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Los autores identificaron la necesidad 
de clasificar los estándares técnicos para 
la gestión de infraestructura y servicios 
de tecnologías de información con los si-
guientes criterios: alcance, restricciones, 
partes interesadas, tipo de tecnología de 
información y comunicación y tipo de 
organización, para orientar sobre la ade-
cuada selección de estos estándares [1]. 
Los resultados obtenidos indicaron que los 
alcances están relacionados con: (a) defi-
niciones y vocabulario sobre los servicios; 
(b) alineamientos para la planificación, di-
seño, desarrollo, implementación del ser-
vicio y su mejora continua; (c) los servicios 
que pueden prestarse en la nube; (d) el ci-
clo de vida de los procesos de servicio; (e) 
requisitos para los servicios y (f) modelos 
y métodos para servicios [1]. Con respecto 
a las restricciones, ni en ITIL (Information 
Technology Infrastructure Library) ni en la 
serie ISO/IEC 20000 se mencionó como 
evaluar los niveles de calidad del servicio, 
a diferencia del CMMI (Capability Matu-

rity Model Integration) que sí cuenta con 
métodos de evaluación al respecto [1].

En el estudio se identificó a las partes 
interesadas: (a) los proveedores de servi-
cios internos y externos, (b) los adminis-
tradores de tecnologías de información, 
(c) los clientes, (d) los usuarios, (e) los 
asesores, (f) los auditores, etc. [1]. Asimis-
mo, se observó que los estándares están 
orientados a los sistemas de información 
principalmente, sin dejar de lado el soft-
ware de base y el hardware [1]. Con res-
pecto a las organizaciones en las que han 
sido aplicados se identificó las siguientes: 
(a) organizaciones orientadas a servicios 
en general, (b) organizaciones orientadas 
a servicios de tecnologías de información, 
(c) organizaciones de servicios de outsou-
rcing y (d) organizaciones de servicios en 
la nube [1]. Además, se identificó que la 
mayor similitud entre los estándares de 
ISO/IEC, UNE y BSI corresponden a los 
estándares para la gestión de servicios en 
la nube, lo cual evidenció que en la ac-
tualidad existe un mayor interés en man-
tener una buena gestión en este tipo de 
servicios [1]. Sin embargo, la clasificación 
realizada no abarcó criterios como: países 
en los que fueron desarrollados, países en 
los que fueron implementados, áreas de 
aplicación y beneficios de calidad [1]. 

El crecimiento continuo de la infraes-
tructura de tecnologías de información en 

las organizaciones se traduce en una va-
riedad de desafíos que suponen una gran 
presión para el departamento de tecnolo-
gías de información [2]; por lo tanto, las 
empresas deben establecer y mantener 
entornos de tecnologías de información 
orientados al futuro, estandarizados y es-
calables [2]. Además, se debe acompañar 
a los estándares con metodologías para su 
adecuada implementación; por ejemplo, 
sería bueno complementar la administra-
ción de los procesos de ITIL y el soporte 
del ITSM (Information Technology Servi-
ce Management) [3] con la metodología 
Six Sigma. Finalmente, cabe resaltar que 
la clasificación realizada puede ser apli-
cada de las siguientes formas: (a) intro-
duciéndolas en el contenido de los cursos 
de pregrado y postgrado o en las capaci-
taciones para el personal de tecnologías 
de información; (b) ubicándolas dentro de 
una clasificación integral en la cual se in-
cluya adicionalmente estándares para: la 
gestión estratégica y gobierno de tecnolo-
gías de información, la gestión del ciclo de 
vida del software y la gestión de seguri-
dad de la información y (c) generando una 
certificación del conocimiento general so-
bre estándares de gestión de tecnologías 
de información junto a los otros tipos de 
estándares mencionados.
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