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1 Introducdo

Em 2014, foi realizado o lancamento das ferramentas de suporte e atendimento ao cliente do Grupo Hispasat
com o objetivo de melhorar o servigo prestado aos clientes. Com o fim de adaptar essas ferramentas as
necessidades de cada cliente 0 maximo possivel, e seguindo as recomendacdes obtidas através da pesquisa
de satisfacdo, decidiu-se atualiza-las em 2019.

O Grupo Hispasat disponibiliza aos seus clientes trés formas de contato que permitem melhorar o suporte e
o atendimento ao cliente.

1. Um acesso web ao sistema Unico e globalizado de gestéo de tickets, denominado Centro de Suporte
da Hispasat (https://hispasat.atlassian.net/servicedesk/customer). E a via mais eficaz, que permite a
criacdo de diferentes tipos de assuntos para a equipe de Operacdes ou realizar um acompanhamento
do que j& foi criado.

2. Um servico de atendimento telefénico (Call Center) disponivel 24 horas, com capacidade para
registrar (por meio do sistema de gestéo de tickets) todas as chamadas de clientes e transferir as
mesmas a area correspondente.

3. Um e-mail para tickets ao Centro de Suporte da Hispasat relativo a qualquer tipo de consulta
encaminhada aos diferentes enderecos de e-mail por projeto.

e Capacidade gerenciada e Servicos de teleporto: tickets. CSC@hispasat.es
o Capacidade espacial: PMC-Ticketing@hispasat.es
e Hispasat Peru (Video): TelepuertoLurin@hispasat.pe
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2 Servigo de Suporte e Atendimento ao Cliente

E estritamente necessario que a area de Operacdes da Hispasat disponha de um contato operacional do
cliente que esteja acessivel 24 horas.

Qualquer tipo de assunto que o cliente quiser comunicar ou consultar com a Hispasat (Incidentes,
Reclamacdes, Solicitagbes ou Sugestdes) requer o registro de um ticket na ferramenta do Centro de
Suporte da Hispasat (Jira).

Existem dois meios de contato adicionais ao Centro de Suporte da Hispasat (Jira) que sdo mediante
chamada telefénica ao Call Center e mediante envio de e-mail. No entanto, os tempos de atendimento
sdo mais elevados do que mediante a criagdo de ticket.

@ Mediante chamada telefénica ao Call Center

O Call Center registrara a solicitacdo em nome do cliente gerando um ticket no sistema e transferindo a
chamada para a equipe correspondente, que atendera a chamada transferida e atualizara o ticket
correspondente notificando por e-mail os contatos estabelecidos.

Aspectos do Call Center a levar em conta:

* O Call Center so realiza a acdo administrativa de criar o ticket em nome do cliente, ndo resolve
incidentes, pois ndo € pessoal técnico.

 Com a chamada, é possivel reduzir o tempo da mensagem automatica pressionando a tecla 1 para
selecionar o atendimento em espanhol.

* Se vocé ja dispbe de um caso aberto, pode indicar o numero identificador do ticket para néo ter de
informar os dados adicionais.

Os numeros de telefone do Call Center da Hispasat conforme o pais de origem s&o o0s seguintes:
PAIS TELEFONE SUPORTE NOC

+34 910 609 862 ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
+34 910 608 629 CENTER (incidentes, assuntos

+34 911 938 830 operacionais, sugestdes, reclamacgoes,
+34 910 609 325 solicitagbes de informacao).

+34 910 609 851

ARGANDA ou RIO

Espanha
+34 910 604 825 ALINHAMENTO. ARGANDA
+34 911 938 831
+34 911 939 689 .
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
34910 608 628 OCASIONAIS/BOOKING. ARGANDA
+34 910 609 318
+55 21 2555 4808 CENTRO DE SUPORTE AO CLIENTE RIO
+55 21 99899 6083 (PMC- CSC)
0800 282 9488 (GRATUITO) ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
Brasil +55 21 4042 0261 CENTER (incidentes, assuntos ARGANDA ou RIO
operacionals, sugestoes, reclama(;oes,
+55 21 4042 0541 solicitacBes de informacé&o).
0800 888 5871 (GRATUITO) ALINHAMENTOS/BOOKING. RIO
+55 21 4042 0079 ALINHAMENTOS. RIO

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamagoes,
solicitagBes de informacao).

Argentina  +54 11 5217 0785 ARGANDA ou RIO
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PAIS TELEFONE SUPORTE NOC

ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

Bélgica

+32 2588 20 76

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacgoes,
solicitagbes de informacao).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

Chile

+56 2 2898 8247

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestoes, reclamacoes,
solicitagcdes de informagéo).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

Col6émbia

+57 1344 1796

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestoes, reclamacdes,
solicitages de informagéo).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

+57 1381 9931

ALINHAMENTOS.

CAPACIDADE
GERENCIADA
ARGANDA

Franca

+33 183753486

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacoes,
solicitacBes de informag&o).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING

ARGANDA ou RIO

Israel

+97 233 741 329

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacgoes,
solicitacBes de informacao).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

Italia

+39 02 36 58 10 89

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacoes,
solicitaces de informagéo).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

México

+52 55417 08 124

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacoes,
solicitaces de informacéo).

ARGANDA ou RIO

+52 55 852 61 120

ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.
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NOC

Peru

+51 1 6419248

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamagoes,
solicitagbes de informacao).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

Portugal

+351 30 040 4466

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamagoes,
solicitagbes de informacao).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

Suica

+41 435 081 883

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacgoes,
solicitagbes de informacao).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

Reino
Unido

+44 207 04 84 085

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestoes, reclamacdes,
solicitacdes de informacao).

ARGANDA ou RIO

Estados
Unidos

+1 202 499 14 47

Washington

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacgoes,
solicitages de informagéo).

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

+1 202 629 91 26

ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA

Nova York +1 718 208 18 76

ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA

Los Angeles
+1 21329336 70

ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA

Venezuela

+58 212 7719067

Por e-malil

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL
CENTER (incidentes, assuntos
operacionais, sugestdes, reclamacgoes,
solicitacBes de informag&o).
ALINHAMENTOS.

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS
OCASIONAIS/BOOKING.

ARGANDA ou RIO

Pode-se realizar a abertura de tickets para qualquer tipo de solicitacdo através dos seguintes enderecos de

e-mail:

Capacidade gerenciada e Servicos de teleporto: tickets. CSC@hispasat.es

Capacidade espacial: PMC-Ticketing@hispasat.es

Hispasat Peru (Video): TelepuertoLurin@hispasat.pe
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3 Acesso ao Centro de Suporte da Hispasat (JIRA)

O Jira é uma ferramenta de gestdo de tickets para comunicar incidentes e solicitagcdes. O acesso € feito
através do URL: https://hispasat.atlassian.net/servicedesk/customer sendo necessario ser um cliente
cadastrado, isto €, ter um usuario e senha.

Centro de ayuda

Introduce tu correo electronico para
iniciar sesion o registrarte

Direccién de correo electrénico

Ao inserir 0 usuario e clicar em “Seguinte”, sera direcionado a um login da Microsoft para inserir sua senha e
clicar em “Iniciar sessao”. Apos estes passos, vocé acessara o menu principal da ferramenta no qual serao
mostrados os projetos disponiveis.

Os projetos séo, na verdade, as areas da Hispasat que dar&o suporte a cada solicitacdo realizada e, para
cada uma delas, havera um determinado tipo de assunto que representara as solicitagoes.

Bem-vindo ao Central de Ajuda

Q. Pesquisar informacdes

Portais
Hispasat Pert Capacidade Gerenciada e Servigos d... . .
i i Capacidade espacial
Boas-vindas! E possivel criar uma solicitagéo Bem-vindo ao Centro de Atendimento ao : . il et La
. . N X . . -vin Capacid cpaci
para Hispasat Perd usando as opgdes clients de Capacidade Gerenciada e ET_ vinde aor:no e apacida e '?C'c B
erd praz -
oferecidas, Servicos de Teleporto equipe da PMC tera prazer em ajuda-lo

Dependendo do perfil do cliente e do tipo de contrato, sera possivel visualizar um ou varios dos diferentes
projetos:

= Capacidade espacial.
= Capacidade gerenciada e Servicos de teleporto.
= Hispasat Peru (Video).
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O primeiro que devemos saber € para qual o projeto (para qual area) queremos gerar um ticket para ser

atendido através da fila de trabalho.
3.1.1 Capacidade gerenciada e Servigos de teleporto

3.1.1.1 Capacidade gerenciada

Este projeto esta disponivel para os clientes que contratam Capacidade gerenciada, cuja supervisdo é

realizada pelo NOC de Arganda del Rey (Madrid) ou pelo de Rio de Janeiro (Brasil).
Central de Ajuda / Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto

Capacidade Gerenciada e Servicos de Teleporto

Bem-vindo ao Centro de Atendimento ao cliente de Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto.

¥ Contact us about

Capacidade Gerenciada

Alinhamento, Incidéncia de Terminal, Pedido de Informacdo / Atividade, Incidéncia Global, RMA, Elogios, criticas ou sugestdes

Servigos de Teleporto

Solicitagéo de Acesso ao Teleporto, Solicitagdo de Maos Remotas, Incidéncia de Conectividade IP / Internet, Incidéncia de Housing, Incidéncia de Uplink/Downlink, Elogics,

criticas ou sugestdes, Outros

Servigo de valor agregado

Incidéncias e solicitagdes, Elogios, criticas ou sugestdes

No projeto de Capacidade gerenciada, podem ser criados os seguintes tipos de assunto: Alinhamento,

Incidente de Terminal, Solicitacdo de Informacéo, Incidente Global e Sugestdes e reclamacdes.

Central de Ajuda / Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto

Capacidade Gerenciada e Servicos de Teleporto

Bem-vindo ao Centro de Atendimento ao cliente de Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporta.
Contact us about

Capacidade Gerenciada

What can we help you with?

— Alinhamento
Deseja realizar um alinhamenta? Por favor, selecione essa opgdo caso seja necessario informar detalhes sobre o alinhamento a ser realizado.

ﬁ Incidéncia de Terminal
Estd com dificuldade em algum dos seus terminais? Abra um tiguete especifico explicando seu problema.

Pedido de Informagao / Atividade
0 Onde seus pedidos e suas dividas s30 atendidos,

Incidéncia Global
Todos os seus terminais apresentam o mesma compertamento? Por faver abra uma Incidéncia global.

+ RMA

Onde seus RMA sio atendidos.

Elogios, criticas ou sugestdes

£O ror favor, explique seu elogio, critica ou sugestdo ao servigo prestado, pois este ticket seré direcionado para a area de Ateng&o ao Cliente, que dard

continuidade 2o atendimento durante o horério comercial de Madrid (Espanha).

A seguir, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitacbes do projeto de Capacidade

gerenciada.
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No relatorio de um Alinhamento de um terminal, sdo preenchidos os campos que aparecem na seguinte
imagem. No caso da tecnologia Hughes, ndo é necessario realizar este tipo de acéo, pois 0 modem é
capaz de realizar os alinhamentos automaticamente.

‘What can we help you with?

= Alinhamento
= Desgja realizar um alinhamento? Por favor, selecione essa opgio caso seja necessério informar detalhes sobre o alinhamento a ser realizado.

Required fields are marked with an asterisk*

“I Titulo: Breve descri¢cdo do pedido de solicitacao.
wormsi 8 I~ Av = E @08 00N+ Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir
detalhadamente a definicAo da solicitacdo para o
alinhamento.

| ® Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

Para reportar um Incidente de Terminal, sdo preenchidos os campos que aparecem a seguir.

What can we help you with?

& Incidéncia de Terminal
EstS com dificuldade em algum dos seus terminais? Abra um tiquete especifico explicando seu problema.

Required fields are marked with an asterizk

Resumo *

Titulo: Breve descricdo do incidente.

Terminais: Selecionar o(s) terminal(is) afetado(s)
no incidente. E importante que neste campo
apareca o ID dos terminais como aparecem no
portal NMS, onde é possivel realizar todas as
e gestdes no ambito do terminal.

Terminais*

Impacto: Selecionar entre as opg¢bes do menu
Texto normal ~ B I -~ A~ = B e e8>0 +-
suspenso.

Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir
detalhadamente a definicdo do incidente, incluindo
o periodo afetado.

Drag and drop files, paste screenshats, or browse

Browse

Share with*

& Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

m cancel
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Outro tipo de solicitagcdo que pode ser reportado no projeto de Capacidade gerenciada seria Solicitagédo de
informac&o para realizar consultas a equipe CSC. Realiza-se preenchendo as informacfes que aparecem
na seguinte imagem anexa.

0 Pedido de Informacdo / Atividade
Onde seus pedidos e suas dividas s3o atendidos.

Required fields are marked with an asterisk *

Resumo ™

Resumo: Campo de texto que serve de titulo da
solicitacao.

Texto normal v B I - A EOE & @ e B Oy +-

Descricdo: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicdo da solicitacéo.

Anexo

Drag and drop files, paste screenshots, or browse

Browse

Share with *

‘ & Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS  ~

m Cancel

O proximo tipo de incidente que pode ser criado neste projeto € o denominado Incidente Global, que seria
criado caso houvesse um incidente que estivesse afetando todos os terminais da sua rede. S&o preenchidos
0S campos que aparecem ha seguinte imagem.

What can we help you with?

[ Inddénca Glbal
Todos os seus terminais apresentam o mesmo comportamento? Por favor abra uma Incidéncia global.

Required fields are marked with an asterisk™

Resumo™

Titulo: Campo de texto que serve de resumo do

= - incidente.
Plataforma: A(s) plataforma(s) afetada(s) no
| = Incidente, isto é, onde se presta servico aos seus
B .| terminais.
— Impacto: Selecionar entre as opgdes do menu
Tetcnomal v B I w Av EE £ @ OB O @ 9 +v Suspenso.
Descri¢cao: Campo de texto no qual se deve inserir
detalhadamente a definicdo do incidente, incluindo o
periodo afetado.

Drag and drop files, paste screenshos, or browse

Browse

Share with*

& Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS  ~

e -
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O ultimo tipo de incidente que pode ser criado nesse projeto € chamado RMA, que seria criado para nos
notificar sobre uma RMA (Return Merchandise Authorization).

What can we help you with?

+ RMA
Onde seus RMA s3o atendidos.

Required fields are marked with an asterizk ™

Resumo®

Projeto”

Dispositivo*

Identificador de nimero de série ™

Identificador de ID Portal NMS *

& @@ &8 0 M +-

‘ & Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

-

st idando com o incident. {Arganda / Rio / Lurin}

Projeto: selecione Hughes Jupiter 3 ou Hughes
Jupiter 2.

Dispositivo: selecione o dispositivo Modem ou
Transceiver em J3 ou J2.

Numero de série/ID Portal NMS: informacdes
para identificar o terminal para o RMA.

Descricdo: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicdo do RMA.

Para este projeto, temos outro tipo de incidente denominado Elogios, Criticas ou Sugestdes.

What can we help you with?

o FElogios, criticas ou sugestdes

£Q  porfavor, explique seu elogio, critica ou sugestdo a0 senigo prestado, pois este ticket serd direcionado para a drea de Atengdo ao Cliente, que...

Required fields are marked with an asterisk™

Resumo ™

Descricso

Texto normal v B I - Av =B

& @ o8B 0N +

Drag and drop files, paste screenshots, or browse

Share with*

‘ B Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

e -

Browse

Titulo: Campo de texto que serve de titulo da
sugestéo/reclamacéao.

Descricao: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicdo do elogios,
criticas ou sugestdes.

Em todos os tipos de assunto, aparece o campo NOC, a opcao de anexar arquivos e de compartilhar com
sua empresa. Explicamos a seguir o que se pode fazer em cada um deles:

e O campo NOC se refere a localizacdo da equipe de Operacdes, atende ao cliente e esta selecionado
como padrdo, portanto, ndo é necessario selecionar nada.

e Aopcao de anexar arquivos permite incluir qualquer documento que possa ser Util para que a equipe
de Operacgdes possa resolver a necessidade do cliente.

e Finalmente, a opgao de compartilhar com sua empresa € uma forma de que os demais membros da
sua empresa que tenham acesso ao Centro de Suporte da Hispasat possam ser notificados da criacao
de um ticket e possam consultar as novidades relativas a sua resolucao.
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Este projeto esta disponivel para os clientes que contratam Servicos de Teleporto de Capacidade gerenciada
cuja superviséo é realizada pelo NOC de Arganda del Rey (Madrid) ou pelo de Rio de Janeiro (Brasil).

Central de Ajuda / Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto

Capacidade Gerenciada e Servicos de Teleporto

Bem-vindo ao Centro de Atendimento ao clisnte de Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto.

¥/ Contact us about

Capacidade Gerenciada

?
Alinhamento, Incidéndia de Terminal, Pedido de Informacéo / Atividade, Incidéndia Global, RMA, Elogics, criticas ou sugestes
Servigos de Teleporto
Solicitacdo de Acesso ao Teleporto, Solicitacdo de Maos Remotas, Incidéncia de Conectividade IP / Internet, Incidéncia de Housing, Incidéncia de Uplink/Downlink, Elogios, ?
criticas ou sugestbes, Qutros
Servigo de valor agregado >

Incidéncias e solicitagdes, Elogios, oriticas ou sugesties

No projeto de Servigos de teleporto, podem ser criados 0s seguintes tipos de assunto: Solicitacdo de acesso
ao teleporto, Remote Hands, Incidente de Conectividade IP/Internet, Incidente de Housing, Incidente de

Uplink/Downlink e Elogios, Sugestbes e Reclamacdes.
Central de Ajuda / Capacidade Gerenciada e Servicos de Teleporto

Capacidade Gerenciada e Servicos de Teleporto

Bem-vindo 20 Centro de Atendimento 2o cliente de Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto.

Contact us about

Servigos de Teleporto

What can we help you with?

u Solicitacio de Acesso ao Teleporto

Far favor, adicione as seguintes informagdes no ticket: Nome e sobrenome, RG, decumento do carro, nome da empresa, data e hora da visita,

y Solicitacio de Mios Remotas
®  Necessita de apoio local? Abra um ticket de mios remotas para solicitar seu apoio.

a Incidéncia de Conectividade IP / Internet

Seus servigos de conectividade IP ou acesso 3 internet estdo sendo afetados? Abra uma incidéndia de Conectividade IP / Intemet.

q) Incidéncia de Housing
Seus servigos de housing estdo sendo afetados? Abra uma incidéncia de housing.

D Incidéncia de Uplink/Downlink
& Seus servigos de uplink/downlink estio sendo afetados? Abra uma incidéncia de uplink/downlink.

Elogios, criticas ou sugestdes

£0 por favor, expligue seu elogio, critica ou sugestio 20 servigo prestado, pois este ticket serd direcionado para 2 drea de Atengdo ao Clients, que dard

continuidade ao atendimento durante o horério comercial de Madrid (Espanha).

Qutros

6} Para outros tipos de solicitagdes e petigdes. Para gualguer outro tema nio listado nos outros tipos de ticket que envolvam servigos de teleporto.

A seguir, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitagcbes do projeto de Servigos de

teleporto.
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Para uma Solicitagcdo de acesso ao teleporto, € necessario incluir a seguinte informagéo a solicitagéo:
Nome e sobrenome, documento de identidade, placa do automadvel, nome da empresa, data e hora da
visita.

What can we help you with?

w Selicitagio de Acesso ao Teleporto
Por favor, adicione as sequintes informagdes no ticket: Nome = sobrenome, RS, documanto do carmo, nome da smpresa, data & hora da visita.

Required figlds are marked with an asterisk™

Resumo: Breve descri¢cdo do pedido de solicitacao.

Teleporto: Escolher a qual teleporto é necessario ter
acesso.

Dacumento de Identificacio®

Documento de identidade/Nome/
Empresa/Veiculo/Data: Dados da(s) pessoa(s) que
precisa(m) do acesso.

Nome da empresa *

Descrigcdo: Campo de texto no qual se deve inserir
detalhadamente a definicdo da solicitagéo.

Texto normal ~ B I -~ A~ =2 E @08 O” +~

Drag and drop files, paste screenshots, or browse

Browse

Share with*

& Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS  +

No tipo de assunto de Solicitagdo de Maos Remotas, o cliente pode solicitar que a equipe de Operagoes
realize mudancas, modificacdes ou alguma manutengcdo nos equipamentos do cliente. E necessario
preencher a seguinte informacao:

What can we help you with?

ap Solicitacio de Mios Remotas
b4 Necessita de apoio lecal? Abra um ticket de maos remotas para solicitar seu apoio

Reguired fields are marked with an asterisk”

‘ - Resumo: Breve descrigéo do incidente.
- Descricdo: Campo de texto no qual se deve
EErme (B8 @ (fe [EB|000D®0D e inserir detalhadamente a definicdo da solicitacéo.

Drag and drop files, paste screenshots, or browse

Browse

Shara with*

& Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUESAS v

m Cancel
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Para reportar um Incidente de Conectividade IP/Internet, sdo preenchidos os campos que aparecem a

seguir.
‘What can we help you with?

E Incidéncia de Conectividade IP / Internet
Seus servigos de conectividade IP ou acesso & intemet estio sendo afetados? Abra uma incidéncia de Conectividade IP / Internet.

Required fields are marked with an asterisk™

S @ OB OO »” +

Drag and orop files, pasts screensnats, or browse

Browse

‘ & Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v ‘

m Cancel

Titulo: Campo de texto que serve de resumo do

incidente.
Impacto: Selecionar entre as op¢bes do menu

Suspenso.

Descricao: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicdo do incidente,
incluindo o periodo afetado.

Outro tipo de incidente a reportar pode ser o Incidente de Housing, que é preenchido da mesma forma que

o Incidente de Conectividade IP/Internet.

What can we help you with?

Incidéncia de Housing
0] Seus servigos de housing estio sendo afetados? Abra ums incidéncia de housing.

Reqguired fields are marked with an asterisk*

Texta normal v 8 I A~ = E @ OB OO N +v
Dadk dente: intom: taform: iz
Ane>
Drag and drop files, paste screenshots, or browse
Browse
Share with

‘ & Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

m Cancel
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Outro tipo de incidente a reportar pode ser o Incidente de Uplink/Downlink, que é preenchido da mesma
forma que o Incidente de Conectividade IP/Internet e Incidente de Housing.

Incidéncia de Uplink/Downlink
= Seus servigos de uplink/downlink estéo sendo afetados? Abra uma incidéncia de uplink/downlink.

Required Fields are marked with an asterisk®

Titulo: Campo de texto que serve de resumo do
incidente.

Impacto: Selecionar entre as op¢des do menu
suspenso.

Descricdo: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicdo do incidente,
incluindo o periodo afetado.

Texto normal v B I -~ Av == £ @G B OO +~

Drag and 0rop files, paste screensnots, or browse

Browse

Share with*

| & Share witn 9999 - CSC - CLENTES PRUEBAS v

m Caneel

O ultimo tipo de assunto que pode ser criado é Elogios, Sugestdes e reclamacdes, sendo necessario
preencher os seguintes campos.

What can we help you with?

o Hogios, criticas ou sugestdes

£O  por favor, explique seu elogio, critica ou sugestdo ao servico prestado, pois este ticket serd direcionado para a rea de Atencdo ao Cliente, que..
Required fielas 2re marksd with an asterisk

Por favor, explique sau slagio, critica ou sUgestio 30 servico prestado, pois este tickst serd direcionado para a drea de Qualidads de Service, que daré continuidsda 2o atendimento
durante o horario comercial de Madrid (Espanha). *

Titulo: Campo de texto que serve de titulo da
sugestéo/reclamacéao.

] Descricdo: Campo de texto no qual se deve
oo (B8 @ |00 B85 000060 D oo inserir detalhadamente a definicdo de elogios,
criticas ou sugestoes.

Drag anc arop fles, pasts screensnots, or browss

Browse

Share with*

‘ & Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS  ~

m Canee!

Em todos os tipos de assunto, aparece o campo NOC, a opcéo de anexar arquivos e de compartilhar com
sua empresa. Explicamos a seguir o que se pode fazer em cada um deles:

e O campo NOC se refere a localizacdo da equipe de Operacdes, atende ao cliente e esta selecionado
como padrdo, portanto, ndo é necessario selecionar nada.

e Aopcao de anexar arquivos permite incluir qualquer documento que possa ser Util para que a equipe
de Operacdes possa resolver a necessidade do cliente.

e Finalmente, a opgao de compartilhar com sua empresa € uma forma de que os demais membros da
sua empresa que tenham acesso ao Centro de Suporte da Hispasat possam ser notificados da criacao
de um ticket e possam consultar as novidades relativas a sua resolucao.
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3.1.1.3 Servigo de valor agregado

Por ultimo, neste projeto temos a abertura de incidentes de Servico de valor agregado, uma automatizacao
do monitoramento das zonas florestais.

Este projeto esta disponivel para os clientes que contratam o servi¢o de valor agregado e cuja superviséo &
realizada pelo NOC de Arganda del Rey (Madrid).

Central de Ajuda / Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto

Capacidade Gerenciada e Servicos de Teleporto

Bem-vindo ao Centro de Atendimento ao clisnte de Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto.

¥/ Contact us about

Capacidade Gerenciada

?
Alinhamento, Incidéndia de Terminal, Pedido de Informacao / Atividade, Incidéncia Global, RMA, Elogics, criticas ou sugestdes
Servigos de Teleporto
Solicitacdo de Acesso ao Teleporto, Solicitagdo de Maos Remotas, Incidéncia de Conectividade IP / Internet, Incidéncia de Housing, Incidéncia de Uplink/Downlink, Elogios, ?
crticas ou sugestdes, Outros
Servigo de valor agregado 5
Incidéncias e solicitagdes, Elogios, oriticas ou sugesties

No projeto de servico de valor agregado, podem ser criados os seguintes tipos de assunto: Incidentes e
Solicitagbes e Sugestdes e reclamacgodes.

Central de Ajuda / Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto

Capacidade Gerenciada e Servicos de Teleporto

Bem-vinde ao Centro de Atendimento ao cliente de Capacidade Gerenciada e Servigos de Teleporto.
Contact us about

Servico de valor agregado ~
What can we help you with?

D Incidéncias e solicitagbes

o Elogios, criticas ou sugestdes

i+ Por favor, expligue seu elogio, critica ou sugestdo ao servigo prestado, pois este ticket sera direcionado para a drea de Atencdo ao Cliente, que dara
continuidade ao atendimento durante ¢ horario comercial de Madrid (Espanha).

A seguir, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitagcdes do projeto de Servigco de valor
agregado.
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Para reportar um Incidente e Solicitagdo, sdo preenchidos os campos que aparecem a seguir:

What can we help you with?

[] incidéncias e solicitacges =

Required fislds are marked With 3N astersk

Resumo: Campo de texto que serve de titulo do
incidente.

Resumo®

NOC*

Descricdo: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a defini¢cdo do incidente.

& @O0 B 0" +-

Texto normal ~ B I - A~ =

Share with*

6 Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS  ~

m Cancel

Para este projeto, temos outro tipo de incidente denominado Elogios, Criticas ou Sugestdes.

o Hogios, criticas ou sugestdes
€Q  por favor, explique seu elogio, critica ou sugestio ac servico prestado, pois este ticket seré direcionado para a area de Atencio o Cliente, que...

Required fields are marked with an asterisk*

Titulo: Campo de texto que serve de titulo da
sugestéo/reclamacéao.

ftonomal + | B T - Av £ E £ @ 0B OO W +v Descrigdo: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicdo de elogios,
criticas ou sugestodes.

Drag and drop files, paste screenshots, or browse

Browse

Share with*

& Share with 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

m cancel

Em todos os tipos de assunto, aparece o campo NOC, a opcao de anexar arquivos e de compartilhar com
sua empresa. Explicamos a seguir o que se pode fazer em cada um deles:

e O campo NOC se refere a localizacdo da equipe de Operacdes, atende ao cliente e é necessario
selecionar Arganda no menu suspenso.

e Aopcao de anexar arquivos permite incluir qualquer documento que possa ser Util para que a equipe
de Operagdes possa resolver a necessidade do cliente.

e Finalmente, a opcao de compartilhar com sua empresa é uma forma de que os demais membros da
sua empresa que tenham acesso ao Centro de Suporte da Hispasat possam ser notificados da criacao
de um ticket e possam consultar as novidades relativas a sua resolucao.
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3.1.2 Capacidade espacial

Este projeto esta disponivel para os clientes que contratam Capacidade espacial, cuja supervisao € realizada
tanto pelo PMC da Espanha (NOC de Arganda del Rey, Madri) quanto pelo PMC do Brasil (NOC de Rio de
Janeiro).

Central de Ajuda / Capacidade espadial

Capacidade espacial

Bem-vindo ao portal Capacidade Espacial. A equipe da PMC tera prazer em ajuda-lo.

Como podemos ajudar vocé?

® Incidéncia
Esse tiquete serd atendido pela PMC 24 horas por dia, 7 dias por semana. Por favor, informe seu incidente.

Solicitacdo de informacgdes
6} Esze tiquete serd tratado pela PMC 24x7. Informe-nos o gue vocé precisa.

D Solicitacdo de suporte
= Esse tiquete serd tratado pela PMC 24x7. Informe-nos sobre como podemos ajuda-lo.

Sugestdes, reclamacdes e reivindicacdes
£O = tiquete serd tratado pelo Atencdo ao Cliente (hordric comercial de Madri). Digite sua sugestdo, reclamacdo ou reivindicacdo agui.

No projeto de Capacidade espacial, podem ser criados 0s seguintes tipos de assunto: Incidente, Solicitagdo
de informagé&o e Sugestdes e reclamagodes.

A seguir, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitacbes do projeto de Capacidade
espacial.
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Para reportar um Incidente, s&o preenchidos os campos que aparecem a segulir.

Como podemos gjudar vace?

Incidéncia
Esse tiquete serd atendido pela PMC 24 horas por dia, 7 dias por semana. Por favor, informe seu incidente.

Os campos obrigatérios estdo marcados com asterisco*

| -1 Resumo: Breve descricédo do incidente.
o , - Impacto: Selecionar entre as opgdes do menu

suspenso.

Data e hora do inicio do incidente*

e Data e hora de inicio do incidente: indicar o
Dmsico’ dia e a hora do comeco do incidente.
Texto normal v B I —~ Awv = E 2@ OB OO +v e
Descricdo: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicdo do incidente,
incluindo o periodo afetado.

Arraste e solte arquives, cole capturas de tela ou procure

Procurar

Compartiihar com*

| & Compartilhar com 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS  ~

m Cancelar

Outro tipo de solicitagcdo que pode ser reportada no projeto de Capacidade espacial seria a Solicitacdo de
informac&o para realizar consultas a equipe de PMC. Realiza-se preenchendo as informag¢fes que
aparecem na seguinte imagem anexa.

Como podemos gjudar vocé?

o Solicitago de informagges
Esse tiquete serd tratado pela PMC 2417, Informe-nos o que vocé predsa.

s campos obrigatérios estio marcados com asterisco

—  Resumo: Campo de texto que serve de titulo
) da solicitagéo.
Tomro [0 s e Gp [ 260000 o Descricéo: Campo de texto no qual se deve
inserir detalhadamente a definicAo da
solicitacao.

Arraste & solte arquives, cole capturas de tei3 ou procure

Procurar

Compartilhar com*

| & Compartilhar com 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS v
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O seguinte tipo de solicitagéo que pode ser reportado no projeto de Capacidade espacial seria a Solicitagao
de suporte para realizar consultas a equipe de PMC. Realiza-se preenchendo as informacdes que aparecem
na seguinte imagem anexa.

Como podemos ajudar vocé?

D Solicitacdo de suporte
= Esse tiquete serd tratado pela PMC 24x7. Informe-nos scbre como podemas ajudé-le.

Os campos obrigatérios estio marcados com asterisco™

Resumo: Campo de texto que serve de titulo
da solicitagao.

NOC

— Descricdo: Campo de texto no qual se deve
ey B I A EE @O0 8O0W inserir detalhadamente a definicdo da
solicitacdo.

Arraste & solte rquives, cole capturas de te'z ou procure

Procurar

Compartilhar com ™

& Compartilhar com 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS v

Por ultimo, para este projeto, temos outro tipo de incidente denominado Elogios, Criticas ou Sugestdes.

Como podemas sjudar vocd?
o Sugestdes, recamacées e reivindicacdes

€0 Esse tiquete seré tratado pelo Atengio ao Cliente (horério comercial de Madri). Digite sua sugestSo, reclamagio ou revindicagio aqui.

Os campeos obrigatorios estée marcados com asterisco®

Titulo™

Titulo: Campo de texto que serve de titulo da
sugestao/reclamacao.

Descricao: Campo de texto no qual se deve
h e o B e |n§¢rlrdetalhadam~ente a definicao de elogios,
criticas ou sugestoes.

Texto normal v B I - | A~ | =

Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou procure

Procurar

Compartilhar com *

& Compartilhar com 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS v

Em todos os tipos de assunto, aparece a op¢ao de anexar arquivos e de compartilhar com sua empresa.
Explicamos a seguir o que se pode fazer em cada um deles:

e O campo NOC se refere a localizacdo da equipe de Operacdes, atende ao cliente e é necessario
selecionar Arganda ou Rio de Janeiro.

e Aopcao de anexar arquivos permite incluir qualquer documento que possa ser Util para que a equipe
de Operacgdes possa resolver a necessidade do cliente.

e Finalmente, a opcao de compartilhar com sua empresa é uma forma de que os demais membros da
sua empresa que tenham acesso ao Centro de Suporte da Hispasat possam ser notificados da criacéo
de um ticket e possam consultar as novidades relativas a sua resolucao.
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3.1.3 Hispasat Peru

3.1.3.1 Video gerenciado

Este projeto esta disponivel para os clientes que contratam o servico de Video gerenciado
(DTH/OTT/DISTRIBUICAO/CONTRIBUICAO) cuja supervisao é realizada pelo NOC de Lurin (Peru).

Central de Ajuda / Hispasat Perd

Hispasat Peru

Boas-vindas! £ possivel criar uma solicitacdo para Hispasat Perl usando as opgdes oferecidas.

Y/ Entre em contato conosco a respeito de

Servico de video (DTH/OTT)
ncidéndia de video, Incidéncia de dudio, Sinal, Subtitulo, EPG, Problema de provisionamento/sistemas/ criptografia. Inddéncia Outros, Consults, Aplicacdo comercial, >

Salicitagso técnica

Servigo de video (distribuicdo/contribuicdo)

>
ncidénda de wideo, Incidéncia de dudio, Incidéncia de sinal, Consulta
Servigo de teletransporte (Housing e/ou Uplink RF)
ncidéndia de conectividade, Problemas de infrasstruturs, Incidéndia Outros, Solicitagio de instalag3o, Solicitagio de revisSo / Mios remotas, Solicitag3o de gerenciamento de >
RMA, Solicitacio de acessa 3o Teleporto, Solicitacio de emprago, Qutros
Sugestoes, reclamacgbes e reivindicagoes 5

Sugsstdss reclamacdss = revindicacdes

Primeiramente, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitacdes do projeto da Hispasat Peru
— Servico de Video (DTH/OTT).

1. Acesse a sec¢ao “Servigos de Video DTH/OTT” do projeto “Hispasat Peru”.

Entre em contato conosco a respeito de

Servico de video (DTH/OTT)
Como podemos ajudar vocé?

[ Incidéncia de video

[] ncidéncia de dudio

.,))

Sinal
Subtitulo

‘: EPG

g Problema de provisionamentoy/sistemas/criptografia
o Incidéncia Outros
[ consuna

Aplicacio comercial

o Solicitacio téanica
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2. Selecione o tipo de ticket que deseja abrir.

Preblema de

Incidéncia de video provisionamiento/sistemas/criptografia

(&
@ Incidéncia de dudio @
e Signal @ Consulta

Incidencia Outros

Subtitulo Aplicagao comercial

Solicitagao técnica

Incidente de
video

Incidente de
audio

Incidente de
SLE
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[——

] rosens s srmramea et

Incidente de
legendas

Incidente de i '»,. .
EPG 1

Incidente de
provisiona-
mento/siste-
mas/criptogra-
fia

Incidente de
outros

Consulta 1 =

I- A 3E B0 BOON 4

Solicitagao
comercial

Formulario para Incidentes de video, audio, sinal, legendas, EPG/METADATA,
provisionamento/sistemas/criptografia e outros, sdo preenchidos os seguintes campos:

e Resumo: Breve resumo do incidente como titulo.

e Sinal: Inserir o sinal afetado.

e Tipo de sintoma: Selecionar um sintoma no menu suspenso.

e Plataforma: Selecionar a plataforma no menu suspenso.

e Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo do incidente.
e NOC: Por padrao, é selecionado Lurin.

Formulério para uma Consulta, sdo preenchidos os seguintes campos:

e Tipo de consulta: Selecionar uma das consultas no menu suspenso.
e Data-limite: Data de resposta da consulta (depende da disponibilidade operacional).
e Resumo: Breve resumo da consulta como titulo.
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e Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo da consulta.

Formulario para uma Solicitagdo comercial, sdo preenchidos os seguintes campos:

e Tipo de pedido: Selecionar uma das solicitacdes comerciais no menu suspenso.

e Data-limite: Data de execuc¢ao (dentro dos niveis de atendimento para solicitacdes comerciais).
e Resumo: Breve resumo da solicitacdo comercial como titulo.

e Plataforma: Selecionar a plataforma no menu suspenso.

e Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo da solicitacéo.

Formulario para uma Solicitacéo técnica, sdo preenchidos os seguintes campos:

e Resumo: Breve resumo da solicitagéo técnica como titulo.

e Tipo de pedido: Selecionar uma das solicitacfes técnicas no menu suspenso.

e Data-limite: Data de execucéo (depende da disponibilidade operacional).

e Plataforma: Selecionar a plataforma no menu suspenso.

e Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo da solicitacéo.

A seguir, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitacées do projeto da Hispasat Peru —
Servigo de Video (Distribuicdo/Contribui¢éo).

1. Acesse a secgao “Servicos de Video Distribuicao/Contribuicido” do projeto “Hispasat Peru”.
Entre em contato conosce a respeito de

Servico de video (distribuicdo/contribuicda)

Como podemos ajudar vocé?

D Incidéncia de video
=

D Incidéncia de dudio
=

%= Incidéncia de sinal

Q Consulta

2. Selecione o tipo de ticket que deseja abrir.

Incidéncia de video

Incidente de audio

Incidéncia do sinal

Consulta

Il
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3. Preencha o formulario de acordo com o critério selecionado.

Como podemas spdar vock?

] mxcidencia ge video ~

03 eampos obrigatérics estho mareadcs com asteriseo”

Descngas®
seia
lve;quar - J
woc:
Lurin °- ]

Tipa de sintorms

Texto normal ~ B I - | A~ T E £ @O0B OO+

Incidente de
video

e
rraste e solte arquivos, cole capturas de te'a ou procure

Procurar

Broblem stats (PET)*
por exempio: Dor exempic: 0414
24751124 o

Compartinar com*

\ & Companinar com 6999 . HSP - CLENTES PRUESAS ‘

Como pademes ajudar vock?

[ incdénga ce sudio .

Os campos obrigatérios estio marcados com asterisco™

Resumo*

Sefial

‘ Pesquisaru. > ‘

Noc*

Lurin av‘

Tipo de sintoma

Descrican.

Texto normal ~ B I - Av T E P @O0 B OO N+

Incidente de
audio

Anexo

Arrasie 2 solte rauves, cole capturas o te'2 ou procure

Procurar

Problem starts (PET)*
por exemplo: por exemplo: 0414
2asset/24. M

Compartihar com®

‘ & Compartiihar com 9999 - HSP - CLIENTES PRUEBAS

[ -

Como podemos ajudar vocs?

& Incidéndia desinal o

Os campos brigatérios estio marcados com asterisco®

Resume *

NoC*

Lurin -3

Tipo de sintoma

Descrican

Texto normal ~ B I~ Ay =¥ @08 089" +-

Incidente de
sinal

Anexo
Arraste e soite arquivos, cole capturas de teia ou procure
Procurar
Problem starts (PET)*
por exemplo: por exemplo: 0415,
24/set/24 oM

Compariibhar com*

‘ & Compartinar com 9999 - HSP - CLIENTES PRUEBAS ‘

B cancelar
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Como podemas ajudar vocs?

] consuita

Os campos obrigatérios estio marcados com asterisco™

Tipo de consult

Data Meta
por exemplo: por exemplc: 0415
24fset/d PM

Resumo*

Texto normal v B I -~ Av = E & 6008O0CO0N +v

Arreste e solte arquives, cole capturas de tela ou procure

Procurar

Compartilhar com*

‘ & Compartilhar com 9999 - HSP - CLIENTES PRUEBAS v

L Cancelar

Formulario para Incidentes de video, dudio e sinal, sédo preenchidos os seguintes campos:

e Resumo: Breve resumo do incidente como titulo.

e Sinal: Inserir o sinal afetado.
e Tipo de sintoma: Selecionar um sintoma no menu suspenso.

e Descri¢cdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo do incidente.

e Datae horadeinicio do incidente: Indicar data/hora de inicio do incidente.

e NOC: Por padrao, é selecionado Lurin.

Formulério para Consulta, sdo preenchidos os seguintes campos:

e Tipo de consulta: Selecionar uma das consultas no menu suspenso.

o Data-limite: Data de resposta da consulta (depende da disponibilidade operacional).

e Resumo: Breve resumo da consulta como titulo.

e Descri¢cdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo da consulta.
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Por dltimo, detalhamos como proceder para criar um ticket de Sugestbes e reclamagdes direcionadas a
qualidade do servico.

1. Acesse a opcao “Sugestdes e reclamagdes” do projeto “Hispasat Peru”.

Central de Ajuda / Hispasat Pend

Hispasat Peru

Boas-vindas! E possivel criar uma sol icitagdo para Hispasat Perl usando as opgdes oferecidas.
¥/ Entre em contato conosco a respeito de

Servigo de video (DTH/OTT)

ncigéncia de video, Incidéncia de Sudio, Sinal, Subtitulo, EPG, Problema de provisionamenta; tografia, Inddéncia Outros, Consults, Aplicac3o comercial, >

Solicitacio técnica

Servico de video (distribuicdo/contribuicio)

»
neidéncia de video, Incidéncia de Sudio, Incidéncia de sinal, Consulta

Servigo de teletransporte (Housing e/ou Uplink RF)

ncidéncia de conectividade, Problemas de infrasstruturs, Incidéncia Outros, Solicitagio de instalacdo, Solicitacio de revisdio / Mios remotas, Solicitacdo de gerenciamento de >
RMA, SolictagSo de scesso a0 Teleporto, SolicitagSo de emprego. Outros

Sugestdes, reclamacdes e reivindicacdes >

Sugesties, reclamagdes e reivindicacies

2. Preencha o formulério para Elogios, Criticas ou Sugestfes, preenchendo os seguintes campos:

lsmacdes e reivindicacdes

£ £sse tiquete serd tratado pelo Atencio ao Cliente (durante o horario comercial). Digite sua sugestio, reclamacio ou reivindicacdo aqui.

Os campos obrigatérios estio marcades com asterisco™

Resumo

Resumo: Breve resumo das Sugestbes e

=~ reclamacgdes como titulo.

0GB S B0 OB 00 5 Descricdo: Detalhe das elogios, criticas ou
sugestoes.

Arrasts & soite 2rquives, cole Capturas e tel2 0u procure

Procurar

Compartihar com *

‘ & Compartilhar com 9999 - HSP - CLIENTES PRUEBAS  ~

m Caneelar

Em todos os tipos de assunto, aparece a op¢ao de anexar arquivos e de compartilhar com sua empresa.
Explicamos a seguir o que se pode fazer em cada um deles:

e Aopcao de anexar arquivos permite incluir qualquer documento que possa ser Util para que a equipe
de Operacgdes possa resolver a necessidade do cliente.

e Finalmente, a opgao de compartilhar com sua empresa € uma forma de que os demais membros da
sua empresa que tenham acesso ao Centro de Suporte da Hispasat possam ser notificados da criacao
de um ticket e possam consultar as novidades relativas a sua resolucao.
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3.1.3.2 Servigos de teleporto (Housing e/ou Uplink RF)

Este projeto esta disponivel para os clientes que contratam o Servi¢co de teleporto (Housing e/ou Uplink RF)
cuja superviséo é realizada pelo NOC de Lurin (Peru).

Central de Ajuda / Hispasat Perd

Hispasat Peru

Boas-vindas! £ possivel criar uma solicitagdo para Hispasat Perd usando as opgoes oferecidas.

¥/ Entre em contato conosco a respeito de

Servigo de video (DTH/OTT)

ncidéncia de video, Incidéncia de dudio, Sinal, Subtitulo, EPG, Probl de provisior i feri Incidéncia Outros, Consulta, Aplicacio comercial, >

SolicitagSo técnica

Servico de video (distribuicdo/contribuicio)

>
ncidéncia de video, Incidéncia de udio, Incidéncia de sinal, Consulta
Servico de teletransporte (Housing e/ou Uplink RF)
ncidéncia de conectividade, Problemas de infraestruturs, Incidéncia Outros, Solicitagio de instalagdo, Solicitacdo de revisdio / Mios remotas, Solicitacdo de gerenciamento de >
RMA, Sclicitagio de acesso ao Teleporto, Solicitagdo de emprego, Outros
Sugestdes, reclamacgdes e reivindicagbes N

Sugestdes, reclamagdes e reivindicagbes

A sequir, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitagdes do projeto da Hispasat Peru —
Servicgo de teleporto (Housing e/ou Uplink RF).

1. Acesse a segao “Servicos de Teleporto (Housing e/ou Uplink RF)” do projeto “Hispasat Peru”.

Entre em contato conosco a respeito de

Servico de teletransporte {Housing &fou Uplink RF)

Como podemos ajudar vocé?

E Incidéncia de conectividade
04‘ Problemas de infraestrutura
o Incidéncia Outros
D Solicitacdo de instalacdo
=
D Solicitacdo de revisdo / Mios remotas
=
E Solicitagdo de gerenciamento de RMA
D Solicitagdo de acesso ao Teleporto
=

o Solicitaciio de emprego

D Outros
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2. Selecione o tipo de ticket que deseja abrir.

Solicitacdo de gerenciamiento de RMA

hispasat

Una empresa de Redeia

3. Preencha o formulario de acordo com o critério selecionado.

Incidentes:

Como podemes suda vock?

B ncidénace conectividade

“ Av 2 E @O @ OGN+

Incidente de
conectivi-
dade i e s

Procurar

—
[[8 Compartarcom 399 - v - cLeTes g«

g concea

Incidente ou- inemm

tros

Incidente de
infraestru-
tura

Manual de Suporte e Atendimento ao Cliente Hispasat.

‘Coma podomnes i voc?

o Problemas de nfraestutum

I O campos obigatérios estlo marcados com asterscs *

[t ° -

Tedoromel v B I v Av 2T E £ 0 @8 O0N +-

st  soe raues, cole capturss oe 1o o procure.

Procurar

obtem stars (ED*
oor or exempio: 0416
2usete P

Compartinar com*

[ compatine com oo i emeses ~ |

-




Solicitagdes:

Como podsmos e vock?

[ sotctsiasemtscio

O campe cerigatirics esthe mareades com asteriscn

Tipa do paci -

Dt e
or eampic: por e 0416
awsezs Y

Rz

Totoromal x B I - A EE £ B OB OO N+~

Solicitacao
de instalacao

AR € 507E OGS, CO% CAORUTRE 08 188 0U VDKL

Procursr

Companiha com*
& Conoartinar com 9999 - HSP - CLENTES PRUEBAS =

[ Corceer

Coma podemes siar e

S Solichacio de gerenciamento de RVA

05 campas oongatBrios esti0 Mmarcadns Com astenscn -
Tipo de poddo®

Tetoromal v B I = Av 2 E O @ O @ OGN +v

Solicitacao
de gestéo de | -

RMA =
O
—

Companirar com®

& Compadtiihar eom 9999 . HSP . CLIENTES PRUEBAS ~
o

amo podsms sudarveci?
3 o de ey
S Soctuade amprego

O campos corigatrios estho marcacas com aterisco”

D e
por exermgic: por evempio: 0417
24isetizd

Tetonomsl v B I - Av EFE £ 0 08 O8N 4~

Solicitacao
de trabalho |24

Arraste @ soite arquivos, cole capturas de fefa ou procure

Procurar

Companibur com*

{ & Compartinar com 9099 - HEP - CLENTESPRUESAS

N Cancelr

hispasat

Una empresa de Redeia

Solicitagao

de revi-
sdo/Remote

I 05 campas obrigatirios est marcadus com asterisco®

Solicitacdo
de acesso ao
teleporto

Outros

ot
L

[2V———

Q Salicitagio de revisio / Maos rematas

TE 2B OB OO+

Arasie & solte arqunos, cole captures e bea o progure

[[8 Comptivrcom 8-~ cLmvrs rugeas

Coma podemes gdar wei?

[ solicagio de acessoao Teeparto

0 campos oigatiiosest5a mareados com asirsco*

Resams*

Teonoma » B I - Av =ZE # @O BO@ N+

Anexo
Arase 2 sofe arquies o apturas g e ou procure

Proarar

Compartber om*

& Gompartiher com 5929 - HEP - CUENTES PRUEBAS.

-

[eyer—
L o

05 campos clrigatrios estio marcados com aserisco”

Tipo da pedide

|

Texto normal ~ B I ~ A« =& @08 00"+

‘Arrasta £ soite arquivas, CO CAPIUTES 0 123 0u IOCurE

Procurar

Compurircam®
[ @ comamivarcom o83 - e - cumes pavemas

[

Formulario para Incidentes de conectividade, infraestrutura e outros, séo preenchidos os seguintes

campos:

e Resumo: Breve resumo do incidente como titulo.
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e Tipo de sintoma: Selecionar um sintoma no menu suspenso.

e Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo do incidente.
e Data e horade inicio do incidente: Indicar data/hora de inicio do incidente.

e NOC: Por padrao, é selecionado Lurin.

Formulario para uma Solicitacdo de instalacédo, Revisdao/Remote Hands, Gestdo de RMA, Acesso ao
teleporto, Trabalho e Outros, séo preenchidos os seguintes campos:

e Tipo de pedido: Selecionar uma das solicitagdes comerciais no menu suspenso.

o Data-limite: Data de execucéo (dentro dos niveis de atendimento para solicitacbes comerciais).

e Resumo: Breve resumo da solicitagdo comercial como titulo.

e Descricdo: Campo de texto no qual se deve inserir detalhadamente a definicdo da solicitacéo.

A seguir, detalhamos como proceder para criar um ticket de Sugestdes e reclamac¢fes orientados a
gualidade do servigo.

1. Clique em “Sugestoes e reclamacodes” do projeto “Hispasat Peru”.

Central de Ajuda / Hispasat Peri

Hispasat Peru

Boas-vindas! £ possivel criar uma sol icitagdo para Hispasat Perd usando as opgdes oferecidas.
¥7 Entre em contato conosco a respeito de

Servico de video (DTH/OTT)
ncidéncia da video, Incidéncia de dudio, Sinal, Subtitulo, EPG, Problema de provisionamentoy/sistemas/criptografis, Inddéncia Outros, Consulta, Aplicagio comercial >

Solicitacdo técnica

Servico de video (distribuicio/contribuicio)

»
ncidéncia de video, Incidéncia de Sudic, Incidéndia de sinal, Consulta

Servico de teletransporte (Housing e/ou Uplink RF)

ncidéncia de conectividai roblemas de infrasstrutura, Incidéncia Outros, Solicitacdo de instalagdo, Solicitacdo de revisio / M3os remotas, Solicitagdo de gerenciamento de >
RMA, Solicitagio de acesso a0 Teleporto, Solicitagio de emprago, Outros

Sugestdes, reclamagoes e reivindicagdes N

Sugesmdss, reclamagBes ¢ reivindicacdes

2. Preencha o formulario para Elogios, Criticas ou Sugestdes, preenchendo 0s seguintes campos:

| Resumo: Breve resumo das Sugestdes e
- reclamacdes como titulo.
Texto normal ~. B I -~ A- = E @O B OGO N +- o~ . e
Descricdo: Detalhe das elogios, criticas ou
sugestdes.

Manual de Suporte e Atendimento ao Cliente Hispasat. @



hispasat

Una empresa de Redeia

Em todos os tipos de assunto, aparece a op¢do de anexar arquivos e de compartilhar com sua empresa.
Explicamos a seguir o que se pode fazer em cada um deles:

e Aopcao de anexar arquivos permite incluir qualquer documento que possa ser Util para que a equipe
de Operacdes possa resolver a necessidade do cliente.

e Finalmente, a opcdo de compartilhar com sua empresa é uma forma de que os demais membros
da sua empresa que tenham acesso ao Centro de Suporte da Hispasat possam ser notificados da
criacdo de um ticket e possam consultar as novidades relativas a sua resolucao.

3.2 Consulta de tickets

No Centro de Suporte da Hispasat, também é possivel ver os assuntos que tenham sido criados na aba de
Solicitac@es, situada na parte superior direita da tela, onde sera indicado o numero de solicitacdes criadas
pelo usuario.

Q> ®
e

Central de Ajuda

Solicitagdes

PRSI -l  S:cus: Soicitagies abertas .

Tipo Referéncia Resumo Status Projeto de servigo Solicitante

o

0 PMC-4372 Ticket de prueba NO HACER NADA EM PROGRESO Capacidade espacial cli-pme-

arganda@hispasat es

Neste menu, aparecem tanto os tickets ja resolvidos quanto os que continuam em andamento. Para realizar
pesquisas de solicitacdes mais especificas, € possivel selecionar utilizando os seguintes filtros:

+ O estado da solicitagdo. Permite ver os incidentes que continuam abertos e os que ja foram
solucionados.

* A pessoa que cria o ticket, isto é, se foi o préprio usuario que criou o ticket ou se foi criado por outra
pessoa da sua empresa e compartilhado com a empresa.

* O tipo de assunto que foi criado, podendo ser qualquer um dos cinco que aparecem no menu inicial.
Selecionando a op¢ao aplicavel nos menus suspensos, apareceriam os tickets que desejamos ver.
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3.3 Incluir notas num ticket

Ao longo do ciclo de vida do ticket, é desejavel que haja troca de informacdes através de comentarios, anexos
e mudancas de estado entre as diferentes areas da Hispasat e o cliente.

Para isso, o cliente dispde da funcionalidade de incluir comentario, visivel quando nos encontramos dentro
de um assunto particular, como mostrado a seguir.

Central de Ajuda / Capacidade espacial /| PMC-4372

Ticket de prueba NO HACER NADA

Status

e cli-pmc-arganda@hispasat.es criou essa solicitacdo em Ontem 1:13 PM  Ocultar informacdes EM PROGRESO

Centro Responsavel (NOC) & Notificacbes ativadas

Arganda
Descrigio Tipo de solicitagao
o Sugestdes, reclamaces e

Ticket de prueba 0 reivindicaches
Compartilhada com

Atividade 'B cli-pmc-arganda@hispasat.es

Criador
« Resposta automatica Hoje 10:07 AM o+ 9999-PMC- CLIENTES PRUE

&/ BAS
<+ Compartilhar

O status da sua solicitacdo foi alterade para Em Progreso.

e Adicionar comentdrio

Uma vez preenchida a informag¢ao do comentario, é necessario clicar no botdo “Incluir’ e, em seguida, a nota
sera anexada ao ticket.

Como vemos, sera possivel também optar por ndo continuar sendo notificado ou por passar o ticket para
resolvido.

3.4 Mudancas de estado dos tickets

Durante o ciclo de vida de uma solicitag&o, existem varios estados que ela poder ter, tais como: “Esperando
suporte”, “Em andamento”, “Esperando cliente”, “Resolvido” e “Fechado”.

1. No momento em que o ticket é criado, “Esperando suporte” é o primeiro estado pelo qual passa, isto
€, a espera de que a equipe de Operacdes receba o ticket e proporcione uma primeira resposta ao
cliente.

2. Quando a equipe de Operacbes esta analisando o assunto, o ticket passa para o estado “Em
andamento”.

3. Em seguida, se a equipe de Operacdes realiza alguma consulta ao cliente ou est4 esperando
resposta, o ticket passa para o estado “Esperando cliente”.

4. Apos a equipe de Operagfes solucionar a necessidade do cliente, o ticket passa para o estado
“Resolvido”.

5. Dez dias ap0s o ticket passar para o estado “Resolvido” e, caso nao tenha sido reaberto, ele passa
automaticamente para o estado “Fechado”.
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Atividade

Y
W

-
1 |

Y
W

Resposta automatica Segunda-feira 7:34 AM

0 status da sua solicitacdo foi alterado para In Progress/En progreso.

Resposta automatica Segunda-feira 7:34 AM
O status da sua solicitac8o foi alterado para Waiting for customer.

Resposta automatica Segunda-feira 7:34 AM
0 status da sua solicitacéo foi alterado para In Progress/En progreso.

Resposta automatica Terga-feira 3.05 PM
0 status da sua solicitac8o foi alterado para Resolvido com a seguinte resclucdo: Done.

3.5 Avaliacgdo dos tickets apds sua resolugdo

Ap0s a equipe de Operacdes resolver o ticket, o Centro de Suporte da Hispasat envia automaticamente um
e-mail ao usuario que o criou para avaliar o nivel de satisfagdo com a solugéo proporcionada e o atendimento
da equipe de Operacdes.

:Cémo fue nuestro servicio para esta solicitud?

w w w w w

Muy malo Pobre Ni bien, ni Bueno Muy bueno
mal

E muito importante para a Hispasat que o cliente avalie os tickets visando a melhoria continua do
atendimento. Levamos em conta estas respostas para melhorar o atendimento ao cliente em todas as fases
do processo de resolucao.
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