de la organizacion, la direccion de TI, deberd asegurar que estd en capacidad de
brindar un excelente servicio al cliente, cumpliendo con los compromisos adquiridos y

garantizando el logro de los objetivos de negocio para cada érea.

Responsabilidad que debe asumir las TI para convertirse en un proveedor de servicios

dentro de la organizacion.

Desde la perspectiva de optimizacién de la funcién del departamento de TI en
las organizaciones, es determinante identificar las responsabilidades que le corresponde

asumir a dichos departamentos para poder convertirse en un proveedor de servicios
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tecnoldgicos dentro de la organizacion, con capacidad para realizar una administracion
autosuficiente del presupuesto. Para poder cumplir con esta funcidn, los departamentos
de TI, deben mejorar el servicio que se brinda a los diferentes usuarios internos de la

empresa, entre estos, podemos nombrar:

1. Cumplir con estandares, normativas, mejores practicas de la industria

Para lograr una adecuada gobernabilidad de las tecnologias de informacidn, es
determinante implementar estidndares y mejores practicas, generalmente aplicados en la
industria, de forma tal que sea posible aumentar el nivel de madurez en materia de
administracion del recurso informdtico. La implementacion de estdndares facilitard en
mayor grado la implementacion de nuevos productos, los cuales, al establecerse bajo
normas definidas, permitirin una administracion homogénea respecto a productos

existentes y por ende, disminuird los costos de operacion, capacitacion, entre otros.

Por otra parte, es necesario establecer las normativas en materia de uso de las
tecnologias de informacién, con el objetivo que se definan claramente las
responsabilidades y obligaciones que le compete cumplir en materia tecnoldgica, tanto

al departamento de T1 como las direcciones usuarias.
La implementacion de politicas, estdndares y normativas, es un requisito

fundamental de toda organizacién, atin cuando no se pretenda modificar el esquema

convencional de costeo de los recursos informaticos.

2. Compromisos de niveles de cumplimiento

Para hacer posible que el departamento de informética sea convertido en una
direccién con capacidad de vender servicios tecnoldgicos a los usuarios internos dentro
de la organizacién, es necesario establecer claramente los compromisos que deben ser
cumplidos por su parte en este proceso (llamados cominmente acuerdos de niveles de

servicio o SLA por sus siglas en inglés).
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Un acuerdo de nivel de servicio es una metodologia que ayuda al proveedor y al
cliente interno (para efectos de este articulo) a llegar a un consenso en términos del
nivel de servicios requeridos para sustentar las necesidades del negocio; dicho acuerdo
se caracteriza por ser un proceso estructurado, una metodologia universal, homogénea y
comudn, un instrumento que promueve la convergencia organizacional, una vision
multidimensional de las relaciones entre servicios; asimismo constituye un punto de
referencia para el mejoramiento continuo, teniendo en cuenta que el poder medir

adecuadamente los niveles de servicio es el primer paso para aumentar la calidad.

Al igual que cualquier venta de servicios, tanto el proveedor como el cliente, en
este caso el usuario, deben cumplir con una serie de compromisos, que aseguren que el

trato se realizard en condiciones favorables para ambos.

En este ambito, la direccion de tecnologias de informacion, debe establecer los
niveles de cumplimiento de los diferentes servicios tecnoldgicos que le serdn
remunerados. Para esta labor, es necesario que el usuario defina las necesidades
minimas y deseables, respecto a cada uno de estos servicios. En base a la informacion
suministrada, el departamento de TI realizard el andlisis técnico correspondiente, para
determinar, de acuerdo a los requerimientos del usuario, la factibilidad de

cumplimiento, ademads del costo que implica satisfacer ese nivel de servicio.

Esta labor, implica un proceso de negociacién entre ambos departamentos, para
determinar un adecuado nivel de servicio, al que finalmente se puede comprometer el

departamento de informaética.

Una situacion similar se presenta respecto a los tiempos de entrega de los
productos informadticos, al igual que se deben establecer niveles de servicio, también
deberan definirse claramente los tiempos de entrega de los productos y servicios que

generara el departamento de T1L.
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3. Costos predecibles, reduccién de costos mediante outsourcing

Si bien es cierto que el objetivo es promover una adecuada distribucién de los
costos de los recursos informaticos en las organizaciones, no se puede dejar de lado que
el departamento de TI forma parte de la misma organizacién y por este motivo, tiene la
obligacién de garantizar una adecuada administracién del presupuesto, asegurando el

uso eficiente de los recursos financieros que posee la empresa.

Esto significa que el departamento de TI, ain cuando traslade los costos de
ciertos recursos informdticos hacia otros departamentos, deberd garantizar que dichos
costos son favorables para la organizacién y razonables de acuerdo al servicio que
brinda. Es por esta razén que el departamento de TI debe comprometerse a garantizar

una adecuada reduccidn de los costos.

Existe la idea que los presupuestos asignados a proyectos informaticos
dificilmente logran cumplirse, por esta razon, es necesario que los departamentos de TI
mejoren en éste aspecto, de manera tal que se faciliten presupuestos exactos y
predecibles, o sea, que existe precision sobre los costos que demandard el desarrollo de

un producto o servicio.

Una alternativa comunmente favorable para las empresas, es la implementacion
que esquemas de outsourcing, normalmente, este tipo de contrataciones minimiza los
costos de produccion y mantenimiento en materia de sistemas de informacion (Olivares,
A. 2004) Ante esta panordmica, es responsabilidad de la direccion de TI, valorar la
posibilidad de realizar outsourcing en aquellas 4reas que no representen un riesgo
significativo para la organizacién, y que aseguren a la empresa una reduccion en los

costos.

Conclusiones

Sin duda alguna, la gerencia de TI administra uno de los presupuestos mds elevados

dentro de las organizaciones, si se refiere empresas que requieren disponer de sistemas
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altamente eficientes para responder a las necesidades del negocio. Esta situacion
demanda un alto nivel de eficiencia en la administracion del presupuesto, razén por la
cual, los departamentos de TI estdn en la obligacion de analizar alternativas en materia
de costos, que le permitan reducir al maximo los gastos que se realizan como parte del
proceso de gestion de los recursos tecnolégicos, ademds de realizar el mayor

aprovechamiento de dichos recursos.

Para realizar la apropiada administracion de los recursos de TI, esta gerencia debe
poseer un nivel deseable de madurez, que le permita cumplir de manera efectiva los
compromisos con la alta gerencia. De igual manera, para que el departamento de TI
alcance esta capacidad, requiere el apoyo incondicional de la Gerencia, la cual, debe

asumir un rol de patrocinador dentro de la organizacion.

Conforme avanza la tecnologia, el mercado ofrece herramientas que pretenden
disminuir los costos de operacion de los sistemas, optimizando el uso de los recursos y
brindando valor agregado a los productos, sin embrago, a medida en que estas
herramientas surgen al mercado, también se generan nuevas necesidades, razon por la
cual, es determinante contar con esquemas que le permitan a TI retribuirse las

inversiones que realiza.

Una alternativa para lograr disminuir los costos que implica la administracion de los
recursos tecnoldgicos, es trabajar conjuntamente con los usuarios en reducir costos, ya
sea cobrando los servicios que le brinda TI al usuario, o bien, balanceando los gastos

que implican dichos servicios, entre ambas dependencias.

El proceso de estimar costos sobre los sistemas, de manera exacta, o al menos, muy
cercanos a la realidad, puede demandar alta inversion de recursos, debido a que es un
proceso de valoracion altamente complejo. Por otra parte, el mecanismo de balancear
los costos entre ambas dependencias, si bien obliga a TI a continuar sufragando gastos,
le permitird disminuir considerablemente el presupuesto, porque contard con el
patrocinio econdmico (en cierto porcentaje) de las inversiones, con una inversion

minima de recursos.
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