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1. INTRODUCCIÓN 
 
Las herramientas tecnológicas son parte fundamental en el desarrollo y progreso de la sociedad (Jurado-
Villacís, 2022). Desempeñan un papel importante en el desarrollo de las aplicaciones, lo cual han experimentado 
continuos cambios en los últimos años (Caiza et al., 2015).  En la actualidad hay muchos marcos PHP para que 
los desarrolladores elijan. Cada programador o desarrollador debe saber elegir el marco que más se adapte a 
sus necesidades o proyectos (Li y Chishti 2017). Los marcos PHP están destinados a facilitar el desarrollo de 
software y se están volviendo cada vez más populares en proyectos basados en la web, ya que aceleran el 
proceso de desarrollo y reducen el tiempo (Laaziri et al., 2019). 
 
Los sistemas hoy en día son muy usados mundialmente para facilitar nuestra vida diaria. Actualmente en el área 
de Tecnologías de la información y comunicación de la Secretaría de Seguridad y Protección Ciudadana (SSPC) 
se tiene la tarea de atender y gestionar toda la infraestructura y servicios de soporte técnico que surgen. Por 

Resumen 
Laravel es un marco de lenguaje de programación basado en PHP que se está convirtiendo en uno de 
los frameworks más populares debido a sus modernas funciones ya que tiene muchas características 
avanzadas que realmente ayudan a los desarrolladores en la creación de aplicaciones de código 
abierto y sin coste. Por otro lado, este marco se ha utilizado para sistematizar mesas de ayuda que ha 
surgido debido a la demanda de peticiones de los usuarios para solucionar inconvenientes básicos en 
sus equipos informáticos. El objetivo de este estudio es realizar una revisión sobre el marco PHP 
Laravel y su aplicación en un sistema gestor de mesa de ayuda en ambiente web para la Secretaría de 
Seguridad y Protección Ciudadana. El sistema se llevará a cabo con la arquitectua MVC.  Se realizó el 
modelo entidades y relaciones de base de datos, así como la instalación de laravel y las actividades a 
realizar en este proyecto. Actualmente este trabajo está en fase de desarrollo, esperando que el uso 
de Laravel sea capaz de facilitar la creación de un Sistema gestor de mesa de ayuda, de modo que haya 
un mejoramiento en la Secretaría de Seguridad y Protección ciudadana. 
 

Abstract 

Laravel is a PHP based programming language framework that is becoming one of the most popular 
frameworks due to its modern features as it has many advanced features that really help developers 
in creating free and open-source applications. On the other hand, this framework has been used to 
systematize help desks that have arisen due to the demand for requests from users to solve basic 
problems in their computer equipment. The objective of this study is to review the PHP Laravel 
framework and its application in a help desk management system in a web environment for the 
Ministry of Security and Citizen Protection. The system will be implemented with the MVC 
architecture. The Identity Model and database relations were carried out, as well as the installation of 
Laravel and the activities to be carried out in this project. Actually, this work is in the development 
phase, hoping that the use of Laravel will be able to facilitate the creation of a Help Desk Management 
System, so that there is an improvement in the Secretariat of Security and Citizen Protection. 
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lo que la mesa de ayuda a surgido debido a la demanda de peticiones de los usuarios para solucionar 
inconvenientes básicos en sus equipos informáticos.  
 
Para solucionar esta problemática se desea desarrollar un sistema gestor web para mesa de ayuda. Este 
sistema se creará utilizando el framework Laravel desarrollado para el diseño de sitios web o aplicaciones web, 
su filosofía es crear código simple y elegante (Cíceri, 2019). Además, que tiene muchas características modernas 
que realmente ayudan a los desarrolladores en la creación de aplicaciones de código abierto y sin coste (Tahir 
et al., 2019).  
 
Por lo tanto, este estudio tiene como objetivo realizar una revisión sobre el marco PHP Laravel y su aplicación 
en un sistema gestor de mesa de ayuda en ambiente web. 
 
 

2. DESARROLLO  
 

A través de una revisón de literatura documentado en diversos autores, se presentan algunos puntos más 
sobresalientes sobre las aplicaciones de Laravel y avances sobre el desarrollo de la aplicación web del sistema 
gestor de mesa de ayuda con framework Laravel. 
 
Historia de Laravel 
 
Laravel se lanzó por primera vez el 9 de junio de 2011. Según el creador de Laravel, Taylor Otwell, la razón de la 
creación del framework era la falta de alguna funcionalidad esencial, como la autenticación de usuario en otros 
tipos de marcos (Solanki et al., 2017). Por lo que al principio no contaba con la implementación del patrón de 
diseño modelo-vista-controlador (MVC), solo se enfocaba en resolver problemas de autentificación. Sin 
embargo, fue bien aceptada por los desarrolladores. Posteriormente, despúes de seis meses, salió una segunda 
versión adoptando el patrón MVC (Cíceri, 2019). 
 
Laravel es un marco PHP útil y podemos crear aplicaciones web fácilmente. Es gratuito y de código abierto. Se 
trata, en esencia, de equipar y habilitar a los desarrolladores. Su objetivo es proporcionar un código y 
características claros, simples y hermosos que ayuden a los desarrolladores a aprender, comenzar y desarrollar 
rápidamente, y escribir código que sea simple, claro y duradero (Stauffer, 2019). 
 
¿Por qué usar laravel? 
 
De acuerdo a Stauffer (2019) ayuda a hacer realidad tus ideas sin desperdiciar código, usando estándares de 
codificación modernos, rodeado de una comunidad vibrante, con un ecosistema de herramientas actuales. 
 
Aplicaciones y características de Laravel 
 
Algunas de las características de Laravel de diversos autores (Mangukiya, 2020; Laaziri et al., 2019; Sauffer, 2019; 
Solanki et al., 2017; Firma et al., 2016) se muestra a continuación: 
 

- Sistema de empaquetado modular con un administrador de dependencias dedicado. 
- El Framework en sí proporciona autenticación, enrutamiento, administrador de sesiones, 

almacenamiento en caché, contenedor IoC y toneladas de los componentes más utilizados, también 
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increíbles herramientas de migración de bases de datos y soporte integrado para pruebas unitarias, 
todas estas herramientas.   

- Dar a los desarrolladores la capacidad de crear aplicaciones complejas. 
- Desarrollo de un sistema de módulos manejables, introduciendo diferentes formas de acceder a bases 

de datos relacionales, utilidades que ayudan en la implementación de aplicaciones y fácil 
mantenimiento. 

- ELOQUENT, que es la implementación de Active Record de Laravel, puede crear, recuperar, actualizar 
y eliminar registros de bases de datos. 

- Hay muchas funciones que se usan para interactuar con la base de datos, como buscar todas las filas, 
recuperar filas por palabra clave principal, usar cláusulas para filtrar filas, insertar, actualizar, etc. 

- Laravel proporciona un poderoso marco ORM para manipular bases de datos relacionales, el modelo 
depende en gran medida de ORM para el procesamiento de datos. 

- Laravel ofrece soporte API simple para sistemas de correo. Laravel también admite el servicio de SMS 
para que un usuario pueda comunicarse fácilmente. 

- Ayuda a desarrollar una aplicación más rápido sin perder su funcionalidad. Utiliza principalmente 
herramientas como controladores almacenados en caché que pueden recopilar información 
almacenada en caché en un sistema de archivos. Laravel también puede usar múltiples cachés 

- Rendimiento más rápido 
- Recarga de datos más estable 
- Tiene la seguridad de los datos  
- Gestión de las migraciones para hacer esquemas de tablas en la base de datos. 
- Facilita a los desarrolladores el ahorro de tiempo y ayuda a reducir el pensamiento y la planificación 

para desarrollar todo el sitio web desde cero. 
- Permite a los desarrolladores especificar rutas HTTPS personalizadas. El desarrollador también tiene 

la autoridad para crear URL específicas para cada ruta.  
 

Laravel MVC 
 
Laravel está diseñado para el desarrollo de aplicaciones web siguiendo el modelo-vista-controlador (MVC) o 
patrón arquitectónico. El MCV es un concepto introducido por el fundador de Smalltalk (Trygve Reenskaug) 
para convertir un tipo de paquete de datos de red en otro tipo de datos junto con el procesamiento (modelo), 
desde el proceso de manipulación (controlador) y la vista a presentado en una interfaz de usuario (Wijaya y 
Christian, 2019). El concepto MVC se aplica para facilitar el mantenimiento y desarrollo de aplicaciones sin 
preocuparse por otros módulos afectados por el módulo modificado. El concepto MVC separa el desarrollo de 
los componentes principales que construyen una aplicación, como la manipulación de datos (modelos), vistas 
y algoritmos de procesamiento (controladores), en diferentes partes (Arianti et al., 2021). 
 
En la figura 1 se muestra que la arquitectura MVC se introdujo originalmente para interfaces de usuario en 
aplicaciones que se implementaron con Small Talk (lenguaje de programación). En este enfoque, el sistema se 
divide en tres componentes, a saber, el Modelo que revela el área Lógica, la Vista que presenta la interfaz de 
usuario y el control que administra los cambios en la Vista. 
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Figura 1. Arquitectura MVC 

 
MVC puede desarrollar IR (Repositorios Institucionales) para compartir información y conocimiento sobre 
documentación y publicación de investigaciones o trabajos científicos (Sunardi, 2019). 
 
Sistema Gestor de Mesa de Ayuda 
 
Problemática actual en la SSPC 
 
Actualmente se han presentado inconvenientes en el área de la Unidad de Tecnologías de la información y 
comucaciones (UTIC) de la SSPC, con el manejo de servicios de soporte técnico debido a que la atención que 
se brinda no es apropiada, ya que se realiza a través de llamadas telefónicas, lo cual no es adecuado para dar 
una correcta atención a los servicios técnicos de red, software, hardware, entre otros. Esta área se encuentra 
con una gestión de administración obsoleta ante la demanda de servicios técnicos, por lo que se ven afectados 
los usuarios. Se ha detectado que los servicios técnicos que se realizan en el día en la UTIC solo el 30% de las 
solicitudes se finalizan, debido a que sus procesos no están automatizados y no hay un orden de seguimiento, 
además que no se cuenta con una herramienta que les notifique si hay servicios técnicos pendientes, la persona 
que atiende la solicitud del servicio suele tener inconvenientes como perder la hoja en donde fue escrito el 
servicio. Además, que con el sistema actual se desperdicia mucho papel, tiempo y a su vez la información de 
los casos puede ser modificada. Esto ocasiona que sea difícil tanto para el técnico y el usuario por falta de 
tiempo y mal control de prioridades en los servicios. Por lo que es necesario brindar un mejor servicio al usuario 
al momento de generar solicitudes (tickets) y al técnico para dar un mejor seguimiento a los servicios 
solicitados. 
 
Modelo de diseño de base de datos 
 
Para satisfacer las necesidades de los usuarios en la solución de problemas administrativos, la aplicación del 
Sistema gestor de mesa de ayuda para la SSPC, utiliza un modelo de base de datos que tiene varias relaciones 
entre entidades. Para la creación de la base de datos se debe de tener instalado un servidor virtual. En este 
estudio se usará el wampserver y por defecto integra el Apache, MySQL y el lenguaje de programación PHP  
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(Fig 2). El modelo de diseño de la base de datos del Sistema gestor de mesa de ayuda en ambiente web para 
la SSPC se puede ver en la Figura 3. 
 
 

 
Figura 2. Tabla de base de datos 
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Figura 3. Modelo de entidad y relaciones de base de datos 

 
 
Para la instalación del framework laravel se necesitó el composer.exe que es un manejador de dependencias 
para proyectos del lenguaje de programación PHP (Fig 4). Posteriormente se procedió a instalar el framework 
por medio de vía composer mediante el comando “composer global require laravel/installer” como se muestra 
en la en la figura 5. Seguidamente se creó el proyecto con el siguiente comando: “laravel new mesadeayuda” 
como se observa en la figura 6.  
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Figura 4. Composer.exe 

 
 

 
Figura 5. Comando “composer global require laravel/installer 
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Figura 6. laravel new mesadeayuda 

 
Una vez instalado el framework se procedió a ejecutar el proyecto mediante CMD con el sig. comando CD 
mesadeayuda. Se ingresó el sig comando para iniciarlo: php artisan serve (fig. 7).  Posteriormente se ingresa al 
navegador con la ruta, http://127.0.0.1:8000  (Fig. 8). Después se hace la búsqueda de plantillas, que es una base 
para crear páginas, pero el contenido se va modificando a como el cliente requiera. Se usó la plantilla admin-
lte en la cual se está desarrollando el proyecto como se observa en la figura 9.   
 
En la figura 10 se puede observar un inicio de sesión en cual se adaptó a la plantilla para que el usuario inicie 
con un correo electrónico. Finalmente se van a ir añadiendo los módulos para el sistema a realizar al sistema 
de mesa de ayuda como usuarios, áreas y departamentos (Fig. 11 y 12). 
 

http://127.0.0.1:8000/
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Figura 7. Ejecución del proyecto usando el comando php artisan serve 

 

 

 
Figura 8.  navegador con la ruta, http://127.0.0.1:8000 

http://127.0.0.1:8000/
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Figura 9. plantilla admin-lte 

 
 

 
Figura 10. AdminTk inicio de sesión 
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Figura 11. Módulo de usuarios 

 

 
Figura 12. Módulo de áreas 

 
 

3. CONCLUSIONES 
 
Esta revisión muestra las mejores características del Framework Laravel, a pesar de que hay distintos 
frameworks de programación PHP, Laravel sigue siendo uno de los favoritos de los desarrolladores al brindar 
un conjunto de servicios y herramientas de infraestructura que facilitan su funcionamiento en diferentes 
entornos. Se espera que el uso de Laravel sea capaz de facilitar la creación de un Sistema gestor de mesa de 
ayuda, de modo que haya un mejoramiento en la Secretaría de Seguridad y Protección ciudadana. 
 
Este proyecto continúa en desarrollo, ya que el método de diseño e implementación de una web requiere de 
tiempo. Es necesario terminar los módulos correspondientes, actualmente se está realizando el Frontend el 
cual trabaja la interfaz visual, y hace que el usuario pueda interactuar con nuestro sitio o sistema y 
posteriormente el backend que se encarga de la manipulación de los datos. De esta manera poder hacer uso 
del sistema de mesa de ayuda.  
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