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RESUMEN
El presente proyecto de suficiencia profesional consistié en optimizar el proceso de
atencién de consultas y reclamos para las empresas mineras, mediante el desarrollo
de un sistema de mesa de ayuda para mejorar la interaccion entre las comunidades
campesinas y la empresa. Este proyecto fue de suma importancia ya que hay muchas
guejas y reclamos por parte de las comunidades campesinas que son afectadas de
una u otra manera por las actividades que realizan las empresas mineras. Estas
guejas y reclamos traen conflictos sociales como las protestas generando el caos y
pérdidas econdmicas ya que algunas de las empresas mineras solo cuentan con un
software Desktop y archivos MS Excel que son muy limitados para gestionar las
incidencias, reduciendo asi la efectividad de atencibn a las principales
preocupaciones y expectativas de los grupos de interés de las empresas. Por ello se
tuvo la iniciativa de brindar una solucién tecnoldgica con el fin de prevenir los
problemas ambientales, sociales, laborales, etc. mediante una adecuada gestién de
los casos reportados para brindar a los pobladores una mejor atencion en cuanto a
sus quejas, dandoles soluciones rapidas y efectivas. Por ultimo, este proyecto fue
desarrollado con la tecnologia .Net en el lenguaje C#, HTML5, JavaScript y con el
gestor de base de datos SQL Server 2016. Para la gestién de proyectos usamos las
buenas practicas de la metodologia SCRUM ya que nuestro equipo esta integrado

por personas multidisciplinarias en el &mbito de TI.
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INTRODUCCION

Actualmente se observa en el sector minero diversos conflictos sociales con la
poblacion ya que ellos velan por el cuidado del medio ambiente, su agricultura y el
agua. Por su parte los agricultores temen que se genere impactos negativos al
ambiente y en consecuencia afecte a la actividad agricola. Por otro lado, los
pobladores de la zona afectada por la mineria piensan que no debe seguir sin antes
solucionar los problemas hidricos. Se observan otras quejas como el incumplimiento
de los acuerdos suscritos con las comunidades que conllevaban al desarrollo del
mismo.

No solo los problemas se generan con los comuneros que estan cerca a los
proyectos mineros, sino que también se observa que los trabajadores mineros
reclaman que se les dé mejores condiciones en cuanto a la seguridad laboral y salud
ya que segun la estadistica del ministerio de energia y minas al afio mueren alrededor
de 30 trabajadores por problemas de salud y las pésimas condiciones laborales.

Todos estos problemas socioambientales han hecho que las empresas
mineras bajen su produccion y por ende a afectado el crecimiento econémico.

Por ello en este proyecto se tuvo como objetivo principal desarrollar un sistema
de mesa de ayuda basado en la metodologia SCRUM para mejorar la interaccion
entre las comunidades campesinas y las empresas mineras con la finalidad de mitigar
todos los problemas expuestos anteriormente. Con esta solucién tecnoldgica se
busca la concientizacién por parte de las empresas mineras manteniendo asi una
buena comunicacion entre la empresa y los comuneros.

El sistema que se desarrollé cuenta con un flujo de trabajo que permite a los
responsables directos monitorear y ver el estatus de las incidencias. Asi mismo

reciben alertas via email. El sistema cuenta también con reportes y dashboard
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estratégicos que ayudan a los jefes y gerentes a poder realizar un adecuado
seguimiento de las incidencias manteniendo asi el objetivo de cumplir sus
responsabilidades. Por otro lado, esto ayuda a los jefes y gerente contar con todos
los indicadores necesarios para monitorear los casos reportados.

El trabajo de suficiencia profesional esta estructurado en tres capitulos que se
muestran a continuacion:

Capitulo | 7 Aspectos generales del tema: En este capitulo se detalle el
diagndstico inicial, luego se menciona la justificacion, los objetivos tanto general como
especificos, la participacion de mi persona en el proyecto, el cronograma del proyecto,
el presupuesto del proyecto, la descripcion del proyecto, el alcance del proyecto y los
entregables del proyecto.

Capitulo 1l T Fundamentacion: En este segundo capitulo se detalla las bases
tedricas, la definicién de diferentes términos y se explica detalladamente el ciclo de
vida de la metodologia empleada en el proyecto.

Capitulo Il T Aportes y desarrollo de experiencia: En este tercer capitulo se
detalla el desarrollo del sistema web en base a la metodologia SCRUM, en la cual se
menciona el proceso de cada paso que abarca desde la visién del negocio hasta los
entregables.

Después de estos capitulos se procede con las conclusiones vy
recomendaciones sobre el proyecto realizado.

Finalmente se detalle todas las referencias que fue de mucho apoyo para el

desarrollo del proyecto.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DEL TEMA

1.1. Diagnéstico inicial

1.1.1. Antecedentes nacionales

Castro (2017) indica:
El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia de un sistema web
para el proceso de gestién de incidencias en el hospital nacional Arzobispo
Loayza. La metodologia planteada para el desarrollo del sistema web, fuel la
metodologia RUP. Por otro lado, menciona que las organizaciones requieren
el uso de las tecnologias para mejorar las diferentes actividades. Toda
informacion que se genera al interior de una organizacién representa uno de
los activos mas importantes. (p. 10)

Asimismo, Catpo (2017) Indica:
El siguiente trabajo se enfoca en la gestién de incidencias que se producen a
diario en las diversas areas usuarias de la empresa Sedapal, para ello se
cuenta con un servicio de mesa de ayuda el cual se encarga de solucionar las
incidencias que se producen, debido a la gran cantidad de usuarios que existen
en la empresa no todas son solucionadas en los tiempos previamente
establecidos, es por ello que el grupo Gestion de Servicios es el encargado por
parte de Sedapal de hacer seguimiento a cada una de las incidencias. A raiz
de todo ello surge la necesidad de optimizar la cantidad de incidencias
asignadas y cantidad de incidencias atendidas, para lo cual se propone un
software web de gestion de incidencias mediante el cual el personal del grupo
de gestion de servicios podra monitorizar los tiempos de demora de atencién

por incidencia, verificar estado de las atenciones, evaluar si en caso se
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requiere alguna autorizacion o escalamiento a otro nivel de servicio, logrando
de esta manera que los tiempos por incidencia disminuyan de manera drastica.
(p. 8)

Chavarry y Gallardo (2018) indican:
El objetivo general planteado en este proyecto consiste en la investigacion,
elaboracién e implementacibn de una propuesta para sistematizar las
atenciones referentes a soporte técnico en base al sistema HelpDesk a
desarrollar, buscando solucionar los problemas, requerimientos y necesidades
de la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad Distrital de
Llacanora. (p. 3)

También Tolentino (2018) sefialan:
Realizo6 el desarrollo de un sistema web de gestién de incidencias debido al
ambiente que se presenta en deficiencias y necesidades en cuanto a su taza
de resolucién de incidencias y su tasa de utilizacion del trabajo en incidencias.
En la implementacion, disefio y andlisis del sistema web, se realizé con la
metodologia RUP, ademas de la herramienta Rational Rouse para el modelado
del negocio y del sistema. (p. 15)

También Nolazco (2019) menciona:
Establece la solucion al problema de consultas o inquietudes de los modulos
del SISCAMAR, por los usuarios y de acuerdo a la necesidad esta estructurada
en base a las prioridades que tiene la empresa. Menciona que la falta de
registros de incidencias preventivas y correctivas constituye una desventaja
para el area al estar fuera de un control tanto en tiempos de respuesta y

desconocimiento de la situacion. Por tal motivo se pretende resolver realizando
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un sistema de control de incidencias al SISCAMAR aplicado al area de

telematica de DICAPI. (p. 7)

Antecedentes internacionales

Ponce y Samaniego (2015) investigan:

La percepcion que tienen los usuarios en cuanto al servicio técnico que recibe
por el area técnica encargada. Este aplicativo tiene como objetivo resolver de
manera rapida y con la mayor eficacia posible los incidentes informaticos que
causen una interrupcién en el servicio, ayudando de esta manera al
mejoramiento del rendimiento de la organizacion y a la satisfaccion del cliente.
El HelpDesk es un servicio integral que brinda soporte para la atencion de
requerimientos relacionados a la tecnologia de informacién, como son:
computadores, laptops, periféricos, recursos informaticos, aplicaciones y

plataformas sobre las que trabaja la mayoria de las compaiiias. (p. 1)

Asimismo, Edison (2018) propone:

1.1.8.

Un modelo de gestidon de incidencias aplicando las mejores practicas de ITIL
V.3, teniendo como principal finalidad la mejora de la calidad de atencion de
los servicios de tecnologia de informacion para el ente gubernamental objeto
del estudio. Como fase inicial se requirio de la reingenieria de procedimientos
y formalizacion del proceso de gestion de incidentes, que evidenciO como
resultado la buena aceptacion por parte de los usuarios internos de la empresa
publica. (p. 1)
Planteamiento del problema

Las empresas mineras tienen constantemente reclamos e inquietudes por

parte de la poblacion con respecto a temas sociales, laborales y ambientales por lo

cual son responsables de poder dar una solucién adecuada, rapida y efectiva, pero
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por mas esfuerzo que realizan demoran en dar una carta de respuesta a los usuarios
del sistema generando una mala satisfaccién a las comunidades campesinas y como
consecuencia realizan protestas y reclamos.

Las empresas mineras presentan muchas piedras en el camino ya que los
reclamos generalmente son por el incumplimiento de acuerdos sociales, por la
contaminacion agricola, contaminacion ganadera y contaminacion hidrica.

Se observa que algunas empresas mineras realizan la gestion de sus
incidencias mediante MS Excel y algun sistema de escritorio, aquellas herramientas
informéticas no les ayuda mucho en el seguimiento y monitoreo de las incidencias
reportadas ya que son muy limitadas, como consecuencia de ello se ve el
incumplimiento y demora de algunas de sus responsabilidades con la poblacion.

La defensoria del pueblo present6 el reporte de conflictos sociales N° 204,
correspondiente al mes de febrero de 2021, el cual da cuenta entre otros aspectos de
197 conflictos sociales registrados (144 activos y 53 latentes). Los problemas
socioambientales contindan siendo los mas niameros: 65%.

Respecto al mes anterior se incorporaron 2 conflictos nuevos de tipo socio
ambiental. Uno se desarrolla en el departamento de Cusco, donde dirigentes sociales
y comunales del distrito de Livitaca exigen a la empresa minera Hudbay la suscripcion
de un nuevo convenio marco considerando la propuesta remitida por la sociedad civil
y la nulidad del convenio suscrito en el 2016 con la municipalidad distrital de Livitaca.

El otro conflicto se registré en Apurimac, donde la comunidad campesina de
Pumamarca solicita a la empresa Minera Las Bambas renegociar el precio pagado
por sus tierras en el contrato de compraventa del 7 de abril del 2011 y exige que la

empresa formalice sus compromisos sociales en un convenio marco.
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Por esta razon se desarrollo un sistema web de mesa de ayuda para optimizar
la gestion de las incidencias reportadas por las comunidades campesinas para que
los jefes y gerentes realicen el seguimiento y monitoreo de sus responsabilidades
sociales, ambientales y laborales con el fin de mejorar el nivel de satisfaccion de los
grupos de interes.

1.1.4. Usuarios finales del proyecto
Gerentes de éarea:
x Gerente de Relaciones Comunitarias
Jefes de Area
x Jefe de Relaciones Comunitarias
Supervisores de Area

x Supervisor de Relaciones Comunitarias

1.2. Justificacion

La implementacion del sistema de mesa de ayuda permite prevenir y mitigar
los impactos ambientales, sociales y econdémicos con las comunidades campesinas,
con la finalidad de mantener una buena relacion comunicativa para el desarrollo de la
region. Esta solucion gestiona y monitorea las responsabilidades de sus compromisos
con las diferentes incidencias, reclamos y quejas con la poblacién, permitiendo al
gerente, jefe y supervisor un buen seguimiento de sus responsabilidades.

Esto ayuda a no olvidarse de las preocupaciones de los StakeHolder ya que
les llega notificaciones via email sobre sus incidencias por responder. El sistema
contiene una suite de reportes que ayuda al usuario a armar Dashboard para asi
tomar decisiones estratégicas.

El proyecto ayuda a controlar de una manera mas eficiente los diversos

problemas que se puedan generar a lo largo de la ejecucion de la obra minera. El
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gerente responsable tiene una informacion mas detallada la cual la usa como entrada
para tomar decisiones que beneficien tanto a la empresa como a las comunidades
campesinas.
1.2.1. Justificacion practica

Con este proyecto los usuarios ya no tienen como repositorio de sus
incidencias archivos de MS Excel y un sistema de informacion de escritorio la cual
genera mucho trabajo manual por parte del equipo del &rea de consultas y reclamos
al gestionar la informacion y ello genera malestar e incomodidad a los comuneros por
no atender sus reclamos. Por ello se desarrollé una soluciébn web que gestione de
manera eficiente y optimizada todos los reclamos.
1.2.2. Justificacion metodolégica

Para el desarrollo del proyecto se tuvo como prioridad a los StakeHolder, se
realizo el levantamiento de informacién de manera correcta para poder priorizar los
requerimientos que mayor valor generan a la empresa, empleando las buenas
practicas de SCRUM.
1.2.3. Justificacion institucional

El sistema HelpDesk permite al jefe del area de consultas y reclamos tener
informacion disponible y confiable para poder elaborar reportes estratégicos y
compartirlos con su gerente. El gerente tendré los reportes estratégicos actualizados
y sera la base para una buena toma de decisiones.
1.2.4. Justificacion social

El desarrollo del proyecto permite una mejor comunicacion entre los
comuneros y la empresa, con ello se lograra prevenir y reducir los conflictos sociales

gue pongan en riesgo la sostenibilidad de los proyectos mineros.
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Desarrollar un sistema de mesa de ayuda basado en la metodologia SCRUM
para mejorar la interaccion entre las comunidades campesinas y las empresas
mineras.
1.3.2. Objetivos especificos
U Aumentar la cartera de clientes mineras
U Generar reportes con indicadores estratégicos que ayuden a tomar
decisiones.
U Crear Dashboard para el analisis de la informacion.
U Publicar Dashboard principales para la toma de decisiones.
U Mejorar la eficiencia de la gestion de los casos reportados por los
comuneros.

1.4. Limitaciones de la investigacion

1.4.1. Limitacién temporal

El proyecto se llevé a cabo en el afio 2017 en el periodo de enero a diciembre.
Se fue mejorando y agregando nuevas funcionalidades en base a las necesidades de
las empresas mineras. Actualmente se estd implementando nuevas mejoras al
sistema.
1.4.2. Limitacién espacial

El sistema de mesa de ayuda fue desarrollado para el area que se encarga de
temas relacionados con las relaciones comunitarias. Los usuarios pueden acceder

desde y fuera de la organizacién con acceso a internet.



24

1.5. Participacion del bachiller en el proyecto
1.5.1. Funciones del bachiller en el proyecto
Como Bachiller en Ingenieria de sistemas me desempefie en el area de TI
como Analista Desarrollador de sistemas de informacién, usando como marco de
trabajo SCRUM. Los roles que desempefie en el proyecto fueron los siguientes:
U Como analista:
a) Levantamiento de informacion
b) Crear el Product backlog (Lista de requerimientos del sistema)
c) Crear el producto backlog priorizado
d) Reuniones de planificacién de sprint
e) Crear historias de usuario
f) Reuniones diarias con el equipo SCRUM
g) Reunidn de revision del sprint
h) Reunion en la retrospectiva del sprint
i) Reunion en la retrospectiva del proyecto SCRUM
U Como desarrollador:
a) ldentificar las tareas de las historias de usuario
b) Crear el disefio de base de datos
c) Crear los Moqups del sistema web
d) Desarrollo de la aplicacion web con el lenguaje de programacion
C# y base de datos SQL Server.
1.5.2. Aportes del bachiller en el proyecto
Como Bachiller involucrado en la solucidén tecnolégica para las empresas
mineras, tuve la oportunidad de aportar lo siguiente:

U Gestionar los requerimientos de los usuarios
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Dar a conocer el marco de trabajo SCRUM

Herramientas para gestionar un proyecto SCRUM como por ejemplo
(JIRA). Ver anexo 5.

Conocimiento avanzado en lenguaje de programacion Visual Basic
Conocimiento avanzado de base de datos SQL Server

Aprendizaje rapido sobre GIS

Crear los flujos de procesos del sistema de gestidon casos.
Documentacion de manuales de usuario digitales. Ver anexo 6.
Migracion de data de casos desde MS Excel al nuevo sistema de gestion

de incidencias.
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Organigrama de la institucion

Figura 1
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1.6.

Figura 2

Cronograma del proyecto

Lista de actividades del proyecto que se ejecuto.
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3 Itemn Actividad F.Inicio Duracién F.Fin
4 1 Crear la visidn del proyecto 107032017 1 11/03/2017
5 2 Identificar al Scrum Master y Stakeholders 13/03/2017 1 14/03/2017
6 3 Formar el equipo SCRUM 15/03/2017 3 18/03/2017
T 4 Desarrollar épicas 16/03/2017 60 16/05/2017
8 5 Crear lista de requermientos priorizados 25/03/2017 7 1/04/2017
9 B Realizar planificacidn de entregas 2042017 5 7042017
10 7 Crear historias de usuario 2/04/2017 60 1/06/2017
11 8 Estimar historias de usuario 5/04/2017 20 25/04/2017
12 9 Crear tareas 5/04/2017 25 30/04/2017
13 10 Estimar las tareas 70472017 20 27/04/2017
14 11 Crear el Sprint Backlog 5/04/2017 5 10/04/2017
15 12 Crear los entregables 6/04/2017 240 21212017
16 13 Actualizar |a lista de requerimientos 25/03/2017 100 3/07/2017
17 14 Enviar los entregables A4M12/2017 4 §/12/2017
18 15 Realizar retrospectiva del proyecto 16/12/2017 1 16/12/2017

Nota: La figura muestra la lista de actividades que se ejecuté en el
proyecto a inicios del afio 2017.
Figura 3
Diagrama de Gantt del proyecto
10/03,2017 29/04/2017 18/06/2017 7/08/2017 26092017

Crear la vision del proyecto

Identificar al Scrum Master y Stakeholders
Formar el equipo SCRUM

Desarrollar épicas

Crear lista de requermientos priorizados
Realizar planificacion de entregas

Crear historias de usuario

Estimar historias de usuario

Crear tareas

Estimar las tareas

Crear el Sprint Backlog

Crear los entregables

Artualizar Ia lista de requerimientos
Enviar los entregables

Realizar retrospectiva del proyecto

Nota: La figura muestra el grafico de Gantt con respecto a las actividades que se realizé en el

proyecto.
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1.7. Presupuesto del proyecto

El presupuesto del proyecto se encuentra en la formulacion del caso de
negocio. Ver el anexo 1.
1.8. Descripcion del proyecto
1.8.1. Enfoque del proyecto

El proyecto estuvo enfocado en prevenir los posibles riesgos que se presenten
en los proyectos mineros como problemas sociales, ambientales y econdémicos. Esta
solucién tecnoldgica brinda indicadores y Dashboard estratégicos para el apoyo a la
toma de decisiones por parte de los gerentes responsables.

El proyecto también tiene como finalidad mantener una buena comunicacion y
responsabilidad social con todos los grupos de interés.
1.9. Alcance del proyecto

La implementacion del sistema de mesa de ayuda tiene como finalidad
gestionar, monitorear y controlar de manera rapida, efectiva y eficiente todos los
casos reportados por las comunidades campesinas y/o colaboradores de las

empresas mineras con la finalidad de prevenir los conflictos sociales.
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1.10. Entregables del proyecto
Tabla 1

Entregables del proyecto

ENTREGABLES PARTICIPACION
Documento de requerimientos Responsable de la elaboracion
Apoyo en el analisis para la
Documento de requerimientos priorizados priorizacion de las historias de
usuarios

Documento acta de reunionfi L an z a mi ¢ L
s Responsable de la elaboracion

Sprinto

. . Apoyo en la elaboraciéon del

Documento lanzamiento de Sprint oy

documento

Documentoact a de reuni - n

sprinto

Plantilla criterios de aceptacion de historias

de usuario

Documento acta de reu

sprintéo

Responsable de la elaboracion
Responsable de la elaboracion

Responsable de la elaboracion

~

Documento fALista de i Responsabledelaelaboracion

Responsable del desarrollo del

Document o fiManual de -
manual digital

Desarrollo del HelpDesk Integrante del equipo de desarrollo
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CAPITULO Il

FUNDAMENTACION
2.1. Actividad minera

Gonzal es ( 2 @Qdndneriaedunarderas activiidades econémicas mas
importantes del Perd, caracterizado por su gran potencial mineraldgico, que lo coloca
entre los paises con mayores reservas de plata, zinc, plomo, estafio y oro a nivel
mundialo(p. 7).

a) Mineria Formal:

Vargas (2016) escribio:

Es la mineria que se desarrolla cumpliendo con todos los requisitos y permisos

establecidos en la ley de mineria. Tiene concesién minera o contrato de cesién

o0 explotacion, permiso de uso del terreno superficial, estudio de impacto

ambiental, licencia de uso de agua, licencia social y autorizacion de inicio o

reinicio de operacién minera. (p. 3)

b) Mineria Informal:

Vargas (2016) escribio:

Actividad minera ejercida por persona natural o juridica o grupo de personas

organizadas para ejercer dicha actividad, usando equipos y maquinarias que

no corresponden a las caracteristicas de la actividad minera que desarrolla o

sin cumplir con las exigencias de las normas de caracter administrativo,

técnico, social y medioambiental que rigen dichas actividades o que se realicen

en zonas en las que esté prohibido su ejercicio. (p. 6)
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Medio ambiente

Mufoz (2005) afirma:

2.3.

En Latinoamérica la palabra ambiente posee especial relevancia dado que
permite incluir bajo el mismo termino, el conocimiento tradicional acerca de la
naturaleza, la riqueza de los mitos indigenas y la valoracion de la vigencia e
importancia de la tecnologia y de las formas de apropiacién autdctonas de los
recursos locales.

El ambiente no consiste exclusivamente en el medio que nos rodea y la suma
de las especies o las poblaciones bioldgicas en el contenidas. EI ambiente
representa ademas una categoria social constituida por comportamientos,
valores y saberes; el ambiente como una totalidad compleja y articulada esta
conformada por las relaciones dindmicas entre los sistemas naturales, sociales
y modificado. (p. 30)

Conflicto social

La Defensoria del Pueblo (2021) afirma: fEl conflicto social debe ser entendido

como un proceso complejo en el cual sectores de la sociedad, el estado y las

empresas perciben que sus objetivos, intereses, valores o necesidades son

contradictorios y esa contradiccion puede derivar a violenciao(p. 3).

2.4.

Conflictos socioambientales

Paredes (2019) afirma:

Los conflictos socioambientales expresan fundamentalmente la emergencia de
nuevos actores y la disputa por la gestion de recursos, cada vez mas escasos.
Asimismo, estos ponen de manifiesto diferentes concepciones sobre el futuro,
posibilidades de desarrollo y sostenibilidad. Estas disputas en contexto minera

han dado a lugar a espacios de didlogo y negociacion que han sido registrados
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por la defensoria del pueblo (DP, 2019). De los conflictos activos, el 82% de
los conflictos socioambientales se encuentra siguiendo algun proceso de
dialogo y negociacion. (pp. 9-10)

Figura 4

Conflictos en el Peru (ambientales, mineria e hidrocarburos) 2007-2017
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Nota: La figura muestra el nimero de conflictos en el Perl hasta el afio 2017.
Fuente: Paredes, 2019, p.10
Paredes (2019) menciona: fEn este contexto las mesas de dialogo se han

institucionalizado como un mecanismo semiformal para canalizar la negociaciéond ( p .

10).

La Presidencia del Consejo de Ministros (2013) menciona:
Estos espacios pueden establecerse o no a través de mecanismos legales
(resoluciones ministeriales). Sin embargo, en la practica no existe normatividad
gue regule estos procesos. Asi no hay criterios para la formacion de estas
mesas, las dinamicas de negociacion, tiempos, toma de decisiones o acuerdos,
o la seleccién de sus miembros. Las caracteristicas de cada proceso de dialogo
dependen de cada conflicto y de los actores involucrados, con resultados muy

variados. En abril del 2019, la DP reporté que el 92% de los procesos de
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negociacion se dan a través de estas mesas. (como se cité en Paredes, 2019,

p. 10)

Paredes y De la Puente (2017) mencionan: fAdicionalmente, el crecimiento de
estos conflictos y la demanda por didlogos llevo a la creacion de funciones estatales
para monitorear y gestionar el conflictod cofno se cité en Paredes, 2019, p. 10).

La Defensoria del Pueblo (2019) indica: fPor un lado, la DP ha sostenido su rol
de monitoreo y prevencién de conflicto y su intervencion en un porcentaje alto de
estos procesos de negociacion: 84%0(como se citd en Paredes, 2019, p. 10).
Ademas, Paredes (2019) sefiala:

La Oficina Nacional de Didlogo y Sostenibilidad (ONDS) de la Presidencia del

Consejo de Ministros (PCM) fue creada en 2013 con la finalidad de atender los

conflictos de la PCM, con un enfoque de prevencion, dialogo y solucién pacifica

de conflictos.

Este alto nimero de casos activos en negociacion denota un lado menos

analizado del conflicto socioambiental: los procesos de negociacion y dialogo

gue se inician a raiz de la protesta e incluso de actos de violencia. Las
comunidades impactadas por la mineria han buscado negociar y coproducir las

condiciones en que se realizan las inversiones extractivas en sus territorios a

través de la movilizacion y la protesta. En algunos casos, incluso, se ha

sostenido que los procesos de negociacion disminuyen la tension y logran
establecer algunos acuerdos que permitan la convivencia de los actores

locales con las empresas mineras. (pp. 10-11)
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Numero de conflictos sociales activos en proceso de dialogo en el Peru.
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Nota: La figura muestra el nUmero de conflictos activos hasta el 2017. Fuente:

Paredes, 2019, p.11

Kalejaiye y Alliyu (2013) afirman: flLos conflictos sociales y socioambientales

son fenébmenos que muchas veces se convierten en obstaculos para el desarrollo

econdmico y social de los paises, debido a que se traducen las huelgas, marchas,

paralizaciones, inestabilidades, incertidumbres, bloqueos, perdidas laborales, entre

otroso(como se citd en Leon, 2019, p. 123).

Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (2018) indica: fEn el sector

privado peruano, en

horas-hombre, mientras que, e n e |

Leon, 2019, p. 123).

el

2017,

afYo

2010, por mo t

3iodlded (comd de citberr a s

Brown y Stewart (2015) escribio: fSostienen que detras de los conflictos

sociales subyacen las desigualdades econdémicas y politicaso(como se citdé en Leon,

2019, p. 123).
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Calderon (2012) indica:

2.5.

Los conflictos y protestas sociales en los paises de américa latina se
fundamentan basicamente en el malestar que genera en la poblacion la
existencia y percepcion de una gran desigualdad en la distribucion de ingresos
y la riqueza: 10 paises de américa latina estdn entre los 15 paises mas
desiguales del mundo y el 79% de la poblacion latinoamericana opina que la

distribucion de ingreso es injusta. (como se cité en Leon, 2019, p. 123)

Conflicto social transformativo

Coser (2012) indico:

El conflicto social expresa la lucha por valores o demandas de estatus, poder
y recursos escasos en una amplia gama de &mbitos de la vida social. Los
conflictos mineros representan una expresion de las fuertes asimetrias de
poder y decision sobre el uso de los recursos naturales, sus beneficios y
consecuencias, tan caracteristicas de América Latina y particularmente de las
economias basadas en los recursos naturales. (como se cité en Paredes, 2019,
pp. 11-12)

Bebbington (2012) menciona: flLos conflictos relacionados con la mineria, al

relevar tensiones existentes entre diferentes posiciones e intereses sociales entre

compafias mineras y comunidades, al mismo tiempo pueden constituir oportunidades

de innovacion o transformacion institucionalo (como se cité en Paredes, 2019, p. 14).

Lederach (2014) indica: fiLa literatura mas reciente sobre el conflicto en general

plantea que la negociacion y el dialogo vistos desde una perspectiva transformativa,

son mecanismos que promueven el entendimiento y el logro de acuerdos

consensuados entre las partes en disputad (como se citd en Paredes, 2019, p. 14).
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2.6. Sistemas de informacion

Medina (2005) escribié: fLos S| de una empresa representan el conjunto de
medios humanos y materiales encargados del tratamiento de la informacion
empresarial, con un papel relevante y causante de ventajas competitivaso (como se
cité en Abrego et al., 2016, p. 305).

Turban et al. (2013) sefialaron: flLos Sl utilizan equipos de cémputo, bases de
datos, software, procedimientos, modelos para el analisis y procesos administrativos
para la toma de decisioneso(como se citd en Abrego et al., 2016, p. 305).

Haag y Cummings (2013) menciona:
Tradicionalmente, los Sl se disefian dentro de cada area funcional, con el fin
de apoyar e incrementar su eficiencia y eficacia operativa y se caracterizan por
estar compuestos por sistemas mas pequefios y con la capacidad de funcionar
de manera integrada o totalmente independiente; ademas si se logran
relacionar entre si, consiguen formal el S| de toda la organizacion, por lo tanto,
un Sl se puede definir como el conjunto de elementos orientados al tratamiento,
administracion y diseminacion de datos e informacion, organizados y listos
para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad en una
organizacion. (como se cité en Abrego, Sanchez y Medina, 2016, p. 305)
2.7. Sistemade gestion

Garciga (2001) escribio: flLa aplicacion de los sistemas de gestion basados en
normas internacionales ha tenido una gran aceptacion y proliferacibn como via para
cumplir con los requisitos de los clientes y mejorar el desempeiio de las

organizacioneso(como se citd en Antunez, 2016, p. 2).
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Hoyle (1994), Casadesus et al. (2001) y Karapetrovic y Rocha (2008) indican:
La literatura consultada reporta a nivel mundial numerosas organizaciones que
tienen certificado sus sistemas de gestién por las normativas internacionales.
La implementacion de estos sistemas ha permitido y promovido el uso de un
lenguaje comun para actividades y procesos, ha incrementado la productividad
y el control de las operaciones, asi como ha definido sisteméaticamente las
necesidades de las partes interesadas y facilitado el acceso a mercados donde
Su uso es obligatorio. (como se cita en Antinez, 2016, p. 2)
2.8. Tecnologia de informacién
Cabero (2018) escribio:
En lineas generales podemos decir que las nuevas tecnologias de informacién
y comunicacién son las que giran en torno a tres medios basicos: la informatica,
la micro eléctricas y las telecomunicaciones; pero giran no solo de forma
aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e Inter
conexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas.
(como se cité en Belloch, 2012, p. 2)
2.9. JavaScript
Equiluz (2009) sostiene: frécnicamente JavaScript es un lenguaje de
programacion interpretado, por lo que no es necesario compilar los programas para
ejecutarlos. En otras palabras, los programas escritos en JavaScript se pueden probar
directamente en cualquier navegador sin necesidad de procesos intermedioso(p. 5).
2.10. SQL Server
Pérez (2011) menciona: fEs el sistema de base de datos profesional de
Microsoft. El motor de base de datos es el servicio principal para almacenar, procesar

y proteger los datoso(p. 13).
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2.11. Metodologias agiles

Rivas et al. (2015) mencionaron:
El mundo empresarial opera en un entorno global que cambia rdpidamente;
por ende; se debe responder a las nuevas necesidades y oportunidades del
mercado, teniendo en cuenta que el software es participe de casi todas las
operaciones empresariales, se debe desarrollar soluciones informéticas de
manera agil para poder dar una respuesta de calidad a todo lo necesario.
(como se cité en Molina et al., 2018, p. 116)

Cadavid et al. (2013) indican:
Las metodologias &giles presentan como principal particularidad la flexibilidad,
los proyectos en desarrollo son subdivididos en proyectos mas pequefios,
incluye una comunicacién constante con el usuario, son altamente
colaborativos y es mucho mas adaptable a los cambios. De hecho, el cambio
de requerimientos por parte del cliente es una caracteristica especial, asi como
también las entregas, revision y retroalimentacion constante. (como se citd en

Molina et al., 2018, p. 116)

2.11.1. Extreme programming

Study (2016) indica:
Se origin6 en Chrysler Corporation, gano fuerza en la década de 1990. XP hace
gue sea posible mantener el costo de cambiar el software sin que este aumente
radicalmente con el tiempo. Los atributos claves de XP incluyen el desarrollo
gradual, horas flexibles, pruebas automatizadas de cédigo, la comunicacion
verbal, el disefio en constante evolucion, colaboracion cercanay la vinculacion
de las unidades, de largo como corto plazo, de todos los involucrados. (p. 348)

Sato et al. (2006) mencionan:
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La metodologia Extreme Programming o XP es la metodologia agil méas
conocida. Fue desarrollada por Kent Beck en la basqueda por guiar equipos
de trabajos pequefios 0 medianos, entre dos y diez programadores, en
ambientes de requerimientos imprecisos o cambiantes. (como se citd en
Molina et al., 2018, p. 117)
Beck (1991) escribio:
La principal particularidad de esta metodologia son las historias de usuario, las
cuales corresponden a una técnica de especificacion de requisitos; se trata de
formatos en los cuales el cliente describe las caracteristicas y funcionalidades
gue el sistema debe poseer. (como se cité en Molina et al., 2018, p. 117)
Cadavid et al. (2013) escribio:
En esta metodologia se realiza el proceso denominado Planning game, que
define la fecha de cumplimiento y el alcance de una entrega funcional, el cliente
define las historias de usuario y el desarrollador con base en ellas establece
las caracteristicas de la entrega, costos de implementacion y nimero de
interacciones para terminarla. Para cada iteracion el cliente estipula cuales son
las historias de usuario que componen una entrega funcional. (como se cit6 en

Molina et al., 2018, pp. 117-118)

2.11.2. SCRUM

Study (2016) afirma:
SCRUM es una de las metodologias mas populares. Emplea un enfoque
adaptativo e iterativo para gestionar proyectos y desarrollo de productos. Ha
sido disefiada para ser una manera rapida, flexible y eficaz para ofrecer valor

significativo de forma &gil en todo el proyecto. El marco de SCRUM, tal como
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se define en la guia del SBOK, puede ser mejor entendido a través de sus

principios, procesos y aspectos. (p. 10)

Molina et al. (2018) mencionan: ISCRUM es un marco de trabajo disefiado de
tal forma que logra la colaboracién eficaz del equipo de trabajo, emplea un conjunto
de reglas y se definen roles para generar una estructura de correcto funcionamientoo
(p. 117).

Cadavid et al. (2013) indicaron:

SCRUM define tres roles, los cuales son: el SCRUM Master, el duefio del

producto y el equipo de desarrollo. EI SCRUM Master es la persona que lidera

el equipo asegurandose que el equipo cumpla las reglas y procesos de la

metodologia. El duefio del producto es el representante de los accionistas y

clientes que usan el software. El equipo de desarrollo es el grupo de

profesionales encargados de convertir la lista de requerimientos o también
llamado Product Backlog en funcionalidades de software. (como se cité en

Molina et al., 2018, p. 117)

Molina et al. (2018) mencionan:

SCRUM utiliza un elemento representativo llamado Sprint que corresponde a

una etapa de trabajo donde se crea una version utilizable del producto. Cada

Sprint es considerado como un proyecto individual. Un Sprint estd compuesto

por los siguientes elementos: reunion de planeacion del Sprint, reunion diaria,

trabajo de desarrollo, revision y retrospectiva del Sprint. (p. 117)
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En la tabla se resumen muchas de

Figura 6

Principios, procesos y aspectos

Principios
de Scrum

Procesos
de Scrum

Aspectos
de Scrum

Nota: La figura muestra los principios,
procesos y aspectos del marco de trabajo

SCRUM. Fuente: STUDY, 2016, p.10
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tradicionales de gestion de proyectos y SCRUM.

Tabla 2

Enfoque de metodologias

las diferencias entre

SCRUM VS gestién de proyectos tradicional

los modelos

Gestion de Proyectos

Enfoque SCRUM Tradicional
El énfasis esta en Personas Procesos
Documentacion Solo minima segun Exhaustivo
se requiera
Estilo de procesos lterativo Lineal
Planificacién por Baja Alta

adelantada

Priorizacion de los
requisitos

Garantia de calidad
Organizacion
El estilo de gestion

Cambio

Segun el valor del
negocio y
regularmente
actualizada
Centrada en el
cliente

Autoorganizada

Descentralizado

Las
actualizaciones de

Fijo en el plan del proyecto

Centrada en el proceso

Gestionada

Centralizado

Sistema formal de gestion del
cambio
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prioritized Product

Backlog
Liderazgo Cola_bpratlvo, lider Mando y control
servicial
La m_eo]mon del El valo_r del Plan de la conformidad
rendimiento negocio
ROI Al comienzo y a lo Al final del proyecto

largo del proyecto
Alta durante todo el Varia en funcién del ciclo de
proyecto vida del proyecto

Nota: Comparacion entre la metodologia SCRUM y la metodologia tradicional. Adaptado de:

STUDY, 2016, p.7

Study (2016) afirma:

Participacion del cliente

Los proyectos SCRUM se completan de manera iterativa entregando valor a lo
largo del ciclo de vida del proyecto. El beneficio del desarrollo iterativo es que
permite la correccion a medida que todas las personas involucradas obtengan
una mejor comprension de los que debe ser entregado como parte del proyecto
e incorporen lo aprendido de manera iterativa. Asi el tiempo y el esfuerzo
requerido para alcanzar el punto final definitivo, se reduce considerablemente

y el equipo produce entregables que se adaptan mejor al entorno empresarial.

(p. 8)
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Figura 7

Ejecucién proyecto SCRUM vs proyecto tradicional
Cascada Tradicional

alor a ser entregado

P
Ll

Analizando Disefiando | Implementando PE’?EI:ES; Lanzamianio Tiempo

Marco de Scrum

.
L

Valor a ser entregado
<—

Tiempo

Iniciar

Flanear y astimar
Implamentar
retrospective

Flanaaf y astimar
Implementar
felnapective

Planear y astimar
Implementar
retnapective

Planaar y astimar
Implementar
ratospactive

Planear y astimar
Implementar
ratospactive

Lanzamianto

Repasary hacer una

Repasar y hacer una

Fepasar y hacer una
Repasar y hacer una

Repasar y hacer una

Primer Spanl | Segundo Sprint|  Tercer Spant Cuarte Spant Quinto Sprint

Nota: La figura muestra el enfoque de entrega de valor a la empresa.

Fuente: STUDY, 2016, p.8

2.13. El equipo SCRUM

Sutherland y Schwaber (2017) afirman:
El equipo SCRUM consiste en un duefio del producto (Product Owner), el
equipo de desarrollo (Development Team) y un SCRUM Master. Los equipos
SCRUM son autoorganizados y multifuncionales. Los equipos autoorganizados
eligen la mejor forma de llevar a cabo su trabajo y no son dirigidos por personas
externas al equipo. Los equipos multifuncionales tienen todas las
competencias necesarias para llevar a cabo el trabajo sin depender de otras
personas que no son parte del equipo.
El equipo SCRUM entrega productos de forma iterativa e incremental,

maximizando las oportunidades de obtener retroalimentacion. Las entregas
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incremental es del producto ATer mi nadoo
disponible una versién potencialmente util y funcional del producto. (pp. 5-6)
x Duefio del producto:
Sutherland y Schwaber (2017) menciona:

El duefio del producto es el responsable de maximizar el valor del producto

resultante del trabajo del equipo de desarrollo. El duefio del producto es la

Unica persona responsable de gestionar la lista del producto (Product Backlog).

El duefio del producto podria delegar al equipo SCRUM, sin embargo, el duefio

del producto sigue siendo el responsable. (p. 6)

Study (2016) afirma:

El Product Owner representa a los interesados y es responsable de asegurar

que el equipo SCRUM entregue valor a través del producto, al proyecto.

También es responsable de asegurar la comunicacion clara de las

funcionalidades del producto al equipo SCRUM, por lo que es también

conocido como la voz del cliente. (p. 17)

x SCRUM Maéster:

Sutherland y Schwaber (2017) indican: fEl SCRUM Master es responsable de
promover y apoyar al equipo SCRUM como se define en la guia del SCRUM. El
SCRUM Master es un lider que esta al servicio del equipo SCRUMO(p. 8).

Study (2016) menciona:

La responsabilidad principal del SCRUM Master es asegurarse que los

procesos SCRUM sean aplicados correctamente por todos los miembros del

equipo Core SCRUM, incluyendo al Producto Owner. EI SCRUM Master es la

persona responsable de garantizar que la gestion de proyectos avance sin
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problemas y que los miembros del equipo SCRUM tengan todas las
herramientas necesarias para hacer su trabajo. (p. 19)
x Equipo SCRUM:

Sutherland y Schwaber (2017) afirman:
El equipo SCRUM consiste en los profesionales que realizan el trabajo de
entregar un incremento de producto ATer mi
poner en produccioén al final de cada Sprint. Un incremento del producto es
obligatorio en la revisién del Sprint. Solo los miembros del equipo de desarrollo
participan en la creacion del incremento. (p. 7)

Study (2016) afirma:
El equipo SCRUM es un grupo o equipo de personas que son responsables de
la comprensién de los requerimientos de negocio especificados por el Product
Owner, de la estimacién de Historias de usuarios y de la creacion de los
entregables del proyecto. (p. 21)

2.14. Eventos de SCRUM

2.14.1. El sprint

Sutherland y Schwaber (2017) indican:
El corazén de SCRUM es el Sprint, es un bloque de tiempo (time-box), de un
mesomenosdurant e el cual se crea un increment
utilizable y potencialmente desplegable. Es mas conveniente si la duracion de
los Sprint es consistente a lo largo del esfuerzo de desarrollo. Cada nuevo

Sprint comienza inmediatamente después de la finalizacion del Sprint anterior.

(p. 9)
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Los Sprint contienen y consisten en la planificacion del Sprint (Sprint Planning),
los SCRUMSs diarios (Daily SCRUMS), el trabajo de desarrollo, la revisién del Sprint
(Sprint Review) y la retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective).

Durante el Sprint:

X No se realizan cambios que puedan afectar al objetivo del Sprint
(Sprint Goal).
X El alcance puede renegociarse entre el duefio del producto y el

equipo de desarrollo a medida que se va aprendiendo mas.
Cada proyecto puede considerarse un proyecto con un horizonte no mayor a
un mes. Al, igual que los proyectos, los Sprint se usan para lograr algo. Cada Sprint
tiene una meta de lo que se construira, un disefio y un plan flexible que guiara su
construccion, el trabajo del equipo y el incremento del producto resultante.
2.14.2. Planificacion del sprint
Sutherland y Schwaber (2017) menciona:
El trabajo para realizar durante el Sprint se planifica en la planificacion del
Sprint. Este plan se crea mediante el trabajo colaborativo del equipo SCRUM
completo. La planificacion de Sprint tiene un maximo de duracion de ocho
horas para un Sprint de un mes. Para Sprints mas cortos el evento es
usualmente mas corto. EIl SCRUM Master se asegura de que el evento se lleve
a cabo y que los asistentes entiendan su proposito. EIl SCRUM Master ensefia
al equipo SCRUM a mantenerse dentro del bloque de tiempo. (p. 10)

La planificacion de Sprint responde a las siguientes preguntas:

x ¢ Qué puede entregarse en el incremento resultante del Sprint que comienza?

x ¢ Como se conseguird hacer el trabajo necesario para entregar el incremento?
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2.15. Fases de la metodologia SCRUM
Los procesos de SCRUM abordan las actividades y el flujo especifico de un
proyecto SCRUM. En total hay diecinueve procesos que se agrupan en cinco fases.

Tabla 3

Fases del enfoque de trabajo SCRUM

FASE PROCESO

Crear la vision del proyecto
Identificar al SCRUM Master y StakeHolder

Formar el equipo SCRUM
Iniciacion o
Desarrollar épicas

Crear la lista de pendientes del producto
priorizada
Realizar la planificacion de las entregas.
(Release)

Crear historias de usuario

Aprobar, estimar y comprometerse con las
historias de usuario

Planeacion y Estimacion Crear tareas
Estimar el trabajo
Crear la lista de pendientes del Sprint
Crear entregables

Implementacion Realizar el Standup diario

Mantener la lista de pendientes del producto
Priorizado

Convocar SCRUM de SCRUM

Revision y Retrospectiva Demostrar y validar el Sprint
Realizar la retrospectiva del Sprint
Enviar los entregables

Lanzamiento
Realizar la retrospectiva del proyecto

Nota: La tabla muestra las fases de SCRUM. Fuente: STUDY, 2016, p.8
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Figura 8
Fases del ciclo de vida de SCRUM

Cronograma de Planificacion
de las Entregas

—~l—-=—8
Produc

Crear
Entregables

Rl
|

Caso de Backlog Entregables
Negocio Declaracion Priorizada Sprint Backlog Aceptados
de Vision
del
Proyecto

Nota: La figura muestra el ciclo de vida de SCRUM para la ejecucién de los proyectos.
Fuente: STUDY, 2016, p.28

Study (2016) indica:

El ciclo SCRUM comienza con la fase de Inicio, durante la cual se determina
la vision del proyecto y se crea el Product Backlog (Cartera de Necesidades)
priorizado. Luego el trabajo es completado en varios Sprints. Cada Sprint
comienza con una reunién de planificacion del Sprint (Sprint Planning Meeting)
durante la cual son escogidas las tareas (los elementos con prioridad alta del
Product Backlog) para el Sprint préximo a comenzar. Un Sprint suele durar
entre 17 6 semanas en el cual el equipo SCRUM trabaja en la elaboracion de
entregables potencialmente listos en incrementos de producto. Las reuniones
diarias (Daily Stand-up Meeting) se llevan a cabo durante el Sprint donde los
miembros del equipo SCRUM reportan el trabajo avanzado, el trabajo que se
proponen terminar y los impedimentos que estan afrontando.

Al final del Sprint, se lleva a cabo una reunion de revision del Sprint en el cual
se le presenta una demostracion del trabajo terminado al Product Owner y a

los interesados relevantes. El Product Owner acepta o rechaza los entregables
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presentados. El ciclo de Sprint termina con una reunion de la retrospectiva del

Sprint. (p.28)

2.15.1. Fase: Iniciar

Study (2016) menciona:

Los procesos relacionados con la iniciacién de un proyecto son los siguientes:

Crear la vision del proyecto, Identificar al SCRUM Master e interesados, formar

el equipo SCRUM, Desarrollar épicas, crear la lista de pendientes del producto

priorizado, realizar la planificacion de las entregas (Realese). (p. 30)

A. Proceso 1: Crear la vision del proyecto

Study (2016) indica:

En este proceso, el caso de negocio es revisado para crear una declaracion de

la vision del proyecto que servira de inspiracion y proporcionara el enfoque de

todo el proyecto. El Product Owner es el responsable de crear la vision del

proyecto. (p. 30)

Figura 9

Entradas, herramientas y salidas del proceso crear la vision del proyecto

9.

. Interesados del Programa
. Jefe Product Owner
. Product Backlog del

Programa

. Prueba del Proyecto
. Prueba de Concepto

Vision de la Empresa

10. Mision de la Empresa
11. Estudio del Mercado
12. Recomendaciones del

Cuerpo de Asesoramiento

| ENTRADAS | | HERRAMIENTAS | | SALIDAS
1. Caso de Negocio del 1. Reunién de la Visién del 1. Product Owner Identificado *
Proyecto™ P E"r::? & 1a Vision de 2. Declaracidn de la Visitn del
2. Product Owner del royes Proyecto * -
Programa 2. Sesiones JAD g!’:ycéirge Constitucion del
8. Scrum Master del 3. Anlisis FODA (SWOT) 4. Presupuesto del Proyecto
Programa

4. Andlisis de Brechas

Nota: La figura muestra las entradas, herramientas y salidas del proceso crear la
vision del proyecto. Fuente: STUDY, 2016, p.30

B. Proceso 2: Identificar al SCRUM Master y a los Interesados
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El segundo paso en la fase de inicio en un proyecto SCRUM es identificar al
SCRUM Master y a los interesados.

Figura 10
Entradas, herramientas y salidas del proceso identificar al
SCRUM Master y a los interesados
L@
X O

| ENTRADAS ‘ | HERRAMIENTAS | ‘ SALIDAS

1. Product Owner*

2. Declaracion de la Visién
del Proyecto *

3. Product Owner del
Programa

4. Scrum Master del
Programa

&, Jefe del Product Owner

6. Jefe del Scrum Master

7. Interesados del Programa

8.

8,

. Criterios de Seleccidn * 1. Scrum Master Identificado®
. Consejo Experto del 2. Interesados Identificados™
Recursos Humanos
Entrenamiento y Costos de
capacitacion

. Costos de Recursos

B W te=

. Requisitos de Personal
. Disponibilidad y
compromiso de las
Personas
10. Matriz de Recursos de fa
Organizacion
11. Matriz de Destrezas
Requeridas
12. Recomendaciones del
Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para
poder identificar al SCRUM Méaster y a los StakeHolder.
Fuente: STUDY, 2016, p.32

C. Proceso 3: Formar el equipo SCRUM

Study (2016) indica:
Uno de los procesos mas importantes en el flujo SCRUM es la formacion del
equipo SCRUM, porque este es el que crea los entregables del proyecto y con
estos se logra satisfacer la vision del proyecto. El equipo SCRUM es también
conocido como el equipo de desarrollo. Un equipo ideal SCRUM tiene entre 6
a 10 miembros. Los miembros del equipo SCRUM son especialistas
generalistas, donde cada uno debe poseer un conocimiento general de
diversos campos y son expertos en al menos uno. Mas alla de ser expertos
técnicos, son las habilidades interpersonales de cada miembro del equipo que

determinara el éxito de los equipos autoorganizados. (p. 34)
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Entradas, herramientas y salidas del proceso formar el equipo SCRUM
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ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS

1. Product Owner* . Seleccién del Equipo Scrum™ 1. Eguipo Serum ldentificado *
2. Scrum Master® . Consejo Experio del Recursos 2 Respaldos de [os miembros del
3. Declaracidn de la Visidn def Humanos equipo

Proyecto™ . Costo asociado con el 3 Pian de Colaboracitn
4. Jefe del Product Owner Personal 4 Plan de Desamollo del Equipo
5. Requisitos del Personal . Costo de Entrenamienio y
§. Disponibilidad y Compromiso Capacitacidn

de las Personas . Costos de Recursos
7. Matriz de Recursos de la

Organizacién
8. Matriz de Destrezas

Regquendas

9. Regquenmientos de Recursos
10. Recomendaciones de! Cuerpo
de Asesoramiento de Scrum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para poder formar el
equipo SCRUM. Fuente: STUDY, 2016, p.34

Figura 12

Metas de un equipo autoorganizado

Aprovechar el
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Comprender
la Vision del
Proyecto

Buscar trabajo
proactivamente

un equipo
multifuncional

Las metas de
un Equipo
Aute-organizado

Hacer el
trabajo por si
mismo

Entregar
resultados
tangibles

Continuamente Estar abierto a

nuevos
aprendizajes

actualizar
conocimientos y
habilidades

Nota: La figura muestra las metas del equipo SCRUM. Fuente: STUDY, 2016,
p.35

D. Proceso 4: Desarrollo de épicas

Study (2016) menciona:

Es el cuarto proceso de la fase de inicio. En terminologia SCRUM, una épica
es definido como una historia de usuario no refinada, la cual es generalmente

muy grande para ser completada en un solo Sprint, por lo que es necesario
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desglosarla en historias de usuario mas pequefas en algun punto del proyecto

antes de implementarlas. El equipo Core SCRUM empieza escribiendo épicas

basados en la visién del proyecto y podria considerar otros factores como

solicitudes de cambio aprobados y no aprobados. (p. 35)

Study (2016) menciona:

El Product Owner es el responsable de crear las épicas y las historias de

usuarios. Generalmente el Product Owner crea las historias de usuario, pero

en algunos casos son desarrolladas por el equipo SCRUM en coordinacion con

el Product Owner. (p. 35)

Figura 13

Entrada, herramientas y salidas del proceso desarrollo de épicas

.

2

10. Informacién Previa del

Proyecto

11. Recomendaciones dal

Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

de Asesoramiento de
Serum

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
1. Secrum Core Team* . Reunitn de Grupo de 1. Epicis) *
2. Declaracion de la Vision del Usuarios * 2 Personas *
Proyecto * . Talleres de Historia de 3. Campos Aprobados
3. Inferesados Usuario 4 Ri Identificado
4. Product Backlog del ) - Riesgos ldentificados
Programa Re:umdn de Grupos de
5. Solicitudes de Cambio Opinion (Focus Group)
Aprobadas Entrevista a Usuarios o
6. Solicitud de Cambio no Clientes
Aprobadas _ . Cuestionarios
7. ﬁﬁ;g;’; :E-“ Fortafolio y del . Técnicas de Identificacitn
8. Leyes y Regulaciones de.Rresgas
9 Contractos . Juicio Experto del Cuerpo

Nota: La figura muestra las entradas, herramientas para el desarrollo de las épicas.
Fuente: STUDY, 2016, p.36
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E. Proceso 5: Crear la lista de requerimientos pendientes del producto
priorizado
Study (2016) menciona:
Luego que el equipo Core SCRUM crea las épicas y personas, el Product
Owner crea la lista priorizada de pendientes del producto, la cual incluye una
lista de caracteristicas y funcionalidades necesarias para poder cumplir con
los objetivos del proyecto. Es responsabilidad del Product Owner elaborar el
Product Backlog Priorizado inicial. (p. 37)
Study ( 20 168l Predacs Backlegpeiarizado generalmente contiene
épicas, pero a veces también contiene informacion relacionada a hallazgos
importantes como problemas reportados, requerimientos funcionales y no

funcionaleso(p. 37).

Figura 14
Entradas, herramientas y salidas del proceso crear la lista de

requerimientos.

A 2

.

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
1. Serum Core Team* . Métodos de Priorizacion de 1. Product Backiog Priorizado
2. Epic(s) * Histarias de Usuarios * (Prioritized Product
3 Personas * Talleres de Historia de Backlog)*
4. Interesados i Usuario ' 2. Criterio de Terminado
5. Declaracion de la Vision del ; (Done Criteria) *
Proyecto . Planificacion de Valor
6. Product Backlog del . Tecnicas de Evaluacion de
Programa Riesgo
7. Requisitos del Negaocio . Estimacion de Valor del
8 Solicitudes de Cambio Proyecto
9 ‘;Fmbad?j dficads . Méfodos de Estimacion de
]‘b CI:;:?;?J s entificados Histarias de Usuario
11. Recomendaciones del - Juicio Experto del Cuerpo
Cuerpo de Asesoramiento de Asesoramiento de
de Scrum Serum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para crear la lista de
pendientes del Backlog. Fuente: STUDY, 2016, p.38
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Study ( 2016) Lanpeanizagioa rtiene enficuenta tres factores
principales: valor, riesgo e incertidumbre y dependencias. El equipo CORE SCRUM
podria utilizar varios métodos de priorizacion como los mencionados a continuaciono
(p. 38).

1 Analisis Kano: El analisis Kano fue desarrollado por Noriaki Kano (1984),
esta técnica puede ser utilizada para clasificar las preferencias del cliente en
cuatro categorias:

V Entusiasmados: Funcionalidades nuevas o de alto valor para el cliente.

V Satisfechos: Funcionalidades que ofrecen valor al cliente.

V Insatisfechos: Funcionalidades que, si no estan presentes,
probablemente causen que el cliente este disgustado con el producto.

V Indiferentes: Funcionalidades que no afectan al cliente de ninguna
formay deben ser eliminadas.

Figura 15

Analisis Kano

CLIENTE CALIDAD QUE DELEITA
SATISFECHO ATRIBUTOS EXTRAS

MODELO DE
SATISFACCION

MNORIAKI KANO CALIDAD DESEADA

ATRIBUTOS CRITICOS

BAJO NIVEL DE DESEMPERIO ALTO MIVEL DE DESEMPERIO

— CALIDAD REQUERIDA

ATRIBUTOS BASICOS

CLIENTE
INSATISFECHO

Nota: La figura muestra los cuadrantes para clasificar las preferencias
de los clientes. Fuente: STUDY, 2016, p.39
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1 Esquema de priorizacion MoSCoW:

Study (2016) me n ¢ i dlesguema de priorizacion MoSCoW deriva su
nombre de las primeras letras de las frases Debe tener, Deberia tener, Podria tener
y Quisiera tenernp3). pero no ahorao

1 Comparacion por pares:

Study (2016) entateamicacse @eparaiuiarista de todas las
historias de usuario del Product backlog priorizado. Luego cada historia se toma de
forma individual y se compara con las otras historias de usuario de la lista, uno a la
vez0O (p.. 39)

1 Método de los 100 puntos:
Study (2016) menciona:

Fue desarrollado por Dean Leffingwell y Don Widrig (2003). Se trata de dar al

cliente 100 puntos que puede usar para votar por las historias de usuarios

mas importantes. El objetivo es dar mas peso a las historias de usuario que

son de mayor prioridad. (p. 39)

F. Proceso 6: Realizar la planificacion de los entregables
Study (2016) menciona:

En este proceso el equipo Core SCRUM trabaja elaborando el cronograma

de planificacion de los entregables, para entregar incrementos de producto a

los interesados. El cronograma de planificaciéon de los entregables debe ser

planeado de tal manera que cada entrega dé valor significativo al cliente.

Cada Sprint debe tener una funcionalidad potencialmente comercializable

como salida. Un Sprint puede durar entre 1 y 6 semanas, sin embargo, para

obtener el maximo beneficio de un proyecto SCRUM se recomienda

mantener la duracion del Sprint en 4 0 menos semanas. (p. 40)



Figura 16

Entradas, herramientas y salidas del proceso realizar la planificacion

de los entregables

.

O

o 2

ENTRADAS

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Ly b=

™t

7.

Serum Core Team®*
Interesados*
Declaracion de la Visidn del
Proyecto *

Product Backiog
Priorizado ™

Criterio de Terminado *
Product Owner del
Programa

Scrum Master del
Programa

8. Jefe del Froduct Owner
9.

Product Backlog del
Programa

10. Requisitos de! Negocio
11. Calendario de Feriados
12. Recomendaciones del

Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

1. Sesiones de Planificacion

de las Entregas*

2. Meétodos de Prorizacion de

las Entregas *

. Cronograma de

Planificacion de las
Entregas”

. Duracién del Sprint *
. Clientes Objetivo para el

Lanzamiento

. Product Backlog Priorizado

v Refinado

Nota: La figura muestra las entradas y herramienta para el desarrollo de la

planificacion de entregables. Fuente: STUDY, 2016, p. 40

2.15.2. Fase: Planear y estimar
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Study (2016) afirma q u eComdiparte de esta fase, el equipo Core SCRUM

crea, aprueba, estima y se compromete con un grupo de historias de usuario,

adicionalmente crea y estima tareas, finalmente crear el Sprint Backlogo(p. 41).

A.Proceso 1: Crear historias de usuario

Study (2016) menciona:

Una historia de usuario es una declaracion que expresa una funcionalidad

deseada de un usuario. Normalmente esta es desglosada en bloques de tareas

secuenciales.

Las historias de usuario eliminan

la necesidad de

la

documentacion detallada de los requerimientos del cliente. Son escritas en

lenguaje que el negocio entiende. La responsabilidad de crear las historias de

usuario recae en el Product Owner, generalmente es aquel que crea las

historias de usuario, pero en algunos casos son creados por el equipo SCRUM

en coordinacion con el Product Owner. (p. 41)
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El equipo SCRUM podria seguir el modelo INVEST para crear mejores

Historias de usuario.

INVEST es un acronimo que significa:

T

Independiente: Cada historia de usuario debe ser independiente de
las otras. La interdependencia de historias puede ocasionar problemas
en la estimacion y priorizacion.

Negociable: Una historia de usuario deberia tener una descripcion
corta sin mucho detalle.

Valioso: Cada historia de usuario debe dar valor al cliente, para
asegurar que la historia sea valiosa el cliente debe estar involucrado
en su escritura.

Que se puede estimar: La historia de usuario debe ser facil de
estimar por parte de los desarrolladores, asi ellos no tendran
dificultades en la priorizacion y planificacion.

Pequefio: Una historia de usuario bien escrita debe ser pequefio en
esfuerzo.

Verificable: Para confirmar que una historia de usuario sea terminada,

es necesario que sea verificable.



Figura 17

Entradas, herramientas y salidas del proceso

fcrear historiasdeus uar i oo

o

.

=

ENTRADAS

HERRAMIENTAS

SALIDAS

o=

N ;R W

- o o

Serum Core Team*
Product Backlog
Priorizado*

Criterio de Terminado *
Personas *
Interesados

Epic(s)

Requisitos del Negocio
Regulaciones y Leyes
Contractos
Recomendaciones del
Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

. Experiencia en la Escritura

de Historias de Usuario *

. Talleres de Historia de

Usuario
Reuniones de Grupo de
Usuarios

. Reuniones de Grupo

Focales

. Entrevistas al Cliente /

Usuario

. Cuestionarios
. Meétodos de Estimacion de

Historia de Usuarios

. Juicio Experto del Cuerpo

de Asesoramiento de
Scrum

. Historias de Usuarios *
. Criterios de Aceptacion de

la Histonia de Usuario *

. Product Backlog Priorizada

y Actualizada
Personas Actualizadas y
Refinadas

Nota: la figura muestra las entradas y herramientas para crear las historias

de usuario. Fuente: STUDY, 2016, p. 42

B. Proceso 2: Aprobar, estimar y comprometerse con las historias de

usuarios

Study (2016)
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i n despuas:.de dque las historias de usuario sean creadas,

tienen que ser aprobadas por el Producto Owner, estimadas por el equipo SCRUM,

este también se compromete a desarrollar un conjunto de historias de usuarioso

43).

1 Aprobar:

Study (2016) me n c i dEhPaoductfOwner evalla las historias de usuarios

(p.

de acuerdo al nivel de satisfaccion de los requerimientos de negocio y verificando si

cumplen con sus respectivos criterios de aceptaciono

i Estimar:

Study

(p.. 43)

( 2 01 6 Despuésde gue todas las fistorias sean aprobadas

por el Product Owner, el equipo Core SCRUM comienza el trabajo de estimacion de
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estas. SCRUM trata de asegurar una mejor estimacion usando actividades de

estimacion de equipos y métodos de comparacion relativasd  ( p.. 4 3)
1 Comprometerse:

Study (2016 )Despuésnde la estinecion,fel equipo SCRUM se

compromete desarrollar un grupo de historias de usuarios aprobados y estimadas

para el siguiente SPRINT, asi estas historias de usuario aprobadas, estimadas y

comprometidas forman parte del SPRINT BACKLOGO ( p.. 4 3)

Figura 18

Entradas,

herrami ent aaprobar, estamariyd a mpdemepeosesdo

o

o

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
1. Scrum Core Team® . Reunidn del Grupo de 1. Historfas de Usuarios
2. Historias de Usuarios * Usuarios * Aprobadas, Estimadas y
3. Criterios de Aceptacion de . Planificacion Poker Comprometidas *

Historia de Usuario® 3. FPufio de Cinco
4. Recomendaciones del . Estimacién de Puntos de
Cuerpo de Asesoramiento Costo
de Scrum . Otras Técnicas de
Estimacion
. Juicio Experto del Cuerpo

de Asesoramiento de
Serum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para la aprobacién y estimacion

de las historias de usuarios. Fuente: STUDY, 2016, p. 43

Algunas herramientas conocidas que se pueden utilizar en este proceso son:

1 Wideband Delphi:

Study (2016) indica:

Es una técnica de estimacion grupal para determinar cuanto trabajo esta

involucrado y cuanto tiempo tomara completarlo. Los participantes de forma

anonima proveen estimaciones de cada funcionalidad y estas estimaciones

iniciales son graficadas en un cuadro. El equipo entonces discute sobre los
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factores que influenciaron en sus estimaciones y se procede a realizar una
segunda ronda de estimacion. (p. 43)
9 Planificacion Poker:
Study (2016) menciona:
A cada miembro se le asigna una baraja de cartas, cada carta estd numerada
en una secuencia. Estos niumeros representan la complejidad del problema, en
términos de tiempo o esfuerzo. Cada miembro del equipo SCRUM elije una
carta de la baraja que representa su estimado para la historia de usuario. Si la
mayoria o todos los miembros del equipo eligen la misma carta, entonces esta
sera la estimacién de la historia de usuario. (p. 44)
1 Pufo de cinco:
Study (2016) menciona:
Después de una discusion inicial de una propuesta, a los miembros del
equipo SCRUM se les pide que voten en una escala entre el 1 al 5, usando
sus dedos. Esta técnica no solo permite llegar a un consenso, sino también
direcciona la discusion porque a cada miembro del equipo se le pide explicar
la razén de su eleccion. (p. 44)
C. Proceso 3: Crear tareas
Study ( 2016 )Lamagoniade lashstoriaside usuario recaban
informacion de funcionalidades de alto nivel, por lo que estas tienen que ser
desglosadas en tareas realizables y simpleso6  ( p.. 4 6)
A. Reunion de planificaciéon de tareas:
Study (2016 Xomuoeantede estaaunion, los miembros del equipo
SCRUM revisan las historias de usuarios comprometidas a detalle para eliminar

ambigiedades y resolver todas las preguntasd  ( p.. 4 6)
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Es importante la presencia del Product Owner porque ayudara al equipo
SCRUM a entender mejor las historias de usuario. Esta reunion esté dividida en dos

partes:

Figura 19
Division de la reunion planificacion de tareas

*El Product Owner sugiere Historias de Usuario que deben formar parte del
Sprint.
*El Equipo Scrum determina cudntas Historias de Usuario pueden ser
Primera ejecutadas en un Sprint.
*Se alcanza consenso en las Historias de Usuario de seran incluidas en el Sprint.
Parte
* El Equipo Scrum determina cdmo convertir las Historias de Usuario
seleccionadas en Incrementos de Producto desglosandolas en tareas.
Segunda *E| Equipo Scrum se compromete con los entregables del Sprint.
Parte

Nota: La figura muestra las divisiones que se requiere para la planificacion

de las tareas. Fuente: STUDY, 2016, p. 46

Study (2016) menciona:

El objetivo principal del equipo SCRUM es alcanzar un consenso en las
historias de usuario que seran incluidas en el SPRINT. La principal salida de

esta reunion es la lista de tareas, la cual contiene las tareas comprometidas

por el equipo SCRUM para el Sprint. (p. 46)

Figura 20
Entradas,

L v 4

herramient ags eprsalareas odel proce

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS

1. Scrum Core Team*® 1. Reunién de Planificacion 1. Lista de Tareas *

2. Historias de Usuario de Tareas* 2. Historias de Usuarios
Aprobadas, Estimadas y 2. Taretas Aprobadas, Estimadas,
Comprometidas * 3. Descomposicion Comprometidas y

4. Determinacion de Actualizadas
Dependencias 3. Dependencies

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para crear las tareas.

Fuente: STUDY, 2016, p. 47



D. Proceso 4: Estimar Tareas
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Study (2016) indica: flUna vez que la lista de tareas esté lista, el equipo SCRUM

estima las tareas. La estimacion es hecha tomando en cuenta la duracion y el esfuerzo

requerido para convertir las tareas en entregableso

47)

A. Reuniones de estimacion de tareas: El equipo SCRUM estima

las tareas, esta reunion puede ser llevada a cabo como parte de la

reunion de Planificacion del Sprint. (Sprint Planning Meeting)

maal itdhaeaddl proces:

Figura 21
Entradas, herramient aesty
o
ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS

=4

1. Scrum Core Team™

2. Lista de Tareas *

3. Criterios de Aceptacidn de
las Historias de Usuario

4. Dependencias

5. Riesgos Identificados

6. Recomendaciones del

Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

ok b

Reuniones de Esfimacién de
Tareas *

Criterios de Estimacion *
Planificacidn Poker

Purio de Cinco

Otras Técnicas de
Estimacién

. Lista del Esfuerzo

. Lista de Tareas

Estimado de Tareas*

Actualizadas

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para la estimacion de tareas.

Fuente: STUDY, 2016, p. 47.

E. Proceso 5: Crear la lista de pendientes del Sprint

Study (2016) menciona:

Este es el ultimo proceso de la fase de planificacion y estimacion. El Sprint

Backlog es creado durante la reunién de planificacion del Sprint. Cada miembro

del equipo SCRUM selecciona las tareas que planea trabajar durante el Sprint.

Desde que el Equipo SCRUM es autoorganizado, la decisidon de quién trabajara

en qué es hecha por los Miembros del Equipo. Ni el Product Owner ni el

SCRUM Master dan instrucciones al equipo sobre qué elementos deben

trabajar y como tienen que hacer su trabajo. (p. 48)



Es importante monitorear el progreso del Sprint y conocer el avance del equipo
SCRUM midiendo las tareas completadas del Sprint Backlog. Una de las herramientas

de seguimiento es el ScrumBoard, conocido como tablero de tareas y cuadro de

avance.
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Figura 22
Entradas, herrami ent acearyaligaadé pendeerdes d e |
del Sprinto
o O 4
ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
1. Scrum Core Team* . Reunién de Planificacion 1. Sprint Backlog *
2. Lista del Esfuerzo Estimado del Sprint (Sprint Planning 2. Sprint Bundown Chart*
de Tareas” Meeting) *
3. Duracién del Sprint * ' Herramientas de
4. Velocidad del Sprint Frevio Seguimiento del Sprint
5. Dependencias . Métrica de Seguimiento del
6. Calendario del Equipo Sprint

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para crear la lista de
pendientes del Sprint. Fuente: STUDY, 2016, p. 48.

Figura 23

Ejemplo de un ScrumBoard

Stories To Do

In Progress Testing

Done

Nota: La figura muestra el estado de las tareas del Sprint
Backlog. Fuente: STUDY, 2016, p. 49.

proc



64

Las principales salidas son el Sprint Backlog y el grafico Sprint Burndown:

Sprint Backlog: Es la lista de tareas a ser ejecutadas por el equipo SCRUM
en el proximo Sprint.

Sprint Burndown Chart: Es un grafico que muestra la cantidad de trabajo que
gueda por hacer en el Sprint actual.

Figura 24
Ejemplo de Sprint Burndown Chart

25
20
- == Eslimated

WOTK
MEmamng

Story points

1] 5 10 15 a0
Sprint timeline (Days)

Nota: La figura muestra la cantidad de trabajo que aln queda por hacer. Fuente:
STUDY, 2016, p. 50

2.15.3. Fase: Implementar

Study (2016) escribio:
La fase de implementar abarca la ejecucidn de las tareas y actividades para
crear el producto, servicio o resultado del proyecto. Estas actividades incluyen
la creaciéon de varios entregables, llevar a cabo la reunién diaria y el
mantenimiento del Product Backlog (es decir revisar, ajustar y actualizar
periddicamente). (p. 51)

A. Proceso 1: Crear entregables

Study (2016) menciona:

En este proceso es donde principalmente se realizan los trabajos de desarrollo.

El equipo SCRUM es el responsable de la creacién de los entregables del
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Sprint, mientras que el Product Owner y el SCRUM Méaster también tienen un
rol importante en este proceso. (p. 51)

Study ( 20 1B BrodiucnQivhec es un piiente entre el equipo SCRUM

y los interesados, brindando a los miembros del equipo SCRUM la informacion

necesaria que necesitan mientras desarrollan los entregables del Sprinto  ( p.. 51)

Study (2016 )ElI SGRUMMAastar as:el eficargado de asegurar un

ambiente propicio para el desarrollo del trabajo de los entregables del Sprintdo  ( p.. 51)

Figura 25

s arl e adra se ndterl e gpar bolceessdo i
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ENTRADAS

HERRAMIENTAS

SALIDAS

ok LR

N>

Scrum Core Team™

Sprint Backlog *
Scrumboard®

Impediment Log*
Cronograma de
Planificacidn de la Entrega
Dependencias
Recomendaciones del
Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

W=

Experiencia del Equipo*
Software

Otras Herramientas de
Desarrollo

Juicio Experto del Cuerpo
de Asesoramiento de
Scrum

. Entregables del Sprint

. Serumboard Actualizado™
. Impediment Log

. Solicitudes de Cambio no
. Riesgos identificados

. Riesgos Mitigados
. Dependencias

(Sprint Deliverables)™

Actualizado*

Aprobadas

Actualizadas

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para crear los entregables.

Fuente: STUDY, 2016, p. 51

Study (2016) menciona:
El esfuerzo principal del desarrollo recae sobre el equipo SCRUM y como este
es auto -organizado y multi - funcional, la decision de como desarrollar algunas
tareas recae en los miembros del equipo SCRUM. Ni los interesados, ni el
SCRUM Master, tampoco el Product Owner pueden dirigir al equipo en la forma
de desarrollar los entregables. (p. 51)

Study (2016) indica:
Cuando el Product Owner quiere hacer cambios en medio del Sprint, el alcance

del Sprint en curso no debe ser modificado. Si el cambio que se requiere es
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tan importante que el resultado del Sprint en curso podria ser inutil sin hacer
esas modificaciones, entonces el actual Sprint deberia ser terminado y un
nuevo Sprint que incorpora el cambio debe ser iniciado. Caso contrario, el
cambio sera incluido en un Sprint posterior. (p. 51)
B. Proceso 2: Realizar lareunién diaria
Study (2016 )acol@araciorosa gramudve en el equipo SCRUM a
través de las reuniones diarias. Esta es una reunion de corta duracion, 15 minutos
como maximoo ( p.. 52)
Study (2016 )Enesntasreuniames diariasicada miembro del equipo
SCRUM responde a estas tres preguntas especificaso ( p.. 52)
1 ¢Qué terminé ayer?
1 ¢Qué voy a terminar hoy?

1 ¢Qué impedimentos u obstaculos estoy enfrentando en la actualidad?

Figura 26
Entrada, herrami ent aseayl iszaalri dlaas rdeeuln ip-rno cdei se
L@
P Qo =
ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
1. Scrum Team* 1. Reunién Diarla de Standup 1. Sprint Burndown Chart
2. Scrum Master® (Daily Standup Meeting)* Actualizado*
3. Sprint Burndown Chart * 2. Tres Preguntas Dianias * 2. Impediment Log
4. Impediment Log* 3. Sala de Guerra (War Room) Actualizado™
5. Product Owner 4. \ideo Conferencia 3. Equipo Scrum Motivado
6. Experiencia del Dia Frevio 4. Scrumboard Actualizado
de Trabajo 5. Solicitud de Cambio no
7. Serumboard Aprobada
8. Dependencias 6. Riesgos Identificados
7. Riesgos Mitigados
8. Dependencias Actualizadas

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para realizar las reuniones diarias.
Fuente: STUDY, 2016, p. 52.

C. Proceso 3: Mantenimiento de los pendientes priorizados del producto
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Study (2016) El Rrednat Dwneraes redponsable de refinar el
Product Backlog Priorizado, lo que conlleva a afiadir o cambiar algunos elementos
para satisfacer cambios de requerimientos y para detallar historias de usuario para el
siguiente Sprinto  ( p.. 53)
Study (2016) indica:
Este proceso asegura que el Product Backlog Priorizado este refinado bien
antes del siguiente Sprint, asi el equipo SCRUM tendra un grupo de historias
bien analizadas y claramente definidas que permitir4 agilizar el desglose de
tareas y el proceso de estimacion. (p. 53)

Figura 27
Entrada, herramientas y salidas del proceso
fmantenimiento del productba c k | o0 g 0

A

=

ENTRADAS

HERRAMIENTAS

SALIDAS

1. Scrum Core Team*®

2. Product Backlog
Priorizado*

3. Entregables Rechazados

4. Solicitudes de Cambio
Aprobadas

5. Solicitudes de Cambio no
Aprobadas

6. Riesgos ldentificados

7. Product Backlog del
Programa Actualizado

8. Retrospect Sprint Log

8 Dependencias

10. Cronograma de
Planificacién del Entregable

11. Recomendaciones del
Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

h

Reunién de Revisién del
Product Backlog Friorizado

Técnicas de Comunicacion
Otras Técnicas de
Refinamiento del Product
Backlog Priorizado

. Product Backlog

. Cronograma de

Priorizado Actualizado™®

Planificacion del
Entregable Actualizado

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para crear el
Product Backlog. Fuente: STUDY, 2016, p. 53
2.15.4. Fase: Revision y retrospectiva
Study (2016) afirma:
Esta fase se ocupa de la revision de los entregables y del trabajo que se ha

hecho, y determina las mejores practicas y métodos utilizados para hacer el
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trabajo relacionado al proyecto. En las grandes organizaciones puede incluir la

convocatoria de SCRUM de SCRUMSs. (p. 54)

Study (2016) indica:

A. Proceso 1: Convocar SCRUM de SCRUMs

Este proceso solo aplica para grandes proyectos SCRUM donde varios

equipos SCRUM estan trabajando sincronizadamente para asegurar el

progreso del proyecto. A veces las tareas de un equipo pueden depender de

la entrega a tiempo de una tarea de otro equipo, por lo que tiene que existir un

mecanismo que aseguren que los equipos coordinen y que se comuniquen

efectivamente. (p. 54)

Figura 28
Entrada, herrami ent asonwcasSCRUMI a s
de SCRUMs 0
Y O 4
ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS

1 Scrum Master o
Representantes del Equipo
Serum *

2. Jefe Scrum Master (Chief
Serum Master)

3. Jefe Product Owner (Chief
Product Owner)

4. Agenda de la Reunién
5. Impediment Log
6. Dependencias

7. Salidas de la Retrospectiva
del Sprint

1. Reunién de Scrum de
Serums (Scrum of Scrums
Meeting)*

2. Cuatro Preguntas por
Equipo*

3. Video Conferencia

4. Sala de Reunién

5. Juicio Experto del Cuerpo
de Asesoramiento de
Serum

. Mejor coordinacién de

. Incidentes Resueltos
. Impediment Log

. Dependencias

Equipos *

Actualizado

Actualizadas

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para convocar
reunion de SCRUM de SCRUM. Fuente: STUDY, 2016, p. 54

Study

del

proceso

( 201 6 Yadaarkepresemante ddi los equipos SCRUM

f

proporcionara actualizaciones de su equipo. Estas actualizaciones se proporcionan
generalmente en formas de respuestas a cuatro preguntas especificas:0 ( p.. 54)

1 ¢En qué ha estado trabajando mi equipo?
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1 ¢Qué va a hacer mi equipo hasta la proxima reunién?

1 ¢Qué consideraban otros equipos que mi equipo termine que no se ha
hecho?

1 ¢Qué esta planeando hacer nuestro equipo que pueda afectar a otros
equipos?

Study (2016)La sedida eiincpalade lasireuniones SCRUM de
SCRUMs es la mejor coordinacion entre varios equipos trabajando en el mismo
proyectoo ( p.. 54)

B. Proceso 2: Demostrar y validar el Sprint

Study (2016) mencio n aEl equipo SCRUM presenta los entregables del Sprint
al Product Owner, quien valida que estos entregables cumplan con los criterios de
aceptacion de historias de usuario y el criterio de terminadod6 ( p.. 55)

Study (2016 )Soloras fucciormalidades dél producto que satisfacen
la definicion de terminado pueden ser presentadas y las funcionalidades en proceso
son incluidas en un futuro Sprintd  ( p.. 55)

La salida de este proceso es la aceptacion o rechazo de los elementos del

backlog por el Product Owner.
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Figura 29
Entrada, herramientas y salidas del proceso

fdemostrar y validarspr i nt o

. _

(-2

. .

ENTRADAS

HERRAMIENTAS

SALIDAS

1. Serum Core Team®

Reunién de Revision def

. Entregables Aceptados *

1
2. Entregables del Sprint Sprint  (Sprint  Rewview 2. Entregables Rechazados
(Sprint Deliverables)* Meeting)* 3. Riesgos Actualizados
3. Sprint Backiog® 2. Anélisis de Valor Ganado 4. Resultados del Analisis de
4. Cniterio de Terminado 3. Juicio de Experto del Valor Ganado

(Done Critena)*
5. Criterio de Aceptacion de la

Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

w

. Cronograma de

Planificacion del

Historia de Usuario * Entregable Actualizado

6. Interesados 6. Dependencias

7. Cronograma de Actualizadas
Planificacién de la Entrega

8. Riesgos ldentificados

5. Dependencias

10. Recomendaciones del
Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para la aprobacion del
Sprint. Fuente: STUDY, 2016, p. 55.

C. Proceso 3: Retrospectiva del Sprint

Study (2016) afirma:
Esta es una oportunidad para que el equipo SCRUM se tome un momento para
mirar hacia atras y examinar el Sprint que acaba de terminar para identificar
mejoras potenciales en el proceso. En la reunion participan el SCRUM Master
y el equipo SCRUM. EI Product Owner podria asistir, pero no es obligatoria su
presencia. (p. 56)

Study (2016) menciona:
Los miembros del equipo revisan que se hizo bien y que no en el Sprint que
acaba de terminar. El equipo identifica mejoras potenciales en la forma de
trabajo y también sugieren mejoras en la definicion de terminado basandose

en su experiencia. (p. 56)
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Figura 30
Entrada, herramientas y salidas del proceso

fretrospectivadelspr i nt o

o

O

o

=

ENTRADAS

HERRAMIENTAS

SALIDAS

. Serum Master*
. Equipo Scrum*®
. Salidas de Demostrar y

Validar el Sprint *

. Product Owner
. Recomendaciones del

Cuerpo de Asesoramiento
de Scrum

. Reunién de Retrospectiva

del Sprint (Retrospect
Sprint Meeting)*

. ESVP
. Lancha Rapida (Speed

Boat)

. Técnicas de Métricas and

Medidas

. Juicio de Experto del

-

. Mejoras Viables Acordadas *
' Acciones acordadas y

asignadas con fecha de
Entrega

. Elementos Non-Functional

propuestos para el Product
Backlog Priorizado

. Registro de la Retrospectiva

del Sprint (Retrospect Sprint

Cuerpo de Asesoramiento Log)
de Scrum 5. Lecciones aprendidas del
Equipo Scrum

6. Recomendaciones
Actualizadas del Cuerpo de
Asesoramiento de Scrum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para realizar la
retrospectiva del sprint. Fuente: STUDY, 2016, p. 56.

Para llevar a cabo una reunién efectiva de retrospectiva, el evento puede tener
estos 5 pasos:

1 Preparar el ambiente: Se le da la bienvenida al equipo, se establece
un consenso sobre el proposito de la reunidbn y se evalia la
predisposicion de los asistentes para participar activamente.

1 Obtener informacion: El equipo comparte informacion sobre el Sprint
gue acaba de terminar y discuten sobre las fortalezas y debilidades.
Este estado permite que los participantes se enteren sobre las cosas
mas importantes que sucedieron en el Sprint.

1 Generar ideas: Este paso estd enfocado en la pregunta ¢Por qué
algunas cosas funcionan bien y por qué otras necesitan cambiar? Este
ayuda a los participantes a tener perspectiva y a saber la causa raiz de

los problemas.
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1 Accidn: El equipo descubre la solucion para mejorar el trabajo que se
viene haciendo y para reducir o prevenir errores.

1 Circulo de preguntas y cierre: Cada miembro del equipo tiene la
oportunidad de preguntar o compartir sus preocupaciones. En esta
etapa se clarifican las acciones que se realizaran en el siguiente Sprint.
Finalmente, los miembros del equipo se agradecen entre si y se cierra

la reunion.

2.15.5. Fase: Lanzamiento
Study (2016) menciona: fLa fase de lanzamiento destaca la entrega de los

entregables aceptados al cliente y la identificacion, documentacion e internalizacion

de las lecciones aprendidas del proyectoo(p. 58).

A. Proceso 1: Enviar los entregables

Study (2016) afirma:
Después que el Product Owner valida los entregables del Sprint basandose en
los criterios de aceptacién y de terminado, los entregables aceptados estan
listos para la entrega o lanzamiento a los interesados. Sin embargo, no todos
los Sprints terminan en un lanzamiento. La decision de cuando la entrega es
un incremento del producto potencialmente comercializable para los
interesados es hecha en el prode38p APl ani
Study (2016) Lanpencipal sahida :de dste proceso son los

entregables trabajados, acuerdos de entregables y lanzamientos de productoo(p. 58).
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Figura 31
Entrada, herrami ent ae®nvigriosear ti rdeaga liled s @r oc e

Q

o

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
1. Product Owner * 1. Métodos de Despliegue de 1. Acuerdos de Entregables
2. Inferesados * la Organizacién Trabajados (Working
3. Entregables Aceptados * {Organizational Deliverables Agreement)*
4. Cronograma de Deployment Methods) * 2. Entregables Trabajados

Planificacién de Entrega * 2 Plan de Comunicacion (Working Deliverables)

5. Serum Master 3. Lanzamienfos de Producto
6. Eguipo Scrum (Product Releases)

7. Cniterios de Aceplacidn de
Historia de Usuario

8 Plan Piloto

9. Recomendaciones del
Cuerpo de Asesoramignto
de Scrum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para el envio de entregables.
Fuente: STUDY, 2016, p. 58.

B. Proceso 2: Retrospectiva del proyecto
Study (2016) menciona:
La reunidon tiene como objetivo identificar las mejores practicas y
recomendaciones para el cuerpo de asesoramiento SCRUM. No solo ayuda a
mejorar la colaboracion y eficiencia del equipo, también identifica mejoras para
toda la implementacion SCRUM. Las sugerencias, opiniones y conocimientos

obtenidos en la reunién son registradas para referencias futuras. (p. 59)



Figura 32

Entrada,

her

rami ent asetyr ossapleicdasvadedelp rporcoeyse

Q

o B

ENTRADAS

HERRAMIENTAS

SALIDAS

1. Serum Core Team{s)* 1. Reunidn de la 1. Mejoras viables acordadas*
2. Jefe Scrum Master Retrospectiva del Proyecto 2. Acciones acordadas y
3. Jefe Product Owner {Retrospect Project asignadas con fecha de
4. Interesados) Meeting)* Entrega™
5. Recomendaciones del 2. Otras herramientas para la 3. Elementos Non-Functional
Cuerpo de Asesoramiento Retrospectiva del Proyecto propuestos para el Product
de Scrum 3. Juicio Experto del Cuerpo Backlog Priorizado y para el
de Asesoramiento de Program Product Backlog
Serum 4. Recomendaciones
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Actualizadas del Cuerpo de
Asesoramiento de Scrum

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para realizar la retrospectiva
del proyecto. Fuente: STUDY, 2016, p. 59.

2.16. Proyecto

Wallece (2014) afirma:
En su forma mas simple un proyecto es un producto exclusivo, original y Gnico.
Se produce una vez y los sistemas y las herramientas que se utilizaron para
producirlo se vuelven a utilizar para algo mas, en muchos casos para llevar a
cabo otros proyectos. (p. 8)
Entre las caracteristicas del proyecto tenemos las siguientes:

1 Propdésito u objetivo definible tnico

9 Los proyectos tienden a ser desconocidos

1 Tiene duracién limitada
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Figura 33
Representacion grafica de transformacion de la realidad

JObjetivos
OCondicionantes
(JRestricciones
UCriterios de valor

I Sistema existente I I Sistema transformado

Nota: La figura muestra como el sistema inicial se adapta a las necesidades surgiendo un nuevo

sistema transformado.
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CAPITULO Il

APORTES Y DESARROLLO DE EXPERIENCIAS
3.1. Desarrollo del proyecto
En este capitulo se procede a explicar el desarrollo del sistema de mesa de
ayuda aplicando las fases y procesos de la metodologia SCRUM explicadas en el
capitulo .

3.2. Fase Iniciacién

3.2.1. Vision del proyecto

En este proceso se presenta el caso de negocio que se requiere optimizar en
las empresas mineras, se presenta a los patrocinadores e involucrados y se determina
quien sera el producto Owner.

Para ver el caso de negocio propuesto dirigirse al anexo 1: Formulacién del
caso de negocio. Para ver el Acta de constitucion del proyecto dirigirse al anexo 2:
Project Charter.

Vision:

Desarrollar un sistema web de gestion de incidencias que controle y monitoree
los casos reportados por las comunidades campesinas y colaboradores de las
empresas mineras, con la finalidad de prevenir los conflictos sociales que pongan en
riesgo la sostenibilidad del proyecto.

3.2.2. Identificacion del SCRUM aster y StakeHolder
En este proceso se procedio a identificar al SCRUM Master y a los StakeHolder

para poder empezar a construir la planificacion del proyecto.



Tabla 4

Identificacion de SCRUM Méster y StakeHolder

Identificacion Entidad Encargado Descripcion
Es la persona lider
del proyecto la cual
se encargé de

S(;RUM DERTEC S.A Luis ngarano aclarar las dudas y

Master Ezequiel Soto asegurar un buen
ambiente laboral
para evitar
retrasos.

Ing. Javier Injoque
Espinoza
Dr. Vito Persona afectada
DERTEC S.A positiva o
Dr. Paola Carbajal ,
negativamente

Comunidades
campesinas
StakeHolder

Equipo principal
SCRUM ante la

implementacién del
Pobladores en zonas proyecto.

de influencia de los
proyectos mineros

3.2.3. Formar el equipo SCRUM
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En este proceso se identifico al equipo SCRUM quienes se encargaron de

desarrollar los Sprint.

Tabla 5
Equipo SCRUM

Nombre Alias Rol
Jhan Carlos Huamani Arias AD-01 Analista desarrollador
Jorge Chavez Constantino AD-02 Analista desarrollador
Roberto Ramos Rueda AN-01 Analista
Daniel Vejarano Soto DE-01 Desarrollador
Fernando Vallejo Aguilar DE-02 Desarrollador
Jorge Cérdenas Araujo AD-03 Analista desarrollador

3.2.4. Desarrollar épicas

En este proceso se empezO a crear épicas que son requerimientos o

funcionalidades definidas a un alto nivel.
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Identificacién de épicas

Cédigo Epica
Como coordinador del area de consultas y reclamos me

EP-1 gustaria poder agregar y tener un listado general de los casos
reportados por los pobladores moqueguanos.
Como jefe del area de consultas y reclamos me gustaria

EP-2 generar reportes y crear Dashboard para poder medir y tomar
decisiones.

Ep-3 Co_mo jefe_ del area de consultas y reclamos me gustaria crear
flujos y asignarlos a los casos reportados

EP-4 Como coordinador del érea_l de_consultas y _reclamos me
gustaria agregar comentarios, imagenes, videos y documentos
Como coordinador del area de consultas y reclamos me

EP-5 gustarl’a configyrar los niveles de ric_—:‘sg'os, tipos dt'a'cas_o,, el
impacto, estadisticas del evento, criterios de clasificacion y la
matriz de riesgos.

EP-6 (_:omo coord_inador del &rea de reclamos me gustaria tener un
listado de mis consultas y reclamos.

Ep-7 Com_o coordinad(_)r del area de_ consultas y reclamos quisiera
gestionar las acciones correctivas de los casos reportados.

Tabla 7

Historias de usuario de la EP-1

# Historia de L
Rol . Descripcion
usuarios
H-01

Como coordinador del Como coordinador del &rea de

area de reclamos me reclamos quisiera tener un listado

gustaria poder agregar y general de los casos reportados

tener un listado general

de los casos reportados : .

or los em Ieagos Como coordinador del area de
pobladoresp y reclamos quisiera poder agregar
ﬁmqueguanos H-02 los casos reportados y que se
' envien las notificaciones por correo
electronico.
Tabla 8
Historias de usuario de la EP-2
Rol # Historia de usuarios Descripcion

Como jefe del H-03
area de reclamos Como jefe del &rea de
me gustaria reclamos me gustaria poder
generar reportes crear reportes, compartirlos y
y crear poder enviarlos por correo.

Dashboard para



poder medir y
tomar decisiones.

Como jefe del area de
H-04

H-05

H-06

H-07

reclamos me gustaria tener un
listado general de los reportes
Como jefe del area de
reclamos me gustaria crear,
compartir, duplicar y configurar
el Dashboard en base a los
reportes creados.

Como jefe del &rea de
reclamos me gustaria publicar
los Dashboard creados.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria tener un
listado general de los
Dashboard que se han creado.

Tabla 9
Historias de usuario de la EP-3

Descripcion

Rol # Historia de usuarios
Como jefe del H-08
area me gustaria
crear flujos y
asignarlos a los
casos
reportados.
H-09
H-10
H-22

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder crear, copiar y
configurar los flujos para
asignarlos a los casos.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
tener un listado general de
los flujos creados.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder construir los flujos
de forma visual.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
crear roles para los flujos




Tabla 10
Historias de usuario de la EP-4
Rol #Hlstor_lade Descripcion
usuarios
Como coordinador del area de
reclamos me gustaria poder
H-11 agregar comentarios sobre el
caso.
Como coordinador del area de
reclamos me gustaria tener un
H-12 listado general de comentarios
sobre el caso
Como
coordinador del Como coordinador del area de
area de reclamos me gustaria poder
reclamos me H-13 agregar imagenes y videos sobre
gustaria el caso
agregar
comentarios, Como coordinador del area de
imagenes, reclamos me gustaria tener un
videos y H-14 listado general de las imagenes
documentos. y/o videos sobre el caso.
Como coordinador del area de
reclamos me gustaria poder
H-15 .
levantar archivos sobre el caso.
Como coordinador del area de
reclamos me gustaria tener una
H-16
estructura de documentos sobre
el caso.
Tabla 11

Historias de usuario de la EP-5

# Historia de L
Rol . Descripcion
usuarios
Como coordinador H-17 Como coordinador del area de
del area de reclamos me gustaria configurar los
reclamos me niveles de riesgo.
gustaria configurar
los niveles de Como coordinador del area de
riesgos, tipos de H-18 reclamos me gustaria crear los tipos de
caso, el impacto, caso.
estadisticas del
evento, criterios de Como coordinador del area de
clasificacion y la H-19 reclamos me gustaria crear
matriz de riesgos. estadisticas del evento.
Como coordinador del area de
H-20 reclamos me gustaria configurar los

criterios de clasificacion

84
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Como coordinador del area de
H-21 reclamos me gustaria configurar la

matriz de riesgos.

Tabla 12
Historias de usuario de la EP-6
# Historia de L
Rol : Descripcion
usuarios
Como Como coordinador del area de
coordinador del H-23 reclamos me gustaria tener una
area de reclamos ficha para agregar solo los
me gustaria tener casos que se me reportan.
un listado de mis
consultas y Como coordinador del area de
reclamos. H-24 reclamos me gustaria tener un
listado de mis casos registrados
y derivados
Tabla 13
Historias de usuario de la EP-7
# Historia de o
Rol . Descripcion
usuarios
Como Como coordinador del
coordinador del H-25 area de reclamos me
area de gustaria agregar tareas y
consultas y asignar a funcionarios
reclamos quisiera para su respectivo
gestionar las seguimiento.
acciones
correctivas de los Como coordinador del
casos area de reclamos me
reportados. gustaria tener un listado
H-26 de todas las tareas del

caso reportado con su
estado y contar con
opciones de editar y
eliminar.

3.2.5. Crear lalista de pendientes del producto priorizada

En este proceso se realizo la priorizacion de historias de usuario en base al

3.2.5.1.

Para |l a priorizaci -n

valor que genera a la organizacién y también se determind los criterios de aceptacion.

Priorizacion de historias de usuarios.

se empbent.baodot ®cni ca

A M



Tabla 14

Priorizacion de historias de usuario aplicando fimétodo de los 100 puntosa

Codigo  Historias de usuario Equipo SCRUM Puntos
obtenidos
AD- AD- AD- AN- DE- DE-
01 02 03 01 01 02

H-01 Como coordinador del 60 50 50 60 60 50 55
area de reclamos
quisiera tener un
listado general de los
casos reportados para
poder tener a simple
vista los casos
generados
diariamente.

H-02 Como coordinador del 70 60 50 70 80 75 68
area de reclamos
quisiera poder agregar
los casos reportados y
gque se envien las
notificaciones por
correo electrénico para
poder llevar un control
interno.

H-03 Como jefe del area de 70 40 40 50 30 20 42
reclamos me gustaria
poder crear reportes,
compartirlos y poder
enviarlos por correo
para poder generar
indicadores, compartir
el reporte con otros
usuarios y reportarlos
a mi gerente mediante
correo.

H-04 Como jefe del area de 65 60 50 30 20 20 41
reclamos me gustaria
tener un listado
general de los reportes
para poder tener a
simple vista todos los
reportes creados
H-05 Como jefe del area de 50 50 45 40 30 25 40
reclamos me gustaria
crear, compartir,
duplicar y configurar
Dashboard en base a
los reportes creados
para poder agrupar un
conjunto de reportes,
compartir con otros



H-06

H-07

H-08

H-09

H-10

H-11

H-12

usuarios, para asi

tomar decisiones.

Como jefe del area de 70 40 20 10 25
reclamos me gustaria

publicar los Dashboard

creados Para tener un

Dashboard principal a

nivel corporativo.

Como jefe del area de 30 30 30 30 30
reclamos Me gustaria

tener un listado

general de los

Dashboard que se han

creado para tener a

simple vista todos los

Dashboard e

identificarlos

rapidamente.

Como jefe del area de 60 70 70 65 80
reclamos me gustaria

poder crear, copiar y

configurar los flujos

para asignarlos a los

casos para poder tener

un flujo adecuado para

cada tipo de caso y

poder configurar cada

paso del flujo

Como jefe del area de 60 65 65 70 85
reclamos me gustaria

tener un listado

general de los flujos

creados para tener a

simple vista los flujos e

identificarlos

rapidamente.

Como jefe del area de 70 68 70 60 80
reclamos me gustaria

poder construir los

flujos de forma visual

para hacerlo méas

interactivo y amigable

a la hora de crear

flujos.

Como coordinador del 40 40 30 20 35
area de reclamos me

gustaria poder agregar

comentarios sobre el

caso para poder tener

un repositorio de todos

los comentarios acerca

del caso.

Como coordinador del 45 30 30 15 20
area de reclamos me

gustaria tener un

30

28

70

68

80

20

15

33

30

69

69

71

31

26

87



H-13

H-14

H-15

H-16

H-17

H-18

H-19

listado general de
comentarios sobre el
caso para poder tener
a simple vista los
comentarios
agregados.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria poder agregar
imagenes y videos
sobre el caso para
tener evidencias sobre
los casos que se nos
reportan.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener un
listado general de las
imagenes y/o videos
sobre el caso para
tener a simple vista
todas las evidencias.
Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria poder levantar
archivos sobre el caso
para poder adjuntar las
evidencias sobre el
caso

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener una
estructura de
documentos sobre el
caso para poder tener
los documentos
ordenadamente sobre
los casos reportados.
Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria configurar los
niveles de riesgo para
poder determinar el
impacto de los casos
registrados.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria crear los tipos
de caso para poder
determinar qué tipo de
caso son los que se
registran

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria crear

50

60

70

70

70

70

20

50

50

60

70

50

55

30

50

45

45

60

80

80

50

60

68

70

55

70

77

50

45

45

48

50

70

80

15

25

20

22

25

50

55

47

48

53

55

65

69

29

88



H-20

H-21

H-22

H-23

H-24

H-25

H-26

estadisticas del evento
para poder determinar
el tipo de estadistica
que representa el
caso.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria configurar los
criterios de
clasificacion para
poder configurar el
impacto y las
prioridades.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria configurar la
matriz de riesgos para
poder definir los
niveles de riesgo en
base a los criterios de
clasificacion.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
crear roles a los flujos
para poder asignarles
a los que interactuaran
con el flujo.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener una
ficha de casos
independientemente
de los demas
registradores para
registrar solo mis
casos que me reportan
diariamente

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener un
listado de mis casos
registrados para poder
llevar un control de los
casos que me reportan
diariamente

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria agregar tareas
y asignar a
funcionarios para su
respectivo seguimiento
Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener un
listado de todas las

70

70

60

50

50

30

25

55

60

70

40

45

35

25

80

80

70

50

45

25

20

80

80

65

50

40

25

12

90

80

80

50

40

30

10

50

90

70

40

45

30

25

71

77

69

47

44

29

20

89




tareas del caso
reportado con su
estado y contar con
opciones de editar y
eliminar
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3.2.5.2.

generan ala empresa.

Tabla 15

Ordenamiento de historias en base a la priorizacién

Ordenamiento de historias de usuario segun el valor que

Caddigo

Historia Usuario

AD- AD- AD-

01

02

Equipo SCRUM

03

AN-

01

DE-

01

DE-
02

Puntos
obtenidos

H-21

H-10

H-20

H-08

H-22

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria configurar la
matriz de riesgos para
poder definir los
niveles de riesgo en
base a los criterios de
clasificacion.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder construir los
flujos de forma visual
para hacerlo méas
interactivo y amigable
a la hora de crear
flujos.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria configurar los
criterios de
clasificacion para
poder configurar el
impacto y las
prioridades.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder crear, copiar y
configurar los flujos
para asignarlos a los
casos para poder
tener un flujo
adecuado para cada
tipo de caso y poder
configurar cada paso
del flujo

Como jefe del area de
reclamos me gustaria

70

70

70

60

60

60

68

55

70

70

80

70

80

70

70

80

60

80

65

65

80

80

90

80

80

90

80

50

70

70

77

71

71

69

69



H-09

H-18

H-02

H-17

H-01

H-16

crear roles a los flujos
para poder asignarles
alos que
interactuaran con el
flujo

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
tener un listado
general de los flujos
creados para tener a
simple vista los flujos
e identificarlos
rapidamente.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria crear los
tipos de caso para
poder determinar qué
tipo de caso son los
que se registran
Como coordinador del
area de reclamos
quisiera poder
agregar los casos
reportados y que se
envien las
notificaciones por
correo electrénico
para poder llevar un
control interno.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria configurar los
niveles de riesgo para
poder determinar el
impacto de los casos
registrados.

Como coordinador del
area de reclamos
quisiera tener un
listado general de los
casos reportados para
poder tener a simple
vista los casos
generados
diariamente.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener una
estructura de
documentos sobre el
caso para poder tener
los documentos
ordenadamente sobre
los casos reportados.

60

70

70

70

60

70

65

55

60

50

50

70

65

80

50

80

50

60

70

77

70

70

60

55

85

80

80

70

60

50

68

55

75

50

50

25

69

69

68

65

55

55

91



H-15

H-14

H-13

H-23

H-24

H-03

H-04

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria poder
levantar archivos
sobre el caso para
poder adjuntar las
evidencias sobre el
caso

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener un
listado general de las
imagenes y/o videos
sobre el caso para
tener a simple vista
todas las evidencias.
Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria poder
agregar imagenes y
videos sobre el caso
para tener evidencias
sobre los casos que
Se nos reportan.
Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener una
ficha de casos
independientemente
de los demas
registradores para
registrar solo mis
casos que me
reportan diariamente
Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria tener un
listado de mis casos
registrados para
poder llevar un control
de los casos que me
reportan diariamente
Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder crear reportes,
compatrtirlos y poder
enviarlos por correo
para poder generar
indicadores, compartir
el reporte con otros
usuarios y reportarlos
a mi gerente mediante
correo.

Como jefe del area de
reclamos me gustaria

70

60

50

50

50

70

65

60

50

50

40

45

40

60

45

45

50

50

45

40

50

70

68

60

50

40

50

30

48

45

45

50

40

30

20

22

20

25

40

45

20

20

53

48

47

47

44

42

41
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H-05

H-06

H-11

H-07

H-19

H-25

tener un listado
general de los
reportes para poder
tener a simple vista
todos los reportes
creados

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
crear, compartir,
duplicar y configurar
Dashboard en base a
los reportes creados
para poder agrupar un
conjunto de reportes,
compartir con otros
usuarios, para asi
tomar decisiones.
Como jefe del area de
reclamos me gustaria
publicar los
Dashboard creados
Para tener un
Dashboard principal a
nivel corporativo.
Como coordinador del
area me gustaria
poder agregar
comentarios sobre el
caso para poder tener
un repositorio de
todos los comentarios
acerca del caso.
Como jefe del area de
reclamos Me gustaria
tener un listado
general de los
Dashboard que se
han creado para tener
a simple vista todos
los Dashboard e
identificarlos
rapidamente.

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria crear
estadisticas del
evento para poder
determinar el tipo de
estadistica que
representa el caso.
Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria agregar
tareas y asignar a
funcionarios para su

50

70

40

30

20

30

50

40

40

30

30

35

45

20

30

30

50

25

40

10

20

30

50

25

30

25

35

30

15

30

25

30

20

28

30

40

33

31

30

29

29

93



respectivo
seguimiento

H-12 Como coordinadordel 45 30 30 15 20 15 26

area de reclamos me
gustaria tener un
listado general de
comentarios sobre el
caso para poder tener
a simple vista los
comentarios
agregados.

H-26 Como coordinadordel 25 25 20 12 10 25 20

area de reclamos me
gustaria tener un
listado de todas las
tareas del caso
reportado con su
estado y contar con
opciones de editar y
eliminar
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3.2.6. Realizar la planificacion de las entregas (Release)

En este proceso se determiné el cronograma de planificacion de los

entregables con la finalidad de asegurarnos que la entrega genere valor significativo

al cliente.

y

3.2.6.1. Identificacion de SPRINTS.

El equipo principal SCRUM se reunio para poder entender los requerimientos

agrupar |l as historias de wusuario

en

U SPRINT 1: EIl objetivo de este SPRINT es poder implementar la

construccion del flujo de forma dinamica y visual, configurar los

criterios de clasificacion y la matriz de criterios para los niveles del

riesgo.

Tabla 16

Historias de usuario para el SPRINT 1

ID Como Quiero Para

H-21 coordinador del configurar la poder definir los
area de reclamos. matriz de riesgos  niveles de riesgo
en base a los

SPRI

NT



H-10

H-20

jefe del area de
reclamos

coordinador del
area de reclamos

construir los flujos
de forma visual

configurar los
criterios de
clasificacién

criterios de
clasificacion

hacerlo mas
interactivo y
amigable a la
hora de crear
flujos

poder configurar
el impacto y las
prioridades
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U SPRINT 2: El objetivo de este SPRINT es crear los tipos de caso, los

flujos, copiar los flujos, configurarlos y tener un listado general de los

flujos.

Tabla 17

Historias de usuario para el SPRINT 2

ID

Como

Quiero

Para

H-08

H-22

H-09

H-18

jefe del area de
reclamos.

Coordinador del
area de reclamos

jefe del area de
reclamos

coordinador del
area de reclamos

crear, copiar y
configurar los
flujos

Crear roles para el
flujo

tener un listado
general de los
flujos creados

crear los tipos de
caso

asignarlos a los
casos, para poder
tener un flujo
adecuado para
cada tipo de caso
y poder
configurar cada
paso del flujo

poder asignar los
roles a los
usuarios que
interacttan con el
flujo

tener a simple
vista los flujos e
identificarlos
rapidamente

poder determinar
gué tipo de caso
son los que se
registran




96

U SPRINT 3: El objetivo de este SPRINT es crear sus propios casos y

tener un listado categorizados en tres niveles: Generados por mi,

derivados e informados.

Tabla 18
Historias de usuario para el SPRINT 3

ID Como

Quiero

Para

coordinador del
area de reclamos

H-23

una ficha de casos
independientemente

de los demas
registradores

registrar solo mis
casos que me
reportan
diariamente.

Llevar un control

H-24 coordinador del tener un listado de
area de reclamos mis casos de los casos que
registrados y me reportan
derivados diariamente

U SPRINT 4: El objetivo de este SPRINT es configurar los niveles de

riesgos, crear los casos, tener un listado de los casos, tener una

estructura documentaria y levantar evidencias sobre los casos.

Tabla 19
Historias de usuario para el SPRINT 4
ID Como Quiero Para
H-02 coordinador del poder agregar los  Llevar un control

area de reclamos

H-17 coordinador del
area de reclamos
H-01 coordinador del
area de reclamos
H-16 coordinador del
area de reclamos
H-15 coordinador del

area de reclamos

casos reportados
y gue se envien
las notificaciones
por correo
electronico.
configurar los
niveles de riesgo.

tener un listado
general de los
casos reportados.

tener una
estructura de
documentos sobre
el caso.

poder levantar
archivos sobre el
caso.

interno

poder determinar
el impacto de los
casos registrados
poder tener a
simple vista los
casos generados
diariamente
poder tener los
documentos
ordenadamente
sobre los casos
reportados
poder adjuntar las
evidencias sobre
el caso
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U SPRINT 5: El objetivo de este SPRINT es poder agregar imagenes y

videos, asi mismo tener un listado. Son necesarios para las

evidencias de los casos reportados.

Tabla 20

Historias de usuario para el SPRINT 5

ID

Como

Quiero

Para

H-14

H-13

coordinador del
area de reclamos

coordinador del
area de reclamos

tener un listado
general de las

imagenes y/o

videos sobre el

caso.

agregar imagenes
y videos sobre el

caso.

tener a simple
vista todas las
evidencias.

tener evidencias

sobre los casos
gue se nos
reportan.

U SPRINT 6: El objetivo de este SPRINT es poder crear los reportes en

base a los casos reportados, armar y construir los Dashboard para

que el gerente disponga de informacion disponible como apoyo a la

toma de decisiones.

Tabla 21
Historias de usuario para el SPRINT 6
ID Como Quiero Para
H-03 jefe del area de crear reportes, poder generar
reclamos compartirlos y indicadores,
poder enviarlos compartir el
por correo. reporte con otros
usuarios y
reportarlos a mi
gerente mediante
correo.
H-04 jefe del &rea de tener un listado poder tener a
reclamos general de los simple vista todos
reportes. los reportes
creados.
H-05 jefe del area de crear, compartir, agrupar un
reclamos duplicar y conjunto de
configurar reportes,



Dashboard en
base a los
reportes creados.

compartir con
otros usuarios,
para asi tomar

decisiones.
H-07 jefe del area de tener un listado tener a simple
reclamos general de los vista todos los
Dashboard que se Dashboard e
han creado identificarlos
rapidamente.
U SPRINT 7: El objetivo de este SPRINT es poder publicar los

Tabla 22

Historias de usuario para el SPRINT 7

Dashboard, crear comentarios y tener estadisticas sobre el caso.

ID Como Quiero Para
H-06 jefe del &rea de publicar los tener un
reclamos Dashboard Dashboard
creados principal a nivel
corporativo.
H-11 coordinador del agregar tener un
area de reclamos comentarios sobre repositorio de
el caso todos los
comentarios
acerca del caso.
H-19 coordinador del crear estadisticas  determinar el tipo
area de reclamos del evento de estadistica
que representa el
caso.
H-12 coordinador del tener un listado tener a simple
area de consultas general de vista los
y reclamos comentarios sobre comentarios
el caso agregados
H-25 coordinador del agregar tareasy  resolver los casos
area de consultas asignar
y reclamos funcionarios
H-26 coordinador del  tener un listado de poder filtrar y

area de consultas
y reclamos

todas las tareas

monitorear el
estado
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3.2.6.2. Cronograma de planificacién de entregas.
A continuacion, se detalla los lanzamientos que se realizaron en el proyecto
SCRUM.

Figura 34
Lanzamientos del proyecto

—

LANZAMIENTO DE SPRINT'S
SPRINT 1 SPRINT 2
Lo1
SPRINT 3 SPRINT 4 SPRINT 5
Lo2
SPRINT 6 SPRINT 7
Lo3

Nota: La figura muestra la cantidad de SPRINT que se realizaran

en cada lanzamiento.

3.3. Fase Planear y estimar
3.3.1. Crear historias de usuario

En este proceso se creo las historias de usuario que son las funcionalidades
gue desea el cliente. La responsabilidad de la creacion de las historias fue para el
Product Owner.

3.3.1.1. Historias de usuario identificadas.

Se procedié a detallar las historias de usuario. Aquello fue importante para

tener bien claro las actividades que se realizaron en cada historia.



Tabla 23

Detalle de las historias identificadas

Enunciado de historias de usuario

Identificador Rol Caracteristica/ Razén /
Funcionalidad Resultado
Como Quisiera tener un listado  Para poder tener

H-01

H-02

H-03

H-04

H-05

H-06

H-07

H-08

coordinador del
area de reclamos

Como
coordinador del

area de reclamos.

Como jefe del

area de reclamos.

Como jefe del

area de reclamos.

Como jefe del

area de reclamos.

Como jefe del

area de reclamos.

Como jefe del

area de reclamos.

Como jefe del

area de reclamos.

general de los casos
reportados.

Quisiera poder agregar
los casos reportados y
gue se envien las
notificaciones por correo
electronico.

Me gustaria poder crear
reportes, compartirlos y
poder enviarlos por
correo.

Me gustaria tener un
listado general de los
reportes

Me gustaria crear,
compatrtir, duplicar y
configurar Dashboard en
base a los reportes
creados.

Me gustaria publicar los
Dashboard creados.

Me gustaria tener un
listado general de los
Dashboard que se han
creado.

Me gustaria poder crear,
copiar y configurar los
flujos para asignarlos a
los casos.

a simple vista los
casos generados
diariamente.
para poder llevar
un control interno
realizar un
monitoreo.

Para poder
generar
indicadores,
compartir el
reporte con otros
usuarios y
reportarlos a mi
gerente mediante
correo.

Para poder tener
a simple vista
todos los reportes
creados.

Para poder
agrupar un
conjunto de
reportes,
compartir con
otros usuarios,
para asi tomar
decisiones.

Para tener un
Dashboard
principal a nivel
corporativo.

Para tener a
simple vista todos
los Dashboard e
identificarlos
rapidamente.
Para poder tener
un flujo adecuado
para cada tipo de
caso y poder
configurar cada
paso del flujo.
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H-09

H-10

H-11

H-12

H-13

H-14

H-15

H-16

H-17

H-18

H-19

H-20

Como jefe del

area de reclamos.

Como jefe del

area de reclamos.

Como
coordinador del
area.

Como
coordinador del

area de reclamos.

Como
coordinador del

area de reclamos.

Como
coordinador del

area de reclamos.

Como
coordinador del

area de reclamos.

Como
coordinador del

area de reclamos.

Como
coordinador del
area de reclamos

Como
coordinador del
area de reclamos

Como
coordinador del
area de reclamos

Como
coordinador del

area de reclamos.

Me gustaria tener un
listado general de los
flujos creados.

Me gustaria poder
construir los flujos de
forma visual.

Me gustaria poder
agregar comentarios
sobre el caso.

Me gustaria tener un
listado general de
comentarios sobre el
caso

Me gustaria poder
agregar imagenes 'y
videos sobre el caso

Me gustaria tener un
listado general de las
imagenes y/o videos
sobre el caso.

Me gustaria poder

levantar archivos sobre

el caso.

Me gustaria tener una
estructura de
documentos sobre el
caso

Me gustaria configurar
los niveles de riesgo

Me gustaria crear los
tipos de caso.

Me gustaria crear

estadisticas del evento.

Me gustaria configurar
los criterios de
clasificacion.

para tener a
simple vista los
flujos e
identificarlos
rapidamente.
Para hacerlo mas
interactivo y
amigable a la
hora de crear
flujos.

Para poder tener
un repositorio de
todos los
comentarios
acerca del caso.
Para poder tener
a simple vista los
comentarios
agregados.

Para tener
evidencias sobre
los casos que se
nos reportan.
para tener a
simple vista todas
las evidencias.

Para poder
adjuntar las
evidencias sobre
el caso.

Para poder tener
los documentos
ordenadamente
sobre los casos
reportados.

Para poder
determinar el
impacto de los
casos registrados
Para pode
determinar qué
tipo de caso son
los que se
registran.

Para poder
determinar el tipo
de estadistica
que representa el
caso.

Para poder
configurar el
impacto y las
prioridades.
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Como
coordinador del

Me gustaria configurar la
matriz de riesgos.

Para poder definir
los niveles de

H-21 area de reclamos. riesgo en base a
los criterios de
clasificacion.

Como Me gustaria crear roles Para poder
coordinador del al flujo asignar los roles

H-22 area de reclamos a los usuarios
gue interactuaran
con el flujo

Como Me gustaria tener una Para registrar
H-23 coordinador del ficha de casos solo mis casos
area de reclamos independientemente de  que me reportan
los demas registradores  diariamente
Como Me gustaria tener un Para poder llevar
coordinador del listado de mis casos un control de los

H-24 area de reclamos registrados y derivados casos que me
reportan
diariamente

Como Me gustaria agregar Para poder
H-25 goordinador del tarez_als y a_lsignar a resolver los casos
area de reclamos funcionarios para su reportados
respectivo seguimiento
Como Me gustaria tener un Para poder
coordinador del listado de todas las monitorear el
area de reclamos tareas del caso estado de las
H-26 reportado con su estado  tareas que son
y contar con opciones de esenciales para
editar y eliminar dar solucién a los
casos reportados
3.3.1.2. Criterios de aceptacion.
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Se realizé los criterios de aceptacién que deben cumplir las historias de

usuario. El Product Owner se baso en los criterios de aceptacion para determinar si

se aprueba o rechaza el entregable.

Tabla 24

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-01)

Criterios de aceptacion

N° de Escenario

Titulo

Contexto

Evento

No hay casos
registrados

Dado que no
hay ningan caso
registrado para
mostrar

Entonces el

formulario que lista

debe mostrar el
siguiente mensaje
i No

hay



Hay casos
registrados

Aplicando
criterios de
busqueda

Limpiar filtros

Eliminacion de
casos

Ver
documentos de
respuesta

Filtros directos

Paginacion del
listado

Dado que hay
casos para
mostrar al

usuario para
que pueda

empezar a

gestionarlos

Dado que hay
data para
mostrar al

usuario y pueda
gestionar,
también habra
filtros de
busqueda.

Dado que hay
data para
mostrar al

usuario y pueda
gestionar, habra
también un
botén de limpiar
filtros
Dado que hay
data para
mostrar al
usuario y pueda
gestionar, habra
también un
boton de
eliminar caso.

Debera haber

un botén en el

listado para ver
los documentos

Deberéa haber
filtros directos
en cada
columna del
listado
Debera contar
con una
paginacion y se
debe mostrar 20
registros por
pagina

disponibles por el
mo ment o«
Entonces el listado
debe mostrar los
casos ordenador
por fecha de
registro.

Al aplicar los filtros
de busqueda
encontrarq mas
rapido los casos
registrados.

Al presionar el
botén éste hara
gue se limpien los
filtros de busqueda
por consecuencia
debe regresar el
listado tal cual
estaba.

Al presionar este
boton eliminar el
caso registrado
desapareciéndolo
de la lista.

Al presionar este
botén se mostrara
un popup con el
listado de los
documentos de
respuesta
Al escribir en los
filtros buscara
todos los casos
gue coincidan

Al presionar los
botones de
avanzary
retroceder
mostraran los
casos disponibles
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Tabla 25

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-02)

N° Escenario

Criterios de aceptacion

Titulo

Contexto

Evento

Identificacion de
la gravedad y
riesgo

Identificacion de
personas
involucradas

No existe
persona
involucrada

Nuevo
contratista

Identificacion de
usuarios del
sistema

Nuevo usuario
de sistema

Identificacion de
StakeHolder

Nuevo
StakeHolder

Esta opcion
debera mostrar
las
clasificaciones
para el nivel de
riesgo

Se podra buscar
por DNI y por
nombre

Sino se
encuentra por
DNI y por su
nombre, debera
haber un botén
para poder
agregar a una
nueva persona
En caso de que
no haya un
contratista,
debera haber un
botdn para
agregar al
contratista

Se podra buscar
por DNI, por
nombre y por
clasificacion

En caso de que
no esté el
usuario, debe
haber un botén
para agregarlo
Se podra buscar
por su razén
social

En caso no se
encuentre al
StakeHolder,

Al seleccionar los
valores de las
clasificaciones y
dar clic en el botén
guardar datos, el
sistema
automaticamente
mostrara el nivel
de riesgo.

Al presionar el
botdn agregar, la
persona se
mostrara en el
listado.

Al presionar el
botdn se abrird un
popup para
ingresar los datos
de la personay se

agregara al listado.

Al presionar el
botdn se abrird un
popup para poder
ingresar los datos
del contratista

Al presionar el
botdn agregar, el
usuario del
sistema se
mostrara en el
listado

Al presionar el
botén se abrird un
popup para poder
ingresar los datos
del usuario

Al presionar el
botdn agregar, el
StakeHolder se
mostrara en el
listado

Al presionar el
botén nuevo se
abrird un popup
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10

11

12

13

14

15

Identificacion de
gerencia
responsable

Identificacion de
responsables
Operativos

Identificacion de
gerencias
informadas

Listado de
historial de
acciones

Respuesta de
gerencia

Cerrar casos
directamente

Enviar
notificaciones

entonces
debera haber un
boton para
poder agregarlo
Se podra buscar
por area o por
usuario

Se podra buscar
por area o por
usuario

Se podra buscar
por area o por
usuario

Se mostrara las
acciones que se
van dando
sobre el caso
Se mostrara un
popup para
levantar el
documento de
respuesta.

Deberéa haber
un botén de
cerrar caso.

Deberé enviar
email como
aviso del caso
reportado a los
involucrados.

para ingresar los
datos del
StakeHolder

Al presionar el
botdn agregar, la
gerencia se
mostrara en el
listado

Al presionar el
botén agregar, la
gerencia se
mostraré en el
listado

Al presionar el
botdn agregar, la
gerencia se
mostrara en el
listado

Al cargar la ficha
del caso se
mostrard el listado
de acciones

Al presionar el
botdn agregar, se
mostraré el
documento en un
listado y se podra
visualizar en un
Preview.

Al presionar el
botén debera
validar que los
campos fecha de
entrega de
respuesta y fecha
de cierre de caso
tengan data.

Al presionar el
botén de la ficha
del casoy al
avanzar los pasos
del flujo.

Tabla 26

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-03)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
Definicion de Se mostrara 3 Al presionar el
1 consulta, filtros: Campo, botén agregar

operaciéon y

filtro, los filtros
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seleccién de
filtros

Limpieza de
filtros

Activacion de
campos

Configuracién
de campos

Lista de datos
resultantes

Exportar
informacion del
reporte en el
paso 1

Seleccion de
tipo de grafico

Configuracién

de gréfico

Célculo de
gréfico

valor para poder
filtrar la
informacioén

Los filtros se
borraran

Se podra elegir
los campos que
el usuario
necesite para
armar su reporte
Se podra dar
una
configuracion
personalizada a
cada campo

Se mostrara la
informacioén en
una grilla.

Deberéa haber
un boton para
exportar la
informacion

Deberéa haber
un selector para
escoger el
gréafico que se
necesite para el
reporte

Deberé contar
con colores,
etiquetas y
titulos

Deberéa haber
un boton para
mostrar el
gréfico final

seleccionados se
mostraran en un
cuadro de texto
Al presionar el
botdn Limpiar
filtros lo que hara
es quitar los filtros.
Al seleccionar los
check indica que
se mostrara en el
reporte.

Sera editable
dentro de la grilla
en la cual se podra
colocar una
etiqueta, orden,
ancho y formato.
Al presionar el
botén mostrar
datos mostrara la
informacién en
base a los campos
seleccionados.

Al presionar el
boton descargara
un MS Excel con la
informacion del
reporte.

Al escoger el tipo
de gréfico se
mostrara el gréafico
para poder
configurarlo

Campos editables

Al presionar el
botdon el gréafico se
volvera a graficar
en base a todo lo
configurado.
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Tabla 27

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-04)
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Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
Listado general Debera Al cargar la ficha
de reportes mostrarse un se mostrara los

1 listado de los reportes creados
reportes que
fueron creados
Atributo En cada item Al seleccionar
Compartir en el debera haber un total entonces el
listado. selector para reporte lo podran
determinar si se  ver todos los
comparte o no. usuarios y si
escoge parcial
2 entonces se
mostraré un listado
de usuarios para
elegir quienes
tendran acceso al
reporte.
Atributo editar En cada item Al presionar el
en el listado deberd haber un icono se abrira el
3 icono de reporte para poder
edicion. editarlo.
Atributo copiar ~ En cada item Al presionar el
en el listado debera haber un icono se realizara
4 icono de copiar  una copia del
reporte reporte.
Atributo eliminar En cada item Al presionar el
en el listado debera haber un icono aparecera
5 icono de un mensaje de
eliminar reporte  advertencia antes
de que se elimine.
Atributo En cada item Al presionar el
configuracién debera haber un icono aparecera
6 de correo icono de un popup para

configuracion de
Ccorreos.

poder configurar el
envio de los
reportes por email.




Tabla 28

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-05)
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Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
Nuevo Debera haber Al presionar el
Dashboard un botén para botén mostrara un
1 agregar popup para llenar
Dashboard los datos.
Eleccion de Deberéa haber Al presionar el
disefios una opcién para botdn Disefios,
poder escoger maostrara un popup
2 la plantilla que con las plantillas a
se usara en el elegir
Dashboard
Compartir En cada item Al seleccionar total
reportes del listado de todos los usuarios
reportes debera podran acceder al
haber un icono Dashboard creado,
de compartir. si se selecciona
3 parcial, entonces
aparecera un
listado de usuarios
para seleccionar
guienes podran ver
el Dashboard.
Editar En cada item Al presionar el
Dashboard debera haber un icono se abrira un
4 icono de editar popup con los
Dashboard datos basicos para
poder editarlos.
Copiar En cada item Al presionar el
Dashboard deberd haber un icono generara
5 icono de copiar  una copiar del
Dashboard Dashboard y los
mostrara en el
listado.
Eliminar En cada item Al presionar el
Dashboard debera haber un icono aparecera
icono de un mensaje de
6 eliminar advertencia antes
Dashboard. de proceder con la
eliminacion
Configurar En casa item Al presionar el
7 Dashboard del listado de icono abrird un el

Dashboard
deberé haber un

Dashboard para
poder configurarlo




icono de
configuracion

con los reportes
creados.

Tabla 29
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-06)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto

Evento

Publicacion de Debera haber

Al presionar el

Dashboard un listado de bot - n APul
Dashboard Das hboar do
1 configurados. mostrara un popup
para seleccionar
los Dashboard que
se desea publicar
Orden de En cada item Campo editable
Dashboard del listado habra para colocar el
publicados una opcién para orden
2 determinar el
orden de los
Dashboard
publicados
Tabla 30
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-07)
Criterios de aceptacion
N® Escenario Titulo Contexto Evento
Listado de Se mostrard la Al cargar la pagina
Dashboard lista de se mostrara el
creados Dashboard listado de
1 paginados con Dashboard
filtros directos
en cada
columna
Tabla 31
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-08)
Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Creacion de Debera haber la Al dar clic al boton

flujo de trabajo  funcionalidad de

nuevo abrird un

109



Copiar flujo de

trabajo
2
Configurar flujo
de trabajo
3
Configuracién
de cada objeto
4

poder agregar un

nuevo flujo

En cada item
habra un icono
de copiar flujo

En cada item
habra un icono

de configuracion

de flujo

A cada objeto se
le configurara los

atributos

correspondientes

popup para
agregar el flujo.

Al dar clic al icono,

el sistema creara
una copia del flujo
y los mostrara en
el listado.

Al dar clic al icono
mostrara un visor
para configurar el
flujo, en la cual a
cada objeto se le
dara el
comportamiento
adecuado

Al dar clic en el

objeto se habilitara

un panel con los

atributos del objeto

para empezar a
configurarlos

Tabla 32

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-09)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo

Contexto

Evento

Listado de flujos Debera haber

creados

un listado de

todos los flujos

creados

Al cargar la pagina

mostrara el listado
de flujos
ordenados
alfabéticamente.

Tabla 33

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-10)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
Crear flujos Deberéa haber Al arrastrar un
dindmicamente  un panel con objeto se debe

1 objetos para habilitar una flecha
poder para poder unir al

arrastrarlos y
construir el flujo

otro objeto.
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Deberéa haber
una opcién para
poder guardar
toda la

2 configuracion
del flujo

Guardar el flujo

Al dar clic en el
bot - n fAGu:
flujo de
sistema guardara
toda la
configuracion y
mostrara un
mensaje de
confirmacion

Tabla 34

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-11)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
Nuevo Debera haber Al dar clic en el
comentario una opcion bot - n AAgQI

arriba del listado
un boton para
poder agregar
comentarios.

comentari
un popup para
ingresar el detalle
del comentario.

Tabla 35

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-12)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
Listado de Deberéa haber Al cargar la pagina
comentarios un listado de de comentarios se

1 comentarios del mostrara el listado.
caso ordenados
por fecha

En cada item
del listado habra
un icono de
enviar por
correo el
comentario

Atributo enviar
correo

Atributo editar En cada item
comentario del listado habra
3 un icono de
editar
comentario

Al dar clic en el
icono mostrara un
mensaje para
confirmar si se
desea enviar el
comentario a la
cadena de
conocimiento

Al dar clic en el
icono se abrira un
popup con los
datos para poder
editarlos.
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Atributo eliminar En cada item

112

Al dar clic en el

comentario del listado habra icono mostrara un
4 un icono de mensaje para
eliminar confirmar la
comentario eliminacion del
comentario.
Tabla 36
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-13)
Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Inicializando Debera Al cargar la pagina

mostrarse la
primera imagen

imagen o video

se mostrara la
imagen o el video

o video de la
lista
2 Nueva imagen Debera haber Al dar clic en el
o video un botén para botén aparecera
poder levantar un popup para
imagenes y agregar los datos
videos de laimagen o
video
Tabla 37
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-14)
Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Listado de Deberéa haber Al cargar la pagina
imagenes y un listado se mostrara las
videos ordenados por evidencias del
fecha de caso
registro
2 Atributo Deberéa haber Al dar clic en el
descargar un icono en el icono descargara
optimizado listado que la imagen menos
descargue la pesada
imagen manteniendo la
optimizada calidad
3 Atributo Deberéa haber Al dar clic en el
descargar un icono en el icono descargara
original listado que la imagen tal cual
descargue la se subid.
imagen original
4 Atributo editar Deberéa haber Al dar clic en el

un icono en el
listado para
poder editar la
imagen

icono se abrira un
popup con los
datos para poder
modificarlos
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5 Atributo eliminar Debera haber Al dar clic en el
un icono en el botén mostrara un
listado para mensaje para
poder eliminar la poder confirmar la
imagen eliminacion de la

imagen y luego
desaparecera del
listado.

6 Descargar Debera haber Al dar clic en el
imagenes unaopcibnpara bot - n fAde:
optimizadas descargartodas t odo o0 ent «

las imagenes descargara en un

optimizadas Zip todas las
imagenes
optimizadas

7 Descargar Debera haber Al dar clic en el
imagenes unaopcibnpara bot - n fAde:
originales descargartodas t odo o0 ent «

las imagenes descargara en un
originales zip todas las
imagenes
originales
Tabla 38
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-15)
Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto Evento

1 Levantamiento  Debera haber Al dar clic derecho

de documentos un menu en una de las

2 Importacion de
documentos

flotante para
poder levantar

documentos que

evidencien los
casos

Debera haber
un botén que
importe los
documentos

mediante un Zip

carpetas se podréa
levantar los
documentos.

Al dar clic en el
botén se abrira
una ventana para
poder elegir el zip
e importarlo a la
estructura de
documentos




Tabla 39

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-16)
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Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Agregar Debera haber Al dar clicen la
carpetas un menu opcion se abrira un
flotante para popup para
poder elegir la agregar una nueva
opcion de crear  carpeta
carpeta, se
puede armar
jerarquicamente
2 Agregar Debera haber Al dar clic en la
archivos un menu opcion se abrira
flotante para una ventana para
poder elegir la poder elegir el
opcién de archivo que se
agregar archivo  requiera levantar
3 Editar archivos  Deberéa haber Al dar clic en la
y carpetas un menu opcion se abrird
flotante para una ventana para
poder elegir la poder editar la
opcion de editar  carpeta o archivos
4 Eliminar Debera haber Al dar clic en la
archivos y un menu opcidn mostrara un
carpetas flotante para mensaje para
poder elegir la confirmar la
opcion de eliminacion de la
eliminar carpeta o archivo
5 Descargar Debera haber Al dar clic en la
documentos un menu opcion descargara
flotante para el documento
poder elegir la
opcién de
descargar
6 Visualizar Deberéa haber Al dar clic en la
documentos un menu opcion se
flotante para visualizara el
poder elegir la documento en una
opcion de ventana nueva
visualizar
Tabla 40

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-17)

N° Escenario

Criterios de aceptacion

Titulo

Contexto

Evento

Nuevo riesgo

Debera haber
un botén para
abrir una
ventana

Al dar clic en el
botdn abrird una
ventana con todos
los atributos para
llenarlos y guardar
el nivel de riesgo



2 Listado de Debera haber Al cargar la pagina
niveles de un listado de los se mostraré el
riesgo niveles de listado

riesgos

3 Colores de En cada item Al cargar la pagina
niveles de del listado mostrara los
riesgo deber& haber un niveles de riesgos

color que con sus
identifique el respectivos
impacto colores.

4 Eliminar nivel Deberéa haber Al dar click al
de riesgo un icono en boton mostrara un

cada item del mensaje para

listado para confirmar la

poder eliminar el eliminacién del

nivel de riesgo nivel de riesgo, si
se elimina
desaparecera del
listado

Tabla 41

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-18)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Lista de tipos Debera haber Al cargar la pagina
de casos un listado de se mostrara el
tipos de caso listado.
ordenados
alfabéticamente.
2 Asignacioén de Debera haber Al dar clic en el
flujos una opcion para botdn nuevo abrird
vincular el tipo una ventana para
de caso con el llenar los datos
flujo para la asignacién
de flujos
3 Listado de Deberéa haber
asignacion de un listado que
flujos muestre la
relacion entre el
tipo de caso con
el flujo
4 Nuevo subtipo Debera haber Al dar clic al boton
un botoén se habilitara una
ANuevoo fila para agregar el
agregar sub - sub - tipo
tipos al tipo de
caso
5 Lista de sub - Deberéa haber Al dar clic en el

tipos de caso

un listado de

listado de tipos de
caso, se habilitara
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sub - tipos de
caso

otro listado con
Sus sub - tipos.

Tabla 42

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-19)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Nueva Debera haber Al dar clic al botén
estadistica de un botén se habilitard un
evento ANuevobo popup para
agregar agregar la
estadisticas estadistica de
forma masiva
2 Lista de Debera haber Al cargar la pagina
estadisticas un listado de se mostrara el
estadisticas listado
ordenados
alfabéticamente
3 Eliminacion de En cada item Al seleccionar los
estadisticas del listado check se marcaran
deberd haber un las filas y al dar
check para clic en el boton
marcar lo que Afel iminar
se requiera todos los items
eliminar seleccionados.
4 Edicion de En cada item Al dar clic al icono
estadisticas del listado se abrira un popup

debera haber un

con el dato para

icono de editar actualizarlo
Tabla 43
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-20)
Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Listado de Debera haber Al cargar la pagina
criterios un listado de mostrara la lista de
clasificacion clasificaciones
predefinidos
2 Valores de Debera haber Al dar clic al botén
clasificacion un botén fiNuevoo s

ANuevooO
agregar valores

un popup con los
campos para llenar
y agregar valores
para una
clasificacion.



3 Criterios de Debera haber Al dar clic al boton
valores un botén se abrira un popup
ANuevoo para agregar el
agregar criterios  criterio
4 Detalle de Debera haber Al dar clic al boton
criterios un boton se abrira un popup
ANuevooO para agregar el
agregar el detalle del criterio
detalle
Tabla 44

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-21)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Listado de Debera haber Al cargar la pagina
matriz un listado de se mostrara la
matriz de riesgo  matriz de riesgo la
con paginaciéon  cual define los
niveles en base a
los criterios.

2 Nuevo criterio Debera haber Al dar clic se
opciones enlas agregara ala
cabeceras de matriz los valores
cada columna seleccionados
del listado para
poder
seleccionar

Tabla 45

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-22)

Criterios de aceptacion

N° Escenario Titulo

Contexto

Evento

1 Listado de roles

2 Nuevo rol

Debera haber
un listado de
roles la cual
contara con una
columna de
responsables y
dos iconos
(Eliminar y
asignar rol a
usuarios)

Debera haber
un botén nuevo
y un boton
guardar

Al cargar la pagina
se mostrara el
listado de roles

Al dar clic en el
botén nuevo se
habilitara una

nueva fila para
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poder agregar el
rol y al dar clic al
botén Guardar se
grabaréan los roles
agregados en la
grilla.

Tabla 46

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-23)

N° Escenario

Criterios de aceptacion

Titulo

Contexto

Evento

Nuevo caso

Identificacion de
persona
involucrada

Nueva persona
involucrada

Identificacion de
usuarios del
sistema

Nuevo usuario
del sistema

Identificacion de
StakeHolder

Nuevo
StakeHolder

Deberéa haber
un boton Nuevo
en el listado
para poder
agregar un
nuevo caso.

Se podra buscar
por numero de
documento y
por nombre

Si no existe se
deberéd agregar
a la persona
involucrada,
para esto habra
un botén Nuevo

Se podra buscar
por numero de
documento y
por nombre

Si no existe se
deberéa agregar
al usuario del
sistema, para
esto habra un
botén Nuevo

Se podra buscar
por nombre

Si no existe se

debera agregar
al StakeHolder,
para esto habra
un botén Nuevo

Al dar clic en el
botdn abrira una
ficha para poder
agregar el caso
reportado

Al escribir buscara
las personas que
coincidan con
dicho dato

Al dar clic abrira un
popup para
agregar los datos
de la persona,
luego se dara clic
en AAgQgreg:
mostrara en el
listado

Al escribir buscara
las personas que
coincidan con
dicho dato

Al dar clic abrird un
popup para
agregar los datos
del usuario del
sistema, luego se
daréa clic en
AfnAgregar o
mostrara en el
listado

Al escribir buscara
las personas que
coincidan con
dicho dato

Al dar clic abrira un
popup para
agregar los datos
del StakeHolder,
luego se dara clic
en Adareé )
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mostrara en el
listado

8 Evidencias Debera haber Al dar clic al icono
documentarias  un icono para abrira un popup
agregar para adjuntar el
documentos del documento como
caso evidencia
Tabla 47
Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-24)
Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto Evento
1 Listado de mis  Deberéa haber Al cargar la pagina
casos tres tipos de se mostraran los
listados: tres tipos de
Generados por  listados.
mi, derivados e
informados.
2 Exportar En cada lista Al dar clic
listados habrd un boton  descargard un MS

de exportar.

Excel con los
casos registrados.

Tabla 48

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-25)

Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto

Evento

2 Agregar tareas  Debera validar
los campos
obligatorios:
fecha, tarea,
estado y
funcionarios
alertados.

Al dar clic en el
boton Agregar.

Tabla 49

Criterios de aceptacion de la historia de usuario (H-26)

Criterios de aceptacion
N° Escenario Titulo Contexto

Evento

1 Listado de Debera tener
tareas del caso filtros directos,
paginacion y un
tooltip en la

columna estado.

Al cargar la pagina
se mostraré el
listado de tareas
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3.3.2. Aprobar, estimar y comprometerse con las historias de usuarios

En este proceso se procedié a estimar las historias de usuario definidas y
aprobadas por el Product Owner.

3.3.2.1. Estimacién de las historias de usuario.

Para la estimacién se usé la técnica Planning Poker con la finalidad de

determinar la complejidad o el esfuerzo que se emple6 en cada historia de usuario.

Figura 35

Baraja de cartas
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Nota: La figura muestra las tarjetas para la estimacién de
historias de usuario.

Tabla 50

Estimacion de la historia H-21

Como coordinador del area de reclamos me gustaria configurar la
matriz de riesgos para poder definir los niveles de riesgo en base a los
criterios de clasificacion

Complejidad Inicial Consenso
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02
2 1 2 2 1 2 2
\ j'“ = \ J'b ' “b P \ “b \ j'“
4 “ 4 A o A @

z L Z [ L Z [4
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Tabla 51
Estimacion de la historia H-10

Como jefe del &rea de reclamos me gustaria poder construir los flujos de
forma visual para hacerlo mas interactivo y amigable a la hora de crear

flujos
Complejidad Inicial Consenso
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02
3 3 5 5
£ 3 3 . .

Tabla 52
Estimacion de la historia H-20

Como coordinador del area de reclamos me gustaria configurar los criterios
de clasificacidn para poder configurar el impacto y las prioridades

Complejidad Inicial Consenso
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02
p. p.
® & | ? P
A A
£ 3 4 4

Tabla 53

Estimacion de la historia H-08

Como jefe del &rea de reclamos me gustaria poder crear, copiar y configurar los
flujos para asignarlos a los casos para poder tener un flujo adecuado para cada
tipo de caso y poder configurar cada paso del flujo.

Complejidad Inicial Consenso
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02
3 5
3 5




Tabla 54

Estimacion de la historia H-22
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Como coordinador del area de reclamos me gustaria crear roles al flujo para
poder asignar los roles a los usuarios gue interactuaran con el flujo

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2 2 2 2
P P P P P
|J' |J' |J' Ik..;‘- Lj'
d z d d z
Tabla 55

Estimacion de la historia H-09

Como jefe del area de reclamos me gustaria tener un listado general de los
flujos creados para tener a simple vista los flujos que se han creado para los
diversos casos.

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2 1 1
P P [ [
(A A
z z L L

Tabla 56

Estimacion de la historia H-18

Como coordinador del area de reclamos me gustaria crear los tipos de caso para

poder determinar qué tipo de caso son los gue se registran.

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2 2 3_ 3_ 2
' “b 'J‘b 'J’b ' “b
2l @ @ 2| @
4 4 z 3 € 4 €
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Tabla 57
Estimacion de la historia H-02

Como coordinador del area de reclamos quisiera poder agregar los casos
reportados y que se envien las notificaciones por correo electrénico para llevar
un control de los casos reportados diariamente.
Complejidad Inicial Consenso
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02

Tabla 58
Estimacion de la historia H-17

Como coordinador del &rea de reclamos me gustaria configurar los niveles de
riesgo para poder determinar el impacto de los casos registrados.

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
3 3 2 2 5 3
] “ | jh I
® O & @ | ©
£ 3 4 z 5 3
Tabla 59

Estimacion de la historia H-01

Como coordinador del area de reclamos quisiera tener un listado general de los
casos reportados para poder tener a simple vista los casos generados

diariamente.
Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2
® | ®| 22
A (A
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Tabla 60
Estimacion de la historia H-16

Como coordinador del area de reclamos me gustaria tener una estructura de
documentos sobre el caso para poder tener los documentos ordenadamente
sobre los casos reportados.

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2 2 3_ 3_
' “h "'b 'j’h ' “h
2l E| L @ @
4 Z 4 4 £ £
Tabla 61

Estimacion de la historia H-15

Como coordinador del area de reclamos me gustaria poder levantar archivos
sobre el caso para poder adjuntar las evidencias sobre el caso.
Complejidad Inicial Complejidad
AD-03 AN-01 consensuada

AD-01 AD-02 DE-01 DE-02

Tabla 62

Estimacion de la historia H-14

Como coordinador del area de reclamos me gustaria tener un listado general de
las imagenes y/o videos sobre el caso paratener a simple vista todos los
videos y/o imagenes del caso

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2
. g
F 4
4 z
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Tabla 63

Estimacion de la historia H-13

Como coordinador del area de reclamos me gustaria poder agregar imagenes y

videos sobre el caso para tener evidencias sobre los casos que se nos reportan
Complejidad Inicial

AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02

Complejidad
consensuada

® 8d||l¢| |0 @

€ S S [4 £

Tabla 64

Estimacion de la historia H-03

Como jefe del area de reclamos me gustaria poder crear reportes, compartirlos y
poder enviarlos por correo para poder generar indicadores, compartir el reporte con
otros usuarios y reportarlos a mi gerente mediante correo

Complejidad Inicial Complejidad

consensuada

AD-01 AD-02  AD-03 AN-01  DE-01 DE-02

Tabla 65

Estimacion de la historia H-04

Como jefe del &rea de reclamos me gustaria tener un listado general de los
reportes para poder tener a simple vista todos los reportes creados
Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada




Tabla 66

Estimacion de la historia H-05
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Como jefe del &rea de reclamos me gustaria crear, compartir, duplicar y
configurar Dashboard en base a los reportes creados para poder agrupar un
conjunto de reportes, compartir con otros usuarios, para asi tomar decisiones

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada

Tabla 67

Estimacion de la historia H-06

Como jefe del area de reclamos me gustaria publicar los Dashboard creados Para

tener un Dashboard principal a nivel corporativo

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
. ) ) . ) B8
‘o ‘o ‘o ‘o
g g g g

Tabla 68

Estimacion de la historia H-11

Como coordinador del area me gustaria poder agregar comentarios sobre el
caso para poder tener un repositorio de todos los comentarios acerca del caso

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
5 3 3 5 3 3
S 3 3 5 3 € 3
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Tabla 69
Estimacion de la historia H-07

Como jefe del area de reclamos Me gustaria tener un listado general de los
Dashboard que se han creado para tener a simple vista todos los Dashboard que
se han creado paralatoma de decisiones

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
3 3 3 3 3 3
R Y s Y R Y R
Tabla 70

Estimacion de la historia H-19

Como coordinador del &rea de reclamos me gustaria crear estadisticas del
evento para poder determinar el tipo de estadistica que representa el caso

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2 1 1
Pl || & || &
A &
il Z l l

Tabla 71

Estimacion de la historia H-12

Como coordinador del area de reclamos me gustaria tener un listado general de
comentarios sobre el caso para poder tener a simple vista los comentarios

agregados
Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2 2 2 1 1
"'b 'J’h ' jb "'b ) =
@8 (A @ @8 - Ly

[4 [4 [4 [4 L L
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Tabla 72

Estimacion de la historia H-23

Como coordinador del area de reclamos me gustaria tener una ficha de casos
independientemente de los demas registradores para registrar solo mis casos
que me reportan diariamente

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
3 3 2 3 3 2
| “ | J'b
®® 0 O ® ®
€ € Z € € z €
Tabla 73

Estimacion de la historia H-24

Como coordinador del area de reclamos me gustaria tener un listado de mis
casos registrados y derivados para poder llevar un control de los casos que me
reportan diariamente

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 2 2 3_ 3_ 2
| J¥ | "h | J.b | J.b
rlE||E | @] @]
z 4 z 3 3 z
Tabla 74

Estimacion de la historia H-25

Como coordinador del area de reclamos me gustaria agregar tareas y asignar
a funcionarios responsables para poder resolver los casos reportados
Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada

3 2 3 2 3 2

P P P
® t||® 2| ®| ]

3 [4 £ [4 £ [4
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Tabla 75

Estimacion de la historia H-26

Como coordinador del area de reclamos me gustaria tener un listado de las
tareas de los casos reportados para monitorear el estado de las tareas

Complejidad Inicial Complejidad
AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 consensuada
2 3 3 | 3 2 2
P P P
e e et t | e
— K o — o — —

3.3.3. Crear tareas

En este proceso se realizo la planificacion de tareas con respecto a las historias
de usuarios aprobadas y estimadas. En esta fase fue importante contar con la
presencia del Product Owner porque asi resolvimos y aclaramos diferentes dudas
durante la reunién.

A continuacién, se detallan las tareas para cada historia de usuario estimada y
aprobada:

Figura 36

Tareas de la historia de usuario H-21

Como coordinador Crear un Crear seccion
del &rea de listado de de datos del
reclamos me riesgos riesgo

gustaria configurar
la matriz de riesgos

para poder definir Realizar

los niveles de Realizar seccion
riesgo en base a seccion cadena de

’ - informacion conocimiento

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-21
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Figura 37
Tareas de la historia de usuario H-10

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder construir los
flujos de forma visual
para hacerlo mas
interactivo y amigable a
la hora de crear flujos.

Crear una barra
de herramientas
de flujo

Crear el area
respectiva para
la creacion del
flujo.

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-10.

Figura 38
Tareas de la historia de usuario H-20

Como coordinador del Crear una Crear una seccion de
area de reclamos me seccion de valores de
gustaria configurar los clasificaciones clasificaciones

criterios de clasificacion
para poder configurar el

impacto y las Crea_r,un; Crear una

prioridades. S e seccion
criterios de detalle de
valores. criterios

Nota La figura muestra las tareas especificas de la historia H-20.



Figura 39

Tareas de la historia de usuario H-08

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder crear, copiar y
configurar los flujos para
asignarlos a los casos
para poder tener un flujo
adecuado para cada tipo
de caso y poder
configurar cada paso del
flujo.

Crear flujo de
forma visual y
dinamica

Configurar las
condiciones de

Configurar
acciones del
paso

Configurar
derivaciones
del paso

Configurar envio
de correos
adjuntos

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-08.

Figura 40

Tareas de la historia de usuario H-22

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
crear roles al flujo para
poder asignar los roles a
los usuarios que
interactuaran con el flujo.

Crear listado
de roles

Crear opcion
para agregar
nuevos roles.

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-22.

Configurar datos
de la actividad

Configurar
habilitacion de
campos

Configurar
etiquetas

Configurar
correos
adicionales

Copiar los flujos

Crear opcion
para asignar
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Figura 41

Tareas de la historia de usuario H-09

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
tener un listado general
de los flujos creados
para tener a simple vista
los flujos e identificarlos
rapidamente.

132

Crear una seccion de
lista de flujos de
trabajo

Crear opcion de
eliminar los flujos
de trabajo

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-09.

Figura 42

Tareas de la historia de usuario H-18

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria crear los tipos
de caso para poder
determinar qué tipo de
caso son los que se
registran.

Crear

mantenimiento

de tipos Crear
mantenimie
nto de sub -

Crear .
tipos

mantenimiento
asignacion de
flujos

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-18.



Figura 43

Tareas de la historia de usuario H-02

Crear ficha con
los datos basicos
de un caso

Como coordinador del
area de reclamos
quisiera poder agregar
los casos reportados
para poder llevar un
control interno Agregar opcion de

StakeHolder
relacionados

Agregar opcién de
personas
involucradas

Agregar opcién de
responsables
operativos

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-02.

Figura 44

Tareas de la historia de usuario H-17

Como coordinador del
area de reclamos me
gustaria configurar los
niveles de riesgo para
poder determinar el
impacto de los casos
registrados

133

Agregar opcién
de gravedad y
riesgo

Agregar opcion
de usuarios del
sistema

Agregar opcién
de gerencia
responsable

Agregar opcion de
gerencias
informadas

Crear la matriz
de criterios

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-17.



Figura 45

Tareas de la historia de usuario H-01

Como coordinador del
area de reclamos
quisiera tener un listado
general de los casos
reportados para poder
tener a simple vista los
casos generados
diariamente

Crear la lista de Crear opcion de
casos eliminar casos

Crear opcion
de criterios
de busqueda

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-01.
Figura 46

Tareas de la historia de usuario H-16

Como coordinador del area
de reclamos me gustaria
tener una estructura de
documentos sobre el caso
para poder tener los
documentos ordenadamente
sobre los casos reportados

Crear opcioén de
estructura de
documentos por

Agregar un menu para
poder crear carpetas

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-16.

Figura 47

Tareas de la historia de usuario H-15

. Agregar opciones
Como coordinador del Agregar
. ; para poder agregar y
area de reclamos me opciones para dit hi
X o aehE editar archivos
gustaria poder levantar plllET 2=y
archivos sobre el caso y editar carpeta
para poder adjuntar las Agregar opcién de
evidencias sobre el visualizar documento
caso Agregar
opcion de Agregar opcién de
descarga de visualizar documento
documento

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-15.
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Figura 48
Tareas de la historia de usuario H-14

Como coordinador del Agregar listado
area de reclamos me general de

gustaria tener un imagenes y
listado general de las videos

imagenes y/o videos
sobre el caso para
tener a simple vista

! X Agregar opcion de
todas las evidencias.

descargar
imagenes y videos
de forma individual

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-14.

Figura 49
Tareas de la historia de usuario H-13

Agregar opcion
para levantar
Como coordinador del imagenes y
area de reclamos me videos
gustaria poder agregar
imagenes y videos
sobre el caso para
tener evidencias sobre
los casos que se nos
reportan.

Agregar opcién de
descargar imagenes
y videos de forma
masiva en un zip

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-13.
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Figura 50
Tareas de la historia de usuario H-03

Como jefe del area de
reclamos me gustaria
poder crear reportes,
compartirlos y poder
enviarlos por correo para
poder generar indicadores,
compartir el reporte con
otros usuarios y
reportarlos a mi gerente
mediante correo.

Definir la consulta
del reporte

Configurar gréfico

Crear listado de
datos resultantes

Configurar envio
de correos para
enviar el reporte

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-03.

Figura 51

Tareas de la historia de usuario H-04

Como jefe del area de reclamos

me gustaria tener un listado
general de los reportes para
poder tener a simple vista todos
los reportes creados.

136

Exportar datos
resultantes a un
MS Excel

Definir el tipo de
grafico

Compartir
graficos

Implementar seccion
de listado de reportes
con paainacion

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-04.

Figura 52
Tareas de la historia de usuario H-05

Como jefe del area de
reclamos me gustaria crear,
compartir, duplicar y
configurar Dashboard en
base a los reportes creados
para poder agrupar un
conjunto de reportes,
compartir con otros usuarios,
para asi tomar decisiones.

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-05.

Implementar opcion
de crear un nuevo
Dashboard

Asignar reportes
a los Dashboard

Compartir
Dashboard

Definir los disefios
del Dashboard

Duplicar
Dashboard

Exportar MS Excel
los Dashboard tipo
lista
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Figura 53
Tareas de la historia de usuario H-06

Como jefe del area de

reclamos me gustaria Implementar listado de

publicar los Dashboard los Dashboard

creados Para tener un configurados para poder

Dashboard principal a seleccionar uno de ellos y
nivel corporativo. publicarlo

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-06.

Figura 54
Tareas de la historia de usuario H-11

Como coordinador del Agregar opcion Exportar los
area me gustaria poder para crear nuevo comentgnos en
comentario un archivo MS

agregar comentarios
sobre el caso para poder
tener un repositorio de
todos los comentarios Enviar los correos por
acerca del caso. email a la cadena de
conocimiento

Excel

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-11.

Figura 55
Tareas de la historia de usuario H-07

Como jefe del area de reclamos Me
gustaria tener un listado general de Implementar listado de los
los Dashboarq que se han creado Dashboard
para tener a simple vista todos los
Dashboard e identificarlos
rapidamente.

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-07.



Figura 56

Tareas de la historia de usuario H-19

Como coordinador del area
de reclamos me gustaria
crear estadisticas del evento
para poder determinar el tipo
de estadistica que
representa el caso.

Implementar
mantenimiento de
estadisticas del evento

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-19.

Figura 57

Tareas de la historia de usuario H-12

Como coordinador del area de
reclamos me gustaria tener un

listado general de comentarios Implementar listado de
sobre el caso para poder tener a comentarios con
simple vista los comentarios opciones de editar y
agregados.

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-12.

Figura 58

Tareas de la historia de usuario H-23

Como coordinador del area
de reclamos me gustaria
tener una ficha de casos

independientemente de los
demas registradores para

registrar solo mis casos que
me reportan diariamente.

Crear opcién de
agregar personas
involucradas.

Crear opcion de
agregar stakeholder.

Crear opcién de
agregar usuarios
del sistema.

Crear opcion de
levantar documentos
iniciales.

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-23.
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Figura 59

Tareas de la historia de usuario H-24

Como coordinador del atea Crear listado de Crear listado de
de reclamqs me gustarla casos generados casos derivados
tener un listado de mis por mi.
casos registrados y
derivados para poder llevar G et o Crear opcion de
un control de los casos que . exportar 10s listados
me reportan diariamente informados.

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-24.

Figura 60
Tareas de la historia de usuario H-25
Como coordinador del area Crear ficha para los
de reclamos me gustaria datos de la tares

agregar tareas y asignar a
funcionarios responsables
para poder resolver los
casos reportados

Implementar
validaciones

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-25.

Figura 61
Tareas de la historia de usuario H-26

Como coordinador del area

de reclamos me gustaria .
: 9 Crear el listado de
tener un listado de las . .,
tareas con paginacion y
tareas de los casos ) )
filtros directos

reportados para monitorear
el estado de las tareas

Nota: La figura muestra las tareas especificas de la historia H-26.
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3.3.4. Estimar las tareas
Una vez que fueron creadas las tareas, el equipo SCRUM comenzé a
estimarlas en base al esfuerzo que necesitaban emplear en cada historia de usuario.

Para la estimacién serealiz61 a t ®cni ca fAPuntos de Historiao

Tabla 76
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-21
Tareas Puntos de historia
consensuada

Crear un listado de
riesgos

Crear seccion de
datos de riesgo

Xy
L
Realizar seccion =
informacién de alertas
ahy
Xy
l
Realizar seccion =
cadena de
conocimiento para el ;‘i
caso
b
| —
Tabla 77

Estimacioén de tareas de la historia de usuario H-10

Tareas Puntos de Historia
consensuada
Crear una barra de |
herramientas de flujo |
1'&
'J
Ll
Crear el area respectiva para =3
la creacion del flujo
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Tabla 78
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-20
Tareas Puntos de Historia
consensuada

Crear una secciéon de
clasificaciones

Crear una seccioén de valores
de clasificaciones

Crear una seccion de
criterios de valores

Crear una seccion detalle de
criterios

Tabla 79
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-08
Tareas Puntos de Historia
consensuada
Crear flujo de forma visual y 5
dindmica
g

Configurar datos de la actividad T

Configurar las condiciones de
avance

Configurar habilitaciéon de
campos
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Configurar acciones del paso cy
>
'\_}T
| <
Configurar etiquetas =
>
|J'
<
Configurar derivaciones del e
paso P
|J'
| <
Configurar correos adicionales Ex
>
|J'
<
Configurar envio de correos 2|
adjuntos 'J,b
'\_}T
<
Copiar los flujos 3
£
j—
Tabla 80
Estimacién de tareas de la historia de usuario H-22
Tareas Puntos de Historia
consensuada
Crear listado de roles =
p
|J'
R4
Crear opcién para agregar —
nuevos roles ,
j‘b
|J'
R4
Crear opcidn para asignar 3
roles i
I\n
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Tabla 81

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-09

Tareas Puntos de Historia
consensuada

Crear una seccion de lista de
flujos

Crear opcién de eliminar flujos —

Tabla 82

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-18

Tareas Puntos de Historia
consensuada

Crear mantenimiento de tipos

Crear mantenimiento de
subtipos

Crear mantenimiento
asignacion de flujos

Tabla 83
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-02
Tareas Puntos de Historia
consensuada

Crear ficha con los datos
béasicos de un caso




Agregar opcion de
gravedad y riesgo

Agregar opcion de
personas involucradas

Agregar opcién de
usuarios del sistema

Agregar opcién de
StakeHol der 6
relacionados

Agregar opcion de
gerencia responsable

Agregar opcién de
responsables operativos

Agregar opcion de
gerencias informadas

Tabla 84

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-17

Tareas

Puntos de Historia
consensuada

Crear la matriz de
criterios

144



145

Tabla 85
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-01
Tareas Puntos de Historia
consensuada

Crear la lista de casos

Crear opcién de

|
3
£
|
.. 2
eliminar casos
J‘ﬁn

(A
<
Crear opcioén de 3
criterios de busqueda
€
f—

Tabla 86
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-16
Tareas Puntos de Historia
consensuada
Crear opcion de -
estructura de .
documentos por P
defecto (A
K
Agregar un menu -
para poder crear .
carpetas P
|J'
d
s 00 |
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Tabla 87
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-15
Tareas Puntos de Historia
consensuada
Agregar opciones para 2-‘
poder agregar y editar ;
carpeta P
(A

Agregar opciones para
poder agregar y editar
archivos

Agregar opcién de
descarga de documento

Agregar opcion de
visualizar documento

Agregar opcion de 3
visualizar documento

Tabla 88
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-14
Tareas Puntos de Historia consensuada
Agregar listado -
general de 2
imagenes y videos P
(A
L
Agregar opcion de ot
descargar
imagenes y videos @
de forma individual
£




Tabla 89
Estimacion de tareas de la historia de usuario H-13

Tareas Puntos de Historia consensuada
Agregar opcion para levantar =

.7, . 3
imagenes y videos

Agregar opcién de descargar =
imagenes y videos de forma
masiva en un zip

Tabla 90

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-03

Tareas Puntos de Historia consensuada
Definir la consulta del rs
reporte .
‘>
8
Exportar datos resultantes e

a un MS Excel

Crear listado de datos =
resultantes

Definir el tipo de grafico

Configurar grafico
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Compartir gréficos

Configurar envio de [
correos para enviar el 8
reporte ’ g.

Tabla 91

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-04

Tareas Puntos de Historia consensuada
Implementar seccion de Y
listado de reportes con _
paginacion ‘>

Tabla 92
Estimacioén de tareas de la historia de usuario H-05

Tareas Puntos de Historia
consensuada
Implementar opcion de S

crear un nuevo

Dashboard @

Definir los disefos del -
Dashboard

Asignar reportes a los 5
Dashboard
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Duplicar Dashboard 8
‘»
B J
Compartir Dashboard ey
€L
Exportar MS Excel los ry

Dashboard tipo lista

Tabla 93

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-06

Tareas Puntos de Historia consensuada
Implementar listado de los =
Dashboard configurados para
poder seleccionar uno de ellos y
publicarlo

Tabla 94

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-06

Tareas Puntos de Historia consensuada
Agregar opcion para crear
nuevo comentario

Exportar los comentarios en >
un archivo MS Excel P
|J'
.z
Enviar los correos por email =
a la cadena de conocimiento @
£
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Tabla 95

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-11

Tareas Puntos de Historia
consensuada

Agregar opcion para crear nuevo
comentario

Exportar los comentarios en un
archivo MS Excel P

Enviar los correos por email a la =1
cadena de conocimiento

Tabla 96

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-07

Tareas Puntos de Historia consensuada
Implementar listado de los =
Dashboard @
£
Tabla 97

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-19

Tareas Puntos de Historia
consensuada

Implementar mantenimiento de
estadisticas del evento

Tabla 98

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-12

Tareas Puntos de Historia consensuada
Implementar listado de comentarios .
con opciones de editar y eliminar

>
&

[4
-




Tabla 99

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-23

Tareas Puntos de Historia consensuada

Crear opcion de agregar
personas involucradas

Crear opcion de agregar
StakeHolder

Crear opcion de agregar
usuarios del sistema

Crear opcion de levantar
documentos iniciales.

—
2

I ‘
'J.
4

Tabla 100

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-24

Tareas

Puntos de Historia
consensuada

Crear listado de casos generados
por mi

Crear listado de casos derivados

Crear listado de casos informados
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Crear opcién de exportar los
listados

Tabla 101

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-25

Tareas Puntos de Historia
consensuada
Crear la ficha para los datos de la |
tarea .
1'&
(A
Lz
Implementar validaciones E—
| p
(A
z
—
Tabla 102

Estimacion de tareas de la historia de usuario H-26

Tareas Puntos de Historia consensuada
Crear listado de tareas
con paginacion y filtros
directos

3.3.5. Crear lista de pendientes del SPRINT

En este proceso se procedid a seleccionar las tareas con la finalidad de armar
los SPRINT. El equipo SCRUM fue el encargado de escoger dichas tareas. Como
resultado de este proceso se obtuvo el SPRINT BACKLOG la cual fue medido a través

de dos herramientas:

1 SCRUMBoard



1 Sprint Burdown Chart

3.3.5.1. Sprint backlogs.

u SPRINT 1(H-21, H-10, H-20).

Tabla 103
Primer Sprint Backlog del Sprint 1
Historia Tareas
H-21 Crear un listado de riesgos
Crear seccion de datos del
riesgo

Realizar seccion
informacién de alertas
Realizar seccion cadena de
conocimiento para el caso
H-10 Crear una barra de
herramientas de flujo
Crear el &rea respectiva
para la creacién del flujo

Tabla 104
Segundo Sprint Backlog del Sprint 1
Historia Tareas
H-20 Crear una seccioén de

clasificaciones

Crear una seccion de
valores de
clasificaciones

Crear una seccion de
criterios de valores
Crear una seccion
detalle de criterios

U SPRINT 2(H-08, H-22, H-09, H-18).

Tabla 105
Primer Sprint Backlog del Sprint 2
Historia Tareas
H-08 Crear flujo de forma

visual y dinamica
Configurar datos de la
actividad

Configurar las
condiciones de avance
Configurar habilitacién
de campos
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H-22

H-09

Configurar acciones del
paso

Crear listado de roles
Crear opcion para
agregar nuevos roles
Crear opcién para
asignar roles

Crear una seccién de
lista de flujos de trabajo
Crear opcion de eliminar
los flujos de trabajo

Tabla 106

Segundo Sprint Backlog del Sprint 2

Historia

Tareas

H-08

H-18

Configurar etiquetas
Configurar derivaciones
del paso

Configurar correos
adicionales

Configurar envio de
correos adjuntos

Copiar los flujos

Crear mantenimiento de
tipos

Crear mantenimiento de
sub 1 tipos

Crear mantenimiento
asignacion de flujos
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i SPRINT 3(H-23, H-24).

Tabla 107
Primer Sprint Backlog del Sprint 3
Historia Tareas
H-23 Crear opcion de agregar
personas involucradas
Crear opcion de agregar
StakeHolder
Crear opcion de agregar
usuarios del sistema
Crear opcion de levantar
documentos iniciales
H-24 Crear listado de casos
generados por mi
Tabla 108

Segundo Sprint Backlog del Sprint 3

Historia

Tareas

H-24

Crear listado de casos
derivados

Crear listado de casos
informados

Crear opcion de exportar
los listados

U SPRINT 4(H-02, H-17, H-01, H-16, H-15).

Tabla 109

Primer Sprint Backlog del Sprint 4

Historia

Tareas

H-02

Crear ficha con los datos
basicos de un caso

Agregar opcion de
gravedad y riesgo

Agregar opcion de
personas involucradas

Agregar opcién de
usuarios del sistema
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H-17

Agregar opcién de
StakeHolder
relacionados

Agregar opcion de
gerencia responsable

Agregar opcion de
responsables operativos

Agregar opcion de
gerencias informadas

Crear la matriz de
criterios

Tabla 110

Segundo Sprint Backlog del Sprint 4

Historia

Tareas

H-01

H-16

Crear la lista de casos

Crear opcion de eliminar
casos

Crear opcion de criterios
de busqueda

Crear opcion de
estructura de
documentos por defecto

Agregar un menu para
poder crear carpetas

Tabla 111

Tercer Sprint Backlog del Sprint 4

Historia

Tareas

H-15

Agregar opciones para
poder agregar y editar
carpeta

Agregar opciones para
poder agregar y editar
archivos

Agregar opcién de
visualizar documento

Agregar opcioén de
descarga de documento
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Agregar opciéon de
visualizar documento

u SPRINT 5(H-14, H-13).

Tabla 112
Primer Sprint Backlog del Sprint 5
Historia Tareas
H-14 Agregar listado general
de imagenes y videos
Agregar opcion de
descargar imagenes y
videos de forma
individual
H-13 Agregar opcion para

levantar imagenes y
videos

Agregar opcién de
descargar imagenes y
videos de forma masiva
en un zip

U SPRINT 6(H-03, H-04, H-05, H-07).

Tabla 113

Primer Sprint Backlog del Sprint 6

Historia

Tareas

H-03

Definir la consulta del
reporte

Exportar datos
resultantes a un MS
Excel

Crear listado de datos
resultantes

Definir el tipo de grafico
Configurar grafico

Compartir graficos
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Configurar envio de
correos para enviar el
reporte

H-04 Implementar seccion de
listado de reportes con
paginacion

Tabla 114

Segundo Sprint Backlog del Sprint 6

Historia

Tareas

H-05

H-07

Implementar opcién de
crear un nuevo
Dashboard

Definir los disefos del
Dashboard

Asignar reportes a los
Dashboard

Duplicar Dashboard
Compartir Dashboard

Exportar MS Excel los
Dashboard tipo lista

Implementar listado de
los Dashboard

SPRINT 7(H-06, H-11, H-19, H-12, H-25, H-26).

Tabla 115

Primer Sprint Backlog del Sprint 7

Historia

Tareas

H-06

H-11

Implementar listado de
los Dashboard
configurados para poder
seleccionar uno de ellos
y publicarlo

Agregar opcién para
crear nuevo comentario

Exportar los comentarios
en un archivo MS Excel

Enviar los correos por
email a la cadena de
conocimiento
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3.4.

H-19

H-12

Implementar
mantenimiento de
estadisticas del evento

Implementar listado de
comentarios con
opciones de editar y

eliminar

Tabla 116

Segundo Sprint Backlog del Sprint 7

Historia

Tareas

H-25

H-26

Crear ficha para los

datos de la tarea
Implementar
validaciones

Crear el listado de
tareas con paginacion y

filtros directos

3.3.5.2. Tiempo estimado en semanas de los Sprint backlogs.

Tabla 117

Primer Sprint Backlog del Sprint 7

SPRINT

SPRINT BACKLOK

TIEMPO (S)

SPRINT 1

SPRINT 2

SPRINT 3

SPRINT 4

SPRINT 5

SPRINT 6

SPRINT 7

Primer SB
Segundo SB
Primer SB
Segundo SB
Primer SB
Segundo SB
Primer SB
Segundo SB
Tercer SB
Primer SB
Primer SB
Segundo SB
Primer SB
Segundo SB

P RPNWOFRPNNNRPRPRPWONEDN

Fase Implementar

3.4.1. Crear entregables
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En este proceso se realizaron los trabajos de desarrollo. El equipo SCRUM fue

el responsable de la creacion de los entregables del SPRINT. Para ver el manual de

los procesos principales, dirigirse al anexo 6.
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3.4.1.1. Entregables del SPRINT 17 Primer SB

a) Entregables de la historia H-21

Figura 62

Listado de riesgos

Niveles Criterios de clasificacion Matriz de criterios

GRAVEDAD Y RIESGO
Activar criterios de clasificacién w1
Gravedad o Riesgo Nivel de Riesgo Respuesta de Gerencia Respuesta a Usuario Areas Responsables Color
1 Riesgo Alto Nivel 3 24 Horas 48 Horas
2 Riesgo Mediano Nivel 2 4 Dias & Dias
3 Riesgo Bajo Nivel 1 8 Dias 10 Dias
Pagina 1 del ' Mostrar 20 - registros por pagina Mostrando 1-3 de 3

Nota: La figura muestra la configuracion de los niveles de riesgo.

Figura 63
Seccion de datos de riesgo

Datos del Riesgo (]

Nombre del Riesgo

Mivel de Riesgo
Respuesta de Gerenciz al Sistema = Seleccione -
Elaboracion y Entrega de Respuesta .

190 Y EnEEg ¢ - Seleccione -
al Usuario
Color Seleccione -

Nota: La figura muestra la ficha para el registro del nivel de riesgo.

Figura 64

Seccion de informacién de alertas

Informacion de Alertas (]

Inicio de alertas a gerencia

- .
) Seleccione ~
involucrada faltando -

Secuencia de Alertas;enviar correos
faltando

Aviso de vencimiento cercano en -
listado inicia faltando

Nota: La figura muestra los datos para ingresar la informacion de alertas



Figura 65

Seccién de cadena de conocimiento

Area -
Responsable - @

Envio de Recordatorio/Alerta/de

. Area Responsable
Respuesta a Gerencia Involucrada

No hay areas disponibles por el momento.

Cadena de Conocimiento para el Caso Q

Nota: La figura muestra los datos para configurar la cadena de conocimiento.

b) Entregables de la historia H-10
Figura 66

Barra de herramientas y area para crear flujos de trabajo

Guardar flujo de trabajo

am<o oo

Nota: La figura muestra el entorno para poder crear flujos de trabajo de firma
interactiva

3.4.1.2. Entregables del SPRINT 11 Segundo SB.
a) Entregables de la historia H-20

Figura 67

Criterios de clasificacion para evaluar el nivel de riesgo
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LU Criterios de clasificacion Matriz de criterios

MANTENIMIENTO CLASIFICACION DE EVENTOS SOCIALES DE ACUERDO CON SU ESCENARIO

II

Incluir inactivos Criterios
Nombre Deseripcion Estado Incluir inactives
1 Escala Impacto en el cliente de acuerdo al problema o error Acvo |1
= Nombre Estado
2 Sensibiided del  De acuerdo 2 |2 importancia del cliente ACTIVO
diente 1 Impacto en el diente AcTive 1@
Remediacién Dificultad para correqir ¢ problema. Tiempo estimad v ACTIVO

w

recursos requeridos.

Criterios Detalle

» Nuevo Incluir inactives

Descripcion Estado

! I

1 En el escenario que el problema o error no acve [F@
permita finalizar con el proceso de gestion o
lograr el fin solicitado por el cliente

Nota: La figura muestra la informacion de los criterios de clasificacion para
determinar el nivel de riesgo.

3.4.1.3. Entregables del SPRINT 21 Primer SB.

a) Entregables de la historia H-08

Figura 68
Creacion de flujo de forma visual y dindmica

Flujo de Atencion - Casos AA Te Escucha

Flujo de trabajo
Guardar flujo de trabajo
VERIFICADOR DE NIVEL

COORDINADGR JEFE DEL AREA / JEFE RRHH GERENTE RESPONSABLE GERENTE oo gl

E;g “:s;?; @7@

agoeog

Aprobacion de.
| respuesta

= | |
carta de respuesta
Aprobacion de
carta de respuesta Registro de nivel
de satistaccién
Envio e carta de
respuesta a usuario
AATE

Cierre del caso

Nota: La figura muestra el flujo de trabajo actual que se usa para el registro de las
incidencias
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Figura 69
Configuracion de datos de la actividad

Flujo de Atencion - Casos AA Te Escucha

Flujo de trabajo

Guardar flujo de trabajo Configuracién del paso

Grabar configuracion
-

— 4 Datos de la actividad —

COORDINADOR JEFE DEL AREA / JEFE RR.HH ‘GERENTE RESPONSABLE
Etiqueta Clasificacion
Registro P
del caso Revision
Descripcion
€ L Rol Coordinador -
il - -
& e Tipo Avance  Relativo 10
| — w Condiciones de avance —

Elaboracion de ‘ I
carta de respuesta

— w Habilitacién de campes —

— w Acciones del paso —
— w Avanzar Flujo —

de carta de — w Retroceder Flujo o

AATE

Nota: La figura muestra los datos de la actividad.

Figura 70
Configuracién de las condiciones de avance

Flujo de Atencion - Casos AA Te Escucha

Flujo de trabajo

Guardar flujo de trabajo Configuracion del paso
‘Grabar configuracion

— w Datos de la actividad -

COORDINADOR JEFE DEL AREA / JEFE RR.HH ‘GERENTE RESPONSABLE
— # Condiciones de avance =

istro i

Médulo Seleccione -
Campo Seleccione -
Cl id Operacién = Seleccione -

i "—de‘

Elaboracion de |

carta de respuesta ! Ficha Campo Condicién
1 Consultas y Reclamos Riesgo VA
2 Consultas y Reclamos Gerencia Res. VA
Envio de carla de
respuesta a usuario o Pl »
AnTE
4 3 -

Nota: La figura muestra la configuracion para las condiciones de avance de la actividad.
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Figura 71

Configuracién habilitacién de campos

Flujo de Atencion - Casos AA Te Escucha

Flujo de trabajo

Guardar flujo de trabajo Configuracion del paso
‘Grabar configuracion
-

— w Dalos de la actividad -

COORDINADOR JEFE DEL AREA / JEFE RR.HH GERENTE RESPONSABLE
— w Condiciones de avance —

Registro . — 4 Habilitacion de campos —
Revision
del caso
| Madulo Consultas y Reclamos - E
Cam
cl po
F ] v Anexo -
Aprobacion de = .
e ) v Apelacién
v Area de trabajo

Borrar documentos de respuestas -

— w Acciones del paso —

— w Avanzar Flujo —

Envio de carta de
respuesta a usuario - — w Retroceder Flujo o
AnTE

Nota: La figura muestra la habilitacién de campos de la actividad.

Figura 72

Configuracién acciones del paso

Flujo de trabajo

‘Grabar config

— w Dalos de la actividad -

COORDINADOR JEFE DEL AREA { JEFE RR.HH GERENTE RESPONSABLE
— w Condiciones de avance -

Registro . — w Habilitacién de campos —
del caso ievis
— 4 Acciones del paso -

~ Agregar

cl 6 Médulo Consultas y Reclamos -

P4 ’—‘ Valor Seleccione -
i6n de

Elaboracién de ‘

carta de respuesta
Ficha Campo
1 Consultas y Redamos Actualizar fecha de @
respuesta

Envio de carta de
respuesta a usuario ‘ -
AATE

Nota: La figura muestra las acciones que se realizan en la actividad.
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b) Entregables de la historia H-22

Figura 73
Listado de roles del flujo

Listado de Roles

Rol Descripcion Responsables
1 Coordinador Responsable Unidad 48 -
Usuario Masstro Quellaveco
| Federico Lewis Quellaveco
Laura Brooks Quellaveco
Anthony Deza Quellaveco

Administrador Senior de Contratos  Quellaveco

2| Gerente Responsable umdad | @8
Usuario Maestro Quellaveco
Francisco Raunelli Quellaveco
Anthony Deza Quellaveco
3| Jefe del Area Responsable unidaa | @8
Pagina | 1 de 1 ' Mostrar: 20 - registros por pagina Mostrando 1-5de 5

Nota: La figura muestra el listado de los roles del flujo con sus responsables.

Figura 74

Asignacion de roles a usuarios

Flujo de trabajo

Asignacion del rol: Coordinador (%]

Opciones
’7Buscar por USUARIO - ‘
I
Usuario / Cargo T 4 Asignado T
1 M
Alonso Moscoso = 4| Giannina Bailett
M

Britney Herencia Guillermo Guerrero
Daniel Vejarano Maria Mendoza
Javier Injoque Espinoza I
Jhan Carlos Huamani Arias
Jorge Luis Chavez

Lucia Gonzales

Luis Vejarano

Luis Alonso Pacheco
Mauricin Black h

Nota: La figura muestra las asignaciones de roles por usuario.
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c) Entregables de la historia H-09

Figura 75
Listado de flujos con opciones de eliminar, configurar y copiar.

Listado Flujo de Atencién - Helpdesk Correccion... =

Listado de flujos de trabajo

Flujo de trabajo

1 Flujo de Atencidn - Helpdesk Correccién de errores ] Iy
2 Flujo de Atencion - Helpdesk Soporte de uso Lel
3 Flujo de Atencién - Helpdesk Soporte técnico RO
4 Flujo de Atencion - Helpdesk Sugerencia de mejora Lol
| 5 Flujo de Atencion - Helpdesk Soporte legal @l

Nota: La figura muestra un listado de los flujos creados.

3.4.1.4. Entregables del SPRINT 21 Segundo SB.
a) Entregables de la historia H-08

Figura 76

Configuracién de etiquetas

Listado Flujo de Atencién - Casos AA Te Escucha

Flujo de trabajo

Guardar flujo de trabajo Configuracion del paso
Grabar configuracion
-

w Condiciones de avance

COORDINADOR JEFE DEL AREA { JEFE RR HH GERENTE RESFONS!

w Habilitacién de campos

Registro Revisién o w Acciones del paso
del caso
4 |—— 4 Avanzar Flujo

Elemento Valor
Etiqueta de Botdn Avanzar Avanzar flujo
C
Mensaje de Tooltip de Botdn .
o ° Avanzar flujo
x Avanzar
Aprebacion de 4 Retroceder Flujo
Elaboracion de
carta de respuesta Elemento valor
Etiqueta de Botdn Retroceder
- Mensaje de Tooltip de Botdn
4 + Retroceder &~

Nota: La figura muestra las configuraciones de etiquetas de la actividad.
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Figura 77
Configuracion derivacion del paso

Flujo de Atencion - Casos AA Te Escucha

Flujo de trabajo

Guardar flujo de trabajo Configuracion de la transicion
Grabar configuracion

+ Derivaciones del paso

COORDINADOR JEFE DEL AREA / JEFE RR.HH GERENTE RESPONS!
Derivar a Usuarios especifico George -

Registro _ Usuario Sergio Gonzalez -
Revision R

del caso

. 4 |—— — w Correos adicionales —

— w Envio de archivos adjuntos

Aprobacion de

Elaboracion de | ‘ [
carta de respuesta
1

Nota: La figura muestra la derivacién que hay en la transicién origen i destino.

»

Figura 78
Configuracion de correos adicionales

Flujo de trabajo

figuracion de la transicion

Grabar configuracion
-

— w Derivaciones del paso

Guardar flujo de trabajo

COORDINADOR JEFE DEL AREA / JEFE RR.HH GERENTE RESPONS/
—  Correos adicionales

Registro Revisié =
Jm \— - e
Tipo Campo -

Médulo Consultas y Reclamos -

o Valor | Gerente Responsable -

il

Elaboracion de . )
carta de respuesta |‘ Tipo Ficha ¥ | Valor
1 Campo Consultas y Reclamos Gerencias Inform
Envio de carta de
respuesta a usuario
AATE 4 3

— v Envio de archivos adjuntos

Nota: la figura muestra la configuracion de correos adicionales para que les lleguen los casos
reportados.



Figura 79

Configuracion de envio de archivos adjuntos

Flujo de Atencién - Casos AA Te Escucha

168

Flujo de trabajo
Guardar flujo de trabajo
COORDINADOR JEFE DEL AR@! JEFE RR.HH GERENTE RESPONS/
Registro L
e Revisién R

Configuracion de la transicion

Grabar configuracion

— w Derivaciones del paso
— w Correos adicionales

— a Envio de archivos adjuntos

Elaboracién de
carla de respuesia

[

Envio de carta de

respuesta a usuario
AATE

a

Nota: La figura muestra la configuracion de archivos adjuntas en las transiciones origen i fi

»

b) Entregables de la historia H-18

Figura 80

4 Agregar
Médulo Consultas y Reclamos -
Tipo Evidencia de Cumplimiento -

Tipo Documento

Mantenimiento de tipos, subtipos y asignacion de flujos

Tipos y Sub-Tipos

TIPOS Y SUB TIPOS DE CASOS

n

Asignacion de flujo de trabajo

& Nuevo

& Nuevo

Tipo Unidad Tipo Flujo d... Paso de cierre
1 Atencién @e -
2 | Censultz | BN 2 Quellaveco Solicitudes Flujo de Cierre del caso -
3 Incidente Social Ee ateacon
P @e 3 Quellaveco Atencion Fjode  Registro de nivel de
Atencién satisfaccién
5 Procedimientos Q @ N _
* +| | 4 Qquellaveco Consulta Flujo de Cierre del caso
Atencion -
Sub Tipos Casos Al
Te Escucha
5 Quellaveco Incidente Social  Flujode  Cierre del caso
Atencidn -
. Casos AA
ABUTE Te Escucha
1 Ambiental @ 2 6 Quellaveco Reclamo Flujo de Cierre del caso i
2 Capactaciones = g;:r;'n
3 Derechos Humanos =} Te Escucha -
4 Empleo ) N 4
5 Infraestructura y Construccién <} Pégina 1 det ' Mostrar 20 - reg

Nota: La figura muestra los tipos de incidencia y la asignacion a los flujos adecuados.




3.4.1.5.

Entregables del SPRINT 31 Primer SB.

a) Entregables de la historia H-23

Figura 81

Ficha para agregar mis casos

DATOS DEL CASO
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Datos
Unidad
Tipo de Caso

Detalle

Ubiges
Cantrs Foblads
Facha de Ocurrencia
Vinculacién del Caso
‘Contratista

Persona Invelucrads

Usuarios del Sistema

StakeHolders Relacionados

Madio de Registro

Documentos

Gestion Corporativa

MOQUEGUA bt

Seleccione

[+]
[+]

Seleccione .

na
'3

~ | | Seleccione ... -

Anexo

Andnima

Si= No

Sub Cont ~ B

No hay emisores disponibles por el momento.

[+

No hay Stakeholders disponibles por el momento.

[+] | to hay documentos ingresados por =l mamento

Nota: La figura muestra los datos para agregar casos reportados

b) Entregables de la historia H-24

Figura 82

Listado de mis casos generados

Consultas y reclamos

Codigo
1 AATED02096
2 AATED02092

3 AATEDD2089

4 AATED0208T

5 AATEDO2034

[ AATEDD2083
7 AATEDD2082
8 AATED02030

9 AATEDD2079
10 AATEDD207T
" AATEDO2076
12 AATEDD2075

Nota: La figura muestra las incidencias que registra el usuario.

Tipo Sub Tipo
Reclamo Proveedores

= Iniciativas Sociales
Consulta Capacilaciones

- Iniciativas Sociales
Consulta Emplso
Reclame Compromiso
Reclamo Laboral
Reclamo Condiciones de

Trabajo
Reclamo Compromiso
Reclamo Empleo
Reclamo Compromiso
Consulta Proveedores
de2 > N C Mostrar

F.Ocurrencia

2021-03-03

2020-08-21

2020-07-24
2020-07-23
2020-07-20

2020-07-20
2020-07-17
2020-07-21
2020-07-21

20 -

Vigentes

Nivel

Mivel 1
HNivel 3

_ Solicita ayuda financiera para la

Mivel 1
Mivel 1
Mivel 1

Mivel 1

Detalle

Anglo se queja de que ¢ reporte en excel est mal

Ayuda financiera para la construccion de un nuevo

local municipal

prucha ce consults anénimo

on de un

Estado

Clasificacion

Revision

Registra Caso, Califica
Hivel de Riesgo (SHIRA)
y deriva AAQ/SMI

=

nuevo lecal municipal

Prueba de visita 1

Prueba de consulta
Reclamo de capacitacion laboral

Reclamo 02

Reclamo 01

Reclamo 02

[ [

Mivel 1

QA PRUEBA D1

registros por pagina

Registra Caso, Califica
Nivel de Riesgo (SHIRA)
y deriva AAQISMI

Revision
Revision

Clasificacién

Clasificacién

Clasificacién

Clasificacion
Registra Caso, Califica

Hivel de Riesgo (SHIRA)
y deriva AAQUSMI

Registro

2021-03-04
2020-09-20

2020-09-08

2020-08-21

2020-07-31

2020-07-30
2020-07-30
2020-07-24

2020-07-24
2020-07-23
2020-07-22
2020-07-22

- B

Respuesta

2021-03-25 -
2020-09-27

2020-09-05

2020-08-20
020-08-20
020-08-14

2
2

2020-08-13
2020-08-06
2020-08-12

Mostrando 1 - 20 de 39



3.4.1.6.

Entregables del SPRINT 37 Segundo SB.

a) Entregables de la historia H-24

Figura 83

Listado de casos derivados, informados y exportacion a MS Excel
‘Generados por mi: 39 Informados: 1

Consultas y reclamos

Codigo

1 AATE002096
2 AATE002089

3 AATE002084

4 AATE002080
5 AATE002079
6 AATE002077
T AATE002076
8 AATE002075

9 AATE002073

10 AATE0D2070

B AATE002069

Tipo

Reclamo

Consulta

Consulta

Reclamo

Reclamo
Reclamo
Reclamo

Consulta

Consulta

Consulta

Pagina 1 de9 )

»

Sub Tipo

Provesdores

Gapacitaciones
Empleo
Condiciones de
Trabajo
Compromise
Empleo

Compromiso

Provesdores

Incidente Social  Derechos humanos

de los actores.
Iocales

Gapacitaciones

Empleo

€' Mostrar:

F.Ocurrencia

2021-03-03

2020-07-20

2020-07-20
20200717
2020-07-21
2020-07-21

2020-07-20

2020-0721

20 -

Nivel Detalle

Nivel 1| Angio se queja de que e reports en excel estd mal

prueba ce consulta anénimo
Prueba de visita 1

Nivel 1 |Reclamo 02

- Reclamo 01
Nivel 1 |Reclamo 02

[ e
Nivel 1 QA PRUEBA 01
PRUEBA DE INGIDENTE

Nivel 1 | PRUEBAGASO

PRUEBA QA CONSULTA

registros por pagina

No respondidos

Estado

Glasificacitn
Registra Gaso, Galifica
Hivel de Riesgo (SHIRA)
y deriva AAQ/SMI
Registra Caso, Califica
Nivel de Riesgo (SHIRA)
y deriva AACYSMI

Clasificacion

Clasificacion
Clasificacion
Clasificacién
Registra Caso, Califica
Hivel ds Riesgo (SHIRA)
¥ deriva AACQYSMI
Glasificacion

Registra Gaso, Galifica
Hivel de Riesgo (SHIRA)
y deriva AAQISMI

Regisira Caso, Caliica
Nivel de Riesao (SHIRAI

Registro

2021-03-04
2020-09-08

2020-07-31

2020-07-24

20200724
202007-23
2020.07-22
2020.07-22

2020.07-21

20200721

2020-07-07

Mostrando 1 -

3 Exportar

Respuesta

20210325

2020-08-14

2020-08-11

20de 168

170

Nota: La figura muestra las incidencias derivadas e informadas que el usuario debe responder

en el flujo.

3.4.1.7.

Entregables del SPRINT 41 Primer SB.

a) Entregables de la historia H-02

Figura 84

Datos del caso parte 01

Cadigo Externo

Gravedad y Riesgo

Estadistica del Evento

Tipo de Caso

Detalle

Area de Trabajo

&Dénde Ocurrié el Incidente?

Nombre del Jefe de Grupo de Trabajo

Cargo

Impacto

Seleccione criterios de clasificacion

Seleccione

Seleccione

Seleccione...

Seleccione

Nota: La figura muestra la primera parte de los datos de la incidencia.
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Figura 85
Datos del caso parte 02

Ubigeo Seleccione ... Seleccione ... Seleccione ...
Centro Poblado Anexo
Fecha de Ocurrencia Andnimeo Si (=) No
Vinculacién del Caso Seleccione..
Contratista Seleccione. . .:__d Sub Cont Seleccione.. F__d
P Invol d +
Srsens fnvelerada [+] Numero Documento Nombre Completo
No hay persona involucrada registrada

Contrato Seleccione..
Usuaries del Sistema [+] )

MNo se han registrado usuarios del sistema
StakeHolders Relacionados [+] i )

No hay Stakeholders relacionados al caso

Nota: La figura muestra la segunda parte de los datos de la incidencia.

Figura 86

Datos del caso parte 03

: LY
Comentaro %
Medio de Registro Seleccione..
Registrador Usuario Maestro
Gerencia Responsable + : .
s (-] Area Usuario
No hay responsable formal registrado
Responsable Operativo + : .
e P (+] Area Usuario
No hay responsable operativo registrado.
Gerencias Informadas + : -
(+] Area Usuario
No hay responsable operativo registrado.

Nota: La figura muestra la tercera parte de los datos de la incidencia.



Figura 87
Datos del caso parte 04

Histonal de Acciones [+ no hay acciones en la investigacion por el momento

Respuesta de |z Gerencia
Responsable

Mo hay documentos disponibles

Codigo de Documento de
Respuesta

Fecha de entrega de respuesta

Satisfaccidn de la respuesta Seleccione.. -

Ménto Estimada Soles: Délares:

Mdnto Facturado Soles: Ddlares:

Apelacién Seleccione ~ Fecha de - Cierr? .
Presentacion: Definitivo:

L]
[&']

Autor Documento Fecha

Nota: La figura muestra la cuarta parte de los datos de la incidencia.

Figura 88

Envio de notificacion

Resultados PorFecha ~ T CASO: AATE002099 - PASO: Registro del caso
~ Resuttados pincipales
George

George 12 @ Jhan Carlos Huamani Arias

avier te emio & Elem

Fecha mixima de Reapuesta
de ta Gerencia Reaponsabie: | 2097071

Javier Injoque Espina

RE CASO: AATEO00106 - P4 Fechs masima de Respussta an

i - o Usuario:
Usuarios del sistems: Datos
Jhan Carlos Huamani... Momare Razsa o Lo, e
R AAATEDDO106 - PA. 16/08/2021 Socid Hgtn Lomada Wereedes
Té reemio el coneo.  Elementas emiad DMIRLC oovasary
cmmcagn | CONAS Loca
Cortana
Tu informe diario 1682021 Wombreazn | ORTEGA RAMOS,
HowJnanCanos an nhada social SARAHID MASDIEL
oMIRLC Ts102395
v Hmes pasado .
Clasificacion | Patiador
Cortana Persanas imvolucsadas: Ho hay personas vaberadas refscionados
[ e . 1 l“i‘ Documentos disponibiles: | Ho hay documentos dispanibles.
dols, Jhan Carlos  Gancela 0t entraca
Wonto Facturado: Sties: 000
Ogiares: 000
oo Extmado: Soes 000
Déiares: 000

Responder | ) Responder a todes

CASC: AATEOD:
Gold Field (T) Haga cic aqui para descargar imagenes, Pata ayudarie a proteges su confidencalidad, Outlook ha impedid la descarga aufomatica de algunas imégenes en este mensaje.
sermcnos
mamanga 5. Sistema AATE
George
CASO: AATEOOD106 - PASCR...  13/08/2021 iy
2 Ci Bandeja de entrada Motificacidn de Caso
Unica Gustavecn
- Cator Otro smplea D123
e entrada Area de Trabato:
Codigor ATED20%9
S T Conauta Empio
George Wivel de Riesgo:
24082021
Fecha de Registe 20082021
Gold Fields La Cima e entiadn Rege . -
Gerencia Responsaie: Ho s gesignd gerencia responsatie
v Hace res semanas pr———y
" Clastcacién
Jhan Carlos Huamani... 1] Fhujo de Respussta: 25082021
NSULTAS Y REC - e

Nota: La figura muestra las notificaciones que les llegan al correo a los usuarios

involucrados en el caso.
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b) Entregables de la historia H-17

Figura 89

Matriz de criterios

NIVELES Criterios de clasificacion

LISTADO CLASIFICACION MATRIZ

Scale

very small

"

very small

w

very small

IS

very small

n

very small

@

very small

~

very small

@

very small
5 very small
10 very smal
11 very smal
12 very smal
13 very smal

14 very smal

Pagina 1

Sensibilidad
- verylow
- verylow
- | verylow
- verylow
- | verylow
< low

< low

< low

< low

< low

= moderate
~  moderate
= moderate

~  moderate

de7 ) ¥  C Mostrar

Remediacion

quick and easy
minor

moderate

significant
significantliriversible
quick and easy
minor

moderate

signficant
significantliriversible
minor

moderate

signficant

significant/irriversible

20 - regisiros por pégina

Nivell

Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 2
Nivel 2
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 2
Nivel 2
Nivel 2
Nivel 2
Nivel 2
Nivel 2
Nivel 3

Nivel2

~  —Seleccione un nivel—

~  —Seleccione un nivel—

~ | Nivel 2
~  Nivel3
~ | Nivel3

~  —Seleccione un nivel—
~  —Seleccione un nivel—
~  —Seleccione un nivel—
~ | Nivel3
~ | Nivel3

~  —Seleccione un nivel—

~ | Nivel3
~ | Nivel3
~  Nivel 4

»

‘
@@@@@@@@@@@@@@ﬂ

‘4

Mostrando 1 -20 de 125

Nota: La figura muestra la definicién de matriz de criterios para definir los
niveles de riesgo.

3.4.1.8.

a) Entregables de la historia H-01

Figura 90

Entregables del SPRINT 41 Segundo SB.

Listado de casos generales y criterios de blsqueda avanzada

SISTEMA GEORGE: LISTADO DE CONSULTAS Y RECLAMOS - RELACIONES COMUNITARIAS

173

Criterios de bisqueda avanzada [v]

& Limpiar Filtros

Codigo Tipo

1 DT-000048 Correccion de errc Pagina con error de b.

Pagina 1 de 3

Sub Tipo

) )) C Mostrar:
Nota: La figura muestra el listado general de todos los casos reportados por los comuneros

2021-03-01

F.Ocurrencia Nivel

Detalle

Las Bambas reporta que
el listado de permisos
desde la opeidn
Permiting no estd
funcionando. Aquello
impide su trabajo diaria.

En el médulo de
Helpdesk, estando en el
paso de validacién, me
percaté que aun no habia
asignado al responsable
y fui a la ficha a
asignarlo. Luego regresé
al flujo y al avanzar salié
un mensaje de que el
responsable no estaba
asignado a pesar de que
lo acababa de hacer. Eso
=ianifica aue |a

20 - registros por pagina

Estado

Clasificacién y correo de
acuse de recepcidn

con filtros de busqueda para encontrar rapidamente los problemas.

Registro Respuesta

2021-03-02 2021-03-05

Mostrando 1 - 20 de 47
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b) Entregables de la historia H-16

Figura 91
Estructura de documentos por defecto

ESTRUCTURA DE DOCUMENTACION POR DEFECTO B

Modulo  Consultas y Reclamos

Documento Fecha de registro
¥ [ Gestién del Caso AATE 20/10/2016
» || Cartz Respussts 20/10/2016
» || Documento Inicial 20/10/2016
b [ Evidencias -0 AQTEQar Carpeia 20/10/2016
4 Editar Carpeta
& Eliminar

Nota: La figura muestra como crear estructuras de carpeta para guardar y ubicar
rapidamente las evidencias de lo reportado en los casos.

3.4.1.9. Entregables del SPRINT 471 Tercer SB.

a) Entregables de la historia H-15

Figura 92
Agregar nuevas carpetas, levantamiento de documentos y descarga

Ficha Gestion de Respuesta Acciones Correctivas

SISTEMA GEORGE: DATOS DEL CASO - RELACIONES COMUNITARIAS

Documentos c

. Importar Documentos .

Documento Sumilla Tipo Tamaiio Fecha
= Documentos de respu 04/03/2021
== =6 g Agregar Carpeta L= H
H & o ) Documento

ReimportarCompr = Agragar Archivo Inicial 04/03/2021

" fH] Constancizregistr 4 Editar Porumento 04/03/2021 ™
: @ Eliminar
+-[23] Documentos de recla 04/03/2021 R g
Descargar

%) Ver Archivo

Nota: La figura muestra la forma de como agregar archivos y descargarlos.
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Figura 93

Visor de documentos

Ficha ‘Gestion de Respuesta Acciones Correctivas D

D
trl c I a Direceién Regianal
ﬁ] m N 0 :: Eidmurhcﬂ':(’:opnllla na

CONSTANCIA DE REGISTRO DE LA FICHA UNICA DE MATRICULA 2021

1. DATOS DEL COLEGIO

DISTRITO Cherrillos

NIVEL Inicial

COLEGIO 6075 JOSE MARIA ARGUEDAS CODIGO MODULAR 1082502

cODIGO ENLAZADOD

2. DATOS DEL ALUMNO

Nota: La figura muestra como se visualizan los documentos levantados en la estructura de capetas.

3.4.1.10. Entregables del SPRINT 51 Primer SB.

a) Entregables de la historia H-14

Figura 94
Imagenes y videos del caso

150 T Gestion de Respuesta  Acciones Correctivas

SISTEMA GEORGE: DATOS DEL CASO - RELACIONES COMUNITARIAS

| % ' KT

| ¢ Archivo Tipo Referencia Fecha Autor

CONTAMINACION 14032021 UsuarioMaestro |G 3 5[] @ |

S

Nota: La figura muestra las imagenes que se levantan en el caso reportado.
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b) Entregables de la historia H-13

Figura 95
Levantamiento de imagenes y videos

Carpeta Seleccione una carpeta -
Referencia
= Agregar

-

Nota: La figura muestra la forma de levantar una imagen al caso reportado.

Figura 96
Descarga de imagenes y videos

Detalle

L=l @ Agregar
Archivo Referencia
1 B Imagen CONTAMINACION 14/03/2021 Usuarig
Pagina 1 de 1 ' Mostrar 5~ registros por pagina. Mostrando 1 -1 de 1

Nota: La figura muestra como se descarga las imagenes y videos.



3.4.1.11.
a) Entregables de la historia H-03

Figura 97
Definicion del reporte

Entregables del SPRINT 61 Primer SB.

Nombre del Reporta Reporte de impacto.

Tipo de Reporte Consultas y Recamos
ey Filtres
Activar Camy
pes Campo Etiqueta

Fecha de Respussta de
Gerencia

Gerencia Responsable

¥ Hechos

[ Mostrar Datos |

IDConsulta | Impacto

El czzo permite trabajan pero genera M.
El caso permite trabajar, pero genera m...
£l czeo 2z muy puntuzl y no sfects may.
No Clasificado

£l czeo 22 muy punmuzl y no sfecs may.
El caza permite trabajar, pero genera m.

No Clasificado

L Y N =]
@ o mw kw r e

No Clasificado

Definicion de la Consulta

Origen Orden Modo Ancho Formato
CONSULTAS B -
¥ o = - o

RECLAMOS

Consultas ¥ =

Reclamas 0 = = o

Consultas y r = r

Reclamos 3 - - 1458 -

Listado de Datos Resultantes

Hechos

Cuando se agrega un reporte en =l modulo Mi gestion / Mi App / Dashboard, perc o s e asigna orden, ¢
El listade dz Obligaciones administrativas de la ficha de Permizos, muestra avance 0% y fecha de vencimi
El listade de Consultas y Reclamos presentz los tipos v subtipos en una solz linea, Al ser tipos y subtipos
€l comba de opcicnes de los pardmetres de dlasficaciin sparece an desorden. Debariz de tenerse un pan
& agragar un cass de consultas y reclames, |z ventana de sgreger se queds shisrta, Debe de comrarze. A
& sgragar medios de registro en =l sism=ma de consultas y reclames, & sisteme por defecto indica que &l

anglosmericen siempre ha pedids que los parémerros de dasificacidn s2 puedan ingresar desde &l inicis.

Bl listado de Consultas y Reclamos debe de tener opcidn de exportacién a Excel y este debe da considera

Nota: La figura muestra como se define el primer paso.

Figura 98

Definicion de gréfico para el reporte

INipe de Grafica Barra

Repor

te de impacto

% un mGdul INGpRETVG

wna 3l SistEMa Opaativ.

£l case pamits irabag
geoeca maiesta

Elc

[Titule Reporte de impac

[Fitule Eje ¥

[arupador Valores Eje ¥ Impacto

[T ELE CONTADCR

Configurar Grafico

Titulo | {CONTEO} Etiqueta

El caso es muy puntual y no afects mayormente a los usuarios., El caso permite trak

15 o % »

Titwio | 37 Efiqueta

to

= | Tedos los valores posibles -

Nota: La figura muestra la eleccién del grafico para el reporte en el paso 2.
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Figura 99
Reporte finalizado

Grafico Final

©

Reporte de impacto

€1 cas0 1iens Un midul INGpSTEIvG

£l cazc tane 3l SE1Ma INOPETEIVD

€1 caso pemits rabagr pers
genesa maiestar

El caso as muy puntual y no afecta
mayonmenie a ks usuancs.

IDConsulta Impacto

El ca=zo permits trabajan pero genera m..
El caso permits trabajar; pero genera m...
El caso &5 muy puntuzl y no afecta may...
No Clasificado

R

1
2
3
4

15 o 25

Titulo | 37 Efigueta

Listado Final

Hechos

‘Cuando s= agrega un reporte en &l modulo Mi gestidn [ Mi App/ =
El liszado de Obligaciones administrativas de |a ficha de Permisos
El listade de Consultas v Reclamos presentz los tipos y subtipos

El combeo de opciones de los pardmetros de clasificacion zparece

Nota: La figura muestra el reporte finalizado con opcién a descargar

la data en el paso 3.

b) Entregables de la historia H-04

Figura 100

Listado de reportes para poder compartirlos

178

SISTEMA GEORGE: LISTADO DE REPORTES - RELACIONES COMUNITARIAS

Reporte Etapa

1 Reporte de impacto

Pertenencia

Compartir Estado Fecha Creacion
ro— v oy

@ Agregar Reporie

Accion

- =]

Mostrando 1 - 1 de 1

Pagina | 1 de1 ' Mostrar: 10 registros por pagina.
Nombres Tigo b | Nombres ¢ Tipo
L]

#sogados Grupo +| 4| Administracor Grupo.
Legal Obligaciones Gruse W | Eritey Hersnciz Usuzric
Lecz Permizos Grupo

Suparvisorss Grupo

Alejandro Banites Usuzrio

Alonso Moseaso Usuzrio
Cariz Ocampo Usuzrio -

Nota: La figura muestra el listado de reportes creados.



179

3.4.1.12. Entregables del SPRINT 61 Segundo SB.

a) Entregables de la historia H-05

Figura 101
Creacion de dashboard

Reparta pos ipo de Caso Reparte por Estadistica del Evento Reparte por Estado de Conformidad del afio pasado

[ERprE——

Repots por tipo da Caso -1 Repons por Estedistica del Evento - J Repons por Estado ds Conformided del ailo passdo - J

i0Consaha | Hechos Casa Tipo i0Consaha | Hechos Estadistics i0Consula | Hechos Estado ds Conformidad
Salichn Bi4 Prayects Queliavess Cormits Honda. b) Exceco o P s e do o dindehopel o Clasfeado
<) Anya por ol e cxronsi
Remite Hoja de vids Cormits per b ™
DT ntarimiia de rocha Qurada ands s canace Preccines necataian
Salicn rursos de capacitacisn can CETE Conmits Temiaca & Hoino, b Joor n e
o —— scén ruta Quebrads nerds-Cusjone 2 s £ ususnI AngeL e Clasiesde

imgrezs o slarln 4aq y  Conats

o 7 2 e g e s o s e e e e
s 2m Redams trabuio para RS o
aen C‘nc'!»{{:\ =
e o s
A — s 20 “cen o convarsads o s conece Selpecion
p oon abogedos 4 AAQ """"""’ oreventeds - 3 858 Pobiadores de muachunts e Clasbeads -
Pagna 1 de268 Moo -84 207 Pagms 1 28 ) B C | Mosmeded -oea0 P 1 BT 3R C r—— T
Reposte de Casos Apelaios - © || Repore Estado de Respuesia del Caso . J -]
Raporls ds Casos Apsiadas - J Regorte Estado de Respuesia osl Caso I0Consula | Codigo Estado de Respuesta

L 12 aare-o0001
2 2a asre-oo02
_ - o

4 2us ASTE-00004

etempornas

Sterguaes

Nota: La figura muestra el Dashboard creado listo para ser publlcado

b) Entregables de la historia H-07

Figura 102
Listado de dashboard creados

SISTEMA GEORGE: LISTADO DE DASHBOARDS - RELACIONES COMUNITARIAS
7] Publicar Dashboard | ® Agregar Dashboard
Dashboard Disefio Pertenencia Compartir Estado | FechaCreacion | Ingreso Accién
1 Casos Helpdesk Plantilla 1x1 Javier Tnjogque .. = 02/02/2021 Sistemas =
2 INDICADORES Layout 1 Parcial v oz seemas 1 1@ @
Pégina | 1 de 1 ' Mostrar 10 = registros por pagina. Mostrando 1-2de 2
Nombres Tipo b | Nombres ¢ Tipo
L]

abogados Grupe ~| 4| admirisrader Grupo

Legal Permiscs Grupe M | Legal Obiigacicnes Grupo

Supervisores Grupo

Alejandro Benites Usizrio

slonso Moseozo Usuaric

Britney Herancia Usuario

Nota: La figura muestra el listado de Dashboard con sus filtros directos.



3.4.1.13. Entregables del SPRINT 71 Primer SB.

a) Entregables de la historia H-06

Figura 103
Publicar dashboard

Publicar Dashboard %]

=

Publicar Dashboard Pertenencia Orden

1 Casos Helpdesk Javier Injoque E.. ]
2 INDICADORES Usuzrio Maestro ]

Pagina | 1 de 1 (&4 Mostrar | 20 registros

Nota: La figura muestra los Dashboard para poder publicar tanto a nivel de unida como
corporativo.

b) Entregables de la historia H-11y H-12

Figura 104
Mantenimiento de comentarios sobre el caso

oo o

Comentario |

il v =i

Fechz 1410312021

Autar Usuario Maestro

[ rorer ] coe |

Nota: La figura muestra la opcién para poder agregar comentarios acerca del caso.
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c) Entregables de la historia H-19
Figura 105

Mantenimiento de estadisticas del evento

181

LISTADO DE ESTADISTICAS DEL EVENTO

O B

Descripcion

Es el primer caso conacido
Es similar a otro incidente

Ha ocurrido antes

B e

No se conoce

Nota: La figura muestra el mantenimiento de estadisticas del evento.

3.4.1.14. Entregables del SPRINT 71 Segundo SB.
a) Entregables de la historia H-25

Figura 106

Ficha de datos para la tarea

» )
EDITAR TAREA
Datos de |3 tarea
Fecha 02/03/2020 HH
. - . - . 3
Tarea Mejorar el mantenimiento preventivo, utilizar herramientas adecuadas, pE |
etc. Medir la eficacia.
SSCUECa | 50 15.10,5,1.0 ~
de Alerta B
Estado Atendida -
Funcionarios Responsables
Seleccione un funcionario - 0 dias - E
1 Luis Vejarano (faltando 8 dias) @
1 3

Nota: la figura muestra la ficha con los datos necesarios para las tareas
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b) Entregables de la historia H-26

Figura 107

Lista de tareas de un caso reportado

QUELLAVECO: TAREAS DE ACCION CORRECTIVA PARA ESTE CASO - RELACIONES COMUNITARIAS E
Tarea Estado Vencimiento Area Responsable
1 Mejorar el mantenimiento preventivo, utilizar herramientas adecuadas, 02/03/2020 Tecnologia de la Informacidn Luis Vejarano EN-]
etc. Medir la eficacia. -
Pagina 1 de 1 ' Mostrar 2 - registros por pagina. Mostrando 1-1de 1

Nota: La figura muestra el listado de una o mas tareas asociadas un determinado caso.

3.4.2. Realizar reunién diaria
Este proceso se basa en realizar reuniones diarias todas las mafianas por un
tiempo de 10 minutos. Lo que se busca es poder saber como le va el equipo SCRUM
en cuento a sus actividades, ver si tienen algun inconveniente en la que el SCRUM
Master pueda apoyar y solucionarlos de la mejor manera.
En estas reuniones cada miembro del equipo SCRUM responde tres preguntas
especificas:
1 ¢Qué terminé ayer?
1 ¢Qué voy a terminar hoy?

1 ¢Qué impedimentos estoy enfrentando en la actualidad?



3.5. Fase Revision y retrospectiva

183

Esta fase se ocupa de la revision de los entregables. Es obligatorio que el

Product Owner esté presente en la reunion ya que es el responsable de aprobar o

rechazar los entregables de cada SPRINT.

3.5.1. Demostrar y validar SPRINT

En este proceso se presenta los entregables del SPRINT al Product Owner,

quien valida si cumplen con los criterios de aceptacion de las historias de usuario.

Tabla 118

Validacion de los Sprint Backlogs

SPRINT DEL SISTEMA

BACKLOG

ESTADO

SPRINT 1

SPRINT 2

SPRINT 3

SPRINT 4

SPRINT 5

SPRINT 6

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

SPRINT BACKLOG

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO

APROBADO
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SPRINT BACKLOG 2 APROBADO

SPRINT 7 SPRINT BACKLOG 1 APROBADO

3.5.2. Retrospectiva del SPRINT

Este proceso se enfoc6 mas que nada en revisar que es lo que se hizo bieny
mal en el SPRINT, se anota las lecciones aprendidas para poder mejorar los
siguientes SPRINTOG6S

Tabla 119
Retrospectiva de cada sprint

SPRI NT 6 Informacion base ¢Por qué algunas Accién
cosas funcionan
bien y por qué otras

necesitan cambiar?

Implementacion de V El Product Product Owner
SPRINT 1 flujos de trabajo de Owner no comprometido
forma visual y estaba 100% en las
dinamica. disponible. reuniones.
Configuracién de V El ambiente de Mejoras en el
criterios para los trabajo no era ambiente de
niveles de riesgo. adecuado. trabajo.

V La Mejoras en la
infraestructura infraestructura
no erala para el
adecuada. desarrollo.

Crear los tipos de V Historias de Refinar
SPRINT 2 caso, configurar usuario historias de
flujos, copiar flujos cambiadas en usuario.
y tener un listado cuanto a Investigar
general de los priorizacion. componentes
flujos. V Falta de adecuados
conocimiento para los flujos.
de librerias
para armar los
flujos.
Crear casos V Poca Trabajo en
SPRINT 3 propios y un listado experiencia. equipo.
categorizado en 3 Solucién de
niveles: Generados conflictos
por mi, derivados e
informados.
Implementar V Falta de Buenas
SPRINT 4 configuracion de documentacion practicas para
niveles de riesgo, sobre los la
creacion de casos, procesos del documentacién
listado de casos, sistema de procesos

estructura
documentaria y



SPRINT 5

SPRINT 6

SPRINT 7

levantamiento de
evidencias.

Como salida
tenemos
mantenimiento de
imagenes y videos
importantes para
las evidencias del
caso.

Como salida
tenemos la
creacion de
reportes, armar y
construir
Dashboard.

Como salida
tenemos la
publicacion de
Dashboard

Recurso
humano no
disponible.
Desmotivacion
del equipo

Falta de
comunicacion
con el gerente
para la
definicion de
los Dashboard.
Mala definicién
de plantillas
para los
Dashboard

No hubo
ningun
inconveniente
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Plan de
contingencia
sobre RR.HH
Compromiso y
concientizacion
del equipo

Coordinacién
del product
owner con los
gerentes
Definir y
coordinar las
plantillas con el
product owner

Promoviendo
la investigacion
sobre nuevas
tecnologias y
buenas
practicas para
la ejecucién de
las tareas.

3.6. Fase Lanzamiento

3.6.1. Retrospectiva del proyecto

En este proceso se identificd las mejores practicas y recomendaciones para el
cuerpo de asesoramiento SCRUM.

Todas las lecciones aprendidas seran de mucha utilidad para mejorar el nivel
de madurez de la metodologia en cada proyecto.

En esta reunion se detectaron los siguientes puntos para la mejora continua de

la metodologia de cara a nuevos proyectos.

U Evaluar la implementacion de un software que permita la gestion del
Backlog y los sprint-Backlogs.
U Reforzar a los miembros del equipo en la gestién de proyectos bajo

el enfoque SCRUM.
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Mejorar la identificacién de requerimientos que generen mayor valor
agregado a la empresa.

Mejorar los ambientes de trabajo para el equipo de TI.

Mejorar la comunicacion con el Product Owner

Implementar un plan de gestion de comunicacion
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CONCLUSIONES

La implementacion del sistema de mesa de ayuda mejoré la comunicacion
efectiva entre los comuneros y la empresa minera manteniendo la
sostenibilidad del proyecto.

El sistema de mesa de ayuda se logré implementar en dos empresas mineras
muy reconocidas a nivel del Perd, actualmente se esta realizando la mejora
continua en base a las necesidades de cada empresa con el fin de dar una
mejor atencion a las comunidades campesinas.

Con la implementacién del sistema de mesa de ayuda se logré generar
reportes con indicadores estratégicos para la creacion de los Dashboard.

Con la implementacion del sistema de mesa de ayuda se logré crear y
compartir Dashboard dinAmicamente a la gerencia responsable, gerencia
informada y responsables operativos.

Con la implementacién del sistema de mesa de ayuda se logré publicar
Dashboard principales mostrando los indicadores necesarios para la toma de
decisiones.

Con la implementacién del sistema de mesa de ayuda se logré mejorar la
eficiencia en cuanto a la gestion de los casos reportados por todos los grupos

de interés.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda vivir la problematica para entender mejor las necesidades de
los StakeHolder6 .s

Se recomienda definir un formato adecuado para el levantamiento de
informacion.

Se recomienda definir un formato adecuado para las actas de reuniones que
se dan durante todo el proyecto SCRUM.

Se recomienda tener un repositorio virtual para el almacenamiento de los
documentos como el SharePoint.

Se recomienda capacitacion en la metodologia SCRUM para mejorar el nivel
de madurez de la empresa en cuanto a la gestion de proyectos.

Se recomienda tener una capacitacion en el software JIRA para poder explotar
todos sus recursos y asi enriquecer el monitoreo de los proyectos.

Se recomienda que durante las reuniones diarias del equipo SCRUM el
Product Owner participe en su mayoria para aclarar dudas e inconvenientes
con respecto a las historias de usuarios.

Se recomienda no acortar ni alargar los Sprints ya que se debe respetar lo
estimado por el equipo SCRUM, si hubiese algin cambio se debe registrar en
el Product Backlog para el siguiente Sprint.

Se recomienda que en la retrospectiva del Sprint y del proyecto en si, estén
presentes todo el equipo principal SCRUM: el Product Owner, Scrum Master y
el equipo de Desarrollo.

Por ultimo, se recomienda respetar el tiempo en todas las reuniones SCRUM.
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Anexos

Anexo 1: Formulacion del caso de negocio

FORMULACION DEL CASO DE NEGOCIO

Desarrollo de un sistema de Atencion de Consultas y Reclamos
desarrollado bajo la metodologia SCRUM, con el objetivo de responder
casos en forma oportuna y evitar escalamientos a conflicto social.

Organizacion: DERTEC SAC
Fecha: 10-03-2017
Cliente: EMPRESA MINERA TRANSNACIONAL
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1. Resumen Ejecutivo

El proyecto minero para el cual se esta desarrollando el sistema web, es la
mayor inversion minera en el Pert. Actualmente esta en la fase de construccién, con
la meta de iniciar la fase productiva en el 2022 con seguridad y respeto a las
comunidades y al medio ambiente.

La mina es uno de los cinco yacimientos de cobre mas grandes del mundo y es
un ejemplo de dialogo entre las autoridades, la empresa y la comunidad. En el afio
2012, luego de mas de un afio de reuniones, la mesa de dialogo de Moquegua alcanzo
26 acuerdos para la gestion del agua, el cuidado del medio ambiente y la
responsabilidad y un aporte social de S/1,000 millones en diferentes etapas para

contribuir al desarrollo sustentable de la region moqueguana.

2. Descripcion del problema

La empresa implementd el sistema de consultas y reclamos, el mismo que
permite establecer una comunicacién directa y atencion de las principales
preocupaciones y expectativas de los grupos de interés de la empresa, para brindar
soluciones rapidas y efectivas con intervencion transversal a las areas de la empresa,
y generar informacion para andlisis de tendencias sociales que permita gestionarlas
proactivamente. A través de este medio se pueden hacer llegar consultas o reclamos
relacionados a las actividades del proyecto minero y sus contratistas. Existen tres
formas para acceder: via telefonica, via internet a través de correo o depositando
cartas o documentos en los mas de 50 buzones instalados en la region.

Toda la informacién recabada es gestionada en un proceso manual apoyado
con herramientas informaticas como MS Excel y el correo electrdnico, los cuales
permiten manejarlo adecuadamente en las etapas iniciales del proyecto, pero resultan
insuficientes en las etapas de construccion y explotacion, para lograr un tiempo

adecuado de respuesta y la generacion de informacion estratégica con indicadores y




reportes que los jefes y/o gerentes puedan requerir para lograr un nivel de satisfaccion
de los usuarios acorde a los estandares de la empresa. Es por ello que surge la
necesidad de mejorar su sistema a través de una solucién web que integre todo el

proceso y logre la automatizacion de los flujos de respuesta y el reporte.

3. Visién general del proyecto
Desarrollar un sistema web de gestion de incidencias que controle y monitoree
los casos reportados por las comunidades campesinas y colaboradores de la empresa
con la finalidad de prevenir los conflictos sociales que pongan en riesgo la

sostenibilidad del proyecto.

Objetivo

Prevenir los conflictos sociales que pongan en riesgo
la sostenibilidad del proyecto minero.

4. Alineacion del proyecto con los objetivos estratégicos

Relacién con el

Plan estratégico proyecto

Objetivo estratégico

Plan estratégico del area
de consultas y reclamos

Gestionar y monitorear
los casos (Incidencia,
reclamos, consultas, etc.)
de manera eficiente y
responsable con el fin de
prevenir los conflictos

El sistema a implementar
cumplira con el objetivo
del plan estratégico ya

que la prioridad sera
gestionar y monitorear de
manera eficiente los

sociales. casos reportados.
5. Anadlisis costo beneficio
5.1. Costos
Descripcion Costo
Desarrollo del sistema de gestion de S/ 140,000.00
casos.




5.2. Beneficios

Descripcion

Costos

¢ Venta del sistema a otras
empresas mineras (2 anuales).

o Fee mensual de soporte y mejora
continua (4 empresas).

S/.200,000.00 anuales

S/. 60,000 anuales

6. Aprobaciones

Cargo en la
Aprobador organizscion Firma Fasin
; i Gerente de .
Javier Injoque Tecnologias y \<;7é” 11-03-2017

Espinoza

Desarrolio




Anexo 2: Acta de constitucién del proyecto

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Organizacion: DERTEC SAC
Fecha: 11-03-2017
Empresa: EMPRESA MINERA TRANSNACIONAL
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Nombre del proyecto
Desarrollo de un sistema de Atencién de Consultas y Reclamos desarrollado
bajo la metodologia SCRUM, con el objetivo de responder casos en forma oportuna y

evitar escalamientos a conflicto social.

Director de Proyecto / Nivel de autoridad

JAVIER INJOQUE ESPINOZA / GERENTE DE TECNOLOGIAS Y DESARROLLO
Justificacion

Actualmente la empresa minera gestiona las incidencias de consultas y
reclamos a través de un proceso manual apoyado con herramientas informaticas
como MS Excel y el correo electrénico, los cuales permiten manejarlo adecuadamente
en las etapas iniciales del proyecto, pero resultan insuficientes en las etapas de
construccion y explotacién, para lograr un tiempo adecuado de respuesta y la
generacion de informacién estratégica con indicadores y reportes que los jefes y/o
gerentes puedan requerir para lograr un nivel de satisfaccion de los usuarios acorde

a los estandares de la empresa.

Objetivo
Prevenir los conflictos sociales que ponga en riesgo la sostenibilidad del

proyecto.




Requerimientos / Descripcién del producto final

El sistema permitira registrar y mostrar los casos.

2 | El registro permitira agregar comentarios, imagenes, videos, documentos y
georreferenciacion de ser necesaria.

3 | El sistema permitira crear flujos de trabajo dinamicos para la respuesta de
los casos

4 | Elflujo incluira el envio de correos de alerta a los responsables de cada
paso del proceso de respuesta.

5 | El sistema permitira crear reportes sobre los casos agregados

6 | El sistema permitira crear Dashboards con los reportes creados

7 | El sistema permitira configurar los parametros necesarios para el

funcionamiento del flujo

En conclusion, el sistema de gestion debera asegurar tiempos de respuesta

adecuados a los casos presentados y la generacion de Dashboards estratégicos que

permitan mejorar la atencién de las inquietudes de los usuarios del sistema.

Recursos asignados

Javier Injoque Jefe de Proyectos
Luis Vejarano Jefe de Desarrollo Tl
Jhan Carlos Huamani Arias Analista Desarrollador
Jorge Chavez Constantino Analista Desarrollador
Roberto Ramos Rueda Analista de Negocio
Daniel Vejarano Analista Desarrollador
Jorge Cardenas Araujo Analista GIS







