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ABSTRACT. 

 

ITIL (Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologías de Información) es una estructura propuesta 

por la OGC (Oficina Gubernamental de Comercio) del Reino Unido que reúne las mejores 

prácticas del área de la gestión de servicios de Tecnología Informática (TI) en una serie de 

guías. El gobierno británico inició la biblioteca ITIL a principios de la década de 1980 con el 

objetivo de mejorar el servicio brindado por sus departamentos de TI.  

 

El objetivo de ITIL es proporcionar a los administradores de sistemas de TI las mejores 

herramientas y documentos que les permitan mejorar la calidad de sus servicios, es decir, 

mejorar la satisfacción del cliente al mismo tiempo que alcanzan los objetivos estratégicos de 

su organización. Para esto, el departamento de TI debe ser considerado como una serie de 

procesos estrechamente vinculados. Pragmáticamente, ITIL cumple con la lógica de hacer 

que la TI sea útil para los empleados y clientes en lugar de lo opuesto.  

Los departamentos de TI no son las únicas organizaciones que se benefician con el enfoque 

ITIL, ya que éste consiste en hacer que los departamentos de TI sean conscientes de que la 

calidad y disponibilidad de las infraestructuras de TI tienen un impacto directo sobre la 

calidad global de la compañía.  

 

Este caso proporciona un ejemplo de cómo se puede hacer uso de los servicios de 

información e implantación de la Gestión Financiera de ITIL, para generar estrategias 

competitivas en las empresas. 

 

El principal objetivo de la Especificación Y Validación Conceptual del proceso Gestión 

Financiera es el de 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. 

Y crear CONCIENCIA a las organizaciones y a sus clientes de los costos asociados a los 

servicios ya que sin esto no podrán evaluar el retorno a la inversión ni podrán establecer 

planes consistentes de inversión tecnológica.   

Administración financiera de 

servicios de TI 

Administra la rentabilidad de los medios adoptados para 

proporcionar el servicio 

http://es.kioskea.net/contents/qualite/processus.php3
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1. INTRODUCCIÓN. 

1.1 CONTEXTO DE LA INVESTIGACION. 

Cada vez más,  las compañías y los procesos de negocio dependen de los servicios TI para 

cubrir las necesidades de sus clientes.  Mas personas ven la importancia de los servicios de TI 

además observan la contribución del soporte de la rutina y actividades del presupuesto, aun 

que  pocas personas realizan estos servicios de costos monetarios. Esto crea la necesidad de 

proveer servicios de TI de calidad que estén alineados con las necesidades del negocio y 

presupuestación  así como la capacidad de desarrollar la estructura de administración de 

infraestructura y promover la eficiencia económica usando los recursos de TI.  

Uno de los objetivos es simular el costo del conocimiento de clientes y promover el uso de los 

recursos de TI  en la perspectiva de metas del negocio.  Para tener un costo razonable ITIL 

considera tres factores: (referencia ITIL v2) 

QUALITY (calidad) 

 Capacidad. 

 Disponibilidad. 

 Desempeño.  

 Recuperación de desastre. 

COST (costo) 

 Gasto  

 Inversión 

CUSTOMER REQUIREMENTS (requerimientos de cliente) el costo y la calidad deben ir en línea 

con los usuarios. Esta metodología está especialmente desarrollada para reducir los costos de 

provisión y soporte de los servicios TI al mismo tiempo que se garantizan los requerimientos de 

la información en cuanto a seguridad y mantienen e incrementan sus niveles de fiabilidad, 

consistencia y calidad.  ITIL proporciona un acercamiento sistemático y profesional a la 

gestión de procesos, servicios y departamentos de TI, con la calidad como factor clave. De 

esta manera potencia el cambio del concepto de usuario por el del cliente para conseguir la 

satisfacción del mismo y de las necesidades del negocio, y permite alinear la provisión y el 

soporte de los servicios de TI con las necesidades de la empresa. (ITIL V3 Service strategy – 

governance and decision-making). 
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1.2 SITUACION PROBLEMÁTICA   

1.2.1 INVESTIGACIÓN Y SU RELEVANCIA. 

 

La principal problemática a investigar en esta Tesis, es el determinar  el Interés profesional para 

los costos de servicios de tecnologías de Información dentro de la Gestión Financiera en la 

función del área de informática  son: 

 

 La Problemática para obtener los costos reales asociados a la prestación de servicios.   

 La Problemática para proporcionar a la organización toda la información financiera 

precisa para la toma de decisiones y fijación de precios en el área de TI. 

 La Problemática al asesorar al cliente sobre el valor añadido que proporcionan los 

servicios TI.  

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

 

 

Para evitar la problemática es relevante tomar en cuenta los principales beneficios de una 

correcta Gestión Financiera de los Servicios Informáticos, que se resumen en: 

 

 Reducción de los costos y aumento en  la rentabilidad del servicio.  

 Ajuste, control y justificación (si es de aplicación) de los precios del servicio 

acrecentando la satisfacción del cliente.  

 Los clientes contratan servicios que les ofrecen una buena relación 

costo/rentabilidad.  

 La organización TI puede planificar mejor sus inversiones al conocer los costos reales 

de los servicios TI.  

 Los servicios TI son usados más eficazmente.  

 La organización TI funciona como una unidad de negocio y es posible evaluar 

claramente su rendimiento global.  
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1.2.2 ¿De qué Forma ITIL puede ayudar a  las Pymes         

para modernizar el servicio de soporte de TI? 

 

ITIL PUEDE PROPORCIONAR EL SIGUIENTE SOPORTE. 

– Es el soporte para el desarrollo de estrategias financieras de TI. 

– Ayuda a validar los objetivos y metas de TI. 

– Permite la medición de los servicios soportados por TI. 

– Ayuda a priorizar los esfuerzos en recursos y en planeación. 

– Permite justificar las inversiones de TI para soportar los servicios. 

– Permite tener un plan para soportar las decisiones del día a día 

– Reduce los riesgos de decisiones mal tomadas 

– Permite modelar la inversión de acuerdo a los objetivos de negocio. 

 

  

 

1.3 TIPO Y DESCRIPCIÓN DE PROPÓSITO GENÉRICO 

DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 TIPO DE INVESTIGACIÓN: Desarrollo de un nuevo instrumento /Exploratorio. 

 

 PROPOSITO: Investigación básica (semi-aplicada)  con un propósito de desarrollo/diseño 

de un nuevo artefacto: una metodología/proceso.  

Acorde a: 

(Dr. Mora 2003.) 
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2. FORMULACION DE LA 

INVESTIGACION 

2.1 OBJETIVO GENERAL Y ESPECÍFICOS DE LA 

INVESTIGACIÓN 

El objetivo es Diseñar una especificación Teóricamente  válida en IDEF0 del proceso de 

Gestión Financiera  basada en ITIL e IDEF 0 para PyMES. 

 

 

 

2.2 PREGUNTA GENERAL Y ESPECÍFICAS DE LA 

INVESTIGACIÓN. 

¿Es posible crear una especificación teórica/válida del proceso de Gestión Financiera 

basada en ITIL para PyMES? 

SUBOBJETIVOS: 

a) Realizar una validación teórica. 

b) Diseño específico de cómo implementarla. 

 

 

 

2.3 PROPOSICIONES ESPECÍFICAS DE LA 

INVESTIGACIÓN. 

PO: “No es posible crear una especificación teórica a partir del proceso de Gestión 

Financiera basada en ITIL para PyMES” 

PA: “El conocimiento acumulado sobre ITIL e IDEF0 permiten crear una ESPECIFICACION  

de un diseño especifico de cómo implementarla”. 
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3.- MARCO TEORICO. 

3.1 DESCRIPCION DE TEORIAS BASES. 

3.1.1 ITIL 

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez más de la 

Informática para alcanzar sus objetivos empresariales. Esta dependencia en aumento ha 

dado como resultado una necesidad creciente de servicios informáticos de calidad que  

correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas 

del cliente. A través de los años, el énfasis pasó de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones 

TI a la gestión de servicios TI. (referencia ITILv2 1997) 

ITIL tiene dos objetivos fundamentales: 

 Alinear las Tecnologías de la Información con los objetivos de negocio. 

 Integrar los procesos de gestión a través de todas las disciplinas de TI. 

 

Cumplir el primer objetivo exige a los departamentos de informática dar un importante salto 

en el grado de madurez con el que administran sus sistemas, ya que deben pasar de la simple 

gestión de máquinas a la gestión de los servicios de negocio. En otras palabras, deben 

gestionar la infraestructura tecnológica desde una perspectiva de servicios empresariales, lo 

que significa tomar sus decisiones y establecer sus prioridades en función del impacto que 

tienen para el negocio. Este enfoque se denomina Gestión de Servicios de Negocio (Business 

Service Management). Para cumplir el segundo objetivo, los departamentos de informática 

deben trabajar de una forma más integrada, reduciendo la distancia que separa las distintas 

disciplinas de las TI.  

figura 1. Diagrama del Estándar Referencia:(ITIL V2) 
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3.1.1.1 Gestión de Servicios TI 

 

La información es probablemente la fuente principal de negocio en el primer mundo y ese 

negocio a su vez genera grandes cantidades de información. Su correcta gestión es de suma 

importancia estratégica. 

 

figura 2. Diagrama de Gestión de Servicios (referencia ITIL) 

 

 

Los servicios TI representan generalmente una parte sustancial de los procesos de negocio. Los 

objetivos de una buena gestión de servicios TI suelen ser: 

 

 Proporcionar una adecuada gestión de la calidad  

 Aumentar la eficiencia  

 Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI  

 Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI  

 Generar negocio  

  

ITIL nace como un código de buenas prácticas dirigidas a alcanzar esas metas mediante: 

 

 Un enfoque sistemático del servicio TI centrado en los procesos y procedimientos  

 El establecimiento de estrategias para la gestión operativa de la infraestructura TI  
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3.1.1.2 IITIL V2   

 

ITIL, (80’s) Documenta las Mejores Prácticas para la Administración de Servicios de TI. La 

filosofía ITIL está basada en la administración de servicios desde el punto de vista del negocio, 

y ha crecido en popularidad en la medida en la que los negocios dependen de la tecnología 

y buscan la mejor forma de aprovechar sus recursos humanos y tecnológicos. 

 

 

 

 

 

Figura 3. Perspectiva General del Estándar ITIL V2 (referencia ITIL V2) 

 



Postgrado en Ciencias Exactas, Sistemas y Tecnologías de Información 

 

 

 

 

- 17 - 

3.1.1.2.1 Gestión Financiera de los Servicios TI 

Aunque casi todas las empresas y organizaciones utilizan las tecnologías de la información en 

prácticamente todos sus procesos de negocio, no existe una conciencia real de los costos 

que esta tecnología conlleva. 

Esto conlleva serias desventajas: 

 

 Se desperdician recursos tecnológicos.  

 No se presupuestan correctamente los gastos asociados.  

 Es prácticamente imposible establecer una política consistente de precios.  

  

El principal objetivo de la Gestión Financiera es el de 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 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. 

Financial Management es responsable de la identificación, calculo, monitoreo del capital 

asignado de los clientes que contratan servicios de TI. Financial Management puede 

influenciar el comportamiento de los usuarios y los clientes, igualmente determinar los costos 

reales proporcionando los servicios básicos al departamento de TI. La política de precios para 

el uso de servicios por usuarios debe ser justa y transparente. Financial Management también 

proporciona administración de TI con base presupuestos planeados  

  

Figura 4.  Diagrama y Perspectiva General de los Servicios de mesa. 
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3.1.1.2.2 Gestión Financiera de los Servicios Informáticos 

 

La Gestión Financiera de los Servicios Informáticos tiene como objetivo principal administrar de 

manera eficaz y rentable, los servicios a la organización. Por regla general, a mayor calidad 

en los servicios mayores son los costos, por lo que es necesario evaluar cuidadosamente las 

necesidades del cliente para que el balance entre ambos sea óptimo. 

Para lograr este objetivo la Gestión Financiera debe realizar lo siguiente: 

 Evaluar los costos reales asociados a la prestación de servicios.  

 Proporcionar a la organización toda la información financiera precisa para 

la toma de decisiones y fijación de precios.  

 Asesorar al cliente sobre el valor añadido que proporcionan los servicios TI 

prestados.  

 Evaluar el retorno de las inversiones de TI.  

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

Entre otras cosas Los principales beneficios de una correcta Gestión Financiera de los Servicios 

Informáticos los podemos resumir en: 

 Reducción de costos y aumento en la rentabilidad del servicio.  

 Ajuste, control, y justificación (si es de aplicación) de los precios del servicio 

aumentando la satisfacción del cliente.  

 Los clientes contratan servicios que le ofrecen una buena relación 

costo/rentabilidad.  

 La organización TI puede planificar mejor sus inversiones al conocer los 

costos reales de los servicios TI.  

 Los servicios TI son usados más eficazmente.  

 La organización TI funciona como una unidad de negocio y es posible 

evaluar claramente su rendimiento global.  

Y Por Ultimo las principales dificultades a la hora de implementar la Gestión Financiera de los 

Servicios Informáticos se resumen en: 

 Es difícil encontrar personal que esté familiarizado tanto con los servicios TI como 

con aspectos financieros y/o contables. Existen múltiple costos ocultos difíciles de 

evaluar por una deficiente organización financiera. No existe una estrategia clara 

que permita elaborar unos presupuestos ajustados a la misma, Un incremento de 

los costos, No existe un compromiso de toda la organización con el proceso. 
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3.1.1.3 ITIL V3 

3.1.1.3.1 SERVICE STRATEGY GOVERNANCE AND DECISION – MAKING 

3.1.1.3.1.1 FINANCIAL MANAGEMENT (Gestión  Financiera) 

 

 

Una meta de la Administración Financiera es de asegurar la financiación apropiada para la 

entrega y el consumo de servicios. La planificación proporciona la traducción y el requisito 

financieros de la demanda futura esperada. La planificación financiera de la Administración 

parte del histórico planeado enfocando a solicitud y variaciones de suministro que resultan 

de la estrategia comercial, las entradas de la capacidad y la cualidad de pronosticar, antes 

que los gastos del artículo de línea o cuentas de costo de negocio individuales tradicionales. 

Al igual que con la planificación para cualquier otra organización la entrada debe ser 

reunida formando  todas las áreas de la organización y el negocio.  

 

La planificación puede ser clasificada en tres áreas principales, cada una de estas sirve para 

representar los resultados financieros que son requeridos para la valoración continuada de la 

visibilidad y el servicio:  

 

Operar los procesos de planificación de capital son comunes y bastante estandarizados, e 

implican la traducción de los gastos en sistemas financieros como parte del ciclo corporativo 

de la planificación. Más allá de esto, la importancia de este proceso está en comunicar los 

cambios esperados en la financiación de los servicios  para la consideración de otros 

dominios del negocio. El impacto de los servicios de la planificación del capital es 

subestimado en gran parte, pero son del interés para tasar y fijar  si la posición en TI  y realizar 

cambios con competitividad.  

 

La demanda representando a la necesidad y utilizando los servicios de TI. Podemos 

mencionar los siguientes  Regulativo y ambiental – relacionó la planificación además debe 

conseguir su forma de disparadores dentro del negocio. Sin embargo, la Administración 

Financiera debe aplicar las entradas financieras apropiadas a los servicios relacionados de 

valor, tomando en cuenta si son base-costo o base-valor. 
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Figura 5. 
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Figura 6. 
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3.1.2   INTERNATIONAL STANDARD  

ISO/IEC 20000-2:2005(E) 

 

ISO/IEC 20000 representa un consenso de la industria en estándares de calidad para TI. Estos 

atienden a los procesos de la administración para entregar el mejor servicio posible para 

encontrar las necesidades del negocio y del cliente dentro del nivel concordado del recurso, 

es decir el servicio que es profesional, costó-efectivo y con los riesgos que es entendido y es 

manejado.  

La certificación para esta norma permite demostrar de una forma independiente a los 

clientes que la entidad cumple con las mejores prácticas. 

ISO/IEC 20000 se basa en BS 15000, la norma británica reconocida internacionalmente, y la 

sustituye. 

ISO/IEC 20000 se ha publicado en dos partes: 

 La parte uno es la especificación para la gestión de servicios que abarca la gestión de 

servicios de TI. Ésta es la parte que se puede auditar y establece unos requisitos 

mínimos que deben cumplirse para obtener la certificación. 

 La parte dos es el código profesional para la gestión de servicios, que describe las 

mejores prácticas para los procesos de gestión de servicios en el ámbito de la 

especificación.  

 

 Figura 7.  Referencia:(ISO/IEC 20000-1:2005(E) 
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3.1.2.1 PROCESOS DE ENTREGA DE SERVICIOS. 

 

3.1.2.1.1  PRESUPUESTAR Y CONTABILIZAR LOS SERVICIOS DE TI. ISO/IEC 20000-1 

 

El objetivo: Para presupuestar y justificar el costo de la provisión del servicio.  

 

El presupuestar y contabilizar los servicios de TI: de ISO/IEC 20000-1 nos guía de la siguiente 

manera al indicarnos que habrá las políticas y los procesos necesarios y claros para:  

 

 Presupuestar, y justificar todos componentes inclusive las ventajas, los recursos 

compartidos, suministró del servicio externo, las personas, el seguro y las licencias. 

 

 Prorratear los costos indirectos y asignando los costos directos a servicios. 

 

 Control y autorización financieros de efectivos.  

 

 Los costos serán presupuestados con el detalle suficiente para permitir el control y la 

toma de decisiones financieras de una forma efectiva.  

 

 El proveedor controlará e informará los costos aun cuando vallan en contra del 

presupuesto además de revisar los pronósticos financieros y tener un mejor manejo de 

los costos.  

 

 Los cambios a servicios serán costeados y serán aprobados por el proceso de la 

administración del cambio.  
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3.1.2.1.2 PRESUPUESTAR Y CONTABILIZAR LOS SERVICIOS DE TI. 

ISO/IEC 20000-2 

 

Objetivo: presupuestar y justificar el costo de la provisión del servicio.  

En esta área observaremos que se debe realizar de manera Responsable las decisiones 

financieras y en estas hay que encontrar la manera en que  los servicios de la administración 

del servicio y los requisitos para lo qué deben ser proporcionados incluyendo la forma y  

frecuencias en la que se realizan estas actividades. Sin embargo, los requisitos más anchos 

deben tomarse cuenta como impactaran en algunas de las políticas y procedimientos 

definidos.  

POLITICA  

Este debe tener una política en la administración financiera de servicios. La política debe 

definir los siguientes objetivos para ser presupuestados y tomados en cuenta.  

Los tipos de Costos para ser justificados. 

El Prorrateo del costo de arriba, por ejemplo tarifa uniforme, el porcentaje fijo, o basado en el 

tamaño del elemento variable. 

La Granularidad del negocio del cliente, por ejemplo unidad de negocio, hasta que se 

subdivide en departamentos, o por ubicaciones. 

Las Reglas que gobiernan el manejo de variaciones contra presupuestos, por ejemplo tamaño 

de variación que será agravada a la administración mayor. 

Las Conexiones para atender a la administración plana.  

El nivel de la inversión a presupuestar y procesos de contabilidad deben ser basados en las 

necesidades de los clientes, el proveedor y los suministradores para el detalle financiero.  

Presupuestar 

Se refiere a la visión y/o planeación a futuro para pronosticar y anticiparse a las 

demandas del cliente sobre los servicios y costos. Un pronóstico puede ser desarrollado en 

base a un historial de datos, mientras se hacen las estimaciones  tendencias en los 

negocios y confiando en personal experto. 

Contabilizar  

La contabilidad es el principal monitor de cómo las TI  organizaciones gastan su dinero. 

Esto es particularmente importante para determinar costos por cada uno de los clientes, 

servicios, actividades,  etc. Aquí se comprenden los usos más importantes para la 

determinación de los costos de cada centavo. 
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3.1.3 Modelo IDEF0: 

 

La traducción de las siglas IDEF es Integration Definition for Function Modeling (Definicion de 

la integración para la modelización de las funciones). El modelo se desarrolla para entender, 

analizar,  mejorar o  reemplazar un sistema.  Los sistemas se componen de la interconexión o 

de las piezas interdependientes que trabajan juntos para realizar una función útil.  Las piezas 

del sistema pueden ser cualquier combinación de cosas, incluyendo la gente, la información, 

el software, procesos, el equipo, productos, o materias primas.  El modelo describe lo que 

hace un sistema, siguiendo las siguientes preguntas, ¿Que controla?, ¿En qué cosas trabaja?, 

¿Qué medios utiliza para realizar sus funciones?, y ¿Qué produce?.  

 

Un modelo IDEF0 se compone de una serie jerárquica de diagramas que exhiben 

gradualmente mediante niveles de detalle la descripción de funciones y sus interfaces dentro 

del contexto de un sistema.  Hay tres tipos de diagramas: gráfico, texto, y glosario. Los 

diagramas gráficos definen funciones y relaciones funcionales. Los diagramas del texto y del 

glosario proporcionan la información adicional en la ayuda de diagramas gráficos. 

 

Más adelante se explicaran en detalle los diagramas. 

 

 

3.1.3.1 Sintáctica y semántica: 

 

Los componentes y las características estructurales de un lenguaje así como las reglas que 

definen relaciones entre ellas se definen como la sintaxis de la lengua.  Los componentes de 

la sintaxis IDEF0 son cajas, flechas, reglas y diagramas. 

La semántica se refiere al significado de componentes en un lenguaje y ayuda a la correcta 

interpretación.   
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3.1.3.2 Diagramas IDEF0: 

 

Los diagramas IDEF0 se componen de tres tipos de información: diagramas, texto, y glosario 

gráficos.  Estos tipos de diagrama  se  hacen referencia entre ellos. El diagrama gráfico es el 

componente principal de un modelo IDEF0, conteniendo las cajas, las flechas, las 

interconexiones de caja / flecha y las relaciones asociadas.  Estas funciones se analizan o se 

descomponen en diagramas más detallados, hasta que el tema se describe en un nivel 

necesario para apoyar las metas de un proyecto particular. El diagrama a nivel superior en 

el modelo, proporciona la descripción más general o más abstracta del tema 

representado.  Este diagrama es seguido por una serie de diagramas que proporcionan 

más detalle sobre el tema. 

Hay que dejar claro que el sistema IDEF0 es un sistema jerárquico en el que se avanza 

desde un diagrama general y, de forma descendente, a sucesivos diagramas donde se 

especifica con más detalle la función a realizar. 

 

3.1.3.2.1 Diagrama nivel superior: 

Cada modelo tendrá un diagrama de contexto de nivel superior, en el cual el tema del 

modelo es representado por una sola caja con sus flechas. Este es llamado el diagrama A-0 

(pronunciado A menos cero). Puesto que una sola caja representa el tema entero, el 

nombre descriptivo escrito en la caja es general. El diagrama A-0 también fija el alcance o 

el límite y la orientación modelo. 

 

Un ejemplo de un diagrama A-0 sería el siguiente:  

Figura 8.  Diagrama A-0  según IDEF 0 
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A-0

 0

A0

 1
 2

 3

A2

 1
 2

 3

A22

 1
 2

 3

A23

 1
 2

 3

 Más detallado

 Más general

3.1.3.2.2 Diagramas “Padre-Hijo”: 

Diagramas Hijo: una función representada en un diagrama se puede descomponer en 

subfunciones  creando un diagrama hijo.  Alternadamente, cada una de estas subfunciones 

se puede descomponer en otros diagramas de nivel inferior del hijo. Así, un diagrama del niño 

se puede pensar  como el "interior" de la caja anterior. 

Diagramas padre: el padre es un diagrama que contiene una o más cajas. Un diagrama 

padre puede ser hijo a su vez de otro diagrama. También un diagrama hijo puede ser padre 

de otros diagramas.  

Dicha  estructura se muestra en el siguiente cuadro: 

 

La caja del hijo es una descomposición detallada de una caja padre. Una caja hijo también 

es una caja padre. Esto es indicado por la presencia de una expresión de la referencia del 

detalle (DRE /  Detail Reference Expresion).  El DRE es un código corto escrito debajo de la 

esquina (izquierda inferior de la caja).   

 

3.1.3.2.3 Conclusiones IDEF0: 

IDEF0 es una técnica sencilla pero poderosa. Capaz de explicar los procesos más complejos 

de una forma fácilmente inteligible.  

IDEF0 modela actividades y es independiente del  tiempo.  

IDEF0 fomenta el trabajo en equipo de manera disciplinada y coordinada. Aunque esto no 

significa que el modelo refleje el consenso del pensamiento del equipo. 

Varias herramientas de cómputo soportan la notación de IDEF0. 

Se puede combinar con otras metodologías para agregar secuencia y sincronización de 

actividades.   

Figura 9.  Estructura Padre e Hijo 
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3.2 PRINCIPALES ESTUDIOS RELACIONADOS. 

 

En este punto se analizaran varios estudios relacionados con el tema de Gestión Financiera y 

mostrar que aspectos positivos para la Gestión Financiera en Función del Área de Informática 

obtuvieron o por lo contrario si tuvieron algunas Limitaciones. A continuación se muestra la 

tabla comparativa de CONTRIBUCIONES Y LIMITACIONES DE ESTUDIOS PREVIOS, y 

posteriormente un resumen de cada uno de los estudios analizados: 

 

 

3.2.1  Financial Management for IT Services: A CA Service Management Process Map 

 

3.2.2  Transforming IT Service Management – the ITIL Impact 

 Dr Aileen Cater-Steel Professor Mark Toleman Dr Wui-Gee 

 University of Southern Queensland 

 

3.2.3  ITIL PRACTITIONER: FINANCIAL MANAGEMENT 

 

3.2.4  ITIL and the CMDB: Better Service Management Equals Greater Business Value  by Tom 

Bishop 

 

3.2.5  Evidence that use of the ITIL framework is effective Dr B.C. Potgieter Department 

 of Information Technology Waikato Institute of Technology 

 

3.2.6  META-PROCESS USE FOR PRODUCTION PROCESS MODELING OF A SOFTWARE 

 FACTORY: THE UNITECH CASE. 

 

3.2.7  TEAMQUEST e ITIL  

 Una serie de documentos en blanco, Las empresas las mejores prácticas de TI 

 By Ron Potter. 
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ESTUDIOS PREVIOS ASPECTOS POSITIVOS PARA LA GESTION FINANCIERA EN 

FUNCION DEL AREA DE INFORMATICA. 

ASPECTOS NEGATIVOS o LIMITACIONES 

3.2.1 Financial Management for IT 

Services: A CA Service Management 

Process Map 

Realizaron un mapa para la ayudar a organizar cómo la tecnología puede 

aplicarse para optimizar cada etapa del viaje desde  la planificación inicial de la 

Gestión Financiera de Servicios de TI para su proceso de la Terminal, hasta la 

eficiencia y rentabilidad de la dirección de activos de TI y los recursos y la gestión 

de  Inversiones en TI. 

 

3.2.2 Transforming IT Service Management – 

the ITIL Impact 

Dr Aileen Cater-Steel Professor Mark Toleman 

Dr Wui-Gee 

University of Southern Queensland 

La Agencia Central de la Computadora y la Telecomunicaciones (CCTA) en el 

Reino Unido desarrolló el armazón de Biblioteca de Infraestructura para reducir 

los costos y para manejar de mejor  la entrega (Sallé 2004). 

 

3.2.3 ITIL PRACTITIONER: FINANCIAL 

MANAGEMENT.  
 

Permite la Administración efectiva y automatizada de la Liberación. El 

CMDB proporciona información exacta acerca del hardware, del software, 

y de configuraciones actuales que permiten la liberación automatizadas de 

software, así como procedimientos que proyectan planificación. 

 

3.2.4 ITIL and the CMDB: Better Service 

Management Equals 

Greater Business Value 

by Tom Bishop 

CMDB puede ofrecer un retrato exacto de ventajas disponibles y su uso. Esta 

capacidad asegura que las ventajas sean utilizadas, la mayoría, efectivamente, 

que ayuda a reducir los costos. 

 

Sin un CMDB, las organizaciones corren el riesgo de 

sobre-provisioning porque ellos no pueden rastrear 

cuáles ventajas son utilizadas para que fines, ni cuáles 

problemas de la disponibilidad y el servicio relacionan a 

ciertos tipos de ventajas.   

3.2.5 Evidence that use of the ITIL 

framework is effective 

Dr B.C. Potgieter Department of 

Information Technology 

Waikato Institute of Technology.  

 ITIL en la importancia de un modelo de negocio y 

el retorno de la inversión.  Pero el hecho es incluso 

en algunas organizaciones de la molestia de 

examinar el caso de negocios antes de 

embarcarse en ITIL; considera e incluso tiene aun 

sus dudas de la evidencia de ITIL 

3.2.6 META-PROCESS USE FOR 

PRODUCTION PROCESS MODELING OF A 

SOFTWARE FACTORY: THE UNITECH CASE.  

para controlar la galopante de los costos de software, y para garantizar la 

calidad de un software  es necesario tener,  producto y procesos que el software 

produce y usa y que deben ser explicados,   

El trabajo se centra en el desarrollo de modelos de procesos DSK.  

 

3.2.7 TEAMQUEST y ITIL  

Una serie de documentos en blanco  

Las empresas las mejores prácticas de TI 

By Ron Potter 

Algunos Organizaciones para la construcción de los presupuestos lo elaboran a 

Tres años para permitir  La mejor decisión en la mejora a de la planificación 

financiera. 

Como mínimo, el presupuesto debería  Contener las categorías de hardware, 

software, personal, Telecomunicaciones y Servicios externos (por ejemplo, de 

recuperación de desastres) entre muchos otros costos en el área de informática. 

Además de cuenta para gastos de apoyo fuera del  Costo real de la unidad o 

de la aplicación, a La hora de planificar el futuro de hardware y Compras de 

software. 

 

Figura 10.  Tabla de Análisis de Estudios Previos 
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3.2.1 Financial Management for IT Services: A CA Service 

Management Process Map (resumen) 

 

 

 

La simplificación de ITIL.  

El marco del proceso de ITIL encarna una orientación crítica para organizaciones de TI para 

mejorar la búsqueda, La calidad de los servicios y alinear más estrechamente con los objetivos 

empresariales.  

Pero las directrices sobre las mejores prácticas ITIL son complejas y difíciles de entender e 

interpretar.  

 

Muchas organizaciones de TI e ITIL en consecuencia, realizan un viaje sin una firme idea de  

sus objetivos y el camino para lograrlos.  

CA ha desarrollado un enfoque único para trazar el camino a través de ITIL visuales  de la 

representación y de su marco ITIL ITSM procesos interdependientes, en forma de un Mapa del 

subterráneo. Está dividido en dos partes, presenta un mapa fácil de navegar, de alto nivel de 

la vista de ITIL Terreno. IT ejecutivos, estrategas y ejecutores pueden usar estos ITSM proceso a 

lo largo de los mapas.  Con la familia de CA ITSM Mapa de Procesos de Tecnología Briefs se 

aplica un punto de referencia común para entender y comunicar acerca de ITIL, así como un 

exitoso programa de apoyo de planificación y ejecución. 

 

 

Cómo utilizar el proceso de gestión de los servicios de CA mapas. 

CA del Servicio de Gestión de Procesos Mapas aplica la analogía del sistema de metro de los 

mapas para ilustrar la mejor manera de navegar en un viaje de servicio de la mejora continua 

de TI. Cada mapa describe los procesos de ITIL (pistas), las actividades del proceso de ITIL 

(estaciones) que se requieren navegar para alcanzar los objetivos del proceso de ITIL (su 

destino), y los puntos de integración (cruces) que habrá que tener en cuenta para la 

optimización de procesos.  
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CA ha elaborado dos mapas: servicios de apoyo y prestación de servicios, ya que la mayoría 

de ITSM  Debates se centran en estas dos disciplinas críticas ITIL. 

 

 

El Servicio de Apoyo mapa (figura A) representa un viaje para mejorar día a día los servicios 

de TI  Apoyo a los procesos operativos, para sentar las bases necesarias que les permitan 

construir un valor empresarial. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La prestación de servicios de viaje (figura 12) son más de transformación en la naturaleza y la 

muestra de procesos que son necesarios para entregar servicios de TI de calidad.  

 

 

 

Figura 11. Management Process Map 

Figura 12.  
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Tanto los mapas representan los principales procesos ITIL, como las "estaciones" en ruta a una 

organización Proceso de "destino" o meta. En el proceso ITIL las estaciones son atendidas por 

"pistas", que son colocadas entre sí para ilustrar la forma en que el apoyo continuo de la meta  

mejora. El ciclo de mejora continua ITIL adopta la forma de un "círculo" o "centro  Línea ", con 

cada Plan - Do - Check - Act (PDCA) como un paso del proceso de integración, o " cruce "  

en la línea. Cruces que sirven a la vez como puntos de referencia a la hora de evaluar la 

madurez del proceso, que significa reflexionar lo que conlleva la aplicación de un proceso de 

aislamiento.  

 

 

Gestión financiera para servicios de TI  

El objetivo de la Gestión Financiera de Servicios de TI es asegurar que los gastos en TI están 

Gestionados de TI para permitir entregar  exactamente los servicios de la mejor manera para 

apoyar los objetivos del negocio u organización en la forma más económica posible. Este 

proceso supervisa la asignación de TI y Recursos financieros a los servicios, y gestiona la 

recuperación de los costos de los servicios de los clientes de las empresas a las que se les 

proporcionó.  

 

 

Gestión Financiera de Servicios de TI abarca las actividades que establecen los gastos y 

expectativas de la organización, el seguimiento de cómo se calculan los costos y el dinero 

que se gasta, la Gestión de los activos financieros, y la asociación de estos gastos contra los 

diversos servicios a los consumidores dentro de la organización. ITIL reconoce que diferentes 

tipos de organizaciones de servicios tienen necesidades diferentes en términos de 

granularidad y la precisión de la información sobre la gestión financiera.  
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Gestión Financiera  

 

Por lo tanto, actúa como un "control y equilibrio" para garantizar que todas las prácticas de 

gestión de los servicios sean eficaces en función del costo y se alinean con los objetivos de 

negocio. 

 

 

Presupuestación, contabilidad y tecnologías de tarificación de las actividades (o "asignación 

de costos", si se considera contracargo Contra el cultural o inviable) se basan en el 

establecimiento de un modelo de costos para todos los gastos en TI.  

 

 

Con posterioridad la conciliación de las actividades, el uso de análisis de las cifras y el costo 

se mide en contra de este modelo. El papel de la tecnología en este contexto, por lo tanto, es 

garantizar que el modelo de costos pueda efectuarse de forma electrónica; 

automáticamente  a la medida de uso, el gasto y la actividad; agregado a conciliar estas 

mediciones y, por último, para asignar los costos ajustados para la calidad de los servicios, o 

de servicios de consumo o de otro tipo de organización. La figura C ilustra cómo la tecnología 

puede aplicarse para optimizar cada etapa del viaje desde  la planificación inicial de la 

Gestión Financiera de Servicios de TI para su proceso de la Terminal, hasta la eficiencia y 

rentabilidad de la dirección de activos de TI y los recursos y la gestión de  Inversiones en TI.  

 

 Figura 13.  
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3.2.2 Transforming IT Service Management – the ITIL Impact 

(resumen) 

Dr Aileen Cater-Steel Professor Mark Toleman Dr Wui-Gee 

University of Southern Queensland 

 

Atiende a la Administración, Biblioteca de Infraestructura, ITIL, Gobierno.  

Los directores son responsables de una infraestructura cada vez más diversa y crucial. Ellos 

están bajo la presión de reducir los costos y  proporcionar el servicio efectivo a sus clientes. 

Varios  investigadores han utilizado el instrumento de SERVQUAL para medir la calidad del 

servicio. SERVQUAL fue evolucionado a partir de los servicios que venden la disciplina por 

Parasuraman et al. (1985) y relaciona a tres temas fundamentales relacionados para atender  

la calidad:  

 

 

 Dificultad para consumidores para evaluar la calidad de servicios comparados a la 

calidad de bienes; 

 Las percepciones que relacionan para atender al resultado de la calidad de una 

comparación de esperanzas de consumo con el desempeño verdadero del servicio; y 

 Las evaluaciones de la calidad implican evaluando el proceso de la entrega del 

servicio, no únicamente el resultado del servicio.  

 

Recientemente, Praeg y Schnabel (2006) sugiere una armazón de la administración del 

desempeño de LO-ATIENDE A que consiste en cuatro niveles: Estratégico, el proceso del 

negocio, LO-ATIENDE A, y equipar con herramienta. 

Ellos explican que son importantes para LO-ATIENDE a directores para enfocar a sostener los 

procesos del negocio así como las metas estratégicas de la organización. 

La Agencia Central de la Computadora y la Telecomunicaciones (CCTA) en el Reino Unido 

desarrolló el armazón de Biblioteca de Infraestructura para reducir los costos y para manejar 

de mejor  la entrega (Sallé 2004). 
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ITIL comprende cinco procesos de la entrega del servicio y cinco procesos de apoyo de 

servicio y una función de apoyo de servicio (escritorio de servicio). Los procesos del apoyo del 

servicio aplican al nivel operacional de la organización mientras que los procesos de la 

entrega del servicio son tácticos en la naturaleza.  

 

 

Los procesos de ITIL pueden ser ligados a la estrategia de la organización, al ambiente interno 

del negocio y a la estrategia para contribuir a la excelencia del servicio del negocio.  

 

 En el nivel estratégico, la misión y visión,  ponen las metas estratégicas y áreas de 

resultado en el plan estratégico. Las necesidades de estrategia son alineadas con el 

plan estratégico corporativo por la administración efectiva del desempeño y la 

cobertura.  

 En el nivel táctico, los objetivos del negocio y actividades económicas de centro, 

derivado del plan estratégico, son utilizados para determinar los indicadores del 

rendimiento claves y es detallado en el plan de trabajo de la empresa, típicamente 

con una agenda de 12 meses. El plan de trabajo de la empresa debe incluir la 

administración del servicio sostenida por el servicio, el producto catalogado  y atiende 

a los acuerdos planos.  

 En el nivel operacional, la administración de infraestructura incluye la administración 

operacional, los acuerdos, la administración del acontecimiento y el defecto, y la 

administración del elemento planos operacionales. Estos cuatro componentes 

operacionales aseguran las actividades y los procesos sostienen los requisitos del 

negocio y proporcionan el desempeño la métrica para retroalimentar a los niveles 

tácticos y estratégicos de la administración. 

 

 



Postgrado en Ciencias Exactas, Sistemas y Tecnologías de Información 

 

 

 

 

- 36 - 

3.2.3 ITIL PRACTITIONER: FINANCIAL MANAGEMENT 

(resumen) 

 

 

El requisito del conocimiento previo, las habilidades y la experiencia práctica ayudan a definir, 

mantener y manejar la medición del desempeño financiero contra los criterios del servicio 

mejorando los procesos financieros en la organización. 

 

 

La Administración del Incidente, dando el servicio técnico de escritorio obtiene acceso a la 

información acerca de CIs relacionado a registros de incidente. Significa que el servicio es 

reducido  priorizando los pedidos entrantes, basado en el impacto del negocio, y 

proporcionando un amplio espectro de información relacionada a la necesidad de  restaurar 

rápidamente el servicio.  

 

Entretanto la reparación es reducida optimizando el control del problema, por el control del 

error, por los errores conocidos, y por la raíz del análisis de la causa. Cambia la Administración 

en conjunción con un modelo del impacto del servicio, extiende el valor de la Administración 

del cambio relacionando todos pedidos del cambio al CI específico afectados por el mismo, 

así como todo el otro CIs relacionado.  

 

 

Los pedidos del cambio entonces pueden ser clasificados por el impacto, que dirige, 

comunicaciones, y las aprobaciones. La Administración de la configuración permite la 

coherente, exacta-identificación efectiva del costo, el control, la contabilidad de la posición, 

y comprobación de todos CIs en el CMDB. La Administración de la liberación Permite la 

Administración efectiva y automatizada de la Liberación. El CMDB proporciona información 

exacta acerca del hardware, del software, y de configuraciones actuales que permiten la 

liberación automatizadas de software, así como procedimientos que proyectan planificación. 

El Escritorio del servicio Extiende el valor proporcionando CI detalles relacionando a cada 

pedido del servicio. Los niveles del servicio son mejorados reduciendo los errores,  la recogida 

de datos, y el riesgo del fracaso debido a los cambios que impresionan las funciones 

esenciales del negocio. 
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La Administración de la capacidad permite la administración completa de la capacidad del 

negocio, la administración de la capacidad del servicio, y la administración de la capacidad 

del recurso. La información acerca de CIs, con respecto a sus relaciones uno con el otro, y 

acerca de su relación a funciones de negocio son un requisito previo para la administración 

automatizada de la capacidad y verdadero tiempo que computa armazones.  

 

 

La Administración de la disponibilidad proporciona un depósito central de información que 

liga la disponibilidad, la certeza, y mantenibilidad para fundamentar componentes. 

 

 

Entonces LO liga componentes que apoyan para atender a los acuerdos planos, los 

acuerdos, y los contratos de apuntalamiento planos operadores. 

  

 

La Administración financiera proporciona información que es crítica a sí misma. En conjunción 

con definiciones de servicio en un catálogo del mismo, CMDB información permite el servicio 

basado en armazones, que son los componentes claves de la administración financiera, 

ligando los datos de la administración con la ventaja que tienen los registros financieros, y en 

el recurso de la empresa que planea (ERP) el sistema que tiene el registro de activo fijo.  

 

 

La Administración de la continuidad proporciona un depósito central de información que 

permite la aplicación de la ya misma.  

 

 

El CMDB almacena información acerca de las ventajas y configuraciones que sostienen los 

procesos claves del negocio e identifican la prioridad y concordancia sobre el nivel mínimo 

de la operación del negocio que sigue una interrupción mayor del servicio. 
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3.2.4 ITIL and the CMDB: Better Service Management Equals 

Greater Business Value 

by Tom Bishop (resumen) 

 

 

ITIL y el CMDB: ¿Mejor Administración del Servicio Igual a el Valor más grande del Negocio? 

por Bishop Tom, los directores de información y sus equipos deben estar haciéndose  la misma 

pregunta, "¿Qué necesitamos hacer para conseguir el valor repleto del negocio de nuestras 

iniciativas de la Administración del Servicio"? La respuesta implica, cerciorándose, las 

iniciativas que proporcionan información coherente, actual, exacta y segura.  

 

 

El primer paso es de pensar acerca de cómo combinar los beneficios de la Biblioteca de ello 

la Infraestructura (ITIL®) mejores prácticas con una base de datos de la administración de 

configuración (CMDB). Tomando el control, el CMDB le puede ofrecer un nivel elevado del 

control sobre lo que sucede en su ambiente. Una buena configuración de CMDB puede 

controlar fácilmente artículos de configuración (CIs), su ubicación, la posición, y las relaciones 

uno al otro y consolidar los conjuntos de datos. Puede proporcionar también una sola fuente 

de información exacta acerca de datos en el ambiente. Tener este control reforzará el valor 

de los servicios que proporciona al negocio. 

Por ejemplo, un CMDB puede ofrecer un retrato exacto de ventajas disponibles y su uso. Esta 

capacidad asegura que las ventajas sean utilizadas, la mayoría, efectivamente, que ayuda a 

reducir los costos. 

 

 

ITIL mejores prácticas para la Administración del Servicio incluyen Apoyo de Servicio y 

disciplinas de Entrega de Servicio, que dependen de la integración del proceso y el control 

del CMDB. ITIL ofrece la guía estratégica para los procesos que dependen de un CMDB. Los 

estándares de ITIL recomiendan utilizar un CMDB porque es un componente del centro de 

madures, previsible, el estándar Atiende a los procesos de la Administración.  
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Las Metas de ITIL para la Administración de Configuración como atienden a la Administración 

madura dentro de una organización, un CMDB llega a ser aún más negocio-crítico, 

proporcionando el control necesario de procesos e información. ITIL tiene varias metas para la 

administración de configuración, que incluye: ¿Justifica todas las ventajas y configuraciones 

dentro de la organización y sus servicios?  ¿Proporciona información exacta en 

configuraciones y su documentación para sostener todos los otros procesos de la 

Administración del Servicio? ¿Proporciona una base sana para la Administración del 

Incidente, para la Administración del Problema, para la Administración del Cambio, y para la 

Administración de la Liberación? Proporciona comprobación de los registros de configuración 

contra la infraestructura, y corrige cualquier Integración de las excepciones de CMDB con ITIL 

y Procesos Automatizados como organizaciones agreguen más ITIL, deben asegurarse de que 

todos componentes se  integren continuamente en el CMDB. CMDBs está disponible con 

instrumentos ITIL-COMPATIBLES y pre configurados que se integran con aplicaciones 

secundarias. Esta capacidad baja el costo para desplegar los servicios y aumenta su eficacia. 

 

 

Esta acción proporciona la funcionalidad para abrir una entrada del problema que el 

personal de apoyo puede priorizar, basado en las metas y prioridades de los procesos del 

negocio de ITIL filtraba los acontecimientos. El proceso es automatizado y mucho más capaz 

de ser repetido, y elimina la carga manual típicamente asociada con priorizar y filtrar.  

 

 

Utilizar un CMDB para la administración de la ventaja puede reducir apreciablemente los 

costos. Sin un CMDB, las organizaciones corren el riesgo de sobre-provisioning porque ellos no 

pueden rastrear cuáles ventajas son utilizadas para que fines, ni cuáles problemas de la 

disponibilidad y el servicio relacionan a ciertos tipos de ventajas.  

 

 



Postgrado en Ciencias Exactas, Sistemas y Tecnologías de Información 

 

 

 

 

- 40 - 

3.2.5 Evidence that use of the ITIL framework is effective 

Dr B.C. Potgieter (resumen) 

Department of Information Technology 

Waikato Institute of Technology 

itbcp@wintec.ac.nz 

J.H. Botha 

Oxford Brookes 

University 

Dr C. Lew 

Damelin International College 

 

Concedidos hoy en día hay alguna investigación en torno a los beneficios de la alineación de 

la TI con el negocio, pero no en torno a la cuantificación de retorno de la inversión.  

El itSMF sí es escandalosamente hacer algunas afirmaciones infundadas en su bolsillo An 

Introductory Descripción de ITIL:  

 

 Más del 70% de reducción en el tiempo de inactividad de servicio;  

  El retorno de la inversión por más de 1000%;  

  Las economías de  100 millones por año, y  

  Nueva reducción de los ciclos de producción del 50%.  

 

 "Pocos y  rigurosos, estudios académicos…?" Prueba de que el uso de ITIL marco es eficaz.  Se 

abre diciendo "Muy poco académico existe en el material del Servicio de Gestión de las TIC… 

Best Practice", y llega a la conclusión de su propia investigación:  

 

 "Encontramos que tanto la satisfacción del cliente y mejorar el desempeño operacional de 

las actividades en el marco ITIL existen aumentos con Mayor uso del estándar  ITIL, es probable 

que produzca mejoras en la satisfacción del cliente y los resultados operativos. Definitiva Más 

investigación delinear la naturaleza de estas "relaciones" es,  especialmente en lo relativo a 

cada proceso en el marco de ITIL. "  

 

http://www.naccq.ac.nz/conference05/proceedings_04/potg_itil.pdf
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 Que es más importante, las dos cosas medido a apoyar esta valiente conclusión fueron (1) la 

satisfacción de los clientes (los tres estudios que incluyeron la gestión llevada a cabo sólo en la 

última encuesta de manera que todo lo que podemos decir es que el personal de dirección 

no era feliz) y (2) " Objetivo de mejorar el servicio "midiendo" el número de llamadas registrado 

en el Help Desk ", porque" no podemos concluir con seguridad que el número de problemas 

registrados sería un buen reflejo del objetivo de los niveles de servicio. "  

 

Pero BE WARNED: en este documento se citó a todo el lugar como evidencia de la eficacia 

de ITIL.  

 ¿Se trata de las mejores prácticas?   

 En una encuesta llevada a cabo por Noel Bruton de 400 puntos, alrededor de la mitad de las 

125 organizaciones que se demuestre que ha adoptado ITIL no se mide en términos de mejora 

de su rendimiento de los servicios o por la rapidez con la que fueron capaces de cerrar las 

llamadas de asistencia.  

Algunas formas de ayuda pueden superar un sitio que ha adoptado las mejores prácticas de 

ITIL", dijo Bruton. "Buenas prácticas no significa un rendimiento superior.  Se está empezando a 

sonar que ITIL es la única manera de ir.  No lo es.  Es sólo una manera de ir ".  

 El IT Skeptic gustaría ver algunos sólidos en la investigación científica:  

 

  Cuantificados análisis costo / beneficio estadísticamente significativo a través de un 

número y la diversidad de organizaciones de adopción de ITL vs BPR otras 

metodologías, o frente a un simple proceso de revisión y reorganización, o frente a la 

aplicación de un mostrador de servicio del producto.  

  Cuantificados costos de los análisis de las organizaciones que han hecho sólo ITIL sin 

concurrente Six Sigma o CMMI o de otros programas de mejoramiento de calidad.  

  El análisis de la proporción de organizaciones que beneficien realmente a través de la 

adopción de ITIL.  

 

La deliciosa ironía de todo esto es el propio énfasis de ITIL en la importancia de un modelo de 

negocio y el retorno de la inversión.  Pero el hecho es incluso en algunas organizaciones de la 

molestia de examinar el caso de negocios antes de embarcarse en ITIL; aún menos medir los 

resultados, y  pocos que lo hacen son el fomento de su viabilidad comercial, en ausencia de 

cualquier investigación sólida para justificar sus estimaciones, y en la cara de Pruebas 

informales en conflicto.  

http://72.14.203.104/translate_c?hl=es&u=http://www.bruton.win-uk.net/&prev=/search%3Fq%3DEvidence%2Bthat%2Buse%2Bof%2Bthe%2BITIL%2Bframework%2Bis%2Beffective%26hl%3Des%26rlz%3D1T4ADBF_esMX229MX232
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3.2.6 META-PROCESS USE FOR PRODUCTION PROCESS 

MODELING OF A SOFTWARE FACTORY: THE UNITECH CASE. 

(Resumen) 

 

José Augusto Fabri, Facultad de Tecnología de Ourinhos, Brazil. Luís Ricardo Begosso, Fun. 

 

 

Un Meta - Proceso para DSK proceso de descubrimiento y evolución.  

Organizaciones recientes sugieren que las teorías de diseño, con las exigencias competitivas 

del futuro, son necesarias para  organizar en torno a sus procesos básicos en lugar de sus 

unidades funcionales de Ingeniería de software, estudios indican que, para controlar la 

galopante de los costos de software, y para garantizar la calidad de un software  es necesario 

tener,  producto y procesos que el software produce y usa y que deben ser explicados,   

 

 

El trabajo se centra en el desarrollo de modelos de procesos DSK.  

 

 

Con el fin de comprender la naturaleza de estos procesos, nuestro grupo es 

experimentalmente la construcción y uso de ejemplo largo de varios kits de iteraciones. En 

cada iteración de un proceso de DSK, desarrollamos prototipos, procesos, modelos, junto con 

el desarrollo de la próxima iteración de un juego, de modo que finalmente podemos producir. 

Empíricamente validados DSK modelos de procesos y directrices que sean aplicables para la 

configuración de la organización  similar a la nuestra. Estos incluyen los procesos de modelos 

de procesos que pueden ser empaquetados con los equipos básicos, que se han de seguir 

por el kit de los usuarios, así como de modelos de procesos a seguir por los demás productores 

útiles.  
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Maquetista proceso puede especificar el modelado y análisis de los conceptos que se 

utilizarán para desarrollar el proceso  Modelos, en vez de ser forzados a utilizar un conjunto de 

conceptos y métodos, por ejemplo, el que abogó por   Herramientas de apoyo al método 

IDEF.  

 

 

 En diversas etapas del proceso, que supervisó el proceso para que tengan una visión de lo 

que estaba pasando. En última instancia, cuando nos dimos cuenta de que la carpeta de 

proceso de producción es casi completa, la realización de entrevistas de las personas que 

participan en el proceso de captura de la historia. Se analizaron en el proceso  la historia a fin 

de determinar los puntos fuertes y débiles del proceso.  

 

 

La siguiente etapa del proceso de metadatos era el de presentar el proceso de la historia y 

análisis de la información recibida de los  DSK equipo. Esto era necesario para producir un 

proceso de validación histórica que se puede utilizar   para producir un modelo de proceso.  

 

 

Una de las razones para la validación es eliminar cualquier información errónea. 

 

 

Resumen  

Se ha postulado que una meta del proceso es necesaria para el descubrimiento y la 

evolución de la reutilización de procesos de software. Hemos presentado uno de esos 

metadatos junto con sus principios de uso experimental. Prevemos el uso de este proceso de 

metadatos para algunos con más iteraciones para determinar  empíricamente a tierra de 

dominio específico de juego -  Software basado en la producción y el uso del proceso.  
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3.2.7 TEAMQUEST e ITIL  (resumen) 

Una serie de documentos en blanco  

Las empresas las mejores prácticas de IT 

By Ron Potter  

Cuando Administración de Niveles de Servicio (SLM) se define y administra los servicios, la  

Administración Financiera determina los costos de los servicios de contabilidad financiera y 

proporciona apoyo para garantizar los gastos que corresponden a los planes aprobados y 

que los fondos sean bien utilizados. El papel de Gestión Financiera varía dependiendo de la 

opinión de las TI dentro de la corporación. Diferentes son las mejores prácticas sugeridas para 

cada función. Algunas empresas de IT como un fin  costa centro, algunos como un centro de 

beneficios, y algunos como un centro de recuperación de los costos. Sin embargo, en todos 

los casos, la Gestión Financiera apoya el "negocio" de las IT. 

 

¿Por qué Gestión Financiera de IT?  

Gestión Financiera de los procesos Perfectamente integrado con el de nivel de servicio  

Gestión, Gestión de Capacidad,  Administración de la configuración y la Departamento de 

Finanzas Corporativas. 

Los valores de este proceso:  

  Ofrecer un proceso de planificación presupuestaria Para el negocio de IT que se 

conjugaría Con el ciclo presupuestario de empresas Para planificar y predecir el futuro. 

Los gastos necesarios para mantener Y mejorar los servicios. Negocios Planes, tanto a 

corto como a largo plazo, Proporcionan los insumos necesarios para el trabajo 

Estrechamente con la capacidad de gestión Y SLMs para desarrollar el presupuesto de TI. 

 

  IT garantiza la contabilidad de gastos que caen dentro de las pautas del plan aprobado 

y que el dinero se gaste bien. 

 

 Análisis de costos y beneficios de proyectos ayudan a la alta dirección en Comprensión 

total del actual costo de la propiedad de un proyecto de TI Iniciativa. Como resultado de 

ello, la empresa Podrá tomar decisiones y dar prioridad al trabajo futuro. 

 Contracargo promueve una mejor Comprensión de los costos de La prestación de 

servicios a una particular Unidad de negocio. Se fomenta el Entorno de los controles para 

asegurar Servicios de TI de manera más eficaz y ser utilizados de manera eficiente.  
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 Contracargo de lugares de responsabilidad de servicio y consumo con la empresa.  

 Efectiva de costos disciplinas También pueden influir en los cambios Las pautas de 

consumo para una mejor utilizar los activos de infraestructura de TI. Por  Ejemplo, una tasa 

más baja de tareas por lotes; Plazo puede influir de la noche a la mañana Unidades de 

negocio para realizar un trabajo Durante las horas de inactividad cuando la 

computación tiene la capacidad de estar disponible, la liberación de Capacidad 

durante las horas punta, Demorando así la capacidad de Actualizaciones. 

Gestión Financiera de Procesos: 

Gestión Financiera (FM) es Responsable de la supervisión de todos Los gastos de IT, asegurar 

los fondos se Dispone de los actos previstos. El Equipo de ayuda en la toma de decisiones de TI 

Proceso mediante el suministro de financiación detallada Propone apoyar información 

Iniciativas. FM procesos, a través del  Uso de los sistemas de devolución de cargo, a la 

influencia, la utilización de activos de TI para maximizar el Rendimiento de las inversiones en TI. 

El componente de los procesos financieros Gestión son los siguientes: 

Presupuesto  

El proceso de elaboración del presupuesto se determinan todos los IT gastos para un período 

de Tiempo para garantizar la financiación adecuada Está disponible para sostener las 

operaciones. La Presupuestación normalmente se tiene en cuenta un Costo de la prestación 

de los servicios actuales, Conocer las necesidades de los proyectos y  el Planificado de 

crecimiento de los negocios. Los presupuestos son Generalmente construidos anualmente con 

estimaciones para cubrir los costos del actual y Ejercicios posteriores. Algunos Organizaciones 

para la construcción de los presupuestos lo elaboran a Tres años para permitir  La mejor 

decisión en la mejora a de la planificación financiera. 

El proceso de elaboración del presupuesto permite conocer con mayor detalle En la forma en 

gastos de cambio del año. Además, el proceso de ayuda Comprender mejor la gestión de 

Impactos de las nuevas aplicaciones, en función de los costos.  Aumenta la tecnología y la 

unidad para mejoras en los precios. Para la mayoría de las tiendas de presupuestos es un 

ejercicio de equilibrio, dentro de la maximización de los servicios y Limitaciones de la 

disponibilidad de capital, Disponible expensas de dinero, de nivel de servicio Acuerdos (SLA) y 

el mercado externo Fuerzas tales como las tasas de los proveedores de servicios. Como 

mínimo, el presupuesto debería  Contener las categorías de hardware, software, personal, 

Telecomunicaciones y Servicios externos (por ejemplo, de recuperación de desastres) entre 

muchos otros costos en el área de informática.  
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3.3 CONTRIBUCIONES Y LIMITACIONES DE 

ESTUDIOS PREVIOS. 

 

Este caso proporciona un ejemplo de cómo se puede hacer uso de los sistemas avanzados de 

información e implantación de la Gestión Financiera de ITIL, para generar estrategias 

competitivas en las empresas. Los estudios previos muestran como se puede desarrollar la 

implementación de ITIL para analizar la demanda financiera de una empresa. El uso de ITIL en 

la empresa nos demostró, que aun los procesos de bastante incertidumbre económica o de 

mayores costos, se pueden controlar.   

Pude constatar, como en el primer caso de estudio, que es imposible para los tomadores de 

decisiones adentrarse  en tanto detalle. Esto debido a la naturaleza misma de su trabajo. No 

quiere decir que el detalle  no sea importante. Más bien quiere decir, que es necesario 

procesar la información de manera que sea  fácil de entender y el enfoque de los directivos 

no se gaste en atender el detalle. Es claro que la visión de los altos mandos es muy distinta a 

los subordinados. Una de las ventajas de utilizar la Gestión Financiera de ITIL  para rectificar las 

cuestiones financieras  ayuda a la toma de Decisiones además de llevar un mayor control de 

costos, consiste también en que los subordinados pueden analizar varios escenarios a través 

de este y proporcionar sugerencias desde su punto de vista. Posteriormente al presentar estos 

estudios previos y una correcta implantación de la herramienta de ITIL a los altos mandos, la 

información d la Gestión Financiera se puede manipular fácilmente de manera que soporten 

el punto de vista de los altos mandos.  

 

Profesionalmente, a través del desarrollo de las herramientas de ITIL e IDEF0, se puede ver la 

importancia de la base teórica para desarrollar este tipo de proyectos. Conceptos como la 

teoría del proceso de los costos, las características de los sistemas avanzados de TI, así como 

las metodologías para desarrollarlos; definen el enfoque que el desarrollo de un sistema como 

IDEF0, debe tener.  En general, considero que al aplicar la base teórica y al desarrollar un 

sistema como este; IDEF0, es parte fundamental de su éxito. De manera personal, obtuve 

como experiencia que el conocimiento recibido  durante mis estudios de estos casos previos 

se puede aplicar de manera estratégica para explotar los recursos informáticos de las 

empresas y así generar ventajas competitivas para estas. Algunas forma de ayuda pueden 

superar un sitio que ha adoptado las mejores prácticas de ITIL", dijo Bruton.  
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3.4  MODELO O ESQUEMA GENERAL DE 

INVESTIGACION. 

 

Crear una especificación teórica a partir del proceso de Gestión Financiera basada en ITIL 

para PyMES. 

 

“El conocimiento acumulado sobre ITIL e IDEF0 permitirán crear una ESPECIFICACION  de 

un diseño especifico de cómo implementarla”. 

 

 

 

 Figura 14.   
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4. DISEÑO DE INVESTIGACION 

 

4.1 ENFOQUE ESPECÍFICO DE INVESTIGACIÓN 

(CONCEPTUAL TEÓRICO, DISEÑO-MODELACION-

INGENIERÍA). 

 

 

La investigación se basara en un entorno CONCEPTUAL TEORICO  utilizando como base el 

método siguiente: 

 

Descripción del Método de Investigación Conceptual. 

(Dr. Mora 2003.) 

 

 

CONCEPTUAL TEORICO 

Un primer acercamiento a las formas de aprendizaje intelectual nos remite a un modelo de 

procesamiento cognitivo de la información. Utilizando ITIL e IDEF0. Para ello, se presentarán las 

aportaciones realizadas por diversos autores (pepers), a través de una metodología 

descriptiva, referidas a los procesos cognitivos y metacognitivos, las estrategias y estilos de 

aprendizaje que se pueden inferir de tal procesamiento, su conceptualización y clasificación, 

para describir un modelo teórico de funcionamiento cognitivo.  
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4.1.2 Descripción del Método de Investigación 

Conceptual. 

 

 

El proceso de investigación científica puede ser conducido por diversos métodos (Ackoff, 

1962). En particular, el Método de Investigación Conceptual (Straub, Ang y Evaristo, 1994), no 

obstante de ser un método de menor empleo con respecto a los métodos de Sondeo por 

Encuestas y de Casos de Estudio en el campo de Sistemas de Información, es considerado de 

similar valor científico por sus contribuciones al desarrollo de teorías, modelos y esquemas 

conceptuales (Whetten, 1989; Counelis, 2000; Ngwenyama, 2003). En particular, Counelis 

(2000, pp. 54) sugiere que la Inv. Conceptual forma parte de los métodos de investigación 

sobre “ideas”, e.g. conceptos sobre objetos, en contraste con los métodos que estudian los 

objetos mismos. Por su parte Ngwenyama (2003) –citando a Vogel y Wheterbe, (1984)- indica 

que el Método de Inv. Conceptual forma parte de los 3 principales tipos de métodos de 

investigación usados en S.I., conjuntamente con “Empíricos” y los de “Ingeniería”. 

 

Referencia: 

(Dr. Mora 2003.) 
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4.1.3 Descripción del Método de Investigación 

Conceptual II. 

 

(a) Fase I de Formulación del Problema de Investigación. 

a.1 Contexto y antecedentes generales del problema.  

a.2 Situación problemática. 

a.3 Tipo y Propósito de Investigación. 

a.4 Relevancia. 

a.4 Objetivos, preguntas e hipótesis/proposiciones de la investigación. 

 

 

(b) Fase II de Análisis de Trabajos Relacionados. 

b.1 Teorías Bases. 

b.2 Estudios Relacionados. 

b.3 Contribuciones y Limitaciones de Estudios Relacionados. 

 

 

(c) Fase III de Desarrollo del Modelo Conceptual. 

c.1 Marco Conceptual General. 

c.2 Desarrollo Creativo del Modelo Conceptual. 

 

 

(d) Fase IV de Validación del Modelo Conceptual. 

d.1 Validación de Contenido por Panel de Expertos. 

d.2 Validación por Argumentación Lógica. 

d.3 Validación por Prueba de Concepto de Construcción de Artefacto. 

d.4 Validación por Estudio Piloto por Encuestas. 
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Descripción del Método de Investigación 

Conceptual. 

 

Acuse en esta Tesis 

(a) Fase I de Formulación del Problema de 

Investigación. 

 

 

a.1 Contexto y antecedentes generales del 

problema.  

Previamente señalado en el punto 1.1 

 

a.2 Situación problemática. 

 

Previamente señalado en el punto 1.2 

 

a.3 Tipo y Propósito de Investigación. 

 

Previamente señalado en el punto 1.3 

 

a.4 Relevancia. 

 

Previamente señalado en el punto 2.1  

a.4 Objetivos, preguntas e 

hipótesis/proposiciones de la investigación. 

 

Previamente señalado en el punto 2.2  2.3 

(b) Fase II de Análisis de Trabajos 

Relacionados. 

 

 

b.1 Teorías Bases. 

 

Previamente señalado en el punto 3.1  

b.2 Estudios Relacionados. 

 

Previamente señalado en el punto 3.2  

b.3 Contribuciones y Limitaciones de Estudios 

Relacionados. 

Previamente señalado en el punto 3.3 

(c) Fase III de Desarrollo del Modelo 

Conceptual. 

 

 

c.1 Marco Conceptual General. 

 

Previamente señalado en el punto 4.1 

c.2 Desarrollo Creativo del Modelo 

Conceptual. 

 

Posteriormente señalado en el punto 4.2 

(d) Fase IV de Validación del Modelo 

Conceptual. 

 

 

d.1 Validación de Contenido por Panel de 

Expertos. 

Posteriormente señalado en el punto 4.3 

d.2 Validación por Argumentación Lógica. 

 

Herramienta no utilizada 

d.3 Validación por Prueba de Concepto de 

Construcción de Artefacto. 

Posteriormente señalado en el punto 5.1 

d.4 Validación por Estudio Piloto por Encuestas. 

 

Herramienta no utilizada 

 

 
Figura 15.  
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4.2 MATERIALES, INSTRUMENTOS Y METODOS PARA 

EL DESARROLLO DEL ARTEFACTO (FISICO O 

CONCEPTUAL). 

 

 

Materiales 

 Documentos (casos de estudio). 

 

Instrumentos 

 ITIL v2 

 ITIL v3 

 ISO 20,000 

 

Métodos 

 Método de Investigación Conceptual (Dr. Mora)  

 IDEF0 

 

Auxiliares 

 ENTRADAS ( Empresas, Gestión Financiera área de Informática)  

 CONTROLES ( Panel de Expertos, IDEF0, Métricas de Control) 

 SALIDAS (  ESPECIFICACION TEORICA )  
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4.3 MATERIALES, METODOS E INSTRUMENTOS   PARA 

LA VALIDACION DEL ARTEFACTO (FISICO O 

CONCEPTUAL). 

 

Validación del Modelo Conceptual. 

La Validez de Contenido por Panel de Expertos: es realizada por un panel de expertos en el 

área, quienes pueden determinar subjetivamente que el modelo cumple satisfactoriamente 

con los 3 criterios indicados. Posterior mente se muestra información sobre estos criterios: 

 

La validación en estudios conceptuales (Whetten, 1989; Sargent, 1999) puede ser referida al 

establecimiento del grado en que el modelo conceptual cumple satisfactoriamente con los 

siguientes criterios : (a) el modelo conceptual está soportado por teorías y principios robustos; 

(b) el modelo conceptual es lógicamente coherente, congruente con la realidad de estudio y 

adecuado al propósito para el cual fue diseñado; y (c) el modelo conceptual aporta algo 

nuevo y no es una duplicación de un modelo ya existente. Los estudios conceptuales 

pueden ser validados por uno o varios de los 4 procedimientos siguientes: (a) Validez de 

Contenido por Panel de Expertos; (b) Argumentación Lógica (incluye como caso especial 

demostración de teoremas); (c) Prueba del Concepto vía Construcción de un Artefacto; y/o 

(d) Prueba de Concepto por Estudio Piloto de Encuestas. “Referencia” (Dr. Manuel Mora T. 

Depto. de Sistemas de Información Universidad Autónoma de Aguascalientes.) 

 

 IDEF0 

 ITIL V3  

 ITIL 

 Foundations  

  ISO 20000 

  ITIL V2 

  IDEF0  

  ITIL/ITSM 

  EXPERTOS  
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INSTRUMENTO PARA ESTABLECER VALIDEZ DE CONTENIDO DE 

UN MODELO CONCEPTUAL 

 

Por favor marque únicamente un número entre 1 y 5, según sea su grado de acuerdo 

con cada uno de los estatutos etiquetados desde P.1 a P.8 que son presentadas a 

continuación: 

Ventaja Relativa 

P.1. Si al adoptar la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de Gestión 

Financiera, me permitirían a alcanzar mi tarea más rápidamente. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.2. Si al adoptar la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de Gestión 

Financiera, la calidad de mi trabajo mejorará.  

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.3. Si al adoptar la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de Gestión 

Financiera,  aumentaría mi eficacia en el trabajo. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.4. Si al adoptar la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de Gestión 

Financiera, haría mi trabajo más fácil. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

Facilidad de uso 

P.5. Aprender a Manejar la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de 

Gestión Financiera ¿resulta sencillo para mí? 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.6.  Si al adoptar la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de Gestión 

Financiera ¿creo será un proceso sencillo de utilizar? 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 
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P.7  Si fue adoptada la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de Gestión 

Financiera ¿creo será un proceso difícil  de utilizar? 

 

 

Compatibilidad 

P.8.  Si fue adoptada la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de 

Gestión Financiera, sería compatible con la mayoría de los aspectos de mi trabajo. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.9.  Si fue adoptada la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de 

Gestión Financiera, quedaría en mi estilo del trabajo. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.10.  Si fue adoptada la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de 

Gestión Financiera, quedaría bien con la manera que quiero trabajar 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

Imagen 

P.11.  Si fue adoptada la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de 

Gestión Financiera, me daría un mayor status en la organización. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.12.  Si fue adoptada la Especificación y Validación Conceptual de Proceso de 

Gestión Financiera, yo tendría más prestigio en la organización que personas que no 

tienen la adopción. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

P.13.  La Especificación y Validación Conceptual de Proceso de Gestión Financiera,  

tiene o es un símbolo de prestigio en mi organización. 

Total Mente en 

Desacuerdo 

1 2 3 4 5 Totalmente de 

Acuerdo. 

Figura 16.  
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Figura 17.  
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5 DISEÑO DESARROLLO Y VALIDACION DEL 

ARTEFACTO. 

 

5.1 DISEÑO Y DESARROLLO DEL ARTEFACTO 

(ARTEFACTO Y METRICAS),  

(TIPO DE ARTEFACTO) 

 

 

5.1.1 Los Sistemas de la información la Tradición 

Cumulativa de Investigación: Una Revisión de las 

Actividades de Investigación y Salidas que Utilizan los 

Sumarios PROFORMA IDEF0+ 
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a) TEORIA / MODELO 

 

IDEF0 es muy utilizado para describir procesos de negocio (atendiendo a los objetivos 

centrales); además   guía en la descripción de cada proceso (o actividad) considerada 

como combinación de cinco magnitudes básicas que se representan gráficamente como: 

1) Procesos o actividades  

2) Inputs (insumos)  

3) Controles 

4) Mecanismos o recursos para la  realización de tareas  

5) Outputs o resultados conseguidos en el proceso (que podrán ser a su vez inputs o 

controles de otros procesos).  

IDEF0 facilita el trabajo en situaciones de mayor complejidad de problemas y de mayores 

exigencias de precisión en el tratamiento.  

IDEF0 utiliza unos grafos de visualización de sus elementos, no sólo para facilitar la aplicación 

del método, sino para diferenciar claramente las magnitudes a tratar en aplicaciones de 

software.  

En realidad, esas magnitudes del modelo constituyen una variante del clásico modelo 

de bases de datos: entity-relationship.  

El elemento central del "diagrama" en que se describe el proceso es una forma rectangular a 

la que se unen ciertas flechas que representan inputs, outputs, controles, mecanismos que 

permiten operar y esquematizar más claramente nuestro proceso. 

 

 

Figura 18.  
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TEORIA / MODELO 

Es por esto que en la figura (0.0) describimos lo, que más adelante en la proforma IDEF0 figura 

(0.1) se considerara como Inputs, Outputs, Controls, Mechanisms, Box, para poder ejecutar 

nuestro proceso de evaluación. 

 

Inputs Outputs Controls Mechanisms Box 

Entradas: 

Material o 

información 

consumida o 

transformada 

por una 

actividad 

para producir 

“salidas”. 

 

Salidas: 

Designan el 

resultado de la 

actividad y se 

transmiten a 

otros procesos. 

p.e.: Objetos, 

productos, 

servicios 

producidos por 

la actividad o 

proceso. 

 

Control o Guía: 

Normas, guías, 

políticas, 

calendarios, 

presupuesto, 

reglas, 

especificaciones, 

procedimientos. 

 

Mecanismos o 

Recursos: 

Máquinas, 

Programas de 

cómputo, 

Instalaciones, 

Recursos 

Humanos, 

Sistemas de 

Información. 

(function to be 

modeled) 

ITIL V2 

ITIL V3 

ISO/IEC 20000 

ESPECIFICACION 

TEORICA 

IDEF0 Tutor Crear 

Especificación 

de  ITIL v2, ITIL 

v3, e 

ISO/IEC2000 con  

IDEF0 

Empresas Especificación y 

Validación 

conceptual de 

proceso de 

Gestión 

financiera 

basado en ITIL 

v2, ITILv3, e 

ISO/IEC 20000 

con 

Especificación 

valida en IDEF0 

Panel de 

Expertos 

Tesista IDEF0 

Gestión 

financiera del 

área de 

informática 

 Métricas de 

construcción 

 ITIL V2 

ITIL V3 

ISO/IEC 20000 

Figura (0.0) 

Figura 19.  



Postgrado en Ciencias Exactas, Sistemas y Tecnologías de Información 

 

 

 

 

- 60 - 

 

 

PROFORMA IDEF0 

 

Diagrama A-0: figura (0.1) Es un diagrama de contexto de IDEF0 de una sola caja, que 

contiene la función de alto nivel (Top-Level) que va a ser modelizada, junto con sus inputs, 

outputs, controles y mecanismos descritos anteriormente. 

 

 

 

 

Figura 20.  
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b) ESQUEMA / TAXONOMÌA / MARCO CONCEPTUAL;  

I. CONSTRUCCION DE LA ESPECIFICACION ITIL V2 E IDEF0 

II. CONSTRUCCION DE LA ESPECIFICACION ITIL V3 E IDEF0 

III. CONSTRUCCION DE LA ESPECIFICACION ISO/IEC 20000 E IDEF0 

 

 

I.  CONSTRUCCION DE LA ESPECIFICACION ITIL V2 E IDEF0 

Diagrama de contexto A-0 Top-Level Figura (1.0) 

El modelo  tiene un diagrama de contexto top-level en el que se representa el tema del 

modelo con una caja única con sus correspondientes flechas. A este diagrama se le 

denomina diagrama A-0 (a menos cero). Las flechas de este diagrama interconectan con 

funciones fuera del área del tema. Dado que una sola caja   representa todo el tema, el 

nombre que lo describa será muy general siendo en este caso Crear Esquema Taxonomía 

Marco Contextual. Lo mismo ocurrirá con las flechas de interfaces dado que representan el 

conjunto de relaciones externas del tema. El diagrama A-0 también establece el objetivo del 

modelo así como su orientación.  

El diagrama A-0 también presenta breves reseñas especificando el punto de vista y el 

propósito del modelo. El punto de vista determina qué puede ser visto en el modelo del 

contexto y sobre qué perspectiva. La declaración del objetivo expresa el motivo de creación 

del modelo y determina la estructura del modelo.  

 Figura (1.0) 

Figura 21.  
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Diagrama  ITILV2   Pro Forma IDEF0+ 

La función representada en el diagrama top-level puede descomponerse en la siguiente 

figura (1.1) donde se muestra y especifica en cada una de las 5 magnitudes básicas (Input, 

Outputs, Controls, Mecanismos y Function) especificadas en el estándar  IDEF0  siendo este 

una herramienta que nos ayuda a comunicar reglas y procesos además de facilitar la 

obtención de la visión estratégica de cualquier proceso y la facilitación del análisis para la 

identificación del área de mejora dentro del proceso de Gestión Financiera  en ITIL V2 cuyo 

objetivo es Costear y distribuir los servicios de TI. Y donde los procesos o actividades 

propuestos por ITIL V2 son los siguientes (Accounting, Budgetin, Chargin y Reporting). 

 

El objetivo de  la figura (1.1),  ITIL V2 Pro Forma IDEF0+ es el de que el diagrama puede 

descomponerse en todas los mecanismos, vistos en la figura (1.0) llamada diagrama A-0 

como (Input, Outputs, Controls, Mecanismos y Function) y crear la intercepción de las 

actividades de ITIL V2 (Accounting, Budgetin, Chargin y Reporting), para especificar 

claramente cuales serian en cada una de estas sus entradas, salidas, controles, mecanismos y 

funciones, Además del análisis entre estos procesos ya que lo que son las salidas de 

Accounting representan las entradas para Budgeting, a si mismo las salidas de Budgeting son 

las entradas de Charging pero tanto la salida como los controles de Charging representan las 

entradas de Reporting. 

Sin embargo en esta tabla figura (1.1) se considero marcar con la siguiente nomenclatura a 

cada una de las magnitudes siendo esta las siguientes:  

 

 Inputs   IN 1, IN 2,...., IN n 

 Outputs OUT 1, OUT 2,...., OUT n 

 Controls  C 1, C 2,...., C n 

 Mecanismos  M 1, M 2,...., M n 

 Functions F 1, F 2,...., F n. 

 

En la figura (1.2) es un desglose del Diagrama A-0: figura (1.0) en donde una sola caja, que 

contiene la función de alto nivel, es subdividida y jerarquizada en las actividades que 

conforman la Gestión Financiera de ITIL V2 junto con sus inputs, outputs, controles y 

mecanismos descritos anteriormente. 
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ITILV2                  INDICE 
PROCESOS ACCOUNTING  BUDGETING            CHARGING REPORTING 

INPUTS IN 1.        Elementos de Servicio. 
IN 2.        Elementos de Costo. 

 IN 3.        Unidades de Costo. 

 IN 4.        Personal. 

 IN 5.        Hardware. 

 IN 6.        Software. 

 IN 7.        Gastos Generales. 

 IN 8.        Clientes. 

 IN 9.        Productos. 

 IN 10.      Servicios Prestados. 

IN 1.     Las cifras se utilizan como  

              base para el presupuesto. 

IN 2.     Base Cero-presupuestación 
IN 3.     Volumen de ventas.  
IN 4.     Ventas y marketing 

IN 5.     Presupuesto de Producción  
IN 6.     Presupuestos Administrativos. 
IN 7.     Costos y presupuestos de  
             inversión  

IN 1.      Teléfono, alojamiento, correo,  

               la restauración y  

               Administración de personal. 
IN 2.      Producto 
IN 3.      Precio 

IN 4.      Promoción y el lugar. 

IN 1.      Interior de carga 

 IN 2.      Cost plus 

IN 3.      Going Rater 
IN 4.      Target Return 
IN 5.      Negotiated contract Price 

IN 6.      Carga de Política 
IN 7.      Políticas de tarificación 
IN 8.      Comunicación de  
              Información al cliente. 

IN 9.      La flexibilidad de precios 

 IN 10.    Tarifas 

OUTPUTS OUT.      Cost Clasificación          
               (Clasificación de costos). 

OUT 1.    Capital/Operational  

OUT 2.     Direct/Indirect    
 Costo Directo. 
 Costo Indirecto 

 Costo Fijo/variable 
OUT 3.    Costo por Unidad 
OUT 4.    Planeación a corto tempo 

OUT 5.    Variación estacional 
OUT 6.    Cambio de cargas 
OUT 7.    Variaciones contra presupuestos 

OUT 1.   Informe detallado de un año  
               de presupuesto 
OUT 2.   Previsión general por un  

               período de tres o cinco años. 
OUT 3.   Informe completo de  
               presupuesto incluyendo     

               costos indirectos teléfono,  
               alojamiento, correo, la  
               restauración y  

               Administración. 

  

  

 OUT 1.     Interior de carga 

  

  

 OUT 1.    PRESENTACIÓN DE  

                 INFORMES 

CONTROLS  C1.          Impuestos. 
C2.          Capital e Intereses. 

C3.           Presupuesto. 

C 1.   Presupuesto. 
C 2.   Reglas  y Especificaciones 

C 3.   Procedimientos 

 C 1.      Cost plus 
C 2.      Going Rater 

C 3.      Target Return 
C 4.      Negotiated contract Price 
C 5.      Carga de Política 

C 6.      Políticas de tarificación 
C 7.      Comunicación de información  
             Al cliente. 

C 8.      La flexibilidad de precios 
C 9.      Tarifas 

 

MECANISMS M 1.         Hardware y Software. 

M 2.         Recursos Humanos. 
               (Personas). 
M 3.         Instalaciones. 

M 4.         Sistemas de Información. 

M 1.         Hardware y Software. 

M 2.         Recursos Humanos.  
               (Personas). 
M 3.         Instalaciones. 

M 4.         Sistemas de Información. 

M 1.         Hardware y Software. 

M 2.         Recursos Humanos. 
               (Personas). 
M 3.         Instalaciones. 

M 4.         Sistemas de Información. 

M 1.       Hardware y Software. 

M 2.       Recursos Humanos.  
              (Personas). 
M 3.       Instalaciones. 

M 4.       Sistemas de Información. 

FUNCTION F 1.          Definición de los elementos  

               de costo. 

F 1.         Planificación de las actividades de  

F 2.         Definir los planes de  
               Financiación. 

F 1.          El cobro por los costos  

                internos 
 F 1.       Comunicarle al cliente los   

               Gastos de TI. 

 

Figura (1.1) 

 Figura 22.  
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Figura (1.2) 

 Figura 23.  
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II. CONSTRUCCIÒN DE LA ESPECIFICACION ITIL V3 E IDEF0 

 

Diagrama de contexto A-0 Top-Level Figura (2.0) 

El modelo  tiene un diagrama de contexto top-level en el que se representa el tema del modelo 

con una caja única con sus correspondientes flechas. A este diagrama se le denomina 

diagrama A-0 (a menos cero). Las flechas de este diagrama interconectan con funciones fuera 

del área del tema. Dado que una sola caja   representa todo el tema, el nombre que lo describa 

será muy general siendo en este caso Crear Esquema Taxonomía Marco Contextual. Lo mismo 

ocurrirá con las flechas de interfaces dado que representan el conjunto de relaciones externas 

del tema. El diagrama A-0 también establece el objetivo del modelo así como su orientación.  

El diagrama A-0 también presenta breves reseñas especificando el punto de vista y el propósito 

del modelo. El punto de vista determina qué puede ser visto en el modelo del contexto y sobre 

qué perspectiva. La declaración del objetivo expresa el motivo de creación del modelo y 

determina la estructura del modelo.  

  

Figura (2.0) 

Figura 24.  
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Diagrama  ITILV3   Pro Forma IDEF0+ 

 

La función representada en el diagrama top-level puede descomponerse en la siguiente figura 

(2.1) donde se muestra y especifica en cada una de las 5 magnitudes básicas (Input, Outputs, 

Controls, Mecanismos y Function) especificadas en el estándar  IDEF0  siendo este una 

herramienta que nos ayuda a comunicar reglas y procesos además de facilitar la obtención de 

la visión estratégica de cualquier proceso y la facilitación del análisis para la identificación del 

área de mejora dentro del proceso de Gestión Financiera  en ITIL V3 cuyo objetivo es realizar una 

aproximación a diferentes opciones para los servicios proporcionados por el Departamento de TI. 

Como son: 

 Conceptos  

 Control Presupuestario  

 Control de Costos  

 Facturación  

 

 

 Costear y distribuir los servicios de TI. Y donde los procesos o actividades propuestos por ITIL V3 

son los siguientes (SERVICE VALUATION, VARIABLE COST DYNAMICS). 

   

El objetivo de  la figura (2.1),  ITIL V3 Pro Forma IDEF0+ es el de que el diagrama puede 

descomponerse en todas los mecanismos, vistos en la figura (2.0) llamada diagrama A-0 como 

(Input, Outputs, Controls, Mecanismos y Function) y crear la intercepción de las actividades de 

ITIL V3 (SERVICE VALUATION, VARIABLE COST DYNAMICS 

 

En la figura (2.2) es un desglose del Diagrama A-0: figura (2.0) en donde una sola caja, que 

contiene la función de alto nivel, es subdividida y jerarquizada en las actividades que conforman 

la Gestión Financiera de ITIL V3 junto con sus inputs, outputs, controles y mecanismos descritos 

anteriormente. 
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ITIL V3              INDICE 
PROCESOS SERVICE VALUATION   

(Valoración del Servicio) 

VARIABLE COST DYNAMICS 
(Dinámica Variable de Costos) 

INPUTS 
IN 1.        Services recoding (registro del servicio). 
IN 2.        Cost types (tipos de costos). 

IN 3.        Costos de licencias de Hardware y Software. 
IN 4.        Honorarios anuales del mantenimiento para el uso de  

                Hardware y Software. 
IN 5.        Las utilidades, los datos centrales u otras cargas de  

                facilidades. 

Cost types (tipos de costos). Estos son los gastos como hardware, el 
software, el trabajo, etc. de administración. Estos atributos ayudan con la 

cobertura y analizar demanda y el uso de servicios y sus componentes 
en términos financieros comúnmente utilizados. 

IN.       Cost Clasification (Clasificación de costos). 
IN 1.           Capital/Operational (dirige la contabilidad diferente  

                       de las metodologías que son requeridas por el  
                       negocio y agencias regulativas.) 
IN 2.           Direct/Indirect   (determina si un costo será asignado  

                       directamente o indirectamente a un consumidor o el  
                       servicio). 
IN 2.1.  (3)                 Costo Directo. 
IN 2.2.  (4)                 Costo Indirecto. 
IN 2.3.  (5)                 Costo Fijo/variable. 
IN 2.4.  (6)                 Costo por Unidad. 

OUTPUTS 
 OUT.       Cost Clasification (Clasificación de costos). 

OUT 1.           Capital/Operational (dirige la contabilidad diferente  

                       de las metodologías que son requeridas por el  
                       negocio y agencias regulativas.) 
OUT 2.           Direct/Indirect   (determina si un costo será asignado  

                       directamente o indirectamente a un consumidor o el  

                       servicio). 
OUT 2.1.                  Costo Directo. 

        OUT 2.2.                 Costo Indirecto. 
        OUT 2.3.                 Costo Fijo/variable. 
        OUT 2.4.                 Costo por Unidad. 

  

 OUT 1.    Mecanismos de Entrega 
OUT 2.    Costos de Agregar otro dispositivo de almacenamiento. 
OUT 3.    Costo de agregar otra licencia de usuario final. 

CONTROLS 
 C1.          Impuestos. 

C2.          Capital e Intereses. 
C3.          Presupuesto. 

 

MECANISMS 
 M1.          Hardware y Software. 

M2.          Recursos Humanos (Personal). 
 M1.          Hardware y Software. 

M2.          Recursos Humanos (Personal). 

FUNCTION 
F1.          Cuantificar en términos financieros los recursos buscados p/el  

                negocio y sus servicios. 
F2.          Calcula y asigna un valor monetario a los componentes del o  

               los servicios. 

F1.           Se centra en analizar y entender la multitud de las variables que  

                  impresionan el costo del servicio, cuán sensibles esos elementos  

                  está a la variación, y a los cambios de incremento relacionados de  

                  valores que resultan. 

Figura (2.1) 
Figura 25.  
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Figura (2.2) 
Figura 26.  
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III. CONSTRUCCION DE LA ESPECIFICACION ISO/IEC 20000 E IDEF0 

 

 

 

 

Diagrama  ISO/IEC 20000   Pro Forma IDEF0+ 

La función representada en el diagrama top-level puede descomponerse en la siguiente figura 

(3.1) donde se muestra y especifica en cada una de las 5 magnitudes básicas (Input, Outputs, 

Controls, Mecanismos y Function) especificadas en el estándar  IDEF0  siendo este una 

herramienta que nos ayuda a comunicar reglas y procesos además de facilitar la obtención de 

la visión estratégica de cualquier proceso y la facilitación del análisis para la identificación del 

área de mejora dentro del proceso de Gestión Financiera  en ISO/IEC 20000. 

El objetivo de  la figura (3.1),  ISO/IEC 20000 Pro Forma IDEF0+ es el de que el diagrama puede 

descomponerse en todas los mecanismos, vistos en la figura (3.0) y crear la intercepción de las 

actividades de ISO/IEC 20000 (BUDGETING, ACCOUNTING). Además de que en  la figura (3.2) se 

muestra  un desglose del Diagrama A-0: figura (3.0).  

Figura (3.0) 

Figura 27.  
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ISO/IEC 20000-1:2005(E)              INDICE 
PROCESOS BUDGETING                  (presupuestar) ACCOUNTING                  (contabilidad) 

INPUTS 
 IN.      Cost Clasification (Clasificación de costos). 

IN 1.        Capital/Operational  
               IN 2.        Direct/Indirect. 

IN 2.1.                    Costo Directo. 
IN 2.2.                    Costo Indirecto 
IN 2.3.                    Costo Fijo/variable 
IN 2.4.                    Costo por Unidad 
IN 3.        Planeación a corto tiempo 
IN 4.        Variación estacional 

IN 5.        Cambio de cargas 
IN 6.        Variaciones contra presupuestos 

IN 1.       Proceso que maneja la implicación de variaciones contra el presupuesto 
IN 2.       Planificación para operar  
IN 3.       Capacidad de presupuestar y rastrear costo 

OUTPUTS 
 OUT 1.    Proceso que maneja la implicación de variaciones contra el  

                 presupuesto 
OUT 2.    Planificación para operar  
OUT 3.    Capacidad de presupuestar y rastrear costo 

 OUT 1.    Estado de lo gastado y /recuperado. 
OUT 2.    Documentos de comparaciones de la eficacia en función de los costos y la  

                toma de Decisiones. 
OUT 3.    Modelo para costos de provisión de servicios. 
OUT 4.    Reportes de niveles bajos de servicio o perdidas de servicio. 

CONTROLS 
 C1.          Políticas  

a) Los tipos del Costos para ser justificados.  
b) El Prorrateo del costo, por ejemplo tarifa uniforme. 
c) La Granularidad del negocio.  
d) Las Reglas que gobiernan el manejo de variaciones 

contra presupuestos. 

e) Lazos para atender a gestión plana.  
C2.           Presupuesto. 
C3.           Reglas 
C4.           Especificaciones 
C5.           Procedimientos 

 

MECANISMS 
M1.          Hardware y Software. 

M2.          Recursos Humanos (Personas). 
M3.          Instalaciones 
M4.          Sistemas de Información.  

M1.          Hardware y Software. 

M2.          Recursos Humanos (Personas). 
M3.          Instalaciones 
M4.          Sistemas de Información. 

FUNCTION 
F1.           Presupuestar y tiene en cuenta los cambios planeados a                 

                servicios durante el período del presupuesto.  

F1.         Contabilizar para rastrear los costos.  
F2.         Crear modelos del costo y poder demostrar los costos de provisión de  
               servicio.  
F3.          Permitir al lector una comprensión de los costos de niveles bajos de servicio   

               o pérdida del servicio. 

Figura (3.1) 

Figura 28.  
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Figura (3.2) 

Figura 29.  
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c) PRODUCTO / SISTEMA / METODOLOGIA / PROCESO 

 

CONSTRUCCION DE LA ESPECIFICACION Y VALIDACION CONCEPTUAL DEL 

PROCESO DE GESTION FINANCIERA 

El modelo  tiene un diagrama de contexto top-level en el que se representa el tema del modelo 

con una caja única. Dado que una sola caja   representa todo el tema, el nombre que lo 

describa será muy general siendo en este caso Crear Esquema Taxonomía Marco Contextual. 

Demostrando a continuación  que a partir del nivel más alto el cual se irá desglosando hasta 

mostrarnos una especificación teórica de cómo llevar a cabo una Gestión Financiera Exitosa.  

Nos mostrara paso a paso, cada uno de los procesos que se tomaron en cuenta para la 

realización de esta Especificación Teórica y dentro de cada proceso se especificara también las 

entradas, salidas, controles y mecanismos de estos. Así se que basándonos en los estudios previos 

a los Estándares ITIL V2, ITIL V3, e ISO 20000 y evaluados según IDEF0  se obtuvo y propone la 

siguiente Metodología. 

 
Figura 30.  
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Figura 31.  



Postgrado en Ciencias Exactas, Sistemas y Tecnologías de Información 

 

 

 

 

- 74 - 

 

 

ESPECIFICACION Y VALIDACION CONCEPTUAL DEL PROCESO DE GESTION FINANCIERA         INDICE 
 
PROCESOS ACCOUNTING 

contabilizar 
BUDGETING 
presupuestar 

MANAGING 
CHARGING 

cargar  &  administrar 

REPORTING 

INPUTS   

DEFINIR UN SERVICIO DEL AREA 
DE INFORMATICA 

IN 1 

COMENZAR UN SERVICIO DEL AREA DE 
INFORMÁTICA. 

1. Definir los objetivos del servicio de TI. 

2. Identificar las restricciones del servicio de TI. 
 

IN 2 

ELABORAR EL PLAN DEFINIDO DE TECNOLOGÍAS 
DE INFORMACIÓN. 

1. Decidir si necesita un proyecto definido en el servicio 

de TI.    
2. Crear un proyecto definido en el servicio de TI.    
3. Vincular o almacenar documentos relacionados con el 

servicio de TI.  
4. Establecer el período laborable para el calendario del 

servicio de TI.    

5. Guardar un servicio de TI.   
 

IN 3 

DEFINIR LOS RESULTADOS DEL SERVICIO DE 
TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN. 

1. Definir los resultados   

2. Agregar información adicional sobre las tareas del 
servicio de TI. 

 

  
PLANEAR LAS ACTIVIDADES DEL 
SERVICIO DE TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN   
IN 1   

DEFINIR FASES Y TAREAS  
1. Definir las tareas del servicio    

2. Especificar una tarea nueva en un servicio de TI. 
3. Crear fases y subfases en un servicio de TI.    
4. Crear puntos de referencia  

5. Agregar información adicional sobre una tarea   
 

IN 2 

MOSTRAR LA ORGANIZACION DEL SERVICIO DE 
TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN.  

1. Estrategias de desarrollo para organizar las tareas:   

2. Especificar tareas en el proyecto:   
3. Especificar información presupuestaria en el servicio  
4. Estructurar la lista de tareas    
 

IN 3 
ESTIMAR LA DURACION DE TAREAS 

1. Comenzar por recopilar información básica   
2. Estimar las duraciones ante el mejor y el peor de los 

escenarios    

3. Especificar una duración    
4. Crear un calendario    
 

IN 4 
PROGRAMAR TAREAS DEL SERVICIO DE 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN.  

1. Prepararse para secuenciar las tareas del servicio de 
TI.   

2. Establecer la secuencia de las tareas en un servicio 

de TI.  
3. Establecer una fecha límite para una tarea    
 

 

CLASIFICAR Y EVALUAR LOS 
COSTOS DE LOS SERVICIOS  DE 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN. 
IN 1 

IDENTIFICAR LOS ELEMENTOS DE COSTOS DE 
LOS SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN. 
1. Categorías de costos.    
2. Tipos de costos  

  

PLANEAR  LOS COSTOS DE 
LOS RECURSOS DE LOS 

SERVICIOS DE 
TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN. 
IN 1 

ESTIMAR LOS COSTOS DE LOS 

SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE 
INFORMACION. 

1. Revisar los datos históricos de los servicios 

de TI.    
2. Escribir la información de costos de los 

servicios de TI.     

3. Revisar los costos planeados para los  
4. Optimizar los costos de los servicios de TI.   
 

IN 2 
PREPARAR LA ADMINISTRACION DE LOS 

COSTOS DEL SERVICIO DE 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACION. 
1. Establecer el mes de comienzo del servicio 

de TI. (ej. año fiscal).   

2. Revisar los costos planeados del servicio de 
TI.    

3. Controlar el cálculo del costo de los 
servicios de TI.   

4. Definir cómo se acumulan los costos de los 
servicios de TI.    

 

 
 PLANEAR LA CALIDAD Y 

LOS RIESGOS DE LOS 
SERVICIOS DE 

TECNOLOGÍAS DE 
INFORMACION. 

IN 1 
 PLANEAR LA CALIDAD DE LOS 

SERVICIOS DE TI. 

1. Identificar los estándares de calidad 
adecuados  para el servicio de TI.  

2. Determinar fases de prueba y aprobación 

para el servicio de TI.  
 

IN 2 

IDENTIFICAR Y PLANEAR LOS RIESGOS 
DE LOS SERVICIOS DE TI. 

1. Preparar un plan de contingencia para los 

servicios de TI.   
2. Identificar las tareas de alto riesgo para los 

servicios de TI.   

3. Identificar los riesgos del presupuesto del 
servicio de TI.    

4. Identificar los riesgos de los recursos del 

servicio de TI.    
5. Especificar la probabilidad de riesgo de los 

servicios de TI.    

 

  

 
ADMINISTRAR LOS 

RECURSOS. 

IN 1 

POLITICA AL CARGAR LOS PRECIOS 
DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS 

DE INFORMACIÓN. 

 Costo más margen. 

 Precio de mercado. 

 Precio negociado. 

 Precio Flexible. 

 
IN 2 

IDENTIFICAR LOS PROBLEMAS DE 
ASIGNACION DE LOS RECURSOS 

PARA LOS SERVICIOS DE 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACION. 
1. Revisar asignaciones de recursos para 

los servicios de TI.    

2. Comprobar si hay recursos 
sobreasignados o infraasignados dentro 
del servicio de TI. 

3. Revisar la variación entre el trabajo 
planeado y el real de un recurso    

4. Revisar las variaciones de costos de los 

recursos    
 

IN 3 

RESOLVER LOS PROBLEMAS DE 
ASIGNACION DE LOS RECURSOS 

PARA LOS SERVICIOS DE 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACION. 
1. Resolver la sobreasignación de los 

recursos    
2. Resolver sobreasignaciones de 

recursos mediante la redistribución    
3. Resolver la infraasignación de los 

recursos    

4. Evaluar los resultados de los ajustes de 
recursos en el servicio de TI.    

5. Comunicar los cambios de asignación    
 

 

 

REVISAR LA 
INFORMACION 

FINAL DEL 
SERVICIO DE 

TECNOLOGÍAS 
DE 

INFORMACIÓN. 
 

REVISAR LA 
INFORMACION FINAL 

DEL SERVICIO DE 

TECNOLOGÍAS DE 
INFORMACIION. 

 
1. Revisar las conclusiones 

extraídas del servicio de 

TI.   

 
2. Publicar la información 

final del servicio de TI.   
 

 IN 1  Crear un informe 

visual o impreso ya sea 
mensual o anual 

 IN 2  Crear e imprimir 

un informe básico  

 IN 3  Crear un informe 

básico personalizado  

 IN 4  Imprimir una vista  

 

OUTPUTS  

PLANEAR Y OBTENER LOS 
RECURSOS DE LOS SERVICIOS 

DE TECNOLOGÍAS DE 
INFORMACIÓN.   

OUT 1 
ESTIMAR LAS NECESIDADES DE LOS RECURSOS 

DE LOS SERVICIOS DE INFORMÁTICA. 

1. Identificar y estimar los requisitos de los recursos de 
los servicios de TI.  

2. Obtener la aprobación de los recursos estimados para 

los servicios de TI.   
3. Actualizar las estimaciones de recursos según su 

aprobación  para los servicios de TI.  

 
OUT 2 

CREAR EL EQUIPO DEL SERVICIO DE 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN. 
1. Agregar recursos a su equipo del servicio de TI.   
2. Establecer los períodos laborables para el servicio de 

TI  y los recursos    
3. Agregar cualificaciones de recursos del servicio de 

TI.    

4. Definir los costos de los recursos del servicio de TI.     
 

OUT 3 

ASIGNAR LOS RECURSOS A TAREAS DEL 
SERVICIO DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN, 

1. Asignar un recurso al servicio de TI.    

2. Ajustar asignaciones de recursos  para el servicio de 
TI.  

3. Resolver sobreasignaciones de recursos mediante 

redistribución para el servicio de TI. 
4. Comunicar nuevas asignaciones     

 

 

 

OPTIMIZAR UN PLAN DEL 
SERVICIO DE 

TECNOLOGIAS DE 
INFORMACIÓN PARA 

CUMPLIR CON EL 
PRESUPUESTO. 

OUT 1 
OPTIMIZAR EL PLAN PARA CUMPLIR CON 

EL PRESUPUESTO. 

1. Ver los costos de servicios de TI.   
2. Optimizar el plan para disminuir los costos 

del servicio de TI.    

3. Ajustar el plan para aprovechar un 
presupuesto adicional en los servicios de 
TI.    

4. Evaluar los resultados de la optimización 
del costo de los servicios de TI. 

5. Comunicar los cambios de asignación a los 

recursos de los servicios de TI.    
 

 

IMPRIMA Y DISTRIBUYA LA 
INFORMACION DE LOS 

SERVICIOS DE 
TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN. 
OUT 1 

IMPRIMIR LA INFORMACION DEL 

SERVICIO DE TECNOLOGÍAS DE 
INFORMACION. 

1. Imprimir la información del servicio de TI.  

2. Imprimir información resumida del servicio 
de TI en un informe     

  

ADMINISTRAR LOS 
COSTOS DE LOS 
SERVICIOS DE TI 

OUT 1 
SUPERVISAR LOS COSTOS DEL 
SERVICIO DE TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACION. 
1. Revisar los costos del servicio de TI.    
2. Revisar las variaciones de costos del 

servicio de TI.    
3. Identificar los costos que están por 

encima del presupuesto del servicio de 

TI.    
4. Analizar el rendimiento de los costos del 

servicio de TI.    
 

OUT 2 
AJUSTAR LOS COSTOS PARA 

MANTENER EL SERVICIO DE 
TECNOLOGÍAS DE INFORMACION 

DENTRO DEL PRESUPUESTO. 
1. Determinar en qué grado afecta la 

calidad a los costos del servicio de TI.    

2. Optimizar el plan para cumplir el 
presupuesto del servicio de TI.  

3. Agregar notas sobre los ajustes de 

costos del servicio de TI.   
4. Examinar los efectos de la optimización 

de costos    

5. Guardar un presupuesto con los ajustes 
de costos del servicio de TI.   

6. Comunicar el plan al equipo    

 

 
INTERIOR DE CARGA 

  

PRESENTACIÓN 
DE      INFORMES 

CONTROLS  
1. Impuestos. 
2. Capital e Intereses. 

3. Presupuesto. 

 
1. Presupuesto. 
2. Reglas y Especificaciones 

3. Procedimientos 

1. Cost plus 
2. Going Rater 
3.  Target Return 

4.  Negotiated contract Price 
5. Carga de Política 
6. Políticas de tarificación 

7. Comunicación de información Al cliente. 
8. La flexibilidad de precios 
9. Tarifas 

 

MECANISMS 1.  Hardware y Software. 
2.  Recursos Humanos. (Personas). 
3.  Instalaciones. 

4.  Sistemas de Información. 

1.  Hardware y Software. 
2.  Recursos Humanos. (Personas). 
3.  Instalaciones.  

4. Sistemas de Información. 

1. Hardware y Software. 
2.  Recursos Humanos. (Personas). 
3.  Instalaciones. 

4. Sistemas de Información. 

1. Hardware y Software. 
2.  Recursos Humanos. 

(Personas). 

3.  Instalaciones.  
4. Sistemas d Información  

FUNCTION 1. Definición de los elementos de costo. 1. Planificación y el control de las  actividades 

de una   
2. Organización. 
3. Definir los planes de Financiación. 

1. El cobro por los costos   internos 1. Comunicarle al cliente los         

Gastos de TI. 

 Figura 32. 
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 5.2 Validación del Artefacto (incluye  resultados 

preliminares y justificación/calibración al artefacto). 

5.2.1 VALIDACION Y ENCUESTAS DE CALIBRACION PARA EL 

PROCESO DE GESTION FINANCIERA 

El modelo fue calibrado con los estándares de calidad ITIL V2, ITIL V3, ISO 20,000, e IDEF0 ya que 

la propuesta de metodología se interpola con los requisitos de estos estándares. Y a raíz de estas 

se propone una nueva ESPECIFICACION Y VALIDACION CONCEPTUAL DEL PROCESO DE GESTION 

FINANCIERA, basándonos como objetivo principal el obtener una Gestión Financiera Exitosa en 

cuanto a los SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN. A continuación se muestran las 

definiciones de servicios y cada uno de los procesos especificados dentro de la metodología. 

 

SERVICE: 

“A means of delivering value (to increase/keep a capability or to reduce/solve a problema) to 

customers want to achieve without the ownership of specific costs and risks (e.g. the need to own 

the business that design-build-deliver such services).” (Base on ITILv3.) 

SERVICIO:  

"Un medio de entrega de valor (para aumentar o mantener la capacidad o para reducir o 

resolver un problema) para los clientes que quieren lograr sin adueñarse de los costos y los riesgos 

específicos (por ejemplo, la necesidad de adueñarse de la empresa del diseño, construcción, y 

entrega de dichos servicios). "(Basado en ITILv3.) 

 

IT SERVICE: 

“A service provide to one or more Customers by an IT service provider. An IT service is base don 

the use of IT and supports a Customer`s Business  Process. An IT service is made up from a 

combination of People, Process and Technology, and it should be defined via a SLA”  

SERVICIO DE TI: 

 "Un proveedor de servicios a uno o más clientes por un proveedor de servicios de TI. Es un 

servicio de TI basado en la utilización de las TI y soporta los procesos de negocios de los Clientes. 

Un servicio de TI se compone de una combinación de Personas, Procesos y Tecnología, y debe 

ser definido a través de un SLA "(Basado en ITILv3.) 

Referencia: Dr. Manuel Mora apuntes Diseño Organizacional del Centro de Informática.  
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IT Services: (attributes, based on Pink Elephant papers) 

 

 An IT Services in perceived as a coherent whole by users (but it can be comprised of IT 

sub-services). 

 An IT Service must provide business value to Customers. 

 An IT Service can be delivered in a range of levels/packages. 

 An IT Service relies on IT People, IT Process, IT Resources (infrastructure, networks & 

communications, servers, storage, desktops, db, software), and IT external services. 

 An IT Service can be technological (core/essential + by subscription) or human-based one 

(by demand). 

  

 

Servicios de TI: (atributos, basados en Pink Elephant papers) 

 

 Servicios de TI, son percibidos como un todo coherente por usuarios (pero pueden ser 

comprendido por  sub-servicios de ello).  

 Servicios de TI,  el negocio debe proporcionar valor para los Clientes.  

 Servicios de TI,  puede ser entregado en una gama de niveles /ò/ paquetes.  

 Servicios de TI depende de las Personas, Procesos, Recursos (infraestructura, redes & 

comunicaciones, servidores, almacenamiento, escritorios, base de datos, software), y 

servicios externos.  

 Servicios de TI puede ser tecnológico (centro/esencial + por suscripción) o basado-

humano (por demanda).  

 

 

(Referencia: Dr. Manuel Mora apuntes Diseño Organizacional del Centro de Informática.) 
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5.2.1.1 ACCOUNTING 

 

DEFINIR UN SERVICIO DEL AREA DE INFORMATICA  

Para poder generar un proyecto en el area de informática, primero debe decidir qué es 

exactamente, cuál es su alcance y que espera lograr con este servicio. 

 

COMENZAR UN SERVICIO DEL AREA DE INFORMATICA.  

Durante la fase de planeación de los servicios del área de informática que se prolongan en el 

tiempo o implican a un gran número de personas, es importante definir los objetivos, los 

supuestos y las delimitaciones del servicio de TI. 

La fase de planeación de un servicio de TI puede conllevar un período de tiempo considerable e 

implicar a muchas personas; por esa razón, es importante definir los objetivos, las suposiciones y 

las restricciones del servicio de TI.  

 

1. Definir los objetivos del servicio de TI.  Unos objetivos claros son vitales, ya que el éxito del 

servicio dependerá del cumplimiento de los mismos.  

Un objetivo claro es concreto y cuantificable. Evite los objetivos vagos.  

 

2. Identificar las restricciones del servicio de TI.  Las restricciones de un servicio de TI son factores 

que pueden limitar las opciones del jefe de proyecto de los servicios de informática.  

Normalmente, las tres restricciones principales son: 

 

 Programación (medición del tiempo y secuencia de las tareas dentro de un servicio de TI. 

Una programación se compone principalmente de tareas, dependencias entre tareas, 

duraciones, delimitaciones e información del servicio en función del tiempo.), como una 

fecha de finalización fija o una fecha límite. 

  Recursos (personas, equipamiento y material que se utilizan para completar las tareas de 

un servicio definido de TI.), como un presupuesto previamente definido.  

 Ámbito (combinación de todos los objetivos y las tareas del servicio informático y el trabajo 

necesario para llevarlos a cabo.), como el requisito de que se desarrollen tres modelos del 

producto.  
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ELABORAR EL SERVICIO DEFINIDO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 

 

Tras la fase inicial de planeación, puede iniciar el servicio de TI, especificar los datos preliminares 

del mismo y adjuntarle los documentos del plan. Este tipo de esfuerzo preliminar es vital para el 

éxito de la Gestión Financiera en Tecnologías de Información. 

 

1. Decidir si necesita un proyecto definido en el servicio de TI   Antes de iniciar una larga serie de 

actividades, debería preguntarse a sí mismo si lo que está haciendo constituye un servicio.  

Desde el punto de vista de la Gestión Financiera, un servicio reúne la mayoría de los siguientes 

atributos:  

 

 Un servicio de TI es temporal y único   

 Un servicio de TI tiene un ciclo de vida con un comienzo y un final    

 Los servicios de TI consumen recursos    

 Un servicio de Ti tiene fondos limitados descritos en el presupuesto    

 

2. Crear un proyecto definido en el servicio de TI. 

 

3. Vincular o almacenar documentos relacionados con el servicio.  

 

4. Establecer el período laborable para el calendario del servicio de TI.   Es posible que necesite 

cambiar los días y las horas laborables del calendario del servicio de informática. El período 

laborable predeterminado es de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. durante los días laborables, con una 

hora libre para comer.   

 

5. Guardar un servicio de TI  De vez en cuando es necesario guardar el servicio de informática 

para conservar los cambios realizados, crear una copia de seguridad del servicio de 

informática o crear una machote que se pueda emplear para otro proyecto o servicio es una 

buena recomendación.  
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DEFINIR LOS RESULTADOS DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 

Una vez determinados los objetivos del servicio, defina el producto o servicio real que cumpla 

esos objetivos. Este producto o servicio se denomina resultado (elemento o producto medible y 

tangible que debe producirse para completar un servicio de informática o parte de un proyecto. 

Normalmente, el grupo de servicios de informática y los participantes acuerdan los resultados del 

servicio antes de que éste comience.).  

1. Definir los resultados   Un resultado es tangible y se puede comprobar. Para poderse 

comprobar, el resultado debe ajustarse a unos estándares de calidad predeterminados. 

Los resultados tienen participantes   Existen dos tipos de participantes: aquéllos que reciben 

el producto o servicio de informática terminado, como los clientes de una empresa 

(externos), y participantes como los integrantes de un equipo que dependen del resultado 

del servicio para hacer o continuar con su trabajo (participantes internos). 

Los resultados tienen que ajustarse a unos estándares para su finalización   Categoría y 

calidad son dos estándares que los participantes deben acordar para finalizar un resultado 

que cumpla sus objetivos.  

Organizar las tareas del servicio de informática en torno a los resultados   Un servicio puede 

tener uno o varios resultados. Es posible organizar las tareas de varias formas:  

 Asignar cada resultado a una fase independiente del servicio. 

 Agrupar los resultados similares o los resultados con los mismos participantes en una 

fase.  

 Agrupar los resultados en los que se trabaja durante el mismo período de tiempo en 

fases que abarquen dicho período.  

2. Agregar información adicional sobre  las tareas del servicio de TI.   Si desea conservar 

documentación adicional sobre tareas del servicio, puede usar uno de los siguientes métodos 

o todos. 

Configurar dependencias  en los resultados: Las dependencias entre los servicios de 

informática proporcionan una forma de mostrar cómo un servicio depende de la 

finalización de las entregas de otro servicio para obtener un resultado correcto. Al 

establecer las dependencias entre servicios de Tecnologías de Información, puede 

documentar y realizar el seguimiento de los servicios sin causar desplazamientos de la 

programación. 

Agregar una nota a una tarea, un recurso o un servicio de TI. Para incluir información 

adicional, agregue una nota a una tarea, un recurso, una asignación (recurso específico 

asignado a una tarea concreta.) O a todo el servicio.  
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PLANEAR LAS ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE 

INFORMACION  

Cuando haya definido en qué consiste el servicio y para asegurarse de que el proyecto será 

satisfactorio, debe analizar las principales actividades implicadas. Muchos servicios de 

informática fracasan debido a que el jefe del servicio no considera a tiempo el alcance del 

trabajo que implica la creación de este servicio. 

DEFINIR FASES Y TAREAS  

Una vez que haya entendido el trabajo que conlleva su servicio, estará preparado para crear 

una lista de tareas. La lista de tareas es el núcleo de un servicio: una lista de tareas incompleta o 

mal planeada puede obstaculizar gravemente el progreso del servicio. 

 

1. Definir las tareas del servicio  El núcleo de un servicio es un conjunto de tareas. Cada una de 

ellas representa una fracción de trabajo que debe ser realizado a fin de completar el servicio.  

Una tarea bien definida es aquélla que tiene un inicio y un fin claros, lo que permite al jefe de 

servicio de informática determinar con facilidad cuándo está completa dicha tarea. 

Cuando realice tareas, tenga en cuenta lo siguiente: 

Por razones prácticas, las tareas deben durar un día como mínimo. En los servicios a largo 

plazo, las tareas suelen durar más. En los servicios a corto plazo, su duración suele ser menor.  

Normalmente, es buena idea especificar las tareas en el orden en el que se espera comenzar 

a trabajar en ellas. No obstante, algunos servicios pueden exigir que se agrupen tareas 

similares o que se haga según el tipo de recurso que va a trabajar en ellas.   

 

2. Especificar una tarea nueva en un servicio de TI  Agregue tareas repetitivas si es que existen 

nuevas tareas.  

 

3. Crear fases y subfases en un servicio de TI  Organice el servicio mediante la agrupación de 

tareas relacionadas que constituyan los principales pasos de un servicio de informática.  

 

4. Crear puntos de referencia Estos marcan eventos importantes de un servicio. Los puntos  de 

referencia se emplean para controlar el progreso del servicio de informática. 

 

5. Agregar información adicional sobre una tarea   Agregue más información en forma de notas, 

documentos y vínculos. 
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MOSTRAR LA ORGANIZACION DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

Después de perfilar las tareas, puede mostrar asimismo la estructura del servicio mediante 

estructuras jerárquicas de descomposición del trabajo integrando y personalizando, todos los 

pasos o puntos de referencia a seguir en el esquema. El esquema también ayuda a pensar en las 

tareas con sus áreas relacionadas, y verifica que ya estén relacionadas por tiempo, fase, puntos 

de referencia, resultados o categoría. Puede disponer de tantos niveles como precise. 

 

1. Estrategias de desarrollo para organizar las tareas:   No existe una única "forma correcta" de 

organizar las tareas. Dependiendo de su estilo de trabajo y del de su equipo, puede crear un 

esquema de las tareas con diferentes métodos. 

Enfoque descendente   En primer lugar piense en el nivel más alto. Tenga en cuenta las 

fases amplias del servicio como un todo y especifíquelas como tareas de resumen. A 

continuación, especifique subfases y subtareas por debajo de las tareas de resumen. Por 

último, especifique las tareas individuales en el nivel inferior.  

Enfoque ascendente   Si todas las tareas están especificadas y ya se encuentran en un 

orden lógico, puede insertar una nueva tarea sobre la primera tarea de una agrupación 

lógica y convertir a esa nueva tarea en la tarea de resumen, o tarea de nivel superior.  

Método de la lluvia de ideas   Primero trabaje con su equipo para determinar todas las 

posibles tareas necesarias para el servicio de informática. Aún no se preocupe por la 

secuencia ni la organización.   

Especificar tareas en el servicio:   Puede crear tareas, para desglosar el trabajo del servicio 

en partes más pequeñas. Para definir con más eficacia las tareas, tenga en cuenta las 

pautas siguientes: 

 Desglose las tareas en el nivel de detalle en el que desee realizar el seguimiento.  

 Debería desglosarlas en un mayor detalle las áreas de más riesgo.  

 Asegúrese de que las tareas tienen claros criterios para su finalización.   

 Defina las tareas que sean breves comparadas con la duración total del servicio.  

 Las tareas más breves le permiten calcular más fácilmente el tiempo y los recursos.  

 Evite definir elementos tales como vacaciones o cursos como tareas.  

 

2. Especificar información presupuestaria en el servicio   En una fase temprana del diseño del 

servicio, es posible que desee especificar límites de costo para aclarar  la cantidad máxima 

de dinero, trabajo o materiales del servicio. 

3. Estructurar la lista de tareas    
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ESTIMAR LA DURACION DE TAREAS 

 

Una de las principales ventajas es que puede calcular una programación realista, a menudo 

basándose exclusivamente en la duración de las tareas y las dependencias entre ellas que usted 

especifique. Es cierto que usted dispone de otros controles de programación, como las fechas 

de inicio y las fechas de finalización y los calendarios, pero constituyen la excepción y no la 

regla. Dado que la precisión de una programación depende en gran medida de la 

especificación precisa de la duración. 

1. Comenzar por recopilar información básica   La información que puede ayudarle a estimar 

cuánto tardarán algunas tareas en completarse puede proceder de diversos orígenes.  

Su propia experiencia   Básese en tareas similares que ha realizado en este u otros servicios.  

La experiencia de los integrantes de su equipo   Consulte con los recursos que hayan sido 

responsables de determinados tipos de tareas.  

Servicios anteriores   Revise otros servicios creados y controlados por usted u otros jefes.  

Estándares y referencias del sector   Busque información sobre la duración de las tareas 

aplicada a su sector. En libros, revistas y en Internet. Las organizaciones profesionales de su 

sector también son una buena fuente para conseguir esta información.  

Agregar un porcentaje a cada duración   Siendo realista, si cree que la realización de una 

tarea llevará 40 horas, la adición de un búfer del 5 % la cambia a 42 horas. Un búfer del 10 

% la cambia a 44 horas. Se agrega tiempo adicional a la programación por si es necesario. 

Si no es preciso, este búfer permite que las tareas posteriores comiencen antes.  

Agregar una tarea de búfer o comodín  Agregue una pequeña "tarea de búfer o comodín" 

a cada una de las principales fases del servicio. Si cree que necesita un día adicional para 

una tarea que se está retrasando, puede eliminar la tarea de búfer y agregar su tiempo a 

la tarea que se está retrasando. De este modo, la fecha de finalización de la fase o del 

servicio permanecerá inalterada.  

2. Estimar las duraciones ante el mejor y el peor de los escenarios   Puede modelar un servicio 

mediante el mejor y el peor de los escenarios a fin de estimar de forma precisa las duraciones 

de la programación y simular las futuras cargas de recursos y su efecto sobre las escalas de 

tiempo del servicio. 

3. Especificar una duración   Especifique una duración estimada si aún no sabe con certeza 

cuánto tiempo tardará una tarea en llevarse a cabo. 

4. Crear un calendario   Para identificar los períodos laborables y no laborables de una tarea 

específica, cree un calendario. Y asigne las tareas a este. 
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PROGRAMAR TAREAS DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 

 

Una vez que dispone de una lista de tareas para el servicio y de estimaciones del tiempo que 

llevará realizarlas, puede programar dichas tareas. Dependiendo del modo en que se 

programen las tareas, puede predecir las fechas de finalización de las tareas y del servicio a 

medida que se vayan especificando datos relativos al progreso del servicio de informática.  

 

1. Prepararse para secuenciar las tareas del servicio de TI   En este punto, cada tarea se debe 

asociar con una duración, lo que indica cuánto tardará la tarea en completarse.  

Dado que no ha programado todavía las tareas, todas ellas comienzan en la misma fecha, 

que es la fecha de inicio del servicio. La programación de tareas será un proceso más sencillo 

si se enumeran las tareas más o menos en el orden en que se espera realizarlas. Aunque quizá 

sea preciso enumerar algunas tareas fuera de la secuencia, asegúrese de agrupar las tareas 

que se van a realizar en el mismo plazo de tiempo. Esto resulta vital para cualquier servicio de 

informática, ya sea uno tradicional con miles de tareas o uno más pequeño que utiliza un 

método ágil de administración. 

 

2. Establecer la secuencia de las tareas en un servicio de TI.   Puede vincular las tareas según sus 

dependencias con otras. Al especificar la secuencia de las tareas, se muestra qué tareas se 

superponen o tienen un retraso es aquí donde debe organizar claramente su secuencia. 

 

3. Establecer una fecha límite para una tarea del servicio de TI.   Si desea recibir una notificación 

cuando una tarea finaliza después de una fecha determinada, puede crear una fecha límite.  
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CLASIFICAR Y EVALUAR LOS COSTOS DE LOS SERVICIOS DE 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN 

 

En principio, la contabilidad asociada a los servicios TI sigue patrones similares a la contabilidad 

asociada a otros servicios o departamentos. Sin embargo, la complejidad de las interrelaciones TI 

dificulta el proceso cuando los responsables de su contabilidad desconocen sus mecanismos 

básicos y la tecnología que los sustenta. 

Es esencial que el proceso contable tenga en cuenta esa complejidad y a su vez no alcance un 

excesivo nivel de detalle que lo encarezca más allá de lo razonable. 

Las actividades contables deben permitir: 

 

 Una correcta evaluación de los costos reales para su comparación con los 

presupuestados.  

 Tomar decisiones de negocio basadas en los costos de los servicios.  

 Evaluar la eficiencia financiera de cada uno de los servicios TI prestados.  

 Facturar adecuadamente, si es de aplicación, los servicios TI.  

 

Si se desea considerar a la organización TI como otra unidad de negocio es necesario conocer 

en detalle tanto sus costos como sus "ingresos" (aunque estos últimos en muchos casos sólo sean 

nominales pues el cliente es la propia organización). 
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IDENTIFICAR  LOS ELEMENTOS DE COSTOS DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACION 

 

1. Categorías de costos 

La clasificación de costos por servicio o producto puede realizarse en virtud de uno a más 

criterios: 

Los costos de prestación de servicios de informática se clasifican en: 

 

 Costos Directos: son los costos relacionados específica y exclusivamente con un 

producto o servicio, como por ejemplo, los servidores web asociados a los servicios de 

Internet.  

 

 Costos indirectos: aquellos que nos son específicos y exclusivos de un servicio, como por 

ejemplo, la "conectividad" de la organización TI de la que dependen tanto los servicios 

web como la propia plataforma general de comunicaciones. Estos costos son más 

difíciles de determinar y por lo general son prorrateados entre los diferentes servicios y 

productos.  

 

 Costos fijos: son independientes del volumen de producción y están normalmente 

relacionados con gastos en inmovilizado o material.  

 

 Costos variables: incluyen aquellos costos que dependen del volumen de producción y 

engloban, por ejemplo, los gastos de personal que presta los servicios, etc.  

 

 Costos de capital: que proviene de la amortización del inmovilizado material o 

inversiones a largo plazo.  

 

 Costos de Operación: son los costos asociados al funcionamiento diario de la 

organización TI.  
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2. Tipos de costos 

Es imprescindible distinguir entre los diferentes tipos de costo para diseñar una política de precios 

clara y consistente. 

 

Los tipos de costo se subdividen a su vez en elementos de costo. El siguiente diagrama nos 

muestra una típica estructura de tipos y elementos de costo para una organización TI: 

 

 

 

 

 

* Los costos de Transferencia corresponden con los cargos internos por servicios prestados por 

otros departamentos de la empresa o institución. 

Figura 33. (Referencia OTIS) 
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PLANEAR Y OBTENER LOS RECURSOS DE LOS SERVICIOS DE 

TECNOLOGIAS DE INFORMACION.   

En este punto del proceso del servicio de informática y  de su planeación, ha identificado su 

alcance, ha creado la lista de tareas y ha estimado la duración de las tareas. 

 

ESTIMAR LAS NECESIDADES DE LOS RECURSOS DE LOS SERVICIOS DE INFORMATICA.  

Por ahora ya ha identificado el ámbito del servicio, incluida la configuración de la lista de tareas 

y la estimación de la duración de las mismas. Puede usar esta información para realizar 

estimaciones preliminares, identificar requisitos e iniciar sus procesos de contratación de personal 

y de compras para adquirir los recursos  que necesita. 

 

1. Identificar y estimar los requisitos de los recursos de los servicios de TI.   Después de establecer 

el ámbito y los objetivos y de configurar la lista de tareas de su plan del servicio, ya está 

preparado para planear los recursos.  El proceso siguiente puede ayudarle a identificar los 

tipos y las cantidades de recursos que necesita para implementar el servicio de informática: 

 

Revisar el ámbito del servicio de TI y la lista de tareas.    Identifique los requisitos del servicio  

de TI para el personal, el equipo, los recursos materiales y los recursos del costo mediante la 

revisión del ámbito del servicio de informática y la lista de tareas.  

 

Obtener información del historial de recursos y de la duración de los servicios de TI.   

Recopile información de los archivos de servicios de informática anteriores, de bases de 

datos y de usuarios que hayan trabajado en servicios similares.  

 

Tener en cuenta cómo afecta el número de recursos a las duraciones de los servicios de TI.  

El número de recursos asignados a una tarea influye a menudo en su duración. En la 

mayoría de los casos, principalmente en la producción de tareas, dos recursos pueden 

completar una tarea en la mitad de tiempo en que lo haría uno sólo.  
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Tener en cuenta cómo la capacidad y la calidad de los recursos afectan a la duración del 

servicio de TI. Las capacidades y la experiencia de los recursos asignados a una tarea 

pueden influir considerablemente en la duración de la misma. Por ejemplo, es lógico 

pensar que un miembro del equipo con cinco años de experiencia puede completar una 

tarea en menos tiempo que otro con dos años de experiencia.  

 

Revisar y ajustar las estimaciones de duración del servicio de TI. La información recopilada 

sobre éste y otros servicios similares le permiten ajustar las estimaciones de duración para 

las tareas del servicio. La precisión para estimar los requisitos de los recursos depende de la 

precisión de sus estimaciones sobre la duración de las tareas.  

 

Identificar los tipos de recursos y las cantidades necesarias para el servicio de TI.   Tras 

recopilar toda la información necesaria, identifique los tipos de recursos y las cantidades 

necesarias para cada recurso. Identifique también cualquier requisito específico y 

suposición que utilice sobre el cargo, conocimientos, experiencia, capacidad, calidad o 

nivel de estudios de cada recurso.  

 

Utilizar un experto para revisar los requisitos de los recursos del servicio de TI.   Utilice un 

miembro del equipo con experiencia y conocimientos suficientes para revisar la estimación 

de la duración de una tarea y los requisitos de los recursos.  
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2. Obtener la aprobación de los recursos estimados para los servicios de TI.  Envíe su propuesta 

de recurso a los participantes para obtener la aprobación de las estimaciones de recursos.  

Tras identificar los tipos y la cantidad de personal, equipos, recursos materiales y recursos de 

costo necesarios para implementar su servicio, puede que necesite obtener aprobación para 

contratación de personal y adquisición por parte de los participantes de su organización o de 

los clientes.  

 

Desarrollar la instrucción de requisitos de los recursos   Esta instrucción indica los tipos, 

calidades y cantidades de recursos, además de especificar las suposiciones sobre dichos 

recursos.  

 

Desarrollar la estrategia de contratación de personal   Teniendo en cuenta las directivas y 

procedimientos de su organización para la contratación de personal, desarrolle su 

estrategia para utilizar miembros del equipo existente, utilizar recursos de otros 

departamentos y contratar nuevos miembros para el equipo. Incluya las entrevistas y sus 

criterios de selección.  

 

Desarrollar la estrategia de adquisición   Teniendo en cuenta las directivas y 

procedimientos de su organización para la adquisición, describa su estrategia para adquirir 

bienes o servicios externos, solicitar presupuestos y seleccionar a los mejores. 

 

 

3. Actualizar las estimaciones de recursos según su aprobación para los servicios de TI. Tras 

obtener la aprobación para usar los recursos y recibir nueva información sobre ellos, puede 

actualizar sus estimaciones de recursos. 

 

Actualizar el borrador de la lista de recursos  

 

Agregar recursos que no son de empresa a su servicio si los recursos que desea no son 

recursos de empresa. Si es necesario, puede reemplazar dichos recursos con recursos de 

empresa posteriormente.  

 

Actualizar el presupuesto para los recursos de su servicio si ya sabe cuánto dinero desea 

gastar en recursos, pero necesita realizar algunos ajustes a esta cantidad.  
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CREAR EL EQUIPO DEL SERVICIO DE TECNOLOGIA DE INFORMACION. 

Ya ha identificado, aprobado y adquirido todos los recursos del servicio. Llega el momento de 

crear el equipo integrando la información sobre los recursos en el plan del servicio. 

 

1. Agregar recursos a su equipo del servicio de TI.   puede agregar recursos de empresa y 

detalles como grupos, tipo de recursos, cualificaciones y unidades máximas: 

 

2. Establecer los períodos laborables para el servicio de TI  y los recursos.   Si desea establecer la 

disponibilidad para todos los recursos del servicio y para los proyectos individuales, debe 

establecer períodos laborables. Puede indicar la programación de días festivos y de períodos 

laborables estándar y no estándar, además de diferentes unidades de recursos. 

 

Establecer los períodos laborables, festivos y vacaciones para los recursos individuales. 

Puede modificar los calendarios de recursos individuales para indicar las programaciones 

no estándar, festivos y otros períodos de inactividad.  

 

Establecer los períodos laborables, festivos y vacaciones para todo el servicio del área de 

informática. Puede cambiar las fechas de inicio y finalización del trabajo. También puede 

cambiar la disponibilidad de unidades en períodos diferentes durante el servicio.  

 

Especificar la disponibilidad de recursos para controlar cuánto tiempo estará disponible.  

 

Cambiar la información para los recursos puede que desee realizar cambios en la 

información de recursos. Por ejemplo, puede aplicar un calendario, costos o 

cualificaciones nuevas al recurso. 

 

3. Agregar cualificaciones de recursos del servicio de TI.   Al agregar un campo personalizado 

para las cualificaciones de recursos, puede filtrar, ordenar o agrupar para identificar los 

recursos por sus cualificaciones.  
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4. Definir los costos de los recursos del servicio de TI.  Después de escribir las tarifas y los salarios 

del personal, los equipos y los materiales, puede crear un presupuesto o realizar el seguimiento 

de los costos del servicio. 

 

Escribir las tarifas de pago de los recursos para configurar las tarifas por hora, los costos por 

uso y otras tarifas para los recursos humanos y de equipos. Puede calcular los costos totales 

para los recursos, las tareas asignadas y la totalidad del servicio de informática. Puede 

escribir esta información durante el proceso de contratación o negociar los recursos 

compartidos con otros administradores.  

 

Escribir los costos de los recursos materiales, como suministros. Puede calcular los costos 

totales de estos recursos materiales a partir de la tarifa base y las cantidades indicadas.  

 

Crear un presupuesto para los recursos de su servicio si ya sabe cuánto dinero desea 

gastar en recursos.  
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ASIGNAR LOS RECURSOS A TAREAS DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE 

INFORMACIÒN. 

 

Ahora que se ha incluido en el proyecto la información de recursos, puede asignar recursos a 

tareas específicas. A continuación, puede comprobar si hay recursos sobreasignados o 

infraasignados (asignar un recurso a un trabajo menos horas de las que está disponible.), agregar 

notas y comunicar asignaciones a los miembros del equipo. 

 

1. Asignar un recurso al servicio de TI. Las asignaciones son las asociaciones que se realizan entre 

tareas específicas y los recursos necesarios para completarlas. Se puede asignar más de un 

recurso a una tarea. Es posible asignar a las tareas tanto recursos de trabajo como materiales. 

 

2. Ajustar asignaciones de recursos para el servicio de TI. Puede realizar ajustes en las 

asignaciones que realice, comprobar las sobreasignaciones e incluso resolver éstas. 

 

a) Ver la disponibilidad y la carga de trabajo de los recursos si desea encontrar los recursos 

sobreasignados e infraasignados de uno o varios servicios, y desea ver si las asignaciones 

realizadas han producido conflictos o  si pueden utilizarse.  

 

b) Ajustar una asignación de recurso    

Asignar un recurso adicional esto es si otro recurso está sobreasignado o requiere ayuda 

para completar una tarea a tiempo.  

 

Reemplazar una asignación de recursos para ayudar a equilibrar la carga de trabajo 

para asignaciones específicas. También puede ayudar a controlar los costos si 

reemplaza un recurso caro por uno más económico. Y puede aumentar la calidad, 

donde proceda, si reemplaza un recurso de menor calidad por uno de calidad superior.  

 

Quitar una asignación de recursos si un recurso está sobreasignado durante un 

determinado período de tiempo.  

 

Reasignar el trabajo restante de una tarea para controlar qué parte del trabajo restante 

hace cada recurso, o para especificar cuándo se va a realizar el trabajo restante.  
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3. Resolver sobreasignaciones de recursos mediante redistribución para el servicio de TI.  si 

desea equilibrar la carga de trabajo del recurso. El proceso de redistribución se vuelve a 

programar utilizando el tiempo de demora disponible, dividiendo las tareas y agregando el 

retardo hasta que se resuelven las sobreasignaciones. Tenga en cuenta que la redistribución 

puede a menudo retrasar la fecha de finalización del servicio.  

 

4. Comunicar nuevas asignaciones realizadas en el servicio de TI.   Puede comunicar los 

cambios realizados en las asignaciones a los recursos afectados si imprime los informes de 

asignaciones.  
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5.2.1.2 BUDGETING 

PLANEAR LOS COSTOS DE LOS RECURSOS DE LOS SERVICIOS DE 

TECNOLOGIAS DE INFORMACION.  

 

Sin una clara comprensión de qué son los costos de un servicio, éste podría venirse abajo 

rápidamente y volverse económicamente inviable. Los costos se componen de todos los recursos 

necesarios para sacar adelante un servicio de informática, incluidos los recursos humanos y el 

equipamiento que realizan el trabajo y los materiales que se consumen para llevarlo a cabo. 

 

ESTIMAR LOS COSTOS DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

Le ayuda a desarrollar las estimaciones de costos para los recursos y tareas necesarias para 

completar su servicio de informática. Para obtener una estimación realista de los costos, quizá 

desee revisar los datos históricos para utilizarlos como base para indicar la información de costos. 

El mejor método de estimación de costos para su servicio depende del ámbito de su servicio, el 

nivel de precisión necesario y las prácticas de su organización. 

 

1. Revisar los datos históricos de los servicios de TI.   Examinar el historial de costos de servicios de 

informática similares ayuda a estimar mejor los costos de un servicio actual. 

 

2. Escribir la información de costos de los servicios de TI.   Puede establecer estimaciones de 

costos si indica los costos para los recursos, tareas o ambos. 

Establecer tarifas y salarios de pago para los recursos si desea calcular el costo total de los 

recursos, tareas asignadas y la totalidad del servicio de informática. Debe indicar las tarifas 

y los salarios por uso para los recursos, como el personal y los equipos.  

Establecer los costos fijos de tareas para el uso o la compra de recursos, como equipos. 

Puede entonces incorporar estos costos fijos en el costo total de las tareas de resumen y la 

totalidad del servicio.  

Establecer los costos de material y otros costos diversos si piensa utilizar recursos 

consumibles, como suministros, o costos que tienen lugar sólo una vez, puede calcular el 

costo total de estos recursos materiales y de los recursos de costos a partir de las tarifas y las 

cantidades de base indicadas.  
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3. Revisar los costos planeados para los servicios de TI.   Una vez indicados los costos de los 

recursos, tareas o ambos conceptos, puede examinarlos y ver si hay que ajustarlos para que 

coincidan con su objetivo de costos. 

 

Ver los costos totales para comprobar los costos totales que calculó, basándose en la 

información de costos indicada.  

Revisar un presupuesto para el recurso del servicio de informática si ya creó un presupuesto 

para los costos del servicio y desea revisarlo para posibles ajustes.  

Exportar la información de costos a un programa para analizar los detalles del costo.  

Crear un informe visual si desea crear informes que ayuden a analizar los costos e informar 

de ellos en cualquier fase de su planeación del servicio.  

 

 

4. Optimizar los costos de los servicios de TI.  Antes de establecer su estimación de costos como 

un presupuesto para su servicio, puede realizar ajustes finales al costo total para garantizar 

que sus estimaciones son tan realistas cómo es posible. 

 

 Reemplazar una asignación de recursos con otro recurso que es menos caro o que 

piensa que puede terminar antes el trabajo.  

 Quitar la asignación de un recurso cuando hay menos usuarios que puedan completar la 

tarea sin requerir tiempo adicional.  

 Reducir los costos basados en tarifas mediante la aplicación de diferentes tarifas de 

pago a los diferentes tipos de trabajo o del uso de un grado de material diferente.  

 Reducir los costos fijos minimizando o eliminando el conjunto de gastos que no son 

cruciales para completar una tarea.  

 Explorar las variaciones del costo mediante la aplicación de varias vistas de costo, de 

manera que pueda centrarse rápidamente en los costos adicionales para tareas o 

asignaciones.  

 Analizar el rendimiento del servicio y de los recursos mediante el uso de las vistas Tabla 

dinámica y Gráfico dinámico para ayudarle a comprender el estado de su organización.  
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PREPARAR LA ADMINISTRACION DE LOS COSTOS DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS 

DE INFORMACION. 

 

Tras determinar los costos, podrá llevar a cabo los preparativos necesarios para realizar su 

seguimiento y administración con el fin de asegurar que el servicio no sobrepase el presupuesto. 

Puede especificar una fecha de inicio del año fiscal, controlar las opciones de cálculo y 

determinar la fecha en que los costos deben ser pagaderos. Ya sea mensual o quincenal. 

1. Establecer el mes de comienzo del servicio de TI. (ej. año fiscal)  Antes de comenzar a realizar 

el seguimiento y administrar los costos, puede establecer el mes de comienzo del año fiscal 

para su servicio actual. 

 

2. Revisar los costos planeados del servicio de TI.  Tras indicar los costos de los recursos o tareas, 

o ambos, puede examinarlos para ver si es necesario ajustarlos y que cumplan sus objetivos 

de costos. 

Revisar los costos totales  

Revisar un presupuesto para los recursos de su servicio  

Analizar el rendimiento de los costos  

Utilizar una herramienta de administración de la cartera  

 

3. Controlar el cálculo del costo de los servicios de TI.  Antes de comenzar a realizar el 

seguimiento y administrar el plan de costos, debe decidir cómo desea calcular los costos, 

escribir las tarifas predeterminadas que desea que aplique a los recursos asignados 

recientemente y especificar la tarifa de horas extra para cada recurso asignado. 

Calcular los costos de horas extra si desea que calcule los costos de horas extra basándose 

en las tarifas de horas extra especificadas para cada recurso. De manera predeterminada, 

utiliza la tarifa estándar de cada recurso asignado para calcular todo el trabajo que se 

requiere para completar una tarea. No se calcula el costo de las horas de trabajo 

adicionales utilizando las tarifas de horas extra establecidas hasta que no se especifican 

dichas horas como trabajo extra.  

 

4. Definir cómo se acumulan los costos de los servicios de TI. Especificar cuándo se cargan los 

costos reales a su servicio (al inicio, al terminar o a lo largo de su ejecución) puede ayudarle a 

establecer un plan de flujo de caja. 
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PLANEAR LA CALIDAD Y LOS RIESGOS DE LOS SERVICIOS DE 

TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

La calidad es un aspecto básico que afecta directamente a los clientes o usuarios. Sin un plan 

de administración de riesgos, el servicio de informática puede sufrir problemas inesperados. 

 

PLANEAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIO DE TI. 

Antes de que comience un servicio, debe identificar los estándares de calidad, necesarios para 

lograr los objetivos del servicio. Una vez establecidos los estándares de calidad, puede ajustar el 

ámbito, los recursos y la programación según sea necesario para lograr la calidad deseada. 

1. Identificar los estándares de calidad adecuados para el servicio de TI.  Quizá desee 

incorporar a su servicio las medidas que pueda usar para determinar la implementación o el 

resultado correcto del servicio. Los estándares de calidad que siga deben ayudar a su equipo 

a satisfacer los objetivos del servicio, así como a prevenir errores costosos.  

Los estándares de calidad que siga ayudarán al equipo a satisfacer todos los objetivos del 

servicio y a prevenir errores costosos, proporcionar los recursos necesarios para completar el 

servicio, cumplir los objetivos de la programación del servicio, mejorar la productividad y 

cumplir con los requisitos de los clientes. Entre los estándares de calidad se incluyen: 

La directiva de calidad de su organización.  Una directiva de calidad expresa un 

compromiso de la organización hacia la calidad. También describe el tipo de esfuerzo 

hacia la calidad que una organización espera de sus trabajadores. Si su organización no 

tiene una directiva de calidad, puede crear una para el servicio de informática.  

Una descripción detallada del producto proporcionado por el servicio de informática.  Una 

descripción completa y bien organizada del producto proporciona un camino a seguir y 

un punto de referencia que puede comparar con los logros reales.  

Cualquier estándar que sea específico del producto que proporciona el servicio.  Existen 

estándares de la industria para muchos productos y servicios.  

Una instrucción de las entregas del servicio.  Las entregas del servicio son resultados 

tangibles que entrega a los clientes; éstas deben satisfacer las necesidades de los clientes. 

La instrucción de las entregas incluye el tipo, número y calidad de los elementos que su 

equipo de proyecto ha acordado entregar.  

2. Determinar fases de prueba y aprobación para el servicio de TI. Al ajustar su plan de servicio 

para que cumpla con los objetivos de calidad, necesitará, por ejemplo, agregar fases de 

pruebas y de aprobación.  
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IDENTIFICAR Y PLANEAR LOS RIESGOS DE LOS SERVICIO DE TI. 

 

Riesgo es la posibilidad de que un evento o condición, si se produce, tenga un impacto 

negativo en un servicio. Cuando empieza un servicio de informática, los eventos que son difíciles 

de prevenir pueden crear nuevos riesgos. 

 

1. Preparar un plan de contingencia para los servicios de TI.  Como parte de un buen plan de 

riesgos, debe definir las acciones que deben tomarse en caso de que se produzcan eventos 

de riesgo, de manera que pueda responder a dichos eventos de forma rápida y eficaz.  

Un plan de servicios completo y detallado puede guiarle a través de los eventos esperados de 

su servicio. Pero ¿qué le guiará a través de los eventos inesperados, especialmente aquellos 

que suponen un riesgo para su servicio? 

Un plan de administración de riesgos le permite tratar de forma rápida y eficaz la mayoría de 

los riesgos que pueden surgir. Debe incluir: 

 

Una lista de riesgos potenciales.  

Desencadenadores, o indicadores, de que se produjo un riesgo o está a punto de producirse.  

Una instrucción de cómo planea reducir el riesgo.  

A qué riesgos responderá y qué riesgos pasará por alto.  

Los pasos que seguirá para mitigar los riesgos.  

 

Además, su plan de administración de riesgos debe incluir quién es el responsable de 

administrar cada tipo de riesgo, cómo va a asignar el costo y las reservas de la programación, 

y las condiciones para implementar estrategias alternativas. 

 

2. Identificar las tareas de alto riesgo para los servicios de TI. Una parte crítica de la 

administración de riesgos es identificar aquellas tareas que son más propensas a durar más de 

lo esperado, finalizar después de la fecha límite, retardar el inicio o la finalización de otras 

tareas, o hacer que el servicio de informática finalice tarde. 

 

Aplicar un filtro a una vista para revisar dichas tareas con ciertos criterios, como las 

duraciones estimadas o duraciones prolongadas.  
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Mostrar información de la programación de las tareas para saber cómo está programado 

su servicio. Puede ver los factores que controlan las fechas de su servicio para saber qué 

tareas pueden estar expuestas a mayor riesgo que otras.  

Ver cuál es el factor determinante para cumplir la fecha de finalización del servicio para 

saber la ruta crítica de su servicio.  

Utilizar un análisis para estimar la duración de las tareas, basándose en el promedio de las 

duraciones optimistas, pesimistas y esperadas de las tareas.  

 

3. Identificar los riesgos del presupuesto del servicio de TI.    Para ver aquellas tareas que 

superan el presupuesto, son propensas a superarlo o pueden hacer que todo el servicio 

supere el presupuesto, necesita identificar los riesgos de presupuesto de su servicio. 

Ver los costos del servicio de informática para ver el costo de cada tarea o recurso. Puede 

identificar las tareas o recursos con riesgos de presupuesto y ajustar los costos de las tareas 

o recursos para que el costo total del servicio se mantenga en los límites del presupuesto.  

Analizar el rendimiento del servicio de informática mediante el análisis del valor 

acumulado para determinar qué cantidad de presupuesto se debería haber gastado 

según la cantidad de trabajo realizado hasta el momento y el costo de línea de base para 

la tarea, asignación o recurso.  

 

4. Identificar los riesgos de los recursos del servicio de TI. Entre los riesgos de los recursos se 

incluyen aquellos recursos que trabajan cerca, en o sobre su disponibilidad máxima; que 

pueden retrasar el servicio si faltan o que tienen cualidades especiales de las que depende el 

servicio. 

Ver la disponibilidad y la carga de trabajo de los recursos para revisar eficazmente que se 

están utilizando sus recursos en el servicio y si es necesario realizar algún ajuste.  

Crear un informe visual, crear e imprimir un informe básico o crear un informe básico 

personalizado para analizar el uso de los recursos de su servicio.  

 

5. Especificar la probabilidad de riesgo de los servicios de TI. Puede determinar con qué 

probabilidad una tarea puede producir un riesgo que origine una pérdida de dinero o retrase 

un servicio de informática. 
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OPTIMIZAR EL PLAN DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION PARA 

CUMPLIR CON EL PRESUPUESTO. 

 

Después de crear el plan del servicio de informática, revise los costos planeados. Si no cumplen 

con su presupuesto, puede optimizar el servicio para que no se salga del presupuesto. A medida 

que cambie el presupuesto, recuerde que es probable que cambie la fecha de finalización  

servicio. Esta relación entre tiempo, ámbito y presupuesto suele conocerse como triángulo del 

servicio de informática.  

 

1. Ver los costos de servicios de TI.   Puede ver los totales, los costos a lo largo del tiempo o los 

costos en un gráfico. De esta manera puede ver si está cumpliendo el presupuesto previsto y si 

necesita ajustar sus costos. 

 

2. Optimizar el plan para disminuir los costos del servicio de TI.  Si determina que los costos 

planeados no cumplen con el presupuesto previsto, puede usar varias estrategias para 

reducirlos. 

 

a) Ajustar los recursos y costos para cumplir con el presupuesto 

Especificar los costos de los recursos para ajustar las tasas estándar y las tasas de horas 

extra, los costos por utilización, los costos fijos y los recursos de costos.  

Quitar o reemplazar una asignación de recursos para recortar los costos reemplazando un 

recurso más caro por uno más barato, o reducir el número de recursos comparables en 

una sola tarea. A veces, el uso de recursos menos caros provoca como contrapartida 

desventajas, por ejemplo una reducción del ámbito, una programación más larga o una 

reducción de la calidad. Sin embargo, ésta es una de las estrategias más realistas para 

optimizar los costos. Si quita un recurso más caro de la asignación, este recurso puede 

utilizarse en otras tareas o servicios que sean más rentables.  

Reasignar el trabajo restante de una tarea para controlar cuál de los recursos hace qué 

parte del trabajo restante, o especificar exactamente cuándo se hará.  

 

b)  Reducir el ámbito del servicio para cumplir con el presupuesto  
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c) Determinar si hay que cambiar los resultados o el ámbito 

 

Reducir los resultados del servicio de informática Si reduce el ámbito disminuyendo los 

resultados del producto, en realidad está ofreciendo menos de lo previsto a los clientes o 

participantes. 

 

Usar el tiempo o el presupuesto disponible   Si descubre que tiene más tiempo o dinero de 

lo que esperaba, puede agregar resultados. O bien puede incrementar el alcance del 

propio servicio, lo que suele resultar en un producto con mayor calidad.  

 

Considerar el efecto del ámbito en la calidad   Puede que tenga que reducir el ámbito 

para cumplir con la fecha de finalización o adecuarse al presupuesto. O bien, después de 

crear un plan del servicio, podría encontrarse con que tiene más tiempo o dinero de lo que 

esperaba. En cualquier caso, puede cambiar el ámbito del servicio. Tenga en cuenta que 

la calidad y el ámbito están estrechamente relacionados. Si reduce el ámbito, puede que 

tenga que aceptar una menor calidad. Si aumenta el ámbito, probablemente aumentará 

la calidad del servicio y del producto resultante.  

 

Cambie una duración para reducir la cantidad de tiempo previsto para las tareas. 

Asegúrese de que la menor duración sigue permitiendo que se complete el trabajo. 

Además, asegúrese de ajustar la cantidad correspondiente de trabajo que está asignado 

a los recursos.  

 

Quite una tarea si no es absolutamente necesaria. Pero tenga en cuenta que, si quita 

tareas, puede disminuir la calidad de la implementación del servicio de informática. Las 

tareas que se deben realizar siguen teniendo que reflejarse en el plan, y sólo se deberían 

quitar las tareas que se consideran opcionales.  

 

Reemplace la asignación de un recurso sustituyendo un recurso más caro por uno más 

barato. A veces, el uso de recursos menos caros provoca como contrapartida desventajas, 

por ejemplo una reducción del ámbito, una mayor programación o una reducción de la 

calidad. Sin embargo, ésta es una de las estrategias más realistas para optimizar los costos.  
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3. Ajustar el plan para aprovechar un presupuesto adicional en los servicios de TI.  Después de 

crear un plan, podría descubrir que dispone de más presupuesto. Puede elegir ejecutar el 

servicio con menos presupuesto. O bien puede aumentar el ámbito y los objetivos de calidad 

del mismo.  

Consultar al cliente   Pregunte al cliente o a los participantes del servicio cómo prefieren 

emplear el tiempo o el presupuesto. Podrían preferir dejar el plan tal cual y hacer que el 

servicio terminara antes de tiempo o con menos presupuesto.  

Revisar el contrato   Compruebe si hay incentivos contractuales (o en algunos casos incluso 

penalizaciones) por terminar antes o utilizar menos presupuesto. El tipo de contrato (precio 

fijo, costo reembolsable o precio por unidad) puede determinar cómo debería aprovechar 

el tiempo o presupuesto disponibles.  

Elevar el estándar de calidad   Puede usar el tiempo o el presupuesto sobrante para 

agregar tareas o fases que aumenten la calidad o permitan controlarla. Puede aumentar 

la duración de las tareas existentes, de forma que los recursos tengan más tiempo para 

hacer un mejor trabajo. Otro modo de aumentar la calidad es agregar personal más 

cualificado, equipos más eficientes o material de más calidad. Estos tipos de recursos 

pueden ser más caros, pero también pueden suponer un buen uso del presupuesto 

adicional.  

 

4. Evaluar los resultados de la optimización del costo  de los servicios de TI.   Compruebe que 

realmente redujo los costos, y que la fecha de finalización, la carga de trabajo y otros 

proyectos no se ven afectados adversamente por estos cambios. 

Ver los costos del servicio para ver si redujo los costos y cuánto le falta para cumplir con el 

presupuesto previsto.  

Mostrar la ruta crítica para ver cómo afectaron a la ruta crítica los cambios que realizó 

para optimizar los costos. Podría ver fechas diferentes, tareas distintas y recursos distintos 

asociados a la ruta crítica.  

Revisar la carga de trabajo de los recursos para ver si alguno de los recursos asignados 

están ahora sobrecargados o infrautilizados como consecuencia de la optimización de los 

costos.  

Comprobar el impacto sobre otros servicios de informática para asegurarse de que los 

cambios se actualizan en otros archivos del proyecto a los que estén vinculados o que 

estén consolidados en su servicio.  

5. Comunicar los cambios de asignación a los recursos de los servicios de TI 
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IMPRIMA Y DISTRIBUYA LA INFORMACION DE LOS SERVICIOS DE 

TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

 

Mantenga informados a los participantes e integrantes del grupo proporcionándoles acceso a 

las vistas y los informes impresos o en pantalla. 

 

IMPRIMIR LA INFORMACION DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

Después de programar un servicio, puede que desee distribuir la mayor parte de la información 

del servicio actual a los miembros de su equipo o a otros participantes. Puede mostrar la 

información de tareas o recursos que desee y aplicarle formato para obtener resultados 

profesionales en cada copia impresa.  

 

1. Imprimir la información del servicio de TI    

 

2. Imprimir información resumida del servicio de TI en un informe    Para presentar información 

específica en un formato profesional, puede seleccionar un informe predefinido o crear un 

informe personalizado, definir las opciones de impresión y enviar el informe a una impresora o 

trazador gráfico.  
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5.2.1.3 MANAGING AND CHARGING 

POLÍTICA AL CARGAR LOS PRECIOS DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACION. 

No es habitual que se fijen los precios de los servicios TI cuando el cliente es la propia 

organización, pero éste es un paso esencial si buscamos que se utilice eficientemente la 

infraestructura TI. 

Para que la organización TI pueda funcionar como una verdadera unidad de negocio es 

imprescindible tanto conocer los costos reales de los servicios prestados como establecer una 

política de precios que, cuando menos, permita recuperar los costos en los que se ha incurrido. 

En primer lugar debe establecerse una política de fijación de precios. Existen múltiples opciones, 

entre ellas: 

 Costo más margen: se establecen los costos totales del servicio y se les añade un margen 
de beneficios (que puede ser del 0% para "clientes internos").  

 Precio de mercado: se cobran los servicios en función de las tarifas vigentes en el 
mercado para servicios de similar naturaleza.  

 Precio negociado: se negocia directamente con el cliente cuál es el precio estipulado 
por los servicios.  

 Precio flexible: que depende de la capacidad TI realmente utilizada y/o de los objetivos 
cumplidos.  

 

Una vez determinada la política de fijación de precios se deben determinar las tarifas de los 

servicios en función de: 

 

 La política elegida.  

 Los servicios solicitados.  

 Factores de escala y necesidades de disponibilidad.  

 Los costos asociados.  

 Los precios vigentes en el mercado.  

 

En algunas ocasiones estas tarifas serán usadas para una facturación real mientras que en otras 

sólo se utilizarán de referencia para evaluar el rendimiento teórico de la organización TI. 
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ADMINISTRAR LOS RECURSOS. 

 

Administre los recursos controlando su progreso, identificando y resolviendo los problemas de 

asignación, administrando los recursos compartidos e informando del progreso del servicio a los 

participantes e integrantes del grupo. 

 

 

IDENTIFICAR LOS PROBLEMAS DE ASIGNACION DE LOS RECURSOS PARA LOS 

SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

La revisión de la información sobre los recursos, como asignaciones, disponibilidad, 

sobreasignaciones o infraasignaciones, costos, y variaciones entre el trabajo planeado y el 

trabajo real, puede comprobar que los recursos se han asignado adecuadamente a las tareas 

para obtener los resultados deseados. 

 

1. Revisar asignaciones de recursos para los servicios de TI.  Para garantizar que las tareas 

importantes no se han pasado por alto y que se han asignado los recursos más adecuados a 

cada tarea, debe observar la lista de tareas o recursos con las asignaciones correspondientes. 

 

2. Comprobar si hay recursos sobreasignados o infraasignados dentro del servicio de TI.   Revisar 

la cantidad total de trabajo asignada a cada recurso para asegurarse de que no es ni 

excesiva ni insuficiente. 

 

3. Revisar la variación entre el trabajo planeado y el real de un recurso   Una vez que se ha 

iniciado el proyecto, es importante revisar la diferencia entre el trabajo previsto y el que se ha 

llevado a cabo realmente, de forma que se puedan equilibrar las cargas de trabajo de los 

recursos de manera eficaz en el tiempo y distribuir el trabajo entre los recursos. 

 

4. Revisar las variaciones de costos de los  recursos   Revise los costos y las variaciones por tarea, 

por recurso o por asignación para conocer el progreso de cada recurso y de los recursos que 

trabajan juntos en una tarea. 
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RESOLVER LOS PROBLEMAS DE ASIGNACION DE LOS RECURSOS PARA LOS 

SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

Para obtener los mejores resultados y rendimiento de los recursos, debe administrar los 

volúmenes de trabajo de los recursos para evitar sobreasignaciones e infraasignaciones. Si 

cambia las asignaciones de recursos, compruebe el efecto de los cambios en la programación 

global para asegurarse de que los resultados satisfacen los objetivos del servicio. 

1. Resolver la sobreasignación de los recursos   Si se asigna demasiado trabajo a un recurso en 

un período de tiempo, la manera más efectiva de reasignar o reprogramar el trabajo consiste 

en examinar todos los detalles pertinentes y decidir que decisiones tomar. 

Retrasar una tarea cambiando su tiempo de adelanto o tiempo de posposición cuando el 

recurso tenga asignadas más tareas de las que se puede finalizar en un período de tiempo 

determinado. La forma más sencilla de corregir la sobreasignación consiste en retrasar una 

de las tareas, preferiblemente una tarea con prioridad más baja que las demás.  

Sustituir recursos en un servicio automáticamente mediante el Asistente para la sustitución 

de recursos para buscar recursos específicos en función de las exigencias de 

cualificaciones de las tareas del servicio, las cualificaciones de los recursos del fondo de 

recursos de la empresa y la disponibilidad de dichos recursos.  

Controlar la disponibilidad de los recursos a lo largo de un servicio de informática para 

aumentar la cantidad de tiempo que puede trabajar un recurso. Con frecuencia, la única 

forma que tiene un recurso de finalizar todo el trabajo asignado mientras dura un servicio 

consiste en aumentar el período de las fechas en que el recurso está disponible, o 

especificar disponibilidad de unidad adicional. El control de la disponibilidad de los 

recursos es muy eficaz para solucionar las sobreasignaciones que se extienden en el 

tiempo.  

Buscar un recurso que dispone de tiempo  

Interrumpir el trabajo en una tarea  

Reducir la duración de la tarea  

Asignar un recurso adicional  

Reemplazar una asignación de recursos  

Quitar una asignación de recursos de un recurso sobreasignado.  

2. Resolver sobreasignaciones de recursos mediante la redistribución   puede redistribuir 

automáticamente el volumen de trabajo de un recurso sobreasignado, retrasando o 

dividiendo tareas hasta que el recurso deje de estar sobreasignado. 
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3. Resolver la infraasignación de los recursos   Para que las tareas sigan avanzando, debe 

asegurarse de que se asignan recursos al trabajo constantemente a lo largo del servicio y que 

no quedan infrautilizados cuando es necesario realizar el  trabajo. 

Controlar la disponibilidad de los recursos a lo largo de un servicio de informática  Si un 

recurso no es tan necesario como se había planeado, se puede limitar su disponibilidad y 

reducir los costos del servicio mediante la reducción de las horas y días de trabajo del 

recurso, acortando el intervalo de fechas en que el recurso está disponible, y 

especificando menor disponibilidad de unidad a lo largo del servicio.  

Cambiar la duración de una tarea si el alcance de una tarea ha aumentado. Puede 

aumentar la duración de la tarea para cambiar la cantidad de trabajo necesaria del 

recurso asignado para llevar a cabo la tarea. Si se ha registrado trabajo real, debe reducir 

manualmente el trabajo restante en la tarea.  

Asignar un recurso a otra tarea para aumentar el volumen de trabajo del recurso.  

Reemplazar una asignación de recursos por un recurso infraasignado para distribuir el 

trabajo de forma más equitativa entre los miembros del equipo.  

Quitar una asignación de recursos de un recurso infraasignado para que el recurso 

disponga de más tiempo y se pueda asignar a tareas más grandes.  

4. Evaluar los resultados de los ajustes de recursos en el servicio de TI.  Después de redistribuir la 

programación y corregir las sobreasignaciones o infraasignaciones, debe revisar la 

programación para asegurarse de que todavía se encuentra dentro del presupuesto y puede 

cumplir la fecha de finalización planeada de proyecto y los proyectos relacionados. 

Revisar la carga de trabajo de los recursos para comprobar que ha resuelto las 

sobreasignaciones e infraasignaciones que pretendía y comprobar si queda algún otro 

recurso sobrecargado o infrautilizado.  

Determinar si ha cambiado la fecha de finalización del servicio si establece una línea de 

base para su servicio y desea ver la diferencia de tiempo entre ésta y la fecha de 

finalización programada actualmente.  

Mostrar la ruta crítica para comprobar si ha cambiado la ruta crítica como resultado de 

resolver cualquier sobreasignación o infraasignación. Ahora puede ver diferentes fechas, 

tareas y recursos asociados con la ruta crítica.  

5. Comunicar los cambios de asignación   Si lo desea, puede registrar los cambios realizados a 

las asignaciones de recursos y los motivos de dichos cambios, de forma que recordará los 

detalles si vuelve a trabajar en un servicio parecido en el futuro o desea extraer conclusiones 

al final del servicio. 
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ADMINISTRAR LOS COSTOS DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE 

INFORMACION. 

 

La administración de costos consiste en mantener éstos dentro del presupuesto. Se componen 

de todos los recursos necesarios para sacar adelante un servicio, incluidos los recursos humanos y 

el equipamiento que realizan el trabajo, y los materiales que se consumen para llevarlo a cabo. 

 

SUPERVISAR LOS COSTOS DEL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

Supervisar los costos de su servicio es fundamental para el éxito financiero del mismo. La 

supervisión de costos implica la revisión periódica y repetitiva de la información básica de los 

costos, así como un análisis más detallado de la información de los costos. 

Para que el servicio se ajuste al presupuesto, puede interesarle identificar los problemas de 

costos, revisando los costos totales y las variaciones de costos que se producen con el tiempo, 

de forma que pueda hacer los ajustes necesarios. 

 

1. Revisar los costos del servicio de TI.   El examen de los costos totales actuales, reales, previstos 

y restantes del servicio, puede establecer si el servicio se ajustará al presupuesto.  

 

2. Revisar las variaciones de costos del servicio de TI.   Si establece una línea de base para el 

proyecto, puede ver rápidamente si los totales de costos actuales (o programados) varían 

con respecto a los costos presupuestados para las tareas, los recursos o las asignaciones.  

 

3. Identificar los costos que están por encima del presupuesto del servicio de TI. Una vez que ha 

establecido una línea de base para el servicio, puede centrarse rápidamente en las tareas o 

recursos cuyos costos exceden los previstos. 

 

4. Analizar el rendimiento de los costos del servicio de TI.  Mediante el análisis de valor 

acumulado para comparar el avance y los costos previstos con el avance y los costos reales 

hasta la fecha de las tareas que tienen recursos asignados, podrá saber si se quedará sin 

presupuesto antes de completar las tareas. 
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AJUSTAR LOS COSTOS PARA MANTENER EL SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE 

INFORMACION DENTRO DEL PRESUPUESTO. 

Imagine que ha descubierto un problema con el presupuesto del servicio. ¿Y ahora qué? Una 

vez identificado un problema en el presupuesto, puede iniciar acciones correctivas para resolver 

el problema y volver a optimizar la programación para los costos. 

1. Determinar en qué grado afecta la calidad a los costos del servicio de TI.  Piense en las 

opciones que tiene si debe reducir los costos.  Si se acumulan costos que superen el límite de 

su presupuesto, debe decidir qué acciones emprender para mantener los costos bajo control, 

teniendo en cuenta las limitaciones del servicio de informática. Los cambios de programación 

que realice para cumplir el presupuesto dependen de lo que estime que es más importante. 

Puede sacrificar la calidad usando recursos más económicos, por ejemplo personas con 

menos experiencia o materiales de calidad inferior. Puede cambiar el alcance y, 

sencillamente, quitar algunas de las tareas que se había propuesto realizar.  Podría ser mejor 

aumentar el gasto en recursos de alta calidad si dichos recursos le servirán de ayuda para 

completar las tareas o el servicio en un tiempo significativamente menor, lo que podría reducir 

los costos.  Independientemente de las acciones que emprenda para reducir los costos, no 

olvide los efectos que tendrán en otras tareas, recursos y en las entregas del servicio. Es 

posible que también sea necesario renegociar los niveles de calidad con los clientes y las 

partes interesadas. 

2. Optimizar el plan para cumplir el presupuesto del  servicio de TI.   

Reducir las tasas de recursos y los costos fijos de las tareas y Modificar la duración de las 

tareas.  

3. Agregar notas sobre los ajustes de costos del servicio de TI. 

4. Examinar los efectos de la optimización de costos   Puede que desee examinar el efecto que 

surtirán los cambios realizados en los recursos, fechas, costos y otros proyectos. 

5. Guardar un presupuesto con los ajustes de costos del servicio de TI. 

6. Comunicar el plan al equipo.  

 

INTERIOR DE CARGA 

Interior de carga nos referimos a la acción de cargar el costo obtenido por la prestación de 

servicios de informática la cual en la mayoría de los casos es casi imposible cargar el porcentaje 

total, es por esto que almenos un porcentaje menor, se sugiere sí debe ser cargado. 
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5.2.1.4 REPORTING CERRAR PROYECTO DE SERVICIOS DE 

TECNOLOGIAS DE INFORMACION. 

REVISAR LA INFORMACION FINAL DEL SERVICIO DE TECNOLOGIA DE 

INFORMACION. 

Cuando el servicio finaliza, es un buen momento para celebrar una reunión con los participantes 

e integrantes del equipo, analizar lo que ha ido bien y lo que no, y elaborar informes y vistas 

finales, ya sea impresos o en línea.  

REVISAR LA INFORMACION FINAL DEL SERVICIO DE TI. 

La historia nos brinda los mejores indicadores para tendencias futuras. El final de un servicio es 

una oportunidad para crear un historial de los éxitos y los fracasos del mismo, y para compartir 

esta información con las partes interesadas. Un ejercicio de conclusiones extraídas le ayuda a 

recopilar información sobre prácticas recomendadas y datos del servicio de informática que 

puede compartir mediante informes y vistas. También puede volver a usar los datos en servicio 

posteriores, si guarda el archivo como una guía. 

1. Revisar las conclusiones extraídas del servicio de TI.  A nadie le interesa volver a cometer los 

errores del pasado. Las conclusiones extraídas y las prácticas recomendadas describen qué 

clase de datos del servicio que se deben recopilar y cómo hacerlo, para aprender de los 

proyectos pasados.  Un ejercicio de conclusiones extraídas documenta cómo se desarrolló el 

servicio y las prácticas recomendadas, mediante el uso de la información de los informes, 

debates o reuniones. Contiene información sobre los éxitos y fracasos de un servicio, y se 

puede usar para la reunión final del equipo, como formación en servicios posteriores y en 

servicios periódicos.  El análisis de las conclusiones extraídas puede proporcionar respuestas a 

preguntas Cómo: ¿Se ha llevado a cabo la misión del servicio?  ¿Se realizó el trabajo a 

tiempo, dentro del presupuesto y de acuerdo con las especificaciones?  ¿Qué se puede 

hacer para mejorar servicios  futuros?  ¿Están satisfechas las partes interesadas?  

2. Publicar la información final del servicio de TI.  El cierre de un servicio conlleva la creación de 

un resumen de la información del servicio y su comunicación, el análisis de la eficacia del 

servicio y el archivado de los datos del servicio. 

Crear un informe visual o impreso ya sea mensual o anual 

Crear e imprimir un informe básico  

Crear un informe básico personalizado  

Imprimir una vista graficas  

javascript:AppendPopup(this,'pjdefStakeholders_1')
javascript:AppendPopup(this,'pjdefLessonsLearned_2')
javascript:AppendPopup(this,'pjdefReport_3')
javascript:AppendPopup(this,'pjdefView_4')
javascript:AppendPopup(this,'pjdefBudget_6')
javascript:AppendPopup(this,'pjdefStakeholders_7')
http://office.microsoft.com/search/redir.aspx?AssetID=HA101637093082&CTT=5&Origin=HA102349093082
http://office.microsoft.com/search/redir.aspx?AssetID=HA101638183082&CTT=5&Origin=HA102349093082
http://office.microsoft.com/search/redir.aspx?AssetID=HP012260603082&CTT=5&Origin=HA102349093082
http://office.microsoft.com/search/redir.aspx?AssetID=HA101534483082&CTT=5&Origin=HA102349093082


Postgrado en Ciencias Exactas, Sistemas y Tecnologías de Información 

 

 

 

 

- 111 - 

5.3 ENCUESTAS Y VALIDACION Y DEL PROCESO DE 

GESTION FINANCIERA 

 
Figura 34. 
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Figura 35. 
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 Figura 36. 
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6. REPORTE Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS. 

6.1  Resultados Obtenidos. 

Proporcionar la presupuestación, la contabilidad y la tarificación de servicios para controlar, 

gestionar y recuperar los costos de TI, además se obtuvo una Especificación y Validación 

Conceptual del proceso de Gestión Financiera la cual nos indica paso a paso Cómo y el  Por 

qué se debe poner en práctica esta metodología para el éxito en los servicios de Tecnologías de 

información: Este proceso analizado nos permite:  

 

  Planificar y prever los gastos de TI necesarios para mantener o mejorar los servicios  

  Garantizar los gastos corresponden a las directrices y plan aprobado que el dinero está 

bien gastado  

  Ayudar a la administración superior en la comprensión del actual costo total de un 

proyecto de iniciativa de TI  

  Promover una mejor comprensión de los costos asociados con la prestación de servicios 

específicos  

  Fomentar un ambiente de control para garantizar que los servicios de TI son utilizados de 

manera eficaz y eficiente  

 

Aunque casi todas las empresas y organizaciones utilizan las tecnologías de información en 

prácticamente todos sus procesos de negocio es una pena que no exista una conciencia real 

de los costos que esta tecnología supone. 

Esto conlleva serias desventajas: 

 Se desperdician recursos tecnológicos.  

 No se presupuestan correctamente los gastos asociados.  

 Es prácticamente imposible establecer la política consistente de precios.  

El principal objetivo de la Especificación Y Validación Conceptual del proceso Gestión 

Financiera es el de 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. 

Y crear CONCIENCIA a las organizaciones y a sus clientes de los costos asociados a los servicios 

ya que sin esto no podrán evaluar el retorno a la inversión ni podrán establecer planes 

consistentes de inversión tecnológica.  En esencia, las actividades y los objetivos del proceso de 

la Gestión Financiera en el proceso son idénticos en ITIL V3 y V2, e ISO 20,000.  
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6.2  Análisis y Discusión Comparativa de 

Resultados Obtenidos vs Estudios Previos. 

Los estudios previos muestran como se puede desarrollar la implementación de ITIL para analizar 

la demanda financiera de una empresa. El uso de ITIL en la empresa nos demostró, que aun los 

procesos de bastante incertidumbre económica o de mayores costos, se pueden controlar.  

Pude constatar, como en el primer caso de estudio, que es imposible para los tomadores de 

decisiones adentrarse  en tanto detalle. Esto debido a la naturaleza misma de su trabajo. No 

quiere decir que el detalle  no sea importante. 

 Más bien quiere decir, que es necesario procesar la información de manera que sea  fácil de 

entender y el enfoque de los directivos no se gaste en atender el detalle. Es claro que la visión de 

los altos mandos es muy distinta a los subordinados. Una de las ventajas de utilizar la Gestión 

Financiera de ITIL  para rectificar las cuestiones financieras  ayuda a la toma de Decisiones 

además de llevar un mayor control de costos, consiste también en que los subordinados pueden 

analizar varios escenarios a través de este y proporcionar sugerencias desde su punto de vista. 

Profesionalmente, a través del desarrollo de las herramientas de ITIL e IDEF0, se puede ver la 

importancia de la base teórica para desarrollar este tipo de servicios. Conceptos como la teoría 

del proceso de los costos, las características de los sistemas avanzados de TI, así como las 

metodologías para desarrollarlos; definen el enfoque que el desarrollo de un sistema como IDEF0, 

debe tener.   

En general, considero que al aplicar la base teórica al desarrollar un sistema como este IDEF0, es 

parte fundamental de su éxito. De manera personal, obtuve como experiencia que el 

conocimiento recibido  durante mis estudios de estos casos previos se puede aplicar de manera 

estratégica para explotar los recursos informáticos de las empresas y así generar ventajas 

competitivas para estas. Algunas forma de ayuda pueden superar un sitio que ha adoptado las 

mejores prácticas de ITIL", dijo Bruton. "Buenas prácticas no significa un rendimiento superior.  Se 

está empezando a sonar que ITIL es la única manera de ir.   

En este caso del Estudio Conceptual proporciona un ejemplo de cómo se puede hacer uso de 

los sistemas de información, para generar estrategias competitivas en las empresas. El caso 

muestra como se puede desarrollar una correcta Gestión Financiera para analizar la demanda 

de un servicio de Tecnologías de Información. El uso de los sistemas de Tecnologías de 

Información en la empresa nos demostró, que aun los procesos de bastante incertidumbre como 

los pronósticos de servicios, se pueden controlar. 
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6.3  Limitaciones y Problemas Encontrados. 

 

Problemas  Encontrados y Limitaciones que afrontan en la implementación de la 

ESPECIFICACION Y VALIDACION CONCEPTUAL DEL PROCESO DE GESTION FINANCIERA son los 

siguientes. Comencemos con el primero;  problemas que afronta  ITIL V2 e ITIL V3 

 

La Situación 

– Las partes son numerosas y complejas 

– Los procesos no son bien formalizados 

– En su totalidad son abundantes y difíciles de navegar 

 

Consecuencias 

– No está claro qué hacer primero 

– Uso de consultorías sin métodos – parcialmente ciego 

– Enfoque en herramientas sin conocimiento  

 

Resultados 

– Calendarios largos 

– Costos altos 

– Pobre Implementación 

 

Otras Limitaciones. 

- Se utilizaron únicamente aquellos documentos y estándares que estuvieron accesibles, ya que 

los estándares fueron proporcionados por el tutor de la Tesis. 

- El levantamiento de los casos de estudio fue muy limitado, ya que se procuro  que hayan usado 

Servicios de Información en el Proceso de Gestión Financiera, y este universo es muy limitado, sin 

embargo cumple con las recomendaciones de Bruton, justificado en el último párrafo de la 

sección 6.2 

- La investigación se está realizando con una Especificación y Validación Conceptual del 

Proceso de Gestión Financiera, con un caso de prueba prototipo en el sector de construcción. 

Sin embargo el proceso puede ser usado de manera general, pero posiblemente requiera 

algunas particularidades. 
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7  CONCLUSIONES. 

7.1  Conclusiones de Resultados Obtenidos. 

Desde mi punto de vista, creo que existe falta de conciencia tecnológica por parte de las 

organizaciones sobre los servicios de Tecnologías de Información, hoy ITIL e ISO 20,000 son 

conocidos mundialmente pero solo algunas corporaciones están comenzando a tomar 

conciencia de estas metodologías, en especial ITIL es útil para todas las organizaciones de 

cualquier sector, aplicable a cualquier organización, grande o pequeña, pública o privada, con 

servicios internos o suministrados por terceros. Se puede tener la seguridad de que ITIL ayuda a 

mejorar los servicios de tecnologías de Información de cualquier empresa. 

 

Cualquier organización tiene una necesidad creciente de servicios informáticos de calidad y 

que satisfagan las expectativas de la organización ¿Por qué no ITIL? 

Es por esto que yo concluyo que la estrategia desarrollada en este trabajo ha permitido la 

generación de importantes conclusiones y recomendaciones que se encuentran  comprendidas 

en los siguientes aspectos: 

 

A través de este análisis, se obtuvo también el producto final  la Especificación y Validación 

Conceptual del Proceso de Gestión Financiera , con este análisis se logro el objetivo de aplicar  

los estándares  ITIL v2, ITIL v3, e ISO 20,000 bajo la especificación de IDEF0 para obtener una 

mayor precisión al contabilizar y valorar los servicios de informática.  

Los estudios analizados muestran que los resultados fueron de forma muy positiva  y percibida de 

la Gestión Financiera en los servicios de informática,  ya que el estudio de la Especificación 

Conceptual  nos ayuda a evaluar la satisfacción Global en  la toma de decisiones para un mejor 

servicio de Tecnologías de Información. 

 

Definitivamente todo sistema que permita optimizar de forma efectiva los servicios de TI dentro 

de una empresa chica mediana o grande, es un sistema que debe de tomarse en cuenta. Se ha 

demostrado que toda implementación de ITIL en las empresas ha permitido aumentar la 

efectividad en todos los aspectos claves relacionados con el crecimiento de una empresa, 

permitiendo hacer más efectivos los servicios de informática, los de producción y administrativos, 

entre muchos otros. 
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7.2  Conclusiones del Método de Investigación 

Empleado. 

 

 La metodología utilizada fue metodología/proceso.  

Acorde a: 

Dr. Manuel Mora T. 

Depto. de Sistemas de Información 

Universidad Autónoma de Aguascalientes. 

Septiembre, 2003. 

 

 

Dicha metodología describe, el análisis y la valoración crítica de los métodos de investigación. La  

metodología es el instrumento que enlaza el sujeto con el objeto de la investigación, Sin la  

metodología es casi imposible llegar a la lógica que conduce al conocimiento científico.  

Además nos mostro el camino planeado o la estrategia que se sigue para descubrir las 

propiedades del objeto de estudio. Siendo este un proceso de razonamiento que intenta no 

solamente describir los hechos sino también explicarlos. 

 

 

Nos guio por el camino de la inducción y la deducción es decir el pensamiento reflexivo para 

resolver el tema de Tesis explicando paso a paso cada una de las etapas para completarla, 

Trayendo consigo una Percepción de la dificultad en donde cada compañero nos encontramos 

en un problema de Hipótesis que nos preocupa, paso a paso fuimos identificando y definiendo la 

dificultad, dando solución propuesta para el problema, deducción de las consecuencias de las 

hipótesis y verificación de la hipótesis  mediante acción, buscando hechos ya observados que 

pruebe que dicha consecuencia sea verdadera para así hallar la solución más confiable. 

 

 

La metodología utilizada, cabe destacar que es completa, clara y concisa, como una guía para 

la aclaración de cada uno de los niveles con los que debe contar esta Tesis. 
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7.3  Conclusiones de Aprendizaje Personal. 

 

Mi opinión  Personal es  de que si se toma ventaja de los Servicios de Tecnologías de Información, 

estos pueden ayudar no solo a automatizar procesos, reducir costos, o administrar información 

de forma segura, sino que son una herramienta para encontrar e implementar ventajas 

competitivas duraderas y hasta explotar nuevos mercados u oportunidades de negocio. 

 

Los servicios de  tecnologías de información se encargan de gestionar los sistemas de 

información de las organizaciones. Esto implica soportar la operación actual tanto de los sistemas 

de información, como del negocio en general, dependiendo del nivel de integración con el que 

estos cuenten. Por otro lado es necesario dar soporte técnico a los usuarios, mantenimiento a la 

infraestructura y hasta incursionar en el diseño o desarrollo de nuevas aplicaciones que aporten 

mejoras a la operación del negocio. 

 

Pero, aun que las actividades mencionadas anteriormente son primordiales y en muchas 

ocasiones las únicas que realiza el área de Servicios de Tecnologías de Información o IT SERVICES, 

no son las que mayor beneficios aportan a la organización. Es por esto que el área de 

Tecnologías de Información debe de ser constante en el apoyo a la estrategia corporativa, 

iniciando por ayudar a cumplir las estrategias funcionales. Puesto que es imposible que un área 

de Tecnologías de Información que no se encuentra alineada a los objetivos de la empresa, 

brinde retroalimentación relevante y oportuna para que la empresa pueda aprender de sí 

misma y Crear conciencia del valor de los servicios de informática.  

 

¿Cómo se puede lograr esto? Es necesario estar al tanto de las nuevas tecnologías, por medio 

de la investigación, que ayuden al mejor aprovechamiento de los servicios de Tecnologías de 

Información. Pero por otro lado, es importante que el área de Tecnologías de Información 

busque siempre reinventar la forma de trabajar de la empresa, sus procesos, su estructura o 

hasta su modelo de negocio. 

ITIL trabaja dividiendo el área de Tecnologías de Información por procesos y tareas que se 

ejecutan en la organización para y la operación de la infraestructura de Tecnologías de 

Información, con el objetivo de promover un óptimo servicio al cliente con costos justificables en 

los servicios de informática. 
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7.4  Conclusiones y Limitantes Finales. 

La Conclusión y Limitaciones seria que  una cosa es a Nivel Mundial y otra en México, México no 

está en el 1° Mundo como se cree, y para las Pequeñas Empresas creo es difícil que puedan 

invertir en esto, ya que el costo beneficio es a largo plazo. 

Pero creo sería bueno para las Grandes Empresas, y después de ver los resultados seria para las 

Medianas y las Pequeñas Empresas, dependiendo de los resultados. 

Vivimos en una época de continuos cambios. Tendemos a asociar la idea de cambio con la de 

progreso, y aunque esto no sea necesariamente así, es evidente que toda "evolución a mejor" 

requiere necesariamente de un cambio. 

 

Sin embargo, es frecuente encontrarse con gestores de servicios Tecnologías de Información  

que aún se rigen por el lema: "si algo funciona, no lo toques". Y aunque bien es cierto que el 

cambio puede ser fuente de nuevos problemas, y nunca debe hacerse gratuitamente sin 

evaluar bien sus consecuencias, puede resultar mucho más peligroso el estancamiento en 

servicios y tecnologías desactualizados.  

 

Las principales razones para la realización de cambios en la infraestructura de Tecnologías de 

Información  son: 

 Solución de errores conocidos.  

 Desarrollo de nuevos servicios de informática.  

 Mejora de los servicios de informática existentes.  

 Imperativo legal.  

El principal objetivo de la Gestión Financiera es la evaluación y planificación de los costos de los 

servicios de informática, para asegurar que, éste se lleve a cabo y se haga de la forma más 

eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad 

y continuidad de los servicios de Tecnologías de Información. 

 

La verdad que desconozco con claridad como están las empresas en México pero sí, existe falta 

de conciencia tecnológica por parte de organizaciones pequeñas y medianas. 

Según un estudio de Gartner, existe un ahorro entre un 30% y 40% del costo total de la propiedad 

de la infraestructura al implementar estos procedimientos. 

Quizás las Pymes no lo hagan por cuestión económica, pero de lo que estoy segura es que las 

Pymes son el objetivo de inversión Tecnológica. 
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9. ANEXOS 

9.1 CASOS PRACTICOS 

9.1.1 ARQ MEDIA STUDIO. www.arqmediastudio.com 

Todos los datos que se utilizaron para la macro, realizada para la estimación y análisis de 

cotización de servicios fueron basados en las Tablas de Aranceles de Costos proporcionados 

por el Honorable Colegio de Arquitectos del Estado de Aguascalientes. 

¿Cómo cobrar los proyectos siendo estos, SERVICIOS de rendering, planos, y diseño 

arquitectónico? Después de Estudiar la ESPECIFICACION Y VALIDACION CONCEPTUAL DEL 

PROCESO DE GESTIÓN FINANCIERA, en esta Tesis, se decidió dividirlo de acuerdo a fases de 

acuerdo a la magnitud del servicio, y en cada una de estas, utilizando la herramienta de 

Microsoft Office Excel se realizaron las operaciones para obtener el costo que debe ser 

cargado por estos servicios. 

 

Figura 37. 

http://www.arqmediastudio.com/
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Figura 38. 
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Figura 39. 
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Figura 40. 
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 Figura 41. 
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Figura 42. 
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9.1.2 General Electric Energy 

Líder mundial en plantas de generación de poder y servicios 

 

– Contexto & proyectos: 

• Integración de nuevos sitios de TI – necesita visibilidad en infraestructura global de TI y 

procesos 

• Integración de GE Europa con US 

• Las limitaciones legales son conformadas con (ISO 9001:2000, SOX) 

• Reducción de costos - outsourcing 

 

– Resultados: 

• Arquitectura Empresarial, proceso de TI que describe procedimientos, organización e 

infraestructura construida paso a paso. 

• Mejores prácticas compartidas vía MEGA Intranet 

• Tener en cuenta un requisito nuevo rápidamente (ISO, Sox,..), usando tanto como sea 

posible lo que ya se describe en Mega 

• Para auditores, un acceso sencillo a la información correcta durante las auditorías 

• Facilita la organización del Plan de Recuperación de Desastres 

 

9.1.3 Credit Lyonnais 

– Contexto & proyecto: 

• Datacenters une para un grupo de bancos: necesaria visibilidad en procesos y TI antes de 

la fusión 

• Oportunidad para implementar ITIL Compañía mundial líder en embarque de 

contenedores  

 

– Contexto & proyecto: 

• Necesidad de mejorar los servicios de TI y comunicación con clientes internos 

• Iniciativa de ITIL por consultoría externa 

• MEGA procesos modela la velocidad por MEGA.  
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9.2 Estándares Utilizados  

    9.2.1   ITIL V2 Gestión Financiera 
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9.2.2   ITIL V3 Gestión Financiera 
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9.2.3   ISO/IEC 20000-2:2005(E). 
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