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Resumen Ejecutivo
El trabajo final de graduacion se desarrollé considerando el contexto del sector
financiero cooperativo costarricense y la normativa Conassif 5-24 “Reglamento
General de Gobierno y Gestidon de la Tecnologia de Informacion” con el fin de
desarrollar una metodologia para modelar la gestion de costos de los servicios de

TI para CoopeAnde N° 1.

El andlisis de resultados se realizd mediante una revision de 35 fuentes
bibliograficas especializadas, entrevistas a la Gerencia de TI y la aplicacion de
instrumentos cualitativos a colaboradores del sector financiero con conocimiento

en costos de servicios de TI.

Entre los principales hallazgos destacan: inexistencia de un modelo de costeo por
servicios de TI, falta de clasificacidon estructurada de costos por tipo de servicio
y componentes tecnoldgicos, carencia de un mapeo de actividades que permita
aplicar modelos ABC/TDABC y necesidad explicita de contar con informacion de

costos clara, oportuna y explicable para la Alta Direccion y Gerencia.

Como respuesta, se propone una solucion metodoldgica basada en el modelo
Time-Driven Activity-Based Costing (TDABC), estructurada en cinco fases: definir
el objeto de costo y el alcance del modelo, priorizando los servicios de TI a
costear; definir los parametros base, integrando catdlogo de servicios,
arquitectura de hardware y software, recurso humano, outsourcing y
mantenimiento; mapear las actividades por servicio de TI; determinar el costo de
los servicios de TI mediante la identificacion del costo mensual de los recursos,
el calculo de la capacidad practica, la tasa de costo de capacidad (CCR) vy la
asignacion de costos a actividades y servicios; y definir indicadores (KPI) para la

gestion de costos de los servicios de TI.

En conclusién, el trabajo demuestra que contar con una metodologia TDABC para
el modelado de costos de servicios de TI no solo permite cumplir con la normativa
Conassif 5-24, sino que también fortalece el gobierno y la gestion de costos de
los servicios de TI al proporcionar trazabilidad, rendicidon de cuentas y una base

objetiva para la toma de decisiones financieras y tecnoldgicas.



20

Finalmente, se recomienda institucionalizar la metodologia como parte de la

practica regular de gestion de costos de TI.
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1. CAPITULO I. El problema y su importancia

1.1 Antecedentes
En Costa Rica para las entidades financieras es un requisito contar con un modelo

de costos de los servicios de tecnologia de informacién debido a que son
reguladas por la Superintendencia bajo la normativa 5-24 Reglamento General
de Gobierno y Gestidn de la Tecnologia de informacion. Esta normativa propicia
a las organizaciones a adoptar buenas practicas de gestion de tecnologia como
los marcos de referencia como ITIL y Cobit 19 que se orientan a un uso eficaz y
eficiente de la tecnologia de informacién. Por experiencias laborales generadas
se determina que el requisito de establecer y mantener un modelo de costos para
servicios de TI no cumple en su totalidad el objetivo, ya que suele ser un hallazgo
determinado por auditorias externas de gestion de TI y es muy comun que las
organizaciones evidencien su cumplimiento con el seguimiento de la ejecucion

del presupuesto o aplicar ahorros en proveedores de servicios.

El trabajo final de graduacion (TFG) es una propuesta para CoopeAnde, esta es
una cooperativa de ahorro y crédito constituida en el afo 1965 a partir de la Filial
de la Asociacidon Nacional de Educadores (ANDE) del circuito tercero de San José,
con la finalidad de proteger el capital social de sus asociados y facilitarles la

obtencion de créditos.

En los Ultimos afios, la organizacion ha enfocado sus esfuerzos en la
modernizacion e innovacidon de sus servicios, priorizando una atencién
personalizada “Uno a Uno” para sus asociados. Este enfoque busca garantizar
que los servicios ofrecidos sean eficientes y efectivos, apoyandose en el uso y la
implementacion de tecnologia moderna tanto en informatica como en
telecomunicaciones. Esta estrategia responde al contexto de alta competitividad
que caracteriza al sector cooperativo y financiero, donde es fundamental
mantenerse a la vanguardia tecnoldgica para ofrecer valor agregado vy

diferenciarse en el mercado.

En este sentido, la adopcion de una metodologia que permita implementar un
modelo de costos para los servicios de tecnologia de informacién adquiere una

relevancia estratégica. Este modelo facilitaria la optimizacion de los recursos
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disponibles, impulsando una gestion mas eficiente y racional de los mismos.
Ademas, proveeria las herramientas necesarias para mejorar la toma de
decisiones, ya que contar con informacidn precisa y actualizada sobre los costos
asociados a los servicios de TI permitiria a la organizaciéon actuar de manera

informada y alineada con sus objetivos.

1.2 Descripcion y delimitacion del problema

El principal problema identificado es que existe desconocimiento del valor que
estan aportando los servicios de tecnologia de informacion por la falta de una
metodologia definida que le permita a la organizacion identificar los costos de los
servicios de tecnologia de informacién. Como se menciond en los antecedentes
los controles que se utilizan para el cumplimiento de este requerimiento
normativo son el seguimiento de la ejecucidn del presupuesto o aplicar ahorros
en proveedores de servicios de TI; lo que plantea la necesidad de investigar y
desarrollar una metodologia para la implementacion de un modelo de costos para

los servicios de tecnologia de informacion.

1.3 Justificacion

Una adecuada gestion de costos de servicios de TI va a permitir a la organizacién
conocer realmente cuanto se esta invirtiendo para proveer el servicio de TI y
garantizar que los recursos tecnoldgicos sean utilizados de manera eficiente y

esté alineada la inversion con las necesidades estratégicas del negocio.

En una entidad bancaria, donde la tecnologia es uno de sus pilares mas
relevantes y donde la regulacion en este caso la normativa Conassif 5-24
Reglamento de Gestion de las Tecnologias de Informacion, especificamente en
el Anexo 1 Procesos de evaluacién del marco de gobierno y gestion de TI
establece en los aspectos del marco de gestion de TI en el ID 2.06 Gestion del
Presupuesto y los Costos solicita mantener una gestion de costos para permitir
el uso eficaz y eficiente de los recursos relacionados con tecnologia e informacion,
y proporcionar transparencia y rendicion de cuentas sobre el coste y el valor para
el negocio de soluciones y servicios. Por tanto, un modelado de costos de
servicios de TI es un factor critico que se debe implementar y mantener en el

tiempo en una organizacidon. Sin embargo, para efectos de esta propuesta el
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alcance es la elaboracion de una metodologia que permita a la entidad la
implementacion de un modelo de costos para los servicios de tecnologia de

informacion.

1.4 Objetivos

14.1 Objetivo general

Disefiar una metodologia que oriente la implementacion adecuada de un modelo
de costos para los servicios de Tecnologia de Informacién, cumpliendo con la
normativa Conassif 5-24 y con las mejores practicas de gestidon de tecnologias de

informacion.

1.4.2 Objetivos especificos

a. Analizar las buenas practicas de la industria relacionadas a la gestion de
costos de los servicios de TI, por medio de una investigacion de marcos de
referencia, articulos, papeles de trabajo para sustentar la metodologia a
formular.

b. Realizar un analisis comparativo entre las buenas practicas de gestion de
costos de servicios de TI y la gestion de costos de servicios de TI de la
entidad, con el fin de determinar el nivel de madurez que tiene el proceso.

c. Construir la metodologia que permita implementar el modelo de costos para
los servicios de tecnologia de informacion, considerando al menos elementos
claves como el catdlogo de servicios, la arquitectura (hardware-software),
recurso humano y mantenimiento.

d. Validar la metodologia propuesta para la implementacion de un modelo de

costos para un servicio de tecnologia de informacion.

1.5 Metas por alcanzar
En el Cuadro 1 se asocian los objetivos del trabajo con las metas y entregables

por alcanzar.

Cuadro 1. Relacion de objetivos y metas

Objetivo especifico Meta

Analizar las buenas practicas de la industria | Documento de revisiébn de

relacionadas a la gestién de costos de los | buenas practicas.
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servicios de TI, por medio de una
investigacion de marcos de referencia,
articulos, papeles de trabajo para sustentar

la metodologia a formular.

Realizar un analisis comparativo entre las
buenas practicas de gestion de costos de
servicios de TI y la gestién de costos de
servicios de TI de la entidad, con el fin de
determinar el nivel de madurez que tiene el

proceso.

Documento con diagndstico de la

situaciéon actual y nivel de

madurez de la practica.

Construir la metodologia que le permita a la
organizacion implementar el modelo de
costos para los servicios de tecnologia de
informacién, considerando al menos
elementos claves como el catdlogo de
servicios, la
software),

mantenimiento.

arquitectura  (hardware-

recurso humano y

Metodologia con las actividades

para determinar el costo

asociado de un servicio de TI.

Realizar un ejercicio piloto para validar la
metodologia para la implementacién de un
modelo de costos para uno de los servicios

de tecnologia de informacion.

Evidencia de los resultados del

ejercicio piloto de la

implementacién de la

metodologia.

Fuente: elaboracion propia
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2. CAPITULO II. Marco teérico o referencial

En este capitulo se definen los conceptos claves en los cuales se fundamenta la
investigacion, analisis, disefio e implementacion del modelo de costos para los

servicios de tecnologia de informacion.

El objetivo principal de este proyecto es una metodologia de costos para servicios
de TI, sin embargo, esta va a ser desarrollada en una entidad financiera en este
caso cooperativa, por tanto, el marco tedrico se desarrolla partiendo de
conceptos generales como el contexto financiero, servicios de TI, buenas
practicas hasta finalizar con modelos y tipos de Costos en TI y disefo

metodoldgico.

2.1 Contexto del Sector Financiero Cooperativo

2.1.1 Cooperativismo

"El cooperativismo en Costa Rica es un movimiento fuerte y bien organizado, que
ofrece diversos impactos positivos a la sociedad costarricense, y que deviene de
pensadores, fildsofos y académicos, que en su momento buscaron formas de
organizacion que respondieran a una visidon mas universal y sostenible sobre el
desarrollo que vislumbraban para Costa Rica, con un caracter mas social y

humanista que el desarrollo meramente capitalista." (Campos Villegas, 2024).

Esta definicion destaca al cooperativismo como una forma de organizacion social
que surge de una necesidad de construir un modelo de desarrollo alternativo,
basado en valores de solidaridad, equidad y sostenibilidad, particularmente en el

contexto costarricense.
2.1.2 Regulacion del sistema financiero

Segun la pagina web de Coopeande (La cooperativa | Coopeande, s. f.) indica
que: “Luego de la reforma a la Ley Organica del Banco Central de Costa Rica
(BCCR) en 1995, Coope Ande pasa a ser fiscalizada y supervisada por la
Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF), bajo el mismo
esquema de regulacién prudencial utilizado para las entidades bancarias

costarricenses, rigiéndose ademas por la Ley de Asociaciones Cooperativas, Ley
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de Regulacion para la Intermediacién Financiera de las Organizaciones
Cooperativas, Ley Organica del Banco Central, normativa del Consejo Nacional
de Supervisién del Sistema Financiero (CONASSIF) y el Codigo de Trabajo, lo cual
brinda respaldo y seguridad a nuestros asociados ya que les permite verificar la
solidez y estabilidad que tiene la institucion.” Por tanto, le aplica el acuerdo
Conassif 5-24 Reglamento General de Gobierno y Gestion de la Tecnologia de

Informacién, normativa en la que se basa el proyecto en cuestion.

2.1.3 Acuerdo Conassif 5-24 Reglamento General de Gobierno y

Gestion de la Tecnologia de Informacion

El acuerdo Conassif 5-24 Reglamento General de Gobierno y Gestion de la
Tecnologia de Informacidn indica en su articulo 1 “Este reglamento tiene como
finalidad establecer los requerimientos para el gobierno y la gestion de la
tecnologia de informacidn y sus riesgos asociados, que deben ser acatados por

las entidades y empresas supervisadas del sistema financiero costarricense.
(CONASSIF 5-24 (v01 5 agosto 2024), s. f.)

2.2 Gobierno y gestion de Tecnologias de Informacion
2.2.1 Cobit 19

Dentro de las buenas practicas establecidas a nivel de las tecnologias de
informacion se cuenta con COBIT, que segun establece ISACA “...es un marco
para el gobierno y la gestion de las tecnologias de la informacion de la empresa,
dirigido a toda la empresa. La I&T empresarial significa toda la tecnologia y
procesamiento de la informacidn que la empresa utiliza para lograr sus objetivos,
independientemente de donde ocurra dentro de la empresa. En otras palabras,
la I&T empresarial no se limita al departamento de TI de una organizacion,

aunqgue este esta indudablemente incluido.” (ISACA 2018)

COBIT plantea una diferencia entre lo que es el gobierno de TI y la gestion de
TI, donde el gobierno evalla, dirige y monitorea y la gestidn en este caso que el
TFG es dirigido a la gestidon de costos esta alinea, planifica y organiza. Por tanto,
es importante conocer a detalle la definicion del gobierno, la gestion y el proceso

de gestion de costos.
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2.2.2 Gobierno de T1

Conassif en su acuerdo 5-24 establece que el gobierno de TI es el
“Subcomponente del gobierno corporativo, el cual, se encarga de la evaluacion,

direccion y supervision de las tecnologias de informacién. (Conassif 5-24, 2024)

Por lo general, el gobierno de TI en las organizaciones es responsabilidad de los

Organos de Direccién o Consejos de administracion.
2.2.3 Gestion de TI

En cuanto a la gestidon de TI esta es responsabilidad de la alta gerencia y de las
areas que forman parte del marco de gestién de TI. El Marco de Referencia
COBIT® 2019: Objetivos de gobierno y gestion indica que “La Gestidn planifica,
construye, ejecuta y monitorea actividades en alineacién con la direccidn

establecida por el érgano de gobierno para alcanzar los objetivos de la empresa.
(ISACA,2019)

2.2.4 Objetivo de gestion APO06 Gestionar el presupuesto y los

costos

Siguiendo las buenas practicas del mercado, el objetivo de gestién o el proceso
de gestionar el presupuesto y los costos segln el marco de Cobit (ISACA,2019),
busca gestionar las actividades financieras relacionadas con la tecnologia de
informacion en las funciones empresariales y de TI, cubriendo el presupuesto, la
gestion de costes y beneficios, y la priorizacion de gastos mediante el uso de
practicas presupuestarias formales y un sistema justo y equitativo de asignacion
de costes a la empresa. Y su proposito principal es fomentar el uso eficaz y
eficiente de los recursos relacionados con tecnologia e informacion, vy
proporcionar transparencia y rendicion de cuentas sobre el coste y el valor para
el negocio de soluciones y servicios. Esta practica lo que busca es que la Alta
Gerencia y el C')rgano de Administracion tome decisiones informadas sobre el uso

de soluciones y servicios de tecnologia de informacion.
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2.2.5 Niveles de capacidad para los procesos Cobit

Cada proceso de Cobit puede ser evaluado para determinar el nivel de capacidad
considerando cada una de sus actividades, la clasificacion indicada en el Marco
de Referencia COBIT® 2019: Objetivos de gobierno y gestion se presenta en la
Figura 1

Figura 3.5—Niveles de capacidad para los procesos

El proceso logra su propésito de forma mucho méas organizada usando
3 activos para la organizacion. Los procesos estan, por lo general, bien
definidos.

2 El proceso lograr su propdsito a través de la aplicacion de un conjunto de actividades bésicas,
pero completas, que pueden caracterizarse como realizadas.

El proceso lograr su propésito, esta bien
definido, su rendimiento se mide para
mejorar el desempefioy se persigue la
mejora continua.

El proceso lograr su proposito, esta bien definido, y su
rendimiento se mide (de forma cuantitativa).

~| El proceso logra més o menos su proposito a través de la aplicacion de un conjunto de actividades incompleto
que pueden caracterizarse como iniciales o intuitivas, no muy organizadas.

+ Falta de cualquier capacidad bésica
0 + Estrategia incompleta para abordar el propdsito de gobierno y gestion
* La intencidn de todas las practicas del proceso puede haberse definido o no.

Figura 1.Niveles de Capacidad para los procesos Cobit 19

Fuente: ISACA 2019

2.3 Gestion de Servicios de Tecnologia de Informacion
2.3.1 Marco ITIL

ITIL 4, desarrollado por Axelos, es un marco de trabajo que proporciona un
enfoque integral para la gestion de servicios de TI. Este enfoque se centra en la
creacion de valor mediante la colaboracién entre proveedores de servicios y
consumidores. Segun ITIL 4, un servicio se define como “un medio para permitir
la creacion conjunta de valor, al facilitar los resultados que los clientes quieren
lograr, sin que el cliente tenga que administrar costos y riesgos especificos”
(Axelos, 2019)

El nicleo de ITIL 4 es el Sistema de Valor del Servicio (SVS), que describe cémo

todos los componentes y actividades de una organizacion trabajan juntos como
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un sistema para permitir la creacion de valor. Este sistema incluye cinco
elementos clave: principios rectores, gobernanza, cadena de valor del servicio,

practicas de gestion y mejora continua (Axelos, 2019)

Ademas, ITIL 4 introduce el modelo de las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios, que asegura un enfoque holistico al considerar: organizaciones y
personas, informacion y tecnologia, socios y proveedores, y flujos de valor y

procesos.

ComputerWeekly (Margaret Rouse, 2020) define ITIL como “Un marco disefado
para estandarizar la seleccién, planificaciéon, entrega y mantenimiento de los
servicios de TI dentro de una empresa. El objetivo es mejorar la eficiencia y lograr
una prestaciéon de servicios predecible. EI marco de ITIL permite a los
administradores de TI ser un socio de servicios comerciales, en lugar de un simple

soporte de back-end.”
2.3.2 Servicios de TI

Desde una perspectiva técnica, un servicio puede entenderse como “cualquier
sistema que tenga usuarios”, ya sean clientes, usuarios internos u otros sistemas,
tal como lo plantea Alex Hidalgo (2020). Esta definicién facilita la comprension
operativa de los servicios desde el ambito tecnoldgico. Sin embargo, para este
trabajo se optara por la definicion formal de ITIL que es “un medio para permitir
la creacidén conjunta de valor, al facilitar los resultados que los clientes quieren
p

lograr, sin que el cliente tenga que administrar costos y riesgos especificos
(Axelos, 2019).

Dado que la tecnologia permea practicamente todas las areas del quehacer
humano, su papel en el sector de financiero es esencial. Como lo indica ITIL,

“hoy en dia casi todos los servicios estan habilitados por TI” (Axelos, 2019).

Los servicios de TI se definen como aquellos que se entregan o se hacen posibles

mediante el uso de las tecnologias.
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2.3.3 Catalogo de servicios

En el ambito de la gestion de servicios de tecnologias de informacion, el catalogo
de servicios es una herramienta clave que permite estructurar, comunicar y
gestionar los servicios que el area de tecnologias de informacidn brinda a sus

clientes.

Segun Axelos, "un catalogo de servicios es una coleccién estructurada y
cuidadosamente gestionada de todos los servicios de TI, que incluye informacion
sobre entregables, precios, puntos de contacto, y procesos de solicitud y pedido".
El catdlogo es una fuente oficial de informacién Util para los usuarios y para la
gestién interna de los servicios. Este es un documento dindmico y formal donde
se describen los servicios ofrecidos por el area de TI, incluyendo su alcance,
objetivos, niveles de servicio acordados, responsables, procedimientos de
solicitud, precios (si aplican) y otras condiciones relevantes. Con este se mantiene
una mayor claridad por parte del usuario o cliente de cuales son las condiciones
del servicio, permitiendo una mejor gestion de expectativas, una mayor eficiencia

operativa y un servicio mas centrado en el usuario.
2.3.4 Practica de gestion financiera de servicios

El proceso de gestion financiera de servicios de TI es de suma importancia para
las organizaciones porque da una vision a la alta gerencia del valor que estan
aportando los servicios de TI al negocio y asi poder hacer un uso adecuado de

los recursos de tecnologia de informacion.

ITIL V4 indica que “la gestidn financiera de servicios apoya la toma de decisiones
por parte del 6rgano de gobierno y la direccion de la organizacidon con respecto
a donde asignar mejor los recursos financieros” Ademas segun el alcance del
proyecto esta practica proporciona visibilidad del calculo de costos relacionado a
los productos y servicios de TI y Axelos resalta que esta practica permite
“comparar los costos y gastos previstos con los reales (en particular, la capacidad

de identificar el uso y los costos por cliente, servicios y actividad)” (Axelos 2019)
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2.4 Modelos y Tipos de Costos en TI
24.1 Contabilidad de costos

“La contabilidad de costos informa el detalle de los costos que la gerencia
necesita para un mejor control de sus operaciones actuales, asi como para sus
planes a futuro.” (Vanderbeck et al., 2016) La contabilidad de costos no es solo
un ejercicio contable, es un proceso estratégico informacion valiosa, que le
permite a la alta direccidén tener mayor visibilidad sobre cdmo se estan utilizando
los recursos Y si las inversiones estan retribuyendo los beneficios esperados, algo

fundamental en entornos donde la eficiencia y la rentabilidad son prioritarias.

Este concepto es importante complementarlo con el de contabilidad de costos de
TI que el autor Oscar Rojas (2017) plante que “Este proceso es el responsable
de registrar informacion financiera, desde el punto de vista de costos y beneficios,
incluso riesgos de un servicio de TI, existe sin embargo una diferencia entre la
contabilidad financiera de TI contra la contabilidad clasica, vale decir que se
identifica y controla los beneficios y gastos que traen consigo los servicios y los

nuevos servicios de tecnologia.”
24.2 Costos

“El costo es el valor sacrificado para adquirir bienes o servicios, que se mide en
dinero por la reduccion de activos o el aumento de pasivos que se incurren en el
momento en que se obtienen los beneficios” Horngren, Sundem, Stratton,
Burgstahler & Schatzberg (2009)

Desde una perspectiva contable y administrativa, este concepto permite entender
que todo costo implica una decision de uso de recursos que puede tener
consecuencias financieras en el presente y también un impacto en los resultados

futuros.

En el contexto de la contabilidad de costos, este concepto sirve de base para
distinguir entre distintos tipos de costos, los cuales se van a desarrollar como

parte de esta seccion.
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243 Costos fijos

“Los costos fijos son aquellos que permanecen constantes en su monto total
dentro de un rango relevante de actividad, independientemente de los cambios

en el volumen de produccion o ventas.” Garrison, Noreen y Brewer (2015)

Oscar Rojas (2017) en su libro indica que estos costos no cambian de acuerdo
con el recurso tecnoldgico y menciona un ejemplo como es el caso del
mantenimiento de una impresora que se debe de realizar periédicamente para

un buen funcionamiento.

Segun Awati, los costos fijos son generalmente gastos a largo plazo y no cambian
con el tiempo, o al menos no cambian muy rapidamente o en una medida

apreciable.
24.4 Costos variables

“Los costos variables cambian o fluctian en relacidn directa a una actividad o
volumen dado.” (Tobar Ruiz, Ojeda Silva, Haro Velastegui & Logrofio Alarcén,
2023). Este tipo de costos debe ser muy bien controlado por las empresas ya que

de este dependera la competitividad.

Complementando este concepto Awati (2023) define que los costos variables de
TI incluyen gastos que cambian a corto plazo. Estas variaciones pueden deberse
a factores internos, como cambios en los volumenes de negocio o en el uso, 0 a
factores externos, como aumentos de precios o la aparicion de nuevos productos

o servicios de TI.
2.4.5 Costos directos

Los costos directos segun Cuervo Tafur & Osorio Agudelo (2006) “son aquellos
que tienen una relacion clara y precisa con los productos, servicios, actividades,
procesos, centros de costos u objetos de costeo que los consumieron, sin

necesidad de la aplicacion de prorrateos o tasas de distribucion. ”

Enfocando el concepto al alcance del proyecto segin Oscar Rojas los costos
directos son aquellos atribuibles a un servicio especifico, en este caso seria al

servicio de TI como tal. (Rojas 2017)
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2.4.6 Costos indirectos

“Es el que no se puede identificar con una actividad determinada.... Algunos
costos son duales; es decir, son directos e indirectos al mismo tiempo. (Tobar
Ruiz et al., 2023)" Este tipo de costos son necesarios para completar la prestacion

del servicio.

Segun Cuervo Tafur & Osorio Agudelo (2006) este tipo de costos no tiene relacién
directa con el servicio. Indica que “Su cuantia total se conoce facilmente para la
empresa, pero para su distribucion se deben de prorratear utilizando un factor

de causalidad”
2.4.7 Costos de TI

En las organizaciones las gerencias financieras deben tener visibilidad de la
contabilizacion de los activos de tecnologias de informacion, tangibles e
intangibles, asi como la distribucién de costos mensuales y anuales. Por tanto, es
importante que se tomen en cuenta las siguientes categorias de costos segun
Oscar Rojas (2017):

2.4.8 Costos de Hardware

El costo de hardware esta relaciono a los equipos, incluyendo el valor inicial de
la compra, mantenimiento, instalacion y cualquier actualizacion en el tiempo asi
como su depreciacion. Ejemplos tipicos: computadoras, servidores, discos,

impresoras, enrutadores, cortafuegos, etc. (Rojas 2017)

Este concepto establece una vision integral que va mas alla del simple precio de
adquisicion, ya que se debe considerar el mantenimiento, la actualizacion y la
depreciacion, considerando que hardware representa un componente critico de

la infraestructura tecnoldgica.
2.4.9 Costos de Software

Este costo incluye cualquier software, aplicacion de caja, que generalmente exige
un sistema operativo base, una base de datos, administracion de sus datos,

interfaces, mantenimientos y actualizaciones. (Rojas 2017).
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El costo del software esta directamente relacionado con el entorno técnico que
lo soporta, asi como con los servicios complementarios que garantizan su

desempeno, seguridad y disponibilidad en el tiempo.
2.4.10 Costos de medio ambiento e infraestructura

Los costos de medio ambiente e infraestructura incluyen infraestructura fisica,
civil, en un recinto, su energia, mantenimiento en linea de su energia, seguridad,

red, ancho de banda y suministros necesarios. (Rojas 2017)

El concepto da una vision de que ademas de hardware y software, existen
componentes criticos como la energia eléctrica, el ancho de banda y la seguridad
fisica que impactan directamente en la disponibilidad, confiabilidad y continuidad
operativa de los servicios de TI. Por tanto, considerar estos aspectos en el modelo
de costos no solo es correcto, sino también estratégico, especialmente en

organizaciones que gestionan centros de datos o infraestructuras hibridas.
2.4.11 Costos de personal

Segin Oscar Rojas (2017) los costos de personal se pueden distribuir
porcentualmente a los servicios nuevos y actuales, esto para la actualizacién y

mantenimiento de sistemas.

Este tipo de consto es importante conocerlo, debido a que es parte esencial para

el funcionamiento y ejecucién del servicio.

2.5 Diseiio Metodolégico
2.5.1 Metodologia

La Real Academia Espafiola define metodologia como el “Conjunto
de métodos que se siguen en una investigacion cientifica o en una exposicion

doctrina”. (Real Academia Espafiola [RAE], s.f.)

El objetivo del trabajo final de graduacidn respecto a la metodologia es crear un
conjunto de pasos o actividades sistematicas que permitan determinar el costo

de un servicio de TI.
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2.5.2 Metodologia de costos

Segun Cuervo Tafur & Osorio Agudelo (2006) el sistema de costeo o la
metodologia de costeo se define como “el conjunto de reglas, procesos y
procedimientos, que hacen posible el cdlculo de datos relacionados con el
consumo de recursos necesarios para producir un bien o prestar un servicio.”
Esto permite a la organizacidén a obtener informacion que contribuye en la toma

de decisiones estratégicas.

La metodologia o sistema de costos estd compuesta por el método de
acumulacién de costos, métodos de asignacion de costos o filosofias de costeo y

bases de costeo.
2.5.3 Modelo de costos ABC

El modelo de costos ABC se disefia en los anos ochenta como un sistema de
costos refinado que intenta superar las limitaciones de los enfoques tradicionales.
Cooper y Kaplan (1988) proponen que el foco ya no debe estar en los productos
de forma directa, sino en las actividades que se realizan para producir esos bienes
y servicios; son las actividades las que consumen recursos, y los productos y

servicios consumen actividades.

El modelo de costos ABC identifican los recursos (personal, infraestructura,

sistemas, etc.) y se agrupan en pools de costos.

Luego esos costos se asignan a las actividades mediante inductores de recursos

(por ejemplo, horas de trabajo, tiempo de maquina, espacio utilizado).

Una vez conocidas las actividades y su costo se asignan a los objetos de costo
(productos, servicios, clientes, canales) utilizando cost drivers de actividad

(numero de érdenes, nimero de tickets, solicitudes atendidas, etc.).

El ABC tiene una ventaja conceptual clara y es que permite visibilizar qué
actividades de los servicios de TI consumen mas recursos (por ejemplo, gestion
de incidentes, administracién de accesos, soporte a usuarios), y asi apoyar

decisiones de mejora de procesos y de asignacion de presupuesto de TI.
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Sin embargo, Kaplan y Anderson sefialan que, en la practica, muchos proyectos

ABC terminan fracasando o se abandonan por tres razones principales:

e Requieren encuestas extensas al personal para estimar qué porcentaje de
su tiempo se dedica a cada actividad.

e La cantidad de actividades y cost drivers tiende a crecer, generando
modelos muy complejos y costosos de mantener.

e Cualquier cambio en procesos, sistemas o estructura obliga a actualizar
encuestas y matrices de asignacién, por lo que el modelo se vuelve
rapidamente obsoleto si no se invierte esfuerzo continuo en

mantenimiento.

En su articulo de Harvard Business Review, Kaplan y Anderson (2004) hacen un
diagndstico bastante critico indicando que el ABC luce como el sistema ideal; sin
embargo, en la realidad muchas empresas lo han dejado de usar justamente por
el costo de su mantenimiento y la resistencia del personal a contestar

cuestionarios periodicos sobre el uso de su tiempo.
254 Modelo de costos TDABC

El modelo Time-Driven Activity-Based Costing (TDABC) fue creado por Robert S.
Kaplan y Steven R. Anderson como una evolucién del método tradicional de
Activity-Based Costing (ABC). Su principal objetivo es simplificar la asignacién de
costos indirectos a los objetos de costo, eliminando la necesidad de identificar
una gran cantidad de actividades y sus respectivos inductores. TDABC se basa
Unicamente en dos parametros fundamentales: el costo de capacidad de los
recursos Y el tiempo requerido para ejecutar una actividad o transaccion (Kaplan
& Anderson, 2004).

Kaplan y Anderson (2007) desarrollaron el TDABC para superar las principales
limitaciones del ABC, como el elevado costo de mantenimiento, la complejidad
para recolectar datos y la dificultad de actualizaciéon ante cambios operativos. El
TDABC ofrece una forma mas flexible y econdmica de asignar los costos

indirectos, permitiendo que las organizaciones actualicen sus modelos con mayor
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facilidad y que estos reflejen de manera dinamica la realidad operacional (Kaplan
& Anderson, 2007).

Adicionalmente, el TDABC proporciona una visibilidad superior sobre la capacidad
utilizada y no utilizada, lo que resulta esencial para la toma de decisiones
estratégicas relacionadas con la eficiencia y productividad de los recursos
(CostPerform, 2023).

El TDABC parte del principio de que el tiempo es el principal determinante del
costo. En lugar de emplear multiples inductores de actividad, este modelo se
centra en cuantificar el tiempo de uso de los recursos y multiplicarlo por el costo

de capacidad por unidad de tiempo (Kaplan & Anderson, 2004).

a) Capacidad practica de los recursos: La capacidad practica representa
el nivel real de capacidad que puede utilizarse efectivamente, excluyendo
tiempos improductivos como vacaciones 0 mantenimiento. El costo por unidad
de capacidad se determina dividiendo el costo total del recurso entre su
capacidad practica (Namazi, 2016). Este enfoque permite estimar con
precision el costo de utilizar una hora, minuto o segundo de un recurso

humano o técnico.

b) Tiempo requerido por actividad o transaccion: Este componente se
refiere al tiempo necesario para ejecutar una actividad, que puede estimarse
mediante analisis histdricos, observacion directa o entrevistas con expertos.
El costo de cada actividad se obtiene multiplicando el tiempo estimado por el

costo unitario de capacidad (Kaplan & Anderson, 2004).

c) Ecuaciones de tiempo (Time Equations): Las ecuaciones de tiempo
permiten reflejar las variaciones en la complejidad y condiciones de las
actividades. Por ejemplo, si el cliente es nuevo o si existen fallas en el sistema,
el tiempo requerido puede incrementarse. Estas ecuaciones introducen
variables que ajustan el tiempo estimado, logrando mayor precision en la

asignacién de costos (Kaplan & Anderson, 2007; Afonso, s. f.).

d) Asignacion de costos y analisis de capacidad: Una vez calculado el

costo por unidad de tiempo y el tiempo utilizado por actividad, el modelo
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asigna los costos indirectos proporcionalmente al uso real de los recursos.
Esto permite identificar la capacidad no utilizada y facilita la mejora continua

y la optimizacién de la carga de trabajo (Siguenza-Guzman et al., 2013).

En el ambito de los servicios de tecnologia de la informacién (TI), el TDABC es
especialmente relevante. Los servicios de TI involucran actividades con distintos
grados de complejidad y consumo de recursos, como la creacién de usuarios,
administraciéon de accesos, mantenimiento de infraestructura, gestion de

incidentes y soporte técnico.

El uso de TDABC permite cuantificar el tiempo que cada tipo de recurso (humano,
software, hardware) dedica a cada actividad, logrando una asignacion de costos
precisa y dindmica. Asimismo, facilita el calculo de indicadores como el costo por
servicio de TI, costo por actividad y costo por usuario atendido, lo que fortalece

la toma de decisiones gerenciales (CostPerform, 2023).

La integracion del TDABC con metodologias de gobernanza como COBIT 2019
(practica APO06.04) contribuye a la transparencia y control del gasto en TI,
permitiendo alinear la gestion de costos con los objetivos estratégicos de la

organizacion (Kaplan & Anderson, 2007).

Kaplan y Anderson recomiendan considerar que la capacidad practica
corresponde al 80%-85% del tiempo total disponible, reconociendo un margen
de 15%-20% como tiempo ocioso estructural. Estudios recientes, como el de
Tiepermann y Porporato (2021), respaldan este estandar, especialmente en
organizaciones de servicios donde el tiempo del personal es el principal recurso

para generar valor y el mas susceptible a pérdidas por ineficiencias.

En la practica, ningun colaborador dedica el 100% de su jornada exclusivamente
a tareas productivas, ya que actividades como pausas, reuniones, tareas
administrativas y capacitaciones forman parte de la rutina diaria. Por esta razon,
diversos autores coinciden en ajustar la capacidad total para reflejar Unicamente

el tiempo realmente utilizable en actividades generadoras de valor.

El principal aporte del TDABC consiste en colocar al tiempo como el driver central

del consumo de recursos, lo cual resulta intuitivo en servicios de TI, donde la
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capacidad se mide en horas de especialistas, minutos de procesamiento o
ventanas de mantenimiento. Este enfoque permite una gestion de costos mas
precisa, adaptable y alineada con la realidad operativa de las organizaciones de

tecnologia de la informacion.
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3. CAPITULO III. Marco metodolégico

Este capitulo tiene como propdsito describir los enfoques, herramientas y
procedimientos que se emplearan para recolectar y examinar la informacion
necesaria, con el objetivo de alcanzar las metas establecidas en esta

investigacion.

El uso de métodos adecuados para abordar el problema planteado permite validar
datos relevantes, lo cual es esencial para llegar a resultados sdlidos vy

conclusiones fundamentadas.

En el marco de esta investigacion, se pretende desarrollar una metodologia para
la implementacion de un modelo de costos para los servicios de tecnologia de
informacion. Esta metodologia se construird siguiendo buenas practicas
reconocidas en la industria o de posibles soluciones que puedan surgir de la

investigacion a papeles de trabajo.
3.1 Tipo de investigacion

El tipo de la investigacion a realizar en el trabajo final de graduacion va a ser el
tipo de investigacion aplicada, fundamentandose en el andlisis de informacién
previamente documentada a través de una revisidon de literatura especializada,
interpretacion, analisis y recopilacion de datos, considerando que el objetivo
principal es desarrollar una metodologia para la implementacién de un modelo

de costos para los servicios de TI.

Segun la OCDE (Manual de Frascati, 2015), “la investigacién aplicada consiste en
trabajos originales realizados para adquirir nuevos conocimientos, dirigidos

fundamentalmente hacia un objetivo o propdsito especifico practico”
3.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacién aplicar en este TFG es la ruta cualitativa de la
investigacion que segun Sampieri Hernandez ...” e/ enfoque cualitativo tambien
se estudian fenomenos de manera sistemdtica. Sin embargo, en lugar de
comenzar con una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar si

esta es apoyada por los datos y resultados, el investigador comienza el proceso
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examinando los hechos en si' y revisado los estudios previos, ambas acciones de
manera simultanea, a fin de generar una teoria gue sea consistente con lo que

esta observando que ocurre.

De igual forma, se plantea un problema de investigacion, pero normalmente no
es tan especifico como en la indagacion cuantitativa. Va enfocandose
paulatinamente. La ruta se va descubriendo o construyendo de acuerdo al

contexto y los eventos que ocurren conforme se desarrolla el estudio.”

El enfoque cualitativo también es riguroso y sistematico. Esto significa que sigue
pasos estructurados, aunque no sean idénticos a los de la investigacion
cuantitativa. Implica planificacién, andlisis cuidadoso de datos, y una logica

metodoldgica clara.
3.3 Metodologia de investigacion

La metodologia de investigacién contempla la revisidn de libros, articulos de
internet de sitios oficiales, tesis, revistas, estandares de buenas practicas de la
industria. Esta documentacion debe estar alineada con temas de costos de

tecnologia de informacion y servicios de TI.

Siguiendo la recomendacidn institucional de la Universidad Nacional (UNA), se
establece un limite de antigliedad maxima de cinco afios (del 2021 al 2025) para
la literatura consultada. Sin embargo, se realiza una excepcion para estandares
actualmente vigentes en la industria y para textos fundamentales relacionados

con costo de servicios de TI, que puedan fundamentar la investigacién.

A continuacién, se mencionan las palabras claves que se van a utilizar para la

revision de literatura (ver Figura I).
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Costos
Costos de Tl

Costos de servicios de Tl

Costos directos
Costos indirectos
APO06
Cobit 19

Gestién de costos Tl o servicios Tl
Modelo de costos

Servicios de Tl

Figura 2. Palabras clave para la investigacion

Basado en las palabras clave y apoyado en la inteligencia artificial para este TFG
se va a utilizar NotebookLM que es una herramienta experimental de Google
basada en inteligencia artificial que ayuda al investigador buscar investigaciones
relacionadas al tema en desarrollo, funcionando como un asistente de
investigacion, para esto se desarrollaron los siguientes prompts que se le

colocaron a la herramienta para la bisqueda:

e Buscar fuentes relacionadas a la gestidon de costos de servicios de TI.
e Buscar fuentes relacionadas a modelos de costos para los servicios de TI.

e Buscar fuentes relacionados a la practica de gestion APO06.

3.4 Alcance de la investigacion

En esta seccion se define el alcance de investigacion del TFG y en este caso es
importante conocer la definicion de la investigacion exploratoria, que segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) Los estudios exploratorios se llevan a
cabo cuando el propdsito es examinar un fenomeno o problema de investigacion
nuevo o poco estudiado, sobre el cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revelo que tan solo

hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de
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estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y dreas desde nuevas
perspectivas. Por tanto, el alcance para este TFG sera una investigacion
exploratoria ya que se estudian problemas relacionados a la falta de una
metodologia para la implementacién de un modelo de costos para los servicios
de TI.

3.5 Poblacion de estudio

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la poblacion ".. o universo es un

conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”

y la muestra ".. es un subgrupo del universo o poblacion, del cual se recolectan
los datos y que debe ser representativo de esta, si se desea generalizar los
resultados”, Para efectos de esta investigacidn la poblacién a estudiar son los
colaboradores de entidades bancarias y con conocimientos en costos

relacionados a los servicios de TI y el tamano definido va a ser de 15 personas.

En el caso de la muestra se opta por emplear un muestreo no probabilistico,
especificamente el muestreo intencional o de conveniencia. Segun Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), este tipo de muestreo se caracteriza por "Subgrupo
de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion. ” Este procedimiento
es frecuente en estudios exploratorios, ya que prioriza la facilidad de acceso a
los sujetos disponibles y permite comenzar con un grupo manejable sin la

necesidad de representar estadisticamente toda la poblacion.

La muestra seleccionada para el andlisis interno para el TFG es la Gerencia de TI
tomando en cuenta al Gerente de TI, debido a que es la persona que tiene los

conocimiento de los servicios de tecnologia y del manejo de costos de estos.

3.6 Fuentes de informacion

3.6.1 Fuente de datos

"Una fuente de informacion es una persona u objeto que provee datos para la

investigacion. (Gallardo, 1991, citado por Universidad de San Marcos, 2020)
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Segun Cruz Garcia (2019), en el ambito académico es comun clasificar las fuentes
de informacion en tres tipos: primarias, secundarias y terciarias—, dependiendo

del nivel de informacion que ofrecen.
3.6.2 Fuente de datos primaria

"Son los datos obtenidos 'de primera mano’, por €l propio investigador.”
(Universidad de San Marcos, 2020)

3.6.3 Fuente de datos secundaria

"Consisten en resumenes, compilaciones o listados de referencias, o sea,

informacion ya procesada.” (Universidad de San Marcos, 2020)

3.6.4 Fuentes terciarias

"Facilitan el control y el acceso a repertorios de referencia. Son guias virtuales o
fisicas que contienen informacion sobre las fuentes secundarias”. (Cruz Garcia,
2019)

En esta investigacion se recurrid a fuentes primarias tales como libros, normas,
tesis, articulos académicos, observaciones, entrevistas, cuestionarios y grupos
focales. Las busquedas se realizaron principalmente en repositorios académicos,
sitios web oficiales de entidades reconocidas en el sector de tecnologias de

informacion, ver 7abla 1.

Tabla 1. Sitios de busqueda de informacién para la investigacién

Nombre del sitio Descripcion URL

Notebookim Contribuye a la busqueda | https://notebookim.google/

de fuentes de informacion.

SIDUNA Repositorio Académico https://www.siduna.una.ac.
Institucional, Universidad cr/

Nacional de Costa Rica.
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Google Blsqueda de contenido y | https://scholar.google.es/sc
Académico bibliografia cientifico- hhp?hi=es
académica.
Repositorio Tec “Relne, conserva y ht;ps://repositoriotec.tec.ac.
cr

difunde a través del
acceso abierto los
documentos en formato
digital resultantes de la
actividad académica y
cientifica del TEC”

Fuente: elaboracion propia

3.7 Instrumentos utilizados para la recoleccion de datos

Como el enfoque de investigacion va a ser en la ruta cualitativa vamos a explorar,
comprender e interpretar el tema de esta investigacidon, a través de las
percepciones producidas por las experiencias de los participantes o conocedores
en el tema que estén relacionados al sector financiero. (Hernandez Sampieri

2018). Por tanto, para este TFG se van a utilizar los siguientes instrumentos:
e Observacién

Dentro de la metodologia cualitativa, una de las etapas clave es la inmersién en
el campo, ya que permite al investigador familiarizarse con el entorno donde se
desarrolla el fendmeno de estudio y puede captar el contexto de forma directa.
Segun Hernandez Sampieri, durante esta primera fase las observaciones suelen
ser amplias y generales, pero a medida que avanza el estudio, la observacién se
vuelve mas focalizada, orientandose hacia aspectos especificos relacionados con
el planteamiento del problema, el cual, dada su naturaleza flexible, puede ir
ajustandose conforme se profundiza en el analisis. Por tanto, para el TFG, vamos
a utilizar este método para conocer la situacion actual de la organizacion

relacionado a los costos de los servicios de TI.
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e Cuestionario

Es un instrumento flexible que permite a los participantes expresar sus ideas con
libertad, sin estar limitados a opciones predefinidas. Su objetivo es capturar datos
cualitativos que reflejen con mayor precision la realidad del entorno investigado.
Segun Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018), este tipo de cuestionario
es especialmente Util cuando se busca indagar sobre actitudes, opiniones y
significados personales en torno a un fendmeno. Para el trabajo de investigacion

se va a utilizar el cuestionario abierto.
e Entrevista semiestructurada:

Se caracteriza por utilizar una guia tematica que orienta la conversacion, sin
restringir la posibilidad de explorar temas emergentes. Este tipo de entrevista
permite establecer un didlogo mas profundo con el entrevistado, lo cual es
esencial para comprender fendmenos complejos en el ambito de la gestion de
servicios de TI. Como sefalan Taylor, Bogdan y DeVault (2016), este instrumento
es valioso para construir significados compartidos y revelar dimensiones

subjetivas del comportamiento humano.
3.8 Criterios de seleccion

Los criterios de seleccion corresponden a los lineamientos o condiciones
establecidos para definir qué informacién o elementos formaran parte de la

investigacion y del desarrollo de este Trabajo Final de Graduacion (TFG).
En cuanto a la revision de literatura, se consideraron los siguientes aspectos:

e Calidad de la fuente: se priorizd el uso de informacién proveniente de
entidades reconocidas y referentes en el ambito de las tecnologias de la
informacién.

e Confiabilidad de los motores de busqueda académicos: se recurrié
principalmente a buscadores especializados que garantizan la validez

académica de los articulos seleccionados.
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e Proceso de seleccién de los documentos: los articulos fueron elegidos tras
una lectura completa o bien a partir del analisis de su resumen (abstract) y

secciones clave de su contenido.
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4. CAPITULO IV. Diagnéstico y analisis de resultados

En este capitulo se determinan los hallazgos identificados en el diagndstico y
analisis de resultados de los diferentes mecanismos que se utilizaron para la

obtencion de la informacion.

4.1 Revision de buenas practicas de la industria relacionadas a la

gestion de costos de los servicios de TI

En el marco del proceso de revisidn bibliografica, se analizaron un total de 35
fuentes, seleccionadas con base en las palabras clave definidas en el 3.6 Fuentes
de informacion y en los recursos detallados en la Tabla 1. Sitios de busqueda de
informacion para la investigacion. Dentro de los tipos de fuentes que se revisaron

estan trabajos de investigacidn, normas, libros, marcos de trabajo y sitios web.

La literatura revisada proporciond los fundamentos conceptuales necesarios para

el adecuado planteamiento y desarrollo de la presente investigacion.

Para esta investigacion se tomara como base el articulo de investigacion “ Costos
basados en las actividades (ABC): Aplicacion de una herramienta para la gestion
estratégica en empresas de servicios.” (Tiepermann & Porporato, 2021), el Marco
de Referencia COBIT® 2019: Objetivos de gobierno y gestidn y la investigacion
Time-driven activity-based costing. Harvard Business Review Kaplan, R. S., &
Anderson, S. R. (2004). Esto no limita que se tomen algunos temas
complementarios de las demas fuentes de informacién investigadas en caso de

que sea requerido.

Para efectos de este analisis e investigacion de documentos se realizé un cuadro
de los aspectos claves extraidos de la investigacion, asi como directrices técnicas
relevantes a considerar en la propuesta de solucion de la gestion de costos de

servicios de TI:
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Cuadro 2. Aspectos claves extraidos de la investigacion

Fuente

Aspecto clave

Directrices técnicas

Enfoque

sistematico

Establecer un modelo estructurado
para identificar, rastrear y asignar los
costos de TI, alineado con los

objetivos del negocio.

Priorizacion de

servicios de TI

Modelar los costos con base en
servicios de TI entregados y

prioritarios para la organizacion.

Asegurar que los costos estén

COBIT 2019 . _
Transparencia y documentados, sean comprensibles y
APO06.04 . -
responsabilidad puedan ser justificados a los
interesados.
Requisitos
. Cumplir con normativas como SUGEF
regulatorios y
5-24
contables
., Evaluar y actualizar periddicamente
Actualizacion y ) _
. . el modelo de costos, segun cambios
mejora continua o o
tecnologicos o estratégicos.
Las organizaciones enfrentan un
Costos Contexto

Basados en las
Actividades
(ABC):
aplicacion de
una
herramienta
para la gestion

estratégica en

competitivo y

necesidad del

entorno altamente competitivo que
exige precision en la informacién de

costos para tomar decisiones

modelo o _

estrategicas efectivas.

El modelo ABC se basa en que las
Fundamento actividades consumen recursos, Yy los

conceptual del
ABC

servicios de TI consumen
actividades. Permite una asignacion

mas justa de los costos indirectos.
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empresas de

servicios

Aplicacion
estratégica (ABM)

El ABC se convierte en base para la
Administracion Basada en
Actividades (ABM), que permite
tomar decisiones estratégicas sobre
mejora de procesos, eliminacion de
actividades no productivas y redisefio

de servicios.

Simplicidad
operativa del

modelo

Aunque el ABC es detallado, puede
ser aplicado con herramientas
sencillas (como Excel) si se definen
correctamente los procesos,
actividades, recursos y conductores

de costos.

Desempeino y
costos como

binomio

El modelo ABC moderno incluye la
medicidon del desempefio junto con
los costos, lo que permite una

evaluacion integral de la eficiencia

operativa.

Time-Driven ABC
(TDABC)

Variante simplificada del ABC que
usa el tiempo como unidad base
para asignar costos. Ideal para
entornos donde el tiempo de
gjecucion de tareas es el principal

driver.

Capacidad teorica
vs. capacidad

practica

El modelo considera que los
empleados no operan al 100% de su
capacidad, sino en un rango realista
(80-85%), lo que permite reflejar
mejor los costos reales de prestacion

de servicios.
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El modelo permite definir precios

basados en costos reales, mejorando
Trazabilidad y
. . la trasparencia ante clientes internos
fijacion de precios
o externos Y facilitando acuerdos de

niveles de servicio (SLA).

Fuente: elaboracion propia

Considerar estos aspectos claves y directrices permitira desarrollar una
metodologia sdlida, alineada con las necesidades reales del negocio, y adaptable

a distintos niveles de capacidad organizacional.
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4.2 Nivel de capacidad y madurez para la practica de gestion de costos

de servicios de TI

La guia de disefo de una solucidon de Gobierno de Informacién y Tecnologia de
Cobit 19 define un esquema de niveles de capacidad, donde cada proceso en el
caso de la investigacion el APO06 Gestidn del presupuesto y los costos puede

funcionar con distintos niveles de capacidad.

Los niveles de capacidad los cuales define la guia de disefio van de 0 a 5 y dan
una visibilidad de lo bien que esta implementado y se ejecuta el proceso como
tal.

En el marco tedrico se encuentra la definicion de los niveles de capacidad en la

seccion 2.2.5 Niveles de capacidad para los procesos Cobit.

Para efectos del alcance del TFG y basado en la entrevista realizada al Gerente
de Tecnologia de informacion el nivel de capacidad acordado APO06 Gestion del
presupuesto Yy los costos va a ser el nivel 3, por tanto se tomaran en cuenta las

actividades con nivel de capacidad 3 del APOO06.
4.3 Investigacion de campo

En una primera fase de esta investigacion cualitativa, se realizé una inmersidn en
el contexto de la gestion de costos de Tecnologia de Informacidn actual de la
organizacion, considerando que esta es la variable de estudio del TFG. Como
parte de este proceso, se llevo a cabo una entrevista con el Gerente responsable,
utilizando como base una serie de preguntas que se detallan en el Anexo 1. Esta
entrevista permitié6 comprender de forma mas profunda la gestidon actual de los

costos relacionados con los servicios de TI.

A partir del andlisis de esta informacion, se identificaron varios aspectos clave

que deben ser considerados para el desarrollo de la solucidn propuesta.

A continuacién se presenta un cuadro resumen de la entrevista aplicada:



Cuadro 3. Cuadro resumen de la entrevista aplicada a la muestra interna a nivel de la organizacién

Pregunta

1. Actualmente écomo se
asignan los costes de TI?

Respuesta resumida

Por cuentas
presupuestarias y centros
de costos. Se analizan
proveedores y se plantean
estrategias de ahorro.

Existe un enfoque
presupuestario, no un modelo
de costeo real. Las decisiones
se basan en gasto general, no
en consumo de servicios de
TI.

Aspectos clave para la
metodologia

- Se requiere migrar de una ldgica
presupuestaria a una logica de costeo
por servicios de TI.

- El modelo debe identificar el costo
real de cada servicio de TI.

2. ¢La organizacion cuenta
con un esquema de
clasificacion para identificar
todas las categorias y
factores de costes
relacionados con los
servicios de tecnologia de
informacién?

Existen clasificaciones,
pero ligadas al presupuesto
por partida.

No hay un desglose especifico
por servicio o categoria
funcional.

- Incluir un esquema estructurado de
clasificacién de costos por tipo de
servicio, componente tecnoldgico, etc.

- Establecer catalogos de costos
alineados con los objetos de costo.

3. ¢Qué debilidades existen
en la estructura actual de
costos?

La informacion esta
centralizada, sin desglose
por area o servicio. No hay
forma de saber cuanto
cuesta un servicio como
redes o bases de datos,
por ejemplo.

Mejorar la visibilidad y
trazabilidad de los costos,
para la asignacion precisa y la
toma de decisiones.

- Incorporar trazabilidad completa por
area, unidad y servicio.

- Establecer conductores de costos y
mecanismos de asignacién detallada.
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4. ¢Qué tan importante es
para ustedes tener una
trazabilidad clara de los
costes de TI?

Es crucial. Se necesita
acceso en tiempo real y sin
esfuerzos manuales.

Hay conciencia de la
necesidad, pero no se cuenta
con herramientas o modelos
para lograrlo.

- La metodologia debe contemplar
automatizacion o integracién con
sistemas de informacion.

- Se deben reducir los esfuerzos
manuales para obtener datos de
costos.

5. ¢Se mantienen
identificadas las actividades
que se ejecutan para brindar
los servicios de TI?

No se cuenta con un
mapeo de actividades por
servicios de TI.

Esto impide implementar
modelos como ABC, que
requieren conocer las
actividades y su consumo de
recursos.

- Incluir levantamiento de procesos y
actividades como base del modelo.

- Construir un diccionario de
actividades alineado con los servicios.

6. ¢Puede identificar qué
servicios o practicas estan
generando mayores costos
para su unidad?

Si, pero no de forma
precisa ni con un modelo
estructurado.

El conocimiento es empirico y
disperso. Se requiere mucha
combinacién de fuentes.

- La metodologia debe integrar fuentes
de datos internas en un Unico modelo.

- Incluir herramientas o formatos de
analisis estandarizado.

7. ¢Qué tan importante es
conocer la relacion uso-
costo?

Muy importante,
especialmente a nivel de
areas usuarias.

El modelo actual no permite
que las unidades de negocio
entiendan lo que cuesta lo
qgue consumen.

- La solucion debe incluir reportes por
unidad usuaria.

- Considerar mecanismos de
concientizacién y rendicién de cuentas.
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8. ¢Qué opinan sobre que el
modelo sea comprensible
para no financieros?

Totalmente de acuerdo,
debe ser claro y facil de
entender.

Se requiere un disefo
amigable para usuarios no
técnicos ni financieros.

- La metodologia debe incluir

visualizaciones simples y formatos de

presentacion entendibles.

9. ¢Cémo influye el ERP en
la implementacién del
modelo de costos?

Se complementan. El
modelo sera una fuente de
insumo para alimentar el
ERP.

La metodologia se percibe
como una oportunidad para
capturar y estructurar mejor
la informacidn para la nueva
implementacion.

- Alinear la metodologia de costos con
la estructura y campos del ERP.

Fuente: elaboracidn propia



4.4 Cuestionario para muestra externa a la organizacion

Se disefid un cuestionario para aplicar a una muestra externa de la organizacién
la cual fue seleccionada por la experiencia de los participantes y por ser
conocedores en el tema, ya que estan relacionados al sector financiero y al

gobierno y gestién de las tecnologias de informacion.

Este cuestionario se disefid con escala de Likert, donde segln la pregunta se
crearon diferentes afirmaciones que van de una escala de valores de 1 a 5. (Ver
Anexo 2. Formulario de cuestionario para muestra externa). Adicionalmente, la
creacion de preguntas se basa en la recoleccién de informacién realizada en la
investigacion, pero se da un mayor enfoque con lo indicado en articulo de
investigacion “Costos basados en las actividades (ABC): Aplicacion de una
herramienta para la gestion estratégica en empresas de servicios.” (Tiepermann
& Porporato, 2021) y el Marco de Referencia COBIT® 2019: Objetivos de

gobierno y gestion.

Este cuestionario fue respondido por un total de 15 personas de los cuales
tenemos los siguientes resultados que se sustentan con lo especificado en el
Anexo 3. Respuesta de la encuesta relacionada a la muestra externa a la

organizacion:

Los resultados del Grdfico 1. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacion con la pregunta 1. evidencian una alta familiaridad con
el modelo de costos de servicios de TI, ya que la categoria “Muy familiar (5)” fue
la mas seleccionada con 7 respuestas, seguida de “Familiar (4)” con 5 respuestas,
lo que refleja que la mayoria de los encuestados posee un conocimiento sélido
sobre el tema. En un nivel intermedio, “Medianamente familiar (3)” fue elegida
por 2 personas, mientras que Unicamente 1 persona indicé “Nada familiar (1)”,

evidenciando que el desconocimiento total del modelo es minimo.
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Grafico 1. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacion con la pregunta 1.

1. éUsted como entrevistado le es familiar el modelo
de costos de servicios de TI?

1

= Familiar (4) Medianamente familiar (3) = Muy familiar (5) = Nada familiar (1)

Fuente: Elaboracién propia

En el caso del Grdfico 2. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacion con la pregunta 2., los resultados muestran que la mayor
proporcion de respuestas se concentra en la categoria “Alto nivel de madurez
(4)", con 7 menciones, lo que indica que la mayoria de los encuestados percibe
un grado positivo, aunque no maximo, de madurez en el modelo de costos de
servicios de TI. Le sigue la opcidn “Bajo nivel de madurez (2)” con 4 respuestas,
lo que evidencia que un grupo significativo considera que aun hay aspectos por
mejorar. La categoria “Nivel de madurez intermedio (3)” obtuvo 3 respuestas,
ubicandose en una percepcion moderada, mientras que solo 1 persona eligid
“Muy alto nivel de madurez (5)”, reflejando que pocos participantes perciben un

grado de madurez 6ptimo.
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Grafico 2. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacion con la pregunta 2.

2. ¢COomo considera usted la madurez del modelo de
costos de servicios de TI de su organizacion?

3

_—— ’

= Alto nivel de madurez (4) Bajo nivel de madurez (2)

= Muy alto nivel de madurez (5) = Nivel de madurez intermedio (3)

Fuente: elaboracidn propia

Para el Grafico 3. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacion con la pregunta 3. los resultados reflejan que la percepcion sobre la
claridad y transparencia del modelo de costos de servicios de TI es
mayoritariamente positiva, ya que las categorias “De acuerdo (4)” y “Totalmente
de acuerdo (5)” registraron 5 respuestas cada una, sumando la mayoria de las
menciones. Mientras que la opcidn “En desacuerdo (2)” obtuvo 3 respuestas, lo
que evidencia que existe un grupo con una percepcion negativa. Ademas, se
registrd 1 respuesta en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)”, que indica una
postura neutral, y 1 respuesta en "Totalmente en desacuerdo (1)”, que muestra

una percepcion de total falta de claridad y transparencia en el modelo.
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Grafico 3. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacién con la pregunta 3.

3. ¢Considera que el modelo de costos de servicios de
TI de su organizacion es claro y transparente?

1

1

= De acuerdo (4) En desacuerdo (2)
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) m Totalmente de acuerdo (5)

= Totalmente en desacuerdo (1)

Fuente: elaboracion propia

Los resultados del Gréfico 4. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacién con la pregunta 4 muestran una percepcion
ampliamente positiva sobre la utilidad de desglosar los costos de TI por tipo de
servicio. La categoria “Totalmente de acuerdo (5)” fue la mas frecuente con 8
respuestas, seguida de “De acuerdo (4)” con 5 respuestas, lo que indica que la
mayoria considera valiosa esta practica. En contraste, solo se registraron 1
respuesta en “En desacuerdo (2)” y 1 en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)”,

lo que evidencia que la oposicidon o neutralidad frente a esta medida es minima.
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Grafico 4. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacion con la pregunta 4.

4. En su organizacion, ¢élos usuarios consideran util que los
costos de TI se desglosen por tipo de servicio? (por ejemplo:
licencias, soporte técnico, infraestructura)

1
= De acuerdo (4) En desacuerdo (2)

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) = Totalmente de acuerdo (5)

Fuente: elaboracién propia

Los resultados del Grafico 5. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacion con la pregunta 5. indican que la mayoria de los
encuestados considera que la alta direccion “Lo domina (4)”, con 8 respuestas,
lo que refleja un buen nivel de conocimiento sobre la relacién entre el uso de los
servicios de TI y los costos que este uso genera. Le sigue la opcidén “Lo domina
en un nivel medio (3)” con 3 respuestas, mientras que “Lo domina en un alto
nivel (5)” y “Lo domina en un nivel bajo (2)” obtuvieron 1 y 2 respuestas
respectivamente, evidenciando percepciones menos frecuentes. Solo 1 persona
selecciond “No lo domina (1)”, lo que indica un nivel muy bajo de

desconocimiento total.
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Grafico 5. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacién con la pregunta 5.

5. Dentro de su organizacion, éla alta direccion domina o
conoce la relacion entre el uso de los servicios de TI y el costo
que este uso genera?

1

= Lo domina (4) Lo domina en un alto nivel (5)
= Lo domina en un nivel bajo (2) = Lo domina en un nivel medio (3)
= No lo domina (1)

Fuente: elaboracidn propia

Los resultados del Gréfico 6. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacion con la pregunta 6. muestran opiniones divididas respecto
a si el modelo actual de asignacion de costos refleja de forma justa el consumo
de recursos de TI por unidad. La categoria “En desacuerdo (2)” fue la mas
frecuente con 5 respuestas, lo que evidencia una percepcidn significativa de
inequidad. Le sigue “De acuerdo (4)” y “Totalmente de acuerdo (5)”, con 3y 2
respuestas respectivamente, que indican un sector que si percibe justicia en la
asignacion. Ademas, se registraron 2 respuestas en “Totalmente en desacuerdo
(1)", reforzando la percepcidn negativa, y 2 en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3)”, que reflejan una postura neutral.
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Grafico 6. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacion con la pregunta 6.

6. En su organizacion, ése percibe que el modelo actual de
asignacién de costos refleja de forma justa el consumo de
recursos de TI por parte de cada unidad?

= De acuerdo (4) En desacuerdo (2)
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) = Totalmente de acuerdo (5)
= Totalmente en desacuerdo (1)

Fuente: elaboracién propia

Los resultados del Gréfico 7. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacién con la pregunta /. indican que la mayor parte de los
encuestados percibe que en su organizacion si se gestiona el modelo de costos
basado en actividades, ya que la categoria “De acuerdo (4)” obtuvo 6 respuestas
y “Totalmente de acuerdo (5)” registré 3 respuestas. En contraste, 4 personas
seleccionaron “En desacuerdo (2)”, lo que muestra un grupo que considera que
este enfoque no se aplica. Ademas, hubo 1 respuesta en “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)” y 1 en “Totalmente en desacuerdo (1)”, evidenciando

percepciones neutrales y de rechazo total.
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Grafico 7. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacion con la pregunta 7.

7. Dentro de su organizacidn ése define o se gestiona el
modelo de costos basado en actividades?

= De acuerdo (4) En desacuerdo (2)
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) = Totalmente de acuerdo (5)
= Totalmente en desacuerdo (1)

Fuente: elaboracidn propia

Los resultados del Gréfico 8. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacion con la pregunta & muestran una percepcion
ampliamente positiva sobre la influencia de la visibilidad de los costos de TI
basados en actividades. La categoria “Totalmente de acuerdo (5)” fue la mas
frecuente, con 10 respuestas, seguida de “De acuerdo (4)” con 3 respuestas, lo
que evidencia que la gran mayoria considera que esta practica fomenta un uso
mas consciente y responsable de los servicios tecnoldgicos. En contraste, solo 2
personas eligieron “Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)”, reflejando una postura

neutral y sin opiniones negativas registradas.
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Grafico 8. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacién con la pregunta 8.

8. ¢Considera que la visibilidad de los costos de TI basados en
actividades promueve un uso mas consciente y responsable de
los servicios tecnoldgicos en su organizaciéon?

= De acuerdo (4) = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) = Totalmente de acuerdo (5)

Fuente: elaboracidn propia

Los resultados del Gréfico 9. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacidon con la pregunta 9. evidencian que la mayoria de los
encuestados considera de gran utilidad recibir reportes periddicos que detallen
los costos y consumos de servicios de TI. La categoria “Muy util (5)” fue la mas
frecuente con 8 respuestas, seguida de “Medianamente Util (3)” con 5 respuestas,
lo que indica que existe una valoracidn positiva generalizada. En menor medida,
solo 2 personas seleccionaron “Util (4)”, sin registrarse percepciones negativas,
lo que refuerza la relevancia de estos reportes como herramienta de control y

gestion.
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Grafico 9. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacion con la pregunta 9.

9. En su organizacion, éQué tan Util es recibir reportes
periddicos que detallen los costos y consumos de servicios de
TI?

= Medianamente (til (3) Muy util (5) = Util (4)

Fuente: elaboracidn propia

Los resultados del Grdfico 10. Resultados obtenidos de las respuestas de los
encuestados en relacion con la pregunta 70. muestra un alto nivel de compromiso
organizacional en proyectos de estrategia. La categoria “Muy comprometido (5)”
fue la mas frecuente con 8 respuestas, seguida de “Comprometido (4)” con 6
respuestas, lo que evidencia una participacion y alineacion con los objetivos
estratégicos. Solo 1 persona selecciond “Poco comprometido (2)”, lo que indica

que el nivel de baja implicacién es minimo dentro de la muestra evaluada.
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Grafico 10. Resultados obtenidos de las respuestas de los encuestados en
relacién con la pregunta 10.

10. ¢CAmo ha sido el nivel de compromiso en su organizacion
relacionado a proyectos de estrategia?

= Comprometido (4) = Muy comprometido (5) = Poco comprometido (2)

Fuente: elaboracion propia

Adicionalmente, se realiza el calculo del porcentaje relativo que permite visualizar
cuales opciones concentran la mayor parte de las respuestas indicadas por los
encuestados y muestra que tan fuerte es la percepcion de este. Una vez calculado
el porcentaje se realizd una andlisis por pregunta y se identificaron hallazgos por

cada una de ellas; esto se muestra en la siguiente tabla:



Tabla 2. Andlisis de resultados del cuestionario aplicado a la muestra externa

NO

Resultado
Preguntas
Absoluto | Relativo
. . Un 83% de los encuestados El rgsylFado refleja un _alto nivel de
¢Usted como entrevistado le es - S familiaridad y conocimiento general
i~ o indica estar familiarizado con el -
familiar el modelo de costos de 62 83% - sobre el modelo de costos de servicios
. modelo de costos de servicios .
servicios de TI? de T1 de TI por parte de la mayoria de los
' participantes.
Se identifica que, aunque el modelo
¢Como considera usted la madurez El 67% percibe que el modelo | cuenta con elementos desarrollados,
2 | del modelo de costos de servicios 50 67% | tiene un nivel aceptable de persisten oportunidades para
de TI? madurez. optimizar practicas, procesos y
alineacion estratégica.
Se detecta la necesidad de mejorar la
¢Considera que el modelo de costos comprension y comunicacién del
de servicios de TI de su 47 63% Solo un 63% considera que el | modelo hacia todos los actores de la
organizacion es claro y ® | modelo es claro y transparente. | organizacion, reforzando la
transparente? transparencia para generar mayor
confianza en la asignacion de costos.
En SU organizacion, ¢los usuarios El 87% de los encuestados Se evidencia una alta demanda de
consideran util que los costos de TI - ; . -
: - o valora positivamente que los informacion detallada que facilite el
4 | se desglosen por tipo de servicio? 65 87% , s T
. e . costos se desglosen por tipo de |analisis, control y justificacion de los
(por ejemplo: licencias, soporte o
. servicio. costos de TI.
técnico, infraestructura).
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Dentro de su organizacién, éla alta
direccion domina o conoce la

Un 67% indica que la alta
direccién tiene un

La mayoria percibe que la alta
direccidon conoce la relacion entre el
uso de los servicios de TI y sus

relacion entre el uso de los servicios 50 67% | entendimiento adecuado de la | costos; sin embargo, es recomendable
de TI y el costo que este uso relacion entre uso y costos de | incrementar este porcentaje para
genera? TI. robustecer la toma de decisiones
estratégicas.
e . Se detecta una debilidad en el modelo
En su organizacion, ése percibe que ,
) ~, o actual, la cual podria deberse a que
el modelo actual de asignacion de Con solo un 57%, esta L. .
. : o algunas personas estan insatisfechas
costos refleja de forma justa el 43 57% | pregunta muestra una de las )
. . ) o perciben que los costos no se
consumo de recursos de TI por percepciones mas bajas. : :
. asignan de manera justa entre las
parte de cada unidad? ) , .
diferentes areas o servicios.
El hallazgo muestra una adopcion
TR parcial del modelo ABC, evidenciando
Dentro de su organizacion ése o it . o :
: - o Un 59% indica que se gestiona |avances, pero también la necesidad
define o se gestiona el modelo de 44 59% o ) 7
- con base en actividades. de fortalecer su implementacion para
costos basado en actividades?
lograr un enfoque completo y
sistematico.
i . N El hallazgo confirma que la visibilidad
¢Considera que la visibilidad de los 9 9
. de los costos es clave para promover
costos de TI basados en actividades . A
. . o Este es el resultado mas alto de | una gestion eficiente y responsable, y
promueve un uso mas consciente y 68 91%

responsable de los servicios
tecnoldgicos en su organizacion?

un 91%.

que los modelos basados en
actividades son determinantes para
decisiones informadas.
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En su organizacion, ¢Qué tan util es
recibir reportes perioddicos que

Un 88% valora la utilidad de los

Se resalta la importancia de mantener
una comunicacién constante y
detallada sobre el comportamiento de

66 88% . )
detallen los costos y consumos de reportes periddicos. los costos, siendo estos reportes
servicios de TI? esenciales para evaluar el desempefo
y fomentar la mejora continua.
¢Como ha sido el nivel de o . El resultado evidencia una sélida
: - El 88% refleja un alto : L .
COmMpromiso en su organizacion o : . alineacion y participacion en iniciativas
10 66 88% | compromiso organizacional con

relacionado a proyectos de
estrategia?

proyectos estratégicos.

estratégicas, aspectos criticos para el
éxito del modelo de costos.

Fuente: elaboracidn propia




44.1 Confiabilidad del cuestionario disefiado para muestra externa

a la organizacion

Para evaluar la confiabilidad del cuestionario se emplea el coeficiente alfa de
Cronbach, un indicador propuesto por Lee J. Cronbach en 1951. Se utiliza para
estimar la consistencia interna de una escala, lo que implica determinar el grado

de correlacién entre los items que la componen.

La férmula para calcular el coeficiente alfa de Cronbach considera la varianza de

cada item y la varianza total de la escala, y se expresa de la siguiente manera:

Figura 3. Férmula para calcular el coeficiente alfa de Cronbach
2
TL S
o (1 ) )
n—1 S

donde n es el nUmero de items, si2 representa la varianza individual de cada

item, y s¢2 corresponde a la varianza total del conjunto de la escala (Oviedo &
Campo-Arias, 2005).

Se realizo el cdlculo para el cuestionario aplicado a la muestra externa dando los

siguientes resultados:

Cuadro 4. Datos utilizados para el calculo

Descripcion Item

Maximo puntaje de item 75
Minimo puntaje de item 15
Rango 60

Fuente: elaboracion propia

Cuadro 5. Resultado del Alfa de Cronbach

Descrici6n Resultado

n (nUmero de items): 10
st2 (sumatoria varianza de los

items) 9,2711
sT2 (Varianza de la Suma de los

items) 32,6400
Alfa de Cronbach 0,80

Fuente: elaboracion propia
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Con el resultado de 0.80 en el Alfa de Cronbach se puede concluir que las

preguntas del cuestionario estan bien relacionadas entre si y que las respuestas

dadas por los encuestados fueron coherentes. Por tanto, el instrumento es

confiable para medir propuesto y que los resultados obtenidos son consistentes

y Utiles para el analisis. En el Anexo 4 Calculo del Alfa de Cronbach, se puede

observar el detalle de los calculos realizados.

4.5

Principales hallazgos
Actualmente se opera con un enfoque de gasto general mas que con un
modelo real de costeo. No hay un desglose detallado por servicios o
categorias funcionales, lo que limita la trazabilidad y la transparencia en la
asignacién de costos.
Existe conciencia de la necesidad de mejorar en la gestién de costos de los
servicios de TI, pero no se cuenta con informacidon en tiempo real de los
costos de los servicios se mantiene informacidon fragmentada en multiples
fuentes. Esto impide que las unidades de negocio comprendan lo que
realmente cuesta lo que consumen.
La comunicacidn hacia usuarios y actores no técnicos requiere ser clara,
accesible y entendible.
Se tienen conocimientos acerca del modelo Activity-Based Costing (ABC),
pero se considera que aun persiste la necesidad de fortalecer su aplicacion
para lograr un enfoque completo y sistematico. Esto incluye definir
actividades, recursos y conductores de costos de manera mas estructurada.
Aunqgue se reconoce que la alta direccion tiene cierto conocimiento de la
relacion entre uso de servicios y costos de TI, se requiere robustecer este
entendimiento y alineacidon para que el modelo de costos sea realmente un
apoyo a la toma de decisiones estratégicas.
Se identifica que, aunque el modelo cuenta con elementos desarrollados,
persisten oportunidades para optimizar practicas, procesos, alineacion
estratégica, estructuracion de reportes mas detallados que faciliten analisis,
control y justificacion.
Algunos actores perciben que los costos no se asignan de manera justa entre

areas o servicios, lo cual puede generar insatisfaccién. Incrementar la
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transparencia en la asignacion y reportes es clave para fortalecer la confianza
en el modelo.

Los hallazgos enfatizan que la comunicacidon constante y detallada sobre el
comportamiento de los costos es fundamental para evaluar el desempefio y

fomentar la mejora continua.
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5. CAPITULO V. Solucion del problema

5.1 Propuesta de solucion

En la Figura 4 se presenta la propuesta general de las fases por las que va a estar
compuesta la metodologia para la implementacion de un modelo de costos para
los servicios de Tecnologia de Informacién y las cuales se van a estar
desarrollando mas adelante.

Figura 4. Fases de la metodologia de un modelo de costos para los servicios de
Tecnologia de Informacién basado en el modelo TDABC

Definir objeto de costo Definir los parametros Mapear las actividades
y alcance. base del modelo de por servicios de TL
costos servicios TI.

Determinar el costo de Definir KPI's para la
los servicios de TL. gestion de costos de
los sevicios de TI.

Fuente: elaboracién propia

La propuesta de solucién se fundamenta en el disefio y desarrollo de una
metodologia para la implementacion de un modelo de costos para los servicios
de Tecnologia de Informacion basado en el modelo Time-Driven Activity-Based

Costing o Costeo Basado en Actividades Regido por el Tiempo (TDABC).
5.2 Diseiio de la solucion

En este apartado se presenta el desarrollo de las fases de la metodologia

indicadas en la Figura 4
5.2.1 Fase 1: Definir objeto de costo y alcance

Durante la primera fase de la metodologia propuesta, se desarrolld una
herramienta especifica de priorizacién con el objetivo de identificar cual servicio
de Tecnologia de Informacién (TI) o cudl objeto de costos sera seleccionado

dentro del alcance del Trabajo Final de Graduacién (TFG). Esta herramienta esta
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disenada para servir como guia a la organizacién en el proceso de inicio de la
implementacidon de la gestidn de costos en cada uno de sus servicios de TI u

objetos de costos.

La aplicacion de esta herramienta facilita la toma de decisiones al establecer
criterios claros y especificos que ayudan a ordenar la secuencia en la que se
implementa la gestion de costos para los distintos servicios de TI. De esta
manera, la organizacion puede avanzar de forma estructurada, asegurando que
la adopcién del modelo de costos se realice de acuerdo con las prioridades
definidas, lo que contribuye a una gestion mas eficiente y alineada con los

objetivos estratégicos establecidos.

A continuacidn se muestran los criterios de priorizacion y el puntaje definido para

determinar la prioridad del servicio de TI:

Figura 5. Herramienta de priorizacién de servicios de TI

Definicion de criterios de prioridad para los servicios de TI

Criterios para definir la prioridad

N° Criterios
1@ | sedo) [N

Servicio que Servicio que Servicio vital para
Relevancia soporta solo los | soporta solo los | el funcionamiento
1 |para el procesos no procesos criticos | de todos los
negocio criticos de la dela procesos de la
organizacion. organizacion. organizacion.
Recurrencia Es un servicio Es un servicio -
. . Es un servicio
de uso por solicitado al solicitado al . .
2 solicitado a diario
parte de menos una vez al | menos una vez :
, por los usuarios.
usuario mes. por semana.
Utilizacion del |Lo usa menos del Lo usa entre 5% | Lo usa a mas del
3 y 30% de los 30% de los

usuario 5% de usuarios ) .
usuarios usuarios

Puntaje de Priorizacion

Prioridad Alta Puntaje total de 13 a 15

Prioridad Media Puntaje total de 8 a 11
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Prioridad Baja

N° Criterio

Puntaje total de 3a 7

Priorizacion del servicio de TI
Nombre del servicio de TI:
1 (Baja) 3 (Media)

Relevancia para
el negocio

Recurrencia de
uso por parte
de usuario

Utilizacion del

usuario

Total

Puntaje total:

Una vez generado el artefacto correspondiente, se llevd a cabo su aplicacion con

el objetivo de determinar cual de los servicios de TI u objeto de costos fue

utilizado. Como resultado de este proceso (Ver Anexo 5), se selecciond el servicio

de Administracion de accesos. Este servicio esta conformado por un total de

nueve subcategorias. Sin embargo, para los propodsitos del Trabajo de Final de

Graduacion (TFG), se ha decidido utilizar inicamente una de estas subcategorias,

la cual se detallan a continuacion:

Tabla 3. Seleccion de servicio de TI y subcategorias

Cadigo del Nombre del Cadigo de Nombre de
Servicio TI Servicio TI Subcategoria de Subcategoria de
Servicio TI Servicio TI
TI-SER1 Administraciéon | TI-SER1-AA1 Creacion usuarios
de accesos. estandar.

5.2.2 Fase 2: Definir los parametros base
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En esta segunda fase se establecen los parametros base a utilizar en el modelo

de costos de servicios de TI, estos se mencionan a continuacion:

Tabla 4. Parametros base del modelo de costos para los servicios de TI

| Nombre

Periodo de medicidon del servicio de TI

Descripcion

El modelo calcula costos, capacidades
y voliUmenes por mes.

Dias laborales en el mes

Seleccione 20, 21, 22 o 23 de acuerdo
con el calendario laboral y feriados.

Dias laborales por semana

Se usa Unicamente como referencia
general, en este caso aplican 5 dias
laborales.

Horas efectivas por dia por persona
(recurso humano)

Jornada efectiva por dia del recurso
humano.

Porcentaje de capacidad practica para
recurso humano

Proporcién de tiempo utilizable del
recurso humano en el mes.

Porcentaje ocioso del recurso humano

Se considera el tiempo de descanso,
capacitacion, reunidn, etc.

Para el recurso humano se asume una jornada diaria de 9.6 horas por dia y la

cantidad de dias por mes depende del calendario y dias feriados, puede

considerarse entre 20 y 23 dias laborales, esto se debe contemplar seguin el mes

que se realice el cadlculo. A continuacién se muestran la cantidad de horas

laborales entre 20 y 23 dias:

Tabla 5. Cantidad de minutos por mes segun la cantidad de dias laborales por
mes del recurso humano

Mes con 20 dias laborales

9.6 h/dia * 20 dias = 192 horas x 60

min = 11 520 minutos

Mes con 21 dias laborales

9.6 h/dia * 21 dias = 201.6 horas x 60

min = 12 096 minutos
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9.6 h/dia * 22 dias = 211.2 horas x 60

min = 12 672 minutos

Mes con 22 dias laborales

9.6 h/dia * 23 dias = 220.8 horas x 60

min = 13 248 minutos

Mes con 23 dias laborales

5.2.3 Fase 3: Mapear las actividades por servicios de TI

El objetivo principal de esta tercera fase consiste en realizar el mapeo detallado
de las actividades que se llevan a cabo en cada uno de los servicios de TI u
objetos de costos. Este proceso es fundamental para entender la operacion

interna y el alcance de cada servicio dentro del area de tecnologia.

Para facilitar y organizar el levantamiento de actividades, se desarrollé un
artefacto especifico. Este artefacto no solo permite registrar todas las actividades
ejecutadas, sino que también facilita la identificacion de los recursos involucrados
en cada una de ellas y los tiempos de ejecucidn por actividad. Es decir, por cada
actividad mapeada, es posible determinar si intervienen recurso humano interno,

externo, hardware, infraestructura fisica y software asociado.

Ademas se debe estimar el tiempo requerido por actividad del objeto de costos
que tarda el recurso humano en ejecutar. Esto puede realizarse por medicion
directa, observacién, entrevistas, muestreo o analisis de datos histéricos. TDABC
recomienda estimar estos tiempos en minutos para mayor precisién. En este
punto es importante validar si existen variaciones (por tipo de usuario, permisos
especiales, complejidad) con el fin de que se utilicen ecuaciones de tiempo que

puedan reflejar distintos factores de influencia sobre el tiempo.

Esta metodologia asegura que cada servicio de TI cuente con un inventario
preciso de actividades y los recursos que requieren, permitiendo una vision
integral y estructurada para la gestidon, andlisis de costos y posterior toma de
decisiones. Este se muestra a continuacion:

Tabla 6. Artefacto para el levamiento de actividades y recursos de los servicios
de TI



Alcance: Creacion de usuario estandar

Entrada Actividad

Tiempo de
ejecucion por

Mapeo de actividades por tipo de servicio de TI

Recurso

Software
Humano

Hardware

actividad (min)

Infraestructur Infraestructura
a fisica/RH fisica/RH
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Infraestructura
fisica/ Tecnologia

La Tabla 6 permite identificar los recursos involucrados en la prestacién de un

Servicio de Tecnologia de Informacion (TI), con el fin de modelar sus costos. A

continuacion se detalla como debe completarse cada campo:

Tabla 7. Explicacién de cada uno de los campos del artefacto

Campo Descripcion Ejemplo(s)

Nombre

Serviciode TI

Nombre del servicio principal

que se desea analizar o

Administracion

Accesos.

de

costear. Correo e internet.
Redes.
N° Numero asignado a la|1-2-3
actividad.
Entrada Elementos de  entrada | Tiquete de servicio
necesarios para ejecutar el
servicio (insumos,
requerimientos).
Actividades Acciones o tareas clave que |1. Creacion de usuario
permiten prestar el servicio. en el sistema
operativo.
2. Configuracion de
accesos basicos

(correo, red, etc)

Recurso Humano

Roles o personal involucrado
directamente en la

prestacién del servicio.

Administrador de red.

Ingeniero de soporte.
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Software Plataformas, herramientas o | Office 365
aplicaciones utilizadas. Active Directory

Mesa de Servicio

Hardware Equipos o0 componentes | Firewall

tecnoldgicos que soportan el | Servidores virtuales

servicio.
Infraestructura Recursos fisicos o | Centro de Datos, Racks,
Fisica instalaciones que permiten la | UPS, Oficinas Centrales

ejecucion del servicio.

Adicionalmente, en esta fase se completd el artefacto técnico correspondiente al
servicio de TI definido dentro del alcance establecido en la fase 1. Su elaboracion
se llevé a cabo mediante entrevistas estructuradas con los actores clave, con el
proposito de recolectar y sistematizar la informacién necesaria para documentar
todos los elementos requeridos por el artefacto. El resultado de este proceso se

detalla en el Anexo 6.
5.24 Fase 4: Determinar el costo de los servicios de TI

Durante esta fase, se empleé como referencia el trabajo realizado previamente
en la fase 3. Asimismo, se disefid una herramienta especifica para calcular la
gestion de los costos asociados a los servicios de TI, utilizando como fundamento
el modelo de costos TD ABC basado en tiempo. El proceso se compone de una
serie de pasos secuenciales, y en cada uno de ellos se presentan las secciones
correspondientes de la herramienta desarrollada para facilitar el calculo y la
documentacién de los costos de los servicios de TI. Estos se indican a

continuacion:
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1. Identificacion y calculo del costo mensual de los recursos por

actividad

1.1.1. Identificacion del costo mensual de los recursos mapeados por

actividad

Para llevar a cabo una gestidon precisa de los costos en los servicios de TI, es
fundamental identificar el costo mensual de cada recurso involucrado en las
distintas actividades. El procedimiento requiere analizar detalladamente los

rubros asociados a cada tipo de recurso, ya sea de personal interno o externo.

1.1.2. Calculo del costo mensual para recurso humano interno

En el caso del recurso humano interno, es necesario considerar todos los
elementos que conforman la remuneracidon total. Para determinar el costo
mensual, se deben sumar el salario base mensual, las cargas sociales, el
aguinaldo y las vacaciones. El resultado de esta sumatoria debe dividirse entre
doce, lo que permite obtener el costo mensual promedio de cada colaborador

involucrado en las actividades de TI.

1.1.3. Calculo del costo mensual para recursos outsourcing

Para los recursos de outsourcing, el andlisis se enfoca en el costo mensual pagado
por el servicio. En caso de que existan varios recursos incluidos en el pago, es
necesario determinar si todos participan en el servicio de TI correspondiente. Si
sélo una parte de los recursos participa, se debe dividir el monto mensual total
entre el nimero de recursos outsourcing que efectivamente intervienen en el

servicio, para asi calcular el costo especifico de cada uno.

1.1.4. Artefacto para el costo del recurso humano

A continuacidon se muestra la parte de la herramienta de costeo para el calculo

del costo del recurso humano:
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Tabla 8. Recurso humano y costos asociados

A B C D E F G

Recurso humano y costos asociados

Salario

Clasificacion Nombre del base Cargas Aguinaldo Vacaciones mens;)al
del recurso Recurso mensual (Colones) (Colones) (Colones)
(Colones)
2 (Colones)

Adicionalmente, en esta fase se completd el artefacto correspondiente al recurso
humano, asegurando que toda la informacion requerida para el calculo del costo
mensual estuviera debidamente documentada segun los pasos establecidos. (Ver

Anexo 7).

Los datos utilizados durante este ejercicio se solicitaron a la inteligencia artificial
definiendo el siguiente prompt: “Favor buscarme referencias de mercado en
Costa Rica de los siguientes puestos: Administrador de Redes, Gestor del SIG,
jefe de Excelencia Operacional y Administrador de Infraestructura, por favor dar

os datos del percentil 50 (mediana).”

1.1.5. Calculo del costo mensual para el software

Identifique el costo mensual de los software que intervienen directa e
indirectamente en el servicio de TI. El software se debe de clasificar por
suscripcion y por licencia perpetua, por lo que se establecen los siguientes

lineamientos:

1.1.5.1. Célculo del costo Mensual para Software de Suscripcion (SaaS)

Para el software que se adquiere bajo el modelo de suscripcion, conocido como
Software como Servicio (SaaS), el calculo del costo mensual se basa en el pago
periddico que se realiza por usuario, dispositivo o por el nivel de consumo. Es
importante destacar que este tipo de software no requiere considerar la vida util
ni la depreciacion en el analisis de costos, ya que el acceso se otorga

exclusivamente durante el periodo de suscripcidon contratado.

Caracteristicas y consideraciones
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« El costo es completamente periddico y depende de la cantidad de usuarios,

dispositivos o el consumo registrado durante el periodo de facturacion.

« No se contempla la depreciacidn ni la vida util del software, dado que no

se adquiere una licencia perpetua, sino el derecho de uso temporal.

» Se deben considerar los posibles cargos adicionales, como la adquisicion
de modulos especificos, complementos (add-ons), almacenamiento extra

y cargos por sobrepasar los limites establecidos (overage).

1.1.5.2. Célculo del costo mensual para Software de Licencia Perpetua

Para la determinacidn del costo mensual en el caso de software adquirido bajo el
modelo de licencia perpetua, es necesario considerar tanto el costo capitalizable
de la adquisicion inicial como los gastos operativos recurrentes asociados al
mantenimiento y soporte anual. El costo capitalizable corresponde al valor de
compra del software, el cual debe ser distribuido a lo largo de su vida util

mediante el calculo de la depreciacion.

El procedimiento contempla la mensualizacién de la depreciacion, aplicando la
férmula: [(Costo de adquisicién — Valor residual) / vida Gtil en afios / 12 meses].
A este resultado se suma el costo mensual del soporte y mantenimiento,
integrando asi todos los componentes relevantes en el andlisis financiero del
servicio de TI. Esta metodologia es coherente con el marco de referencia
AP006.01, asegurando la correcta gestion de los activos de software y la

transparencia en la asignacion de costos operativos.

A continuacion se muestra la parte de la herramienta de costeo para el calculo

del costo del software:

Tabla 9. Software y costos asociados

Software y costos asociados

Precio del Software
e Costo mensual del
Software por
suscripcién

Precio del Software  Vida iitil de Software  Costo mensual del
perpetuo perpetue (afios) Software perpetuo

Clasificacién del - . (Anual)
— Nombre del Recurso  Tipo de software  Cantidad de licencias Hota: Ia vida «til no
aplica para este tipo
de software
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En esta seccion de la herramienta de costeo, se completd la informacion
requerida utilizando datos de referencia y otros obtenidos mediante solicitudes a
la inteligencia artificial a partir de prompts. Esto permitid complementar los
analisis con informacidn relevante y actualizada, facilitando una visidon mas
integral del cdlculo de costos asociados al software y sus componentes. (Ver

Anexo 8).

1.1.6. Calculo del costo mensual para el hardware

Para el cdlculo del costo de hardware es importante diferenciar los siguientes
tipos de componentes, cada uno con particularidades que deben considerarse en

el analisis financiero:

a) Hardware productivo

Incluye servidores fisicos y hosts de virtualizacion, asi como dispositivos de
almacenamiento, equipos de networking y soluciones de seguridad. Estos
elementos constituyen la base sobre la que operan los servicios de TI y, por
tanto, su correcto dimensionamiento y mantenimiento es esencial para la

continuidad operativa.

b) Periféricos o endpoint

Comprende laptops, desktops e impresoras, siempre y cuando estos dispositivos
formen parte del alcance del servicio evaluado. Es fundamental identificar el

parque de equipos Y su utilizacién real dentro de la infraestructura.

c) Soporte asociado

Incluye las garantias extendidas sobre los equipos, servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo, disponibilidad de piezas de repuesto (spares) y contratos
OEM. Estos componentes son clave para asegurar la continuidad y fiabilidad del

hardware a lo largo de su vida Uutil.

d) Energia y enfriamiento

Considera el consumo eléctrico de los equipos Y, si corresponde, el sobrecosto

asociado al PUE (Power Usage Effectiveness) como un elemento opcional. Este



Clasificacion ~ Nombre del Cantidad de Costo de Depreciacién | energia del Energia

del recurso
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aspecto es relevante para reflejar el costo real de operacién del hardware,

especialmente en centros de datos o instalaciones de alta demanda energética.

Para determinar el costo mensual de depreciacion del hardware, se optd por
emplear el método lineal de depreciacion. Esta metodologia consiste en distribuir
el valor del equipo de forma equitativa a lo largo de su vida Util estimada,
permitiendo calcular el gasto mensual que corresponde a la depreciacion de cada

componente.

La vida util de los equipos puede variar dependiendo del tipo de hardware. A

continuacion, se presenta una guia referencial para los principales componentes:

Tabla 10. Referencias por considerar para la vida Util segun equipo

Categoria Vida atil (afios)
Servidores 3-5
Almacenamiento 4-6
Networking 5-7
Endpoints 3-4

La depreciacion mensual de cada equipo se calcula aplicando la férmula del
método lineal, considerando el valor inicial del equipo y su vida Util estimada en

meses.

Con estos rubros se determina el costo mensual del hardware haciendo la

sumatoria de cada uno de ellos.

A continuacion se muestra la parte de la herramienta de costeo para el calculo

del costo del hardware:

Tabla 11. Hardware y costos asociados

B C D E F G H J K L M N 0

Hardware y costos asociados

Consumo de

Tipo de compra equipos Adquisicion Vida itil de HW| Valor residual e equipo . 5 Mensual (kwh)

(Potendia W)

Recurso
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En el anexo Anexo 9 se puede ver la herramienta completa para el Hardware y
costos asociados, se utilizaron datos de referencia y otros obtenidos mediante

solicitudes a la inteligencia artificial a partir de prompts.

1.1.7. Calculo del costo mensual para la infraestructura fisica

Segun el nivel de madurez de la organizacion, esta metodologia recomienda de

manera opcional considerar el costo de la infraestructura fisica.

Para determinar el costo mensual asociado a la infraestructura fisica, se deben

considerar los siguientes elementos:

« Depreciacion mensual: Se calcula la depreciacion correspondiente al
periodo, lo que permite distribuir el valor del activo a lo largo de su vida
atil.

o Impuestos (mensualizados): Se incluyen los impuestos asociados al

inmueble, prorrateados de forma mensual.

e Seguros (mensualizados): Se consideran los seguros contratados para la

infraestructura, igualmente mensualizados.

e Mantenimiento (promedio mensual): Se suma el gasto promedio mensual

invertido en el mantenimiento del edificio.

e Seguridad y limpieza (mensual): Se agregan los costos mensuales

destinados a la seguridad y limpieza de la infraestructura.

La suma de estos rubros proporciona el costo mensual total del edificio,

expresado en colones ().

Para asignar este costo a las areas correspondientes, se utiliza como driver el
area (en metros cuadrados). Es necesario identificar los metros cuadrados totales
del edificio y los metros cuadrados especificos destinados al area de TI para una

distribucién adecuada del gasto.
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2. Determinacion de la capacidad practica de los recurso

2.1.1. Determinacion de la capacidad practica de los recursos

Para llevar a cabo un andlisis adecuado del costo y uso de los recursos
involucrados en los servicios de TI, es fundamental definir la capacidad practica
de cada uno de ellos. La capacidad practica hace referencia al tiempo real y
utilizable que cada recurso puede dedicar a las actividades requeridas por los

servicios de TI.

La estimacion de la capacidad practica de los recursos debe realizarse en
términos de tiempo disponible, por ejemplo, minutos al mes que pueden
dedicarse efectivamente al servicio o al conjunto de servicios. Al calcular este
tiempo, es imprescindible descontar los periodos no productivos, tales como:
tiempos destinados a descansos, capacitaciones, mantenimientos programados y

cualquier otra actividad que reduzca la disponibilidad operativa del recurso.

En el caso especifico del recurso humano, esta metodologia recomienda utilizar
una capacidad practica correspondiente al 80% del tiempo total laboral,
considerando un 20% como tiempo ocioso o no productivo y en el caso del
software y hardware se determina una capacidad practica del 99%, esto como

referencia obtenida de las investigaciones realizadas.

En la siguiente tabla se detallan consideraciones para los recursos de hardware
y software:

Tabla 12. Consideraciones para hardware y software en cuanto a la capacidad
practica

Recurso Consideraciones

Se debe calcular el tiempo total disponible en el
que el servidor o equipo hardware esta activo
Hardware para atender el servicio, restando los periodos
destinados a mantenimientos preventivos,

reinicios y actualizaciones.
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En el caso del software, la capacidad practica
se determina considerando si se trata de un
sistema que debe estar activo las 24 horas del
Software ) ) ) _
dia, los siete dias de la semana (24/7). Sin
embargo, es necesario descontar los tiempos

de mantenimiento programados.

A continuacion se muestra la parte de la herramienta de costeo para el calculo

de la capacidad practica segun recurso:

Tabla 13. Capacidad practica por recurso

A B © D E F G H

Capacidad practica por recurso

Clasicacion Genera hardware Software Infraestructura lsic

Minutos disponibles Minutos NO Capacidad practica
por mes disponibles por mes (min)
(Aplica para (Aplica para (Aplica para
tecnologia e tecnologia e tecnologia e
infraestructura infraestructura infraestructura
fisica) fisica) fisica)

Capadcidad practica
del recurso humano
(min})

Clasificacion del Hombre del Recurso Minutos laborales por Por_centa]e_ de_.
recurso mes capacidad practica

En el Anexo 10 se puede ver la herramienta completa con el calculo de la

capacidad practica, para el gjercicio realizado.

3. Determinacion de la tasa de costo de capacidad por recurso

utilizado en el servicio de TI

Una vez que se ha definido el costo mensual y la capacidad practica de cada
recurso, es posible determinar la tasa de costo de capacidad por minuto. Este
valor representa el precio especifico que implica utilizar cada recurso durante un
minuto y permite calcular de manera precisa el costo asociado a su uso en el
servicio. Para arribar a este resultado, se emplea la siguiente formula, que integra
ambos elementos -costo mensual y capacidad practica- para establecer el costo

unitario por minuto de cada recurso.

Figura 6. Férmula de la tasa de costo de capacidad del recurso (CCR)
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Tasa de Costo de capacidad del recurso (CCR)

Costo mensual en el periodo

Capacidad practica * (rr;lg;)

A continuacion se muestra la parte de la herramienta de costeo para este calculo:

Tabla 14. Tasa de costo de capacidad del recurso

Tasa de costo de capacidad (CCR)

Clasificacién del Nombre del Costo Mensual Capacidad CCR
recurso Recurso (colones) practica (min) (Colones/min)

En el Anexo 11 se puede ver la herramienta completa con el calculo de la

capacidad practica, para el ejercicio realizado.

4. Determinacion de los costos por actividad del servicio de TI

Para determinar el costo total por actividad dentro del servicio de TI, es
fundamental considerar los minutos que se consumen en cada una de las
actividades y aplicar la Tasa de costo de capacidad del recurso (CCR)
correspondiente a cada recurso involucrado. Este método implica identificar, para
cada actividad, los recursos que participan, cuantificar el tiempo dedicado por
cada uno en minutos y multiplicar dicho tiempo por la tasa de costo especifica de
capacidad de ese recurso. Asi, se obtiene el costo individual por cada actividad

realizada.

Finalmente, al sumar el costo de todas las actividades que conforman el servicio
de TI, se obtiene el costo unitario total del servicio, lo que permite conocer de
manera precisa el valor econdmico asociado a la prestacion de dicho servicio y

facilita la gestion eficiente de los recursos.

A continuacidon se muestra la parte de la herramienta de costeo para el calculo

del costo de cada actividad:
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Tabla 15. Costo de las actividades del servicio de TI

B C D E F G H J K L M

Costo de las actividades del servidcio de TT

Costo del Costo del
‘OCR del Recurso recurso humano o CCR del software segin
Humano  segiin el tiempo on Software tiempo
(Colones/min) = de ejecucién " (Colones/ min) ejecucion
(Colones) (= (colones)

Tiempo de
Nombre del Nombre del Nombre del ejecucion RH
Recurso Recurso Recurso por actividad
(min)

Tiempo de
ejecucion HW
por actividad

(min)

CCR del
Hardware
(Colones/min)

Costo total por
actividad

En el Anexo 12. Costo de las actividades del servicio de TI se puede ver la
herramienta con el costo de las actividades del servicio de TI, con los detalles del

ejercicio realizado.

5. Determinacion del costo del servicio de TI

Una vez obtenida la sumatoria del costo total de las actividades, que corresponde
al costo unitario del servicio, el siguiente paso consiste en calcular el costo
mensual del servicio de TI. Este calculo se realiza multiplicando el costo unitario
por el volumen mensual de servicios prestados. De esta manera, se determina
de forma precisa el costo mensual asociado a la provisién del servicio de TI,
permitiendo asi una gestibn mas eficiente y transparente de los recursos

involucrados en la operacion.

El volumen mensual del servicio de TI puede medirse mediante una o mas de las

siguientes unidades, segun la naturaleza del servicio y la disponibilidad de datos:
« Conteos transaccionales (casos/tickets/drdenes)
» Unidades ponderadas por complejidad
e Usuarios
» Cuentas o dispositivos gestionados
« Niveles de servicio (SLA) atendidos
o Entre otros

La seleccidn de la unidad de volumen se realiza aplicando el siguiente criterio: si
el servicio es claramente unitario, se utilizaran conteos transaccionales; cuando

exista heterogeneidad relevante, se aplicaran ponderaciones por complejidad; si
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se dispone de telemetria confiable, se preferira el tiempo efectivo o la capacidad
consumida. En servicios basados en “unidades administradas”, se recomienda

medir usuarios/dispositivos gestionados.

Tabla 16. Costeo del servicio de TI

Costeo del servicio de T1

Servicio de Costo Volumen Costo
TI unitario (¢)  mensual mensual (%)

En el Anexo 13. Costeo del servicio de TI se muestra el resultado del costo del
servicio de TI mensual como resultado final de la aplicacion de todos los pasos
que conforman la metodologia para la implementacién de un modelo de costoso

para los servicios de TI.

5.2.5 Fase 5: Definir KPI's para la gestion de costos de los servicios
de TI

Con el objetivo de fortalecer la comprensidn sobre como el uso de los servicios
de TI impacta en los costos, se ha definido un conjunto de indicadores que facilita
una interpretacion ejecutiva, consistente y accionable del costo de TI. Esta
seleccion de KPI permite que la alta direccion y las areas responsables cuenten
con herramientas claras para analizar y gestionar los recursos tecnoldgicos de

manera eficiente.

Los indicadores propuestos en la 7abla 17 CTI-1 (Costo por actividad), CTI-2
(Costo total de operacidn) y CTI-3 (Costo mensual por servicio) cumplen una

funcién clave al proporcionar:

o Visibilidad granular de los puntos donde se generan los costos,
permitiendo identificar aquellas actividades que requieren mayor atencion

0 mejoras.

o Trazabilidad entre el costo unitario y la demanda, es decir, el volumen de
servicios utilizados, lo que facilita reconocer la relacién directa entre

consumo y gasto.
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» Priorizacion efectiva de iniciativas dirigidas a mejorar la eficiencia o a
definir inversiones estratégicas, orientando los esfuerzos hacia las areas

de mayor impacto.

El monitoreo periddico, mensual o semestral, de estos indicadores a la Alta
Gerencia y Alta Direccidn permite explicar de manera transparente las variaciones
frente al presupuesto previsto. Asimismo, es posible distinguir entre el
crecimiento natural del negocio y las posibles ineficiencias operativas, aportando
informacion relevante para la toma de decisiones sobre capacidad,
automatizacion, contratos y el portafolio de servicios. En consecuencia, el modelo
de costos se convierte en un apoyo efectivo para la toma de decisiones

estratégicas y para una gestion transparente de los recursos tecnoldgicos.

Tabla 17. Propuesta de KPI'S para Alta Gerencia y Alta Direccién

. - Nombre del , . s Periodicidad
Codigo - Formula Interpretacion
indicador propuesta

Este indicador da
visibilidad del costo por
actividad por lo que se

CTI-1 Cos?tt_) por Suma d_e_ costos pugd_e determllnar las Semestral

actividad por actividad actividades mas costosas y

buscar la mejora de estas,
con el fin de reducir el
costo.

Comparativa de costos por
servicio, identificacion de
del incrementos de costos
CTI-2 Costo mensual del o donde se puede revisar si | Mensual
. servicio*volume ) )
servicios TI n existe un incremento en
recursos humanos,

software, hardware, etc.

Costo unitario

Sumatoria de los | Visibilidad a la Alta

Costo total de costos Direccidn y Alta Gerencia
CTI-3 |operacion de los | mensuales de del costo total de operar | Mensual
servicios de TI todos los los servicios de tecnologia

servicios de TI. |de informacion
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5.3 Procedimiento de implementacion

En esta seccidn se presenta un cronograma detallado para la implementacion, en
el que se especifica la duracion estimada para cada actividad o fase, asi como los
entregables asociados a cada etapa del proceso. Cabe destacar que este
cronograma debe considerarse como una propuesta inicial; su ejecucién real
estara sujeta a las prioridades definidas por la organizacion y a la disponibilidad
de recursos para llevar a cabo la implementacién. Por lo tanto, los tiempos y
entregables planteados pueden ajustarse segun las necesidades y circunstancias

especificas de la organizacion.

Tabla 18. Cronograma de implementacion

N° | Actividad Duracién Entregable

(dias)

Fase 1: Definir objeto de costo y alcance

1 | Preparar taller para priorizar el | 10 Presentacion de Ila
servicio de TI a aplicar la herramienta de
metodologia. priorizacion y

metodologia

2 | Ejecutar taller con la Gerencia | 15 Minuta con la definicion
de TI y areas involucradas del servicio de TI
aplicar metodologia

Fase 2: Definir parametros base

3 | Revisar con los involucrados los | 10 Parametros aprobados
parametros base, para

determinar si aplican ajustes.

Fase 3: Mapear las actividades por servicios de TI

4 | Establecer las partes | 5 Mapa de actividades
involucradas para el con tiempos y recursos

levantamiento de actividades.

5 | Levantamiento de las | 20
actividades, tiempos y recursos

relacionados.
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Fase 4: Determinar el costo de los servicios de TI

6

Levantamiento de los costos
asociados a los recursos

humanos.

20

Levantamiento de los costos

asociados a hardware.

20

Levantamiento de los costos

asociados al software.

20

Levantamiento de los costos
asociados a la infraestructura

fisica.

20

10

Determinar la capacidad

practica de los recursos

11

Determinar la tasa de costo de
capacidad (CCR) de los

Fecursos.

12

Determinar el costo de las
actividades y el costo de una

transaccion del servicio de TI

13

Determinar el volumen mensual

del servicio

14

Determinar el costo mensual

del servicios de TI

Herramienta de calculo
para la gestion de
costos servicios TI-
TDABC completada

Fase 5: Definir KPI's para la gestion de

costos de los servicios de TI

15 | Desarrollar  dashboard de
indicadores.
16 | Presentar propuesta de

indicadores al Comité de TI y

Consejo.

15

Reporte de indicadores
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Adicionalmente, se establecio una propuesta de los roles que deben participar en
la implementacién del proyecto:

Tabla 19. Tabla de roles y responsabilidades para la implementacién del
proyecto

Rol Responsabilidad

Gerente de TI Patrocinar el proyecto, asegurando el
respaldo institucional y facilitando los

recursos necesarios para su ejecucion

Gestor de Gobierno TI Dirigir en la  implementacion,
promoviendo la comprensién vy
correcta aplicacion de la metodologia

definida para el proyecto.

Dueno del servicio de TI Es responsable de definir las
actividades especificas, validar los
tiempos de ejecucién y garantizar la
disponibilidad de los recursos

necesarios.

Encargado de contabilidad Brindar la informacién relacionada a
los depreciaciones/amortizaciones,

vida util, etc

Jefes de TI Brindar informacion hardware,
software, costos mensuales,

contratos, etc.

5.4 Plan piloto

El plan piloto tuvo como propdsito fundamental validar la metodologia propuesta
para la implementacion de costos en los servicios de TI. Para llevar a cabo este
proceso, se selecciond un servicio de TI especifico y se identificaron los recursos
requeridos, basandose en la informacidn contenida en el catalogo de servicios y
en la arquitectura tecnoldgica de Coopeande, tal como se detalla en los anexos
5y6.
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Para la elaboracion de los anexos 7, 8 y 9, se recurrid a datos de referencia del
mercado y a informacion generada mediante inteligencia artificial. Esta Ultima se
obtuvo a partir de la definicidn de instrucciones especificas (prompts), las cuales
sirvieron para alimentar la herramienta de calculo utilizada en la gestidon de costos
de los servicios de TI, empleando el enfoque TDABC (Time-Driven Activity-Based

Costing), conforme a la metodologia desarrollada.

Los anexos 10, 11 y 12 fueron generados como resultado de la aplicacion de una
serie de férmulas que toman como insumo los datos recopilados en los anexos
7, 8 y 9. De esta manera, se garantiza la coherencia y precision en el proceso de

asignacién de costos bajo el modelo propuesto.
5.5 Pruebas y resultados

La implementacion del plan piloto permiti6 comprobar la eficacia de la
metodologia propuesta para determinar los costos mensuales asociados a cada
servicio de TI. El resultado obtenido, que corresponde al costo mensual por
servicio, fue presentado ante la Gerencia de TI. En cuanto al Gerente de TI
Master en Administracion de Empresas y Transformacion Digital revisé el ejercicio
y lo considerd valido y relevante para la Cooperativa, ratificando su conformidad

mediante una carta de aceptacion, la cual se adjunta en el Anexo 14.

Como parte del proceso de retroalimentacion recibido, la Gerencia de TI planted
la necesidad de incorporar el calculo del costo mensual vinculado a la
infraestructura fisica dentro de la metodologia. Atendiendo esta recomendacion,
se procedio a integrar dicho célculo en la seccidn 5.2.4 Fase 4, especificamente
en el punto 1.1.6 Calculo del costo mensual para la infraestructura fisica,
fortaleciendo asi la propuesta metodoldgica y asegurando una mayor cobertura

en la asignacién de costos.
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6. CAPITULO VI. Analisis Financiero

Para el analisis financiero se parte del calculo de la inversion inicial tomando en
cuenta los tiempos estimados en Tabla 18. Cronograma de implementacién y
para los profesionales indicados en la Tabla 19. Tabla de roles vy
responsabilidades para la implementacion del proyecto, que para este fin se van

a utilizar salarios referencia del mercado.
Adicionalmente para este proyecto se definieron los siguiente supuestos:

e Para la implementacidon del proyecto, no se contempld la adquisicién de
nuevo equipamiento ni de licencias de software adicionales. Se optd por
aprovechar los recursos tecnoldgicos y programas informaticos ya
existentes en la empresa, los cuales son empleados habitualmente para el
desarrollo de las actividades diarias.

e Se utilizan salarios de referencia solicitados a la inteligencia artificial con
el siguiente prompt: “Buscar referencias salariales con el percentil 50 que
pueden tener estos puestos: Gerente TI, Gestor Gobierno TI, Duefio del

servicio de TI, Encargado de contabilidad y jefe de TI.

Tabla 20. Salarios de referencia del mercado

A B C

Salario Salario por hora
2 | Gerente de TI @ 4,500,000.00 { 15,625.00
3 | Gestor de Gobierno TI ¢ 1,500,000.00 ¢ 5,208.33
4 | Duefio del servicio de TI ¢ 1,800,000.00 I 6,250.00
5 | Encargado de contabilidad ¢ 1,100,000.00 ¢ 3,819.44
6 | Jefes de TI { 2,200,000.00 { 7,638.89

e Para el calculo del flujo de efectivo se asumid un ahorro anual del 10%
del costo del servicio que se realizd en el plan piloto, suponiendo que se
aplicaran mejoras en el proceso y que esto se mantendra por un periodo

de 3 afios, percibiendo un ahorro anual de ¢225,740.52.
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e Respecto al flujo de efectivo, no se asumira ningln beneficio percibido en

el 2025, quedando solo la inversion inicial.

En funcidn de los supuestos definidos para la implementaciéon del proyecto, se
procedié a calcular la inversion inicial necesaria. EIl monto estimado para esta
inversion alcanza los ¢5,501,388.89, considerando los recursos y parametros
establecidos previamente. Para consultar el desglose detallado de este calculo,
se remite al Anexo 15, donde se encuentran especificados cada uno de los

elementos que componen la inversion inicial.

Respecto al flujo de efectivo, se realizaron los calculos y estos se muestran a

continuacion:

Tabla 21. Flujo de efectivo

A E C D E

2025 2026 2027 2028

Concepto

z Inversion inicial ¢ 5,501,388.89

3 Pérdida del periodo anterior

- @ 5,501,388.89

¢ 5,275,648.37 |-

¢ 5,049,907.85

. | Ahorro por mejora del proceso

¢ 225,740.52

@ 225,740.52

@ 225,740.52

. |Total
2

¢ 5,501,388.89

- @ 5,275,648.37

@ 5,049,907.85 |-

¢ 4,824,167.33

Una vez establecido el flujo de efectivo proyectado, se llevé a cabo el calculo de
los principales indicadores financieros del proyecto: la Tasa Interna de Retorno
(TIR), el Valor Actual Neto (VAN) y el Retorno sobre la Inversién (ROE) simple.
Al analizar los resultados obtenidos para el TIR y el VAN, se observa que los
ahorros generados por la iniciativa son relativamente bajos en comparacién con
el monto de la inversion inicial. No obstante, es relevante sefalar que estos
calculos corresponden a una primera etapa, donde el modelo se implementa
Unicamente sobre un servicio de TI. Conforme se extienda el andlisis y la
aplicacion a los demas servicios, existe la posibilidad de que los beneficios

econdmicos Yy los ahorros incrementen progresivamente.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para los indicadores TIR y
VAN, los cuales permiten tener una vision mas precisa sobre la viabilidad

financiera del proyecto en esta fase preliminar.
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Tabla 22. Célculo del TIR y VAN

Tasa de oportunidad

10%

-60.00%

VAN

- 4,940,005.63

Adicionalmente, se realiz6 el calculo del ROE simple donde se determina que el

ahorro es de un 12,31% acumulado en los 3 afios, por tanto no alcanza a

recuperar la inversion inicial, sin embargo esta iniciativa se debe ejecutar ya que

es una oportunidad de mejora que se puede implementar en el proceso APO06

Gestionar el presupuesto y los costos, el cual es un proceso normativo que deben

implementar las entidades financieras.

Inversion inicial

Tabla 23. Calculo del ROE Simple

Ahorro totales

¢ 5,501,388.89

 677,221.56

ROI Simple

12.31%
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7. CAPITULO VI. Conclusiones y recomendaciones

7.1 Conclusiones

7.1.1 Una trazabilidad adecuada y la identificacion precisa de los costos por
servicio de TI, da visibilidad y transparencia a la Alta Gerencia y Alta
Direccion para la toma de decisiones estratégicas

7.1.2 La investigacion revela la necesidad y la importancia de contar con un
modelo de costos mas robusto, siendo el modelo TDABC una alternativa
viable para avanzar hacia una gestién eficiente.

7.1.3 Contar con un modelo sélido no solo mejora la administracion de los
recursos, sino que también promueve una cultura organizacional orientada
a la optimizacion y al control presupuestario.

7.1.4 En el contexto costarricense, el modelo de gestion de costos de TI
propuesto se encuentra alineado con la normativa vigente en materia de
tecnologias de informacidn para entidades bancarias, asi como con el marco
COBIT 2019, especificamente con el objetivo APO06.04, y con la logica de
capacidad practica del TDABC. Esta alineacion le otorga sustento tanto
desde las buenas practicas de gobierno de TI como desde la teoria de
costeo moderno.

7.1.5 El conjunto de artefactos de la metodologia propuesta puede reutilizarse

en la organizacion y escalarse a otros servicios de TI:

e Matriz de priorizacion de servicios de TI.

e Plantilla para levantamiento de actividades.

e Plantillas para costo de recurso humano, software, hardware e
infraestructura.

e Calculo estructurado de capacidad practica y la tasa de costo de
capacidad (CCR).

e Hoja de calculo para costo de actividades y costo del servicio

e Propuesta de tablero de indicadores para alta direccién

7.1.6 De acuerdo con la investigacion realizada, existen dificultades en la
comunicaciéon y comprension de los costos de los servicios de TI. En

consecuencia, la metodologia propuesta deja de ser solo un célculo interno
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y pasa a funcionar como una herramienta de didlogo y rendicidon de cuentas
ante las gerencias Y la alta direccion.

7.1.7 La metodologia propuesta para el modelado de costos de los servicios de
TI habilita la evolucién del proceso APO06 Gestionar el presupuesto y los
costos de TI hacia niveles de capacidad 3 y 4, fortaleciendo
significativamente la madurez del proceso de gestion de costos. Como
resultado, la organizacién dispone de una gestion de costos de TI mas

estructurada, medible y plenamente alineada con la estrategia institucional.

7.2 Recomendaciones

7.2.1 Se recomienda a la Gerencia de TI oficialice la metodologia TDABC como
modelo estandar para la gestion de costos de TI, en alineacidon con el
proceso APO06 de COBIT 2019. Esto mediante un procedimiento interno,
con roles claros, asegurar su actualizacion y mantenimiento, de modo que
el modelo trascienda el caracter de proyecto y se consolide como un
mecanismo permanente de gobierno de TI.

7.2.2 Se recomienda a las gerencias gestoras de servicios de TI utilizar la matriz
de priorizacion disefiada en el proyecto como herramienta para seleccionar
los proximos servicios de TI a modelar, tales como la mesa de ayuda, el
correo electronico o la gestion de bases de datos. Asimismo, resulta
fundamental medir y comparar el costo unitario de cada servicio antes y
después de implementar mejoras, con el fin de identificar oportunidades de
eficiencia y optimizar los recursos disponibles.

7.2.3 Se recomienda a la Gerencia de TI evolucionar hacia una integracion
progresiva del sistema ERP con esta metodologia y, cuando sea posible, con
plataformas de analitica empresarial (BI). Esta transicién facilitaria la
alimentacion automatica de informacién critica como recursos, salarios,
licencias, activos y gastos operativos y permitiria la generacién de tableros
ejecutivos que ofrezcan a la alta direccidon una visién consolidada del costo
por actividad, por servicio y del costo total de operacién, junto con su

evolucion en el tiempo.
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7.2.4 Se recomienda a las gerencias gestoras de servicios de TI revisar al menos
una vez al afno los parametros clave como la capacidad practica, las tasas
de costo de capacidad (CCR), los tiempos estandar de las actividades vy la
vida Util de los activos para asegurar su vigencia y pertinencia.

7.2.5 Finalmente, se recomienda a la Gerencia de TI que los resultados del
modelo TDABC sean utilizados de manera activa como insumo para la toma
de decisiones de gestién. En particular, este modelo puede servir de soporte
en procesos de inversién o desinversion en determinados servicios de
tecnologias. Asimismo, la incorporacién de indicadores de costos de TI
propuestos en los cuadros de mando de gestion de la organizacion
permitiria integrar la dimension econdmica en la supervisidn estratégica. De
esta forma, el modelo trasciende su condicion inicial como producto del TFG
y se convierte en una palanca clave para impulsar la eficiencia, la

transparencia y la alineacién estratégica de TI con los objetivos del negocio.
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8. CAPITULO VIII. Analisis Retrospectivo

Alcanzar esta etapa de la realizacion del Trabajo Final de Graduacién (TFG) y
haber cursado en su totalidad la maestria representa para mi un logro de enorme
relevancia y significado personal. Han sido dos afios de esfuerzo constante, en
los que destaco la calidad de esta maestria por brindarnos conocimientos no solo
técnicos, sino también estratégicos, que amplian nuestra perspectiva y nos
otorgan una vision gerencial de las tecnologias de la informacion, robusteciendo
la gestion y el gobierno de este ambito. Este hito no solo marca el cierre de una
meta académica, sino que también consolida la experiencia acumulada durante
casi una década de trabajo en el ambito de la gestion de tecnologias de la

informacion.

La ejecucidon de este trabajo fue particularmente exigente, ya que implicd un
esfuerzo considerable tanto en la dedicacidon como en el aprendizaje. A lo largo
del proceso fue necesario adquirir y profundizar conocimientos especializados,
especialmente en lo referente a los costos asociados a los servicios de TI. Este
camino de aprendizaje no solo enriquecié mi perspectiva profesional, sino que
también permitio fortalecer competencias clave a nivel laboral y darme a conocer
en la organizacion, ya que soy relativamente nueva. Este era otro de los temores
que tenia cuando inicié el proyecto, no contar con el apoyo suficiente, tanto para
desarrollarlo como para implementarlo. Por ello, en las etapas iniciales senti un
grado importante de incertidumbre, mas aun porque no habia tenido una
inmersion tan profunda en la gestion de costos, disciplina que se caracteriza por
su complejidad y por requerir experiencia previa, la cual no habia adquirido en
las organizaciones donde me habia desempefnado. Sin embargo, la orientacion
brindada por mi jefatura y por el profesor tutor fue fundamental para definir una
ruta de trabajo clara y estructurada, lo que me permitié abordar el proyecto con
mayor confianza y culminarlo de manera exitosa. El trabajo final de graduacion
gustd tanto que ya existe la solicitud de implementarlo para el servicio de TI de
desbloqueo de usuarios, algo que me hace sentir muy orgullosa y confiada de
haber realizado un gran trabajo, pero también me hace estar agradecida con

todos los profesionales que tuve la gran oportunidad de conocer en este periodo
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de dos anos y que compartieron todos sus conocimientos para lograr este

resultado.

A lo largo del proceso alcancé con éxito aquello que habia planteado desde el
inicio del TFG, confirmando la claridad y pertinencia de la meta establecida. No
hubo incertidumbre respecto a lo que se pretendia alcanzar, pues el objetivo
fundamental era contribuir de manera efectiva al fortalecimiento de Ia
organizacion y, potencialmente, servir de referencia para otras entidades que
busquen implementar una metodologia similar y madurar su proceso de gestion

de costos.

Finalmente, es importante creer en uno mismo y, a pesar de que existan
complicaciones en el proceso, tener la conviccion de que con entusiasmo y

determinacion se llega a la meta.
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10. Glosario
TFG: Trabajo final de graduacion

TI: Tecnologia de informacion



11. Anexos

Anexo 1.Cuestionario para aplicar a muestra interna

N° Cuestionario interno

1 Actualmente écdmo se asignan los costes de TI?
¢La organizacion cuenta con un esquema de clasificacion para

2 identificar todas las categorias y factores de costes relacionados con
los servicios de tecnologia de informacién?

3 ¢Qué debilidades existen en la estructura actual de costos?

4 ¢Qué tan importante es para ustedes tener una trazabilidad clara de
los costes de TI?

5 ¢Se mantienen identificadas las actividades que se ejecutan para
brindar los servicios de TI?

6 ¢Puede identificar qué servicios o practicas estan generando
mayores costos para su unidad?

7 ¢Qué tan importante es conocer la relacidon uso-costo?

8 ¢Qué opinan sobre que el modelo sea comprensible para no
financieros?

9 ¢Como influye el ERP en la implementacion del modelo de costos?

Fuente: elaboracion propia




Anexo 2. Formulario de cuestionario para muestra externa

Forms Trabajo Final de Graduacién de Maestria en Tecnologias de informacién - Guardado v ? MARIA MATA BRE.

- D
&) Estilo  §83 Configuracién /o Vista previa E> Recopilar respuestas dh Verrespuestas | CJ Presentar  ***

Trabajo Final de Graduacion de Maestria en Tecnologias de informacion

Le agradezco de antemano su valiosa participacién en este cuestionario, el cual tiene como propésito recabar informacién clave para el desarrollo de mi trabajo final de
graduacién, requisito para optar por el titulo de Maestria en Tecnologias de Informacién con énfasis en Servicios y Productos de Tl de |a Universidad Nacional de
Costa Rica. La aplicacién de este instrumento es estrictamente anénima y confidencial. No se recopilarad ningdn dato personal que permita identificarle, y las respuestas
serdn utilizadas Unicamente con fines académicos y de investigacion.

Este cuestionario utiliza una escala de valoracién del 1 al 5, donde:

* 1 representa el nivel mas bajo o menor grado de acuerdo. conocimiento o utilidad, segtin corresponda en cada pregunta, y

* 5 representa el nivel mas alto o mayor grado de acuerdo, conocimiento o utilidad.

Su experiencia y criterio aportaran significativamente a la comprensién del estado actual de los modelos de costos en los servicios de Tl en las organizaciones,
contribuyendo al desarrollo de propuestas metodoldgicas aplicables en el entorno profesional.
Agradezco mucho su colaboracion y el tiempo dedicado.

1. jUsted como entrevistado le es familiar el modelo de costos de servicios de TI? *

Mada familiar (1) Poco familiar (2) Medianamente familiar (3) Familiar (4) Muy familiar (5)

O O O O O

2. ;Como considera usted la madurez del modelo de costos de servicios de Tl de su organizacién? *

Muy baj | d d Nivel d d Muy alto nivel d d
Uy bajo nive’ de madurez Bajo nivel de madurez (2) ::ierr:eﬂwao '('I_;:]EZ Alto nivel de madurez (4) Hy alto nive: de madurez

O O O O O

Fuente: elaboracién propia



Forms

Fuente: elaboracién propia
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Trabajo Final de Graduacién de Maestria en Tecnologias de informacién - Guardado ? MARIA MATA BRE...
:@:
G Estilo {8y Configuracion o\ Vista previa B> Recopilar respuestas Ver respues OJ Presentar  ***

3. jConsidera que el modelo de costos de servicios de Tl de su organizacion es claro y transparente? *

Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en

En desacuerdo (2) desacuerdo (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

O O O O O

4. En su organizacién, jlos usuarios consideran Gtil que los costos de Tl se desglosen por tipo de servicio? (por ejemplo: licencias,
soporte técnico, infraestructura). *

Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en
En desacuerdo (2) desacuerdo (3)

O O O O O

De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

5. Dentro de su organizacion, ;la alta direccion domina o conoce la relacion entre el uso de los servicios de Tl y el costo que este uso
genera? *

No o domina (1) Lo domina EFZ]un nivel bajo Lo dor:lz;iin(;)n nivel Lo domina (4) Lo domina en un alto nivel

O O O O O

.
. Ty 0 . . r . . k
6. En su organizacion, jse percibe que el modelo actual de asignacion de costos refleja de forma justa el consumo de recursos de Tl por
parte de cada unidad? *
[
.
Total it d d Nid dh [
otaimente en desacuerdo En desacuerdo (2) g acuerdo n en De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)
(n desacuerdo (3) -
aesTIC

O O O O O



i1 Forms

NACION/
COSTA R3

Fuente: elaboracidn propia
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Trabajo Final de Graduacién de Maestria en Tecnologias de informacién - Guardado ? MARIA MATA BRE...

:(B:
Q) Estilo @ Configuracion G\ Vista previa B> Recopilar respuestas dl Ver respuestas TJ Presentar  ***

7. Dentro de su organizacién ;se define o se gestiona el modelo de costos basado en actividades? *

Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en

En desacuerdo (2) desacuerdo (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

O @) O O @)

8. ;Considera que la visibilidad de los costos de Tl basados en actividades promueve un uso mas consciente y responsable de los
servicios tecnolégicos en su organizacién? *

Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en
En desacuerdo (2) desacuerdo (3)

O ©) O O @)

De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

9. En su organizacién, ;Qué tan Util es recibir reportes periddicos que detallen los costos y consumos de servicios de TI? *

No es atil (1) Poco dtil (2) Medianamente (til (3) Util (4) Muy dtil (5)

O @) O O @)

10. ;Cémo ha sido el nivel de compromiso en su organizacion relacionado a proyectos de estrategia? *

Medianamente
comprometido (3)

O O O O O

Nada comprometido (1) Poco comprometido (2) Comprometido (4) Muy comprometido (5)

SesTIIC_

AChAL X



Anexo 3. Respuesta de la encuesta relacionada a la muestra externa a la organizacion

Id

Hora de inicio

Hora de

finalizacion

Correo
electronico

éUsted como entrevistado le
es familiar el modelo de
costos de servicios de TI?

112

éComo considera usted la
madurez del modelo de costos
de servicios de TI de su
organizacion?

1 21/7/2025 21:56 21/7/2025 21:57 Anonymous Muy familiar (5) Alto nivel de madurez (4)

2 22/7/2025 06:04 22/7/2025 06:08 Anonymous Medianamente familiar (3) Bajo nivel de madurez (2)

3 22/7/2025 06:19 22/7/2025 06:22 Anonymous Familiar (4) Nivel de madurez intermedio (3)
4 22/7/2025 06:42 22/7/2025 06:43 Anonymous Familiar (4) Alto nivel de madurez (4)

5 22/7/2025 06:54 22/7/2025 06:59 Anonymous Familiar (4) Bajo nivel de madurez (2)

6 22/7/2025 07:43 22/7/2025 07:45 Anonymous Muy familiar (5) Bajo nivel de madurez (2)

7 22/7/2025 08:01 22/7/2025 08:03 Anonymous Nada familiar (1) Alto nivel de madurez (4)

8 22/7/2025 10:29 22/7/2025 10:30 Anonymous Medianamente familiar (3) Alto nivel de madurez (4)

9 22/7/2025 10:43 22/7/2025 10:44 Anonymous Muy familiar (5) Alto nivel de madurez (4)

10  22/7/2025 11:00 22/7/2025 11:06 Anonymous Muy familiar (5) Muy alto nivel de madurez (5)
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11 22/7/2025 12:47 22/7/2025 12:49 Anonymous Muy familiar (5) Bajo nivel de madurez (2)
12 22/7/2025 17:53 22/7/2025 17:55 Anonymous Muy familiar (5) Nivel de madurez intermedio (3)
13 22/7/2025 20:01 22/7/2025 20:03 Anonymous Muy familiar (5) Alto nivel de madurez (4)
14 23/7/2025 09:18 23/7/2025 09:20 Anonymous Familiar (4) Alto nivel de madurez (4)
15  23/7/2025 10:02 23/7/2025 10:07 Anonymous Familiar (4) Nivel de madurez intermedio (3)

En su organizacion, élos
éConsidera que el modelo de usuarios consideran util que
Hora de Correo costos de servicios de TI de los costos de TI se desglosen

Hora deinicio . .. ., o oy . .
finalizacion electronico su organizacion es claroy por tipo de servicio? (por

transparente? ejemplo: licencias, soporte
técnico, infraestructura)?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(3)
2 22/7/2025 06:04 22/7/2025 06:08 Anonymous  En desacuerdo (2) De acuerdo (4)

1 21/7/2025 21:56 21/7/2025 21:57 Anonymous  De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(3)
5 22/7/2025 06:54 22/7/2025 06:59 Anonymous En desacuerdo (2) En desacuerdo (2)

3 22/7/2025 06:19 22/7/2025 06:22 Anonymous De acuerdo (4)

4 22/7/2025 06:42 22/7/2025 06:43 Anonymous De acuerdo (4)




10
11
12
13
14

15

22/7/2025 07:43
22/7/2025 08:01
22/7/2025 10:29
22/7/2025 10:43

22/7/2025 11:00
22/7/2025 12:47
22/7/2025 17:53
22/7/2025 20:01
23/7/2025 09:18

23/7/2025 10:02

22/7/2025 07:45
22/7/2025 08:03
22/7/2025 10:30
22/7/2025 10:44

22/7/2025 11:06
22/7/2025 12:49
22/7/2025 17:55
22/7/2025 20:03
23/7/2025 09:20

23/7/2025 10:07

Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous

Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous

Anonymous

Anonymous

Totalmente en desacuerdo (1)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3)
De acuerdo (4)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3)

Totalmente de acuerdo (5)
En desacuerdo (2)

De acuerdo (4)

De acuerdo (4)

De acuerdo (4)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3)

Totalmente de acuerdo (5)
Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)
Totalmente de acuerdo (5)

Totalmente de acuerdo (5)

Totalmente de acuerdo (5)
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Id Hora de inicio

1

O 00 N o u b~ W N

21/7/2025 21:56
22/7/2025 06:04
22/7/2025 06:19
22/7/2025 06:42
22/7/2025 06:54
22/7/2025 07:43
22/7/2025 08:01
22/7/2025 10:29
22/7/2025 10:43

10 22/7/2025 11:00

11 22/7/2025 12:47

12 22/7/2025 17:53

Hora de
finalizacion

21/7/2025 21:57
22/7/2025 06:08
22/7/2025 06:22
22/7/2025 06:43
22/7/2025 06:59
22/7/2025 07:45
22/7/2025 08:03
22/7/2025 10:30
22/7/2025 10:44
22/7/2025 11:06
22/7/2025 12:49
22/7/2025 17:55

Correo
electronico

Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous

Anonymous

Dentro de su organizacion, éla
alta direccion domina o conoce
la relacion entre el uso de los
servicios de TI y el costo que
este uso genera?

Lo domina (4)

No lo domina (1)

Lo domina (4)

Lo domina (4)

Lo domina en un nivel bajo (2)
Lo domina en un nivel bajo (2)
Lo domina (4)

Lo domina (4)

Lo domina en un nivel medio (3)
Lo domina en un alto nivel (5)
Lo domina en un nivel bajo (2)

Lo domina (4)

115

En su organizacion, ése
percibe que el modelo actual
de asignacion de costos refleja
de forma justa el consumo de
recursos de TI por parte de
cada unidad?

De acuerdo (4)

Totalmente en desacuerdo (1)

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)

Totalmente en desacuerdo (1)
Totalmente de acuerdo (5)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
Totalmente de acuerdo (5)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)



13 22/7/2025 20:01

22/7/2025 20:03

Anonymous

Lo domina (4)

116

De acuerdo (4)

14 23/7/2025 09:18

15 23/7/2025 10:02

23/7/2025 09:20
23/7/2025 10:07

Anonymous

Anonymous

Lo domina (4)

Lo domina en un nivel medio (3)

En desacuerdo (2)

En desacuerdo (2)

Id Hora de inicio

21/7/2025 21:56

Hora de

finalizacion

21/7/2025 21:57

Correo
electronico

Anonymous

Dentro de su organizacion ése
define o se gestiona el modelo
de costos basado en
actividades?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

éConsidera que la visibilidad
de los costos de TI basados en
actividades promueve un uso
mas consciente y responsable
de los servicios tecnoldgicos
en su organizacion?

Totalmente de acuerdo (5)

22/7/2025 06:04
22/7/2025 06:19

22/7/2025 06:08
22/7/2025 06:22

Anonymous

Anonymous

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

22/7/2025 06:42

22/7/2025 06:43

Anonymous

Totalmente de acuerdo (5)

Totalmente de acuerdo (5)

22/7/2025 06:54
22/7/2025 07:43

22/7/2025 06:59
22/7/2025 07:45

Anonymous

Anonymous

En desacuerdo (2)

Totalmente en desacuerdo (1)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

Totalmente de acuerdo (5)

N o o »~A w N

22/7/2025 08:01

22/7/2025 08:03

Anonymous

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

Totalmente de acuerdo (5)



10
11
12
13
14
15

1
2
3

22/7/2025 10:29
22/7/2025 10:43
22/7/2025 11:00
22/7/2025 12:47
22/7/2025 17:53
22/7/2025 20:01
23/7/2025 09:18
23/7/2025 10:02

Hora de inicio

21/7/2025 21:56
22/7/2025 06:04
22/7/2025 06:19

22/7/2025 10:30
22/7/2025 10:44
22/7/2025 11:06
22/7/2025 12:49
22/7/2025 17:55
22/7/2025 20:03
23/7/2025 09:20
23/7/2025 10:07

Hora de
finalizacion

21/7/2025 21:57
22/7/2025 06:08
22/7/2025 06:22

Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous

Anonymous

Correo
electronico

Anonymous
Anonymous

Anonymous

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

De acuerdo (4)
En desacuerdo (2)
En desacuerdo (2)

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
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Totalmente de acuerdo (5)
Totalmente de acuerdo (5)
Totalmente de acuerdo (5)
Totalmente de acuerdo (5)
Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

En su organizacion, éQué tan atil es ¢Como ha sido el nivel de
recibir reportes periodicos que

detallen los costos y consumos de

servicios de TI?

Util (4)
Muy util (5)
Muy util (5)

compromiso en su
organizacion relacionado a
proyectos de estrategia?

Muy comprometido (5)
Muy comprometido (5)

Comprometido (4)



AN

O© 00 N O u;

10
11
12
13
14
15

22/7/2025 06:42
22/7/2025 06:54
22/7/2025 07:43
22/7/2025 08:01
22/7/2025 10:29
22/7/2025 10:43
22/7/2025 11:00
22/7/2025 12:47
22/7/2025 17:53
22/7/2025 20:01
23/7/2025 09:18
23/7/2025 10:02

22/7/2025 06:43
22/7/2025 06:59
22/7/2025 07:45
22/7/2025 08:03
22/7/2025 10:30
22/7/2025 10:44
22/7/2025 11:06
22/7/2025 12:49
22/7/2025 17:55
22/7/2025 20:03
23/7/2025 09:20
23/7/2025 10:07

Fuente: elaboracién propia

Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous
Anonymous

Anonymous

Util (4)
Util (4)
Muy util (5)

Medianamente util (3)

Muy util (5)

Medianamente Util (3)

Muy util (5)
Muy (til (5)
Util (4)
Muy (til (5)
Util (4)
Muy (til (5)
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Muy comprometido (5)
Poco comprometido (2)
Comprometido (4)
Muy comprometido (5)
Muy comprometido (5)
Muy comprometido (5)
Muy comprometido (5)
Comprometido (4)
Comprometido (4)
Comprometido (4)
Comprometido (4)

Muy comprometido (5)



Anexo 4. Calculo del Alfa de Cronbach

Sumato
ID T Pregunta RGN Pregunta Bl [Td Pregunta BEG[THIS Pregunta B [fii& Pregunt | ria por
encuestad
al al1l0 | encuest
ado
1 5 4 4 3 4 4 3 5 4 5 41
3 2 2 4 1 1 2 4 5 5 29
3 4 3 3 4 4 4 3 3 5 4 37
4 4 3 4 4 3 5 5 4 5 41
5 4 2 2 2 2 2 2 3 4 2 25
. 6 | 5 2 1 5 2 1 1 5 5 4 31
7 1 4 3 5 4 5 3 5 3 5 38
8 | 3 4 4 4 4 2 4 5 5 5 40
) 5 4 3 5 3 3 3 5 3 5 39
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49
11 5 2 2 4 2 2 2 5 5 4 33
5 3 4 5 4 3 2 5 4 4 39
13 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 43
4 4 4 5 4 2 3 4 4 4 38
15 4 3 3 5 3 2 3 5 5 5 38
‘;2:""'“2"" 1,182222 |0,888888 | 1,048888 | 0,755555 | 1,155555 | 1,5822220,995555 | 0,515555 | 0,506666 | ) 0 | 35 g4
pregunta 222 889 889 556 556 222 556 556 667 '




Sumatoria
por
pregunta

62

50

47

65

50

43

44

68

66

66

Porcentaj
e por
pregunta

83%

67%

63%

87%

67%

57%

59%

91%

88%

88%

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 5. Resultados de la aplicacidon de la herramienta para la priorizacién de servicios de TI

A B C D E

Definicion de criterios de prioridad para los servicios de TI

Criterios para definir la prioridad

1 (Bajo) 3 (Medio)

Servicio que soporta solo los procesos | Servicio que soporta solo los procesos  |Servicio vital para el funcionamiento de

1 Relevancia para el negocio ) R i T R
pa g no criticos de la organizacion. criticos de la organizacion. todos los procesos de la organizacion.

Recurrencia de uso por parte  |Es un servicio solicitado al menos una Es un servicio solictado al menos una Es un servicio solicitado a diario por los
de usuario vez al mes. VEZ pOr semana. UsUarios.

3 Utilizacion del usuario Lo usa menos del 5% de usuarios Lo usa entre 5% y 30% de los usuarios |Lo usa a mas del 30% de los usuarios

Puntaje de Priorizacion

Prioridad Alta

Puntaje total de 13 a 15

Prioridad Media Puntaje totalde 8 a 11
Prioridad Baja Puntaje totalde 3a 7
Priorizacion del servicio de TI
= Nombre del servicio: Administracion de accesos
N° Criterio = =
1 (Baja) 3 (Media)
1 Relevancia para el negocio 5
2 Recurrencia de uso por parte 5
de usuario
3 Utilizacion del usuario 5
Total 0 0 15
Puntaje total: 15

Prioridad S

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 6. Resulta del levamiento de actividades y recursos del servicio de TI de administracion de accesos

Mapeo de actividades por tipo de servicio de TI

Alcance: Creacion de usuario estandar

Entrada Actividad JisipEoics ejecucion Recurso Humano Software Hardware Infraestructura fisica/RH Ir]fraestructur:-')
por actividad (min) fisica/Tecnologia
1 Va"d‘?‘f la |nforrpaC|on del tiquete de solicitud de 2 Soporte Nivel 1-outsourcing |Service Desk Servidores SD
creacion de usuario
2 Sohc@ar_ aprobacion  de licencia para uso  Central 2 Soporte Nivel 1-outsourcing [Service Desk Servidores SD
Telefonica
3 Aprobar licencia para uso Central Telefonica 10 Administrador de redes Service Desk Servidores SD
4 Solicitar aprobacion para uso de Gestor Documental 2 Soporte Nivel 1-outsourcing |Service Desk Servidores SD
5 Aprobar licencia para uso de Gestor Documental 2 Gestor del SIG Service Desk Servidores SD
6 Aprobar licencia para uso de Service Desk 2 Jefe . de Excelenda Service Desk Servidores SD
Operacional
7 g;i;rrosuarlo y asignar roles para ufilizacion del Core 6 Soporte Nivel 1-outsourcing |Core Bancario Servidores del Core
8 Tiquete de s_o_llCltud de |Crear usuario y brindar atributos en el AD 6 Soporte Nivel 1-outsourcing |AD Servidores AD Oficinas Centrales Sl_tl_o A
servicio Sitio B
9 Brindar atributos en AD para ISO Tools Aprobacion 1 Soporte Nivel 1-outsourcing [AD Servidores AD
10 Solicitar licencia Ofimatica 2 Soporte Nivel 1-outsourcing |Ofimética -
11 Asignar usuario Ofimatica 5 Adm|n|strador de Ofimatica -
infraestructura
12 Crear usuario ERP y asignar compafiias, grupos y 4 Soporte Nivel 1-outsourcing |ERP Servidores ERP
consultas
Call
Crear usuario telefonia y asignar permisos aplicacion Jabber
13 ; 10 Soporte Nivel 1-outsourcing [IVR Servidores CT
telefonia ,
Chat en linea
CCX
14 Asignar licencia Service Desk 3 Soporte Nivel 1-outsourcing |Service Desk Servidores SD
Tiempo por solicitud: 57

Fuente: elaboracidn propia
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Anexo 7. Recurso humano y costos asociados

Se utilizaron datos de referencia y otros obtenidos mediante solicitudes a la inteligencia artificial a partir de prompts.

Recurso humano y costos

asociados
Clasificacion del recurso Nombre del Recurso Salaru()cl:’alzt'a‘:;)e p=nal Cargas (Colones) Aguinaldo (Colones) Vacaciones (Colones) Costo mensual (Colones)
Recurso Humano Soporte Nivel 1-outsourcing No aplica No aplica No aplica No aplica @ 1,062,533.33
Recurso Humano Administrador de redes () 1,224,779.00 | ¢ 308,277.00 | € 1,224,779.00 | € 489,912.00 | ¢ 1,675,946.92
Recurso Humano Gestor del SIG /4 812,181.00 | ¢ 204,426.00 | ¢ 812,181.00 | ¢ 324,872.00 | ¢ 1,111,361.42
Recurso Humano Jefe de Excelendia ¢ 1,476,074.00 | € 371,528.00 | ¢ 1,476,074.00 | € 590,430.00 | ¢ 2,019,810.67
Operacional
Recurso Humano Administrador de ¢ 1,356,047.00 | ¢ 341,317.00 | ¢ 1,356,047.00 | ¢ 542,419.00 | ¢ 1,855,569.50
infraestructura

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 8. Software y costos asociados

Se utilizaron datos de referencia y otros obtenidos mediante solicitudes a la inteligencia artificial a partir de prompts.

Software y costos
asociados

Clasificacion del recurso

Nombre del Recurso

Tipo de software

Cantidad de licencias

Precio del Software por

suscripcion (Anual)

Costo mensual del

Precio del Software

Vida util de Software

Costo mensual del

Nota: la vida til no aplica para Software por suscripcion perpetuo Software perpetuo
este tipo de software
Software Service Desk Suscripcion 300.00 /) 30,000,000.00 | ¢ 8,333.33 - -
Software Gestor Documental Suscripcion 100.00 ¢ 8,000,000.00 | ¢ 6,666.67 - -
Software Core Bancario Perpetuo 1.00 /4 70,000,000.00 1,166,666.67
Software AD Suscripcion 1.00 [/4 2,100,000.00 | ¢ 175,000.00 -
Software Ofimatica Suscripcion 300.00 ') 50,000,000.00 | ¢ 13,888.89 -
Software ERP Perpetuo 1.00 [/4 30,000,000.00 500,000.00
Software Call Suscripcion 300.00 /) 15,000,000.00 | & 4,166.67 -
Software Jabber Suscripcion 300.00 ¢ 15,000,000.00 | ¢ 4,166.67 -
Software VR Suscripcion 1.00 (') 15,000,000.00 | & 1,250,000.00 -
Software Chat en linea Suscripcion 300.00 ¢ 15,000,000.00 | ¢ 4,166.67 -
Software CCX Suscripcion 300.00 ') 15,000,000.00 | & 4,166.67 -

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 9. Hardware y costos asociados

Se utilizaron datos de referencia y otros obtenidos mediante solicitudes a la inteligencia artificial a partir de prompts.

Hardware y costos

asociados
Clasificacion del recurso  Nombre del Recurso Tipo de compra Cantidad de equipos Costo de Adquisicion Vida atil de HW Valor residual Depreciacién mensual co;:‘i'x(‘:;:giwl Poml?iréz:;lpﬂdén Humz:zmiz::se s P“:ﬁ(gm;::ﬂ Energia Mensual (kWh) Costo Energia mensual Costo mensual del hw
Hardware Servidores SD Contrato Anual 200 [ 6,500,000.00 5 0 ¢ 108,333.33 550 45% 730 1.50 (3 1.50 m [ 406.52 | ¢ 250,000.00 | ¢ 358,739.85
Hardware Servidores del Core Contrato Anual 200 [4 5,200,000.00 5 0 ¢ 86,666.67 500 80% 730 1.50 [4 1.50 438 [ 657.00 | € 500,000.00 | € 587,323.67
Hardware Servidores del Core/Leasing |Mensual 2.00 [ 100,000,000.00 5 0 [ 1,666,666.67 400 85% 730 1.50 (3 150 k23 [ 558.45 (€ - e 1,667,225.12
Hardware Servidores AD Contrato Anual 200 [4 3,000,000.00 5 0 ¢ 50,000.00 500 90% 730 1.50 [3 1.50 493 [4 73913 ¢ 250,000.00 | € 300,739.13
Hardware Servidores ERP Contrato Anual 2.00 [4 3,000,000.00 5 0 ¢ 50,000.00 450 55% 730 1.50 [3 1.50 7 [ 40652 | € 50,000.00 | ¢ 100,406.52
Hardware Servidores CT Contrato Anual 2,00 [ 1,000,000.00 5 0 ¢ 16,666.67 500 90% 730 150 [3 150 493 [4 739.31 ¢ 208,333.33 | € 225,739.13

Fuente: elaboracién propia



Anexo 10. Capacidad practica por recurso

Capacidad practica por

recurso

Clasificacién del recurso

Nombre del Recurso

mes

practica

Minutos laborales por Porcentaje de capacidad Capacidad practica del

recurso humano (min)

Minutos disponibles por

mes

(Aplica para tecnologia e
infraestructura fisica)

Hardware-Software-Infraestructura fi:
Minutos NO disponibles
por mes (Aplica para
tecnologia e
infraestructura fisica)

lad practica (min)
P para tecnolos e
infraestructura fisica)

Recurso Humano Soporte Nivel 1-outsourcing 12096 80% 9677 - - -
Recurso Humano Administrador de redes 12096 80% 9677 - - -
Recurso Humano Gestor del SIG 12096 80% 9677 - - -
Recurso Humano JOe;Zri?:iE:;Ielenda 12096 80% 9677 - - -
Recurso Humano 2?2;‘;3;‘1?; de 12096 80% 9677 - - -
Software Service Desk - - - 43800 438 43362
Software Gestor Documental - - - 43800 438 43362
Software Core Bancario - - - 43800 438 43362
Software AD - - - 43800 438 43362
Software Ofimatica - - - 43800 438 43362
Software ERP - - - 43800 438 43362
Software Call - - - 43800 438 43362
Software Jabber - - - 43800 438 43362
Software VR - - - 43800 438 43362
Software Chat en linea - - - 43800 438 43362
Software CcX - - - 43800 438 43362
Hardware Servidores SD - - - 43800 438 43362
Hardware Servidores del Core - - - 43800 438 43362
Hardware Servidores del Core/Leasing - - - 43800 438 43362
Hardware Servidores AD - - - 43800 438 43362
Hardware Servidores ERP - - - 43800 438 43362
Hardware Servidores CT - - - 43800 438 43362

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 11. Tasa de costo de capacidad del recurso (CCR)

Fuente: elaboracién propia

Tasa de costo de
capacidad (CCR)

Clasificacién del recurso

Nombre del Recurso

Costo Mensual (colones)

Capacidad practica (min)

CCR (Colones/min)

Recurso Humano Soporte Nivel 1-outsourcing | € 1,062,533.33 9677 109.80
Recurso Humano Administrador de redes [4 1,675,946.92 9677 173.19
Recurso Humano Gestor del SIG A 1,111,361.42 9677 114.85
Recurso Humano g)e;:é;g:g‘elencia A 2,019,810.67 9677 208.73
Recurso Humano I’;‘:r";;';:;‘a‘:; de [ 1,855,569.50 9677 191.75
Software Service Desk 3 8,333.33 43362 0.19
Software Gestor Documental ¢ 6,666.67 43362 0.15
Software Core Bancario ¢ 1,166,666.67 43362 26.91
Software AD [4 175,000.00 43362 4.04
Software Ofimatica 14 13,888.89 43362 0.32
Software ERP [1 500,000.00 43362 11.53
Software Call [} 4,166.67 43362 0.10
Software Jabber ¢ 4,166.67 43362 0.10
Software VR 4 1,250,000.00 43362 28.83
Software Chat en linea [ 4,166.67 43362 0.10
Software CCX [4 4,166.67 43362 0.10
Hardware Servidores SD A 358,739.85 43362 8.27
Hardware Servidores del Core [1 587,323.67 43362 13.54
Hardware Servidores del Core/Leasing | @ 1,667,225.12 43362 38.45
Hardware Servidores AD 3 300,739.13 43362 6.94
Hardware Servidores ERP 3 100,406.52 43362 2.32
Hardware Servidores CT ¢ 225,739.13 43362 5.21
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Anexo 12. Costo de las actividades del servicio de TI

Costo de las actividades del servicio de TI

Tiempo de ejecucion

CCR del Recurso Humano

Costo del recurso

CCR del Software

Costo del software segiin

Tiempo de ejecucién HW

CCR del Hardware

Costo del hardware

128

= ; Tiempo de ejecucion SW ,
Actividad Nombre del Recurso Nombre del Recurso Nombre del Recurso RH por actividad d humano segiin el tiempo ! ; tiempo ejecucion e . segiin tiempo ejecucion  Costo total por actividad
e (Colones/min) g o) actividad (min) (Colones/min) s por actividad (min) (Colones/min) s

‘C’fe';f’;'la d:‘m:?;‘"“ del tiquete de solicitud de |\ o Nivel 1-outsourcing Service Desk Servidores SD 2 ¢ 10980 | ¢ 219.60 0.05 019 ¢ 0.01 0.05 827| ¢ 041 ¢ 220.03
.Sr';:;g‘:"i;”’°ba"°” de licendia para uso Central |\ o Nivel 1-outsourcing Service Desk Servidores SD 2 ¢ 10980 | ¢ 219.60 0.05 019 ¢ 0.01 0.05 827| ¢ 041 ¢ 220.03
| Aprobar licencia para uso Central Telefénica Administrador de redes Service Desk Servidores SD 10 ¢ 173.19 | ¢ 1,731.92 0.05 019| @ 0.01 0.05 827|a 041| @ 1,732.35
g’;‘éﬂ:;:g°“"°” para uso de Gestor Soporte Nive! 1-outsourding Service Desk Servidores SD 2 ¢ 10980 | ¢ 219.60 0.05 09| ¢ 0.01 0.05 827| ¢ 041 ¢ 220.03
Aprobar licencia para uso de Gestor Documental |Gestor del SIG Service Desk Servidores SD 2 13 11485 | € 229.70 0.05 019| @ 0.01 0.05 827|a 041| @ 230.12
[Aprobar licencia para uso de Service Desk Jefe de Excelencia Operacional  |Service Desk Servidores SD 2 ¢ 2873 | ¢ a17.45 0.05 01| @ 0.01 0.05 87| ¢ 041] ¢ 417.88
g;ﬁz’a“::;'r‘gy asignar roles para utiizacion del |, 1o Nivel 1-outsourcing Core Bancario Servidores del Core 6 I 109.80 | ¢ 658.81 0.05 291 ¢ 135 0.05 1354 ¢ 068/ ¢ 660.84
Crear usuario y brindar atributos en el AD Soporte Nivel 1-outsourcing  [AD Servidores AD 6 ¢ 109.80 | ¢ 658.81 0.05 404| @ 020 0.05 694| ¢ 035] ¢ 659.36
E;’r‘gg;gr"t’”ms en AD para IS0 Tools Soporte Nivel 1-outsourcing AD Servidores AD 1 I 100.80 | ¢ 109.80 0.05 4.04| g 020 0.05 694| ¢ 03s| ¢ 11035
Solicitar licencia Ofimética Soporte Nivel 1-outsourcing Ofimética - 2 [ 109.80 | ¢ 219.60 0.05 032| @ 0.02 - - - ['4 219.62
Asignar usuario Ofimatica Administrador de infraestructura ~[Ofimatica - 5 ¢ 19175 | @ 958.77 15 0x| ¢ 480 E E E ¢ 963.58
S'f:r:s‘jt‘i”" ERP'y asignar compafiias, grupos |, o Nivel 1-outsourcing ERP Servidores ERP 4 I 100.80 | ¢ 43921 0.05 18| g 0.58 0.05 232 ¢ 012 ¢ 439.90
g;ﬁi;c‘:i‘f{;df%m‘a ¥ asignar permisos Soporte Nivel 1-outsourcing call Servidores CT 2 ¢ 109.80 | € 219.60 0.05 010 ¢ 0.00 0.05 52| ¢ 0.26| ¢ 219.87
s;ﬁz;c‘:z‘f{:;s'i""‘a ¥ asignar permisos Soporte Nivel 1-outsourcing [Jabber Servidores CT 2 I’ 100.80 | ¢ 219.60 0.05 00| ¢ 0.00 0.05 521 ¢ 026 ¢ 219.87
g;ﬁz;c‘:z‘f{:;sﬁ:"‘a ¥ asignar permisos Soporte Nivel 1-outsourcing VR Servidores CT 2 I’ 100.80 | ¢ 219.60 0.05 88| ¢ 144 0.05 521 ¢ 026 ¢ 2131
g;ﬁz;c‘:z"‘f{:ef‘s:f:"‘a ¥ asignar permisos Soporte Nivel 1-outsourcing Chat en linea Servidores CT 2 I 100.80 | ¢ 219.60 0.05 00| ¢ 0.00 0.05 521 ¢ 026 ¢ 219.87
g;ﬁi;(‘:z‘f{:ef‘ii‘:"‘a Y asignar permisos Soporte Nivel 1-outsourcing ccx Servidores CT 2 ¢ 109.80 | € 219.60 0.05 010 ¢ 0.00 0.05 521 ¢ 0.26| ¢ 219.87
Asignar licencia Service Desk Soporte Nivel 1-outsourcing  |Service Desk Servidores SD 3 ¢ 109.80 | ¢ 32041 0.05 09| ¢ 0.01 0.05 87| ¢ 041 ¢ 329.83

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 13. Costeo del servicio de TI

Costeo del servicio de TI

Servicio de TI Costo unitario (€) Volumen mensual Costo mensual (€)

Creacion de usuario estandar | ¢ 7,524.68 25 @ 188,117.10

Fuente: elaboracidn propia



Anexo 14. Carta de Aceptacion

’:1)(-‘ Coope Ande

San José, 3 de noviembre del 2025

Sefores

Universidad Nacional

Escuela de Informéatica

Posgrado en Gestion de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion (ProgesTIC)

Asunto: Carta de validacion de la “Metodologia para la implementacion de un
modelo de costos para los servicios de tecnologia de informacion”

Por medio de la presente me permito saludarles cordialmente y, ademas, informarles
que el gjercicio realizado por Maria Fernanda Mata Brenes, cédula 1-1352-0197, ha
sido considerado valido para Coopeande N°1. Por lo tanto, en los proximos dias se

tiene previsto iniciar con la implementacion de la metodologia propuesta.

Saludos

Firmado

Luis Alfonso digitalmente por
C a St ro Luis Alfonso Castro

Gamboa

m Fecha: 2025.11.03
Ga boa 16:28:39 -06'00"

Luis Castro Gamboa
Gerente de TI e Innovacion.

100m este de Ia coopeandel.com
Embajada de Nicaragua (+506) 2243-0303

Barric La California, San José nfolcoopeande1.com




Anexo 15. Calculo de la inversidn inicial por la implementacion del proyecto.

B25 v Ix

F G H | J

Actividad Dias dodl;:f;?; VWG ES] Gerente de TI Leiie lrEris Srmmiics Jefes de TI
: ; ; B ‘dl,a B ; B Gobierno TI servicio de TI contabilidad
2 i Preparar taller para priorizar el servicio de TI a aplicar la metodologia. 10 2 20 - @ 104,166.67 - - -
3 2 Ejecutar taller con la Gerenda de TI y dreas involucradas 15 2 30 { 468,750.00  156,250.00  187,500.00  114,583.33 -
4 3 Revisar con los involucrados los pardmetros base, para determinar si aplican ajustes. 10 2 20 - { 104,166.67 { 125,000.00  76,388.80 -
5 4 Establecer las partes involucradas para el levantamiento de actividades. 5 2 10 - { 52,083.33 - -
6 5 Levantamiento de las actividades, tiempos y recursos relacionados. 20 2 40 - { 208,333.33  250,000.00 { 152,777.78 -
vi 6 Levantamiento de los costos asociados a los recursos humanos. 20 2 40 - - { 250,000.00 { 152,777.78 { 305,555.56
8 7 Levantamiento de los costos asociados a hardware. 20 2 40 - - ¢ 250,000.00 € 152,777.78 { 305,555.56
9 8 Levantamiento de los costos asociados al software. 20 2 40 - -  250,000.00 { 152,777.78 { 305,555.56
10 9 Levantamiento de los costos asociados a la infraestructura fisica. 20 2 40 - - - @ 152,777.78 ¢ 305,555.56
11 10 Determinar la capacidad préctica de los recursos 3 2 -  31,250.00 { 37,500.00 { 76,388.89 -
12 11 Determinar la tasa de costo de capacidad (CCR) de los recursos. 3 2 - { 31,250.00 { 37,500.00 { 76,388.89 -
13 12 Determinar el costo de las actividades vy el costo de una transaccidn del servicio de TI 3 2 - @ 31,250.00 @ 37,500.00  76,388.80 -
14 13 Determinar el volumen mensual del servicio 5 2 10 - -  62,500.00 { 76,388.89 -
15 14 Determinar el costo mensual del servicios de TI 3 2 6 -  31,250.00 - - -
16 15 Desarrollar dashboard de indicadores. 15 2 30 - % 156,250.00 - - -
17 16 Presentar propuesta de indicadores al Comité de TI y Consejo. 5 2 10 ¥ 156,250.00 - - - -
. C"ﬁt;p':g:r;cntt';ﬁzﬁ 1z ¢ 625,000.00 € 905,250.00 | € 1,487,500.00 | € 1,260,416.67 | € 1,222,222.22
19 Costo total de implementacién ¢ 5,501,388.89
20

Fuente: elaboracion propia




Anexo 16. Carta de aceptacidn de ejecucion de trabajo final de graduacion.

r;)’(,- Coope Ande

San José, 24 de abril del 2025

Sefiores
Universidad Nacional
Escuela de Informéatica

Posgrado en Gestion de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion (ProgesTIC)

Asunto: Carta de aceptacion de ejecucion de trabajo final de graduacion “Metodologia para la
implementacion de un modelo de costos para los servicios de tecnologia de informacion para

Coopeande N°1”

Por este medio me permito saludarles y a la vez comunicarles la aprobacion de que Maria Fernanda
Mata Brenes cédula 1-1352-0197 pueda realizar su trabajo final de graduacion de la Maestria en
Tecnologias de la Informacion (MATI) en Coopeande N°1.

Saludos

Luis Alfonso Firmado digitalmente
por Luis Alfonso

Ca stro Castro Gamboa
Fecha: 2025.04.24

Gamboa 11:26:38 -06'00"

Luis Castro Gamboa
Gerente de Tl e Innovacidn.
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