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Resumen

El ingenio DulceCana S.A.S., empresa que se dedica en el sector agroindustrial en
la produccion de azlcar y derivados, pero se ha encontrado dificultades en la gestion de
incidentes y requerimiento tecnoldgicos, ya que estos incidentes se atendian de manera informal
por medio de llamadas telefonicas, lo que deriva en demora de atencién, pérdida de informacién
y sobre carga de trabajo al equipo de soporte TI, afectando la continuidad de los procesos. Por lo
anterior, la meta de este proyecto es implementar una mesa de ayuda basada en la metodologia
Kanban para optimizar la atencion de incidentes y requerimientos tecnolégicos en el Ingenio
DulceCaria S.A.S. Para poder alcanzar la meta se desarrollan cuatro etapas que incluyeron el
estado actual en el que se encuentra, el disefio de un tablero Kanban en Canva, la asignacion de
roles y el tiempo de respuesta, la capacitacion del personal de T1 y las diversas pruebas que nos
permitié validar el éxito y eficacia del sistema propuesto. Este enfoque nos dio la posibilidad que
los procesos de atencidn se organizaran de una manera mas clara y transparente, al tener la
clasificacion de tickets, la asignacion de responsables y la prioridad en actividades dependiendo
su impacto en la operacion o necesidades. Como resultado se redujo los tiempos de respuesta, se
fortalecio el trabajo en equipo y se fortalecieron los seguimientos de los casos de manera
transparente, los usuarios tienen méas confianza al manejar el servicio brindado. El logro mas
significativo de este proyecto fue utilizar la metodologia Kanban como una herramienta eficaz
para gestionar los servicios de tecnologia en la empresa, demostrando su enfoque visual y
organizado que nos permite esta metodologia agil para brindar un sistema de atencién mas agil y

duradero.
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Marco conceptual y contextual

Marco Conceptual

Tecnologia Informética (TI)

La tecnologia informéatica empez6 hacer parte de nuestra vida cotidiana, ya que la
encontramos en la mayoria de los dispositivos y sistemas que utilizamos. Aunque muchas veces
pase desapercibida, es la base que permite que funcionen los ordenadores, la comunicacion y la
tecnologia que usamos a diario. Se trata de una herramienta universal que, de manera casi
invisible, impulsa el desarrollo de la sociedad moderna. Por eso, los campos y especialidades que
abarca son tan diversos, ya que responden a las multiples formas en que la informatica se aplica
en lo personal, lo comercial y lo industrial. (Galindo, M. J. M., Simg, J. M. M., Blazquez, J. P.,

& Sala, R. S. (2010)).

Gestion de Servicios

Es el conjunto de capacidades organizaciones especializadas en dar valor al cliente en
forma de servicios. Estas capacidades se encargan de dar funciones y procesos a los servicios a
lo largo de su ciclo de vida con especializaciones en estrategia, disefio, transicidn, operacion y

mejora continua. (Rodriguez, A. H. T., & Pozo, O. P. V. (2009)).



Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Es un marco publico que describe las mejores practicas en la gestion del servicio del
departamento de Tecnologia informatica, se enfoca en la medicion y la mejora continua de la
calidad del servicio que es entregado tomando en cuenta las dos perspectivas, la del usuario y la

del negocio. (Rodriguez, A. H. T., & Pozo, O. P. V. (2009)).

Gestion de incidentes y problemas
La administracion de incidentes tiene como objetivo restablecer con la mayor rapidez posible un
servicio ante una interrupcion o fallo inesperado, para minimizar el efecto sobre los usuarios. De
manera similar, la administracion de problemas se centra en identificar la causa subyacente de
esos incidentes, adoptar acciones preventivas y utilizar un procedimiento para gestionar errores
conocidos con el fin de impedir su repeticion. (Rodriguez, A. H. T., & Pozo, O. P. V. (2009)).

Gestion de requerimientos

Se ocupa de responder a las peticiones de asistencia de los usuarios, generalmente a
través del Departamento de Soporte. Aunque el procedimiento se asemeja al manejo de
incidentes, se maneja de manera diferente con registros propios. Una solicitud puede relacionarse
con un incidente, sin embargo, para su manejo debe satisfacer condiciones especificas, como ser
aprobado, repetido y realizable mediante un procedimiento establecido. (Rodriguez, A. H. T., &
Pozo, O. P. V. 2009).

Mesa Ayuda (Help Desk)

La mesa de ayuda es el principal punto de contacto para los usuarios cuando hay una
interrupcion del servicio o incluso para algunas categorias de requerimientos de cambios. La

Mesa de Ayuda provee a los usuarios un punto de comunicacion y un punto de coordinacion para
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diferentes grupos de Tl y procesos. Esta es la base para nuestra propuesta posterior. (Rodriguez,

A.H.T., &Pozo, O. P. V. 2009).

Metodologias agiles

Mediante el uso de metodologias &giles, el objetivo es ofrecer productos o servicios de
manera temprana y efectiva, fomentando una colaboracién integral. Es crucial que los miembros
que participan en el desarrollo de soluciones mantengan una total honestidad, asuman la
responsabilidad por su labor y busquen constantemente mejorar el valor que proporcionan a los
clientes a través de productos minimos viables. Este enfoque se centra en la entrega de
soluciones de manera anticipada, a través de iteraciones y aumentos progresivos, lo que implica
un alto nivel de cooperacion. Se enfatiza la mejora continua, la adaptabilidad ante cambios, la
transparencia y la responsabilidad dentro del grupo. (Hadida, S., & Troilo, F. 2020).

Kanban

La finalidad del sistema Kanban es gestionar los materiales para asegurar que el
inventario de productos semiacabados fluya a lo largo de la cadena de suministro desde el cliente
hasta los proveedores. Cada etapa que se desarrolla en la cadena de suministro de una
organizacion debe generar a la velocidad necesaria segun la demanda de productos y reponer las
unidades consumidas. Para poner en practica el sistema Kanban, es esencial que la empresa
adopte un sistema de control de produccion del tipo Pull. Este tipo de control de produccion se
encarga de organizar la fabricacién Unicamente de lo que sera enviado al cliente, es decir,
produciendo con base en la demanda, por lo que cualquier produccién que se lleve a cabo sin ser
parte de la planificacion se considerara exagerada, lo que representa una importante fuente de

desperdicio para la organizacién. (Lendinez, L. C. 2019).



Marco Contextual

Dentro del sector agroindustrial el Ingenio DulceCafia S.A.S., una empresa ubicada en el
Valle del Cauca y dedicada a la produccion de azlcar y sus derivados, su operacion integra
procesos agricolas, industriales y administrativos que requieren del apoyo constante de

herramientas tecnoldgicas para garantizar la continuidad de las actividades diarias.

En el momento, la empresa enfrenta dificultades relacionadas con la gestion de incidentes
tecnologicos. La atencion de los requerimientos se realiza de manera informal, principalmente
por llamadas telefonicas, lo cual genera inconvenientes en la solucion de problemas, la falta de
categorizacion de los casos y las demoras sobre los tiempos de respuesta. Estas limitaciones han
ocasionado sobrecarga en el personal de soporte, pérdida de informacidn sobre incidentes

recurrentes y un mal servicio al usuario final.

El ingenio ha intentado resolver esta problematica con otras préacticas, atendiendo los
problemas a medida que los reportan, sin tener un sistema exclusivo para su registro y control.
Esta situacion ha evidenciado la necesidad de contar con una herramienta agil que permita

organizar, priorizar y hacer seguimiento a los incidentes tecnolégicos de manera eficiente.

Con el proyecto de implementar una mesa de ayuda basada en la metodologia Kanban, se
permitira optimizar el flujo de trabajo, mejorar los tiempos de atencidn, se obtendra un historial

de los registros de las solicitudes que ayudaran al departamento de Tecnologia informatica a la
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toma de decisiones. De esta manera, el Ingenio DulceCafa podra fortalecer la continuidad de sus

operaciones.

Desarrollo e implementacion del aprendizaje

Desarrollo

El ingenio DulceCaria realizara la implementacion de la metodologia Kanban en una
mesa de ayuda para el departamento de Tecnologia Informatica, que servira para categorizar los
requerimientos de los usuarios finales y poder diferenciar entre requerimientos e incidentes y asi

mejorar los tiempos de atencion.

A traves de la plataforma Canva se construira el tablero en el cual se registraran
diariamente los tickets, los cuales podré visualizar cada especialista de TI en linea. Se eligio esta
herramienta ya que el tablero permite organizar las etapas definidas para ciclo de vida de los
tickets de soporte (Por hacer, en proceso, revision y completado) facilitando el control de las

tareas, su priorizacion de incidentes y la identificacion de bloqueos.
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ANALISIS

Levantamiento de
informacion y
categorizacion de
requerimiento e
incidentes.

MESA DE AYUDA

TABLA DE PROCESOS

02 03

(]

DISENO PRUEBAS IMPLEMENTACION
Creacion de Realizar de Implementacion
tablero Kanban pruebas del tablero y
con las divisiones individuales y capacitacion a

de los estados de

en conjunto. todo el personal.
los casos.

llustracion 1. Tabla de procesos

01. Analisis

Tras varias reuniones con el equipo técnico de tecnologia para realizar el levantamiento

SEGUIMIENTO Y
OPTIMIZACION

Realizar
seguimientos y
mejoras en &l
tablero y tiempos
de atencion.

de la informacidn, identificar los problemas que normalmente se presentan (requerimientos e

incidentes) y definir las funciones de cada uno del personal de T.I. Ademas, con toda esa

informacion crear un catalogo de todos los servicios y categorias.

11



Tabla 1. Catélogo de Servicios y catalogos

12

. RESPONSABLE DEL TIEMPO DE ATENCION
SERVICIO CATEGORIA |IMPACTO SERVICIO (Equipo de i) (MINUTOS)

Crear Usuarios Requerimiento Bajo Maria Isabel Aguirre 300

Desbloqueo/CaNmbio de Incidente Alto Fernando Rojas 10
contrasefia

Falla dispositivos Incidente Alto Marlon Vasquez 30

Adquisilgi_én d? un Nuevo Requerimiento | Medio Ronald Giraldo 1440

ispositivo
Configurar impresora Requerimiento | Medio Marlon Vasquez 360
Fallas de la red Incidente Alto Victoria Arango 60
Wifi Corporativo Requerimiento |  Bajo Victoria Arango 30
Traslado de equipo Requerimiento | Medio Marlon Vasquez 90
Fallas en correo Incidente Alto Fernando Rojas 30
Incidentes de ciberseguridad . i .
Incidente Alto Maria Isabel Aguirre 10
Fallas en aplicativo Incidente Alto Roberto Lopez 25
Crear carpetas compartidas
Requerimiento | Medio Ronald Giraldo 90
Instalacion de aplicaciones

Requerimiento | Medio Fernando Rojas 90
Fallas en dispositivos perifericos Incidente Alto Maria Isabel Aguirre 15
Habilitar acceso a paginas Requerimiento | Medio Mario Gomez 90

02. Disefio y desarrollo

Una vez obtenida la informacion y el catalogo de servicios, se toma la plantilla del

tablero Kanban de la plataforma Canva con las divisiones: (Por hacer, En proceso, Revision,

Completado) para categorizar los tickets realizados por el usuario final, administrando tiempos




13
de atencion y los estados. También se realiza la creacion de un cuadro indicando el especialista

de TI responsable del requerimiento e incidente.

VEAMOS GOMO ESTAN NUESTROS PROYEGTOS ¥ TAREAS

Tablero Kanban ==

TERMINEMOS LA SESION CON ACCIONES A SEGUIR:

ACCIONEs 3 seguir Responsable

i Crea una tarea tacebie Asigna aresponsabiicad

llustracién 2. Plantilla tablero Kanban

03. Pruebas

Se procede a ejecutar pruebas individuales y de conjunto simulando incidentes y
requerimientos en el tablero Kanban que se cred, para comprobar la mejora en los indicadores de

tiempo de atencion y solucién. Documentando pruebas y realizando ajustes en el tablero.
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04. Implementacion

Se realiza la implementacion del tablero en la plataforma Canva, publicando los tickets
pendientes que se registran diarios y se ofrece una capacitacion a todo el personal de Tl en el

manejo del tablero Kanban en la gestion de tickets.

05. Seguimiento y Optimizacion

Realizar reuniones semanales de revision para evaluar las métricas (tiempo promedio de
respuesta, solicitudes resueltas, problemas repetitivos) y estudiar el flujo del tablero para realizar

ajustes periodicos.

Implementacion
Con el proposito de comprobar en la practica los beneficios de la metodologia Kanban, se
puso en marcha el tablero en la mesa de ayuda del Ingenio DulceCafia S.A.S. La prueba se llevo
a cabo durante cinco dias, entre el 8 y el 12 de septiembre, En el cual se van a evidenciar los

registros y la gestion de cada ticket que surgen de manera diaria.

Creacion del tablero Kanban en la herramienta Canva, donde se definieron los procesos y
se establecieron los campos correspondientes para cada tarea junto con su respectivo

responsable.
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llustracién 3. Tablero Kanban con herramienta Canva

MESA DE AYUDA e

FasHACSE SONEERRSS

llustracion 4. Registro de tickets lunes en la jornada de la mafiana

TERMINEMOS LA SESION CON ACCIONES A SEGUIR:

Desblogueo/Cambio de
= e

M E SA DE AYU DA VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS PROYECTOS Y TAREAS

Fecha: 08/09/2025 Jornada Manaha

Hocion de ustanc MARIA ISABEL AGUIRRE
(Requerimiento)

Configurar mprxors MARLON VAZQUEZ
(Requerimiento),

Fallas de la red (Incidente) VICTORIA ARANGO
Fallas dispositivos (Incidente} MARLON VAZQUEZ
Trasladar (Requerimiento) MARLON VAZQUEZ
Adquisicién de un Nuevo RONALD GIRALDO
Dispositivo (Reguerimiento)

Fallas en correo (Incidente) FERNANDO ROJAS
Hablh(af afceso a paginas 10 GOMEZ
(Requerimientos)

Instalacién de aplicaciones FERNANDO ROJAS
(Requerimientos)

Incidentes de ciberseguridad

MARIA ISABEL AGUIRRE
(Incidente)
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llustracién 5. Revision del tablero Kanban al cierre de jornada del lunes.

. TERMINEMOS LA SESION COM ACCIONES A SEGUR:
M ESA DE AYUDA VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS PROYECTOS Y TAREAS
Fecha: 08/09/2025 Cierre Jornads
Acciones 3 sequir Responsable

D Desblogues/Cambio de FEANANDO 20JAS
. —— o (e proomes

Configurar impresora

< 0';‘ C.E “ ° MARIA ISABEL AGUIRRE
{Reguerimiento)
; . MARLCN VAZQUEZ
{Requerimienta),

Fallaz de |a red (Incidents) WVICTORIA ARANGD

Falias dispositivos [Incidents) MARLON VAZOUEZ

- - Trasiadar (Requerimiznta) MARLCN VAZQUEZ

Adgquisicién de un Nuevo
RONALD GIRALDO

Dispositivo (Reguerimisnto)
- Fallaz en correo (Incidents) FERNAMDO ROJAS

Habilitar acceso a paginas

o MARIO GOMEZ
(Reguerimientos)
Instzlacion de aplicacionss
(Reguerimientos)

FERNANDQ ROJAS

Incidentes de ciberseguridad

N MARIA ISABEL AGUIRRE
(Incidente)

En la implementacion del primer dia del tablero Kanban se registraron 11 tickets al inicio
de la jornada: 6 correspondientes a requerimientos y 5 a incidentes. Al finalizar el dia, la mayoria
de los casos fueron solucionados dentro de los tiempos de respuesta establecidos; sin embargo,
un requerimiento permanecio en proceso y quedd pendiente para ser atendido el dia siguiente.

llustracion 6. Registro de tickets martes en la jornada de la mafiana

TESMMEMOS LA SESKIK CON ACCIONES A SESUIR
MES A DE A YUD A VEAMDS COMD ESTAN NUESTROS PROVECTDS ¥ TAREAS
Fecha: 0F/09/2025 Jornada Mafana

Ticket a s=guir Responzable

Deshlogpuen'Cambio de
conlrasedia (Incidente)

FERMANDO ROJAS

Crear usisarnio (Reguerimisnio) MEARIAISABEL ABUIRRE

Canfigurer imprasars

MARLON VAZQUEZ
(Requerimiznia), 2

Fallas en aplicative (ncicenis) ROBERTC LOPEZ
Traslzdar (Regusrimiznis) MARLON VAZQUEZ

Adquisicién de un Nuevo ROMALD GIRALDO
Dispasitivs (Raguarimisnts]

Fallas en comes (Incdenle) FERMANDO ROJAS

Instalacion de aplicaciones ERNANDO ROJAS
(Restpuarimian| Los)

Incigentes de ciberseguridad \SRIA [SABEL ACUISRE
(Incidente)

Incidenies de ciberseguridad

(Incidente] MARIO GOMEZ
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lHustracion 7. Revision del tablero Kanban al cierre de jornada del martes.

L semc com A
M ESA DE AYU DA VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS PROYECTOS ¥ TAREAS
Fecha 09/0%/2025 Clerre Jornada
Tickets a scquir Responsable

DesblogueniCambin de

_ contrsetin (cidene) PERIANDO 7045
[ Crear ususrio (Requeriniens) MARIA ISABEL AGUIRRE
- ;:1’;;:::?’“ MARLON VAZGUEZ
- Fallay s splicaive (Incidense) ROBERTOLOREZ
Tresiedar [Requerimisntc] MARLON VAZGUEZ
] S ety FoMDGRNS0
Fallas en corren (Incidente) FERMAMNDO ROJAS

. . FERMAMDO ROJAS
[Requerimientos)

neienies de chersaguridad
(Incidentz)

MAZIA ISABEL AGUIRRE

Fallas disposilivas (Inddente) MARLON VAZQUEZ

Wili Corparative
(Requersmiento)

WICTORIA ARANGD

El martes la jornada inicié con 10 tickets en total 6 correspondientes a requerimientos y 4
a incidentes, incluyendo el caso que habia quedado pendiente del dia anterior. Durante el
desarrollo del dia se generaron nuevos tickets adicionales, lo que increment la carga de trabajo.
Al cierre de la jornada se logré completar la totalidad de los incidentes y 4 de los 6
requerimientos iniciales; no obstante, algunos de los tickets creados después de la mafiana

permanecieron en la columna Por hacer, quedando pendientes para el siguiente dia.



lHustracion 8. Registro de tickets miércoles en la jornada de la mafana

VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS FROYECTOS Y TAREAS e ——
MESA DE AYUDA |[peesinusmnns
AcTiones a Seguir Responsable

S DrestloqueniCambio de
Crear usuaro (Requenmiento) MARIA ISABEL AGUIRRE
Configurar impresora . .
{Requermiznto). MARLON VAZQUEZ
Fallzs en aplcativo (ncdents) ROSERTO LOPEZ
Configurar impresora MARLON VAZQUEZ
[Requarimiznta)
Incigentes de ciberseguricad
(Incigents] ROMALD GIRALDO
Fallas en dispositves periféricas
Onci ) FERNANDOROJAS
Insralacl_ur_de aplicaciones FERNANDO
(Requerimientos)
Inugernes de ciberseguridad MARIS SABEL AGUIRRE
(Incidente)
Fallas en correc (Incidente) FERNANCORCUAS

llustracién 9. Revisidn del tablero Kanban al cierre de jornada del miércoles.

VEAMDS COMD ESTAN NUESTROS PROVECTOS ¥ TAREAS e
MESA DE AYUDA [Spisssis
Acciones a seguir Responsable

S Desbloguea/Cambio dz
e mmmtres reacoross
Crear usuario (Requerimiento) MARIS ISABEL AGUIRRE
- Wifi Corporativo (Reguerimienta) WICTORIA ARANGD
Fallzs en apfcativo (Incidems) ROBERTO LOPEZ
- Configurar impresora .
- (Requerimienta) v
Incizentes de cinerseguridad
[Incigents) RONALD GIRALDO
Fallas en dispositives periféricos
- (ncigent=) TERNANDORO.S
Insta'-ac.on.dea::fllcaclures FERNANDO ROJAS
(Reguerimientos)
Incidentes de ciberseguridad
- -
- (Incidertte) MARIA ISABEL AGUIRRE
Fallas &n correo (Incidente) FERNANDO ROJAS

El miércoles se observé que, ademas de los 4 tickets que habian quedado en proceso
desde la jornada anterior, se generaron 6 nuevos casos, para un total de 10 tickets en el tablero.
En este tercer dia de implementacién se confirmoé que los tiempos de respuesta para los

incidentes se estaban cumpliendo de manera adecuada, mientras que algunos requerimientos



permanecieron en proceso y fueron retomados al dia siguiente, quedando registrados en el

tablero para su respectivo seguimiento.

lustracién 10. Registro de tickets jueves en la jornada de la mafiana

MESA DE AYUDA

[EN PROCESO

VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS PROYECTOS ¥ TAREAS

Fecha: 11/09/2025 Jornada Mafana

TERMINEMOS LA SESION CON ACCIONES A SEGU)

Acciones a sequir

DesbloquesiCambio de
contrasefa (Incidente)

Crear usuario (Requarimienta)

Wifi Corporative (Requerimiznto)

1S

Responsable

FERNANDO ROJAS

MARIA ISABEL AGUIRRE

VICTORIA ARANGO

Fallas =n apiicativo (Incidente)

Configurar imprasora
(Requsrimiznts)

ROBERTO LOPEZ

MARLOM VAZQUEZ

Incidentes de cibsrseguridad
(Incidente)

Fallas =n dispositivos periféricos
{Incidente)

Instalacion de aplicaciones
{Requerimientas)

Incidentes de ciberseguridad
{Incidente)

RONALD GIRALDO

FERNANDO ROJAS

FERMANDO ROJAS

MARIA ISABEL AGUIRRE

Fallss en corres (Incidente)

Fallas en corres (Incidente)

FERNANDO ROJAS

llustracién 11. Revision del tablero Kanban al cierre de jornada del miércoles.

MESA DE AYUDA

[ENPROCESO

Fecha: 11/09/2025 Cierre Jomada

VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS PROYECTOS ¥ TAREAS

TERMINEMOS LA SESISN CON ACCIDNES A SEGUIR:

Acciones a seguir

Desbloquea/Cambio de
conrasafia (Incidents)

Crear usuario (Requerimients)

\Wifi Corparative [Requerimienta)

Responsable

FERNANDO ROJAS

MARIA ISABEL AGUIRRE

VICTORIA ARANGO

Fallas en aplicativo (Incidents)

Configurar impresara
(Requerimienta)

Incidentes de ciberseguridad
(Incidente]

Fallas en dispositives periféricos
(Incidents)

Instalacién de aplicaciones
(Requerimientos)

Incidentes de ciberseguridad

(Incidents) M

ROBERTO LOPEZ

MARLON VAZQUEZ

RONALD GIRALDO

FERNANDO ROJAS

FERMNANDO ROJAS

ARIA ISABEL AGUIRRE

Fallas en correo (Incidente)

Fallas en carreo (Incidente)

FERNANDO ROJAS

Durante la jornada del jueves se evidencié un mejor desempefio en la gestion de tickets.

Al inicio del dia se contaba con varios requerimientos e incidentes pendientes, a los que se
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sumaron nuevos casos reportados por los usuarios. A lo largo de la jornada, el equipo de Tl logro

avanzar en la mayoria de las solicitudes, trasladando gran parte de ellas hacia la columna de
Completado. Al cierre del dia, la totalidad de los incidentes registrados fueron resueltos, mientras
que algunos requerimientos de mayor complejidad permanecieron en la columna Por hacer y En

proceso, quedando programados para su atencién en la siguiente jornada.

lustracion 12. Registro de tickets viernes en la jornada de la mafiana

X TERMINEMOS LA SESION CON ACCIONES A SEGUIR:
MES A DE A YUD A VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS PROYECTOS ¥ TAREAS
Fecha: 12/09/2025 Cierre Jornada

Acciones a seguir Responsable

I Desbloqueo/Cambic de
PORHACER cEs0 REVISION COMPLETADO . FERNANDO ROJAS
_ | : | — _ contrazefia (Incidents)

Creacion de usuaric

MARIA ISABEL AGUIRRE

(Requerimie: o)
Configurar impresora MARLON VAZQUET
(Requerimienta).
Fallas de la red (Incidents) VICTORIA ARANGO
- - Fallas dispesitivas (Incidente] MARLON VAZQUEZ
Trasladar (Requerimiento) MARLON VAZQUEZ

- Paguszen deun Muevs RONALD GIRALDO
Dispositivo (Requerimienta]
- Fallas en correo {Incidents) FERNANDO ROJAS

Habilitar scceso a paginas MARIC GOMEZ
{Requerimientos)
Instalacitn de aplicaciones

FERMANDO ROJAS

{Requerimizntes)

Incidentes de ciberseguridad

MARIA ISABEL AGUIRRE
{Incidents)
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lustracion 13. Revisidn del tablero Kanban al cierre de jornada del viernes.

. - TERMINEMOS LA SESIGN CON ACCIONES A SEGUIR:
M ESA DE AYUDA VEAMOS COMO ESTAN NUESTROS PROVECTOS Y TAREAS
Fecha: 12/09/2025 Cierre Jomada
Acciones a seguir Responsable

DesbioquaoiCambio de
N . FERNANDO ROJAS
contrasefia (Incidents)

Creacion de usuaro

(Requerimiento) MARIA ISABEL AGUIRRE

Configurar imprasors

(Regquarimients), MARLON VAZOUEZ

Fallas de Ia red (Incidente) VICTORIA ARANGO

Fallzs dispositivos (Incidents) MARLON VAZQUEZ

Trasladar (Requerimienta) MARLON VAZQUEZ

Adquisicion de un Nuevo

Dispasitivo (Requerimiznts] RONALD GIRALDO

Fallas en correo (Incidente) FERMANDO ROJAS

Habilitar acceso a paginas

- MARIO GOMEZ
{Reguerimientos)

Instalacién de aplicacicnes
{Requerimizntos)

FERNANDO ROJAS

Incidentes de ciberseguridad

MARIA ISABEL ABUIRRE
{Incidente)

La implementacion del tablero Kanban en la mesa de ayuda del Ingenio DulceCafia S.A.S.,
desarrollada entre el 8 y el 12 de septiembre, permitié evidenciar mejoras significativas en la
organizacion y el control de los tickets de TI. Durante los cinco dias de seguimiento se observé
que los incidentes fueron gestionados de manera agil y en la mayoria de los casos se resolvieron
dentro de los tiempos de respuesta establecidos, lo que contribuy6 a garantizar la continuidad de
los procesos operativos.

En contraste, los requerimientos presentaron mayor complejidad y tiempos de resolucion
mas prolongados, generando acumulacién de tareas en las columnas Por hacer y En proceso. Esta
situacion resaltd la importancia de establecer estrategias de redistribucidn de carga y mecanismos
de priorizacion diferenciada, de modo que se pueda dar cumplimiento tanto a las solicitudes

criticas como a las de caracter operativo.
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Conclusiones
La implementacion de la metodologia Kanban en la mesa de ayuda en el ingenio
azucarero DulceCafia S.A.S dio resultados positivos porque agilizo el orden y la prioridad de los
incidentes y requerimientos, redujo de una manera muy grande los tiempos de respuesta y
mejoro el trabajo en equipo en el area de TI. La implementacion de la metodologia muestra
visualmente las tareas a desarrollar, la asignando responsables y definiendo un flujo de trabajo,
para logra una autonomia en la gestion y optimizacion de los recursos generando confianza y

satisfaccion en el equipo de soporte y usuarios.

Teniendo en cuenta los resultados favorables que tuvimos con el proyecto podriamos
seguir perfeccionandose para tener la seguridad de que se mantenga eficiente y duradero.
Podriamos agregar herramientas digitales que permitan llevar labores de forma automatica, como
por ejemplo notificaciones a tiempo real de los cambios de los procesos en el tablero Kanban,
novedades en el proceso o reportes detallados de desempefio. También seria muy bueno dar
capacitaciones cuando sean conveniente de algin cambio o mejora al personal T1, fomentar la
retroalimentacion constante de los usuarios y crear otros proyectos de mesa de ayuda en otros
campus de la empresa para tener mas agilidad al momento de que se presente algun

inconveniente.
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