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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB ES DE VENEZUELA (1/4)

SOLICITANTE

GIC

DIC

CRM OPERACIONAL

OBSERVACIONES

Inicio

Realizar brief ylo
documantacidn

Enviar brief yo

documentacidn

Recibir brief yfo
documentacidn (1)

Validar enlaces

Farmalizar
solicitud
Metificar nimena
de caso

Recibir caso (3)
Elaborar camblos
en la pagina web

Enviar enlaces (4)

Recihir enlaces

Revisar pagina
web

Enviar
correcciones

Sl
Solicitar pase a
pre-producckin

Recibir
COMBCCIONeS
Fealizar

COMECCIONES

(5)

1. Recibe el brief pero no lo
formaliza inmediataments
cuando lo recibe.

2. Abwir &l caso en SharaPoint,
describir  los  cambios &
realizar y adjuntar el brief yo
la documentacion de
especiiicacionas,

3. Recibe el nimero del caso
para revisar en el SharePaoint
los ajustes que deben realizar
en |a pagina web.

4. Los enlaces enviados son
del ambiente de prueba visual.
Ahi GIC podra revisar el texto
cambiada,

5 Luego de realizar las
commecciones, DIC le avisa a
GIC para que actualice el
enlace y revise nuevamente
los cambios,

Anexo N° 1. Proceso de Atenci6n de Solicitud de Regulatorios cuando la Pagina Web es de Venezuela (1/4).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB ES DE VENEZUELA (2 / 4)

SOLICITANTE

GIC

DIc

CRM OPERACIONAL

OBSERVACIONES

Recibir soliciiud
de revision
Revisar paquete
i)

Recibir solicitud
16)
Realizar
paquete

Recibir solicitud
del pase a pre-
produccion

Sclicitar revision o ZPaquete
del paquete correcto?

sl
¥

Realizar pase &
pra-producsion
4B}

Recibir
nodificacion

Rewvlsar camblos
an pre-produceidn
)

Solicitar ravisidn
del pase

Recibir solicitud
de revision

6. Se recibe la valdacion de
los cambios realizados y la
solicited  para  generar el
paguete zip.

7. Se revisa que la ruta en
donde se guardd el paguele
saa la corecta.

8 Coplar el paquele zip en la
carpeta del servidor de pre-
produccidn.

9.Se revizan los cambios en el
ambiente de pre-produccian.

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo N° 2. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la Pagina Web es de Venezuela (2/4).
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GEREMNCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB ES DE VENEZUELA (3/4)
SOLICITANTE GIC Dic CRM OPERACIONAL OBSERVACIONES

10. Se revisa que el paquete
S8 haya copiado
correctamente en la carpela
dal servidor da pre-

Revisar pase

produceicn,
del pagueta
{10} 11.5e revisa la estructura del
pagquete  enviado y  si
Enviar notificacian contempla todos los html de la

pagina actualizada

nofificacian 12.Copiar &l paguete zip en la

carpeta de los tres servidores
Revisar cambios de produccidn..
an pre-produceidn

13. Se revisan los cambios en

&l ambiente de produccion.
Syl Solicitar revision Recibir solicitud
£¥alidar? 5 dal paquete de revisidn (11)
i
Solicitar pase a
produccidn

Recibir solicitud

del pase a
produsceion
¥

Realizar pase
a produecion
(12)

Erwiar notificacion

Recibir
natificacitn
Revisar cambios
en produccion (13}

Anexo N° 3. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la Pagina Web es de Venezuela (3/4).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB ES DE VENEZUELA (4 / 4)

SOLICITANTE GIC DiC CRM OPERACIONAL OBSERVACIONES
14. Sae revisa que el paquete
se haya copiado
comectamente en la capeta

=i oo del servidor de produccian,
Solicitar revision
Validar? No del pase del
z L p;':uate 15. Cambiar el estatus del
Recibir solicitud caso en el SharePoint, y
Si de revision adjuntar  los  enlaces  en
produccidn de la pagina web
Enviar notificacidn - actualizada.
Revizar pasa
v de publicaciin del paquete
Recibir (14}
natificacion de Cerrar caso [15)
publicacian
Fin v

Anexo N° 4. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la P4gina Web es de Venezuela (4/4).

Fuente: Elaboracion propia.



UCAB (uniesided casic

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB NO ES DE VENEZUELA (1 /5)

SOLICITANTE

GiC

Dic CRM OPERACIONAL

CRM OPERACIONAL
MIAMI

OBSERVACIONES

Realizar brief yio
documentacidn

Enviar brief yio

documentacion

Feecibir brisf yio
documerntacion (1)

Validar enlaces

Formalizar
solicitud (2)
Motificar ndmera
de caso

Recibir caso (3)
Elaborar cambios
an la pagina wab

Enviar enlaces {4)

Recibir enlaces

Revisar pagina
web

Enviar

o correcciones

si

Solicitar pase a
pre-produccion

Realizar
comecciones

(5)

1. Recibe el brief pero no lo
formaliza inmediataments
cuando lo recibe.

2, Abrir el caso en SharePaint,
describir  los  cambios &
realizar y adjuntar el brief yfo
la documentacién de
especificaciones,

3. Recibe el nimeno del caso
para revisar en el SharePoint
los ajustes que daben realizar
an la pagina wab.

4, Los enlaces enviados son
del ambiente de prueba visual,
Ahi GIC podra revisar el texto
cambiado.

5 luego de realizar las
correcciones, DIC e avisa a
GIC para gue actualica el
enlace y revise nuevamente
los cambios.

Anexo N° 5. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la Pagina Web no es de Venezuela (1/5).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB NO ES DE VENEZUELA (2 / 5)

SOLICITANTE

GIC DIC

CRM OPERACIONAL

CRM OPERACIONAL
MIAMI

OBSERVACIONES

Recibir salicitud
16)
Realizar
paguete

Enviar paguete &
GIC (7)

Recibir paquete

Solicitar pase a

pre-produccion

Recibir solicitud
oe revision
18)

i
Recibir solicitud
pase a pre=
produccion

Solicitar revision
del pagueta

Si
Enviar sclicitud
CRM- Miami

Recibir solicitud

Realizar pase a
pra-produccitn
9)

Recibir
notificacion
Naotificara GIC
para validacion

Motificara CRM-
Wzla

6. Se recibe la validacion de
los cambios realizados v la
solicitud para generar el
paquete zip,

7. Se envia & paguete a GIC
para gue realice la solicitud
del pase a pre-produccidn
debidc a que el pase se
realiza en los senvidores de
Miami.

8. Se revisa que la ruia en
donde se guardo el paguets
sea la correcta,

9 Copiar &l paquete zip en la
carpata del sarvidor de pre-
produccian.

Anexo N° 6. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la Pagina Web no es de Venezuela (2/5).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB NO ES DE VENEZUELA (3 / 5)

SOLICITANTE GIC DIC CRM OPERACIONAL CRM OI:::QPONAL OBSERVACIONES

10. Se revisan los cambios en
el ambiente  de pre-
produccion.
Recibir
notificacion 11. Se revisa que el paguete
se haya copiado

correctamente en la carpeta
del servidor  de pre-
produccién.

Revisar en
ambiente de pre-
produccion (10)

S Solicitar revision
¢ Validar? o del pase v

Recibir solicitud
Si de revision del
=) ”
Enviar solicitud a
CRM-Miami ¥
Revisar pase
del paquete
(11)
Notificar a CRM-
Vzla

Recibir
notificacion

Notificar a GIC
para validacion

Revisar en
ambiente de pre-
produccion

&

Anexo N° 7. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la Pagina Web no es de Venezuela (3/5).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESQ DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEE NO ES DE VENEZUELA (4/5)
SOLICITANTE GIC DIC CRM OPERACIONAL CRM OPERACIONAL MLAMI OBSERVACIONES
12, Se revisa la estructura del
paquete  enviado y  si

contempla todos os html de la

pagina actualizada.
Validar? Mo Solicitar revision
o dal paguete e e 13, Coplar el paguete zip en
| de los L
emviado (12} s i AW

sarvidores de produccion..
Realizar
ajustas

14. Se revisan los cambios en
Solicitar pase a el ambiente de produccion.

produccion

Recibir solicitud
pase a produccion

Enviar solicitud a
CRM-Miami

Recibir solicitud
Realizar pase

a produccion
(13)

Motificar a CRM-
Wzla

Recibir
notificacion

Naotificar a GIC

Recibir
natificacian

Anexo N° 8. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la Pagina Web no es de Venezuela (4/5).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUD DE REGULATORIOS CUANDO LA PAGINA WEB NO ES DE VENEZUELA (5/5)

Revisar pase
del paguete
(16)

EM OPERACIONAL
SOLICITANTE GIC DIC CRM OPERACIONAL & DMIAMF 2 OBSERVACIONES
15, Se revisan |os cambios en
&l ambiente de produccian,
Reivisar okl 16. Se revisa que el paquele
P :gusggneﬁﬁ‘.l ED haya coplado
cofrectamente en la carpeta
del servidor de produccidn,
Solicitar revision
o dij[fuis;ﬁan 17. Cambiar el estatus del
pr caso en el SharePoint, ¥
g adiuntar  los  enlaces en
preduccidn de la pagina web
. + actualizada.
Enviar enlaces y Solicitar a CRM-
capture de Idiami la revision
pantalia al del pase
Recibir enlaces y sohicitante: I
capiure de
Shal int (17 eciir
K
Fin

Anexo N° 9. Proceso de Atencion de Solicitud de Regulatorios cuando la P4gina Web no es de Venezuela (5/5).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA WEE CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA {(1/58)
SOLICITANTE GIC DIC CRM OPERACIOMNAL VZLA CRM OFPERACIONAL MIAMI OBSERVACIONES

1. Recibe el bref pero no lo
formaliza inmediatamente.

Realizar brief yia
documanasiin

Enviar briaf yio
documentaciin

2. Abrir & caso en SharePuoint,
describir  Jos  cambios &
realizar v adjuntar el brief yio
la documentaciin de
espacificaciones,

Racibir briaf yio
documentacion {1}

3. Con el proposito de
planificar la fecha de entrega
del caso.

Analizar y revisar al
Briaf

Validar enlaces
I soficitud (2}

Natificar nimero de
£asn

Estimar horas da
trabaje {3)
Planificar fecha de
antraga

4. Recibe el nimero del caso
para revisar en el SharePoint
los ajustes que deben realizar
en la pagina web.

5. Los enlaces enviados son
del ambiente de prueba visual.
Ahl GIC podra revisar el texto
trabajo (3) cambiado.

Recibir nolificacidn

Estimar horas de

A

Recibir caso {4)
Elaborar cambios
an la pag. web

Enviar anlaces {5)

Recibir enlaces
Raevisar cambios

Anexo N° 10. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (1/5).

Fuente: Elaboracion propia.
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BELLO

U CAB “E‘Jr':i\ge;sié:lgd Catélica

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA (2/5)

SOLICITANTE

GIC

Dic

CREM OPERACIOMNAL VZLA

CRM OPERACIONAL MIAMI

OBSERVACIONES

AN alidar?
5 [
v
Enviar enlaces
al solicitants

)

Feclbir cormaccisnas

para el pasea
pre-prod

Reclbir aprabaclin
{8}

Salicitar elaboracidn
del paguets

Recihir pagueta

Solicitar pase a pra-

Enviar
comeccionas

Recibir correcciones
Realizar
corraccionas {§)

Racibir solicitud {2)
[reseor o |
Enviar paguete {10)

produccion

Recibir solicitar dal
pase

6. Luego de realizar las
correcciones, DIC le avisa a
GIC para que aclualice el
enlace y revise nuevamente
les cambios.

7. Si el solctante se
encuentra en  la Tore
Mercarti se e envian los
enlaces en ambiente visual
para wvalidar los cambics
solicitados,

8. Se requiere la validacitn
del solicitante para solicitar el
pase a pre-produccion.

9. Se recibe la validacion de
los cambios realizados y la
solicitud  para  generar el
paguate .zip.

10. Se envia el paquete a GIC
para que realice la soliciiud
del pase a pre-produccion
debido a que e pase se
redliza en los servidores de
Miami,

Anexo N° 11. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (2/5).

Fuente: Elaboracién propia.
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U CAB Universidad Catélica
ANDRES BELLO Tomo 11

Anexos
GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA (3 / 5)
SOLICITANTE GIC DIC CRM OPERACIONAL VZLA CRM OPERACIONAL MIANMI OBSERVACIONES

11. Se revisa que la ruta an
donde se guardd el paqueta
sed la comecta.

i Validar
paqueta?
Ma

Enviar
Shw) solicitud del 12. Copiar el paguete .zip en
pass la capeta del servidor de pre-
produccian.
rei‘:::::'el f:f;i;ﬁ:;:: 13. Se revisan los cambios en
inky {12) al ambianta de pre-
P
o .
14. Se revisa que el paguete
se haya copigdo

I Revisar paquete I
11

i correclamente en la carpeta

del  servidor  de  pre-

produccidn.

Enviar nolificacion

Recibir natificacion
Ravisar cambios en
pre-produccin {13)

Solecitar
renwisiin oel
pase

Recibir soliciud de
ravision

Enviar solicitud

Recibir soficitud
Revisar pass dal
pagueta {14)

Ensiar

Recibir natificacion

Anexo N° 12. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (3/5).

Fuente: Elaboracién propia.
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UCAB (uniesided casic

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA (4 / 5)

SOLICITANTE

GIC

Dic

CRM OPERACIONAL VZLA

CEM OPERACIONAL MIAMI

OBSERVACIONES

Ravigar cambios an
pre-produceion

Solicitar
jom  revision dal

paguate
Si
h J
Enviar enlaces

Ravisar cambios

E
A4

Enviar
aprobacion
para gl pase a
producsion

o Enwiar
CHTECEONS s

Recibir correcciones

Envisr cor i

Reclbir soliciud de
revishin
Revisar paguete
15

Recibir aprobacisn
{17)

Solicitar pase a

Realizar
Coraccionas

produccion (18]

Recibir seliciud dal
pase

Envdar solicitud del

pasa

Feedbir soficitud

15. Se revisa la estructura del
paguete enviade y @ si
contempla todos los html de la
pégina actualizada.

16. Se e envian los enlaces
en ambiente  pre-produceidn
para validar los cambios
solicitados.

17. Se requiere la validacion
del solicitante para solicitar el
pase 8 produccian

18. A la solicitud se le adjunia
el coreo de aprobacion del
sollcitante.

Anexo N° 13. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (4/5).

Fuente: Elaboracion propia.
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UCAB (uniesided casic

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA WERB CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA (5/ 5)

SOLICITANTE GIC DiC CREM OPERACIONAL VZLA CRM OPERACIONAL MIAMI OBSERVACIONES
19, Copiar el paguete zip en
la carpeta de los  tres
servidores de produccién..
I m:f:;g:??;] I 20. Sa revisan los cambios an
el ambiente de produccicn.
Lt 21, Se revisa gue el paguete
“ e ik
comectamente en la carpeta
del servidor de produccion.
Revisar cambios en
BN 22 Cambiar el estatus del
caso en el SharePoint, v
Soliciar a.djum.ar_ los gnllacfes en
£V alidar? O revision del produccion de la pagina web
pase actualizada.
Racibir soliciud da
]
i
Enviar nofificacian Envlar sallciud
de publicacion
. | Cerrer casa 22) |
i Carrar caso (22
publicacion J Revisar pasa del
* paguate {21)
Fin

Anexo N° 14. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (5/5).

Fuente: Elaboracién propia.
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UCAB

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DE PIEZAS (1/2)

SOLICITANTE

GIC

DIC

OBSERVACIONES

Realizar brief y/o
documentacion

Enviar brief yio

documentacion

Recibir brief yfo
documentacion (1)

Analizar y revisar
el brief

‘alidar enlaces

Formalizar
salicitud (2)

MNatificar nlimero

Racibir
notificacion

de caso

Estimar horas de
trabajo (3)

Planificar fecha de

Estimar horas de

trabajo (3)

entrega

Elaborar
cambios en las
piezas

Recibir enlaces
Revisar cambios

Enviar enlaces (5)

1. Redbe el bref pero no o
formaliza inmediatameants.

2. Abrir el caso en SharePoint,
describir los  cambios  a
realizar, adjuntar el bref yo la
documantacidn cor los
detalles de la solicitud v las
piezas a actualizar.

3. Con el proposito de
planificar la fecha de entrega
del caso.

4. Recibe &l nlimern del caso
para revisar en el SharePoint
los ajustes que deben realizar
en la pagina web.

5. Se emvian los enlaces de
las piezas en bmma.,

Anexo N° 15. Proceso de Actualizacién de Piezas (1/2).

Fuente: Elaboracién propia.



UCAB

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESOC DE ACTUALIZACION DE PIEZAS (2 /2)

SOLICITANTE

GIC

Dic

OBSERVACIONES

=z

aMalidar?

]

Recibir enlaces
Revisar cambios

Enviar enlaces al
solicitante {7}

Enviar
COmecciones

&validar?
1

Recibir
corracciones

Enviar aprobacién

Recibir aprobacian
Cerrar caso (8)

Enviar

correcciones

Recibir
COMMECCIioNes
Realizar
correcciones (5)

6. Le envia a GIC los enlaces
an bmma para gue revise
nuevamente los cambios.

7. Se le envian los enlacas en
bmma para gue valide los
cambios solicitados.

8. Al recibir la aprobacion del
cliente se adjunta en el
Sharepoint las piazas
aclualizadas y sa madifica el
estaus del caso a
«Terminados.

Anexo N° 16. Proceso de Actualizacion de Piezas (2/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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trabajo (3)

Planificar fecha de

trabaja (3)

entraga

Getty Imi

Recibir propuestas

Enviar propuestas

Enviar propuestas
(5

Recibir caso (4)
Buscar ;
imagenes en

incorparen los  aspectos
solicitados.

Anexo N° 17. Proceso de Desarrollo de Conceptos Gréficos (1/3).

Fuente: Elaboracion propia.
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U CAB ‘ Universidad Catélica
BELLO Tomo Il
Anexos
GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE DESARROLLO DE CONCEPTOS GRAFICOS (1/3)
SOLICITANTE GlC DIC OBSERVACIONES
I
1. Recibe el brief pero no lo
_ _ formaliza inmediatamente
Realizar brief y'o
documentacion 2. Abrir &l caso en SharePoint,
adjuntar el brief v describir los
Enviar brief yfo aspectos a tomar en cuenta
documentacian en la escogencia de la
Recibir brief y/o propuests del concepto
documentacion (1) grafico.
3 Con el propésite de
el brief planificar la facha de entraga
del caso.
I Formalizar
SRR 4. Recibe al nimero del caso
s : para rewvisar la descripcién de
Natificar nimero la solicitud en el SharePaint.
de caso
Recibir - h 4 5. Se emian dos o fres
natificacicn Estimar horas de Estimar horas da propuestas  (imagenes) gue



UCAB (uniesided casic

Tomo Il
Anexos

GEREMNCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE DESARROLLO DE CONCEPTOS GRAFICOS (2 / 3)

SOLICITANTE

GIC

Dic

OBSERVACIONES

Recibir propuestas

Enviar propuesta
seleccionada

o Erwiar
observaciones

Recibir
observaciones

Enviar

observaciones

Recibir propuasta
seleccionada (7}

Motificar imagen

Recibir
observaciones (G6)

seleccionada

Rexibir
natificacian

Realizar
adaptaciones

de plezas (B)

Enwiar

Recibir
adaptaciones

Revisar
adaptaciones

Enviar

Recibir
adaptaciones

adaptaciones

adaptaciones

G. Si &l cliente no les gustan
las propuestas emviadas, DIC
debe buscar enviar nusvas
propuestas siguiendo las
recomendaciones del
solicitante,

7. Se recibe la propuesta
seleccionada.

8. Se adapta la imagen con
los colores de la marca y a los
tamanos de  las  piezas
requeridas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 18. Proceso de Desarrollo de Conceptos Gréficos (2/3).



UCAB

Universidad Catélica

ANDRES

BELLO

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESC DE DESARROLLD DE CONCEPTOS GRAFICOS (3/3)

SOLICITANTE

GIC

DIc

OBSERVACIONES

Erviar
corecciones

Enviar aprobacion

Racibir
comeccionas

Solicitar comgrar

Recibir

correcciones

ia imagen

seleccionada

Cerrar caso an
Sharepoint (10)

Recibir saolicitud

Comprar imagen
saleccionada (9)

9. Se compra al proveedor |a
imagen (Getty Images).

10. Cambiar el estatus del
cAaso a aTerminados, ¥
adjuntar Ia imagen
seleccionada.

Anexo N° 19. Proceso de Desarrollo de Conceptos Gréficos (3/3).

Fuente: Elaboracion propia.
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Universidad Catélica

UCAB | (uieridod Corsics

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESC DE DESARROLLO DE PAGINAS WEB (1/2)

SOLICITANTE

Glc

DiC

OBSERWACIONES

Imicio

Elaborar copy
de la pdg. Web
(1)

Sl
Enviar aprobacién
del copy

Enviar copy

Ernwiar
corraccionas

Recibir aprobacion
(2)

Solicitar
elaboracion de la

pag. web

Recibir solicitud

I Desarrollar I

pag.web

Rewvisar cambios
en visual

Enviar enlaces {3)

1. El copy suele ser un
documento en Word o en
FowerPoint con el contenido
de |a pagina a desarrallar,

2. Se requiera la aprobacian
del copy parma iniciar el
desarrollo de |la pagina web,

3. Los enlaces enviados son
del ambiente de prusba visual,
en el cual sdlo se revisa el
texto de la pagina web

Anexo N° 20. Proceso de Desarrollo de Paginas Web (1/2).

Fuente: Elaboracién propia.
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UCAB

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Tomo Il
Anexos

GERENCI|A DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE DESARROLLO DE PAGINAS WEB (2 / 2)

SOLICITANTE

GIC

DiC

OBSERVACIONES

Enviar
COmecciones
Y

sl

Recibir anlaces

Revisar pag. web

Enviar anlaces (5)

2 Ernviar
4 Aprobers . correcciones

Enviar aprobacidn
para el pase a
pre-praduccian

[

Recibir
cormeccionas

Recibir aprobacion
(6)

Solicitar pase a

Realizar
COMECCones

pre-produccian

Recibir soliciud
(7}

Realizar
pagquete

4. lLuego de realizar las
correcciones, DIC le avisa a
GIC para que actualice el
enlace y ravisa nuevamante
los cambios.

5 Si el solicitante se
encueantra an la Tarre
Mercantil s& le amvian los
enlaces en ambiente visual
para validar los  cambios
solicitados.

5. Se requiers la walidacion
del solicitante para solicitar &l
pasa a pre-produccidn,

7. Se recbe la validacidon de
los cambios realizados y la
solicited  para generar el
paguete  zip.

Anexo N° 21. Proceso de Desarrollo de Paginas Web (2/2).

Fuente: Elaboracién propia.
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UCAB

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE PUBLICAGION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA ES DE VENEZUELA (1/3)

SOLICITANTE

GIC

oic

CRM OPERACIONAL

OBSERVACIONES

—)-I Enviar pagquete

Recibir solicitud
de revisidn
]
[t e |

¥

Recibir solicitud

del pase a pre-
produceicn

7 Paguete
correcto?
Si

Realizar pase a
pre-produccitn
(2)

Solicitar revision
del paquete

Recibir
netificacion
Revisar cambios

en pre-produccion
[&)]

Solicitar ravision
del pase del
paguete

Enviar natificacion

Recibir solicitud

de revision

Revisar pase
del paguete (4)

Enviar naotificacion

Recibir
notificacion
Revisar cambios
an pre-produccion

1. Se revisa que la ruta en
donde se guardd el paquete
sea la comecia

2. Copiar el paguete zip en la
carpeta del servidor de pre-
produccian,

3. Se revisan los cambios en
al ambbente de pre-
produccidn,

4. Se revisa que el paguete se
haya copiado correctamente
en la carpeta del servidor de
pre-producecion.

Anexo N° 22. Proceso de Publicacién de Pagina Web cuando la misma es de Venezuela (1/3).

Fuente: Elaboracién propia.
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UCAB

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE PUBLICACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA ES DE VENEZUELA (2 / 3)

SOLICITANTE

GIC

Dic

CRM OPERACIONAL

OBSERVACIONES

Enviar enlaces en

5l

¥

Recibir enlacas
Revisar cambios

pre-produccion (6)

o Enviar
COTECCIoNes

Erviar aprobacian
para al pase a
praduccian

Recibir
COfTecciones

Erviar

cofreccionas

Recibir aprobacian
7y

Solicitar pase a
produccidn (B)

Saolicitar revision
del pagquis
Recibir solicitud
de revision (5)

Realizar
COMECCIONEs

¥
Recibir solicitud
del pase a
produccion

Realizar pase a
produccion (9)

5. Se revisa la estructura del
paguete  enviado y s
contempla todos los html de la
pagina aclualizada.

6. Se le envian los enlaces en
ambiente pre-produccian para
valldar los camb
solicitados,

7. Se reqguiere |a wvalidacion
del solicitante para solicitar el
pase a praduccidn.

8. A la solicitud se le adjunta
el coreo de aprobacion del
solicitante,

9. Copiar el paguete .zip en la
carpeta de los tres servidores
de produccian..

Anexo N° 23. Proceso de Publicacién de Pagina Web cuando la misma es de Venezuela (2/3).

Fuente: Elaboracién propia.
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U CAB Universidad Catélica
ANDRES BELLO Tomo 11

Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE PUBLICACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA ES DE VENEZUELA (3 / 3)

SOLICITANTE GIC DIC CRM OPERACIONAL OBSERVACIONES

10. Se revisan los cambios en
el ambiente de produccidn.

11. Se revisa que & paguete
=] haya copiado
comectamente en la carpela
del servidor de produccion,

Recibir
nofificacion
Revisar cambios
en produccian (10)

.Valﬁar i ar revision
rublicacd el jeine el
paquele

Recibir solicitud
de revision

i
Enviar notificacion
+ de publicacién Revisar pase
Recibir del paquate (11)

nofificacion de Adpuntar link an
publicacicn produccidn en &l
Sharepaoint

Anexo N° 24, Proceso de Publicacién de Pagina Web cuando la misma es de Venezuela (3/3).

Fuente: Elaboracion propia

24



BELLO

U CAB “E‘Jr':i\ge;sié:lgd Catélica

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE AGTUALIZACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA (1/3)

SOLICITANTE

GIC

DIic

CRM OPERACIOMNAL VZLA

CRM OPERACIONAL MIANMI

CBSERVACIOMNES

Racibir paguate

Solicitar pasa a pra-

Enviar pagquata (1}

produccion

Recbir soficiud del
pase

5 Enviar
praiar im| solicitud del
panUe e

Mo
¥

Salicitar

Recibir solicitud de
ravisidn
Revisar paguete (2)
[Fesier poy |

ravisiin del
paguata

Recibir solicitud
Realizar pase a
pre-preduccdn (3)

Enviar nati

Recibir notificacidn

Reclbir notificacidn
Revisar cambilos en
pre-producsion (4)

Suolicitar
o ravision dal
pase

Recibir sollcitud de
revision
Enwiar solicitud

1. Se envia el paquete a GIC
para que realice la solicitud
del pese a pre-produccion
debido a gue el pase se
realiza en los servidores de
Miami.

2. e revisa que la ruta en
donde se guardo el paguete
sed la comecta

3. Copiar el paquete zipen la
carpeta del servidor de pre-
produccidn,

4. Se revisan los cambios en
al amblante de pre-
produccidn.

Anexo N° 25. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (1/3).

Fuente: Elaboracion propia.
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BELLO

U CAB “E‘Jr':i\ge;sié:lgd Catélica

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA (2 / 3)

SOLICITANTE

GIC

DIiC

CRM OPERACIONAL VZLA

CRM OPERACIONAL MIAMI

OBSERVACIONES

Recibir soficitud
Revisar pase del
pagusts (5}

Envlar notificacldn

Racibir notificacidn
Revisar cambios en
pre-produceion

EValidar S?I_l_cll.ar ;
ublicacion? > ravision de
paguate

5l
A 4
Enviar anlaces
&n pra-

Revisar cambios

producclin (7}

P

£ Aprobar i Enviar
publicacian? i

Si
Enviar
aprobacidn
para el pase a
produccian

Recibir comecciones
Enviar corecciones

Recibir solicitud de
raviskon {5)

Recibir cormcdonas
Realizar
correcclones

[ e |

5. Se ravisa que el paguete sa
haya copiado correctamente
en la carpeta del servidor de
pre-produccidn,

B. Se revisa la estructura del
paquete enviado y si
contempla fodos los html de la
pagina actualizada.

7. 5e le envian los enlaces en
ambiente pre-produccion para
validar los cambios
soliciiados.

Fuente: Elaboracién propia.

26

Anexo N° 26. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (2/3).



U CAB “E‘Jr':i\ge;sié:lgd Catélica

BELLO

Tomo Il
Anexos

GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA WEB CUANDO LA MISMA NO ES DE VENEZUELA (3 / 3)

SOLICITANTE

GIC

DIC

CRM OPERACIONAL VZLA

CRM OPERACIONAL MIAMI

OBSERVACIONES

Recibir notificaciin
de publicasion

Reciir aprobacidn
(8}

Saoligltar pase a

produccion (3)

Recibir salicitud del
pass

Envlar sedicitud del

pase

Racibir soliciud

Raalizar pasa a
produccian (10}

Enviar notificacion

Ravisar cambios an
praducsidn (11)

i Saolicitar
2Validar
Nop  revisidn del
pase
5

i
Enviar nodificacién de
publicacidn

Adjuntar link an
produccidn en el
Sharepoint

Racibir soficitud de
revisldn del pase

Enviar solicitud

Racibir soliciud

Revisar pasa del
paguate {12}

8 Se requiere la validacion
del solicitanie para solicitar el
pase a produccidn.

9. A la solicitud se le adjunta
el comeo de aprobacion del
solicitants.

10, Copiar el paguete zip en
la  carpeta de los  lres
sarvidores de produccidn..

11. Se revisan los cambios en
el ambiente de produccidn.

12. Se revisa que el paguete
EL] haya copiado
comectamente en la carpeta
del servidor de produccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 27. Proceso de Actualizacién de Pagina Web cuando la misma no es de Venezuela (3/3).



U CAB Universidad Catélica
ANDRES BELLO Tomo 11

Anexos
GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE PUBLICACION DE PAGINA WEB CUANDO EL CAMBIO AFECTA EL HOME PAGE (1/4)
SOLICITANTE GIC DIc CREM OPERACIONAL GCT OBSERVACIOMNES

1. Se revisa que la ruta en

donde se guardd el paqueta

Emvial paguate sed la comecia.
Recibir solicitud dal

pase a pra- 2. Se contacta via telefanica a

producchin Gastidn da Cambios

Tecnoldgicos para planificar el

Solicitar momento en el cual se

revisian del realizara el pase del paguete.

paquate

Recibir soliciud de

3. Copiar &l paquete .zip en la
carpeta del servidor de pre-
produccidn,

Contactar &
GCT (2)

Revisar paquate (1}
I Realizar paguate I

4. Se realiza el estudio de
usabilidad a la pagina web v a
la banca en linea, para validar
que los clientes  puedan
acceder a los mismos.

Realizar pase a
pre-produccidn {3)

Enviar notificacion

5. Se revisan los camblos en
el ambiente de pre-
produccion.

Racibir notificacidn

Realizar astudio
de usabilidad (4)

Enviar noli

Recibir nolificacian

Enviar notificacion

Fecibir notifcacion

Ravisar cambios en
pre-producchn (5)

- Solicitar
& Walidar : O revision del
ublicackin? pase

Recibir goliciud de
revision

Anexo N° 28. Proceso de Publicacién de Pagina Web cuando el cambio afecta el Home Page (1/4).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXFERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESQ DE PUBLICACION DE PAGINA WEB CUANDO EL CAMBIO AFECTA EL HOME PAGE (21 4)

SOLICITANTE

GIC

Dic

CEM OFERACIONAL

GCT

OBSERVACIONES

Revisar pasa dal
paquats (6}

Realizar estudio
de usabilidad (7}

Recibir notificacion

Revizar camblos en
pre-produccion

LValidar
publicacian?
5i

Revisar cambios

A hprobar
publicacian?
Si

o Enviar
comecciones

produccian (3}

Solicitar
ravision dal
pagquats

¥
Enviar enlaces
&n pre-

Reclbir corecclones

Racibir solicitud de
revision (8)

6. Se revisa que el paguete se
haya copiado correctamente
en la carpeta del samvidor de
pre-produccian,

7. Se realiza el estudio de
usabilidad a la pagina web y a
la banca en linea, para validar
que los  dientes  puedan
acceder a los mismos.

8. Se revisa la estructura del
paquete  enviado v sl
contempla todos los htmil de la
pagina actualizada.

9. Se le ervian los enlaces en
ambiente pre-produccidn para
validar los cambios
solicitados.

Anexo N° 29. Proceso de Publicacién de Pagina Web cuando el cambio afecta el Home Page (2/4).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL GLIENTE
PROCESO DE PUBLICACION DE PAGINA WEB CUANDO EL CAMBIO AFECTA EL HOME PAGE (31/4)

Recitir aprobacidn
{10)

Solicitar pasa a

Raalizar
cormaccionas

produccién {11)

Recibir salicitud

Contactar a GCT
12y

Realizar pase a
produccidn —
Sarvidor 1 (13}

SOLICITANTE GIC DiC CRM OPERACIONAL GCT OBSERVACIONES
10. Se reguiere la wvalidacion
del solicitante para solicitar el
pasa a praduccldn.
Enviar aprobacién FOAAT . .
para al pase a 11. A Iz solicitud se le adjunta
produccian el coreo de aprobacidn del

Enviar

Realizar estudic
de usabilidad {14)

Enviar notificackin

Recibir solicitud

Realizar pase a
produccian —
Barvidor 2 (13}

Enviar notificacidn

Realizar estudio
da usahilidad (14)

soficitante,

12. Se contacta via telefonica
a Gestion de Cambios
Tecnoldgicos para planificar el
momento  en el cual se
realizara el pase del paquete.

13, Copiar el paguete .zip en
la carpeta de los servidores de
produceidn.

14. Se realiza el estudio da
usabilidad a la pdgina wab y a
la banca en linea. para validar
que los cdlientes puedan
acceder a los mismos.,

Anexo N° 30. Proceso de Publicacién de Pagina Web cuando el cambio afecta el Home Page (3/4).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE PUBLICACION DE PAGINA WEB CUANDO EL CAMBIO AFECTA EL HOME PAGE (4/4)

SOLICITANTE

GIC

Dic

CRM OPERACIONAL

GCT

OBSERVACIONES

Recibir notificaciin
da publicaciin

Racibir solicibud

Realizar pase a
producckin —
Servidar 3 {13)

Enviar notiflcackin

Enviar nofificacian

Recibir notificacion

Realizar estudio
de usabilidad (14}

Recibir notificacian

Reclbir notificachin

Ravisar cambios en
produccidn {15)

W alidar
publicacién?

Sl

Enviar nolificacian de
publicackin

Adijuntar link en
produccién en
Sharapoint

Solicilar
revisidn del
pase

Racibir solicitud da
ravisidin

Revisar pase del
panuete (16)

15. Se revisan los cambios an
al ambiente de produccidn.

16. Se revisa que el paguete
s¢ haya coplado
cofrectamente en la carpeta
del servidor de produccian.

Anexo N° 31. Proceso de Publicacién de Pagina Web cuando el cambio afecta el Home Page (4/4).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE CREACION DE PIEZAS DE CORREQ ELECTRONICO Y MIS MENSAJES (1/2)

SOLICITANTE

GIC

DIC

Elaborar copy
de la pieza

Erviar
correcciones
Sl
Enviar aprobacikin
del copy

Realizar
correccionas

Reacibir aprobacian

Solicitar
elaboracion de la

pieza

Recibir salicitud

Elabarar piezas

Enviar enlaces

Kz

Anexo N° 32. Proceso de Creacion de Piezas de Correo Electrénico y mis Mensajes (1/2).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE CREACION DE PIEZAS DE CORREQ ELECTRONICO ¥ MIS MENSAJES (2/ 2)

SOLICITANTE

GIC

Dic

Enwviar

Z£\Walidar? la e s

Recibir enlaces

Revisar pag. web

Ell

=]
Erviar enlaces

o Erwiar
correcciones

Recibir
correcciones

Enviar aprobaciin

Recibir aprobacidn

Adjuntar piezas en
Sharepoint

Reacibir
COMecCionas
Realizar
comecciones

Anexo N° 33. Proceso de Creacidn de Piezas de Correo Electronico y Mis Mensajes (2/2).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE CREACION DE MENSAJES DE TEXTOS - SMS

SOLICITANTE GIC

Inicia

Realizar el

copy del
mensaje

Enviar el copy del
mensaje

z e " Em'ia_r Racib_ir
ZAprobar’? observaciones observaciones

Realizar
ajustes en el —

=i
copy
Enviar aprobacion

Recibir aprobacidn
Adjuntar SMS en
el Sharepoint

Anexo N° 34. Proceso de Creacion de Mensajes de Textos-SMS.

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE DESPLIEGUE SMS /| CORRED ELECTRONICO /MIS MENSAJES

SOLICITANTE

GIC

CRM OPERACIOMNAL

Saolicitar envio
masivo del 3M3

Enviar cogy v

base de datos

Recibir soliciiud
Enviar grupo
controd

Nolificar a
solicitante

LAprobarn? ND—yl Enviar ajustes

Solicitar envio
masivo del SMS

Recibir
notificacion

Revisar SM3S

([Fesizr s

Recibir soliciud
Enviar grupo
Masivo

Matificar al

Notificar al
solicitante

solicitante

Anexo N° 35. Proceso de Despliegue Sms/Correo Electronico/Mis Mensajes.

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ADAPTACION Y PUBLICACION DE PIEZAS PARA ORCHESTRA (1/2)

SOLICITANTE

GIC

Dic

CRM OPERACIONAL

Sallciiar
adaptacién de las

imagenes

Recibir solicitud

Publicar
imagenes en
QA

Enviar enlaces

Recibir enlaces
Revisar enlaces

Enviar enlaces

Recibir enlaces

Revisar enlaces

Revisar
publicacién (Piso
12)

_ﬁ'jﬂ_‘?f—

| E T

h 4
Revisar
publicacion (Piso
12)

publi en

production

Recibir soficitud

Solicitar

publicacion

Recibir solicitud

Anexo N° 36. Proceso de Adaptacion y Publicacion de Piezas para Orchestra (1/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ADAPTACION Y PUBLICACION DE PIEZAS PARA ORCHESTRA (2 / 2)

SOLICITANTE

GIC

Dic

CRM OPERACIONAL

Enviar notificacidn

Recibir
notificacian

Publicar imdgenes
en produccion

Recibir
natificacion

Enviar notificacion

Recibir
nofificacion

de publicacion

Adjuntar piezas en
Sharapoint

Enviar notificacién

Anexo N° 37. Proceso de Adaptacion y Publicacion de Piezas para Orchestra (2/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ADAPTACION Y PUBLICACION DE PIEZAS PARA LA CARTELERA DIGITAL (1/2)

COMUNICACIONES
SOLICITANTE GIC oic CORPORATIVA
Sollcliar
adaptacion de las
imigenes

Recibir solicitud
Preparar
imagenas

Enviar imagen(es)

Recibir imagenes

&Aprobar? 0—)| Enviar gjustes

Recibir ajustes

[ S ]
publicacion de ajustes
imagenes

Recibir solicitud

Publicar
cartelera en

Motificar GIC y al
solicitante

Recibir Recibir
noiificacion notificacion

Anexo N° 38. Proceso de Adaptacion y Publicacion de Piezas para la Cartelera Digital (1/2).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ADAPTACION Y PUBLICACION DE PIEZAS PARA LA CARTELERA DIGITAL (2/2)

SOLICITANTE

GIC

DIC

COMUNICACIONES
CORPORATIVA

Revisar
publicacion (piso
14)

U—>| Enviar ajustes

5i

Recibir ajustes

Enviar ajustes

Enviar
aprobacion

Recibir aprofacion

Solicitar

publicacian

Recibir solicitud

Publicar
carlelera en
produccion

Enviar netificacian

Racibir
notificacion
Ajuntar piezas en
Sharepoint

Anexo N° 39. Proceso de Adaptacion y Publicacion de Piezas para la Cartelera Digital (2/2).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE CREACION DE PROTECTORES DE PANTALLA

SOLICITANTE

GIC

DiCc

OBSERVACIONES

Solicitar creacion

rotector de

Recibir soficitud
Crear protactor
de pantalla

Erviar protector

Recibir protector
de pantalla

Revisar protector
de pantalla

Enviar protector

Recibir protector
de pantalla

Revisar protactor
de pantalla

[u} Enviar ajustes

de pantalla

Recibir ajustes

Enviar ajustas

de pantalla {1}

i
Enviar aprobacicn
para publicacidn

Recibir aprobacicn

alicita

publicacion del
protector de

pantalla (2

Cerrar caso

Fealizar
ajusles

1. Se envia o video del
protector de pantalla para &
revisidn de GIC y el solicitante,

2. La publicacién del video la
realiza la unidad de Sistemas, vy
debido a que la publicacion en
los equipos de la torme pueden
tardar hasta dos meses, el caso
sa cierra cuando se envia la
solicitud para la publicacidn del
MiSmo.

Anexo N° 40. Proceso de Creacion de Protectores de Pantalla.

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXPERIEMNCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE DESARROLLC DE MENCIONES PARA TWITTER. (1 { 2)

SOLICITANTE

GiC

DIC

COMUNICACIONES
CORPORATIVAS

Inicio

Solicitar

adaptacion de

imagenes

Recibir solicitud

Adaptar
imagenes

Revisar imdagenes

Saolicitar desarrollo

Erwiar imagenes

de menciones

Recibir solicitud

Enviar manciones

Recibir menciones

Recibir menciones

Ernviar menciones

Realizar

Bjustes

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE DESARROLLO DE MENCIONES PARA TWITTER (2/2)

COMUNICACIONES

SOLICITANTE GIC bic CORPORATIVAS

Revisar
menciones

Liprobar?

observaciones
Recibir

Si

Enviar aprobacion

Recibir aprobacion

Recibir solicitud
Publicar
manciones

Enviar notificacion

Recibir
notificacion

Enviar notificacion
de publicacin

Recibir -
notificacian Adjurtar
meneiones en

Sharepaint

Fin

Anexo N° 42. Proceso de Desarrollo de Menciones para Twitter (2/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DEL IVR (1/ 2)

SOLICITANTE GlC PROVEEDOR

Realizar brief

Erwiar brief

Revisar y analizar
brief
Formalizar en
Sharepaoint
Moicar numen
de caso

Estimar las horas
de elaboracion
Planificar fecha de
entraga
Elsborar mensaje
dal IVR

Enviar copy

Recibir copy

nviar

dhprobiar? observaciones

Recibir
observaciones
5i

Realizar
ajustes
Enviar aprobacion

Recibir aprobackn

Anexo N° 43. Proceso de Actualizacién del IVR (1/2).

Fuente: Elaboracién propia.
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GERENCIA DE EXFERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DEL IVR (2/ 2)

SOLICITANTE

GIC

PROVEEDOR

Solicitar grabacion

del VR

Recibir solicitud

Grabar voz del
VR

Recibir grabacian

cuchar
grabacion

Enviar grabacicn

; miar
éhprobar? o®|  comecciones

Si

Erviar grabacion

Recibir grabacion
Escuhar grabacidn

al solicitante

Enviar aprobacian

Recibir aprobacién

Resibir
observaciones

Anexo N° 44, Proceso de Actualizacién del IVR (2/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE ACTUALIZACION DE LA PANTALLA DEL ATM (1/2)

SOLICITANTE

GIC

SISTEMA DE AUTOSERVICIO

Realizar brief

Enviar brief

Revisar y anallzar
birlef
Formalizar en
Sharepoint
de caso

Estimar las horas
de alaboracion
Flanificar fecha de
entraga
Elaborar Botels
da la pantalla

Enviar boosto

Recibir baceto

Enviar
0 .
observaciones

Recibir
observaciones
Realizar
ajustes

Si
Enviar aprobacicn

Recibir aprobacian

Anexo N° 45. Proceso de Actualizacién de la Pantalla del ATM (1/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROCESO DE ACTUALIZACION DE LA PANTALLA DEL ATM (2/ 2)

SOLICITANTE

GIC

SISTEMA DE AUTOSERVICIO

Soficitar desarrollo

de la pantalla

Recibir solicitud

Desarrollar la
pantalla

Enviar pantalla

Recibir pantalla

Revisar pantalla

2 MVIEr
£fgrabai? "> sbservaciones

Recibir pantalla

Revisar la pantalla

Enviar aprobacidn

Si
Enviar pantalla al
salicitante

Recibir aprobacion
&ITAr CAS0 &n
Sharepoint

Fin

Recibir
observaciones

Realizar
ajusies

Anexo N° 46. Proceso de Actualizacién de la Pantalla del ATM (2/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PROCESO DE ACTUALIZACION DE LA PANTALLA DE SAIC VC

SOLICITANTE GIC

Raalizar brief

Enviar brief v
docunentackin

Raevisar y analizar
brief
Formalizar en
Sharepaint
Motificar numars da
Cas0
Estimar las horas de
elaboraclin

Planificar fecha de
entregs
Realizar al copy
del mensaje

Enviar &l copy del
mensaje

Recibir copy

Revisar copy
. Enviar
G 3 D observaclones

Racibiy
observaciones
5i

Fosalizar ajustes
an &l copy
Enviar aprobacion

Reciblr sprobaciin

Carrar caso en
Sharepoint

Anexo N° 47. Proceso de Actualizacion de la Pantalla de SAIC VC.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tipo de Solicitudes Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Regulatorios 15 12 15 18 18 18
Actualizacion de pagina web 7 17 8 19 14 9
Actualizacion de piezas 2 6 0 2 2 2
Campania
1- Concepto gréafico 2 2 1 1 0 1
2- Creacion de pagina 3 5 4 6 2 2
3- Creacion de piezas:
Banner y texto "Mis Mensajes" 6 7 1 1 2 1
Menciones e imagenes para twitter 0 4 1 3 0 0
Correo electronico 6 12 6 7 5 1
SMS 0 0 0 1 0 0
Carteleras digitales/Mercantil al Dia 1 0 0 1 0 0
Protectores de pantalla 0 0 0 1 0 0
Orchestra 0 0 0 0 1 0
Canales
ATM (Sistema de Auto-servicio) 0 1 0 0 0
IVR (Centro de Atencién Mercantil) 0 1 0 0 0 0
Saic Vision 0 1 1 0 0 0

Anexo N° 48. Solicitudes formalizadas por mes.

Fuente: Elaboracion propia.
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N° Tipo de solicitud N° Proceso Tasa de Llegada
. 1.1 Pagina web de Venezuela Poisson (3,692) semanas
1. Regulatorios o ; .
1.2 Pé&gina web de otro pais Poisson (3,692) semanas
) Actualizacion de Paginas 2.1 Pégina web de Venezuela Poisson (2,846) semanas
' Web 2.2 Pégina web de otro pais Poisson (2,846) semanas
3. Actualizacién de piezas 3.1 Actualizacion de piezas Poisson (0,538) semanas
4.1 Desarrollo de conceptos gréaficos Poisson (0,269) semanas
4.2 Creacidn de paginas (conceptual e interna) Poisson (0,846) semanas
4.3 Publicacion de paginas web de Venezuela Poisson (0,846) semanas
4.4 Publicacion de paginas web de otro pais Poisson (0,846) semanas
4.5 Publicacion de paginas web (home page) Poisson (0,846) semanas
. 4.6 Creacidn de piezas (correo - MM) Poisson (1,423) semanas
4, Campairias ., . .
4.7 Creacion de mensajes de texto (SMS) Uniforme (0; 1) semanas
4.8 Proceso de despliegue (correo - MM - SMS) Poisson (1,423) semanas
4.9 Adaptacion y publicacion de Orchestra Uniforme (0; 0,5) semanas
4.10 Adaptacién y publicacion de la cartelera digital Uniforme (0; 0,5) semanas
4.11 Creacion de protector de pantalla Uniforme (0; 0,5) semanas
4.12 Desarrollo de menciones e iméagenes para twitter Uniforme (0; 0,5) semanas
5.1 Actualizacion de IVR Uniforme (0; 0,5) semanas
5. Canales 5.2 Actualizacion de los ATM Uniforme (0; 0,5) semanas
5.3 Actualizacién de Saic VC Uniforme (0; 0,5) semanas

Anexo N° 49. Distribucidn de la Tasa de Llegada.

Fuente: Elaboracion propia.
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REGULATORIO DE PAGINAS WEB DE VENEZUELA

Actividades Distribucion

Formalizar caso Triangular (5; 20; 30) minutos
Desarrollar caso Triangular (7; 30; 90) minutos
Validar cambio Triangular (1; 15; 45) minutos
Realizar paquete Triangular (10; 30; 90) minutos
Ejecutar pase a pre-produccion Triangular (2; 15; 50) minutos
Validar en ambiente de pre-produccion Triangular (3; 15; 30) minutos
Ejecutar pase a produccion Triangular (1; 10; 30) minutos
Validar en ambiente de produccion Triangular (2; 10; 25) minutos
Cerrar caso Triangular (3; 10; 20) minutos
Correcciones en ambiente visual Triangular (1; 1,2; 5) minutos

Anexo N° 50. Tiempo de atencion del proceso de regulatorio cuando la misma es de Venezuela.

Fuente: Elaboracion propia.

REGULATORIO DE PAGINAS WEB DE OTRO PAIS

Actividades Distribucion

Formalizar caso Triangular (5; 20; 30) minutos
Desarrollar caso Triangular (7; 30; 90) minutos
Validar cambio Triangular (1; 15; 45) minutos
Realizar paquete Triangular (10; 30; 90) minutos
Ejecutar pase a pre-produccion Triangular (5; 30; 120) minutos
Validar en ambiente de pre-produccion Triangular (3; 15; 30) minutos
Ejecutar pase a produccion Triangular (5; 30; 120) minutos
Validar en ambiente de produccion Triangular (2; 10; 15) minutos
Cerrar caso Triangular (3; 10; 20) minutos
Correcciones en ambiente visual Triangular (1; 1,2; 5) minutos

Anexo N° 51. Tiempo de atencién del proceso de regulatorio cuando la misma no es de Venezuela.

Fuente: Elaboracion propia.

50



UCAB 0§

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Tomo Il
Anexos

ACTUALIZACION DE PAGINAS WEB DE VENEZUELA

Actividades

Distribucion

Formalizar caso

Desarrollar caso

Validar cambio en visuall

Validar cambio en visual 2

Solicitar pase

Realizar paquete

Ejecutar pase a pre-produccion
Validar enlaces de pre-produccién 1
Validar enlaces de pre-produccién 2
Solicitar pase a produccion

Ejecutar pase a produccién

Validar enlaces de produccion
Cerrar caso

Corregir cambios

Triangular (78; 140; 235) minutos
Triangular (145; 285; 570) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (18,3; 40; 80) minutos
Triangular (0,9; 7; 46) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (0,9; 7; 26) minutos
Triangular (5,3; 25; 80) minutos
Triangular (18; 30; 60) minutos
Triangular (5; 10; 15) minutos

Venezuela.

Fuente: Elaboracion propia.

ACTUALIZACION DE PAGINAS WEB DE OTRO PAIS

Actividades

Distribucion

Formalizar caso

Desarrollar caso

Validar cambio en visuall

Validar cambio en visual 2

Solicitar gestionar paquete

Realizar paquete

Solicitar pase

Ejecutar pase a pre-produccion
Validar enlaces de pre-produccion 1
Validar enlaces de pre-produccion 2
Solicitar pase a produccién

Ejecutar pase a produccion

Validar enlaces de produccion
Cerrar caso

Corregir cambios

Triangular (78; 140; 235) minutos
Triangular (145; 285; 570) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (13,3; 25; 70) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (2,1; 22; 122) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (2,1; 22; 122) minutos
Triangular (5,3; 25; 80) minutos
Triangular (18; 30; 60) minutos
Triangular (5; 10; 15) minutos

de Venezuela.

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTUALIZACION DE PAGINAS WEB DE OTRO PAIS
Actividades
Formalizar caso

Distribucion
Triangular (78; 140; 235) minutos
Triangular (145; 2855; 570) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (3,3; 20; 40) minutos
Triangular (15; 30; 45) minutos

Desarrollar caso
Validar piezas 1
Validar piezas 2
Cerrar caso
Corregir cambios

Anexo N° 54. Tiempo de atencion del proceso de actualizacion de piezas.

Fuente: Elaboracion propia.

DESARROLLO DE CONCEPTO GRAFICO

Actividades

Distribucion

Formalizar caso

Planificar fechas

Desarrollar caso

Validar iméagenes 1

Validar imagenes 2

Solicitar adaptacion de imagenes
Adaptar iméagenes

Validar imagenes adaptadas 1
Validar iméagenes adaptadas 2
Solicitar compra de imagen
Cerrar caso

Agregar ajustes al Sharepoint

Triangular (243; 470; 1330) minutos
Triangular (30; 60; 120) minutos
Triangular (450; 690; 1350) minutos
Triangular (15; 30; 45) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (258; 480; 600) minutos
Triangular (15; 30; 45) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (0,6; 10; 25) minutos
Triangular (3; 10; 20) minutos
Triangular (15; 30; 45) minutos

Anexo N° 55, Tiempo de atencion del proceso de desarrollo de conceptos graficos.

Fuente: Elaboracion propia.

DESARROLLO DE PAGINAS WEB

Actividades Distribucion
Desarrollar copy Triangular (210,3; 843; 1265) minutos
Validar copy Triangular (420; 840; 2100) minutos

Solicitar desarrollo de pagina web

Desarrollar pagina web
Validar en visual 1
Validar en visual 2
Corregir copy

Realizar ajustes en ambiente visual

Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (65; 255; 500) minutos
Triangular (240; 480; 960) minutos

Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (30; 45; 120) minutos
Triangular (5; 10; 15) minutos

Anexo N° 56. Tiempo de atencion del proceso de creacion de paginas web.

Fuente: Elaboracion propia.
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PUBLICACION DE PAGINAS WEB DE VENEZUELA

Actividades

Distribucion

Solicitar pase a pre-produccion
Realizar paquete

Ejecutar pase a pre-produccion
Validar enlaces de pre-produccion 1
Validar enlaces de pre-produccién 2
Solicitar pase a produccion

Ejecutar pase a produccion

Validar enlaces en produccion
Cerrar caso

Realizar ajustes en ambiente visual

Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (18,3; 40; 80) minutos
Triangular (0,9; 7; 46) minutos
Triangular (240; 480; 960) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (0,9; 7; 26) minutos
Triangular (240; 480; 960) minutos
Triangular (18; 40; 110) minutos
Triangular (5; 10; 15) minutos

Anexo N° 57. Tiempo de atencion del proceso de publicacion de paginas web cuando la misma es de

Venezuela.

Fuente: Elaboracion propia.

PUBLICACION DE PAGINAS WEB DE OTRO PAIS

Actividades

Distribucién

Solicitar paquete

Realizar paquete

Solicitar pase a pre-produccion
Ejecutar pase a pre-produccion
Validar en pre-produccion 1
Validar en pre-produccion 2
Solicitar pase a produccion
Ejecutar pase a produccion
Validar en produccion

Cerrar caso

Realizar ajustes en ambiente visual

Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (18,3; 40; 80) minutos
Triangular (3; 5; 10) minutos
Triangular (2,1; 22; 122) minutos
Triangular (30; 480; 960) minutos
Triangular (420; 840; 2100) minutos
Triangular (5; 15; 60) minutos
Triangular (2,1; 22; 102) minutos
Triangular (30; 480; 960) minutos
Triangular (18; 40; 110) minutos
Triangular (5; 10; 15) minutos

Anexo N° 58. Tiempo de atencién del proceso de publicacion de paginas web cuando la misma no es de

Venezuela.

Fuente: Elaboracion propia.
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PUBLICACION DE PAGINAS WEB (HOME PAGE)

Actividades Distribucion
Solicitar pase a pre-produccion Triangular (5; 15; 60) minutos
Realizar paquete Triangular (18,3; 50; 100) minutos
Ejecutar pase a pre-produccion Triangular (1,2; 10; 51) minutos
Estudio de usabilidad en pre-produccién Triangular (9,2; 13,5; 23,3) minutos
Validar enlaces en pre-produccion 1 Triangular (240; 480; 960) minutos
Validar enlaces en pre-produccién 2 Triangular (420; 840; 2100) minutos
Solicitar pase a produccién Triangular (5; 15; 60) minutos
Ejecutar pase a produccion al servidor 1 Triangular (1,2; 9,5; 49) minutos
Estudio de usabilidad servidor 1 Triangular (8,6; 12; 19,3) minutos
Ejecutar pase a produccion al servidor 2 Triangular (0,9; 2; 5) minutos
Estudio de usabilidad servidor 2 Triangular (8,6; 12; 19,3) minutos
Ejecutar pase a produccion al servidor 3 Triangular (0,9; 2; 5) minutos
Estudio de usabilidad servidor 3 Triangular (9,2; 13,5; 23,3) minutos
Validar enlaces en produccion Triangular (240; 480; 960) minutos
Cerrar caso Triangular (18; 40; 110) minutos
Realizar ajustes en ambiente visual Triangular (5; 10; 15) minutos

Anexo N° 59. Tiempo de atencion del proceso de publicacion de paginas web cuando la misma es de
Venezuela y afecta el home page.

Fuente: Elaboracion propia.

CREACION DE CORREOS ELECTRONICOS Y MIS MENSAJES

Actividades Distribucion

Desarrollo del copy Triangular (60; 240; 960) minutos
Validar copy Triangular (420; 840; 2100) minutos
Solicitar desarrollo de piezas Triangular (5; 15; 60) minutos
Desarrollo de piezas Triangular (498; 995; 1510) minutos
Validar piezas | Triangular (30; 45; 60) minutos
Validar piezas Il Triangular (420; 840; 2100) minutos
Adjuntar piezas en el Sharepoint Triangular (3,3; 20; 40) minutos
Corregir copy Triangular (25; 45; 60) minutos
Corregir pieza Triangular (5; 10; 20) minutos

Anexo N° 60. Tiempo de atencion del proceso de creacidn de piezas de correo electronico y Mis
Mensajes.

Fuente: Elaboracion propia.
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CREACION DE MENSAJES DE TEXTO (SMS)

Actividades Distribucion
Desarrollar copy Triangular (60; 90; 120) minutos
Validar copy Triangular (420; 840; 2100) minutos
Adjuntar copy en el Sharepoint Triangular (3,3; 20; 40) minutos
Corregir copy del mensaje Triangular (15; 30; 45) minutos

Anexo N° 61. Tiempo de atencion del proceso de creacidn de SMS.

Fuente: Elaboracion propia.

DESPLIEGUE DE NOTIFICACIONES

Actividades Distribucion
Enviar grupo control Triangular (500,3; 991; 1483) minutos
Validar grupo control Triangular (20; 30; 45) minutos
Enviar grupo masivo Triangular (500,3; 1021; 2703) minutos
Cerrar caso en Sharepoint Triangular (3,3; 20; 40) minutos
Corregir pieza Triangular (5; 10; 20) minutos

Anexo N° 62. Tiempo de atencion del proceso de despliegue de notificaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

PUBLICACION DE ORCHESTRA

Actividades Distribucion

Solicitar adaptacion de imagenes Triangular (3; 5; 10) minutos
Desarrollar caso - adaptar imagen Triangular (495; 985; 1485) minutos
Publicar en QA Triangular (19; 28; 45) minutos
Validar cartelera en QA Triangular (30; 60; 90) minutos
Solicitar publicacién en produccion Triangular (3; 5; 10) minutos
Cargar archivos Triangular (25; 45; 65) minutos
Publicar en produccién Triangular (0,6; 2; 8) minutos
Adjuntar piezas en Sharepoint Triangular (9; 25; 50) minutos
Corregir adaptacion de imagenes Triangular (5; 10; 15) minutos

Anexo N° 63. Tiempo de atencion del proceso de adaptacion de piezas y publicacion de Orchestra.

Fuente: Elaboracion propia.
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PUBLICACION DE CARTELERA DIGITAL

Actividades Distribucion
Solicitar adaptacion de imagenes Triangular (3; 5; 10) minutos
Desarrollar caso - adaptar imagen Triangular (500; 995; 1500) minutos
Validar imagenes Triangular (45; 60; 90) minutos
Solicitar publicacién en QA Triangular (3; 5; 10) minutos
Publicar en QA Triangular (30; 60; 90) minutos
Validar cartelera en QA Triangular (60; 120; 180) minutos
Solicitar publicacién en produccion Triangular (3; 5; 10) minutos
Publicar en produccion Triangular (30; 60; 90) minutos
Adjuntar piezas en Sharepoint Triangular (3,3; 20; 40) minutos
Corregir adaptacion de imagenes Triangular (5; 10; 15) minutos

Anexo N° 64. Tiempo de atencion del proceso de adaptacion de piezas y publicacion de la cartelera
digital.
Fuente: Elaboracion propia.

CREACION Y PUBLICACION DE PROTECTORES DE PANTALLA

Actividades Distribucion

Solicitar protector de pantalla Triangular (3; 5; 10) minutos
Crear protector de pantalla Triangular (660; 1200; 1800) minutos
Validar protector de pantalla | Triangular (5; 15; 20) minutos
Validar protector de pantalla Il Triangular (420; 840; 2100) minutos
Solicitar publicacion Triangular (5; 15; 60) minutos
Cerrar caso en Sharepoint Triangular (9; 25; 50) minutos
Corregir el protector de pantalla Triangular (45; 90; 120) minutos

Anexo N° 65. Tiempo de atencion del proceso de creacidn de protectores de pantalla.

Fuente: Elaboracion propia.
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CREACION Y PUBLICACION DE MENCIONES PARA TWITTER

Actividades Distribucion
Solicitar adaptacion de imagenes Triangular (3; 5; 10) minutos
Desarrollar caso (adaptar imagenes) Triangular (493; 980; 1480) minutos
Validar imagenes Triangular (45; 60; 90) minutos
Solicitar menciones Triangular (3; 5; 10) minutos
Desarrollar caso (realizar menciones) Triangular (60; 120; 180) minutos
Validar menciones 1 Triangular (45; 60; 90) minutos
Validar menciones 2 Triangular (420; 840; 2100) minutos
Solicitar publicacion Triangular (5; 15; 60) minutos
Publicar Triangular (60; 90; 180) minutos
Adjuntar piezas en Sharepoint Triangular (9; 25; 50) minutos
Corregir menciones Triangular (15; 30; 45) minutos

Anexo N° 66. Tiempo de atencion del proceso de desarrollo de menciones y adaptacion de imagenes
para Twitter.

Fuente: Elaboracion propia.

ACTUALIZACION DEL IVR

Actividades Distribucion
Analizar y formalizar solicitud Triangular (93; 230; 550) minutos
Planificar fechas de entrega Triangular (10; 30; 45) minutos
Desarrollar copy Triangular (60; 180; 240) minutos
Validar copy Triangular (420; 840; 2100) minutos
Solicitar grabacion Triangular (5; 15; 30) minutos
Realizar grabacion Triangular (1440; 2400; 2880) minutos
Validar grabacion | Triangular (15; 30; 40) minutos
Validar grabacion 11 Triangular (420; 840; 2100) minutos
Cerrar caso Triangular (3,3; 20; 40) minutos
Corregir copy Triangular (60; 180; 240) minutos
Corregir grabacion Triangular (1440; 2400; 2880) minutos

Anexo N° 67. Tiempo de atencion del proceso de actualizacion de IVR.

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTUALIZACION DE LOS ATM

Actividades Distribucion
Analizar y formalizar solicitud Triangular (93; 230; 550) minutos
Planificar fechas de entrega Triangular (10; 30; 45) minutos
Desarrollar boceto Triangular (240; 480; 1440) minutos
Validar boceto Triangular (420; 840; 2100) minutos
Solicitar pantalla Triangular (5; 15; 30) minutos
Desarrollar pantalla Triangular (1440; 2400; 2880) minutos
Validar pantalla | Triangular (15; 30; 45) minutos
Validar pantalla Il Triangular (420; 840; 2100) minutos
Cerrar caso Triangular (3,3; 20; 40) minutos
Corregir boceto de la pantalla Triangular (420; 840; 2100) minutos
Corregir pantalla Triangular (1440; 2400; 2880) minutos

Anexo N° 68. Tiempo de atencion del proceso de actualizacién de la pantalla del ATM.

Fuente: Elaboracion propia.

ACTUALIZACION DE SAIC VC

Actividades Distribucion
Analizar y formalizar solicitud Triangular (93; 230; 550) minutos
Planificar fechas de entrega Triangular (10; 30; 45) minutos
Desarrollar copy Triangular (180; 480; 1440) minutos
Validar copy Triangular (420; 840; 2100) minutos
Cerrar caso Triangular (3; 10; 20) minutos
Corregir copy del mensaje Triangular (60; 120; 180) minutos

Anexo N° 69. Tiempo de atencion del proceso de actualizacion de la pantalla del ATM.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tiempo de Atencion (dias)

N° Tipo de solicitud N° Procesos Promedio Half(X\;idth Minimo  Méximo
1 Regulatorios 1.1 Pég?na web de Venezuela 1 1 1 1
1.2 Pagina web de Otro pais 1 1 1 1
5 Actualizacion de Péginas 2.1 Pégina web de Venezuela 5 1 3 19
Web 2.2 P4gina web de Otro pais 5 1 3 17
3 Actualizacién de piezas 3.1  Actualizacion de piezas 5 1 4 32
4.1 Desarrollo de conceptos graficos 14 1 7 28
4.2 Creacion de paginas (conceptual e interna) 11 1 8 17
4.3 Publicacion de paginas web de Venezuela 8 1 5 13
4.4 Publicacion de paginas web de Otro pais 8 1 5 14
4.5  Publicacion de paginas web (home page) 9 1 5 17
. 4.6  Creacion de piezas (correo - MM) 10 1 7 15
4 Camparias ., .
4.7  Creacion de mensajes de texto (SMS) 3 1 3 4
4.8  Proceso de despliegue (correo - MM - SMS) 7 1 4 13
4.9  Adaptacién y publicacion de Orchestra 3 1 3 4
4,10 Adaptacion y publicacién de la cartelera digital 4 1 3 5
4,11 Creacion de protector de pantalla 6 1 5 10
4.12 Desarrollo de menciones e imagenes para Twitter 7 1 6 9
5.1 Actualizacién de IVR 18 1 12 32
5 Canales 5.2 Actualizacién de los ATM 18 1 12 33
5.3 Actualizacion de Saic VC 6 1 5 8

Promedio: Tiempo promedio de atencién de la solicitud.
Half Width (£): Intervalo de confianza del tiempo de atencion de la solicitud (nivel de confianza del 95%).
Minimo: Tiempo minimo de atencién de la solicitud (sin correcciones en el proceso).
Maximo: Tiempo maximo de atencion de la solicitud (se presentan correcciones en el proceso).
Anexo N° 70. Resultados de la simulacién de los 20 procesos de la gerencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cantidad de Cantidad de

Meses Solicitudes Solicitudes

Formalizadas Terminado
Julio 33 29
Agosto 45 34
Septiembre 31 25
Octubre 45 36
Noviembre 34 23
Diciembre 23 17
Total 211 164

% Atencién de Solicitud 77,73%

Anexo N° 71. Cantidad de solicitudes formalizadas y terminadas en el segundo semestre del afio 2017.

Fuente: Elaboracion propia.
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REQUERIMIENTO A
GESTION DE INTERACCION CON EL CLIENTE

solicitud del Requerimiento
4. Descripcion del producto/serviciofcanal

Fecha de selicitud:  Haga clic aqui para seleccionar una fecha (Brave descripcidn del producto que se quiers promover, destacando sus
beneficios y caracteristicas mas relevantas)

Empresa: Seleccione un elemento

Gerencia/Coordinacidn:  Escriba aqui la Gerencia/Coordinacion

i H i i £ . - " . .

Responsable de la solicitud:  Escriba aqui el responsable Escriba aqui la descripcion breve del producto/servicio/canal
Areas/Personas involucradas:  Escriba aqui el rea/personas invelucradas

Producto/sarvicio/Canal:  Escriba aqui 2l producto/servicio/canal
Proyecto: Escriba aqui el proyecto

5. En caso de que la actualizacion de contenido sea en una Pagina Web, se
requiere especificar

1. Tipo de Requerimiento

Pagina Web: Escriba aqui la pagina web que sera actualizada
[ actuzlizacion de contenido de Pagina wWab cant Seccion: Es.cr.'ba squila s=econEn donde se encuantta fa
- pagina web a actualizar
O Actualizacion de contenido de Piazas Cant. segmento{s): gnersonas- EEmplrem?s | Clprivada
] cambic de formato cant. i c.urpnﬁm?'a -II'IStItLICICII'!a
Pagina Interna Escriba aqui las paginas internas a actualizar
O Elab ion d i Cant.
aboracion de nueva piezas atro: Especifique
[ Parrilla de Twests cant.
O otre: Espacifique cant. . .
P a 6. Documento adjuntos a la solicitud
Documents de especificaciones (para fadilitar el entendimiento de los
2. Descripcién del Requerimiznto cambies selicitados)
O pecumenta de Word O pocumente de Excel
Escriba aqui |3 descripcidn del requerimisnto [0 pocumento de PowerPoint O otro: Especifigue
-
3. Prioridad del Requerimiento [ pocuments d= waord O pocumento de Excel
O pocumenta d= PowsrPaint O otro: Especifique
O muy Alta O alta O media O e3jz

Anexo N° 72. Formato de brief propuesto para los requerimientos (1/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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REQUERIMIENTO A

Mercantil . .
Ba sl GESTION DE INTERACCION COM EL CLIENTE

1. Tiempos de publicacidn

7. Fechas estimadas de enfrega Inicig: Eim:
; Haga clic aqui para Haga clic agui para
Entrega de piszas: Publicacion de piezas: Retiro de piszas: salaccionar una seleccionar una
Haga clic aqui para Haga clic agui para Haga clic agui para facha. fecha.
seleccionar una fecha seleccionar una fecha  seleccionar una facha

8. Enlaces de Referencia 13. Consideraciones obligatorias

(Regulacienas contractuales, reglamentaciones u otro)

Copie aqui los enlaces de referendia

Escriba aqui las consideraciones obligatorias del requarimisnto

Requerimiento a Comunicaciones Corporativas

g. Caracteristicas, beneficios y atributos diferenciadores del producto/
servicio/canalfeventos/exposiciones

Escriba aqui los elementas diferenciadores

10. Palabra clave o Slogan del tema/campana

Ejemplo: Tarjeta de Crédito, Visa, promocion

1. Hashtags referenciales

Ejemplo: FTransferenciasEnMenosclic

Anexo N° 73. Formato de brief propuesto para los requerimientos (2/2).

Fuente: Elaboracion propia.
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Mercantil _

Definicidn y caracteristicas de la iniciativa Mercantil

Requerimiento a:
Gestidn de Interaccidn con el Cliente y Marcadeo y Publicidad

Mercantil

nicion y caracteristicas de la iniciativa

Caracteristoas, benefitios y atributos
diferenciadaores del producto | service | canal
Jewentos | exposiciones

Estrategia ds Mercadea
(breve descripcidn)

Mercantil )

n y caracteristicas de la iniciativa

Datos sobre |2 i3 o deby Comnsi
considerar

Tomes chligatorias [regulscanes
contractuales, reglamentaciones) Anexar
cantrata

@
—

5

Mercantil

»nes del Requ

Especific nto a Experie del cliente

»
Ih | Desaripcicn de @ Imagen asociada 3l Conceptn Grafico

Risgitre genisaciin b un fusives
conipto grifis

Falabra chrve & dogan 2 I Campar

Tono d I comunicacian

2

—

Ohjstve del Requermiento

@

Contexto/Antecedentes del
Producto/Servicio/Canal

Descipaion del Requerimienta
(Producta/Servicio/Canal Froyecsa)

-—{—
2

5 de [a imic

Mercantil

Etapas 0l procesa o lanzarmiento del
producta | servicio | canal

r
@i

Requisitos de apertura, ahlacon y process
de entrega al clients

o

—

Especificaciones del Requerimiento a Experiencia del Clienta

Mercantil )

Tipa de Campatia

Wiccas, Sgitains

Doooooo

=

Especificacios

nes del Requerimiente a Experiencia del Cliente

Mercantil

e =
" = [ [ m
= [ [ =

- = [ [ =
e

bere =l ido del

requerimisnta

-
—

Anexo N° 74. Formato de brief propuesto para las campafias digitales (laminas 1 — 8).

Fuente: Elaboracién propia.
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AMercantil B

Documentos anexos a la solicitud

Formularias y/'o documentos solicitados en los recaudos
z. Estudios de mercado que soporten la indativa
5 Copys de las piezas solicitadas
4 [magenes referenciales

9

Anexo N° 75. Formato de brief propuesto para las campafas digitales (lamina 9).

Fuente: Elaboracion propia.

Inicio Contictenos Reclamos Calendario Tasas Tarifasy Comisiones Condicionados Generales Mapa ‘S| (EBf

Mﬂg&Cgﬁﬂ[/ o ‘ ‘.Fruwy;’g_. Y i ’M I

s cociogll B & LS

SO ~

Mercantil en Linea
Personas

jUnete también a Iz

| Tpago!
I Vermas @
Limitesen Directo
< BBS“ Operaciones E BCV
Electrénicas ==
Copyrgnt 2008 Marsass, C A, Banco Universal. RIF: -00002951-0, Tocos o dareshos reservados

Anexo N° 76. Background — Home Page.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 77. Banner Mis Mensajes.

Fuente: Elaboracion propia.

Mercantil _¢

Banco Universal

Anexo N° 78. Header.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 79. Infografia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 80. Pantallas de Markets.

Fuente: Elaboracion propia.

Calendario

Anexo N° 81. Botdn PyN.

Fuente: Elaboracion propia.
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