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RESUMEN.

Escoger una herramienta de software para implementar en una organizacion no es tarea facil debido a
gue actualmente existen variedad de aplicaciones que realizan las mismas tareas. Determinar qué
producto aventaja en calidad a otro requiere de procedimientos basados en normas y/o guias de buenas
practicas. En este estudio se aplic6 un procedimiento con base en la norma de calidad ISO/IEC 25010
con el objetivo de evaluar tres herramientas de software libre orientados a la gestion de incidentes
basado en ITIL. Las aplicaciones en analisis fueron Spiceworks, CMDBuild y ServiceDesk Plus. Se
evaluaron las caracteristicas tales como adecuacién funcional y fiabilidad en cuanto a la calidad
externay caracteristicas como efectividad y eficiencia en lo relacionado a calidad en uso. Se emplearon
las métricas definidas en la norma 1SO 25022. Luego de realizada la evaluacion se establecié que
ServiceDesk Plus obtuvo un puntaje de 9.1/10 de calidad total superando a las otras comparadas que
obtuvieron un nivel aceptable de calidad total. Se puede afirmar con base a este estudio, que evaluar
la calidad de una aplicacion de software empleando estandares como ISO/IEC 25010 antes de ser

implementada en una organizacién puede ahorrar recursos como tiempo y dinero.
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ABSTRACT.

Choosing a software tool to implement in an organization is not an easy task because there are currently
a variety of applications that perform the same tasks. Determining which product is superior in quality
to another requires procedures based on standards and / or good practice guides. In this study, a
methodology based on the ISO / IEC 25010 quality standard was applied with the objective of
evaluating three free software tools oriented to incident management based on ITIL. The applications
under review were Spiceworks, CMDBuild, and ServiceDesk Plus. Characteristics such as functional
adequacy and reliability in terms of external quality and characteristics such as effectiveness and
efficiency in relation to quality in use were evaluated. The metrics defined in the 1SO 25022 standard
were used. After the evaluation was carried out, it was established that ServiceDesk Plus obtained a
score of 9.1/ 10 for total quality, surpassing the other compared that obtained an acceptable level of
total quality. Based on this study, it can be stated that evaluating the quality of a software application
using standards such as ISO / IEC 25010 before being implemented in an organization can save

resources such as time and money.

Keywords: ITIL, incident management, evaluation of software tools, help desk, IT service
management, ISO/IEC 25010.
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