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RESUMEN 

El presente proyecto de suficiencia profesional consistió en optimizar el proceso de 

atención de consultas y reclamos para las empresas mineras, mediante el desarrollo 

de un sistema de mesa de ayuda para mejorar la interacción entre las comunidades 

campesinas y la empresa. Este proyecto fue de suma importancia ya que hay muchas 

quejas 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 

quejas y reclamos traen conflictos sociales como las protestas generando el caos y 

pérdidas económicas 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 así la efectividad de atención a las principales 

preocupaciones y expectativas de los grupos de interés de las empresas. Por ello se 

tuvo la iniciativa de brindar una solución tecnológica con el fin de prevenir los 

problemas ambientales, sociales, laborales, etc. mediante una adecuada gestión de 

los casos reportados para brindar a los pobladores una mejor atención en cuanto a 

sus quejas, dándoles soluciones rápidas y efectivas. Por último, este proyecto fue 

desarrollado con la tecnología .Net en el lenguaje C#, HTML5, JavaScript y con el 

gestor de base de datos SQL Server 2016. Para la gestión de proyectos usamos las 

buenas prácticas de la metodología SCRUM ya que nuestro equipo está integrado 

por personas multidisciplinarias en el ámbito de TI. 
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INTRODUCCIÓN 

Actualmente se observa en el sector minero diversos conflictos sociales con la 

población 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 agrícola. Por otro lado, los 

pobladores de la zona afectada por la minería piensan que no debe seguir sin antes 

solucionar los problemas hídricos. 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 están 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 según la estadística del ministerio de energía y minas al año 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 producción y por ende a afectado el crecimiento económico.  

Por ello en este proyecto se tuvo como objetivo principal desarrollar un sistema 

de mesa de ayuda basado en la metodología SCRUM para mejorar la interacción 

entre las comunidades campesinas y las empresas mineras con la finalidad de mitigar 

todos los problemas expuestos anteriormente. Con esta solución tecnológica se 

busca la concientización por parte de las empresas mineras manteniendo así una 

buena comunicación entre la empresa y los comuneros.  

El sistema que se desarrolló cuenta con un flujo de trabajo que permite a los 

responsables directos monitorear y ver el estatus de las incidencias. Así mismo 

reciben alertas vía email. El sistema cuenta también con reportes y dashboard 



16 
 

  

estratégicos que ayudan a los jefes y gerentes a poder realizar un adecuado 

seguimiento de las incidencias manteniendo así 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 está estructurado en tres capítulos que se 

muestran a continuación: 

Capítulo I ï Aspectos generales del tema: En este capítulo se detalle el 

diagnóstico inicial, luego se menciona la justificación, los objetivos tanto general como 

específicos, la participación de mi persona en el proyecto, el cronograma del proyecto, 

el presupuesto del proyecto, la descripción del proyecto, el alcance del proyecto y los 

entregables del proyecto. 

Capítulo II ï Fundamentación: En este segundo capítulo se detalla las bases 

teóricas, la definición de diferentes términos y se explica detalladamente el ciclo de 

vida de la metodología empleada en el proyecto. 

Capítulo III ï Aportes y desarrollo de experiencia: En este tercer capítulo se 

detalla el desarrollo del sistema web en base a la metodología SCRUM, en la cual se 

menciona el proceso de cada paso que abarca desde la visión del negocio hasta los 

entregables. 

Después de estos capítulos se procede con las conclusiones y 

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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CAPÍTULO I  

ASPECTOS GENERALES DEL TEMA 

1.1. Diagnóstico inicial 

1.1.1. Antecedentes nacionales 

Castro (2017) indica:  

El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de un sistema web 

para el proceso de gestión de incidencias en el hospital nacional Arzobispo 

Loayza. La metodología planteada para el desarrollo del sistema web, fuel la 

metodología RUP. Por otro lado, menciona que las organizaciones requieren 

el uso de las tecnologías para mejorar las diferentes actividades. Toda 

información que se genera al interior de una organización representa uno de 

los activos más importantes. (p. 10) 

Asimismo, Catpo (2017) Indica:  

El siguiente trabajo se enfoca en la gestión de incidencias que se producen a 

diario en las diversas áreas 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 Gestión de Servicios es el encargado por 

parte de Sedapal de hacer seguimiento a cada una de las incidencias. A raíz 

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 gestión de incidencias mediante el cual el personal del grupo 

de  gestión de servicios podrá monitorizar los tiempos de demora de atención 

por incidencia, verificar estado de las atenciones, evaluar si en caso se 
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requiere alguna autorización o escalamiento a otro nivel de servicio, logrando 

de esta manera que los tiempos por incidencia disminuyan de manera drástica. 

(p. 8) 

Chavarry y Gallardo (2018) indican: 

El objetivo general planteado en este proyecto consiste en la investigación, 

elaboración e implementación 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 gestión de incidencias del área de TI de la Municipalidad Distrital de 

Llacanora. (p. 3) 

También Tolentino (2018) señalan:  

Realizó el desarrollo de un sistema web de gestión de incidencias debido al 

ambiente que se presenta en deficiencias y necesidades en cuanto a su taza 

de resolución de incidencias y su tasa de utilización del trabajo en incidencias. 

En la implementación, diseño y análisis del sistema web, se realizó con la 

metodología RUP, además de la herramienta Rational Rouse para el modelado 

del negocio y del sistema. (p. 15) 

También Nolazco (2019) menciona:  

Establece la solución al problema de consultas o inquietudes de los módulos 

del SISCAMAR, por los usuarios y de acuerdo a la necesidad está 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 área al estar fuera de un control tanto en tiempos de respuesta y 

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

telemática de DICAPI. (p. 7) 

1.1.2. Antecedentes internacionales 

Ponce y Samaniego (2015) investigan: 

La percepción que tienen los usuarios en cuanto al servicio técnico que recibe 

por el área técnica encargada. Este aplicativo tiene como objetivo resolver de 

manera rápida y con la mayor eficacia posible los incidentes informáticos que 

causen una interrupción en el servicio, ayudando de esta manera al 

mejoramiento del rendimiento de la organización y a la satisfacción del cliente. 

El HelpDesk es un servicio integral que brinda soporte para la atención de 

requerimientos relacionados a la tecnología de información, como son: 

computadores, laptops, periféricos, recursos informáticos, aplicaciones y 

plataformas sobre las que trabaja la mayoría de las compañías. (p. 1) 

Asimismo, Edison (2018) propone:  

Un modelo de gestión de incidencias aplicando las mejores prácticas de ITIL 

V.3, teniendo como principal finalidad la mejora de la calidad de atención de 

los servicios de tecnología de información para el ente gubernamental objeto 

del estudio. Como fase inicial se requirió de la reingeniería de procedimientos 

y formalización del proceso de gestión de incidentes, que evidenció como 

resultado la buena aceptación por parte de los usuarios internos de la empresa 

pública. (p. 1) 

1.1.3. Planteamiento del problema 

Las empresas mineras tienen constantemente reclamos e inquietudes por 

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

cual son responsables de poder dar una solución adecuada, rápida y efectiva, pero 
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por más esfuerzo que realizan demoran en dar una carta de respuesta a los usuarios 

del sistema generando una mala satisfacción 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 

contaminación agrícola, contaminación ganadera y contaminación hídrica. 

Se observa que algunas empresas mineras realizan la gestión de sus 

incidencias mediante MS Excel y algún sistema de escritorio, aquellas herramientas 

informáticas 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 población.  

La defensoría del pueblo presentó 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 continúan siendo los más números: 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 suscripción 

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 registró en Apurímac, 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 razón se desarrolló un sistema web de mesa de ayuda para optimizar 

la gestión 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 satisfacción de los 

grupos de interés.  

1.1.4. Usuarios finales del proyecto 

Gerentes de área: 

× Gerente de Relaciones Comunitarias 

Jefes de Área 

× Jefe de Relaciones Comunitarias 

Supervisores de Área 

× Supervisor de Relaciones Comunitarias 

1.2. Justificación 

La implementación del sistema de mesa de ayuda permite prevenir y mitigar 

los impactos ambientales, sociales y económicos con las comunidades campesinas, 

con la finalidad de mantener una buena relación comunicativa para el desarrollo de la 

región. Esta solución gestiona y monitorea las responsabilidades de sus compromisos 

con las diferentes incidencias, reclamos y quejas con la población, 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 vía email sobre sus incidencias por responder. El sistema 

contiene una suite de reportes que ayuda al usuario a armar Dashboard para así 

tomar decisiones estratégicas. 

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

problemas que se puedan generar a lo largo de la ejecución de la obra minera. El 
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gerente responsable tiene una información más detallada la cual la usa como entrada 

para tomar decisiones que beneficien tanto a la empresa como a las comunidades 

campesinas. 

1.2.1. Justificación práctica 

Con este proyecto los usuarios ya no tienen como repositorio de sus 

incidencias archivos de MS Excel y un sistema de información de escritorio la cual 

genera mucho trabajo manual por parte del equipo del área de consultas y reclamos 

al gestionar la información y ello genera malestar e incomodidad a los comuneros por 

no atender sus reclamos. Por ello se desarrolló una solución web que gestione de 

manera eficiente y optimizada todos los reclamos. 

1.2.2. Justificación metodológica 

Para el desarrollo del proyecto se tuvo como prioridad a los StakeHolder, se 

realizó el levantamiento de información de manera correcta para poder priorizar los 

requerimientos que mayor valor generan a la empresa, empleando las buenas 

prácticas de SCRUM. 

1.2.3. Justificación institucional 

El sistema HelpDesk permite al jefe del área de consultas y reclamos tener 

información disponible y confiable para poder elaborar reportes estratégicos y 

compartirlos con su gerente. El gerente tendrá los reportes estratégicos actualizados 

y será la base para una buena toma de decisiones. 

1.2.4. Justificación social 

El desarrollo del proyecto permite una mejor comunicación entre los 

comuneros y la empresa, con ello se logrará prevenir y reducir los conflictos sociales 

que 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 metodología SCRUM 

para mejorar la interacción entre las comunidades campesinas y las empresas 

mineras. 

1.3.2. Objetivos específicos 

ü Aumentar la cartera de clientes mineras 

ü Generar reportes con indicadores estratégicos que ayuden a tomar 

decisiones. 

ü Crear Dashboard para el análisis de la información. 

ü Publicar Dashboard principales para la toma de decisiones. 

ü Mejorar la eficiencia de la gestión de los casos reportados por los 

comuneros. 

1.4. Limitaciones de la investigación 

1.4.1. Limitación temporal 

El proyecto se llevó a cabo en el año 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 está implementando nuevas mejoras al 

sistema. 

1.4.2. Limitación espacial 

El sistema de mesa de ayuda fue desarrollado para el área que se encarga de 

temas relacionados con las relaciones comunitarias. Los usuarios pueden acceder 

desde y fuera de la organización con acceso a internet. 
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1.5. Participación del bachiller en el proyecto 

1.5.1. Funciones del bachiller en el proyecto 

Como Bachiller en Ingeniería de sistemas me desempeñe en el área de TI 

como Analista Desarrollador de sistemas de información, usando como marco de 

trabajo SCRUM. Los roles que desempeñe en el proyecto fueron los siguientes: 

ü Como analista: 

a) Levantamiento de información 

b) Crear el Product backlog (Lista de requerimientos del sistema) 

c) Crear el producto backlog priorizado 

d) Reuniones de planificación de sprint 

e) Crear historias de usuario 

f) Reuniones diarias con el equipo SCRUM 

g) Reunión de revisión del sprint 

h) Reunión en la retrospectiva del sprint 

i) Reunión en la retrospectiva del proyecto SCRUM 

ü Como desarrollador: 

a) Identificar las tareas de las historias de usuario 

b) Crear el diseño de base de datos 

c) Crear los Moqups del sistema web 

d) Desarrollo de la aplicación web con el lenguaje de programación 

C# y base de datos SQL Server. 

1.5.2. Aportes del bachiller en el proyecto 

Como Bachiller involucrado en la solución tecnológica para las empresas 

mineras, tuve la oportunidad de aportar lo siguiente: 

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

ü Herramientas para gestionar un proyecto SCRUM como por ejemplo 

(JIRA). Ver anexo 5. 

ü Conocimiento avanzado en lenguaje de programación Visual Basic 

ü Conocimiento avanzado de base de datos SQL Server 

ü Aprendizaje rápido sobre GIS 

ü Crear los flujos de procesos del sistema de gestión casos. 

ü Documentación de manuales de usuario digitales. Ver anexo 6. 

ü Migración de data de casos desde MS Excel al nuevo sistema de gestión 

de incidencias. 
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1.5.3. Organigrama de la institución 

 

Figura 1 

Organigrama empresarial 
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1.6. Cronograma del proyecto 

 

Figura 2 

Lista de actividades del proyecto que se ejecutó. 

 

Nota: La figura muestra la lista de actividades que se ejecutó en el 

proyecto a inicios del año 2017. 

Figura 3 

Diagrama de Gantt del proyecto 

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

proyecto. 
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1.7. Presupuesto del proyecto 

El presupuesto del proyecto se encuentra en la formulación del caso de 

negocio. Ver el anexo 1. 

1.8. Descripción 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 económicos. Esta 

solución tecnológica 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 comunicación y 

responsabilidad social con todos los grupos de interés.  

1.9. Alcance del proyecto 

La implementación del sistema de mesa de ayuda tiene como finalidad 

gestionar, monitorear y controlar de manera rápida, 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 PARTICIPACIÓN 

Documento de requerimientos Responsable de la elaboración 

Documento de requerimientos priorizados 
Apoyo en el análisis para la 
priorización de las historias de 
usuarios 

Documento acta de reunión ñLanzamiento de 
Sprintò 

Responsable de la elaboración 

Documento lanzamiento de Sprint 
Apoyo en la elaboración del 
documento 

Documento acta de reuni·n ñPlanificaci·n del 
sprintò 

Responsable de la elaboración 

Plantilla criterios de aceptación de historias 
de usuario 

Responsable de la elaboración 

Documento acta de reuni·n ñRevisi·n del 
sprintò 

Responsable de la elaboración 

Documento ñLista de impedimentosò Responsable de la elaboración 

Documento ñManual de usuario digitalò 
Responsable del desarrollo del 
manual digital 

Desarrollo del HelpDesk Integrante del equipo de desarrollo 
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CAPÍTULO II  

FUNDAMENTACIÓN 
2.1. Actividad minera 

Gonzales (2019) afirma: ñLa minería es una de las actividades económicas más 

importantes del Perú, caracterizado por su gran potencial mineralógico, que lo coloca 

entre los países con mayores reservas de plata, zinc, plomo, estaño y oro a nivel 

mundialò (p. 7). 

a) Minería Formal:  

Vargas (2016) escribió: 

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

establecidos en la ley de minería. Tiene concesión minera o contrato de cesión 

o explotación, permiso de uso del terreno superficial, estudio de impacto 

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

reinicio de operación minera. (p. 3) 

b) Minería Informal:  

Vargas (2016) escribió: 

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

organizadas para ejercer dicha actividad, usando equipos y maquinarias que 

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

sin cumplir con las exigencias de las normas de carácter 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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2.2. Medio ambiente 

Muñoz (2005) afirma: 

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 indígenas y la valoración de la vigencia e 

importancia de la tecnología y de las formas de apropiación autóctonas de los 

recursos locales. 

El ambiente no consiste exclusivamente en el medio que nos rodea y la suma 

de las especies o las poblaciones biológicas en el contenidas. El ambiente 

representa además una categoría social constituida por comportamientos, 

valores y saberes; el ambiente como una totalidad compleja y articulada está 

conformada por las relaciones dinámicas entre los sistemas naturales, sociales 

y modificado. (p. 30) 

2.3. Conflicto social 

La Defensoría del Pueblo (2021) afirma: ñEl 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 contradicción puede derivar a violenciaò (p. 3). 

2.4. Conflictos socioambientales 

Paredes (2019) afirma:  

Los conflictos socioambientales expresan fundamentalmente la emergencia de 

nuevos actores y la disputa por la gestión de recursos, cada vez más 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 diálogo y negociación que han sido registrados 
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por la defensoría del pueblo (DP, 2019). De los conflictos activos, el 82% de 

los conflictos socioambientales se encuentra siguiendo algún proceso de 

diálogo y negociación. (pp. 9-10) 

Figura 4 

Conflictos en el Perú (ambientales, minería e hidrocarburos) 2007-2017 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra el número de conflictos en el Perú hasta el año 2017.  

Fuente: Paredes, 2019, p.10  

Paredes (2019) menciona: ñEn este contexto las mesas de dialogo se han 

institucionalizado como un mecanismo semiformal para canalizar la negociaciónò (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 práctica no existe normatividad 

que regule estos procesos. Así no hay criterios para la formación de estas 

mesas, las dinámicas de negociación, tiempos, toma de decisiones o acuerdos, 

o la selección de sus miembros. Las características de cada proceso de dialogo 

dependen de cada conflicto y de los actores involucrados, con resultados muy 

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

p. 10) 

Paredes y De la Puente (2017) mencionan: ñAdicionalmente, el crecimiento de 

estos conflictos y la demanda por diálogos llevó a la creación de funciones estatales 

para monitorear y gestionar el conflictoò (como se citó en Paredes, 2019, p. 10). 

La Defensoría del Pueblo (2019) indica: ñPor un lado, la DP ha sostenido su rol 

de monitoreo y prevención de conflicto y su intervención en un porcentaje alto de 

estos procesos de negociación: 84%ò (como se citó en Paredes, 2019, p. 10).  

Además, Paredes (2019) señala: 

La Oficina Nacional de Diálogo 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 prevención, dialogo y solución pacífica 

de conflictos. 

Este alto número de casos activos en negociación denota un lado menos 

analizado del conflicto socioambiental: los procesos de negociación y dialogo 

que se inician a raíz de la protesta e incluso de actos de violencia. Las 

comunidades impactadas por la minería han buscado negociar y coproducir las 

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

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

sostenido que los procesos de negociación disminuyen la tensión y logran 

establecer algunos acuerdos que permitan la convivencia de los actores 

locales con las empresas mineras. (pp. 10-11) 
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Figura 5 

Numero de conflictos sociales activos en proceso de dialogo en el Perú. 

 

Nota: La figura muestra el número de conflictos activos hasta el 2017. Fuente: 

Paredes, 2019, p.11 

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

son fenómenos que muchas veces se convierten en obstáculos para el desarrollo 

económico y social de los países, debido a que se traducen las huelgas, marchas, 

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

otrosò (como se citó en Leon, 2019, p. 123). 

Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (2018) indica: ñEn el sector 

privado peruano, en el a¶o 2010, por motivos de la huelga se perdieron 1ô279,380 

horas-hombre, mientras que, en el 2017, 3ô006,494 horas-hombreò (como se citó en 

Leon, 2019, p. 123). 

Brown y Stewart (2015) escribió: ñSostienen que detrás de los conflictos 

sociales subyacen las desigualdades económicas y políticasò (como se citó en Leon, 

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

Los conflictos y protestas sociales en los países de américa latina se 

fundamentan básicamente en el malestar que genera en la población la 

existencia y percepción de una gran desigualdad en la distribución de ingresos 

y la riqueza: 10 países de américa latina están entre los 15 países más 

desiguales del mundo y el 79% de la población latinoamericana opina que la 

distribución de ingreso es injusta. (como se citó en Leon, 2019, p. 123) 

2.5. Conflicto social transformativo 

Coser (2012) indicó:  

El conflicto social expresa la lucha por valores o demandas de estatus, poder 

y recursos escasos en una amplia gama de ámbitos de la vida social. Los 

conflictos mineros representan una expresión de las fuertes asimetrías de 

poder y decisión sobre el uso de los recursos naturales, sus beneficios y 

consecuencias, tan características de América Latina y particularmente de las 

economías basadas en los recursos naturales. (como se citó en Paredes, 2019, 

pp. 11-12) 

Bebbington (2012) menciona: ñLos conflictos relacionados con la minería, al 

relevar tensiones existentes entre diferentes posiciones e intereses sociales entre 

compañías mineras y comunidades, al mismo tiempo pueden constituir oportunidades 

de innovación o transformación institucionalò (como se citó en Paredes, 2019, p. 14). 

Lederach (2014) indica: ñLa literatura más reciente sobre el conflicto en general 

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

son mecanismos que promueven el entendimiento y el logro de acuerdos 

consensuados entre las partes en disputaò (como se citó en Paredes, 2019, p. 14).
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2.6. Sistemas de información 

Medina (2005) escribió: ñLos SI de una empresa representan el conjunto de 

medios humanos y materiales encargados del tratamiento de la información 

empresarial, con un papel relevante y causante de ventajas competitivasò (como se 

citó en Abrego et al., 2016, p. 305). 

Turban et al. (2013) señalaron: ñLos SI utilizan equipos de cómputo, bases de 

datos, software, procedimientos, modelos para el análisis y procesos administrativos 

para la toma de decisionesò (como se citó en Abrego et al., 2016, p. 305). 

Haag y Cummings (2013) menciona: 

Tradicionalmente, los SI se diseñan dentro de cada área funcional, con el fin 

de apoyar e incrementar su eficiencia y eficacia operativa y se caracterizan por 

estar compuestos por sistemas más pequeños y con la capacidad de funcionar 

de manera integrada o totalmente independiente; además si se logran 

relacionar entre sí, consiguen formal el SI de toda la organización, por lo tanto, 

un SI se puede definir como el conjunto de elementos orientados al tratamiento, 

administración y diseminación de datos e información, organizados y listos 

para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad en una 

organización. (como se citó en Abrego, Sánchez y Medina, 2016, p. 305) 

2.7. Sistema de gestión 

Gárciga (2001) escribió: ñLa aplicación de los sistemas de gestión basados en 

normas internacionales ha tenido una gran aceptación y proliferación como vía para 

cumplir con los requisitos de los clientes y mejorar el desempeño de las 

organizacionesò (como se citó en Antúnez, 2016, p. 2). 
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Hoyle (1994), Casadesús et al. (2001) y Karapetrovic y Rocha (2008) indican: 

La literatura consultada reporta a nivel mundial numerosas organizaciones que 

tienen certificado sus sistemas de gestión por las normativas internacionales. 

La implementación de estos sistemas ha permitido y promovido el uso de un 

lenguaje común para actividades y procesos, ha incrementado la productividad 

y el control de las operaciones, así como ha definido sistemáticamente las 

necesidades de las partes interesadas y facilitado el acceso a mercados donde 

su uso es obligatorio. (como se cita en Antúnez, 2016, p. 2) 

2.8. Tecnología de información  

Cabero (2018) escribió: 

En líneas generales podemos decir que las nuevas tecnologías de información 

y comunicación son las que giran en torno a tres medios básicos: la informática, 

la micro eléctricas y las telecomunicaciones; pero giran no solo de forma 

aislada, sino lo que es más significativo de manera interactiva e Inter 

conexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas. 

(como se citó en Belloch, 2012, p. 2) 

2.9. JavaScript 

Eguíluz (2009) sostiene: ñTécnicamente JavaScript es un lenguaje de 

programación 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 intermediosò (p. 5). 

2.10. SQL Server 

Pérez (2011) menciona: ñEs 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 datosò (p. 13). 
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2.11. Metodologías ágiles 

Rivas et al. (2015) mencionaron: 

El mundo empresarial opera en un entorno global que cambia rápidamente; 

por ende; se debe responder a las nuevas necesidades y oportunidades del 

mercado, teniendo en cuenta que el software es partícipe de casi todas las 

operaciones empresariales, se debe desarrollar soluciones informáticas de 

manera ágil para poder dar una respuesta de calidad a todo lo necesario. 

(como se citó en Molina et al., 2018, p. 116) 

Cadavid et al. (2013) indican: 

Las metodologías ágiles presentan como principal particularidad la flexibilidad, 

los proyectos en desarrollo son subdivididos en proyectos más pequeños, 

incluye una comunicación constante con el usuario, son altamente 

colaborativos y es mucho más adaptable a los cambios. De hecho, el cambio 

de requerimientos por parte del cliente es una característica especial, así como 

también las entregas, revisión y retroalimentación constante. (como se citó en 

Molina et al., 2018, p. 116) 

2.11.1. Extreme programming 

Study (2016) indica: 

Se originó en Chrysler Corporation, gano fuerza en la década de 1990. XP hace 

que 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 código, la comunicación 

verbal, el diseño en constante evolución, colaboración cercana y la vinculación 

de las unidades, de largo como corto plazo, de todos los involucrados. (p. 348) 

Sato et al. (2006) mencionan: 
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La metodología Extreme Programming o XP es la metodología ágil más 

conocida. Fue desarrollada por Kent Beck en la búsqueda por guiar equipos 

de trabajos pequeños o medianos, entre dos y diez programadores, en 

ambientes de requerimientos imprecisos o cambiantes.  (como se citó en 

Molina et al., 2018, p. 117) 

Beck (1991) escribió: 

La principal particularidad de esta metodología son las historias de usuario, las 

cuales corresponden a una técnica de especificación de requisitos; se trata de 

formatos en los cuales el cliente describe las características y funcionalidades 

que el sistema debe poseer. (como se citó en Molina et al., 2018, p. 117) 

Cadavid et al. (2013) escribió: 

En esta metodología 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 características de la entrega, costos de implementación y número de 

interacciones para terminarla. Para cada iteración el cliente estipula cuales son 

las historias de usuario que componen una entrega funcional. (como se citó en 

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

2.11.2. SCRUM 

Study (2016) afirma: 

SCRUM es una de las metodologías más populares. Emplea un enfoque 

adaptativo e iterativo para gestionar proyectos y desarrollo de productos. Ha 

sido diseñada para ser una manera rápida, flexible y eficaz para ofrecer valor 

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

principios, procesos y aspectos. (p. 10) 

Molina et al. (2018) mencionan: ñSCRUM es un marco de trabajo diseñado de 

tal forma que logra la colaboración eficaz del equipo de trabajo, emplea un conjunto 

de reglas y se definen roles para generar una estructura de correcto funcionamientoò 

(p. 117). 

Cadavid et al. (2013) indicaron: 

SCRUM define tres roles, los cuales son: el SCRUM Máster, el dueño del 

producto y el equipo de desarrollo. El SCRUM Máster es la persona que lidera 

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

metodología. El dueño 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 citó 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 versión utilizable del producto. Cada 

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

por los siguientes elementos: reunión de planeación del Sprint, reunión diaria, 

trabajo de desarrollo, revisión y retrospectiva del Sprint. (p. 117) 
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Figura 6 

Principios, procesos y aspectos 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra los principios,  

procesos y aspectos del marco de trabajo  

SCRUM. Fuente: STUDY, 2016, p.10  

2.12. SCRUM VS gestión de proyectos tradicional 

En la tabla se resumen muchas de las diferencias entre los modelos 

tradicionales de gestión de proyectos y SCRUM. 

Tabla 2 

Enfoque de metodologías 

Enfoque SCRUM 
Gestión de Proyectos 

Tradicional 

El énfasis está en  Personas Procesos 

Documentación 
Solo mínima según 
se requiera 

Exhaustivo 

Estilo de procesos Iterativo Lineal 

Planificación por 
adelantada 

Baja Alta 

Priorización de los 
requisitos 

Según el valor del 
negocio y 
regularmente 
actualizada 

Fijo en el plan del proyecto 

Garantía de calidad 
Centrada en el 
cliente 

Centrada en el proceso 

Organización Autoorganizada Gestionada 

El estilo de gestión Descentralizado Centralizado 

Cambio 
Las 
actualizaciones de 

Sistema formal de gestión del 
cambio 
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prioritized Product 
Backlog 

Liderazgo 
Colaborativo, líder 
servicial 

Mando y control 

La medición del 
rendimiento 

El valor del 
negocio 

Plan de la conformidad 

ROI 
Al comienzo y a lo 
largo del proyecto 

Al final del proyecto 

Participación del cliente 
Alta durante todo el 
proyecto 

Varía en función del ciclo de 
vida del proyecto 

Nota: Comparación entre la metodología SCRUM y la metodología tradicional. Adaptado de: 

STUDY, 2016, p.7 

Study (2016) afirma: 

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 corrección a medida que todas las personas involucradas obtengan 

una mejor comprensión de los que debe ser entregado como parte del proyecto 

e incorporen lo aprendido de manera iterativa. Así 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 

Ejecución proyecto SCRUM vs proyecto tradicional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 dueño del producto (Product Owner), el 

equipo de desarrollo (Development Team) y un SCRUM Máster. 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 retroalimentación. Las entregas 
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incrementales del producto ñTerminadoò aseguran que siempre estar§ 

disponible una versión potencialmente útil y funcional del producto. (pp. 5-6) 

× Dueño del producto:  

Sutherland y Schwaber (2017) menciona: 

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

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

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

El dueño del producto podría delegar al equipo SCRUM, sin embargo, el dueño 

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 comunicación clara de las 

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

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

× SCRUM Máster:  

Sutherland y Schwaber (2017) indican: ñEl SCRUM Máster es responsable de 

promover y apoyar al equipo SCRUM como se define en la guía del SCRUM. El 

SCRUM Máster es un líder que está al servicio del equipo SCRUMò (p. 8).  

Study (2016) menciona: 

La responsabilidad principal del SCRUM Máster es asegurarse que los 

procesos SCRUM sean aplicados correctamente por todos los miembros del 

equipo Core SCRUM, incluyendo al Producto Owner. El SCRUM Máster es la 

persona responsable de garantizar que la gestión 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) 

× Equipo SCRUM:  

Sutherland y Schwaber (2017) afirman: 

El equipo SCRUM consiste en los profesionales que realizan el trabajo de 

entregar un incremento de producto ñTerminadoò que potencialmente se pueda 

poner en producción al final de cada Sprint. Un incremento del producto es 

obligatorio en la revisión del Sprint. Solo los miembros del equipo de desarrollo 

participan en la creación del incremento. (p. 7) 

Study (2016) afirma: 

El equipo SCRUM es un grupo o equipo de personas que son responsables de 

la comprensión de los requerimientos de negocio especificados por el Product 

Owner, de la estimación de Historias de usuarios y de la creación de los 

entregables del proyecto. (p. 21)  

2.14. Eventos de SCRUM 

2.14.1. El sprint 

Sutherland y Schwaber (2017) indican: 

El corazón de SCRUM es el Sprint, es un bloque de tiempo (time-box), de un 

mes o menos durante el cual se crea un incremento del producto ñTerminadoò 

utilizable y potencialmente desplegable. Es más conveniente si la duración de 

los Sprint es consistente a lo largo del esfuerzo de desarrollo. Cada nuevo 

Sprint comienza inmediatamente después de la finalización del Sprint anterior. 

(p. 9) 
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Los Sprint contienen y consisten en la planificación del Sprint (Sprint Planning), 

los SCRUMs diarios (Daily SCRUMs), el trabajo de desarrollo, la revisión del Sprint 

(Sprint Review) y la retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective). 

Durante el Sprint: 

× No se realizan cambios que puedan afectar al objetivo del Sprint 

(Sprint Goal). 

× El alcance puede renegociarse entre el dueño del producto y el 

equipo de desarrollo a medida que se va aprendiendo más. 

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 construirá, un diseño y un plan flexible que guiará su 

construcción, el trabajo del equipo y el incremento del producto resultante. 

2.14.2. Planificación del sprint 

Sutherland y Schwaber (2017) menciona: 

El trabajo para realizar durante el Sprint se planifica en la planificación del 

Sprint. Este plan se crea mediante el trabajo colaborativo del equipo SCRUM 

completo. La planificación de Sprint tiene un máximo de duración de ocho 

horas para un Sprint de un mes. Para Sprints más cortos el evento es 

usualmente más corto. El SCRUM Máster se asegura de que el evento se lleve 

a cabo y que los asistentes entiendan su propósito. El SCRUM Máster enseña 

al equipo SCRUM a mantenerse dentro del bloque de tiempo. (p. 10) 

La planificación de Sprint responde a las siguientes preguntas: 

× ¿Qué puede entregarse en el incremento resultante del Sprint que comienza? 

× ¿Cómo se conseguirá hacer el trabajo necesario para entregar el incremento? 
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2.15. Fases de la metodología 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 

Iniciación 

Crear la visión del proyecto 

Identificar al SCRUM Máster y StakeHolder 

Formar el equipo SCRUM 

Desarrollar épicas 

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

Planeación y Estimación 

Crear historias de usuario 

Aprobar, estimar y comprometerse con las 
historias de usuario 

Crear tareas 

Estimar el trabajo 

Crear la lista de pendientes del Sprint 

Implementación 

Crear entregables 

Realizar el Standup diario 

Mantener la lista de pendientes del producto 
Priorizado 

Revisión y Retrospectiva 

Convocar SCRUM de SCRUM 

Demostrar y validar el Sprint 

Realizar la retrospectiva del Sprint 

Lanzamiento 
Enviar los entregables 

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 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra el ciclo de vida de SCRUM para la ejecución 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 visión 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 reunión de planificación del Sprint (Sprint Planning Meeting) 

durante la cual son escogidas las tareas (los elementos con prioridad alta del 

Product Backlog) para el Sprint próximo a comenzar. Un Sprint suele durar 

entre 1 ï 6 semanas en el cual el equipo SCRUM trabaja en la elaboración 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 están afrontando. 

Al final del Sprint, se lleva a cabo una reunión de revisión del Sprint en el cual 

se le presenta una demostración 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 reunión de la retrospectiva del 

Sprint. (p.28) 

2.15.1. Fase: Iniciar 

Study (2016) menciona: 

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

Crear la visión del proyecto, Identificar al SCRUM Máster e interesados, formar 

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

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

A. Proceso 1: Crear la visión del proyecto 

Study (2016) indica: 

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

la visión del proyecto que servirá de inspiración y proporcionará el enfoque de 

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

proyecto. (p. 30) 

Figura 9 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las entradas, herramientas y salidas del proceso crear la 

visión del proyecto. Fuente: STUDY, 2016, p.30 

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

SCRUM Máster y a los interesados. 

Figura 10 

Entradas, herramientas y salidas del proceso identificar al  

SCRUM Máster y a los interesados 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

C. Proceso 3: Formar el equipo SCRUM 

Study (2016) indica: 

Uno de los procesos más importantes en el flujo SCRUM es la formación del 

equipo SCRUM, porque este es el que crea los entregables del proyecto y con 

estos se logra satisfacer la visión 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. Más allá 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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Figura 11 

Entradas, herramientas y salidas del proceso formar el equipo 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 terminología 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 más pequeñas en algún punto del proyecto 

antes de implementarlas. El equipo Core SCRUM empieza escribiendo épicas 

basados en la visión del proyecto y podría 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 coordinación con 

el Product Owner. (p. 35) 

Figura 13 

Entrada, herramientas y salidas del proceso desarrollo de épicas 

 

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 características 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 (2016) sostiene: ñEl Product Backlog priorizado generalmente contiene 

épicas, pero a veces también contiene información relacionada a hallazgos 

importantes como problemas reportados, requerimientos funcionales y no 

funcionalesò (p. 37). 

Figura 14 

Entradas, herramientas y salidas del proceso crear la lista de  

requerimientos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 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) menciona: ñLa priorización tiene en cuenta tres factores 

principales: valor, riesgo e incertidumbre y dependencias. El equipo CORE SCRUM 

podría utilizar varios métodos de priorización como los mencionados a continuaciónò 

(p. 38). 

¶ Análisis Kano: El análisis Kano fue desarrollado por Noriaki Kano (1984), 

esta técnica puede ser utilizada para clasificar las preferencias del cliente en 

cuatro categorías: 

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 están presentes, 

probablemente causen que el cliente este disgustado con el producto. 

V Indiferentes: Funcionalidades que no afectan al cliente de ninguna 

forma y deben ser eliminadas. 

Figura 15 

Análisis Kano 

 

                  

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: La figura muestra los cuadrantes para clasificar las preferencias  

de los clientes. Fuente: STUDY, 2016, p.39 
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¶ Esquema de priorización MoSCoW:  

Study (2016) menciona: ñEl esquema de priorización MoSCoW deriva su 

nombre de las primeras letras de las frases Debe tener, Debería tener, Podría tener 

y Quisiera tenerlo, pero no ahoraò (p. 39). 

¶ Comparación por pares:  

Study (2016) menciona: ñEn esta técnica se prepara una lista 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 

vezò (p. 39). 

¶ 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 

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

son de mayor prioridad. (p. 39) 

F. Proceso 6: Realizar la planificación de los entregables 

Study (2016) menciona: 

En este proceso el equipo Core SCRUM trabaja elaborando el cronograma 

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

los interesados. El cronograma de planificación 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 máximo beneficio de un proyecto SCRUM se recomienda 

mantener la duración del Sprint en 4 o menos semanas. (p. 40) 
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Figura 16 

Entradas, herramientas y salidas del proceso realizar la planificación  

de los entregables 

 

 

 

 

 

 

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

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

2.15.2. Fase: Planear y estimar 

Study (2016) afirma que: ñComo parte 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 Backlogò (p. 41). 

A. Proceso 1: Crear historias de usuario 

Study (2016) menciona:  

Una historia de usuario es una declaración 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 

documentación 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 coordinación con el Product Owner. (p. 41) 
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El equipo SCRUM podría seguir el modelo INVEST para crear mejores 

Historias de usuario. 

INVEST es un acrónimo que significa: 

¶ Independiente: Cada historia de usuario debe ser independiente de 

las otras. La interdependencia de historias puede ocasionar problemas 

en la estimación y priorización. 

¶ Negociable: Una historia de usuario debería tener una descripción 

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 fácil de 

estimar por parte de los desarrolladores, así ellos no tendrán 

dificultades en la priorización y planificación. 

¶ Pequeño: Una historia de usuario bien escrita debe ser pequeño en 

esfuerzo. 

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

es necesario que sea verificable. 
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Figura 17 

Entradas, herramientas y salidas del proceso  

ñcrear historias de usuarioò 

 

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) indica: ñDespués de que 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 usuariosò (p. 

43). 

¶ Aprobar:  

Study (2016) menciona: ñEl Product Owner evalúa las historias de usuarios 

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

cumplen con sus respectivos criterios de aceptaciónò (p. 43). 

¶ Estimar:  

Study (2016) menciona: ñDespués de que todas las historias sean aprobadas 

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

estimación de equipos y métodos de comparación relativasò (p. 43). 

¶ Comprometerse:  

Study (2016) menciona: ñDespués de la estimación, el equipo SCRUM se 

compromete desarrollar un grupo de historias de usuarios aprobados y estimadas 

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

comprometidas forman parte del SPRINT BACKLOGò (p. 43). 

Figura 18 

Entradas, herramientas y salidas del proceso ñaprobar, estimar y comprometerseò 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para la aprobación y estimación 

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

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

¶ Wideband Delphi:  

Study (2016) indica: 

Es una técnica de estimación grupal para determinar cuánto trabajo está 

involucrado y cuánto tiempo tomará completarlo. Los participantes de forma 

anónima 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 estimación. (p. 43) 

¶ Planificación Poker:  

Study (2016) menciona: 

A cada miembro se le asigna una baraja de cartas, cada carta está numerada 

en una secuencia. Estos números 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 

mayoría o todos los miembros del equipo eligen la misma carta, entonces esta 

será la estimación de la historia de usuario. (p. 44) 

¶ Puño de cinco:  

Study (2016) menciona: 

Después de una discusión 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 discusión porque a cada miembro del equipo se le pide explicar 

la razón de su elección. (p. 44) 

C. Proceso 3: Crear tareas 

Study (2016) menciona: ñLa mayoría de las historias de usuario recaban 

información de funcionalidades de alto nivel, por lo que estas tienen que ser 

desglosadas en tareas realizables y simplesò (p. 46). 

A. Reunión de planificación de tareas:  

Study (2016) menciona: ñComo parte de esta reunión, los miembros del equipo 

SCRUM revisan las historias de usuarios comprometidas a detalle para eliminar 

ambigüedades y resolver todas las preguntasò (p. 46). 
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Es importante la presencia del Product Owner porque ayudará al equipo 

SCRUM a entender mejor las historias de usuario. Esta reunión está dividida en dos 

partes: 

Figura 19 

División de la reunión planificación de tareas  

  

 

 

 

 

 

 

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

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 serán incluidas en el SPRINT. La principal salida de 

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

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

Figura 20 

Entradas, herramientas y salidas del proceso ñcrear tareasò  

 

 

 

 

 

 

 

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

Fuente: STUDY, 2016, p. 47 
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D. Proceso 4: Estimar Tareas 

Study (2016) indica: ñUna vez que la lista de tareas está lista, el equipo SCRUM 

estima las tareas. La estimación es hecha tomando en cuenta la duración y el esfuerzo 

requerido para convertir las tareas en entregablesò (p. 47). 

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

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

reunión de Planificación del Sprint. (Sprint Planning Meeting) 

Figura 21 

Entradas, herramientas y salidas del proceso ñestimar tareasò 

 

 

 

 

 

 

 

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

Fuente: STUDY, 2016, p. 47. 

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

Study (2016) menciona: 

Este es el último proceso de la fase de planificación y estimación. El Sprint 

Backlog es creado durante la reunión de planificación del Sprint. Cada miembro 

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

Desde que el Equipo SCRUM es autoorganizado, la decisión de quién trabajará 

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

SCRUM Máster dan instrucciones al equipo sobre qué elementos deben 

trabajar y cómo tienen que hacer su trabajo. (p. 48) 
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Figura 22 

Entradas, herramientas y salidas del proceso ñcrear la lista de pendientes 

del Sprintò 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para crear la lista de 

pendientes del Sprint. Fuente: STUDY, 2016, 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. 

Figura 23 

Ejemplo de un ScrumBoard 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra el estado de las tareas del Sprint  

Backlog. Fuente: STUDY, 2016, p. 49. 
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Las principales salidas son el Sprint Backlog y el gráfico Sprint Burndown: 

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

en el próximo Sprint. 

Sprint Burndown Chart: Es un gráfico que muestra la cantidad de trabajo que 

queda por hacer en el Sprint actual. 

Figura 24 

Ejemplo de Sprint Burndown Chart 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra la cantidad de trabajo que aún queda por hacer.  Fuente: 

STUDY, 2016, p. 50 

2.15.3. Fase: Implementar 

Study (2016) escribió: 

La fase de implementar abarca la ejecución de las tareas y actividades para 

crear el producto, servicio o resultado del proyecto. Estas actividades incluyen 

la creación de varios entregables, llevar a cabo la reunión diaria y el 

mantenimiento del Product Backlog (es decir revisar, ajustar y actualizar 

periódicamente). (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 creación de los entregables del 
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Sprint, mientras que el Product Owner y el SCRUM Máster también tienen un 

rol importante en este proceso. (p. 51) 

Study (2016) indica: ñEl Product Owner es un puente entre el equipo SCRUM 

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

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

Study (2016) menciona: ñEl SCRUM Máster es el encargado de asegurar un 

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

Figura 25 

Entrada, herramientas y salidas del proceso ñcrear entregablesò 

 

 

 

 

 

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 decisión de cómo desarrollar algunas 

tareas recae en los miembros del equipo SCRUM. Ni los interesados, ni el 

SCRUM Máster, 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 podría ser inútil sin hacer 

esas modificaciones, entonces el actual Sprint debería ser terminado y un 

nuevo Sprint que incorpora el cambio debe ser iniciado. Caso contrario, el 

cambio será incluido en un Sprint posterior. (p. 51) 

B. Proceso 2: Realizar la reunión diaria 

Study (2016) menciona: ñLa colaboración se promueve en el equipo SCRUM a 

través de las reuniones diarias. Esta es una reunión de corta duración, 15 minutos 

como máximoò (p. 52). 

Study (2016) menciona: ñEn estas reuniones diarias cada miembro del equipo 

SCRUM responde a estas tres preguntas específicasò (p. 52). 

¶ ¿Qué terminé ayer? 

¶ ¿Qué voy a terminar hoy? 

¶ ¿Qué impedimentos u obstáculos estoy enfrentando en la actualidad? 

Figura 26 

Entrada, herramientas y salidas del proceso ñrealizar la reuni·n diariaò 

 

 

 

 

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) menciona: ñEl Product Owner es responsable de refinar el 

Product Backlog Priorizado, lo que conlleva a añadir o cambiar algunos elementos 

para satisfacer cambios de requerimientos y para detallar historias de usuario para el 

siguiente Sprintò (p. 53). 

Study (2016) indica: 

Este proceso asegura que el Product Backlog Priorizado este refinado bien 

antes del siguiente Sprint, así el equipo SCRUM tendrá un grupo de historias 

bien analizadas y claramente definidas que permitirá agilizar el desglose de 

tareas y el proceso de estimación. (p. 53) 

Figura 27 

Entrada, herramientas y salidas del proceso  

ñmantenimiento del product backlogò 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para crear el  

 Product Backlog. Fuente: STUDY, 2016, p. 53 

 

2.15.4. Fase: Revisión y retrospectiva 

Study (2016) afirma: 

Esta fase se ocupa de la revisión de los entregables y del trabajo que se ha 

hecho, y determina las mejores prácticas 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 SCRUMs. (p. 54) 

A. Proceso 1: Convocar SCRUM de SCRUMs 

Study (2016) indica: 

Este proceso solo aplica para grandes proyectos SCRUM donde varios 

equipos SCRUM están 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, herramientas y salidas del proceso ñconvocar SCRUM 

 de SCRUMsò 

 
Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para convocar  

reunión de SCRUM de SCRUM. Fuente: STUDY, 2016, p. 54 

 

Study (2016) afirma: ñCada representante de los equipos SCRUM 

proporcionará actualizaciones de su equipo. Estas actualizaciones se proporcionan 

generalmente en formas de respuestas a cuatro preguntas específicas:ò (p. 54). 

¶ ¿En qué ha estado trabajando mi equipo? 
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¶ ¿Qué va a hacer mi equipo hasta la próxima reunión? 

¶ ¿Qué consideraban otros equipos que mi equipo termine que no se ha 

hecho? 

¶ ¿Qué está planeando hacer nuestro equipo que pueda afectar a otros 

equipos? 

Study (2016) menciona: ñLa salida principal de las reuniones SCRUM de 

SCRUMs es la mejor coordinación entre varios equipos trabajando en el mismo 

proyectoò (p. 54). 

B. Proceso 2: Demostrar y validar el Sprint 

Study (2016) menciona: ñEl equipo SCRUM presenta los entregables del Sprint 

al Product Owner, quien valida que estos entregables cumplan con los criterios de 

aceptación de historias de usuario y el criterio de terminadoò (p. 55). 

Study (2016) menciona: ñSolo las funcionalidades del producto que satisfacen 

la definición de terminado pueden ser presentadas y las funcionalidades en proceso 

son incluidas en un futuro Sprintò (p. 55). 

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

backlog por el Product Owner. 
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Figura 29 

Entrada, herramientas y salidas del proceso  

ñdemostrar y validar sprintò 

 
Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para la aprobación 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 atrás y examinar el Sprint que acaba de terminar para identificar 

mejoras potenciales en el proceso. En la reunión participan el SCRUM Máster 

y el equipo SCRUM. El Product Owner podría 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 definición de terminado basándose 

en su experiencia. (p. 56) 
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Figura 30 

Entrada, herramientas y salidas del proceso 

ñretrospectiva del sprintò 

 
Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para realizar la  

retrospectiva del sprint. Fuente: STUDY, 2016, p. 56. 

Para llevar a cabo una reunión efectiva de retrospectiva, el evento puede tener 

estos 5 pasos: 

¶ Preparar el ambiente: Se le da la bienvenida al equipo, se establece 

un consenso sobre el propósito de la reunión y se evalúa la 

predisposición de los asistentes para participar activamente. 

¶ Obtener información: El equipo comparte información sobre el Sprint 

que acaba de terminar y discuten sobre las fortalezas y debilidades. 

Este estado permite que los participantes se enteren sobre las cosas 

más importantes que sucedieron en el Sprint. 

¶ Generar ideas: Este paso está 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 raíz de 

los problemas. 
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¶ Acción: El equipo descubre la solución para mejorar el trabajo que se 

viene haciendo y para reducir o prevenir errores. 

¶ 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 reunión. 

2.15.5. Fase: Lanzamiento 

Study (2016) menciona: ñLa fase de lanzamiento destaca la entrega de los 

entregables aceptados al cliente y la identificación, documentación e internalización 

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

A. Proceso 1: Enviar los entregables 

Study (2016) afirma: 

Después que el Product Owner valida los entregables del Sprint basándose en 

los criterios de aceptación y de terminado, los entregables aceptados están 

listos para la entrega o lanzamiento a los interesados. Sin embargo, no todos 

los Sprints terminan en un lanzamiento. La decisión de cuando la entrega es 

un incremento del producto potencialmente comercializable para los 

interesados es hecha en el proceso ñPlanificaci·n de Lanzamientoò. (p. 58) 

Study (2016) menciona: ñLa principal salida de este proceso son los 

entregables trabajados, acuerdos de entregables y lanzamientos de productoò (p. 58). 
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Figura 31 

Entrada, herramientas y salidas del proceso ñenviar los entregablesò 

 

Nota: La figura muestra las entradas y herramientas para el envío de entregables. 

Fuente: STUDY, 2016, p. 58. 

B. Proceso 2: Retrospectiva del proyecto 

Study (2016) menciona: 

La reunión tiene como objetivo identificar las mejores prácticas y 

recomendaciones para el cuerpo de asesoramiento SCRUM. No solo ayuda a 

mejorar la colaboración y eficiencia del equipo, también identifica mejoras para 

toda la implementación SCRUM. Las sugerencias, opiniones y conocimientos 

obtenidos en la reunión son registradas para referencias futuras. (p. 59) 
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Figura 32 

Entrada, herramientas y salidas del proceso ñretrospectiva del proyectoò 

 

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 más simple un proyecto es un producto exclusivo, original y único. 

Se produce una vez y los sistemas y las herramientas que se utilizaron para 

producirlo se vuelven a utilizar para algo más, en muchos casos para llevar a 

cabo otros proyectos. (p. 8) 

Entre las características del proyecto tenemos las siguientes: 

¶ Propósito u objetivo definible único 

¶ Los proyectos tienden a ser desconocidos 

¶ Tiene duración limitada 
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Figura 33 

Representación gráfica de transformación de la realidad 

 

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

sistema transformado. 
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CAPÍTULO III  

APORTES Y DESARROLLO DE EXPERIENCIAS 

3.1. Desarrollo del proyecto 

En este capítulo se procede a explicar el desarrollo del sistema de mesa de 

ayuda aplicando las fases y procesos de la metodología SCRUM explicadas en el 

capítulo II. 

3.2. Fase Iniciación 

3.2.1. Visión 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 será el producto Owner.  

Para ver el caso de negocio propuesto dirigirse al anexo 1: Formulación del 

caso de negocio. Para ver el Acta de constitución del proyecto dirigirse al anexo 2: 

Project Charter. 

Visión: 

Desarrollar un sistema web de gestión 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. Identificación del SCRUM áster y StakeHolder 

En este proceso se procedió a identificar al SCRUM Máster y a los StakeHolder 

para poder empezar a construir la planificación del proyecto. 
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Tabla 4 

Identificación de SCRUM Máster y StakeHolder 

Identificación Entidad Encargado Descripción 

SCRUM 
Máster 

DERTEC S.A 
Luis Vejarano 
Ezequiel Soto 

Es la persona líder 
del proyecto la cual 
se encargó de 
aclarar las dudas y 
asegurar un buen 
ambiente laboral 
para evitar 
retrasos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

StakeHolder 

DERTEC S.A 

Ing. Javier Injoque 
Espinoza 

Persona afectada 

positiva o 

negativamente 

ante la 

implementación del 

proyecto. 

. 

Dr. Vito 

Dr. Paola Carbajal 

Equipo principal 
SCRUM 

Comunidades 
campesinas 

Pobladores en zonas 
de influencia de los 
proyectos mineros 

3.2.3. Formar el equipo SCRUM 

En este proceso se identificó 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 Chávez Constantino AD-02 Analista desarrollador 

Roberto Ramos Rueda AN-01 Analista 

Daniel Vejarano Soto DE-01 Desarrollador 

Fernando Vallejo Aguilar DE-02 Desarrollador 

Jorge Cárdenas Araujo AD-03 Analista desarrollador 

   

3.2.4. Desarrollar épicas 

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

funcionalidades definidas a un alto nivel. 
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Tabla 6 

Identificación de épicas 

Código Épica 

EP-1 
Como coordinador del área de consultas y reclamos me 
gustaría poder agregar y tener un listado general de los casos 
reportados por los pobladores moqueguanos. 

EP-2 
Como jefe del área de consultas y reclamos me gustaría 
generar reportes y crear Dashboard para poder medir y tomar 
decisiones. 

EP-3 
Como jefe del área de consultas y reclamos me gustaría crear 
flujos y asignarlos a los casos reportados 

EP-4 
Como coordinador del área de consultas y reclamos me 
gustaría agregar comentarios, imágenes, videos y documentos 

EP-5 

Como coordinador del área de consultas y reclamos me 
gustaría configurar los niveles de riesgos, tipos de caso, el 
impacto, estadísticas del evento, criterios de clasificación y la 
matriz de riesgos. 

EP-6 
Como coordinador del área de reclamos me gustaría tener un 
listado de mis consultas y reclamos. 

EP-7 
Como coordinador del área de consultas y reclamos quisiera 
gestionar las acciones correctivas de los casos reportados. 

 

Tabla 7 

Historias de usuario de la EP-1 

Rol 
# Historia de 

usuarios 
Descripción 

Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría poder agregar y 
tener un listado general 
de los casos reportados 
por los empleados y 
pobladores 
moqueguanos. 

H-01 
 
 
 
 
 

Como coordinador del área de 
reclamos quisiera tener un listado 
general de los casos reportados 

H-02 

Como coordinador del área de 
reclamos quisiera poder agregar 
los casos reportados y que se 
envíen las notificaciones por correo 
electrónico. 

 

Tabla 8 

Historias de usuario de la EP-2 

 
Rol # Historia de usuarios Descripción 

Como jefe del 
área de reclamos 
me gustaría 
generar reportes 
y crear 
Dashboard para 

H-03 
 
 
 
 
 

Como jefe del área de 
reclamos me gustaría poder 
crear reportes, compartirlos y 
poder enviarlos por correo. 
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poder medir y 
tomar decisiones. H-04 

Como jefe del área de 
reclamos me gustaría tener un 
listado general de los reportes 

H-05 

Como jefe del área de 
reclamos me gustaría crear, 
compartir, duplicar y configurar 
el Dashboard en base a los 
reportes creados. 

H-06 

Como jefe del área de 
reclamos me gustaría publicar 
los Dashboard creados. 
 

H-07 

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

 

Tabla 9 

Historias de usuario de la EP-3 

Rol # Historia de usuarios Descripción 

Como jefe del 
área me gustaría 
crear flujos y 
asignarlos a los 
casos 
reportados. 

H-08 
 
 
 
 
 

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

H-09 

Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
tener un listado general de 
los flujos creados. 

H-10 

Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
poder construir los flujos 
de forma visual. 

H-22 
Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
crear roles para los flujos 
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 Tabla 10  

 Historias de usuario de la EP-4 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 11 

Historias de usuario de la EP-5 

Rol 
# Historia de 

usuarios 
Descripción 

Como coordinador 
del área de 
reclamos me 
gustaría configurar 
los niveles de 
riesgos, tipos de 
caso, el impacto, 
estadísticas del 
evento, criterios de 
clasificación y la 
matriz de riesgos. 

H-17 
 

 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría configurar los 
niveles de riesgo. 
 

H-18 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría crear los tipos de 
caso. 
 

H-19 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría crear 
estadísticas del evento. 
 

H-20 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría configurar los 
criterios de clasificación 
 

Rol 
# Historia de 

usuarios 
Descripción 

Como 
coordinador del 
área de 
reclamos me 
gustaría 
agregar 
comentarios, 
imágenes, 
videos y 
documentos. 

 
H-11 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría poder 
agregar comentarios sobre el 
caso. 
 

H-12 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría tener un 
listado general de comentarios 
sobre el caso 
 

H-13 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría poder 
agregar imágenes y videos sobre 
el caso 
 

H-14 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría tener un 
listado general de las imágenes 
y/o videos sobre el caso. 
 

H-15 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría poder 
levantar archivos sobre el caso. 
 

H-16 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría tener una 
estructura de documentos sobre 
el caso. 
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H-21 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría configurar la 
matriz de riesgos. 

 

Tabla 12 

Historias de usuario de la EP-6 

Rol 
# Historia de 

usuarios 
Descripción 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 
me gustaría tener 
un listado de mis 
consultas y 
reclamos. 

H-23 
 

 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría tener una 
ficha para agregar solo los 
casos que se me reportan. 
 

H-24 

Como coordinador del área de 
reclamos me gustaría tener un 
listado de mis casos registrados 
y derivados 

 

Tabla 13 

Historias de usuario de la EP-7  

Rol 
# Historia de 

usuarios 
Descripción 

Como 
coordinador del 
área de 
consultas y 
reclamos quisiera 
gestionar las 
acciones 
correctivas de los 
casos 
reportados. 

H-25 
 
 
 

Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría agregar tareas y 
asignar a funcionarios 
para su respectivo 
seguimiento. 
 

H-26 

Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un listado 
de todas las tareas del 
caso reportado con su 
estado y contar con 
opciones de editar y 
eliminar. 

3.2.5. Crear la lista de pendientes del producto priorizada 

En este proceso se realizó la priorización de historias de usuario en base al 

valor que genera a la organización y también se determinó los criterios de aceptación. 

3.2.5.1. Priorización de historias de usuarios. 

Para la priorizaci·n se emple· la t®cnica ñM®todo de los 100 puntosò. 
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Tabla 14 

Priorización de historias de usuario aplicando ñmétodo de los 100 puntosò. 

Código Historias de usuario Equipo SCRUM Puntos 
obtenidos 

AD-
01 

AD-
02 

AD-
03 

AN-
01 

DE-
01 

DE-
02 

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

60 50 50 60 60 50 55 

H-02 Como coordinador del 
área de reclamos 
quisiera poder agregar 
los casos reportados y 
que se envíen las 
notificaciones por 
correo electrónico para 
poder llevar un control 
interno. 
 

70 60 50 70 80 75 68 

H-03 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
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. 
 

70 40 40 50 30 20 42 

H-04 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
tener un listado 
general de los reportes 
para poder tener a 
simple vista todos los 
reportes creados 

65 60 50 30 20 20 41 

H-05 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
crear, compartir, 
duplicar y configurar 
Dashboard en base a 
los reportes creados 
para poder agrupar un 
conjunto de reportes, 
compartir con otros 

50 50 45 40 30 25 40 
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usuarios, para así 
tomar decisiones. 

H-06 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
publicar los Dashboard 
creados Para tener un 
Dashboard principal a 
nivel corporativo. 

70 40 20 10 25 30 33 

H-07 Como jefe del área de 
reclamos Me gustaría 
tener un listado 
general de los 
Dashboard que se han 
creado para tener a 
simple vista todos los 
Dashboard e 
identificarlos 
rápidamente. 

30 30 30 30 30 28 30 

H-08 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
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 

60 70 70 65 80 70 69 

H-09 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
tener un listado 
general de los flujos 
creados para tener a 
simple vista los flujos e 
identificarlos 
rápidamente. 

60 65 65 70 85 68 69 

H-10 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
poder construir los 
flujos de forma visual 
para hacerlo más 
interactivo y amigable 
a la hora de crear 
flujos. 

70 68 70 60 80 80 71 

H-11 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría poder agregar 
comentarios sobre el 
caso para poder tener 
un repositorio de todos 
los comentarios acerca 
del caso. 

40 40 30 20 35 20 31 

H-12 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 

45 30 30 15 20 15 26 
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listado general de 
comentarios sobre el 
caso para poder tener 
a simple vista los 
comentarios 
agregados. 

H-13 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría poder agregar 
imágenes y videos 
sobre el caso para 
tener evidencias sobre 
los casos que se nos 
reportan. 

50 50 50 60 45 25 47 

H-14 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 
listado general de las 
imágenes y/o videos 
sobre el caso para 
tener a simple vista 
todas las evidencias. 

60 50 45 68 45 20 48 

H-15 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría poder levantar 
archivos sobre el caso 
para poder adjuntar las 
evidencias sobre el 
caso 

70 60 45 70 48 22 53 

H-16 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener una 
estructura de 
documentos sobre el 
caso para poder tener 
los documentos 
ordenadamente sobre 
los casos reportados. 

70 70 60 55 50 25 55 

H-17 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría configurar los 
niveles de riesgo para 
poder determinar el 
impacto de los casos 
registrados. 

70 50 80 70 70 50 65 

H-18 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría crear los tipos 
de caso para poder 
determinar qué tipo de 
caso son los que se 
registran 

70 55 80 77 80 55 69 

H-19 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría crear 

20 30 50 50 15 8 29 
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estadísticas del evento 
para poder determinar 
el tipo de estadística 
que representa el 
caso. 

H-20 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría configurar los 
criterios de 
clasificación para 
poder configurar el 
impacto y las 
prioridades. 

70 55 80 80 90 50 71 

H-21 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría configurar la 
matriz de riesgos para 
poder definir los 
niveles de riesgo en 
base a los criterios de 
clasificación. 

70 60 80 80 80 90 77 

H-22 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
crear roles a los flujos 
para poder asignarles 
a los que interactuarán 
con el flujo. 

60 70 70 65 80 70 69 

H-23 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener una 
ficha de casos 
independientemente 
de los demás 
registradores para 
registrar solo mis 
casos que me reportan 
diariamente 

50 40 50 50 50 40 47 

H-24 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 
listado de mis casos 
registrados para poder 
llevar un control de los 
casos que me reportan 
diariamente 

50 45 45 40 40 45 44 

H-25 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría agregar tareas 
y asignar a 
funcionarios para su 
respectivo seguimiento 

30 35 25 25 30 30 29 

H-26 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 
listado de todas las 

25 25 20 12 10 25 20 
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tareas del caso 
reportado con su 
estado y contar con 
opciones de editar y 
eliminar 

 

3.2.5.2. Ordenamiento de historias de usuario según el valor que 

generan a la empresa. 

Tabla 15 

Ordenamiento de historias en base a la priorización 

Código Historia Usuario 
Equipo SCRUM 

Puntos 
obtenidos 

AD-
01 

AD-
02 

AD-
03 

AN-
01 

DE-
01 

DE-
02 

 

H-21 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría configurar la 
matriz de riesgos para 
poder definir los 
niveles de riesgo en 
base a los criterios de 
clasificación. 

70 60 80 80 80 90 77 

H-10 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
poder construir los 
flujos de forma visual 
para hacerlo más 
interactivo y amigable 
a la hora de crear 
flujos. 

70 68 70 60 80 80 71 

H-20 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría configurar los 
criterios de 
clasificación para 
poder configurar el 
impacto y las 
prioridades. 

70 55 80 80 90 50 71 

H-08 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
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 

60 70 70 65 80 70 69 

H-22 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 

60 70 70 65 80 70 69 
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crear roles a los flujos 
para poder asignarles 
a los que 
interactuarán con el 
flujo 

H-09 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
tener un listado 
general de los flujos 
creados para tener a 
simple vista los flujos 
e identificarlos 
rápidamente. 

60 65 65 70 85 68 69 

H-18 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría crear los 
tipos de caso para 
poder determinar qué 
tipo de caso son los 
que se registran 

70 55 80 77 80 55 69 

H-02 Como coordinador del 
área de reclamos 
quisiera poder 
agregar los casos 
reportados y que se 
envíen las 
notificaciones por 
correo electrónico 
para poder llevar un 
control interno. 

70 60 50 70 80 75 68 

H-17 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría configurar los 
niveles de riesgo para 
poder determinar el 
impacto de los casos 
registrados. 

70 50 80 70 70 50 65 

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

60 50 50 60 60 50 55 

H-16 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener una 
estructura de 
documentos sobre el 
caso para poder tener 
los documentos 
ordenadamente sobre 
los casos reportados. 

70 70 60 55 50 25 55 



92 
 

  

H-15 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría poder 
levantar archivos 
sobre el caso para 
poder adjuntar las 
evidencias sobre el 
caso 

70 60 45 70 48 22 53 

H-14 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 
listado general de las 
imágenes y/o videos 
sobre el caso para 
tener a simple vista 
todas las evidencias. 

60 50 45 68 45 20 48 

H-13 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría poder 
agregar imágenes y 
videos sobre el caso 
para tener evidencias 
sobre los casos que 
se nos reportan. 

50 50 50 60 45 25 47 

H-23 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener una 
ficha de casos 
independientemente 
de los demás 
registradores para 
registrar solo mis 
casos que me 
reportan diariamente 

50 40 50 50 50 40 47 

H-24 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 
listado de mis casos 
registrados para 
poder llevar un control 
de los casos que me 
reportan diariamente 

50 45 45 40 40 45 44 

H-03 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
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. 

70 40 40 50 30 20 42 

H-04 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 

65 60 50 30 20 20 41 
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tener un listado 
general de los 
reportes para poder 
tener a simple vista 
todos los reportes 
creados 

H-05 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
crear, compartir, 
duplicar y configurar 
Dashboard en base a 
los reportes creados 
para poder agrupar un 
conjunto de reportes, 
compartir con otros 
usuarios, para así 
tomar decisiones. 

50 50 45 40 30 25 40 

H-06 Como jefe del área de 
reclamos me gustaría 
publicar los 
Dashboard creados 
Para tener un 
Dashboard principal a 
nivel corporativo. 

70 40 20 10 25 30 33 

H-11 Como coordinador del 
área me gustaría 
poder agregar 
comentarios sobre el 
caso para poder tener 
un repositorio de 
todos los comentarios 
acerca del caso. 

40 40 30 20 35 20 31 

H-07 Como jefe del área de 
reclamos Me gustaría 
tener un listado 
general de los 
Dashboard que se 
han creado para tener 
a simple vista todos 
los Dashboard e 
identificarlos 
rápidamente. 

30 30 30 30 30 28 30 

H-19 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría crear 
estadísticas del 
evento para poder 
determinar el tipo de 
estadística que 
representa el caso. 

20 30 50 50 15 8 29 

H-25 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría agregar 
tareas y asignar a 
funcionarios para su 

30 35 25 25 30 30 29 
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respectivo 
seguimiento 

H-12 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 
listado general de 
comentarios sobre el 
caso para poder tener 
a simple vista los 
comentarios 
agregados.  

45 30 30 15 20 15 26 

H-26 Como coordinador del 
área de reclamos me 
gustaría tener un 
listado de todas las 
tareas del caso 
reportado con su 
estado y contar con 
opciones de editar y 
eliminar 

25 25 20 12 10 25 20 

 

3.2.6. Realizar la planificación de las entregas (Release) 

En este proceso se determinó el cronograma de planificación de los 

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

al cliente. 

3.2.6.1. Identificación de SPRINTS. 

El equipo principal SCRUM se reunió para poder entender los requerimientos 

y agrupar las historias de usuario en SPRINTôS 

ü SPRINT 1: El objetivo de este SPRINT es poder implementar la 

construcción del flujo de forma dinámica y visual, configurar los 

criterios de clasificación 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 
área de reclamos. 

configurar la 
matriz de riesgos 

poder definir los 
niveles de riesgo 

en base a los 
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criterios de 
clasificación 

 
H-10 jefe del área de 

reclamos 
construir los flujos 

de forma visual 
hacerlo más 
interactivo y 

amigable a la 
hora de crear 

flujos 
 

H-20 coordinador del 
área de reclamos 

configurar los 
criterios de 
clasificación 

poder configurar 
el impacto y las 

prioridades 

 

ü 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 jefe del área de 
reclamos. 

crear, copiar y 
configurar los 

flujos 

asignarlos a los 
casos, para poder 

tener un flujo 
adecuado para 

cada tipo de caso 
y poder 

configurar cada 
paso del flujo 

 
H-22 Coordinador del 

área de reclamos 
Crear roles para el 

flujo 
poder asignar los 

roles a los 
usuarios que 

interactúan con el 
flujo 

 
H-09 jefe del área de 

reclamos 
tener un listado 
general de los 
flujos creados 

tener a simple 
vista los flujos e 

identificarlos 
rápidamente 

 
H-18 coordinador del 

área de reclamos 
crear los tipos de 

caso 
poder determinar 
qué tipo de caso 
son los que se 

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

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

derivados e informados. 

Tabla 18 

Historias de usuario para el SPRINT 3 

ID Como Quiero Para 

H-23 coordinador del 
área de reclamos 

una ficha de casos 
independientemente 

de los demás 
registradores 

registrar solo mis 
casos que me 

reportan 
diariamente. 

 
H-24 coordinador del 

área de reclamos 
tener un listado de 

mis casos 
registrados y 

derivados 

Llevar un control 
de los casos que 

me reportan 
diariamente 

 

ü 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 
área de reclamos 

poder agregar los 
casos reportados 
y que se envíen 

las notificaciones 
por correo 
electrónico. 

Llevar un control 
interno 

H-17 coordinador del 
área de reclamos 

configurar los 
niveles de riesgo. 

poder determinar 
el impacto de los 
casos registrados 

H-01 coordinador del 
área de reclamos 

tener un listado 
general de los 

casos reportados. 

poder tener a 
simple vista los 

casos generados 
diariamente 

H-16 coordinador del 
área de reclamos 

tener una 
estructura de 

documentos sobre 
el caso. 

poder tener los 
documentos 

ordenadamente 
sobre los casos 

reportados 
H-15 coordinador del 

área de reclamos 
poder levantar 

archivos sobre el 
caso. 

poder adjuntar las 
evidencias sobre 

el caso 
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ü SPRINT 5: El objetivo de este SPRINT es poder agregar imágenes y 

videos, así 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 coordinador del 
área de reclamos 

tener un listado 
general de las 
imágenes y/o 

videos sobre el 
caso. 

tener a simple 
vista todas las 

evidencias. 

H-13 coordinador del 
área de reclamos 

agregar imágenes 
y videos sobre el 

caso. 

tener evidencias 
sobre los casos 

que se nos 
reportan. 

 

ü 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 información 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 área de 
reclamos 

crear reportes, 
compartirlos y 

poder enviarlos 
por correo. 

poder generar 
indicadores, 
compartir el 

reporte con otros 
usuarios y 

reportarlos a mi 
gerente mediante 

correo. 
H-04 jefe del área de 

reclamos 
tener un listado 
general de los 

reportes. 

poder tener a 
simple vista todos 

los reportes 
creados. 

 
H-05 jefe del área de 

reclamos 
crear, compartir, 

duplicar y 
configurar 

agrupar un 
conjunto de 

reportes, 
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Dashboard en 
base a los 

reportes creados. 

compartir con 
otros usuarios, 
para así tomar 

decisiones. 
 

H-07 jefe del área de 
reclamos 

tener un listado 
general de los 

Dashboard que se 
han creado 

tener a simple 
vista todos los 
Dashboard e 
identificarlos 
rápidamente. 

 

ü SPRINT 7: El objetivo de este SPRINT es poder publicar los 

Dashboard, crear comentarios y tener estadísticas sobre el caso. 

Tabla 22 

Historias de usuario para el SPRINT 7 

ID Como Quiero Para 

H-06 jefe del área de 
reclamos 

publicar los 
Dashboard 

creados 

tener un 
Dashboard 

principal a nivel 
corporativo. 

 
H-11 coordinador del 

área de reclamos 
agregar 

comentarios sobre 
el caso 

tener un 
repositorio de 

todos los 
comentarios 

acerca del caso. 
 

H-19 coordinador del 
área de reclamos 

crear estadísticas 
del evento 

determinar el tipo 
de estadística 

que representa el 
caso. 

 
H-12 coordinador del 

área de consultas 
y reclamos 

tener un listado 
general de 

comentarios sobre 
el caso 

 

tener a simple 
vista los 

comentarios 
agregados 

H-25 coordinador del 
área de consultas 

y reclamos 
 

agregar tareas y 
asignar 

funcionarios 

resolver los casos 

H-26 coordinador del 
área de consultas 

y reclamos 

tener un listado de 
todas las tareas 

poder filtrar y 
monitorear el 

estado 
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3.2.6.2. Cronograma de planificación de entregas. 

A continuación, se detalla los lanzamientos que se realizaron en el proyecto 

SCRUM. 

Figura 34 

Lanzamientos del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

en cada lanzamiento. 

3.3. Fase Planear y estimar 

3.3.1. Crear historias de usuario 

En este proceso se creó las historias de usuario que son las funcionalidades 

que desea el cliente. La responsabilidad de la creación de las historias fue para el 

Product Owner. 

3.3.1.1. Historias de usuario identificadas. 

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

tener bien claro las actividades que se realizaron en cada historia. 
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Tabla 23 

Detalle de las historias identificadas 

Enunciado de historias de usuario 

Identificador 
Rol Característica / 

Funcionalidad 
Razón / 

Resultado 

H-01 

Como 
coordinador del 
área 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 
área de reclamos. 

Quisiera poder agregar 
los casos reportados y 
que se envíen las 
notificaciones por correo 
electrónico. 

para poder llevar 
un control interno 
realizar un 
monitoreo. 

H-03 

Como jefe del 
área de reclamos. 

Me gustaría 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 
área de reclamos. 

Me gustaría tener un 
listado general de los 
reportes 

Para poder tener 
a simple vista 
todos los reportes 
creados. 

H-05 

Como jefe del 
área de reclamos. 

Me gustaría crear, 
compartir, duplicar y 
configurar Dashboard en 
base a los reportes 
creados. 

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

H-06 

Como jefe del 
área de reclamos. 

Me gustaría publicar los 
Dashboard creados. 

Para tener un 
Dashboard 
principal a nivel 
corporativo. 

H-07 

Como jefe del 
área de reclamos. 

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

Para tener a 
simple vista todos 
los Dashboard e 
identificarlos 
rápidamente. 

H-08 

Como jefe del 
área de reclamos. 

Me gustaría 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. 
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H-09 

Como jefe del 
área de reclamos. 

Me gustaría tener un 
listado general de los 
flujos creados. 

para tener a 
simple vista los 
flujos e 
identificarlos 
rápidamente. 

H-10 

Como jefe del 
área de reclamos. 

Me gustaría poder 
construir los flujos de 
forma visual. 

Para hacerlo mas 
interactivo y 
amigable a la 
hora de crear 
flujos. 

H-11 

Como 
coordinador del 
área. 

Me gustaría poder 
agregar comentarios 
sobre el caso. 

Para poder tener 
un repositorio de 
todos los 
comentarios 
acerca del caso. 

H-12 

Como 
coordinador del 
área de reclamos. 

Me gustaría tener un 
listado general de 
comentarios sobre el 
caso 

Para poder tener 
a simple vista los 
comentarios 
agregados. 

H-13 

Como 
coordinador del 
área de reclamos. 

Me gustaría poder 
agregar imágenes y 
videos sobre el caso 

Para tener 
evidencias sobre 
los casos que se 
nos reportan. 

H-14 

Como 
coordinador del 
área de reclamos. 

Me gustaría tener un 
listado general de las 
imágenes y/o videos 
sobre el caso. 

para tener a 
simple vista todas 
las evidencias. 

H-15 

Como 
coordinador del 
área de reclamos. 

Me gustaría poder 
levantar archivos sobre 
el caso. 

Para poder 
adjuntar las 
evidencias sobre 
el caso. 

H-16 

Como 
coordinador del 
área de reclamos. 

Me gustaría tener una 
estructura de 
documentos sobre el 
caso 

Para poder tener 
los documentos 
ordenadamente 
sobre los casos 
reportados. 

H-17 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría configurar 
los niveles de riesgo 

Para poder 
determinar el 
impacto de los 
casos registrados 

H-18 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría crear los 
tipos de caso. 

Para pode 
determinar qué 
tipo de caso son 
los que se 
registran. 

H-19 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría crear 
estadísticas del evento. 

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

H-20 

Como 
coordinador del 
área de reclamos. 

Me gustaría configurar 
los criterios de 
clasificación. 

Para poder 
configurar el 
impacto y las 
prioridades. 
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H-21 

Como 
coordinador del 
área de reclamos. 

Me gustaría configurar la 
matriz de riesgos. 

Para poder definir 
los niveles de 
riesgo en base a 
los criterios de 
clasificación. 

H-22 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría crear roles 
al flujo 

Para poder 
asignar los roles 
a los usuarios 
que interactuarán 
con el flujo 

H-23 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría tener una 
ficha de casos 
independientemente de 
los demás registradores 

Para registrar 
solo mis casos 
que me reportan 
diariamente 

H-24 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría tener un 
listado de mis casos 
registrados y derivados 

Para poder llevar 
un control de los 
casos que me 
reportan 
diariamente 

H-25 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría agregar 
tareas y asignar a 
funcionarios para su 
respectivo seguimiento 

Para poder 
resolver los casos 
reportados 

H-26 

Como 
coordinador del 
área de reclamos 

Me gustaría tener un 
listado de todas las 
tareas del caso 
reportado con su estado 
y contar con opciones de 
editar y eliminar 

Para poder 
monitorear el 
estado de las 
tareas que son 
esenciales para 
dar solución a los 
casos reportados 

 

 

3.3.1.2. Criterios de aceptación. 

Se realizó los criterios de aceptación que deben cumplir las historias de 

usuario. El Product Owner se basó en los criterios de aceptación para determinar si 

se aprueba o rechaza el entregable. 

Tabla 24 

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

Criterios de aceptación 

N° de Escenario Título Contexto Evento 

1 

No hay casos 
registrados 

Dado que no 
hay ningún caso 
registrado para 

mostrar 

Entonces el 
formulario que lista 

debe mostrar el 
siguiente mensaje 
ñNo hay datos 
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disponibles por el 
momentoò. 

2 

Hay casos 
registrados 

Dado que hay 
casos para 
mostrar al 

usuario para 
que pueda 
empezar a 

gestionarlos 

Entonces el listado 
debe mostrar los 
casos ordenador 

por fecha de 
registro. 

3 

Aplicando 
criterios de 
búsqueda 

Dado que hay 
data para 
mostrar al 

usuario y pueda 
gestionar, 

también habrá 
filtros de 

búsqueda. 

Al aplicar los filtros 
de búsqueda 

encontrará más 
rápido los casos 

registrados. 

4 

Limpiar filtros Dado que hay 
data para 
mostrar al 

usuario y pueda 
gestionar, habrá 

también un 
botón de limpiar 

filtros 

Al presionar el 
botón éste hará 

que se limpien los 
filtros de búsqueda 
por consecuencia 
debe regresar el 
listado tal cual 

estaba. 

5 

Eliminación de 
casos 

Dado que hay 
data para 
mostrar al 

usuario y pueda 
gestionar, habrá 

también un 
botón de 

eliminar caso. 

Al presionar este 
botón eliminará el 
caso registrado 

desapareciéndolo 
de la lista. 

6 

Ver 
documentos de 

respuesta 

Deberá haber 
un botón en el 
listado para ver 
los documentos 

Al presionar este 
botón se mostrará 
un popup con el 

listado de los 
documentos de 

respuesta 

7 

Filtros directos Deberá haber 
filtros directos 

en cada 
columna del 

listado 

Al escribir en los 
filtros buscará 

todos los casos 
que coincidan 

8 

Paginación del 
listado 

Deberá contar 
con una 

paginación y se 
debe mostrar 20 

registros por 
página 

Al presionar los 
botones de 
avanzar y 
retroceder 

mostrarán los 
casos disponibles 
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Tabla 25 

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

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Identificación de 
la gravedad y 
riesgo 

Esta opción 
deberá mostrar 
las 
clasificaciones 
para el nivel de 
riesgo 

Al seleccionar los 
valores de las 
clasificaciones y 
dar clic en el botón 
guardar datos, el 
sistema 
automáticamente 
mostrará el nivel 
de riesgo. 

2 

Identificación de 
personas 
involucradas 

Se podrá buscar 
por DNI y por 
nombre 

Al presionar el 
botón agregar, la 
persona se 
mostrará en el 
listado. 

3 

No existe 
persona 
involucrada 

Si no se 
encuentra por 
DNI y por su 
nombre, deberá 
haber un botón 
para poder 
agregar a una 
nueva persona 

Al presionar el 
botón se abrirá un 
popup para 
ingresar los datos 
de la persona y se 
agregará al listado. 

4 

Nuevo 
contratista 

En caso de que 
no haya un 
contratista, 
deberá haber un 
botón para 
agregar al 
contratista 

Al presionar el 
botón se abrirá un 
popup para poder 
ingresar los datos 
del contratista 

5 

Identificación de 
usuarios del 
sistema 

Se podrá buscar 
por DNI, por 
nombre y por 
clasificación 

Al presionar el 
botón agregar, el 
usuario del 
sistema se 
mostrará en el 
listado 

6 

Nuevo usuario 
de sistema 

En caso de que 
no esté el 
usuario, debe 
haber un botón 
para agregarlo 

Al presionar el 
botón se abrirá un 
popup para poder 
ingresar los datos 
del usuario 

7 

Identificación de 
StakeHolder 

Se podrá buscar 
por su razón 
social 

Al presionar el 
botón agregar, el 
StakeHolder se 
mostrará en el 
listado 

8 
Nuevo 
StakeHolder 

En caso no se 
encuentre al 
StakeHolder, 

Al presionar el 
botón nuevo se 
abrirá un popup 



105 
 

  

entonces 
deberá haber un 
botón para 
poder agregarlo 

para ingresar los 
datos del 
StakeHolder 

9 

Identificación de 
gerencia 
responsable 

Se podrá buscar 
por área o por 
usuario 

Al presionar el 
botón agregar, la 
gerencia se 
mostrará en el 
listado 

10 

Identificación de 
responsables 
Operativos 

Se podrá buscar 
por área o por 
usuario 

Al presionar el 
botón agregar, la 
gerencia se 
mostrará en el 
listado 

11 

Identificación de 
gerencias 
informadas 

Se podrá buscar 
por área o por 
usuario 

Al presionar el 
botón agregar, la 
gerencia se 
mostrará en el 
listado 

12 

Listado de 
historial de 
acciones 

Se mostrará las 
acciones que se 
van dando 
sobre el caso 

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

13 

Respuesta de 
gerencia 

Se mostrará un 
popup para 
levantar el 
documento de 
respuesta. 

Al presionar el 
botón agregar, se 
mostrará el 
documento en un 
listado y se podrá 
visualizar en un 
Preview. 

14 

Cerrar casos 
directamente 

Deberá haber 
un botón de 
cerrar caso. 

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

15 

Enviar 
notificaciones 

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

Al presionar el 
botón de la ficha 
del caso y al 
avanzar los pasos 
del flujo. 

 

Tabla 26 

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

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 
Definición de 
consulta, 

Se mostrará 3 
filtros: Campo, 
operación y 

Al presionar el 
botón agregar 
filtro, los filtros 
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selección de 
filtros 

valor para poder 
filtrar la 
información 

seleccionados se 
mostrarán en un 
cuadro de texto 

2 

Limpieza de 
filtros 

Los filtros se 
borrarán 

Al presionar el 
botón Limpiar 
filtros lo que hará 
es quitar los filtros. 

3 

Activación de 
campos 

Se podrá elegir 
los campos que 
el usuario 
necesite para 
armar su reporte 

Al seleccionar los 
check indica que 
se mostrará en el 
reporte. 

4 

Configuración 
de campos 

Se podrá dar 
una 
configuración 
personalizada a 
cada campo 

Será editable 
dentro de la grilla 
en la cual se podrá 
colocar una 
etiqueta, orden, 
ancho y formato. 

5 

Lista de datos 
resultantes 

Se mostrará la 
información en 
una grilla. 

Al presionar el 
botón mostrar 
datos mostrará la 
información en 
base a los campos 
seleccionados. 

6 

Exportar 
información del 
reporte en el 
paso 1 

Deberá haber 
un botón para 
exportar la 
información 

Al presionar el 
botón descargará 
un MS Excel con la 
información del 
reporte. 

7 

Selección de 
tipo de gráfico 

Deberá haber 
un selector para 
escoger el 
gráfico que se 
necesite para el 
reporte 

Al escoger el tipo 
de gráfico se 
mostrará el gráfico 
para poder 
configurarlo 

8 

Configuración 
de gráfico 

Deberá contar 
con colores, 
etiquetas y 
títulos 

Campos editables 

9 

Cálculo de 
gráfico 

Deberá haber 
un botón para 
mostrar el 
gráfico final 

Al presionar el 
botón el gráfico se 
volverá a graficar 
en base a todo lo 
configurado. 
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Tabla 27 

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

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Listado general 
de reportes 

Deberá 
mostrarse un 
listado de los 
reportes que 
fueron creados 
 

Al cargar la ficha 
se mostrará los 
reportes creados 

2 

Atributo 
Compartir en el 
listado. 

En cada ítem 
deberá haber un 
selector para 
determinar si se 
comparte o no. 

Al seleccionar 
total entonces el 
reporte lo podrán 
ver todos los 
usuarios y si 
escoge parcial 
entonces se 
mostrará un listado 
de usuarios para 
elegir quienes 
tendrán acceso al 
reporte. 
 

3 

Atributo editar 
en el listado 

En cada ítem 
deberá haber un 
icono de 
edición. 

Al presionar el 
icono se abrirá el 
reporte para poder 
editarlo. 
 

4 

Atributo copiar 
en el listado 

En cada ítem 
deberá haber un 
ícono de copiar 
reporte 

Al presionar el 
ícono se realizará 
una copia del 
reporte. 
 

5 

Atributo eliminar 
en el listado 

En cada ítem 
deberá haber un 
ícono de 
eliminar reporte 

Al presionar el 
ícono aparecerá 
un mensaje de 
advertencia antes 
de que se elimine. 
 

6 

Atributo 
configuración 
de correo 

En cada ítem 
deberá haber un 
ícono de 
configuración de 
correos. 

Al presionar el 
ícono aparecerá 
un popup para 
poder configurar el 
envío de los 
reportes por email. 
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Tabla 28 

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

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Nuevo 
Dashboard 

Deberá haber 
un botón para 
agregar 
Dashboard 

Al presionar el 
botón mostrará un 
popup para llenar 
los datos. 
 

2 

Elección de 
diseños 

Deberá haber 
una opción para 
poder escoger 
la plantilla que 
se usará en el 
Dashboard 
 

Al presionar el 
botón Diseños, 
mostrará un popup 
con las plantillas a 
elegir 

3 

Compartir 
reportes 

En cada ítem 
del listado de 
reportes deberá 
haber un icono 
de compartir. 

Al seleccionar total 
todos los usuarios 
podrán acceder al 
Dashboard creado, 
si se selecciona 
parcial, entonces 
aparecerá un 
listado de usuarios 
para seleccionar 
quienes podrán ver 
el Dashboard. 
 

4 

Editar 
Dashboard 

En cada ítem 
deberá haber un 
ícono de editar 
Dashboard 

Al presionar el 
ícono se abrirá un 
popup con los 
datos básicos para 
poder editarlos. 
 

5 

Copiar 
Dashboard 

En cada ítem 
deberá haber un 
ícono de copiar 
Dashboard 

Al presionar el 
ícono generará 
una copiar del 
Dashboard y los 
mostrará en el 
listado. 

6 

Eliminar 
Dashboard 

En cada ítem 
deberá haber un 
ícono de 
eliminar 
Dashboard. 

Al presionar el 
ícono aparecerá 
un mensaje de 
advertencia antes 
de proceder con la 
eliminación 
 

7 

Configurar 
Dashboard 

En casa ítem 
del listado de 
Dashboard 
deberá haber un 

Al presionar el 
ícono abrirá un el 
Dashboard para 
poder configurarlo 
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ícono de 
configuración 

con los reportes 
creados. 

 

Tabla 29 

Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-06) 

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Publicación de 
Dashboard 

Deberá haber 
un listado de 
Dashboard 
configurados. 

Al presionar el 
bot·n ñPublicar 
Dashboardò 
mostrará un popup 
para seleccionar 
los Dashboard que 
se desea publicar 
 

2 

Orden de 
Dashboard 
publicados 

En cada ítem 
del listado habrá 
una opción para 
determinar el 
orden de los 
Dashboard 
publicados 

Campo editable 
para colocar el 
orden 

 

Tabla 30 

Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-07) 

 

 

 

 

 

Tabla 31 

Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-08) 

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 
Creación de 
flujo de trabajo 

Deberá haber la 
funcionalidad de 

Al dar clic al botón 
nuevo abrirá un 

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Listado de 
Dashboard 
creados 

Se mostrará la 
lista de 
Dashboard 
paginados con 
filtros directos 
en cada 
columna 

Al cargar la página 
se mostrará el 
listado de 
Dashboard 
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poder agregar un 
nuevo flujo 

popup para 
agregar el flujo. 

2 

Copiar flujo de 
trabajo 

En cada ítem 
habrá un ícono 
de copiar flujo 

Al dar clic al ícono, 
el sistema creará 
una copia del flujo 
y los mostrará en 
el listado. 

3 

Configurar flujo 
de trabajo 

En cada ítem 
habrá un ícono 
de configuración 
de flujo 

Al dar clic al ícono 
mostrará un visor 
para configurar el 
flujo, en la cual a 
cada objeto se le 
dará el 
comportamiento 
adecuado 

4 

Configuración 
de cada objeto 

A cada objeto se 
le configurará los 
atributos 
correspondientes 

Al dar clic en el 
objeto se habilitará 
un panel con los 
atributos del objeto 
para empezar a 
configurarlos 

 

Tabla 32 

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

 

 

Tabla 33 

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

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Crear flujos 
dinámicamente 

Deberá haber 
un panel con 
objetos para 
poder 
arrastrarlos y 
construir el flujo 

Al arrastrar un 
objeto se debe 
habilitar una flecha 
para poder unir al 
otro objeto. 

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Listado de flujos 
creados 

Deberá haber 
un listado de 
todos los flujos 
creados 

Al cargar la página 
mostrará el listado 
de flujos 
ordenados 
alfabéticamente. 
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2 

Guardar el flujo Deberá haber 
una opción para 
poder guardar 
toda la 
configuración 
del flujo 

Al dar clic en el 
bot·n ñGuardar 
flujo de trabajoò el 
sistema guardará 
toda la 
configuración y 
mostrará un 
mensaje de 
confirmación 

 

Tabla 34 

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

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Nuevo 
comentario 

Deberá haber 
una opción 
arriba del listado 
un botón para 
poder agregar 
comentarios. 

Al dar clic en el 
bot·n ñAgregar 
comentarioò abrir§ 
un popup para 
ingresar el detalle 
del comentario. 

 

 

Tabla 35 

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

Criterios de aceptación 

N° Escenario Título Contexto Evento 

1 

Listado de 
comentarios 

Deberá haber 
un listado de 
comentarios del 
caso ordenados 
por fecha 

Al cargar la página 
de comentarios se 
mostrará el listado. 

2 

Atributo enviar 
correo 

En cada ítem 
del listado habrá 
un ícono de 
enviar por 
correo el 
comentario 

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

3 

Atributo editar 
comentario 

En cada ítem 
del listado habrá 
un ícono de 
editar 
comentario 

Al dar clic en el 
ícono se abrirá un 
popup con los 
datos para poder 
editarlos. 
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4 

Atributo eliminar 
comentario 

En cada ítem 
del listado habrá 
un ícono de 
eliminar 
comentario 

Al dar clic en el 
ícono mostrará un 
mensaje para 
confirmar la 
eliminación del 
comentario. 

 

Tabla 36 

Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-13) 

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Inicializando 
imagen o video 

Deberá 
mostrarse la 
primera imagen 
o video de la 
lista 

Al cargar la página 
se mostrará la 
imagen o el video 

2 Nueva imagen 
o video 

Deberá haber 
un botón para 
poder levantar 
imágenes y 
videos 

Al dar clic en el 
botón aparecerá 
un popup para 
agregar los datos 
de la imagen o 
video 

 

 

Tabla 37 

Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-14) 

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Listado de 
imágenes y 
videos 

Deberá haber 
un listado 
ordenados por 
fecha de 
registro 

Al cargar la página 
se mostrará las 
evidencias del 
caso 

2 Atributo 
descargar 
optimizado 

Deberá haber 
un ícono en el 
listado que 
descargue la 
imagen 
optimizada 

Al dar clic en el 
ícono descargara 
la imagen menos 
pesada 
manteniendo la 
calidad 

3 Atributo 
descargar 
original 

Deberá haber 
un ícono en el 
listado que 
descargue la 
imagen original 

Al dar clic en el 
ícono descargará 
la imagen tal cual 
se subió. 

4 Atributo editar Deberá haber 
un ícono en el 
listado para 
poder editar la 
imagen 

Al dar clic en el 
ícono se abrirá un 
popup con los 
datos para poder 
modificarlos 
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5 Atributo eliminar Deberá haber 
un ícono en el 
listado para 
poder eliminar la 
imagen 

Al dar clic en el 
botón mostrará un 
mensaje para 
poder confirmar la 
eliminación de la 
imagen y luego 
desaparecerá del 
listado. 

6 Descargar 
imágenes 
optimizadas 

Deberá haber 
una opción para 
descargar todas 
las imágenes 
optimizadas 

Al dar clic en el 
bot·n ñdescargar 
todoò entonces 
descargara en un 
zip todas las 
imágenes 
optimizadas 

7 Descargar 
imágenes 
originales 

Deberá haber 
una opción para 
descargar todas 
las imágenes 
originales 

Al dar clic en el 
bot·n ñdescargar 
todoò entonces 
descargara en un 
zip todas las 
imágenes 
originales 

 

Tabla 38 

Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-15) 

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Levantamiento 
de documentos 

Deberá haber 
un menú 
flotante para 
poder levantar 
documentos que 
evidencien los 
casos 

Al dar clic derecho 
en una de las 
carpetas se podrá 
levantar los 
documentos. 

2 Importación de 
documentos 

Deberá haber 
un botón que 
importe los 
documentos 
mediante un Zip 

Al dar clic en el 
botón se abrirá 
una ventana para 
poder elegir el zip 
e importarlo a la 
estructura de 
documentos 
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 Tabla 39 

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

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Agregar 
carpetas 

Deberá haber 
un menú 
flotante para 
poder elegir la 
opción de crear 
carpeta, se 
puede armar 
jerárquicamente 

Al dar clic en la 
opción se abrirá un 
popup para 
agregar una nueva 
carpeta 

2 Agregar 
archivos 

Deberá haber 
un menú 
flotante para 
poder elegir la 
opción de 
agregar archivo 

Al dar clic en la 
opción se abrirá 
una ventana para 
poder elegir el 
archivo que se 
requiera levantar 

3 Editar archivos 
y carpetas 

Deberá haber 
un menú 
flotante para 
poder elegir la 
opción de editar 

Al dar clic en la 
opción se abrirá 
una ventana para 
poder editar la 
carpeta o archivos 

4 Eliminar 
archivos y 
carpetas 

Deberá haber 
un menú 
flotante para 
poder elegir la 
opción de 
eliminar 

Al dar clic en la 
opción mostrará un 
mensaje para 
confirmar la 
eliminación de la 
carpeta o archivo 

5 Descargar 
documentos 

Deberá haber 
un menú 
flotante para 
poder elegir la 
opción de 
descargar 

Al dar clic en la 
opción descargará 
el documento 

6 Visualizar 
documentos 

Deberá haber 
un menú 
flotante para 
poder elegir la 
opción de 
visualizar 

Al dar clic en la 
opción se 
visualizará el 
documento en una 
ventana nueva 

 

Tabla 40 

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

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Nuevo riesgo Deberá haber 
un botón para 
abrir una 
ventana 

Al dar clic en el 
botón abrirá una 
ventana con todos 
los atributos para 
llenarlos y guardar 
el nivel de riesgo 
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2 Listado de 

niveles de 
riesgo 

Deberá haber 
un listado de los 
niveles de 
riesgos 

Al cargar la página 
se mostrará el 
listado 

3 Colores de 
niveles de 
riesgo 

En cada ítem 
del listado 
deberá haber un 
color que 
identifique el 
impacto 

Al cargar la página 
mostrará los 
niveles de riesgos 
con sus 
respectivos 
colores. 
 

4 Eliminar nivel 
de riesgo 

Deberá haber 
un ícono en 
cada ítem del 
listado para 
poder eliminar el 
nivel de riesgo 

Al dar click al 
botón mostrará un 
mensaje para 
confirmar la 
eliminación del 
nivel de riesgo, si 
se elimina 
desaparecerá del 
listado 

 

Tabla 41 

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

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Lista de tipos 
de casos 

Deberá haber 
un listado de 
tipos de caso 
ordenados 
alfabéticamente. 

Al cargar la página 
se mostrará el 
listado. 

2 Asignación de 
flujos 

Deberá haber 
una opción para 
vincular el tipo 
de caso con el 
flujo 

Al dar clic en el 
botón nuevo abrirá 
una ventana para 
llenar los datos 
para la asignación 
de flujos 

3 Listado de 
asignación de 
flujos 

Deberá haber 
un listado que 
muestre la 
relación entre el 
tipo de caso con 
el flujo 

 

4 Nuevo subtipo Deberá haber 
un botón 
ñNuevoò para 
agregar sub - 
tipos al tipo de 
caso 

Al dar clic al botón 
se habilitará una 
fila para agregar el 
sub - tipo 

5 Lista de sub - 
tipos de caso 

Deberá haber 
un listado de 

Al dar clic en el 
listado de tipos de 
caso, se habilitará 
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sub - tipos de 
caso 

otro listado con 
sus sub - tipos. 

 

Tabla 42 

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

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Nueva 
estadística de 
evento 

Deberá haber 
un botón 
ñNuevoò para 
agregar 
estadísticas 

Al dar clic al botón 
se habilitará un 
popup para 
agregar la 
estadística de 
forma masiva 

2 Lista de 
estadísticas 

Deberá haber 
un listado de 
estadísticas 
ordenados 
alfabéticamente 

Al cargar la página 
se mostrará el 
listado 

3 Eliminación de 
estadísticas 

En cada ítem 
del listado 
deberá haber un 
check para 
marcar lo que 
se requiera 
eliminar 

Al seleccionar los 
check se marcarán 
las filas y al dar 
clic en el botón 
ñeliminarò eliminar§ 
todos los ítems 
seleccionados. 

4 Edición de 
estadísticas 

En cada ítem 
del listado 
deberá haber un 
ícono de editar 

Al dar clic al ícono 
se abrirá un popup 
con el dato para 
actualizarlo 

 

Tabla 43 

Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-20) 

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Listado de 
criterios 

Deberá haber 
un listado de 
clasificación 
predefinidos 
 

Al cargar la página 
mostrará la lista de 
clasificaciones 

2 Valores de 
clasificación 

Deberá haber 
un botón 
ñNuevoò para 
agregar valores 

Al dar clic al botón 
ñNuevoò se abrir§ 
un popup con los 
campos para llenar 
y agregar valores 
para una 
clasificación. 
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Tabla 44 

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

 

 

 

 

 

 

 

 Tabla 45 

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

3 Criterios de 
valores 

Deberá haber 
un botón 
ñNuevoò para 
agregar criterios 

Al dar clic al botón 
se abrirá un popup 
para agregar el 
criterio  
 

4 Detalle de 
criterios 

Deberá haber 
un botón 
ñNuevoò para 
agregar el 
detalle 

Al dar clic al botón 
se abrirá un popup 
para agregar el 
detalle del criterio 

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Listado de 
matriz 

Deberá haber 
un listado de 
matriz de riesgo 
con paginación 

Al cargar la página 
se mostrará la 
matriz de riesgo la 
cual define los 
niveles en base a 
los criterios.  

2 Nuevo criterio Deberá haber 
opciones en las 
cabeceras de 
cada columna 
del listado para 
poder 
seleccionar 

Al dar clic se 
agregará a la 
matriz los valores 
seleccionados 

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Listado de roles Deberá haber 
un listado de 
roles la cual 
contará con una 
columna de 
responsables y 
dos íconos 
(Eliminar y 
asignar rol a 
usuarios) 
 

Al cargar la página 
se mostrará el 
listado de roles  

2 Nuevo rol Deberá haber 
un botón nuevo 
y un botón 
guardar 

Al dar clic en el 
botón nuevo se 
habilitará una 
nueva fila para 
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Tabla 46 

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

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Nuevo caso Deberá haber 
un botón Nuevo 
en el listado 
para poder 
agregar un 
nuevo caso. 

Al dar clic en el 
botón abrirá una 
ficha para poder 
agregar el caso 
reportado  

2 Identificación de 
persona 
involucrada 

Se podrá buscar 
por número de 
documento y 
por nombre 

Al escribir buscará 
las personas que 
coincidan con 
dicho dato 

3 Nueva persona 
involucrada 

Si no existe se 
deberá agregar 
a la persona 
involucrada, 
para esto habrá 
un botón Nuevo 

Al dar clic abrirá un 
popup para 
agregar los datos 
de la persona, 
luego se dará clic 
en ñAgregarò y se 
mostrará en el 
listado 

4 Identificación de 
usuarios del 
sistema 

Se podrá buscar 
por número de 
documento y 
por nombre 

Al escribir buscará 
las personas que 
coincidan con 
dicho dato 

5 Nuevo usuario 
del sistema 

Si no existe se 
deberá agregar 
al usuario del 
sistema, para 
esto habrá un 
botón Nuevo 

Al dar clic abrirá un 
popup para 
agregar los datos 
del usuario del 
sistema, luego se 
dará clic en 
ñAgregarò y se 
mostrará en el 
listado 

6 Identificación de 
StakeHolder 

Se podrá buscar 
por nombre 

Al escribir buscará 
las personas que 
coincidan con 
dicho dato 

7 Nuevo 
StakeHolder 

Si no existe se 
deberá agregar 
al StakeHolder, 
para esto habrá 
un botón Nuevo 

Al dar clic abrirá un 
popup para 
agregar los datos 
del StakeHolder, 
luego se dará clic 
en ñAgregarò y se 

poder agregar el 
rol y al dar clic al 
botón Guardar se 
grabarán los roles 
agregados en la 
grilla. 
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mostrará en el 
listado 

8 Evidencias 
documentarias 

Deberá haber 
un ícono para 
agregar 
documentos del 
caso 

Al dar clic al ícono 
abrirá un popup 
para adjuntar el 
documento como 
evidencia 

 

 Tabla 47 

 Criterios de aceptación de la historia de usuario (H-24) 

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Listado de mis 
casos 

Deberá haber 
tres tipos de 
listados: 
Generados por 
mí, derivados e 
informados. 

Al cargar la página 
se mostrarán los 
tres tipos de 
listados.  

2 Exportar 
listados 

En cada lista 
habrá un botón 
de exportar. 

Al dar clic 
descargará un MS 
Excel con los 
casos registrados. 

 

 Tabla 48 

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

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

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

Al dar clic en el 
botón Agregar. 

 

Tabla 49 

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

Criterios de aceptación 
N° Escenario Título Contexto Evento 

1 Listado de 
tareas del caso 

Deberá tener 
filtros directos, 
paginación y un 
tooltip en la 
columna estado. 

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

En este proceso se procedió a estimar las historias de usuario definidas y 

aprobadas por el Product Owner. 

3.3.2.1. Estimación de las historias de usuario. 

Para la estimación se usó la técnica Planning Poker con la finalidad de 

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

Figura 35 

Baraja de cartas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las tarjetas para la estimación de  

historias de usuario. 

 

Tabla 50 

Estimación de la historia H-21 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría configurar la 
matriz de riesgos para poder definir los niveles de riesgo en base a los 

criterios de clasificación 

Complejidad Inicial Consenso 

AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 
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Tabla 51 

Estimación de la historia H-10 

Como jefe del área de reclamos me gustaría poder construir los flujos de 
forma visual para hacerlo más interactivo y amigable a la hora de crear 

flujos 

Complejidad Inicial Consenso 

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

       

 

Tabla 52 

Estimación de la historia H-20 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría configurar los criterios 
de clasificación para poder configurar el impacto y las prioridades 

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

      

 

 

Tabla 53 

Estimación de la historia H-08 

Como jefe del área de reclamos me gustaría 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 
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 Tabla 54 

 Estimación de la historia H-22 

 

Tabla 55 

Estimación de la historia H-09 

 

Tabla 56 

Estimación de la historia H-18 

 

 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría crear roles al flujo para 
poder asignar los roles a los usuarios que interactuarán con el flujo 

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

       

Como jefe del área de reclamos me gustaría 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 
consensuada AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 

       

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

Complejidad Inicial Complejidad 
consensuada AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 
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Tabla 57 

Estimación de la historia H-02 

 

Tabla 58 

Estimación de la historia H-17 

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

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

       

 

 Tabla 59 

 Estimación de la historia H-01 

 

 

 

Como coordinador del área de reclamos quisiera poder agregar los casos 
reportados y que se envíen las notificaciones por correo electrónico para llevar 

un control de los casos reportados diariamente. 

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

       

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

diariamente. 

Complejidad Inicial Complejidad 
consensuada AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 
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Tabla 60 

Estimación de la historia H-16 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría tener una estructura de 
documentos sobre el caso para poder tener los documentos ordenadamente 

sobre los casos reportados. 

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

       

 

Tabla 61 

Estimación de la historia H-15 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría poder levantar archivos 
sobre el caso para poder adjuntar las evidencias sobre el caso. 

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

       

 

Tabla 62 

Estimación de la historia H-14 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría tener un listado general de 
las imágenes y/o videos sobre el caso para tener a simple vista todos los 

videos y/o imágenes del caso 

Complejidad Inicial Complejidad 
consensuada AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 
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Tabla 63 

Estimación de la historia H-13 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría poder agregar imágenes y 
videos sobre el caso para tener evidencias sobre los casos que se nos reportan 

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

       

 

Tabla 64 

Estimación de la historia H-03 

Como jefe del área de reclamos me gustaría 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 

 Estimación de la historia H-04 

Como jefe del área de reclamos me gustaría tener un listado general de los 
reportes para poder tener a simple vista todos los reportes creados 

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

       

 

 

 



126 
 

  

Tabla 66 

Estimación de la historia H-05 

Como jefe del área de reclamos me gustaría crear, compartir, duplicar y 
configurar Dashboard en base a los reportes creados para poder agrupar un 

conjunto de reportes, compartir con otros usuarios, para así tomar decisiones 

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

       

 

Tabla 67 

Estimación de la historia H-06 

Como jefe del área de reclamos me gustaría publicar los Dashboard creados Para 
tener un Dashboard principal a nivel corporativo 

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

       

 

Tabla 68 

Estimación de la historia H-11 

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

Complejidad Inicial Complejidad 
consensuada AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 
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Tabla 69 

Estimación de la historia H-07 

 

 

Tabla 70 

Estimación de la historia H-19 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría crear estadísticas del 
evento para poder determinar el tipo de estadística que representa el caso 

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

       

 

Tabla 71 

Estimación de la historia H-12 

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

agregados 

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

       

 

Como jefe del área de reclamos Me gustaría tener un listado general de los 
Dashboard que se han creado para tener a simple vista todos los Dashboard que 

se han creado para la toma de decisiones 

Complejidad Inicial Complejidad 
consensuada AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 
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Tabla 72 

Estimación de la historia H-23 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría tener una ficha de casos 
independientemente de los demás registradores para registrar solo mis casos 

que me reportan diariamente 

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

       

 

Tabla 73 

Estimación de la historia H-24 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría tener un listado de mis 
casos registrados y derivados para poder llevar un control de los casos que me 

reportan diariamente 

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

       

 

Tabla 74 

Estimación de la historia H-25 

Como coordinador del área de reclamos me gustaría agregar tareas y asignar 
a funcionarios responsables para poder resolver los casos reportados 

Complejidad Inicial Complejidad 
consensuada AD-01 AD-02 AD-03 AN-01 DE-01 DE-02 
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Tabla 75 

Estimación de la historia H-26 

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

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

       

 

3.3.3. Crear tareas 

En este proceso se realizó la planificación 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 así resolvimos y aclaramos diferentes dudas 

durante la reunión.  

A continuación, se detallan las tareas para cada historia de usuario estimada y 

aprobada: 

Figura 36 

Tareas de la historia de usuario H-21 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las tareas específicas de la historia H-21 

 

 

 

Como coordinador 

del área de 

reclamos me 

gustaría configurar 

la matriz de riesgos 

para poder definir 

los niveles de 

riesgo en base a 

los criterios de 

Crear un 

listado de 

riesgos 

Crear sección 

de datos del 

riesgo 

Realizar 

sección 

información 

de alertas 

Realizar 

sección 

cadena de 

conocimiento 

para el caso 
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Figura 37 

Tareas de la historia de usuario H-10 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 38 

Tareas de la historia de usuario H-20 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

Como jefe del área de 

reclamos me gustaría 

poder construir los 

flujos de forma visual 

para hacerlo más 

interactivo y amigable a 

la hora de crear flujos. 

Crear una barra 

de herramientas 

de flujo 

Crear el área 

respectiva para 

la creación del 

flujo. 

Como coordinador del 

área de reclamos me 

gustaría configurar los 

criterios de clasificación 

para poder configurar el 

impacto y las 

prioridades. 

Crear una 

sección de 

clasificaciones 

Crear una 

sección de 

criterios de 

valores. 

Crear una sección de 

valores de 

clasificaciones 

Crear una 

sección 

detalle de 

criterios 
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Figura 39 

Tareas de la historia de usuario H-08 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 40 

Tareas de la historia de usuario H-22 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

Como jefe del área de 

reclamos me gustaría 

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 

dinámica 

Configurar las 

condiciones de 

avance 

Configurar datos 

de la actividad 

Configurar 

habilitación de 

campos 

Configurar 

acciones del 

paso 

Configurar 

etiquetas 

Configurar 

derivaciones 

del paso 

Configurar 

correos 

adicionales 

Configurar envío 

de correos 

adjuntos 
Copiar los flujos 

Como jefe del área de 

reclamos me gustaría 

crear roles al flujo para 

poder asignar los roles a 

los usuarios que 

interactuarán con el flujo. 

Crear listado 

de roles 

Crear opción 

para agregar 

nuevos roles. 

Crear opción 

para asignar 

roles. 
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Figura 41 

Tareas de la historia de usuario H-09 

 

 

 

 

 

   

 

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

 

Figura 42 

Tareas de la historia de usuario H-18 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como jefe del área de 

reclamos me gustaría 

tener un listado general 

de los flujos creados 

para tener a simple vista 

los flujos e identificarlos 

rápidamente. 

Crear una sección de 

lista de flujos de 

trabajo 

Crear opción de 

eliminar los flujos 

de trabajo 

Como coordinador del 

área de reclamos me 

gustaría crear los tipos 

de caso para poder 

determinar qué tipo de 

caso son los que se 

registran. 

Crear 

mantenimiento 

de tipos 

Crear 

mantenimiento 

asignación de 

flujos 

Crear 

mantenimie

nto de sub - 

tipos 
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Figura 43 

Tareas de la historia de usuario H-02 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 44 

Tareas de la historia de usuario H-17 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

Agregar opción 
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sistema 
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responsable 

Como coordinador del 

área de reclamos 
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para poder llevar un 
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los datos básicos 
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personas 

involucradas 

Agregar opción 

de gravedad y 

riesgo 

Agregar opción de 

responsables 

operativos 

Agregar opción de 

gerencias 

informadas 

Como coordinador del 

área de reclamos me 

gustaría configurar los 

niveles de riesgo para 

poder determinar el 

impacto de los casos 
registrados 

Crear la matriz 

de criterios 
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Figura 45 

Tareas de la historia de usuario H-01 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: La figura muestra las tareas específicas de la historia H-01. 

Figura 46 

Tareas de la historia de usuario H-16 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 47 

Tareas de la historia de usuario H-15 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las tareas específicas de la historia H-15. 

 

Como coordinador del 

área 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 

casos 

Crear opción 

de criterios 

de búsqueda 

Crear opción de 

eliminar casos 

Como coordinador del área 

de reclamos me gustaría 

tener una estructura de 

documentos sobre el caso 

para poder tener los 

documentos ordenadamente 

sobre los casos reportados 

Crear opción de 

estructura de 

documentos por 

defecto 

Agregar un menú para 

poder crear carpetas 

Como coordinador del 

área de reclamos me 

gustaría poder levantar 

archivos sobre el caso 

para poder adjuntar las 

evidencias sobre el 

caso 

Agregar 

opciones para 

poder agregar 

y editar carpeta 

Agregar 

opción de 

descarga de 

documento 

Agregar opciones 

para poder agregar y 

editar archivos 

Agregar opción de 

visualizar documento 

Agregar opción de 

visualizar documento 
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Figura 48 

Tareas de la historia de usuario H-14 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 49 

Tareas de la historia de usuario H-13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: La figura muestra las tareas específicas de la historia H-13. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como coordinador del 

área de reclamos me 

gustaría poder agregar 

imágenes y videos 

sobre el caso para 

tener evidencias sobre 

los casos que se nos 

reportan. 

Agregar opción 

para levantar 

imágenes y 

videos 

Agregar opción de 

descargar imágenes 

y videos de forma 

masiva en un zip 

Como coordinador del 

área de reclamos me 

gustaría tener un 

listado general de las 

imágenes y/o videos 

sobre el caso para 

tener a simple vista 

todas las evidencias. 

Agregar listado 

general de 

imágenes y 

videos 

Agregar opción de 

descargar 

imágenes y videos 

de forma individual 
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Figura 50 

Tareas de la historia de usuario H-03 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Figura 51 

Tareas de la historia de usuario H-04 

 

 

 

 

 

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

Figura 52 

Tareas de la historia de usuario H-05 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Definir la consulta 

del reporte 
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Como jefe del área de 
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reportarlos a mi gerente 
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Exportar datos 

resultantes a un 
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Crear listado de 

datos resultantes 

Configurar envío 

de correos para 

enviar el reporte 

Como jefe del área de reclamos 

me gustaría tener un listado 

general de los reportes para 

poder tener a simple vista todos 

los reportes creados. 

Implementar sección 

de listado de reportes 

con paginación 

Duplicar 

Dashboard 

Compartir 

Dashboard 

Exportar MS Excel 

los Dashboard tipo 
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Implementar opción 

de crear un nuevo 

Dashboard 

Como jefe del área de 

reclamos me gustaría crear, 

compartir, duplicar y 

configurar Dashboard en 

base a los reportes creados 

para poder agrupar un 

conjunto de reportes, 

compartir con otros usuarios, 

para así tomar decisiones. 

Definir los diseños 

del Dashboard 

Asignar reportes 

a los Dashboard 
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Figura 53 

Tareas de la historia de usuario H-06 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 54 

Tareas de la historia de usuario H-11 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 55 

Tareas de la historia de usuario H-07 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

Como jefe del área de 

reclamos me gustaría 

publicar los Dashboard 

creados Para tener un 

Dashboard principal a 

nivel corporativo. 

Implementar listado de 

los Dashboard 

configurados para poder 

seleccionar uno de ellos y 

publicarlo 

Como coordinador del 

área me gustaría poder 
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tener un repositorio de 
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para crear nuevo 

comentario 

Exportar los 

comentarios en 

un archivo MS 

Excel 

Enviar los correos por 
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conocimiento 

Como jefe del área de reclamos Me 

gustaría tener un listado general de 

los Dashboard que se han creado 

para tener a simple vista todos los 

Dashboard e identificarlos 

rápidamente. 

Implementar listado de los 

Dashboard  
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Figura 56 

Tareas de la historia de usuario H-19 

 

 

 

 

 

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

 

 

Figura 57 

Tareas de la historia de usuario H-12 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 58 

Tareas de la historia de usuario H-23 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las tareas específicas de la historia H-23. 

 

 

 

Como coordinador del área 

de reclamos me gustaría 

crear estadísticas del evento 
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Implementar 
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simple vista los comentarios 

agregados. 
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agregar personas 
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del sistema.  
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levantar documentos 

iniciales.  
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Figura 59 

Tareas de la historia de usuario H-24 

 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 60 

Tareas de la historia de usuario H-25 

 

 

 

 

 

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

 

Figura 61 

Tareas de la historia de usuario H-26 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las tareas específicas 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 comenzó a 

estimarlas en base al esfuerzo que necesitaban emplear en cada historia de usuario. 

Para la estimación se realizó la t®cnica ñPuntos de Historiaò. 

Tabla 76 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-21 

Tareas Puntos de historia 
consensuada 

Crear un listado de 
riesgos 

 

Crear sección de 
datos de riesgo 

 

Realizar sección 
información de alertas 

 

Realizar sección 
cadena de 
conocimiento para el 
caso 

 

 

 

Tabla 77 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-10 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear una barra de 
herramientas de flujo 

 

Crear el área respectiva para 
la creación del flujo 
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Tabla 78 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-20 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear una sección de 
clasificaciones 

 

Crear una sección de valores 
de clasificaciones 

 

Crear una sección de 
criterios de valores 

 

Crear una sección detalle de 
criterios 

 

 

Tabla 79 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-08 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear flujo de forma visual y 
dinámica 

 

Configurar datos de la actividad  

Configurar las condiciones de 
avance 

 

Configurar habilitación de 
campos 
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Configurar acciones del paso  

Configurar etiquetas  

Configurar derivaciones del 
paso 

 

Configurar correos adicionales  

Configurar envío de correos 
adjuntos 

 

Copiar los flujos  

 

 

Tabla 80 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-22 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear listado de roles  

Crear opción para agregar 
nuevos roles 

 

Crear opción para asignar 
roles 
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Tabla 81 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-09 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear una sección de lista de 
flujos 

 

Crear opción de eliminar flujos  

 

Tabla 82 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-18 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear mantenimiento de tipos  

Crear mantenimiento de 
subtipos 

 

Crear mantenimiento 
asignación de flujos 

 

 

Tabla 83 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-02 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear ficha con los datos 
básicos de un caso 
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Agregar opción de 
gravedad y riesgo 

 

Agregar opción de 
personas involucradas 

 

Agregar opción de 
usuarios del sistema 

 

Agregar opción de 
StakeHolderôs 
relacionados 

 

Agregar opción de 
gerencia responsable 

 

Agregar opción de 
responsables operativos 

 

Agregar opción de 
gerencias informadas 

 

 

 

Tabla 84 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-17 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear la matriz de 
criterios 
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Tabla 85 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-01 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear la lista de casos  

Crear opción de 
eliminar casos 

 

Crear opción de 
criterios de búsqueda 

 

 

 

 

Tabla 86 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-16 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear opción de 
estructura de 
documentos por 
defecto 

 

Agregar un menú 
para poder crear 
carpetas 

 

 

 

 

 

 

 



146 
 

  

Tabla 87 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-15 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Agregar opciones para 
poder agregar y editar 
carpeta 

 

Agregar opciones para 
poder agregar y editar 
archivos 

 

Agregar opción de 
descarga de documento 

 

Agregar opción de 
visualizar documento 

 

Agregar opción de 
visualizar documento 

 

 

 

Tabla 88 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-14 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Agregar listado 
general de 
imágenes y videos 

 

Agregar opción de 
descargar 
imágenes y videos 
de forma individual 
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Tabla 89 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-13 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Agregar opción para levantar 
imágenes y videos 

 

Agregar opción de descargar 
imágenes y videos de forma 
masiva en un zip 

 

 

 

 

Tabla 90 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-03 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Definir la consulta del 
reporte 

 

Exportar datos resultantes 
a un MS Excel 

 

Crear listado de datos 
resultantes 

 

Definir el tipo de gráfico  

Configurar gráfico  



148 
 

  

Compartir gráficos  

Configurar envío de 
correos para enviar el 
reporte 

 

 

Tabla 91 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-04 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Implementar sección de 
listado de reportes con 
paginación 

 

 

 

Tabla 92 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-05 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Implementar opción de 
crear un nuevo 
Dashboard 

 

Definir los diseños del 
Dashboard 

 

Asignar reportes a los 
Dashboard 
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Duplicar Dashboard  

Compartir Dashboard  

Exportar MS Excel los 
Dashboard tipo lista 

 

 

Tabla 93 

Estimación 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 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-06 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Agregar opción 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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Tabla 95 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-11 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Agregar opción para crear nuevo 
comentario 

 

Exportar los comentarios en un 
archivo MS Excel 

 

Enviar los correos por email a la 
cadena de conocimiento 

 

 

 

Tabla 96 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-07 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Implementar listado de los 
Dashboard 

 

 

Tabla 97 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-19 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Implementar mantenimiento de 
estadísticas del evento 

 

 

Tabla 98 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-12 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Implementar listado de comentarios 
con opciones de editar y eliminar 
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Tabla 99 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-23 

Tareas Puntos de Historia consensuada 
Crear opción de agregar 
personas involucradas 

 

Crear opción de agregar 
StakeHolder 

 

Crear opción de agregar 
usuarios del sistema 

 

Crear opción de levantar 
documentos iniciales.  

 

 

 

Tabla 100 

Estimación 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 opción de exportar los 
listados 

 

 

Tabla 101 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-25 

Tareas Puntos de Historia 
consensuada 

Crear la ficha para los datos de la 
tarea 

 

Implementar validaciones  

 

Tabla 102 

Estimación de tareas de la historia de usuario H-26 

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

 

 

 

3.3.5. Crear lista de pendientes del SPRINT 

En este proceso se procedió 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: 

¶ SCRUMBoard 
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¶ Sprint Burdown Chart 

3.3.5.1. Sprint backlogs. 

ü 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 sección de datos del 
riesgo 
Realizar sección 
información de alertas 
Realizar sección cadena de 
conocimiento para el caso 

H-10 Crear una barra de 
herramientas de flujo 
Crear el área respectiva 
para la creación del flujo 

 

Tabla 104 

Segundo Sprint Backlog del Sprint 1 

Historia Tareas 

H-20 Crear una sección de 
clasificaciones 
Crear una sección de 
valores de 
clasificaciones 
Crear una sección de 
criterios de valores 
Crear una sección 
detalle de criterios 

 

ü 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 dinámica 
Configurar datos de la 
actividad 
Configurar las 
condiciones de avance 
Configurar habilitación 
de campos 
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Configurar acciones del 
paso 

H-22 Crear listado de roles 
Crear opción para 
agregar nuevos roles 
Crear opción para 
asignar roles 

H-09 Crear una sección de 
lista de flujos de trabajo 
Crear opción de eliminar 
los flujos de trabajo 

 

 

Tabla 106 

Segundo Sprint Backlog del Sprint 2 

Historia Tareas 

H-08 Configurar etiquetas 
Configurar derivaciones 
del paso 
 
Configurar correos 
adicionales 
 
Configurar envío de 
correos adjuntos 
 
Copiar los flujos 
 

H-18 Crear mantenimiento de 
tipos 
 
Crear mantenimiento de 
sub ï tipos 
 
Crear mantenimiento 
asignación de flujos 
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ü SPRINT 3(H-23, H-24). 

Tabla 107 

Primer Sprint Backlog del Sprint 3 

Historia Tareas 

H-23 Crear opción de agregar 
personas involucradas 
 
Crear opción de agregar 
StakeHolder 
 
Crear opción de agregar 
usuarios del sistema 
 
Crear opción de levantar 
documentos iniciales 
 

H-24 Crear listado de casos 
generados por mi 

 

Tabla 108 

Segundo Sprint Backlog del Sprint 3 

 

 

 

 

 

 

 

  

ü 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 
básicos de un caso 
 
Agregar opción de 
gravedad y riesgo 
 
Agregar opción de 
personas involucradas 
 
Agregar opción de 
usuarios del sistema 
 

Historia Tareas 

H-24 Crear listado de casos 
derivados 
 
Crear listado de casos 
informados 
 
Crear opción de exportar 
los listados 
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Agregar opción de 
StakeHolder 
relacionados 
 
Agregar opción de 
gerencia responsable 
 
Agregar opción de 
responsables operativos 
 
Agregar opción de 
gerencias informadas 
 

H-17 Crear la matriz de 
criterios 

 

 

Tabla 110 

Segundo Sprint Backlog del Sprint 4 

Historia Tareas 

H-01 Crear la lista de casos 
 
Crear opción de eliminar 
casos 
 
Crear opción de criterios 
de búsqueda 
 

H-16 Crear opción de 
estructura de 
documentos por defecto 
 
Agregar un menú 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 opción de 
visualizar documento 
 
Agregar opción de 
descarga de documento 
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Agregar opción de 
visualizar documento 

 

 

ü  SPRINT 5(H-14, H-13). 

Tabla 112 

Primer Sprint Backlog del Sprint 5 

Historia Tareas 

H-14 Agregar listado general 
de imágenes y videos 
 
Agregar opción de 
descargar imágenes y 
videos de forma 
individual 
 

H-13 Agregar opción para 
levantar imágenes y 
videos 
 
Agregar opción de 
descargar imágenes y 
videos de forma masiva 
en un zip 

 

 

ü 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 gráfico 
Configurar gráfico 
 
Compartir gráficos 
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Configurar envío de 
correos para enviar el 
reporte 
 

H-04 Implementar sección de 
listado de reportes con 
paginación 

 

Tabla 114 

Segundo Sprint Backlog del Sprint 6 

Historia Tareas 

H-05 Implementar opción de 
crear un nuevo 
Dashboard 
 
Definir los diseños del 
Dashboard 
 
Asignar reportes a los 
Dashboard 
 
Duplicar Dashboard 
 
Compartir Dashboard 
 
Exportar MS Excel los 
Dashboard tipo lista 
 

H-07 Implementar listado de 
los Dashboard  

 

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

H-11 Agregar opción 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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H-19 Implementar 
mantenimiento de 
estadísticas del evento  
 

H-12 Implementar listado de 
comentarios con 
opciones de editar y 
eliminar 

 

Tabla 116 

Segundo Sprint Backlog del Sprint 7 

Historia Tareas 

H-25 Crear ficha para los 
datos de la tarea 
Implementar 
validaciones 

H-26 Crear el listado de 
tareas con paginación 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 Primer SB 2 
Segundo SB 1 

SPRINT 2 Primer SB 2 
Segundo SB 3 

SPRINT 3 Primer SB 1 
Segundo SB 1 

SPRINT 4 Primer SB 2 
Segundo SB 2 
Tercer SB 2 

SPRINT 5 Primer SB 1 
SPRINT 6 Primer SB 3 

Segundo SB 2 
SPRINT 7 Primer SB 1 

Segundo SB 1 

3.4. Fase Implementar 

3.4.1. Crear entregables 

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

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

los procesos principales, dirigirse al anexo 6. 



160 
 

  

3.4.1.1. Entregables del SPRINT 1 ï Primer SB 

a) Entregables de la historia H-21 

Figura 62 

Listado de riesgos 

 

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

Figura 63 

Sección de datos de riesgo 

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

Figura 64 

Sección de información de alertas  

      Nota: La figura muestra los datos para ingresar la información de alertas 
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Figura 65 

Sección de cadena de conocimiento  

 

 

 

 

 

 

           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 área para crear flujos de trabajo 

 

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

interactiva 

 

3.4.1.2. Entregables del SPRINT 1 ï Segundo SB. 

a) Entregables de la historia H-20 

Figura 67 

Criterios de clasificación para evaluar el nivel de riesgo 
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Nota: La figura muestra la información de los criterios de clasificación para  

determinar el nivel de riesgo. 

3.4.1.3. Entregables del SPRINT 2 ï Primer SB. 

a) Entregables de la historia H-08 

Figura 68 

Creación de flujo de forma visual y dinámica 

          

Nota: La figura muestra el flujo de trabajo actual que se usa para el registro de las 

incidencias 
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Figura 69 

Configuración de datos de la actividad 

 

 Nota: La figura muestra los datos de la actividad. 

 

 Figura 70 

 Configuración de las condiciones de avance 

 

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

Configuración habilitación de campos  

 

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

 

Figura 72 

Configuración acciones del paso 

 

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  

 Nota: La figura muestra el listado de los roles del flujo con sus responsables. 

Figura 74 

Asignación de roles a usuarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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. 

 

Nota: La figura muestra un listado de los flujos creados. 

 

 

3.4.1.4. Entregables del SPRINT 2 ï Segundo SB. 

a) Entregables de la historia H-08 

Figura 76 

Configuración de etiquetas 

Nota: La figura muestra las configuraciones de etiquetas de la actividad. 
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Figura 77 

Configuración derivación del paso 

Nota: La figura muestra la derivación que hay en la transición origen ï destino. 

Figura 78 

Configuración de correos adicionales 

 

Nota: la figura muestra la configuración de correos adicionales para que les lleguen los casos 

reportados. 
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Figura 79 

Configuración de envío de archivos adjuntos 

Nota: La figura muestra la configuración de archivos adjuntas en las transiciones origen ï fin 

b) Entregables de la historia H-18 

Figura 80 

Mantenimiento de tipos, subtipos y asignación de flujos 

 

Nota: La figura muestra los tipos de incidencia y la asignación a los flujos adecuados. 
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3.4.1.5. Entregables del SPRINT 3 ï Primer SB. 

a) Entregables de la historia H-23 

Figura 81 

Ficha para agregar mis casos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra los datos para agregar casos reportados 

 

b) Entregables de la historia H-24 

 
Figura 82 

Listado de mis casos generados 

Nota: La figura muestra las incidencias que registra el usuario. 
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3.4.1.6. Entregables del SPRINT 3 ï Segundo SB. 

a) Entregables de la historia H-24 

 
Figura 83 

Listado de casos derivados, informados y exportación a MS Excel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra las incidencias derivadas e informadas que el usuario debe responder 

en el flujo. 

3.4.1.7. Entregables del SPRINT 4 ï Primer SB. 

a) Entregables de la historia H-02 

Figura 84 

Datos del caso parte 01 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: La figura muestra la primera parte de los datos de la incidencia. 
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Figura 85 

Datos del caso parte 02 

 

         

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra la segunda parte de los datos de la incidencia. 

 

 

Figura 86 

Datos del caso parte 03 

 

 

             

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra la tercera parte de los datos de la incidencia. 
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Figura 87 

Datos del caso parte 04 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra la cuarta parte de los datos de la incidencia. 

 

Figura 88 

Envío de notificación 

 

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 

 

Nota: La figura muestra la definición de matriz de criterios para definir los  

niveles de riesgo. 

3.4.1.8. Entregables del SPRINT 4 ï Segundo SB. 

a) Entregables de la historia H-01 

Figura 90 

Listado de casos generales y criterios de búsqueda avanzada 

Nota: La figura muestra el listado general de todos los casos reportados por los comuneros 

con filtros de búsqueda para encontrar rápidamente los problemas. 
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b) Entregables de la historia H-16 

 

Figura 91 

Estructura de documentos por defecto 

Nota: La figura muestra cómo crear estructuras de carpeta para guardar y ubicar 

rápidamente las evidencias de lo reportado en los casos. 

3.4.1.9. Entregables del SPRINT 4 ï Tercer SB. 

a) Entregables de la historia H-15 

Figura 92 

Agregar nuevas carpetas, levantamiento de documentos y descarga 

 

Nota: La figura muestra la forma de como agregar archivos y descargarlos. 
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Figura 93 

Visor de documentos 

 

Nota: La figura muestra cómo se visualizan los documentos levantados en la estructura de capetas. 

3.4.1.10. Entregables del SPRINT 5 ï Primer SB. 

a) Entregables de la historia H-14 

Figura 94 

Imágenes y videos del caso 

 
Nota: La figura muestra las imágenes que se levantan en el caso reportado. 
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b) Entregables de la historia H-13 

 
Figura 95 

Levantamiento de imágenes y videos 

 
Nota: La figura muestra la forma de levantar una imagen al caso reportado. 

Figura 96 

Descarga de imágenes y videos 

 
Nota: La figura muestra cómo se descarga las imágenes y videos. 
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3.4.1.11. Entregables del SPRINT 6 ï Primer SB. 

a) Entregables de la historia H-03 

Figura 97 

Definición del reporte 

 
Nota: La figura muestra cómo se define el primer paso. 

 

Figura 98 

Definición de gráfico para el reporte 

 

Nota: La figura muestra la elección del gráfico para el reporte en el paso 2. 
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Figura 99 

Reporte finalizado 

 
Nota: La figura muestra el reporte finalizado con opción a descargar  

la data en el paso 3. 

 

b) Entregables de la historia H-04 

 
Figura 100 

Listado de reportes para poder compartirlos 

 
Nota: La figura muestra el listado de reportes creados. 
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3.4.1.12. Entregables del SPRINT 6 ï Segundo SB. 

a) Entregables de la historia H-05 

Figura 101 

Creación de dashboard 

 
 Nota: La figura muestra el Dashboard creado listo para ser publicado. 

 

b) Entregables de la historia H-07 

Figura 102  

Listado de dashboard creados 

 
Nota: La figura muestra el listado de Dashboard con sus filtros directos. 
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3.4.1.13. Entregables del SPRINT 7 ï Primer SB. 

a) Entregables de la historia H-06 

Figura 103 

Publicar dashboard 

 
Nota: La figura muestra los Dashboard para poder publicar tanto a nivel de unida como 

corporativo. 

 

b) Entregables de la historia H-11 y H-12 

Figura 104 

Mantenimiento de comentarios sobre el caso 

 
Nota: La figura muestra la opción para poder agregar comentarios acerca del caso. 
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c) Entregables de la historia H-19 

Figura 105 

Mantenimiento de estadísticas del evento 

 

Nota: La figura muestra el mantenimiento de estadísticas del evento. 

3.4.1.14. Entregables del SPRINT 7 ï Segundo SB. 

a) Entregables de la historia H-25 

Figura 106 

Ficha de datos para la tarea 

 

Nota: la figura muestra la ficha con los datos necesarios para las tareas 

 

 

 

 



182 
 

  

b) Entregables de la historia H-26 

Figura 107 

Lista de tareas de un caso reportado 

Nota: La figura muestra el listado de una o más tareas asociadas un determinado caso. 

 

3.4.2. Realizar reunión diaria 

Este proceso se basa en realizar reuniones diarias todas las mañanas por un 

tiempo de 10 minutos. Lo que se busca es poder saber cómo le va el equipo SCRUM 

en cuento a sus actividades, ver si tienen algún 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: 

¶ ¿Qué terminé ayer? 

¶ ¿Qué voy a terminar hoy? 

¶ ¿Qué impedimentos estoy enfrentando en la actualidad? 
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3.5. Fase Revisión y retrospectiva 

Esta fase se ocupa de la revisión de los entregables. Es obligatorio que el 

Product Owner esté presente en la reunión 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 aceptación de las historias de usuario.  

Tabla 118 

Validación de los Sprint Backlogs 

SPRINT DEL SISTEMA BACKLOG ESTADO 

 
 
SPRINT 1 
 
 

 
SPRINT BACKLOG  1 
 

 
APROBADO 

 
SPRINT BACKLOG  2 
 

 
APROBADO 

 
 
SPRINT 2 
 
 

 
SPRINT BACKLOG  1 
 

 
APROBADO 

 
SPRINT BACKLOG  2 
 

 
APROBADO 

 
 
SPRINT 3 
 
 

 
SPRINT BACKLOG  1 
 

 
APROBADO 

 
SPRINT BACKLOG  2 
 

 
APROBADO 

 
 
 
SPRINT 4 
 
 
 

 
SPRINT BACKLOG  1 
 

 
APROBADO 

 
SPRINT BACKLOG  2 
 

 
APROBADO 

 
SPRINT BACKLOG  3 
 

 
APROBADO 

 
SPRINT 5 
 

 
SPRINT BACKLOG  1 
 

 
APROBADO 

 
 
SPRINT 6 
 

 
SPRINT BACKLOG  1 
 

 
APROBADO 
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 SPRINT BACKLOG  2 
 

APROBADO 

 
SPRINT 7 
 

 
SPRINT BACKLOG  1 
 

 
APROBADO 

3.5.2. Retrospectiva del SPRINT 

Este proceso se enfocó más que nada en revisar que es lo que se hizo bien y 

mal en el SPRINT, se anota las lecciones aprendidas para poder mejorar los 

siguientes SPRINTôS. 

Tabla 119 

Retrospectiva de cada sprint 

SPRINTôS Información base ¿Por qué algunas 
cosas funcionan 

bien y por qué otras 
necesitan cambiar? 

Acción 

 
SPRINT 1 
 

Implementación de 
flujos de trabajo de 
forma visual y 
dinámica. 
Configuración de 
criterios para los 
niveles de riesgo. 

V El Product 
Owner no 
estaba 100% 
disponible. 

V El ambiente de 
trabajo no era 
adecuado. 

V La 
infraestructura 
no era la 
adecuada. 

V Product Owner 
comprometido 
en las 
reuniones. 

V Mejoras en el 
ambiente de 
trabajo. 

V Mejoras en la 
infraestructura 
para el 
desarrollo. 

 
SPRINT 2 
 

Crear los tipos de 
caso, configurar 
flujos, copiar flujos 
y tener un listado 
general de los 
flujos. 

V Historias de 
usuario 
cambiadas en 
cuanto a 
priorización. 

V Falta de 
conocimiento 
de librerías 
para armar los 
flujos. 

V Refinar 
historias de 
usuario. 

V Investigar 
componentes 
adecuados 
para los flujos. 

 
SPRINT 3  
 

Crear casos 
propios y un listado 
categorizado en 3 
niveles: Generados 
por mí, derivados e 
informados. 

V Poca 
experiencia. 

 

V Trabajo en 
equipo. 

V Solución de 
conflictos 

 
SPRINT 4 
 

Implementar 
configuración de 
niveles de riesgo, 
creación de casos, 
listado de casos, 
estructura 
documentaria y 

V Falta de 
documentación 
sobre los 
procesos del 
sistema 

V Buenas 
prácticas para 
la 
documentación 
de procesos 
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levantamiento de 
evidencias. 

 
SPRINT 5 
 

Como salida 
tenemos 
mantenimiento de 
imágenes y videos 
importantes para 
las evidencias del 
caso. 

V Recurso 
humano no 
disponible. 

V Desmotivación 
del equipo 

V Plan de 
contingencia 
sobre RR.HH 

V Compromiso y 
concientización 
del equipo 

 
SPRINT 6 
 

Como salida 
tenemos la 
creación de 
reportes, armar y 
construir 
Dashboard. 

V Falta de 
comunicación 
con el gerente 
para la 
definición de 
los Dashboard. 

V Mala definición 
de plantillas 
para los 
Dashboard 

V Coordinación 
del product 
owner con los 
gerentes 

V Definir y 
coordinar las 
plantillas con el 
product owner 

 
SPRINT 7 
 

Como salida 
tenemos la 
publicación de 
Dashboard 

V No hubo 
ningún 
inconveniente 

V Promoviendo 
la investigación 
sobre nuevas 
tecnologías y 
buenas 
prácticas para 
la ejecución de 
las tareas. 

3.6. Fase Lanzamiento 

3.6.1. Retrospectiva del proyecto 

En este proceso se identificó las mejores prácticas y recomendaciones para el 

cuerpo de asesoramiento SCRUM. 

Todas las lecciones aprendidas serán de mucha utilidad para mejorar el nivel 

de madurez de la metodología en cada proyecto. 

En esta reunión se detectaron los siguientes puntos para la mejora continua de 

la metodología de cara a nuevos proyectos. 

 

ü Evaluar la implementación de un software que permita la gestión del 

Backlog y los sprint-Backlogs. 

ü Reforzar a los miembros del equipo en la gestión de proyectos bajo 

el enfoque SCRUM. 
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ü Mejorar la identificación de requerimientos que generen mayor valor 

agregado a la empresa. 

ü Mejorar los ambientes de trabajo para el equipo de TI. 

ü Mejorar la comunicación con el Product Owner 

ü Implementar un plan de gestión de comunicación 
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CONCLUSIONES 
 

- La implementación del sistema de mesa de ayuda mejoró la comunicación 

efectiva entre los comuneros y la empresa minera manteniendo la 

sostenibilidad del proyecto. 

- El sistema de mesa de ayuda se logró implementar en dos empresas mineras 

muy reconocidas a nivel del Perú, actualmente se está realizando la mejora 

continua en base a las necesidades de cada empresa con el fin de dar una 

mejor atención a las comunidades campesinas. 

- Con la implementación del sistema de mesa de ayuda se logró generar 

reportes con indicadores estratégicos para la creación de los Dashboard. 

- Con la implementación del sistema de mesa de ayuda se logró crear y 

compartir Dashboard dinámicamente a la gerencia responsable, gerencia 

informada y responsables operativos. 

- Con la implementación del sistema de mesa de ayuda se logró publicar 

Dashboard principales mostrando los indicadores necesarios para la toma de 

decisiones. 

- Con la implementación del sistema de mesa de ayuda se logró mejorar la 

eficiencia en cuanto a la gestión de los casos reportados por todos los grupos 

de interés. 
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RECOMENDACIONES 
 

- Se recomienda vivir la problemática para entender mejor las necesidades de 

los StakeHolderôs. 

- Se recomienda definir un formato adecuado para el levantamiento de 

información. 

- 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 capacitación en la metodología SCRUM para mejorar el nivel 

de madurez de la empresa en cuanto a la gestión de proyectos. 

- Se recomienda tener una capacitación en el software JIRA para poder explotar 

todos sus recursos y así enriquecer el monitoreo de los proyectos. 

- Se recomienda que durante las reuniones diarias del equipo SCRUM el 

Product Owner participe en su mayoría 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 algún cambio se debe registrar en 

el Product Backlog para el siguiente Sprint. 

- Se recomienda que en la retrospectiva del Sprint y del proyecto en sí, estén 

presentes todo el equipo principal SCRUM: el Product Owner, Scrum Máster y 

el equipo de Desarrollo. 

- Por último, se recomienda respetar el tiempo en todas las reuniones SCRUM.
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Anexos 

Anexo 1: Formulación del caso de negocio 

 

 

 

 

 

 



 
 

  

 



 
 

  

 



 
 

  

 



 
 

  

Anexo 2: Acta de constitución del proyecto 

 

 



 
 

  

 



 
 

  

 



 
 

  

 


