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Resumen 

En la actualidad, la gestión eficiente de los recursos tecnológicos es un factor clave para el 

crecimiento y la competitividad de las empresas. Este proyecto de tesis propone el desarrollo de 

un sistema de información Help Desk, basado en la metodología ITIL, orientado a micro, pequeñas 

y medianas empresas (MiPymes) en Colombia. El objetivo es optimizar la gestión de incidentes, 

solicitudes e inventario tecnológico, mejorando así la eficiencia operativa y la productividad de 

estas organizaciones. Se plantea el desarrollo de esta herramienta tecnológica como una aplicación 

web, debido a su alta escalabilidad y accesibilidad, lo que permite que el sistema sea de fácil uso 

para cualquier MiPyme. En la etapa inicial del desarrollo, se realiza un análisis de requerimientos 

con base en la metodología ITIL, contemplando las principales necesidades de las MiPymes. 

Posteriormente, a partir del levantamiento de requerimientos, se desarrolla la herramienta 

utilizando Django para el backend, y HTML, CSS, Bootstrap y JavaScript para el frontend y 

usando como gestor de base de datos se emplea PostgreSQL. En la etapa final, se llevaron a cabo 

pruebas de funcionamiento sobre la herramienta, lo que permitió implementar mejoras y optimizar 

su desempeño. 

Palabras clave: Help Desk, ITIL, Desarrollo Web, MiPymes, Gestión tecnológica  
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Abstract 

INowadays, the efficient management of technological resources is a key factor for the growth and 

competitiveness of companies. This thesis project proposes the development of a Help Desk 

information system, based on the ITIL methodology, oriented to micro, small and medium 

enterprises (MSMEs) in Colombia. The objective is to optimize the management of incidents, 

requests and technological inventory, thus improving the operational efficiency and productivity 

of these organizations. The development of this technological tool is proposed as a web 

application, due to its high scalability and accessibility, which allows the system to be easy to use 

for any MSME. In the initial stage of development, a requirements analysis is carried out based on 

the ITIL methodology, considering the main needs of MSMEs. Subsequently, from the 

requirements survey, the tool is developed using Django for the backend, and HTML, CSS, 

Bootstrap and JavaScript for the frontend and using PostgreSQL as database manager. In the final 

stage, functional tests were carried out on the tool, which allowed implementing improvements 

and optimizing its performance. 

Keywords: Help Desk, ITIL, Web Development, Small and Medium Businesses, 

Technology Management 
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Glosario 

MiPymes: Las micro, pequeñas y medianas empresas (Mipymes) son actores estratégicos 

en el crecimiento de la economía. (Departamento Nacional de Planeación, 2024). 

Incidentes tecnológicos: La gestión de incidentes se refiere a la práctica de gestionar los 

servicios de TI que causan interrupciones. (SolarWinds, 2023). 

Django: Es un marco web Python de alto nivel que fomenta el desarrollo rápido. (Django 

Software Foundation, 2024.  

Gestión de servicios de TI: Es la forma en que los equipos de TI gestionan la prestación 

integral de los servicios de TI. (Atlassian, 2024b).  

Gestor de base de datos: Consiste en una agrupación de datos interrelacionados y un 

conjunto de programas para acceder a dichos datos (Silberschatz, Korth & Sudarshan, 2006).  

ITIL: Es una guía adoptada para la implementación de la gestión de servicios de TI 

(AXELOS, 2019).  

Activos TI: Es hardware, sistemas de software o información que tienen valor para una 

organización. (Atlassian, 2024a).  

Help Desk: Captura la demanda de resolución de incidentes y solicitudes tecnológicos. La 

idea principal de dicha práctica es centralizar la información (AXELOS, 2019).  
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Introducción 

El aprovechamiento de los recursos tecnológicos es un elemento clave para la mejora 

continua de los procesos y el aumento de la eficiencia operativa en las compañías. En este contexto, 

el desarrollo de un sistema de información Help Desk tiene como objetivo centralizar y gestionar 

la infraestructura tecnológica de las organizaciones, al tiempo que genera valor. 

Este trabajo se fundamenta en la metodología ITIL y propone el desarrollo de un sistema 

de información de bajo costo orientado a las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPymes), 

implementado en un entorno web. La solución planteada se basa en principios de seguridad de la 

información y busca optimizar los procesos tecnológicos internos de las organizaciones. 

El proyecto surge como respuesta a la necesidad de ofrecer alternativas tecnológicas 

accesibles y adaptables, dependiendo del nivel de madurez digital de cada empresa. A lo largo del 

documento, se exploran las necesidades básicas para una gestión tecnológica eficiente, así como 

los beneficios esperados con la implementación del sistema. 

Finalmente, se desglosa la metodología de desarrollo empleada para alcanzar los objetivos 

del proyecto, abarcando las etapas de investigación, diseño, implementación y evaluación de la 

funcionalidad del sistema. 
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1. Análisis y Desarrollo de sistema de información Help Desk basado en ITIL para 

MiPymes 

1.1 Planteamiento del problema 

E En muchas micro, pequeñas y medianas empresas (MiPymes) en Colombia, la gestión 

de incidencias y solicitudes de soporte técnico se realizan de manera informal o con sistemas 

inadecuados, lo que resulta en una baja eficiencia operativa, largos tiempos de resolución de 

problemas y manejo inadecuado de la información. La falta de un sistema estructurado y 

estandarizado conforme las mejores prácticas internacionales, como ITIL, contribuye a estos 

problemas, generando desorganización, falla en las respuestas de incidencias y respuestas 

inadecuadas a las necesidades de soporte técnico. Esta situación no afecta solo la productividad de 

las empresas, sino también su competitividad en el mercado. 

Debido a esta problemática se tiene como objetivo principal centralizar y gestionar la 

infraestructura tecnológica de cualquier compañía. Además de gestionar la infraestructura 

tecnológica se busca generar valor a la organización, mediante la implementación de la 

metodología ITIL. Para esto es importante responder la pregunta ¿Cómo se puede desarrollar un 

sistema que cumpla con la metodología ITIL y que sea escalable para cualquier organización? 

 

1.2 Justificación 

La tecnología actualmente avanza muy rápido; la computación en la nube y la inteligencia 

artificial son componentes tecnológicos importantes que han afectado a todas las empresas, esto 

abre la puerta a la gestión de estos servicios y demás recursos dentro de las organizaciones, sino 

se tiene una buena gestión puede afectar temas como productividad y competitividad.  
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El marco de gestión de servicios de TI (tecnologías de la información) que ofrece ITIL, 

incluye procesos estandarizados sobre la gestión de incidencias, inventario, solicitudes, cambios y 

problemas. Adoptar este marco dentro de una organización mejorara significativamente la 

eficiencia operativa estableciendo procedimientos claros y asegurar una comunicación efectiva 

entre las diversas áreas de las empresas.  

Este proyecto no solo aborda las deficiencias en el sector colombiano de las MiPymes en 

la gestión de los recursos tecnológicos, sino que también busca proporcionar una oportunidad para 

mejorar la productividad contribuyendo al crecimiento y desarrollo económico de la región.  

1.3 Objetivos 

 

1.3.1 Objetivo general 

Desarrollar un sistema de información Help desk basado en ITIL para MiPymes, con el fin 

de optimizar la gestión de incidentes, inventario y solicitudes, mejorando la eficiencia operativa. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

Identificar requerimientos funcionales y no funcionales de acuerdo a las deficiencias en los 

procesos actuales de gestión de incidentes y solicitudes en las MiPymes, para el desarrollo del 

nuevo sistema basado que debe cumplir las mejores prácticas basadas en ITIL. 

Construir base de datos relacional cumpliendo reglas de normalización para mantener la 

integridad de la información manejadas en el sistema con el fin de cumplir con normas de 

seguridad de la información en las MiPymes. 
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Desarrollar sistema de información en entorno web conforme a las mejores prácticas de 

ITIL, que incluya módulos de gestión de incidencias, inventario y solicitudes, para garantizar una 

solución integrada y adaptada a las necesidades de las MiPymes. 

 

2. Marco referencial 

 

2.1 Marco teórico 

 

2.1.1 ITIL 

Las siglas ITIL en ingles significan Information Technology Infrastructure Library, es una 

guía adoptada para la implementación de la gestión de servicios de TI (ITSM) para cualquier 

organización. Esta guía es ampliamente usada ya que ofrece una visión clara y mejores prácticas 

para la gestión de servicios creando flujos de valor, transformación digital, entre otros beneficios 

para la organización [3]. 

La creación de valor de ITIL, proporciona un modelo operativo para la creación, entrega y 

mejora continua de los servicios. Este modelo lo que ofrece es guiar a la toma de decisiones y 

garantizar un entendimiento común para la gestión de servicios de la organización. Partiendo de 

la organización de los recursos de TI, documentación de los procesos, funciones y roles del IT 

Service Managment (ITSM) [3]. 
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Figura 1. Cadena de valor ITIL. 

 

Adaptado de ITIL 4 [3]. 

Para la implementación de la gestión de servicios de TI se debe realizar una planificación 

y preparación de un efectivo uso de las cuatro dimensiones fundamentales de ITIL o también 

conocido como las 4 P’s:  

• Organizations and people (Personas): Habilidades y competencias de los miembros para 

los servicios de TI. 

• Information and technology (Productos): Componentes tecnológicos y sistemas de gestión 

usados para la administración de los servicios de TI. 

• Partners and suppliers (Asociados): Vendedores, fabricantes o proveedores que se 

requieren para asistir o soportar el suministro de los servicios de TI. 

• Value streams and process (Proceso): Procesos, actividades y roles que se encuentran 

involucrados para la gestión de los servicios de TI [3]. 
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Figura 2. Las 4 dimensiones de ITIL. 

 

Adaptado de ITIL 4 [3].  

 

2.1.2 Help Desk 

La mesa de ayuda o también nombrado Service Desk por ITIL, es capturar la demanda de 

resolución de incidentes y solicitudes tecnológicos. La idea principal de dicha práctica es 

centralizar la información y que sea el único punto de contacto para no generar brechas de 

seguridad.  

Según ITIL, este Service Desk debe manejar acuerdos de niveles de servicio (ANS) para 

distribuir los incidentes y exista una mayor organización en su estructura de gestión [3]. 

 

2.1.3 Metodologías agiles (XP) 

El desarrollo de software mediante metodologías ágiles considera el diseño y la 

implementación como actividades importantes en el proceso del software. De esta parten varías 

líneas de las cuales se encuentran el diseño, implementación, adquisición de requerimientos y 

pruebas. Es un proceso cíclico el cual produce mejoras en el desarrollo [21].  
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Figura 3. Desarrollo ágil. 

 

Adaptado de Ingeniería de software [21]. 

Una de las metodologías más utilizadas es la programación extrema (XP) donde su enfoque 

es el desarrollo iterativo, donde las practicas se llevan a niveles “extremos” en los cuales se agiliza 

y prioriza la entrega de mejoras.  

Figura 4. Ciclo de liberación XP. 

 

Adaptado de Ingeniería de software [21]. 

Usando la programación extrema se debe tener en cuenta la ingeniería de requerimientos y 

lo plasmamos en historias de usuario las cuales se desglosan en tareas para el desarrollo (ver Figura 

4). Luego de implementar se evalúa si se realiza una mejora a la implementación o se sigue con 

otra historia de usuario. Esta metodología permite el desarrollo ágil con entregas casi inmediatas, 

dando la facilidad de elaborar un proyecto en menos tiempo comparado a otras metodologías de 

ágiles de desarrollo y en la cual el cliente siempre está involucrado para la aceptación del producto. 

[21]. 

 

2.1.3 Normalización 
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El objeto principal de la normalización es diseñar bases de datos relaciones las cuales 

permitan almacenar información sin redundancias innecesarias, además dicha información se debe 

recuperar fácilmente. Esto se logra mediante la normalización de las bases de datos las cuales son 

reglas que ofrecen minimizar la redundancia, centralizar e información entendible y de fácil 

acceso. Las formas normales más importantes son:  

Primera forma normal (1FN): Esta primera forma normal habla de la atomicidad en la 

cual se considera que los elementos son unidades indivisibles, es decir, que un conjunto de datos 

debe ser único y no se debe repetir grupos de manera innecesaria.  

Segunda forma Normal (2FN): Esta forma normal busca eliminar la dependencia 

transitiva con datos dentro de una misma tabla. Las dependencias transitivas son datos importantes 

que describen otros datos que no dependen de la llave primaria. Esta redundancia es importante 

separarla para obtener una base de datos más estructurada y accesible.  

Tercera forma normal (3FN): Para esta forman normal indirectamente debe estar en la 

2FN, ya que esta consiste en eliminar las dependencias transitivas definidas anteriormente como 

aquellas que son datos que dependen de otros que no son llave primaria. En esta forma normal, se 

garantiza la funcionalidad dependiente de las llaves primarias, esto provee un esquema limpio y 

de fácil acceso.  

Existen más formas normales para normalizar una base de datos, pero esto puede llegar a 

generar un esquema complejo e ineficiente. Por lo tanto, en este trabajo se define hasta la tercera 

forma normal, ya que con esto se cumple con lo suficiente para una base de datos normalizada [9].  
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2.2 Marco conceptual 

Gestor de base de datos: Un sistema gestor de bases de datos (SGBD) consiste en una 

agrupación de datos interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a dichos datos. 

Dicha agrupación de datos, normalmente es llamada base de datos, la cual contiene información 

importante para una empresa u organización. El principal objetivo de un SGBD es tener una forma 

de almacenar la información y recuperar la información de una base de datos de manera practica 

y eficiente [9]. 

MiPymes: Las micro, pequeñas y medianas empresas (Mipymes) son actores estratégicos 

en el crecimiento de la economía, la transformación del aparato productivo nacional y el 

mejoramiento de la posición competitiva del país. Además, las Mipymes contribuyen a reducir la 

pobreza y la inequidad, al ser alternativas de generación de empleo, ingresos y activos para un 

gran número de personas [5]. 

Software libre: «Software libre» es el software que respeta la libertad de los usuarios y la 

comunidad. A grandes rasgos, significa que los usuarios tienen la libertad de ejecutar, copiar, 

distribuir, estudiar, modificar y mejorar el software. Es decir, el «software libre» es una cuestión 

de libertad, no de precio.  

Promovemos estas libertades porque todos merecen tenerlas. Con estas libertades, los 

usuarios (tanto individualmente como en forma colectiva) controlan el programa y lo que este 

hace. Cuando los usuarios no controlan el programa, decimos que dicho programa «no es libre», 

o que es «privativo». Un programa que no es libre controla a los usuarios, y el programador 

controla el programa, con lo cual el programa resulta ser un instrumento de poder injusto [23]. 

Incidentes tecnológicos: La gestión de incidentes se refiere a la práctica de gestionar los 

servicios de TI que causan interrupciones. También implica restaurar los servicios a su estado 
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normal sin afectar a los ANS. El proceso comienza cuando el usuario final informa de un problema 

y termina cuando se resuelve mediante una respuesta o acción rápida del servicio de TI. Entre las 

principales ventajas de la gestión de incidentes se encuentran la identificación y prevención 

proactivas de incidentes graves, la mejora de la productividad, unos niveles de servicio constantes, 

una mayor visibilidad de los problemas conocidos, etc. La gestión de incidentes ayuda a mitigar 

los daños y a prevenir futuros incidentes, y puede permitir a las empresas cumplir las normas de 

conformidad y reglamentación [14]. 

Historias de usuario: Las historias de usuario son descripciones cortas y simples de una 

característica contada desde la perspectiva de la persona que desea la nueva capacidad, 

generalmente un usuario o cliente del sistema. Por lo general, siguen una plantilla simple: 

• Como <Usuario> 

• Quiero <algún objetivo> 

• Para que <motivo> 

Las historias de los usuarios a menudo se escriben en fichas o notas adhesivas, se 

almacenan en una caja y se organizan en paredes o mesas para facilitar la planificación y el debate. 

Como tal, cambian fuertemente el enfoque de escribir sobre las características a discutir. De hecho, 

estas discusiones son más importantes que cualquier texto que se escriba [13]. 

Casos de uso: Los casos de uso se crean para refinar un conjunto de requisitos basados en 

un rol o tarea. En lugar de la lista tradicional de requisitos que pueden no abordar directamente el 

uso de la solución, los casos de uso agrupan requisitos comunes basados en el tipo de rol u objetivo. 

Los casos de uso definen lo que los usuarios o roles están haciendo en la solución, un proceso de 

negocio define cómo realizan estas funciones. 
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Un caso de uso representa la lista de tareas que los actores pueden realizar y está 

directamente relacionado con los requisitos del proceso de negocio. Los casos de uso son un 

reconocimiento de los requisitos que debe cumplir el proyecto. Para documentar un caso de uso, 

defina los requisitos de propósito, proporcione una introducción y liste los distintos actores o roles 

para un escenario determinado [4]. 

Activos TI: En palabras sencillas, un activo de TI es hardware, sistemas de software o 

información que tienen valor para una organización [1]. La gestión de activos de TI es el proceso 

de gestión eficiente de los equipos de TI durante su ciclo de vida o durante el período de propiedad 

para maximizar su valor para el negocio. 

También conocida como «gestión del ciclo de vida de activos de TI» o simplemente 

«gestión del ciclo de vida del activo», la ITAM es un marco diseñado para gestionar de manera 

proactiva y estratégica la adquisición, el uso, el mantenimiento y la retirada de los activos de TI 

[10]. 

Gestión de servicios de TI (ITSM): La gestión de servicios de TI o ITSM por sus siglas en 

inglés (IT Service Managment), es sencillamente la forma en que los equipos de TI gestionan la 

prestación integral de los servicios de TI [2]. 

Framework Django: Django es un marco web Python de alto nivel que fomenta el 

desarrollo rápido. Django se encarga de gran parte del desarrollo web o molestias que puede 

generar este permite un código limpio y escribir un entrono web en cuestión de horas. Este 

framework es gratis y de código abierto [7]. 
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2.3 Marco legal 

Decreto 1078 de 2015: Este decreto único reglamentario del sector de tecnologías de la 

información y las Comunicaciones. En el cual se da las normativas para la infraestructura 

tecnológica y de comunicaciones a nivel nacional, determinando entes regulatorios y responsables 

de la administración y el cumplimiento del decreto. Este decreto habla del manejo de medios 

audiovisuales, el espectro radioeléctrico, comunicaciones, desarrollo tecnológico, etc. Además, se 

prioriza la producción de tecnologías y avance en el sector tecnológico colombiano [18]. 

Decreto 1412 de 2017: Esta es una actualización al estatuto tributario del decreto 1078 de 

2015, donde se definen nuevos términos relacionados al desarrollo de software, diseño 2d, diseño 

3d, desarrollo de videojuegos, multimedia, etc. Además, se define la categorización de software y 

los servicios de educación virtual, para el desarrollo de contenidos digitales. También cabe resaltar 

que el ministerio de tecnologías de la información establecerá, si un curso virtual cumple con lo 

señalado en el decreto [19]. 

Ley 1341 de 2009: La presente ley determina el marco general para la formulación de las 

políticas públicas que regirán el sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 

desde su ordenamiento, cobertura, calidad de servicio, competencia, inversión, etc. Buscando 

facilitar el libre acceso y sin discriminación a los habitantes del territorio nacional.  

La ley promueve el desarrollo de tecnologías para así contribuir al crecimiento económico, 

competitividad, generación de empleo y las exportaciones. Se deben proteger los derechos de 

información de los ciudadanos, incentivando la seguridad y la inversión tecnológica en cuento a 

los desarrollos o cambios en la infraestructura tecnológica [17]. 
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2.4 Marco Tecnológico y Científico 

De la investigación se conocen trabajos relacionados al desarrollo o implementación de 

sistemas para la gestión de servicios para diferentes empresas. Sin embargo, hay pocas 

investigaciones relacionadas a la implementación de sistemas de información Help desk para 

MiPymes y el impacto sobre este territorio.  

En la investigación sobre el tema relacionado se encontró el trabajo de grado de Huerta 

Julca, L. J (2014) [16]. La cual toca el tema del desarrollo e implementación de un sistema de Help 

Desk para la atención de incidentes en el área de sistemas de una empresa en Perú, esto con el fin 

de optimizar los procesos y aumentar la productividad y así incrementar la atención eficiente para 

dar soporte técnico a incidentes de hardware o software a las diversas áreas de la organización. El 

proyecto se construye desde los antecedentes de la empresa, recolectando requerimientos para el 

software el cual lo desarrollan Open Source usando lenguajes de programación como PHP y 

MySql; además se construyen encuestas para verificar la calidad del servicio de gestión de 

incidencias antes de ser implementado y para finalizar con la información recolectada se genera el 

modelo de negocio y la construcción del software con las necesidades encontradas [16]. 

 El proceso de gestión de solicitudes de atención técnica es un proceso complejo y muchas 

veces por desconocimiento, dificultad o no contar con procesos definidos eso aporta a la 

insatisfacción del cliente o de miembros de una organización. Este proyecto plantea el uso de la 

metodología ITIL para el mejoramiento de los procesos de acuerdo a buenas prácticas de gestión 

de servicios, usando la metodología XP (Extreme programming) para el desarrollo del sistema, 

identificando requerimientos funcionales, no funcionales, diseño de interfaces, niveles de acceso 

e información manejada. Se identifica la aceptación del software mediante encuestas de 
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satisfacción y concluye con que la mejora de los procesos es significativa de acuerdo a los 

resultados obtenidos de dichas encuestas [20]. 

En la cruz roja ecuatoriana se implementó un servició de Cloud con un proveedor llamado 

Spiceworks, el cual brinda soluciones informáticas con soporte técnico para la gestión de 

incidentes tecnológicos. Se identifico el problema de la alta demanda y se identificó que algunas 

herramientas superan su vida útil u operan de manera ineficiente en entornos los cuales son 

saturados por su alta demanda; buscar alternativas en la nube e implementando la mejora a partir 

de las practicas ITIL donde se estructura mejor el área de TI de una organización y sus procesos 

se optimizan [6]. 

Las MiPymes (micro, pequeñas y medianas empresa), han cambiado su propuesta de valor 

debido al impacto de la tecnología en el mundo empresarial. Según este trabajo de grado, las 

practicas ITIL se deben adaptar para cualquier sector empresarial donde la tecnología está presente 

para mejorar los procesos y la estructura organizacional. Se plantea una guía de cómo se 

implementa ITIL en MiPymes dependiendo de la planeación estratégica que se tenga y estas deben 

ir alineadas a los procesos de tecnología para mayor efectividad de este marco de trabajo. Esta guía 

de implementación se desarrolla en 5 fases: Entendimiento del cliente, gestión de portafolio de 

servicios, Políticas de prestación de servicios, Gestión Financiera y Gestión de demanda; estas 5 

fases en el proyecto se explican y se implementan dando un mayor entendimiento del alcance de 

dicha metodología [11]. 

El proyecto de desarrollo de un sistema de información para la gestión universitaria 

desarrollado con el framework de Django para el backend y utilizando Bootstrap para el desarrollo 

del frontend, proveen la visión de un desarrollo ágil y la seguridad para el manejo de información. 



 ANÁLISIS Y DESARROLLO DE SISTEMA DE INFORMACIÓN HELP DESK  29 

Donde el backend se simplifica con funcionalidades como son el manejo de bases de datos, URL’s, 

autenticación de usuarios y sistemas de plantillas [22]. 

 

3. Método 

En este proyecto se usará una metodología de desarrollo ágil el cual brinda entregas rápidas 

el cual se llama programación extrema (Extreme Programming), el cual lleva al “extremo” las 

prácticas de desarrollo iterativo [21] (ver Figura 4). 

Este enfoque ayuda en un desarrollo de sistemas de información de manera óptima y rápida, 

ya que el cliente solo se encuentra en la recolección de requerimientos y cuando se requiera evaluar 

el sistema para mejoras, lo que nos hace centrarnos en la programación y el funcionamiento del 

sistema.  

 

3.1 Criterios de Diseño 

Para la construcción del sistema Help Desk se tuvieron en cuenta los siguientes criterios 

de diseño: 

 

3.1.1 Framework Backend 

Para la selección del Framework Backend se escogió de acuerdo a varios elementos como 

los siguientes:  

Tabla 1. Comparación Framework Backend. 
Framework Lenguaje Base Curva de 

aprendizaje 

Velocidad de 

desarrollo 

Seguridad Licencia 

Django Python Baja Alta Alta Libre y 

Opensource 
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Framework Lenguaje Base Curva de 

aprendizaje 

Velocidad de 

desarrollo 

Seguridad Licencia 

Spring Boot Java Alta Media  Muy alta Apache 2.0 

Laravel PHP Media Alta Alta Libre y 

Opensource 

Express.js Javascript Baja Alta Media Libre y 

Opensource 

Nota: La tabla fue adaptada a partir de distintas fuentes de información citadas [21]. 

 

De acuerdo a la comparativa que se identifica en la tabla 1, para el desarrollo de este 

proyecto se escogió Django por su curva de aprendizaje baja, por el lenguaje que es muy práctico, 

además la seguridad que ofrece para los productos desarrollados es muy alta y su velocidad para 

desarrollar es alta y se puede construir cualquier sistema de manera rápida y eficiente.   

  

3.1.2 Gestor de Base de datos 

Para escoger el gestor de base de datos se tuvieron en cuenta las siguientes consideraciones:  

Tabla 2. Comparación de gestor de bases de datos. 
Gestor Rendimiento Escalabilidad Licencia 

PostgreSQL Alto rendimiento en 

sistemas complejos 

Muy alta (ideal para grandes 

sistemas) 

Existe licencia libre tipo MIT 

SQLite Excelente para apps 

pequeñas 

Muy limitada Libre 

MySQL Muy rápido en lecturas Alta  Existe de comunidad y/o 

propietaria de Oracle 

Nota: La tabla fue adaptada a partir de distintas fuentes de información citadas [9]. 
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 Para el desarrollo de este proyecto se usará PostgreSQL ya que es un gestor que ofrece 

una mayor escalabilidad, mejor rendimiento y cuanta con una licencia MIT de uso libre, esto con 

respecto a las 3 opciones encontradas se ajusta mejor al proyecto y es la que se usara para el 

desarrollo.  

 

3.1.3 Historias de usuario 

Para representar los requerimientos se diseñaron las siguientes historias de usuario:  

Figura 5. Tarjetas de historias de usuario. 

 

Nota: La figura fue adaptada a partir de distintas fuentes de información citadas [21]. 

 

A continuación, se explican los campos de este modelo: 

• Código: Este elemento sirve para identificar cada requisito. Asignándose de forma única 

y su formato es el siguiente “RF#” o “RNF#”, don RF indica si es un requerimiento 

funcional, RNF indica si es un requisito no funcional y # indica el número del requisito. 

• Prioridad: Este elemento tiene que ver con el orden de implementación del requisito, de 

esta forma puede tomar los valores siguientes: Alto, Medio o Baja.  
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• Estado: Punto en el que se encuentra el requisito dentro de la aplicación puede ser 

“implementado” o “sin implementar”. 

• Rol: Ya que este software está basado en roles, se identifica que rol está afectado con este 

requisito en caso de no tener un rol se indica con NA o no aplica. 

• Título: Breve resumen del contenido del requisito. 

• Descripción: Explicación detallada y clara del requisito.  

 

3.2 Descripción de etapas y tareas 

 

3.2.1 Recolección de requerimientos 

De acuerdo a la lectura de metodología ITIL y el desarrollo de los 3 módulos gestión de 

incidencias, inventario y solicitudes. Se obtiene un proceso para la identificación de 

requerimientos funcionales y no funcionales de acuerdo a la metodología ITIL y a las necesidades 

de los 3 módulos (ver Figura 6). 
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Figura 6. Proceso de identificación de requerimientos. 

 

Adaptada según el primer objetivo específico de este trabajo.  

 

3.2.2 Diseño de base de datos 

Luego de tener las historias de usuario definidas y los requerimientos funcionales y no 

funcionales mapeados, procederemos a diseñar la base de datos de acuerdo a reglas de 

normalización. Ya teniendo actores y funcionalidades definidos será más sencillo la creación con 

lenguaje SQL de las tablas y sus respectivas relaciones en dicha base de datos (ver Figura 7). 
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Figura 7. Proceso para creación y normalización de base de datos. 

 

Adaptada según el segundo objetivo específico de este trabajo.  

 

3.2.3 Desarrollo Frontend y Backend 

Posteriormente, como parte final se desarrolla la maquetación del frontend con HTML, 

CSS, Javascript y Bootstrap, para que sea una interfaz amigable para el usuario, donde 

dependiendo de los requerimientos dados se realizan cambios de acuerdo al gusto del cliente. Y 

para el backend se realizan conexiones y la lógica de consultas y acceso a la información, donde 

se pueda crear tickets, hacer seguimientos, asignar equipos, etc (ver Figura 8). 
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Figura 8. Procedimiento de desarrollo de software. 

 

Adaptada según el tercer objetivo específico de este trabajo.  

 

3.3 Descripción de los productos finales 

A lo largo del desarrollo de este proyecto, se han creado varios entregables o productos 

finales que dan solución al problema planteado. Estos representan una contribución al sector 

tecnológico de las MiPymes en Colombia.  

En la primera fase, se cuenta con dos productos finales dentro de los cuales son las historias 

de usuario y los casos de uso, estos representan los requerimientos funcionales y no funcionales 

tomados a partir del estudio de la metodología ITIL. Y estos son la base para la construcción del 
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sistema. En la siguiente fase se diseña la base de datos relacional de acuerdo a los requerimientos 

levantados usando el gestor de base de datos PostgreSQL, esto proporciona la idea de cómo debe 

estar estructurado el sistema en el flujo de información. Finalmente se desarrolla el sistema usando 

el Framework Django el cual gestiona vistas, urls y base de datos; además, usando HTML, CSS, 

Bootstrap y Javascript se diseñan las vistas, las cuales son las pantallas que el usuario final puede 

observar y utilizar. Estos productos finales se detallan en el capítulo 4, en el cual se incluyen 

imágenes y pruebas; esto representa el funcionamiento del sistema en entorno web. Lo cual tendrá 

un impacto en la gestión tecnológica en las MiPymes optimizando los procesos de las 

organizaciones.  

 

4. Resultados 

El proceso para la atención de un incidente se muestra en la figura 9 este da inicio cuando:  

• El usuario solicita atención por parte del área técnica mediante la herramienta disponible, 

ya sea a través de documentos o un software. 

• La solicitud se registra en la herramienta correspondiente y se notifica al área técnica. 

• El técnico evalúa la solicitud, clasificándola según los Acuerdos de Nivel de Servicio 

(ANS) establecidos por la política de la organización, lo cual determina el tiempo de 

respuesta. 

• El técnico procede a resolver el incidente, documentando la solución en la herramienta 

correspondiente, según aplique. 

• Una vez solucionado el incidente, se archiva la solución, se notifica al usuario que el 

problema ha sido resuelto y se retoman las labores habituales. 
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Figura 9. Flujo de resolución de incidentes. 

 

Adaptado de ITIL 4 [3]  

En el presenta trabajo se utilizó la metodología ágil de programación extrema (XP) para 

desarrollo de software, como ya se explicó en capítulos anteriores donde se identifican las etapas 

de planificación, diseño, desarrollo y pruebas, que serán ejecutadas en este trabajo de esa manera 

descrita.  

Inicialmente se preparan las historias de usuario en la etapa de planificación, ya que estas 

contienen los requerimientos funcionales y no funcionales con los que nuestro sistema debe contar, 

considerando que este trabajo es la base para un sistema HelpDesk para cualquier tamaño de 

organización se recolectan los requerimientos de la lectura y análisis de la metodología ITIL, 

enfocándonos en tres módulos fundamentales como lo son: gestión de incidentes, solicitudes e 

inventario.  

Cabe aclarar que este sistema se desarrolla con la intención clara de ser escalable y 

adaptable a cualquier organización MiPyme, buscando optimizar los procesos de gestión de la 

infraestructura tecnológica. 

 

4.1 Diseño 
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4.1.1 Análisis metodología ITIL 

Itil v4 divide su marco de trabajo en 3 pilares importantes para la gestión de servicios 

tecnológicos, estas se dividen en gestión general, gestión de servicios y gestión técnica (ver Figura 

10). Para el software que vamos a desarrollar se analizaran las prácticas para la gestión del servicio 

ya que nuestra aplicación de help desk o mesa de ayuda está basada en estas prácticas.  

Figura 10. Prácticas de gestión tecnológica marco ITIL. 

 

Adaptado de ITIL 4 [3]. 

De estas prácticas de gestión de servicios los elementos fundamentales para el desarrollo 

de nuestro sistema son la gestión de incidentes, gestión de activos de TI, Gestión de eventos y 

monitoreo y Gestión de solicitudes de servicio; estos elementos son importantes para una MiPyme 

y mejorar la eficiencia operativa y garantizar la continuidad del negocio. 

Gestión de incidentes: Un incidente se define como cualquier interrupción no planificada 

o reducción en la calidad de un servicio de TI, como puede ser el fallo de un dispositivo tecnológico 

o la caída de una aplicación crítica. El propósito principal de esta práctica es minimizar el impacto 

negativo de los incidentes en las operaciones del negocio mediante la restauración del servicio en 

el menor tiempo posible. Una gestión eficaz de incidentes contribuye significativamente a la 

continuidad operativa, mejora la experiencia del usuario y fortalece la percepción del servicio. 
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Para lograrlo, es fundamental implementar procesos sistemáticos de registro, categorización, 

priorización y resolución de incidentes. Asimismo, deben establecerse Acuerdos de Nivel de 

Servicio (ANS o SLA, por sus siglas en inglés) que definan los tiempos de respuesta y resolución 

esperados según el impacto y la urgencia del incidente, permitiendo una atención oportuna y 

alineada con los objetivos de la organización. 

Gestión de activos de TI: La gestión de activos de TI es la práctica encargada de planificar 

y controlar el ciclo de vida completo de todos los activos tecnológicos utilizados en la prestación 

de servicios, con el objetivo de maximizar su valor para la organización, optimizar los costos, 

mitigar riesgos y apoyar la toma de decisiones relacionadas con adquisición, mantenimiento y 

reutilización. Un activo de TI se define como cualquier recurso valioso que contribuya a la entrega 

de productos o servicios tecnológicos, incluyendo hardware, software, redes, servicios en la nube 

y dispositivos periféricos. 

Para una gestión eficiente, se recomienda implementar políticas que aseguren la 

trazabilidad y el control de cada activo. Entre las directrices clave se encuentran: 

• Identificación y etiquetado: Cada activo físico (hardware) debe estar identificado mediante 

etiquetas con información relevante, lo que permite su seguimiento y protección frente a 

robos, daños o pérdidas. 

• Control de licencias de software: Todo software debe estar debidamente registrado y 

monitoreado para evitar el uso indebido de licencias. Además, deben conservarse los 

comprobantes de adquisición como respaldo legal y administrativo. 

• Asignación de responsables: Los activos deben estar asignados a un usuario responsable, 

quien debe comprometerse formalmente con su cuidado y conservación al momento de su 

entrega. 
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Asimismo, se debe realizar un seguimiento continuo que contemple los siguientes aspectos: 

• Definir y mantener actualizado el inventario de activos, estructurado según criterios claros 

y normalizados. 

• Controlar el ciclo de vida de los activos, desde su adquisición hasta su retiro, para prevenir 

la obsolescencia tecnológica y mantener la eficiencia operativa. 

• Generar informes periódicos con información actualizada sobre el estado, ubicación y uso 

de los activos. 

• Implementar mecanismos de monitoreo para detectar a tiempo posibles fallos, deterioros o 

pérdidas, y permitir una intervención oportuna. 

Una adecuada gestión de activos de TI no solo asegura el uso eficiente de los recursos 

tecnológicos, sino que también fortalece la seguridad, la trazabilidad y el cumplimiento normativo 

dentro de la organización. 

Gestión de eventos y monitoreo: Esta práctica tiene como objetivo principal detectar, 

analizar y responder de forma oportuna a eventos que puedan afectar la continuidad y el 

desempeño de los servicios tecnológicos, con el fin de prevenir, minimizar o eliminar impactos 

negativos sobre la organización. Un evento se refiere a cualquier cambio de estado que tenga 

relevancia para la gestión de un servicio o activo de TI, y su monitoreo permite anticipar incidentes 

antes de que afecten al negocio. 

Para implementar esta práctica de manera efectiva, se deben considerar las siguientes 

directrices: 

• Implementación de herramientas de monitoreo: Se deben utilizar soluciones tecnológicas 

que permitan el seguimiento continuo de los sistemas, redes, aplicaciones y dispositivos, 
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facilitando la identificación temprana de anomalías, fallas o patrones inusuales en los 

activos de TI. 

• Definición de políticas de gestión de eventos: Es fundamental establecer lineamientos 

claros sobre cómo deben categorizarse, priorizarse y gestionarse los eventos detectados, 

diferenciando entre eventos informativos, advertencias y excepciones. Estas políticas 

deben garantizar una respuesta coherente y eficaz ante cada tipo de evento. 

Una adecuada gestión de eventos y monitoreo no solo mejora la disponibilidad y el 

rendimiento de los servicios, sino que también fortalece la capacidad de reacción ante incidentes, 

optimiza el uso de los recursos y proporciona visibilidad en tiempo real del estado operativo de la 

infraestructura tecnológica. 

Gestión del nivel del servicio: Esta práctica tiene como objetivo definir, documentar, 

supervisar y gestionar acuerdos de nivel de servicio (ANS o SLA, por sus siglas en inglés) que 

establezcan compromisos medibles respecto a la calidad y disponibilidad de los servicios de TI. 

Los ANS deben incluir métricas claras y alcanzables que reflejen el impacto que la 

indisponibilidad tecnológica puede generar en la operación de la organización, permitiendo así 

evaluar el rendimiento del servicio en relación con las expectativas del cliente o usuario. 

Estas métricas deben enfocarse especialmente en aspectos como el tiempo de respuesta y 

resolución de incidentes, tiempos de disponibilidad del servicio, frecuencia de fallos, entre otros 

indicadores clave. Además, deben estar alineadas con los objetivos del negocio y ser 

comprensibles tanto para los proveedores del servicio como para los usuarios finales. 

La correcta aplicación de esta práctica permite medir y mejorar continuamente la calidad 

del servicio ofrecido, establecer expectativas realistas con los usuarios, identificar brechas en la 
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entrega del servicio y fomentar una cultura de mejora continua basada en datos objetivos y 

verificables. 

Gestión de solicitudes de servicio: Esta práctica tiene como objetivo garantizar la atención 

oportuna, ordenada y eficiente de las solicitudes realizadas por los usuarios, las cuales no 

necesariamente están relacionadas con incidentes, sino con requerimientos estándar como accesos, 

instalaciones, configuraciones o información. Su propósito es respaldar el cumplimiento de los 

acuerdos de nivel de servicio (ANS), promoviendo una experiencia positiva del usuario y una 

operación continua del negocio. 

Cada solicitud debe ser registrada con información mínima estandarizada, incluyendo un 

título claro, una descripción detallada del requerimiento y la prioridad o nivel de importancia 

asociado a su resolución. Esta información permite su clasificación, asignación y seguimiento 

adecuado dentro del sistema de gestión. 

Asimismo, las organizaciones deben establecer políticas y flujos definidos para cada tipo 

de solicitud recurrente, tales como: solicitud de equipos, acceso a recursos restringidos, 

recuperación de información, generación de documentos o cualquier otro servicio definido 

previamente. Estas políticas deben estar alineadas con los controles de seguridad, niveles de 

autorización y procedimientos internos, facilitando una atención eficiente y trazable en el marco 

de una gestión estructurada. 

Una correcta gestión de solicitudes contribuye a la transparencia del servicio, mejora los 

tiempos de respuesta y asegura la alineación entre las necesidades del usuario y las capacidades 

del área de TI. 



 ANÁLISIS Y DESARROLLO DE SISTEMA DE INFORMACIÓN HELP DESK  43 

4.1.2 Identificación de roles y perfiles 

Para el desarrollo de nuestro sistema se definen tres roles bases los cuales se pueden escalar 

para cualquier organización en los cuales se identifica el flujo de trabajo en la Figura 11. 

Figura 11. Roles y funciones del sistema. 

 

Adaptado de ITIL 4 [3]. 

Administrador: Responsable de la gestión de usuarios, incluyendo su creación y 

desactivación. 

Técnico: Encargado de la gestión de incidentes, desde su inicio hasta su resolución. 

Además, se ocupa de la asignación de equipos a los usuarios y de la administración de la base de 

conocimientos generada a partir de los incidentes registrados. 

Empleado: Responsable de reportar incidentes cuando estos se presenten. 

 

4.1.3 Identificación de requerimientos 

Teniendo en cuenta el análisis de la metodología ITIL se obtuvo la siguiente lista de 

requerimientos funcionales y no funcionales. 

Tabla 3. Requerimientos funcionales del sistema. 
Número Descripción Prioridad 

RF1 El sistema debe permitir la autenticación de los usuarios mediante un nombre 

de usuario y contraseña. Cada usuario debe tener un rol asignado que 

determine su nivel de acceso dentro del sistema. 

Alta 
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Número Descripción Prioridad 

RF2 El usuario con rol de administrador debe poder crear, actualizar y desactivar 

usuarios dentro del sistema. Los usuarios desactivados no pueden eliminarse, 

sino quedar inactivos en el sistema para generar trazabilidad. 

Alta 

RF3 El sistema debe permitir la restauración de contraseñas para todos los usuarios 

registrados. 

Media 

RF4 Todos los usuarios con rol empleado deben poder generar un ticket en el 

sistema, donde incluya descripción del incidente, activo afectado si es el 

propio o es algo inherente al equipo, prioridad y titulo. 

Alta 

RF5 Los empleados deben poder visualizar el estado actual y el avance de sus 

solicitudes registradas en el sistema. 

Alta 

RF6 El administrador debe tener la capacidad de registrar y actualizar la 

información de los equipos en el sistema. Los equipos no pueden eliminarse; 

solo pueden ser desactivados, lo que los marcará como inactivos.  

Alta 

RF7 El administrador podrá agregar tipos de activos diferentes. Baja 

RF8 El sistema debe permitir a los usuarios calificar a los técnicos que han 

atendido sus solicitudes. 

Baja 

RF9 El administrador del sistema debe permitir el registro, actualización y 

eliminación de las prioridades asignadas a los tickets. 

Alta 

RF10 El sistema debe mostrar claramente quién resolvió la solicitud del ticket. Media 

RF11 El sistema debe generar una trazabilidad de los tickets, incluyendo un hilo de 

conversaciones entre el usuario y el técnico en caso de no dar solución 

inmediata. 

Baja 

RF12 El sistema debe poder generar una pestaña de administrador y técnico donde 

se pueda evidenciar la hoja de vida del equipo y si ha tenido algún incidente. 

Media 

RF13 El sistema debe enviar un correo al empleado cuando genere un ticket y 

cuando este se resuelva con la información correspondiente. 

Media 

RF14 El sistema debe restringir el acceso de los usuarios a ciertos módulos 

dependiendo de su rol. 

Media 

RF15 El sistema debe generar gráficos en la pantalla de inicio para administrador y 

técnico donde se vean los incidentes resueltos y pendientes. 

Bajo 

RF16 El rol administrador debe poder gestionar las diferentes áreas de la 

organización y esta ubicación también se les asigna a los equipos y al 

personal. 

Media 

RF17 El sistema debe poder generar un mantenimiento a un equipo de parte del área 

técnica o administrativa.  

Media  

Nota: esta tabla fue elaborada teniendo en cuenta como referencia la metodología ITIL [3]. 
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Tabla 4. Requerimientos no funcionales del sistema. 
Número Descripción 

RNF1 El sistema debe contar con Responsive design para el manejo en otros dispositivos. 

RNF2 El sistema debe soportar y correr la aplicación sin ningún error. 

Nota: esta tabla fue elaborada teniendo en cuenta como referencia las metodologías de desarrollo 

de software [21]. 

 

4.1.4 Arquitectura de proyecto 

El patrón de arquitectura en la cual está construido el sistema de este proyecto, se basa en 

MTV (model, template, View) que a su vez está basada en el MVC (model, view, controller), que 

su funcionamiento principal se basa en separar los datos y la lógica de la aplicación.  

Figura 12. Flujo de información patrón de arquitectura MVC. 

 

Adaptada de Ingeniería de software [21]. 

El patrón de arquitectura MVC se compone de tres elementos fundamentales (ver Figura 

12) como lo son modelo, vista y controlador; esto da la representación de la información y busca 

la reutilización de código y separación de conceptos facilitando el desarrollo y el mantenimiento 

de los sistemas. Estos tres componentes se pueden definir de la siguiente manera: 

Modelo: De manera sencilla se explica como el acceso a la información del sistema, el cual 

permite acceder a la base de datos y manipularla dentro del sistema. 
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Controlador: Este elemento responde a los eventos del usuario por medio de la vista y 

realiza peticiones al modelo o base de datos para manipular la información y por último presentarla 

al usuario. 

Vista: Este elemento presenta la información del modelo al usuario de manera clara y 

concisa con la cual poder interactuar.   

En Django se usa la arquitectura MTV (Modelo, vista, template) que es similar al MVC 

con ciertas diferencias (ver Figura 13). 

Figura 13. Flujo de información patrón de arquitectura MTV de Django. 

 

Adaptado de Django Documentation [7]. 

La analogía del MVC con MTV es la siguiente: 

Modelo: Es lo mismo que el modelo en MVC, encargado de la gestión de la información 

y la comunicación con la base de datos. 

Vista o View: Este representa la función del controlador en MVC, encargado de la gestión 

de peticiones al usuario y manipular la información. 

Template o Plantilla: Este representa la función de vista en MVC, encargado de presentar 

la información de manera amigable al usuario.  
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4.1.5 Diseño base de datos 

Para el diseño de la base de datos se usó PostgreSQL basándonos en los requerimientos 

funcionales y cumpliendo las reglas de normalización de las bases de datos relacionales, 

asegurando la integridad de la información. 

Figura 14. Diseño de base de datos relacional. 

 

Adaptado de acuerdo a la tabla 3 y tabla 4.  

 

4.1.6 Casos de uso del sistema 

De acuerdo a los requerimientos previamente definidos se definieron los siguientes casos 

de uso del sistema. 
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Figura 15. Casos de uso del sistema. 

 

Adaptado de acuerdo a la tabla 3 y tabla 4.  

 

4.1.7 Configuración de proyecto con Django 

Django ofrece la facilidad de crear aplicaciones web de manera rápida y eficiente (para su 

uso se debe tener Python instalado en tu sistema operativo). Para el desarrollo de cualquier 

software usando Python lo recomendable es usar entonos virtuales para aislar los paquetes o 

dependencias de un proyecto y mantener un sistema limpio y usando prácticas de desarrollo 

profesional. Esto se realiza con el siguiente comando (ver Figura 16). 

Figura 16. Creación de entorno virtual con Python. 
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Esto crea una carpeta con una copia de la versión de Python instalada y de pip (sistema de 

gestión de paquetes de Python), así ahora puedes instalar diferentes versiones de dependencias o 

paquetes dentro de este entorno sin ver afectado a nivel global tu equipo. 

Terminando la explicación anterior, se procede a instalar Django usando el sistema de 

gestión de paquetes de Python con el siguiente comando (ver Figura 17). 

Figura 17. Instalación de Django. 

 

Luego de tener django instalado se puede comenzar a desarrollar el proyecto. Para iniciar el 

proyecto se utiliza el siguiente comando (ver Figura 18). 

Figura 18. Creación de proyecto con Django. 

 

En dicho comando se puede cambiar el nombre “HelpDesk” por el nombre que se desee 

ya que va a ser el núcleo principal de configuración del sistema. 

Al crear el proyecto, este crea automáticamente la siguiente carpeta con los siguientes 

archivos (ver Figura 19). 

Figura 19. Archivos al crear proyecto. 

 

Dentro de los cuales los más importantes son los siguientes y sus funcionalidades: 
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Urls.py: encargado de gestionar las urls y acceso a todas las funcionalidades del sistema. 

Settings.py: Encargado de la configuración de todo el proyecto como envió de emails, 

conexión con base de datos e incluir aplicaciones con funcionalidades diversas. 

Manage.py: encargada de la ejecución del sistema. 

Para poder iniciar con el desarrollo, se deben configurar temas como que motor de base de 

datos se usara (PostgreSQL), también se debe definir si se usara algún método para envió de 

correos electrónicos, agregar aplicaciones del proyecto y por último el uso de los templates. 

 

4.1.7.1 Configuración servidor. Para configurar nuestro servidor usaremos PostgreSQL 

por la facilidad de uso, sin embargo, la configuración es similar para casi todas las opciones 

mencionadas anteriormente. Primero se debe crear la base de datos en nuestro motor de 

base de datos (ver Figura 20). 

Figura 20. Creación de base de datos en PostgreSQL. 
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Luego de creada esta base de datos su configuración en Django consta de lo siguiente 

(Ver Figura 21). 

Figura 21. Configuración de base de datos en Django. 

 

ENGINE: De acuerdo a la documentación de django esto es el texto que se debe agregar 

para el uso de PostgreSQL. 

NAME: El nombre de la base de datos que debe estar creada en PostgreSQL. 

USER: Usuario que se tiene en PostgreSQL 

PASSWORD: La contraseña para poder tener acceso a esta base de datos. 

HOST: Donde se encuentra ubicada la base de datos en este caso es de manera local, en el 

caso de que estuviera en la nube se debe colocar la dirección donde se encuentra alojada. 

PORT: El puerto funcional de dicha base de datos, esto está por defecto con el uso de 

PostgreSQL. 

 

4.1.7.2 Configuración de correo. En nuestro caso debemos configurar el envío de correos 

para notificar incidentes a los usuarios dentro del sistema, incluso para recuperar la 

contraseña si esta se llega a olvidar. Dentro de los protocolos el más usado es el SMTP el 

cual es responsable de enviar correos electrónicos entre cuentas, existen otros protocolos 

los cuales no tocaremos en este trabajo.  
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Django para la configuración de envió de correos por el protocolo SMTP el cual 

utilizaremos el servicio de correo electrónico Gmail, requiere la siguiente información (ver 

Figura 22). 

Figura 22. Configuración de correo en Django. 

 

EMAIL_BACKEND: En la documentación de Django recomienda poner esta información 

para el uso del protocolo SMTP.  

EMAIL_HOST: Es el servidor o proveedor de servicios de correos electrónico que 

usaremos, que en este caso en Gmail. 

EMAIL_PORT: Este puerto está definido para el protocolo y se puede usar el puerto 25 o 

en este caso el 587. 

EMAIL_USE_TLS: El TLS es un protocolo el cual ofrece seguridad en el transporte de 

información, esto se puede definir como True o False, en el caso que sea necesario. 

EMAIL_HOST_USER: Correo electrónico usado para el envio de correos electrónicos este 

correo solo será para envio de correos no se podrá responder a dicho correo.  

EMAIL_HOST_PASSWORD: Esta contraseña se agrega de la siguiente manera; Se debe 

ingresar a la administración de tu cuenta Gmail y en el buscador escribir “contraseña de 

aplicaciones”. 
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Figura 23. Configuración contraseña de aplicaciones Google. 

 

Luego te permitirá crear una contraseña para que aplicaciones externas puedan tener acceso 

al correo y se puedan enviar correos de manera automática (ver Figura 24). 

Figura 24. Creación de contraseña de aplicaciones. 

 

Al crear la contraseña se mostrará algo similar a la Figura 25, esta contraseña se debe copiar 

y pegar sin espacios dentro del espacio designado en EMAIL_HOST_PASSWORD. 

Figura 25. Contraseña de aplicación de Google. 
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4.1.7.2 Creación de aplicaciones. Para la creación de aplicaciones el cual es el uso 

principal de Django en el cual se desarrolla por módulos cada funcionalidad del sistema, 

la creación de aplicaciones se hace de la siguiente manera (ver Figura 26). 

Figura 26. Creación de aplicaciones en Django. 

 

Este comando logra crear una carpeta en la cual se identifica lo siguiente (ver Figura 27). 

Figura 27. Archivos de una aplicación en Django. 

 

Admin.py: En este se registran los modelos o las tablas que se vayan a utilizar o crear en 

este módulo o aplicación. 

Models.py: Creación de tablas y la base de datos en general, usando el ORM que maneja 

Django. 

Views.py: Acá se encuentra la funcionalidad total de la aplicación, es decir en esta sección 

se manejan las consultas con las bases de datos y el redireccionamiento a los templates o 

vistas para el usuario. 

Además, por buenas prácticas es recomendable agregar un archivo urls.py en cada 

aplicación para manejar las url de cada aplicación por separado y no generar conflictos. 
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Por último, para hacer uso de tu aplicación la debes registrar en el archivo settings.py en la 

sección INSTALLED_APPS, sino esta no tendrá cambio alguno en el proyecto (ver Figura 

28). 

Figura 28. Sección para agregar aplicaciones en Django. 

 

Django ofrece la ventaja de usar archivos HTML para la creación de las interfaces del 

usuario, en el entorno de Django se llaman templates, en el cual se visibilizan todas las 

interfaces a las cuales el usuario podrá tener acceso, usando HTML, CSS y Javascript. Esto 

se debe configurar dentro del archivo settings.py en la sección TEMPLATES y en el 

elemento DIRS se debe colocar BASE_DIR/templates, esto con el fin de que en cada 

aplicación se ubiquen los archivos para las interfaces de manera eficiente (ver Figura 29). 
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Figura 29. Configuración de templates en Django. 

 

Esto concluye con la configuración total del proyecto para el desarrollo del sistema de 

información Help Desk. En los siguientes capítulos nos enfocaremos en la validación de 

requerimientos y análisis de resultados. 

 

4.2 Validación de requerimientos 

Para este capítulo se desarrolló el sistema siguiendo los requerimientos definidos 

previamente; y a para validar estos requerimientos se va a representar cada requerimiento con su 

respectiva implementación en el sistema desarrollado.  

Figura 30. Requerimiento funcional 1. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Figura 31. Login. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 32. Requerimiento funcional 2. 

 

Adaptado de figura 5.  

Este componente posee varios elementos para dar cumplimiento los cuales se pueden 

identificar en la figura 33 y la figura 34.  
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Figura 33. Formulario de creación de usuarios. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 34. Listado de usuarios registrados con edición y estado de activación. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 35. Requerimiento funcional 3. 

 

Adaptado de figura 5.  

El usuario puede acceder a través del login, en un link que dice “¿Olvidaste tu 

contraseña?” (ver Figura 31). En la cual lo redirige a un formulario que solicita el correo del 
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usuario registrado (ver Figura 36), posteriormente a el correo se envía un link al cual acceder y 

cambiar la contraseña (ver Figura 37).  

Figura 36. Formulario para recuperar contraseña. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 37. Correo enviado para recuperar la contraseña. 

 

Figura 38. Formulario de cambio de contraseña. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 
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Figura 39. Requerimiento funcional 4. 

 

Adaptado de figura 5.  

En la figura 40, se identifica la información que registra el usuario para la generación del 

ticket, en la capa del modelo internamente se genera la demás información y esta va cambiando de 

acuerdo a lo que el usuario técnico decida (ver Figura 41). 

Figura 40. Formulario para notificar incidentes. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 



 ANÁLISIS Y DESARROLLO DE SISTEMA DE INFORMACIÓN HELP DESK  61 

Figura 41. Clase del incidente. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

En la Figura 41, se puede identificar que la fecha de solicitud del incidente contiene el 

elemento auto_now_add=True, esto permite que cada que se agregue un elemento a la tabla se 

registre la hora de la zona horaria donde la base de datos se encuentre ubicada.  

Figura 42. Requerimiento Funcional 5. 

 

Adaptado de figura 5.  

Figura 43. Historial de tickets generados por el usuario. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 
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Figura 44. Requerimiento funcional 6. 

 

Adaptado de figura 5.  

Figura 45. Formulario de creación o registro de activos TI. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 46. Requerimiento funcional 7. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Figura 47. Pestaña para creación de activos TI. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 48. Requerimiento funcional 8. 

 

Adaptado de figura 5.  

Cuando el ticket se encuentra en esta “resuelto” se activa la calificación del servicio (ver 

Figura 49), se registra la calificación y no se puede editar (ver Figura 50) y finalizando esta 

calificación se envía al área técnica para cerrar el ciclo de prestación del servicio (ver Figura 51). 
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Figura 49. Calificación del servicio del empleado. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 50. Calificación guardada. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 
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Figura 51. Calificación recibida en el área técnica. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 52. Requerimiento funcional 9. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Figura 53. Pestaña de asignación de acuerdos de niveles de servicio. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 54. Requerimiento funcional 10. 

 

Adaptado de figura 5.  

Figura 55. Requerimiento funcional 11. 

 

Adaptado de figura 5.  

En el caso de los requerimientos de la figura 52 y figura 53, se implementó en un chat el 

cumplimiento de estos requerimientos se realizó lo siguiente (ver Figura 54). 
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Figura 56. Chat de resolución de incidentes. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 57. Requerimiento funcional 12. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Figura 58. Hoja de vida de los activos de TI. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 59. Requerimiento funcional 13. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Figura 60. Generación de ticket. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 61. Correo de generación de ticket. 

 

Figura 62. Correo de cierre de ticket. 

 

Figura 63. Requerimiento funcional 14. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Para el cumplimiento de este requerimiento (ver Figura 60), se utilizan los decoradores en 

las vistas, estos permiten restringir el acceso a los diferentes módulos del sistema (ver Figura 61). 

Figura 64. Decoradores antes de cada función para restringir el acceso. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

En la figura 61, se requiere que este logueado el usuario y además debe validarse si el 

usuario es técnico, empleado o administrador para el acceso. Si no hay acceso a este módulo se 

muestra lo que se identifica en la figura 62. 

Figura 65. Error 404 para acceso a módulos. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 
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Figura 66. Requerimiento funcional 15. 

 

Adaptado de figura 5.  

Figura 67. Presentación de información de incidentes. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 68. Requerimiento funcional 16. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Figura 69. Creación de áreas de trabajo. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 70. Requerimiento funcional 17. 

 

Adaptado de figura 5.  
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Figura 71. Formulario de mantenimiento a realizar. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 72. Requerimiento no funcional 1. 

 

Adaptado de figura 5.  

De acuerdo a la figura 69, se usó Bootstrap que es un framework de CSS muy fácil de 

implementar el cual ofrece la responsividad para cualquier dispositivo (ver Figura 70 y Figura 71). 
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Figura 73. Login responsivo y presentación de información. 

 

Adaptado de HelpDeskSystem [12]. 

Figura 74. Requerimiento no funcional 2. 

 

Adaptado de figura 5.  

De acuerdo a la figura 71, el sistema cumple con este requerimiento ya que se optimizo el 

funcionamiento y no se encontraron errores ni bugs dentro del sistema.  

 

4.3 Pruebas y resultados 
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4.3.1 Pruebas a usuarios y valoración de experiencia de usuario 

Las pruebas de usuario se realizaron con seis participantes, utilizando las interfaces 

presentadas en el capítulo anterior. Estos usuarios se encuentran representados de la siguiente 

manera: 

Figura 75. Personas encuestadas y sus roles definidos. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

Estas pruebas se realizaron sobre el sistema en funcionamiento, considerando los diferentes 

roles definidos, tal como se muestra en la tabla anterior. A cada participante se le asignó un usuario 

y una contraseña, los cuales fueron entregados previamente. Posteriormente, mediante monitoreo, 

se permitió el uso autónomo del sistema, asignando ciertas actividades específicas como: creación 

de tickets, asignación de equipos, verificación de inventario, entre otras. Con ello, se evaluaron 

todas las interfaces explicadas en el capítulo anterior. 

Después de la prueba, se aplicó una encuesta para evaluar la experiencia de usuario, 

tomando como referencia seis áreas esenciales: facilidad de uso, claridad de la interfaz, 

rendimiento del sistema (rapidez/respuesta), cumplimiento de funcionalidades esperadas, utilidad 

del sistema y satisfacción general. 

Se analizaron las respuestas a siete preguntas de la encuesta final, enfocándose en las áreas 

mencionadas anteriormente. 

Facilidad de uso: Para determinar si el sistema presenta un nivel de complejidad adecuado 

o si requiere de una capacitación previa, se aplicó la primera pregunta de la encuesta, la cual se 

muestra en la Figura 76. 
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Figura 76. Primera pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

El 66,7 % de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo; el 16,7 % indicó estar 

de acuerdo, mientras que el 16,7 % restante se mostró neutral. 

Figura 77. Resultados primera pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

Claridad de la interfaz: Se evaluó si la interacción con la interfaz del sistema resulta 

agradable y comprensible para el usuario. Para ello, se aplicó la segunda pregunta de la encuesta, 

la cual se muestra en la Figura 78. 
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Figura 78. Segunda pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

El 66,7 % de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo con el diseño del 

sistema, mientras que el 33,3 % restante indicó estar de acuerdo. 

Figura 79. Resultados segunda pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

Rendimiento del sistema: Se evaluó la rapidez y capacidad de respuesta del sistema ante 

las solicitudes realizadas por el usuario. Para ello, se aplicó la tercera pregunta de la encuesta, la 

cual se muestra en la Figura 80. 
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Figura 80. Tercera pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

El 66,7 % de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo; el 16,7 % indicó estar 

de acuerdo, mientras que el 16,6 % restante se mostró neutral. 

Figura 81. Resultados tercera pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

Utilidad del sistema: Se evaluó la utilidad del sistema en cuanto a su estructura y contenido, 

con el fin de validar su usabilidad. Para ello, se aplicó la cuarta pregunta de la encuesta, la cual se 

muestra en la Figura 82. 
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Figura 82. Cuarta pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

El 83,3 % de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo, mientras que el 16,7 % 

restante indicó estar de acuerdo. 

Figura 83. Resultados cuarta pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

Funcionalidad: Se evaluaron las funciones del sistema y su ejecución óptima por parte de 

los usuarios. Para ello, se aplicó la quinta pregunta de la encuesta, la cual se muestra en la Figura 

84. 
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Figura 84. Quinta pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

El 66,7 % de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo, mientras que el 33,3 % 

restante indicó estar de acuerdo. 

Figura 85. Resultados quinta pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

Evaluación de errores y funcionamiento: Se evaluaron los posibles errores que podría 

presentar el sistema y se verificó su funcionamiento óptimo. Para ello, se aplicó la sexta pregunta 

de la encuesta, la cual se muestra en la Figura 86. 
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Figura 86. Sexta pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

El 83,3 % de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo, mientras que el 16,7 % 

restante indicó estar de acuerdo. 

Figura 87. Resultados sexta pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

Satisfacción general: Se evaluó la disposición del usuario a recomendar el sistema, de 

acuerdo con su experiencia previa. Para ello, se formuló la séptima pregunta de la encuesta, la cual 

se muestra en la Figura 4. 
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Figura 88. Séptima pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

El 83,3 % de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo, mientras que el 16,7 % 

restante indicó estar de acuerdo. 

Figura 89. Resultados séptima pregunta de la encuesta. 

 

Adaptado de encuesta [24]. 

 

4.3.2 Resultados de encuesta de satisfacción 

A partir del análisis de los resultados, se elaboró una tabla general en la que se identifica 

el nivel de aceptación de cada una de las áreas esenciales evaluadas:  

Tabla 5. Resultados de encuesta de satisfacción al usuario. 
Área evaluada % de acuerdo o totalmente de acuerdo 

Facilidad de uso 83.3 % (5 de 6 personas) 
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Área evaluada % de acuerdo o totalmente de acuerdo 

Claridad de interfaz 100% (6 de 6 personas) 

Rendimiento del sistema 83.3% (5 de 6 personas) 

Cumplimiento de funcionalidades 100% (6 de 6 personas) 

Utilidad del sistema 100% (6 de 6 personas) 

Satisfacción general 100% (6 de 6 personas) 

Nota: Esta tabla se realizó de acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta [24].  

En términos generales, el sistema cumple con los requisitos básicos de usabilidad para el 

usuario, lo cual se refleja en una buena aceptación por parte de los mismos. 

 

4.3.3 Impacto en la productividad 

Para analizar el impacto del sistema en la productividad de una organización, se presenta a 

continuación una tabla comparativa que permite visualizar los posibles cambios generados por su 

implementación: 

Tabla 6. Comparación de impacto en la productividad. 
Actividad evaluada Situación actual Sistema desarrollado Mejora 

estimada 

Registro de 

incidentes 

Registro manual mediante hojas 

de Excel. El proceso toma entre 10 

y 20 minutos. 

Registro directo a través del sistema, 

con una duración aproximada de 3 

minutos. 

Ahorro del 70% 

en tiempo 

Gestión de inventario Administración mediante Excel, 

con actualizaciones esporádicas o 

manuales. Toma entre 1 a 2 días. 

Control en tiempo real desde el sistema. Mejora del 70% 

en eficiencia 
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Actividad evaluada Situación actual Sistema desarrollado Mejora 

estimada 

Comunicación entre 

usuarios 

Se realiza por correo electrónico o 

medios externos, lo cual genera 

demoras. El tiempo de respuesta 

es entre 4 a 6 horas. 

El sistema incorpora un módulo de chat 

interno y notificaciones por correo. 

Tiempo de respuesta: 30 min – 1 h. 

Mejora del 80% 

en fluidez 

comunicativa 

Seguimiento de 

tickets 

No existe trazabilidad clara ni 

seguimiento eficiente de los 

incidentes reportados.  

El sistema permite visualizar el estado, 

tiempos de respuesta y responsables 

asignado. 

100 % de 

trazabilidad 

Consulta de historial 

de incidentes o 

mantenimiento 

Revisión manual de documentos o 

archivos dispersos. El proceso 

puede tomar entre 1 a 2 días. 

Consulta centralizada e inmediata 

desde el sistema. 

Mejora del 90% 

en acceso a la 

información. 

Nota: Esta tabla se realizó de acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta y a la información 

dada en la metodología ITIL [24],[3]. 

La tabla 6, fue elaborada a partir de estimaciones obtenidas durante las pruebas realizadas 

con usuarios reales del sistema, contrastando estos resultados con los métodos tradicionales que 

actualmente se utilizan para la gestión tecnológica. En ella se evidencian mejoras significativas, 

tales como: una reducción de hasta un 70% en el tiempo requerido para el registro de incidentes, 

una mejora del 70% en la eficiencia de la gestión de inventario, un 80% en la fluidez de la 

comunicación entre los miembros de la organización, un 100% en la trazabilidad de los incidentes 

registrados y hasta un 90% en el acceso a la información. Estos indicadores reflejan un impacto 

positivo en la productividad y la eficiencia operativa de las organizaciones que implementen el 

sistema. 
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4.3.4 Resultados esperados 

Tabla 7. Resultados esperados del proyecto. 
Resultado Indicador Objetivo relacionado 

Diagrama de casos de uso Grafico Objetivo específico 1 

Historias de usuario Grafico Objetivo específico 1 

Diagrama de base de datos Gráfico y software Objetivo específico 2 

Software funcional con 3 módulos Software Objetivo específico 3 

Nota: Esta tabla se realizó teniendo en cuenta los objetivos específicos de este proyecto. 

 

4.3.5 Casos de uso e historias de usuario 

Como resultado de la representación de requerimientos se entregan los casos de uso e 

historias de usuario, los cuales están en capítulos anteriores entre la página 43, 44 y 48. 

Teniendo en cuenta los resultados esperados para el objetivo específico 1, se puede decir 

que se cumplió en su totalidad. 

 

4.3.6 Diagrama de base de datos 

Como resultado del diseño y desarrollo de base de datos demostrando integridad y 

confiabilidad en la información, se puede tener acceso al diseño de la base datos en la página 47, 

además de poder acceder al código SQL de creación de la base de datos y el esquema creado los 

cuales se pueden acceder a través de diseño de base de datos [8]. 

Teniendo en cuenta los resultados esperados para el objetivo específico 2, se puede decir 

que se cumplió en su totalidad.  
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4.3.7 Software funcional 

Como resultado del software de help desk que se puede ejecutar en cualquier dispositivo 

móvil, Tablet o PC, ya que esta desarrollado en entorno web. La evidencia que se desarrolló se 

encuentra entre las páginas 56 a la 74, donde se identifica el cumplimiento de los requerimientos 

previamente definidos.  Para acceder al código base de todo el sistema se puede descargar y 

ejecutar desde HelpDeskSystem [12]. 

Teniendo en cuenta los resultados esperados para el objetivo específico 3, se puede decir 

que se cumplió en su totalidad. 

 

5. Discusión 

 Durante el desarrollo del proyecto y al analizar los objetivos propuestos, se identificó que 

para escalar el sistema a organizaciones más grandes es altamente recomendable utilizar 

frameworks con mayor optimización y seguridad, que garanticen un funcionamiento estable según 

el flujo de información que la organización requiera. 

Además, también es importante considerar el uso de un framework de frontend que ofrezca 

mayor velocidad y eficiencia, con el fin de brindar una experiencia más cómoda al usuario. En este 

proyecto no se implementó dicha solución debido al tiempo considerable que implica el 

aprendizaje de un framework frontend. No obstante, herramientas como React.js o Vue.js podrían 

ser opciones adecuadas. 

Cabe destacar que Django es un framework escalable, optimizado y con altos estándares 

de seguridad. Sin embargo, es pertinente evaluar otras alternativas que podrían ofrecer mejores 

resultados dependiendo del contexto y las necesidades específicas del proyecto. 
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6. Conclusiones  

La recolección de requerimientos basada en las buenas prácticas de ITIL permitió 

estructurar un sistema adaptable a distintas organizaciones, identificando de manera clara los 

requerimientos funcionales y no funcionales. Este enfoque facilitó abordar las principales 

deficiencias en la gestión tecnológica de las MiPymes, asegurando que el sistema respondiera 

efectivamente a las necesidades operativas reales. 

El desarrollo del sistema Help Desk basado en la metodología ITIL permitió crear una 

solución web escalable, accesible y adaptada a las necesidades fundamentales de las MiPymes, 

integrando en una sola plataforma la gestión de solicitudes, el seguimiento de incidentes y el 

control de inventario. Esta herramienta facilita el flujo eficiente de información, destacando el uso 

de notificaciones por correo electrónico para mantener actualizados a los usuarios sobre el estado 

de sus solicitudes. 

Las pruebas realizadas al sistema confirmaron la integridad y confidencialidad de la 

información, lo que fortalece la confianza en la plataforma desarrollada. Asimismo, se logró 

mejorar los procesos de gestión tecnológica al garantizar una administración segura, eficiente y 

organizada de los datos, generando beneficios tanto para los usuarios como para la continuidad 

operativa de las empresas. 

Las interfaces de usuario se desarrollaron de manera intuitiva y adaptable a cualquier 

dispositivo. Se realizaron pruebas en diversos entornos y plataformas, lo que permitió garantizar 

una experiencia de uso fluida y accesible desde computadores de escritorio, portátiles, tabletas y 

teléfonos móviles, mejorando así la usabilidad y facilitando la adopción del sistema a cualquier 

usuario. 
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7. Trabajos futuros 

Una forma de mejorar este proyecto es integrarlo con un framework de frontend, lo que 

permitiría hacer el sistema más dinámico y ofrecer a los usuarios una experiencia de uso más 

cómoda. Para ello, también es importante considerar elementos clave como el diseño UX 

(experiencia de usuario) y UI (interfaz de usuario), disciplinas enfocadas en optimizar la 

interacción y la usabilidad de las interfaces. Con estos aspectos, se lograría una herramienta más 

atractiva y funcional, con mayor potencial comercial. 
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