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1 Introduccidén

En 2014 se realiz6 el despliegue de las herramientas de soporte y atencién al cliente del Grupo Hispasat
con el objetivo de mejorar el servicio prestado a los clientes. Estas, con el fin de adaptarlas lo maximo
posible a las necesidades de cada cliente y con las recomendaciones recogidas a través de la encuesta
de satisfaccion se decidieron actualizar en el afio 2019.

El Grupo Hispasat pone a disposicidn de sus clientes, tres formas de contacto que permiten mejorar el
soporte y la atencién al cliente.

1. Un acceso WEB al sistema Unico de gestion de tickets globalizado denominado Centro de
Soporte de Hispasat (https://hispasat.atlassian.net/servicedesk/customer). Es la via mas
eficiente, permite la creacién de diferentes tipos de asuntos al equipo de Operaciones o realizar
un seguimiento de las ya creadas.

2. Un servicio de atencion telefénica en cola (Contact Center) que da servicio 24x7, de forma que
el equipo de Soporte pueda atender los asuntos de los clientes en caso de que no se puedan
poner en contacto via ticket.

3. Via mail para abrir ticket al Centro de Soporte de Hispasat para cualquier tipo de consulta a los
diferentes correos por proyecto.

e Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto: tickets.CSC@hispasat.com
e Capacidad Espacial: PMC-Ticketing@hispasat.com
e Hispasat Peru (Video): telepuertolurin@hispasat.com

2 Capacidad Servicio de Soporte y Atencion al Cliente

Es estrictamente necesario que el drea de Soporte de Hispasat disponga de un contacto operacional del
cliente accesible 24x7.

Cualquier tipo de asunto que el cliente quiera comunicar o consultar a Hispasat (Incidencia,
Queja/Reclamacion, Peticidon o Sugerencia) requiere el registro de un ticket en la herramienta del
Centro de Soporte de Hispasat (Jira).

Existen 2 medios de contacto adicionales al Centro de Soporte de Hispasat (Jira) que son mediante via
telefénica al Contact Center y mediante via mail. Sin embargo, los tiempos de atencién son més
elevados que mediante la creacién de ticket.

Via telefdnica al Contact Center

El Contact Center consiste en un sistema en cola con varias locuciones sobre los diferentes
departamentos que le pueden atender en Hispasat. El cliente tendré que seleccionar la opcién 3 de CSC
(para asuntos de Capacidad Gestionada) para ser atendido por el equipo de Nivel 1formado por personal
técnico. Es importante que el cliente indique al controlador los datos necesarios para que puedan
identificar rdpidamente sus servicios.

CONTACTO EMPRESA ASUNTO INCIDENCIA PLATAFORMA
Nombre y apellidos o Incidencia  operacional, Nivel de impacto en caso de  Plataforma afectada
un contacfo genérico sugerencia, reclamacion, incidencia (degradacion,

predefinido. etc corte, afectacion continua,

efc.)
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Aspectos a tener en cuenta del Contact Center:

* Alllamar puede reducir el tiempo del mensaje automatico marcando la tecla 1 para seleccionar
la atencién en castellano.

* Acontinuacién, marque la tecla 3 para hablar con el departamento de CSC.

+ Siya se dispone de un caso abierto, se puede indicar el niumero identificador del ticket (CSC-
XXXXX) para no tener que facilitar datos adicionales.

Teléfonos del Contact Center de Hispasat segun el pais de origen:

PAIS TELEFONO SOPORTE NOC

+34 910 609 862

+34 910 608 629

+34 911938 830

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacién).

ARGANDA o RIO

+34 910 609 325
+34 910 609 851
Espaia
+34 910 604 825 ALINEAMIENTO. ARGANDA
+34 911 938 831
+34 911 939 689
GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
+34910 608 628 OCASIONALES / BOOKING. ARGANDA
+34 910 609 318
+55 212555 4808 CENTRO DE SOPORTE AL CLIENTE
RIO
+55 2199899 6083 (PMC- CSC)
0800 282 2488 (GRATUITO) ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
Brasil +55 214042 0261 operacionales, sugerencias, ARGANDA o RIO
quejas/reclamaciones, peticiones de
+55 214042 0541 informacion).
0800 888 5871 (GRATUITO) ALINEAMIENTOS / BOOKING. RIO
+55 214042 0079 ALINEAMIENTOS. RIO
ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
Argentina  +54 115217 0785 informacion). ARGANDA o RIO
ALINEAMIENTOS.
GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.
ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
o operacionales, sugerencias,
Bélgica +3225882076 quejas/reclamaciones, peticiones de ARGANDA o RIO

< HispaSat

informacion).

ALINEAMIENTOS.
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PAIS TELEFONO

SOPORTE

NOC

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

Chile +56 2 2898 8247

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informaciodn).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

+571344 1796

Colombia

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

+5713819931

ALINEAMIENTOS.

CAPACIDAD
GESTIONADA
ARGANDA

Francia +3318375 34 86

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacién).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING

ARGANDA o RIO

Israel +97 233741 329

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacién).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Italia +39 02 36 58 10 89

< HispaSat

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacién).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO
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PAIiS TELEFONO SOPORTE NOC
ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
+52 55417 08124 operacionales, sugerencias, ARGANDA o RIO

México

quejas/reclamaciones, peticiones de
informacion).

+52 55 852 61120

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA

Peru

+5116419248

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Portugal

+351 30 040 4466

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacién).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Suiza

+41 435 081883

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Reino
Unido

+44207 04 84 085

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacién).

ARGANDA o RIO

Estados
Unidos

+1202 49914 47

Washington

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
informacién).

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

+1202 629 9126

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA

New York +171820818 76

< HispaSat

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.
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PAIS TELEFONO SOPORTE NOC

ALINEAMIENTOS.

+1213293 36 70 GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS ARGANDA
OCASIONALES / BOOKING.

Los Angeles

ATENCION AL CLIENTE - CONTACT
CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias,
quejas/reclamaciones, peticiones de
Venezuela +58 2127719067 informacion). ARGANDA o RIO

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

@ Via mail

Se puede realizar la apertura de tickets para cualquier tipo de peticidn a través de las siquientes
direcciones:

e Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto: tickets.CSC@hispasat.com
e Capacidad Espacial: PMC-Ticketing@hispasat.com
e Hispasat Peru (Video): telepuertolurin@hispasat.com
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3 Acceso al Centro de Soporte de Hispasat (Jira)

Jira es una herramienta de ticketing para comunicar incidencias y solicitudes. Para acceder a ella se hara
mediante la URL: https://hispasat.atlassian.net/servicedesk/customer y se requiere ser un cliente
registrado, es decir, tener un usuario y contrasenfa.

Centro de ayuda

Introduce tu correo electrénico para
iniciar sesion o registrarte

Direccién de correo electrénico

Al introducir el usuario, pulsar en “Siguiente” y os redirigird a un login de Microsoft donde tendré que
introducir su contrasefa y pulsar en “Iniciar Sesion”. Tras estos pasos, accedera al menu principal de la
herramienta en el que se mostraran los proyectos disponibles.

Los proyectos son en realidad las areas de Hispasat que dardn soporte a cada solicitud que se realice, y
para cada una de ellas habra un determinado tipo de asunto que representara a las solicitudes.

Bienvenido al Centro de ayuda

Buscar recursos de ayuda Q

Portales
Hispasat Pera Capacidad Gestionada y Servicio... Capacidad Espacial
Bienvenido al portal de Atencion al Cliente Bienvenido al portal de Atencion al Cliente Bienvenido al portal de Capacidad
y Soporte para Servicios de Video DTH, de y soporte de Capacidad Gestionada y Espacial, el equipo de PMC estara
Contribucion y de Telepuerto. Servicios de Telepuerto. encantado de atenderle

Dependiendo del perfil del cliente y del tipo de contrato, tendra visibilidad de uno o varios de los
diferentes proyectos:

= Capacidad Espacial.

= Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.
= Hispasat Peru (Video).
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3.1 Crearun “Ticket” en lira

3.1.1 Capacidad Gestionaday Servicios de Telepuerto

3.1.1.1 Capacidad Gestionada

A este proyecto tendran acceso aquellos clientes que tengan contratada Capacidad Gestionada cuya
supervision sea realizada por el NOC de Arganda del Rey (Madrid) o por el de Rio de Janeiro (Brasil).

Centro de ayuda / Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Bienvenido al portal de Atencién al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.

< Contact us about

Capacidad gestionada

Prueba de Velocidad Servicio UNICO, CSC Internal Request, Alineamiento, Incidencia de Terminal, Peticion de Informacion, Incidencia Global, RMA, Sugerencias, quejas y b
reclamaciones

Servicios de telepuerto

CSC Internal Request, Solicitud de Acceso al Telepuerto, Manos remotas, Incidencia de Conectividad IP/ Internet, Incidencia de Housing, Incidencia de Uplink/Downlink, >
Sugerencias, quejas y reclamaciones, Otros

Servicio de Valor Afiadido 5

Incidencias y peticiones, Sugerencias, quejas y reclamaciones

En el proyecto de Capacidad Gestionada se pueden crear los siguientes tipos de asunto: Prueba de
Velocidad Servicio UNICO, Alineamiento, Incidencia de Terminal, Peticién de Informacién, Incidencia
Global, RMA y Sugerencias, quejas y reclamaciones.
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Centro de ayuda / Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto
Bienvenido al portal de Atencidn al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.

Contact us about

Capacidad gestionada b

What can we help you with?

+ Prueba de Velocidad Servicio UNICO

Este ticket sera atendide por el CEC-NOC de Operaciones de clientes, por favor, comunigue desde agui las Solicitudes de Speedtest de Terminal de
Servicio UNICO

_|_ CSC Internal Request
This ticket will be attending by C5C NOC 24x7 for Intemal issues purposes

Alineamiento

Este ticket sera atendido por &l NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunigue desde agui su peticion de solicitud para un alineamiento.

,].})

ﬁ Incidencia de Terminal

Este ticket sera atendida por &l NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunigue desde agui su incidencia cuyo impacto afecta al servicio o al equipamiento de un terminal de forma unitaria.

@ Peticién de Informacion

Este ticket sera atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Par favor, comunigue desde aqui su consulta o pregunta.

E Incidencia Global

Este ticket sera atendide por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunigue desde agui su incidencia cuyo impacto afecta al servicio de varios terminales de forma simultanea.

+RMA

Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente {24/7). Por favor, comunigue desde aqul las solicitudes de RMA.

[+] Sugerencias, quejas y reclamaciones
[ +}

Este ticket sera atendido por Atencion al Cliente {Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacion.

A continuacién, se detalla cdmo proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de
Capacidad Gestionada.
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Para solicitar una Prueba de Velocidad de un terminal del Servicio UNICO se rellenaran los campos de

la imagen.

£Con qué podemos ayudarte?

+ Prueba de Velocidad Servicio UNICO

Este ticket serd atendido por el CSC-NOC de Operaciones de clientes, por faver, comunigue desde aqui las Solicitu

Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco*

Resumen*

Dispositiva *

Descripcién®

@ ®@ B8

Texto normal B I - A iz = @

9 3

+

nNOC*

Identifica que grupo resolutor atiende I incidencia (Arganda / Rio/ Lurin)

Compartir con*

| & Compartir con 9999 - C5C - CLIENTES PRUEBAS  ~

m Cancelar

Resumen: Breve descripcién de la peticion
de speedtest.

Dispositivo: Nombre del equipo sobre el
que solicita la prueba de velocidad.

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicidén de la
prueba de velocidad.

En el reporte de un Alineamiento de un terminal se rellenan los campos que aparecen en la siguiente
imagen. En el caso de la tecnologia Hughes no es necesario realizar este tipo de acciones, ya que el
moddem es capaz de realizar los alineamientos de manera automatica.

Con qué podemos ayudarts?

= Alineamiento
Este ticket serd atendido por el MOC de Operaciones de Cliente [24/7)....

Los campos obligatorios estdn marcados con un asterisco™

Titulo ™

NoC*

Descripcion®

= & B @ O B %

Texto normal B I - A

(]

Adjunto

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

£ Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS

m Cancelar

< HispaSat

Titulo: Breve descripcién de la peticién de
alineamiento.

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicion de la
solicitud para el alineamiento.
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Para reportar una Incidencia de Terminal, se rellenan los campos que aparecen a continuacion.

Con qué podemas ayudarte?

ﬁ Incidencia de Terminal
Este ticket sera atendido por el NOC de Operaciones de Cliente {24/7)....

Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco*

Titulo *

Breve descripcion de |2 incidencia

NOC*

Terminales ™

Qué terminales se ven afectados en |3 incidencia

Impacta*

Descripcién *

Texto normal B I - A == ¢ B @ @ @#

4

o +-

Datos sobre la incidncia: hora de inicio y fin, sintomas, plstaforma en [a que se encusntra el terminal.
Adjunto
Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

a ‘Compartir con 9999 - C5C - CLIENTES PRUEBAS |

m Cancelar

Titulo: Breve descripcién de la incidencia.

Terminales: Seleccionar el o los terminales
afectados en la incidencia. Es importante que
en este campo aparezca el ID de los
terminales tal y como aparecen en el portal
NMS, donde puede realizar todas las
gestiones a nivel de terminal.

Impacto: Seleccionar entre las opciones del
desplegable.

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicién de la
incidencia incluyendo el periodo de
afectacion.

Otro tipo de solicitud que se puede reportar en el proyecto de Capacidad Gestionada seria Peticion de
Informacion para realizar consultas al equipo de CSC. Se realiza rellenando la informacién que aparece

en la siguiente imagen adjunta.

Con qué podemas ayudarte?

0 Peticién de Informacién
Este ticket serd stendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7)....

Los campos cbligatorios estan marcados con un asterisco *

Resumen*

NOC*

Descripcién*

Texto normal B I - A T = 2 B @ @ B8

A

o +-

Adjunto

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

£ Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS

Enviar Cancelar

< HispaSat

Resumen: Campo de texto que sirva de titulo
de la peticion.

Descripciéon: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicidon de la
peticion.
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EL ultimo tipo de incidencia que se puede crear en este proyecto es el denominado Incidencia Global,
que se crearia en caso de que hubiera una incidencia que estuviera afectando a todos los terminales de
su red. Se rellenan los campos que aparecen en la siguiente imagen.

#Con qué podemas ayudarte?

Incidencia Global
Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7)....

Los campas obligatarios estén marcados con un asterisco*

Titulo*

Breve descripcion de la incidencia

Noc*®

Plataforma

Impacto*

Sintoma que més se aproxima en |2 incidancia

Descripeién*

BeeB8 +» 0 +-

Texto normal B I - A~ T =@

Do sobre | incidencia: hora de inicio y fin, sintomas, plataforma, criticidad

Adjunto

Amastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

| & Compartir con 9999 - C5C - CLIENTES PRUEBAS

m Cancelar

Titulo: Campo de texto que sirva de resumen
de laincidencia.

Plataforma: La/s plataforma/s afectada/s en
la Incidencia, es decir, desde la que se da
servicio a sus terminales.

Impacto: Seleccionar entre las opciones del
desplegable.

Descripciéon: Campo de texto en el que se debe
entrar en detalle en la definicion de la
incidencia incluyendo el periodo de afectacion.

Si quiere solicitar el reemplazo o reparacién de un equipo en garantia, es necesario crear el tipo de
ticket RMA y hay que rellenar los siquientes campos.

Con qué podemas ayudarte?

+ RMA

Este ticket serd atendide por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7). Por favor, comunigue desde aqui las solicitu

Los campos obligaterios estén marcados con un asterisco*

Resumen*

Prayecto®

Dispositivo*

Identificador Serial Number *

Identificador ID Portal NMS *

Descripcin *

Texto normal + B I - A ZT i @ @ @ 8 4 0 9 +-

NoC*

Identifica que grupa resolutor atiende I8 incidancia (Argands / Ric / Lurin)

Compartir con*

| & Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS

[ Cancelar

< HispaSat

Resumen: Campo de texto que sirva de resumen
de laincidencia.

Proyecto: Servicio que se da al cliente por parte
del Grupo Hispasat.

Dispositivo: Nombre del equipo del que se pide
el cambio.

Identificador Serial Number: Nimero de serie
del equipo del que se solicita el repuesto.

Identificador ID Portal NMS: Identificador del
equipo que aparece en el Portal NMS.

Descripciéon: Campo de texto en el que se debe
entrar en detalle en la definicién de la solicitud
de cambio.
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Para este proyecto tenemos otro tipo de incidencia denominada Sugerencias, quejas y reclamaciones.

iCon qué podemes ayudarie?

©_  Sugerencias, quejas y reclamaciones

[ Este ticket sera atendido per Atencién al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca agui su sugerencia, queja o reclamacion. v
Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco™
| | Titulo: Campo de texto que sirva de titulo de la
becrpcn sugerencia/queja/reclamacion.
Texto normal B I Av 2 1z 2 B @ @ B 4 @ +-
Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicion de la
: sugerencia/queja/reclamacion.
Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca
Buscar
5 Compartir con 9999 - CSC - CUENTES PRUEBAS v

En todos los tipos de asunto aparece el campo NOC, la opcién de adjuntar archivos y de compartir
con su organizacion. A continuacion, se explica qué se puede hacer en cada uno de ellos:

e ElL campo NOC se refiere a la ubicaciéon del equipo de Operaciones atiende al cliente y esta
marcado por defecto, asi que no es necesario seleccionar nada.

e La opcién de adjuntar archivos permite incluir cualquier documento que pueda ser de utilidad
para que el equipo de Operaciones pueda resolver la necesidad del cliente.

e Finalmente, la opcién de compartir con su organizacién es una manera de que el resto de
personas de su empresa que tengan acceso al Centro de Soporte de Hispasat puedan ser
notificados de la creacion de un ticket y que puedan consultar qué novedades hay en su
resolucion.

3.1.1.2 Servicios de Telepuerto

A este proyecto tendrdn acceso aquellos clientes que tengan contratados Servicios de Telepuerto de
Capacidad Gestionada cuya supervision sea realizada por el NOC de Arganda del Rey (Madrid) o por el
de Rio de Janeiro (Brasil).

Centro de ayuda / Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Bienvenido al portal de Atencién al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.

</ Contact us about

Capacidad gestionada
Prueba de Velacidad Servicio UNICO, CSC Internal Request, Alineamiento, Incidencia de Terminal, Peticion de Informacian, Incidencia Global, RMA, Sugerencias, quejas y

reclamaciones

Servicios de telepuerto
CSC Internal Request, Solicitud de Acceso al Telepuerto, Manos remotas, Incidencia de Conectividad IP/ Internet, Incidencia de Housing, Incidencia de Uplink/Downlink,

Sugerencias, quejas y reclamaciones, Otros

Servicio de Valor Afiadido

Incidencias y peticiones, Sugerencias, quejas y reclamaciones

o~ HispaSat Manual de Soporte y Atencién al Cliente Hispasat 14



En el proyecto de Servicios de Telepuerto se pueden crear los siguientes tipos de asunto: Solicitud de
Acceso al Telepuerto, Manos Remotas, Incidencia de Conectividad IP/Internet, Incidencia de Housing,
Incidencia de Uplink/Downlink, Sugerencias, quejas y reclamaciones, y Otros.

Contacta con nosotros sobre

Servicios de telepuerto e

;Con qué podemos ayudarte?

+ CSC Internal Request
This ticket will be attending by CSC NOC 24x7 for Intemal issues purposes

t.: Solicitud de Acceso al Telepuerto
Afiadir la siguiente informacién a la solicitud: Nombre y apellidos, DNI, matncula del coche, nombre de la empresa, fecha y hora de la visita.

y Manos remotas
v Este ticket serd atendido por &l NOC de Operaciones de Clients (24/7).
Solicitud de manos remotas.

g Incidencia de Conectividad IP/ Internet
Este ticket serd atendido por &l NOC de Operaciones de Clients (24/7).
Por favor, comunigue desde aqui su incidencia cuyo impacto afecta al servicio de conectividad IP o acceso a Internet.

w Incidencia de Housing

Este ticket sera atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunigue desde aqul su incidencia cuyo impacto afecta al servicio de Housing.

D Incidencia de Uplink/Downlink

- Este ticket sera atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunigue desde agul su incidencia cuyo impacto afecta al servicio de Uplink/Downlink,
o Sugerencias, quejas y reclamaciones
fa+]

Este ticket sera atendido por Atencion al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, Queja o reclamacion,

6} Otros

Para otro tipo de solicitudes y peticiones. Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).

A continuacién, se detalla cdmo proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de
Servicios de Telepuerto.
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En el reporte de una Solicitud de Acceso al Telepuerto es necesario afiadir la siguiente informacién a
la solicitud: Nombre y apellidos, DNI, matricula del coche, nombre de la empresa, fecha y hora de la
visita.

#Can qué pademas ayudarte?

e Salicitud de Acceso 2l Telepuerta.
Afiadir Iz siguients informacién a |2 solicitud: Nombre y apelidos, DNI, matriculs del coche, nombre de | ampresa, fecha y hora de |a visita.
Los campos obligatorios 2stin marcados con un asterisco®
Resumen *

Telepuerto®

Resumen: Breve descripcion de la peticion de
\ | solicitud de acceso al Telepuerto.

| Telepuerto: Elegir a qué Telepuerto del
Grupo Hispasat se necesita acceso.

Nombre y apeffides

| DNI/ Nombrey apellidos/ Nombre Empresa/

‘"“‘“‘”““' | Matricula vehiculo/ Fecha evento: Datos de
: la persona o personas que necesitan acceso

| Y cuando.

e Descripciéon: Campo de texto en el que se

p. & 4/feb/26 p. 5. 02:17 PM

debe entrar en detalle en el motivo para el
que se necesita acceso al Telepuerto.

Descripcion*

Texto normal B I - A = = & B e @8 +» 0 +-

Adjunta

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con *

‘ & Compaznir con 0000 - C5C - CLENTES PRUEBAS

=

En el tipo de asunto de Manos remotas, el cliente puede solicitar que el equipo de Operaciones realice
cambios, modificaciones o algun mantenimiento en los equipos del cliente. Es necesario completar la
siguiente informacién.

i€on qué pademas ayudarte?

a,  Manos remotas
®  Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7)..

Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco *

Resumen*

' Resumen: Breve descripcién de la solicitud

Teepueror | de Manos remotas.
woc Telepuerto: Elegir a qué Telepuerto del
] Grupo Hispasat sobre el que se tiene que
e actuar de manera remota.
Texto normal B I - A T = @ B @ O @8 k0 +-

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicion de la
peticion de Manos remotas.

Adjunto

Arrastra y sugita archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con ™

‘ & Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS

(ZVET  Cancelar
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Para reportar una Incidencia de Conectividad IP/Internet, se rellenan los campos que aparecen a

continuacion.

iCon qué podemos ayudarts?

E Incidencia de Conectividad IP/ Internet.
Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7)....

Los campos obligatorios estdn marcados con un asterisco ™

Titulo*

Telepuerto*

NOC*

Impacto*

Sintom gue més se aproxima en la indidendia

Descripcion *

Texto normal B I - Av = 2 o B @ ®© @8 4 0 +-

Datos sobre fa incidencia: hora de iicio y i, sintomas, plataforma, erficidad.

Adjunto

Arrastra y suslta archivos, pega capturas de pantala o busca

Buscar

Compartir can*

& Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS

m Cancelar

Titulo: Campo de texto que sirva de resumen
de laincidencia.

Telepuerto: Elegir en qué Telepuerto del
Grupo Hispasat se esté teniendo la incidencia.

Impacto: Seleccionar entre las opciones del
desplegable.

Descripciéon: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicidén de la
incidencia incluyendo el periodo de
afectacion.

Otro tipo de incidencia a reportar puede ser Incidencia de Housing que se completa de la misma forma

que la Incidencia de Conectividad IP/Internet.

iCon qué podemos ayudarte?

0] Incidencia de Housing
Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7)...

Los eampos obligatorios estén marcados con un asterisco™

Titulo*

Breve descripadn de 2 incidenca

Telepuerto*

NoC*

Impacto*

Sintoma que ms se aprcxima en k2 incidendia

Descripcién*

Texto normal v B I - A T @ B @ e B8 b0 +-

Datos sobre la incidenciz: hora d inicio y fin, sintomas, plztaforma, criticidad..

Adjuntos

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

‘ & Campartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

m cancelar

< HispaSat

Titulo: Campo de texto que sirva de resumen
de la incidencia.

Telepuerto: Elegir en qué Telepuerto del
Grupo Hispasat se estéa teniendo la incidencia.

Impacto: Seleccionar entre las opciones del
desplegable.

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicion de la
incidencia incluyendo el periodo de
afectacion.
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Otro tipo de incidencia a reportar puede ser Incidencia de Uplink/Downlink que se completa de la
misma forma que la Incidencia de Conectividad IP/Internet e Incidencia de Housing.

iCon qué podemos ayudarte?

Incidencia de Uplink/Downlink
=" Este ticket serd atendido por €| NOC de Operaciones de Cliente (24/7)...

Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco™

Titulo*

| | Titulo: Campo de texto que sirva de resumen

Breve descripditn 0e la incidenda

S de la incidencia.

Telepuerto: Elegir en qué Telepuerto del
Grupo Hispasat se esté teniendo la incidencia.

NOC*

Impacto*

| —Impacto: Seleccionar entre las opciones del
S s i desplegable.

Descripcion

foromal © B I Av ZE e B @ Q@ % 0 + Descripciéon: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicidén de la
incidencia incluyendo el periodo de

oo s i e 8 e . ot afectacion.

Adjunto

Arrastra y suelta archives, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con ™

‘ £ Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS ‘

m Cancelar

El ultimo tipo de asunto que se puede crear es Sugerencias, quejas y reclamaciones, siendo necesario
rellenar los siguientes campos.

@ Sugerencias, quejas y reclamaciones

o Este ticket sera atendido por Atencién al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja © reclamacion. -
Los campes obligatorios estan marcados con un asterisco®
| Titulo: Campo de texto que sirva de titulo de la
= — sugerencia/queja/reclamacion.
becrpcin Descripcion: Campo de texto en el que se
eremat v | B I - |Av[=E]S B @O %O 4 debe entrar en detalle en la definiciéon de la
sugerencia/queja/reclamacion.
Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalia o busca
Buscar
E Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v ‘

En todos los tipos de asunto aparece el campo NOC, la opcién de adjuntar archivos y de compartir
con su organizacion. A continuacion, se explica qué se puede hacer en cada uno de ellos:

e Elcampo NOC se refiere a la ubicacion del equipo de Soporte atiende al cliente y esta marcado
por defecto, asi que no es necesario seleccionar nada.

e La opcidn de adjuntar archivos permite incluir cualquier documento que pueda ser de utilidad
para que el equipo de Soporte pueda resolver la necesidad del cliente.

e Finalmente, la opcién de compartir con su organizacidén es una manera de que el resto de
personas de su empresa que tengan acceso al Centro de Soporte de Hispasat puedan ser
notificados de la creacion de un ticket y que puedan consultar qué novedades hay en su
resolucion.
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3.1.1.3 Servicios de Valor Afadido

Por ultimo, en este proyecto tenemos la apertura de tickets de Servicios de Valor Ahadido, para reportar
las incidencias de los servicios llave en mano.

A este proyecto tendran acceso aquellos clientes que tengan contratado los Servicios de Valor Afiadido
y Cuya supervision sea realizada por el NOC de Arganda del Rey (Madrid).

Centro de ayuda / Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Bienvenido al portal de Atencion al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.

< Contact us about

Capacidad gestionada

Prueba de Velocidad Servicio UNICO, CSC Internal Request, Alineamiento, Incidencia de Terminal, Peticion de Informacion, Incidencia Global, RMA, Sugerencias, quejas y >
reclamaciones

Servicios de telepuerto

CSC Internal Request, Solicitud de Acceso al Telepuerto, Manos remotas, Incidencia de Conectividad IP/ Internet, Incidencia de Housing, Incidencia de Uplink/Downlink, >
Sugerencias, quejas y reclamaciones, Otros

Servicio de Valor Afiadido 5

Incidencias y peticiones, Sugerencias, quejas y reclamaciones

En el proyecto de Servicios de Valor Afiadido se pueden crear los siguientes tipos de asunto: Incidencias
y Peticiones y Sugerencias, quejas y reclamaciones.

Centro de ayuda / Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Bienvenido al portal de Atencion al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada v Senvicios de Telepuerto,

Contacta con nosotros sobre

Servicio de Valor Afadido
;Con qué podemos ayudarte?

E Incidencias y peticiones

[+] Sugerencias, quejas y reclamadiones
Este ticket serd atendido por Atencian al Cliente (Horario de oficing Madrid), Introduzca agui su sugerencia, queja o reclamacion.

A continuacién, se detalla cdmo proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de
Servicios de Valor Aihadido.
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Para reportar una Incidencias y Peticiones, se rellenan los campos que aparecen a continuacion:

#Con qué podemos ayudarte?

[] incidenciasy peticiones .

Los campos obligatorios estén marcagos con un asterisco *

Resumen*

: Resumen: Campo de texto que sirva de
‘”‘x -] ftitulo incidencia.

peeecin Descripcion: Campo de texto en el que se
el 8L AT E RS @O BT 0 debe entrar en detalle en la definiciéon de la
incidencia o peticion.

Compartir con*

‘ & Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS  ~

m Cancelar

Para este proyecto tenemos otro tipo de incidencia denominada Sugerencias, quejas y reclamaciones.

#Con qué podemos ayudarte?

©  Sugerencias, quejas y reclamaciones
Este ticket sera atendido por Atencian al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca agui su sugerencia, queja o reciamacion.

Los campos obligatorios estén marcades con un asterisco®

Titulo*

\ | Titulo: Campo de texto que sirva de titulo de

‘NW la sugerencia/queja/reclamacion.
p— Descripcion: Campo de texto en el que se
retonomal © | B I AvzE o B EO@ %@ +- debe entrar en detalle en la definicién de la

sugerencia/queja/reclamacion.

Adjunto

Asrastra y sueita archives, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9999 - C5C - CLIENTES PRUEBAS v |

m Cancelar

En todos los tipos de asunto aparece el campo NOC, la opcién de adjuntar archivos y de compartir
con su organizacion. A continuacion, se explica qué se puede hacer en cada uno de ellos:

e Elcampo NOC se refiere a la ubicacién del equipo de Soporte atiende al cliente y es necesario
seleccionar Arganda en el desplegable.

e La opcidn de adjuntar archivos permite incluir cualquier documento que pueda ser de utilidad
para que el equipo de Soporte pueda resolver la necesidad del cliente.

e Finalmente, la opcién de compartir con su organizacidén es una manera de que el resto de
personas de su empresa que tengan acceso al Centro de Soporte de Hispasat puedan ser
notificados de la creacion de un ticket y que puedan consultar qué novedades hay en su
resolucion.

3.1.2 Capacidad Espacial

A este proyecto tendrdn acceso aquellos clientes que tengan contratada Capacidad Espacial, cuya
supervision sea realizada tanto por PMC de Espafia (NOC de Arganda del Rey (Madrid)) como por PMC
de Brasil (NOC de Rio de Janeiro).
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Centro de ayuda / Capacidad Espacial

Capacidad Espacial

Bienvenido al portal de Capacidad Espacial, el equipo de PMC estara encantado de atenderle

¢Con qué podemos ayudarte?

@ Incidencia
Este ticket serd atendido por PMC en horario 24x7. Por favor, comunigue su incidencia.

6} Peticién de Informacién

Este ticket serd atendido por PMC en horario 24x7. Por favor, diganos qué necesita.

D Peticién de Soporte
- Este ticket serd atendido por PMC en horario 24x7. Por favor, diganos en qué podemos ayudarle.

Sugerencias, quejas y reclamaciones

Este ticket serd atendido por Atencién al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacion.

En el proyecto de Capacidad Espacial se pueden crear los siquientes tipos de asunto: Incidencia,
Peticidn de Informacidn, Peticidon de Soporte y Sugerencias, quejas y reclamaciones.

A continuacién, se detalla cdmo proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de
Capacidad Espacial.
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Para reportar una Incidencia, se rellenan los campos que aparecen a continuacioén.

#Con qué podemos ayudarte?

@ Incidencia
Este ticket sera atendido por PMC en horario 24x7. Por favor, comunique su incidencia,

Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco ™

Resumen*

Impacto*

‘ No tiene impacto en los senvicios

Fecha y hora de inicio de Ia incidencia™

p. €}, 4/feb/26 p- €, 02:50 PM
Descripcion*

Texto normal + B I - A T @2 B @O B8 v +-
Adjunto

Ammasira y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Compartir con®

‘ & compartir con 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS ‘

Buscar

Resumen: Breve descripcidon de la

incidencia.

Impacto: Seleccionar entre las opciones del
desplegable.

Fecha y hora de inicio de la incidencia:
indicar el dia y hora del comienzo de la
incidencia.

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicion de la
incidencia incluyendo el periodo de
afectacion.

Otro tipo de solicitud que se puede reportar en el proyecto de Capacidad Espacial seria Peticion de
Informacion para realizar consultas al equipo de PMC. Se realiza rellenando la informacién que aparece
en la siguiente imagen adjunta.

£Con qué podemos ayudarte?

Q Peticion de Informacién

Este ticket sera atendido por PMC en horario 24x7. Por favor, diganos qué necesita.

Los campos obligatorios estén marcades con un asterisco”

Resumen *

Descripcién

Texto normal B I -~ Av = iz

2 B @ © 8

% @ +~

Adjunto

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Compartir con*

‘ & Compartir con 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS

m Cancelar

< HispaSat

Buscar

Resumen: Campo de texto que sirva de titulo
de la peticion de informacioén.

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicién de la
peticion.
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El siguiente tipo de solicitud que se puede reportar en el proyecto de Capacidad Espacial seria Peticion
de Soporte para realizar consultas al equipo de PMC. Se realiza rellenando la informacién que aparece
en la siguiente imagen adjunta.

Peticién de Soporte

Este ticket serd atendido por PMC en horario 24x7. Por favr, digancs en qué podemos ayudarle.

Los campos obligatorios estén marcados con un asterisco®

Resumen *

Resumen: Campo de texto que sirva de
\ - titulo de la peticién.

Descripcion

Descripcion: Campo de texto en el que se
debe entrar en detalle en la definicion de la
peticion.

Texto normal v B I - A~ s 2 B @ OB b0 +-

Adjunto

Arrastra y suefta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

‘ & Compartir con 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS v

Por ultimo, para este proyecto tenemos otro tipo de incidencia denominada Sugerencias, quejas y
reclamaciones.

iCon qué podemos ayudarte?

o Sugerencias, quejas y reclamaciones

0 Lote ticket serd atendido por Atencin al Cliente (Horario de oficina Madid). Intraduzea aqui su sugerencia, queja o reclamacion. v
Los campos obligatorios estén marcados con un asterisco*
| ‘ Titulo: Campo de texto que sirva de titulo
‘ ] de la sugerencia/queja/reclamacion.
pescipcn Descripciéon: Campo de texto en el que se
Tecoromdd v | B I | Av == B @@ B A O 4 debe entrar en detalle en la definicidén de la
incidencia incluyendo el periodo de
afectacion.
Artastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca
Buscar
‘E]C\Jmparllrcun 9999-PMC- CLIENTES PRUEBAS ‘
23 oo

En todos los tipos de asunto aparece la opcién de adjuntar archivos y de compartir con su
organizacién. A continuacion, se explica qué se puede hacer en cada uno de ellos:

e Elcampo NOC se refiere a la ubicacion del equipo de Soporte atiende al cliente y es necesario
seleccionar entre Arganda o Rio de Janeiro.

e La opcidn de adjuntar archivos permite incluir cualquier documento que pueda ser de utilidad
para que el equipo de Soporte pueda resolver la necesidad del cliente.

e Finalmente, la opcién de compartir con su organizacidén es una manera de que el resto de
personas de su empresa que tengan acceso al Centro de Soporte de Hispasat puedan ser
notificados de la creacion de un ticket y que puedan consultar qué novedades hay en su
resolucion.
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3.1.3 Hispasat Peru
3.1.3.1 Video Gestionado

A este proyecto tendran acceso aquellos clientes que tengan contratado el servicio de Video
Gestionado (DTH/OTT/DISTRIBUCION/CONTRIBUCION]) cuya supervision sea realizada por el NOC de
Lurin (Peru).

Centro de ayuda / Hispasat Peri

Hispasat Pera

Bienvenido al portal de Atencion al Cliente y Soporte para Servicios de Video DTH, de Contribucian y de Telepuerto.

<] Contacta con nosotros sobre

Servicio Video (DTH/OTT)

Incidencia de Video, Incidencia de Audie, Sefial, Subtitulo, EPG, Incidencia de Provisioning/Sistemas/Encriptacion, Incidencia Otros, Consulta, Solicitud comercial, Solicitud

técnica

Servicio Video (Distribucién/Contribucién)

Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Incidencia de Sefial, Consulta

Servicio Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)

Incidencia de Conectividad, Incidencias de infraestructura, Incidencia Otros, Solicitud de instalacidn, Solicitud de Revisidn / Manos Remotas, Solicitud de Gestidn de RMA,
Solicitud de acceso al Telepuerto, Solicitud de trabajo, Otros

Sugerencias, quejas y reclamaciones

Sugerencias, quejas y reclamaciones

En primer lugar, se detalla cobmo proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de
Hispasat Peru — Servicio de Video (DTH/OTT).

1. Acceder ala seccidn “Servicios Video DTH/OTT” del proyecto “Hispasat Peru”.

contacts con nosotros sobre

Video (DTH/OTT)

<Con qué podemos ayudarte?

] incidencia de Video

[ incidencia de Audia

.}))

Sedal

E Subfitulo

E de o iptacion

Incidencia Otros

[ consuta

@ Solicitud comercial

crﬂ Solicitud técnica
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2. Seleccionar el tipo de ticket que desea abrir.

=< HispaSat

@ Incidencia de Audio

Incidencia de Video

Incidencia de Senal

Incidencia de Subtitulos

Incidencia de EPG

Inc. Provis./Sist./Encrip.

Incidencia Otros

Consulta

Solicitud Comercial

Solicitud Técnica

m Incidencia de Autio

Er——

[ meoencasevieo

Incidencia de
Video

Incidencia de -
Audio Tedonomal v B I

Incidencia de
Senal
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Formulario para
Provisioning/Sistemas/Encriptacion y Otros, se rellenan los siguientes campos:

Incidencia de
Subtitulos

Incidencia de
EPG

Incidencia de

Provisioning/S

istemas/Encri
ptacién

Incidencia de
Otros

Consulta

Solicitud
Comercial

Incidencias de

EEyT—

B it Prossinia Tt Tsiolectn

i S

(T

.......

L

uuuuuu

Compartrcon”

B Compatir on 0909~ K., ¥

Envios [N

- Av FiE @ QB OO+

Avrasiay sueha erchvas, pega captures de pentata o busea

Buscar

Video,

Audio,

Seial,

Resumen: Breve resumen de la incidencia como titulo.

Senal: Introducir la sefial afectada.

Tipo de Sintoma: Seleccionar un sintoma del desplegable.

Plataforma: Seleccionar plataforma del desplegable.

Subtitulos,

EPG/METADATA,

Descripciéon: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicidon de la incidencia.

NOC: Por defecto se selecciona Lurin.

=< HispaSat
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Formulario para una Consulta, se rellenan los siguientes campos:

e Tipo de Consulta: Seleccionar una de las consultas del desplegable.
¢ Fecha Objetivo: Fecha de respuesta de consulta (depende de disponibilidad operacional).
e Resumen: Breve resumen de la consulta como titulo.

e Descripcion: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicidon de la consulta.

Formulario para una Solicitud Comercial, se rellenan los siguientes campos:

e Tipo de Orden: Seleccionar una de las solicitudes comerciales del desplegable.

e Fecha Objetivo: Fecha de ejecucidon (Dentro de los niveles de atencién para solicitudes
comerciales).

¢ Resumen: Breve resumen de la solicitud comercial como titulo.
e Plataforma: Seleccionar plataforma del desplegable.

e Descripcion: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicion de la solicitud.

Formulario para una Solicitud Técnica, se rellenan los siguientes campos:

e Resumen: Breve resumen de la solicitud técnica como titulo.

¢ Tipo de Orden: Seleccionar una de las solicitudes técnicas del desplegable.

¢ Fecha Objetivo: Fecha de ejecucién (depende de disponibilidad operacional).
e Plataforma: Seleccionar plataforma del desplegable.

e Descripcion: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicion de la solicitud.

A continuacién, se detalla cdmo proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de
Hispasat Peru — Servicio de Video (Distribucién/Contribucion).

1. Acceder a la seccion “Servicios Video Distribucién/Contribuciéon” del proyecto “Hispasat Peru”.
Contacta con nosotros sobre

Servicio Video (Distribucién/Contribucién)

< Con qué podemos ayudarte?

D Incidencia de Video
-
[] Incidencia de Audio
-

7= Incidencia de Sefial

g Consulta
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=< HispaSat

2. Seleccionar el tipo de ticket que desea abrir.

Incidencia de Video

Incidencia de Audio

Consulta

e Incidencia de Sefial

3. Completar el formulario de acuerdo con el criterio seleccionado.

iCon qué podemos ayudarte?

[ inadenci de video

Los campos obligatorios estan marcades con un asterisco™

Desaripcion®

seial

=

Noct

Lurin

Tipo deSintoma

Resumen

Tetoromal v B I v Av T i 0 B @ © B 6 0 +v

Incidencia de
Video

Arrastra y sueita archivos, pega capturas de pantalia o busca

Buscar

Problem starts (FET)*

P-ef, 4/febr26 poel, 05:13PM

Compartir con*

| &5 Comparr con s b cumures sresns - |

m Canceiar

iCon qué podemos ayudarte?

[ incidencia de Audio

Los campos obligatorios estén marcades con un asterisco®

Resumen®

Textoromal ~ B I - Av 2 i @ B @ @ B % @ +-

Incidencia de
Audio

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Problem starts (PET)*

p. < 4/1e0/26 p. &, 05116 PM

—
‘5 Compartit con 9999 _ HSP - CLIENTES PRUEBAS ‘

=3 -
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:Con qué pademos ayudarte?

2 Incidencia de Seiial -

Los campos obligatarios estén marcados con un asterisco®

Resumen*

Texto normal B I - A T @ B OB S0 +-

Incidencia de
Senal

Arrasira y suelta archivos, pega capturas de pantalia o busca

Buscar

Problem starts (PET)*

p-€), 4/feb/26 p-€, 0521 PM

Compartir con®

‘ & Comparts con 9998 _ HSP - CLIENTES PRUESAS ‘

Im Cancelar

on qué podemos ayudarte?
] consuita v

Los campos obligatorios estén marcados con un asterisco*

Tipo de consulta

Fecha Objetive

P €. 4/feb/26 p-€j. 0523 PM

Resumen*

Descripcién

Consulta

Tonomsl v B I v Av 2 i 2 B @ © B % @ +v

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartircan

‘ & Compartir o 3989 - HSP - CLIENTES PRUEBAS v/

[ IR

Formulario para Incidencias de Video, Audio y Sefial, se rellenan los siguientes campos:

e Resumen: Breve resumen de la incidencia como titulo.

e Seiial: Introducir la sefial afectada.

e Tipo de Sintoma: Seleccionar un sintoma del desplegable.

e Descripcidon: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicién de la incidencia.
e Fechay horadeinicio de la incidencia: Indicar fecha/hora de inicio de la incidencia.

e NOC: Por defecto se selecciona Lurin.

o~ HispaSat Manual de Soporte y Atencién al Cliente Hispasat 29



Formulario para Consulta, se rellenan los siguientes campos:

e Tipo de Consulta: Seleccionar una de las consultas del desplegable.
¢ Fecha de Objetivo: Fecha de respuesta de consulta (depende de disponibilidad operacional).
e Resumen: Breve resumen de la consulta como titulo.

e Descripcidon: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicién de la consulta.

Por ultimo, se detalla cdmo proceder para crear el ticket de Sugerencias, quejas y reclamaciones
orientados a la calidad del servicio.

1. Ingresar a “Sugerencias, quejas y reclamaciones” del proyecto “Hispasat Peru”.
Centro de ayuda / Hispasat Perd

Hispasat Pert

Bienvenido al portal de Atencién al Cliente y Soporte para Servicios de Video DTH, de Contribucién y de Telepuerto.

</ Contacta con nosotros sobre

Servicio Video (DTH/OTT)

Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Sefial, Subtitulo, EFG, Incidencia de Provisioning/Sistemas/Encriptacion, Incidencia Otros, Consults, Solicitud comercial, Solicitud >
técnica

Servicio Video (Distribucion/Contribucién) N
Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Incidencia de Sefial, Consulta

Servicio Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)

Incidencia de Conectividad, Incidencias de infraestructura, Incidencia Otros, Solicitud de instalacion, Solicitud de Revisién / Manos Remotas, Solicitud de Gestién de RMA, ?
Solicitud de acceso al Telepuerto, Solicitud de trabajo, Otros

Sugerencias, quejas y reclamaciones N

Sugerencias, quejas y reclamaciones

2. Completar el formulario para Sugerencias, quejas o reclamacion, rellenando los siguientes
campos:

£Con qué podemos ayudarte?

o Sugerencias, quejas y reclamaciones
L£OQ  Este ficket sera atendido por Atencién al Cliente (en horario de oficina). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacion

Resumen *
Resumen: Breve resumen de la
noc Sugerencias, quejas o)
Lurin +  reclamacién como titulo.
Desaipcin Descripcion: Detalle de la
Texto normal v B I - Av -] & @ O B & O Y +- SugerenCIaS, queJaS y
reclamacion.
Adjunto

Amastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con™

& Compartir con 9999 - HSP .. v

Enviar Cancelar
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En todos los tipos de asunto aparece la opcidn de adjuntar archivos y de compartir con su
organizacion. A continuacion, se explica qué se puede hacer en cada uno de ellos:

e La opcidn de adjuntar archivos permite incluir cualquier documento que pueda ser de utilidad
para que el equipo de Soporte pueda resolver la necesidad del cliente.

e Finalmente, la opcidn de compartir con su organizacién es una manera de que el resto de las
personas de su empresa que tengan acceso al Centro de Soporte de Hispasat puedan ser
notificados de la creacion de un ticket y que puedan consultar qué novedades hay en su
resolucion.

3.1.3.2 Servicios de Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)

A este proyecto tendran acceso aquellos clientes que tengan contratado el Servicio de Telepuerto
(Housing y/o Uplink RF) cuya supervision sea realizada por el NOC de Lurin (Peru).

Centro de ayuda / Hispasat Perd

Hispasat Peru

Bienvenido al portal de Atencién al Cliente y Soporte para Servicios de Video DTH, de Contribucién y de Telepuerto.

<J Contacta con nosotros sobre

Servicio Video (DTH/OTT)

Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Sefial, Subtitulo, EFG, Incidencia de Provisioning/Sistemas/Encriptacion, Incidencia Otros, Consults, Solicitud comercial, Solicitud
técnica

Servicio Video (Distribucion/Contribucicn)

Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Incidencia de Sefial, Consulta

Servicio Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)
Incidencia de Conectividad, Incidencias de infraestructura, Incidencia Otros, Solicitud de instalacién, Solicitud de Revisién / Manos Remotas, Solicitud de Gestidn de RMA, ’
Solicitud de acceso al Telepuerto, Solicitud de trabajo, Otros

Sugerencias, quejas y reclamaciones

Sugerencias, quejas y reclamaciones
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A continuacién, se detalla como proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de
Hispasat Peru — Servicio de Telepuerto (Housing y/o Uplink RF).

1. Acceder a la seccidon “Servicio de Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)” del proyecto “Hispasat
Peru”.

Contacta con nosotros sobre

Servicio Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)

;iCon qué podemos ayudarte?

E Incidencia de Conectividad

c.ﬂ Incidencias de infraestructura

Incidencia Otros

Solicitud de instalacion

[

Solicitud de Revision / Manos Remotas

[

E Solicitud de Gestion de RMA
D Solicitud de acceso al Telepuerto
-

o Solicitud de trabajo

g Otros

2. Seleccionar el tipo de ticket que desea abrir.

Incidencia de conectividad E Solicitud de Gestion de RMA

Solicitud de acceso al Telepuerto

Incidencias de infraestructura

Solicitud de trabajo

Incidencia Otros

Solicitud de instalacién

Solicitud de Revision / Manos Remotas
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3. Completar el formulario de acuerdo con el criterio seleccionado.

Incidencias:

200 gub poderos syudarie?

B madenca de Concctidad

Focha  hara o nci 0 s Iciaenca®

pe.lymayRs  poe.03318M

Toude Sintorna

Incidencia de Tetromi e B I - Av EE £ @ OB O 8N+
Conectividad

Arrasivay susts archivos, pega capturas ds partalla o busca

Buscar

& Comgertir con 9999 - HSP . v

[ Concolar

Incidencia de
Infraestructura

[ p———

Sg eeitencia oo

Resumen®

Tolonomal ~ B I - A 3 B £ 0 O @ O 8 M 4

Incidencia :;,
Otros e

AASD y SuSka archGs, pega CApANAS e pantata o busca

=< HispaSat

T —

o Incidencias de infraestructur

Fechay hors g o e b inidanca®

gl 14may2e b, 033IPM

s de Simma

Tedoomal v B I - Ay 2 E SR QB 0N+~

Agursa
Arrasira y susla srchivos, paga capluras ds pantals o buscs

Buscar

Compari con*

& Comparticon 9990 - +89 .. v

B3 o
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Solicitudes:

ZE OB OO N+

Solicitud de
instalacion

Aamasira y susita archivos. pega capturas o pantala o busc
Buscar

2000 qué podemas syudarie?

[ sotciua de Gestidn ae VA

E i

Fecha e
P& Wmy24  p.gj, 03417M

Basuman®

[

Tedoromal v+ B I - Av =2 E £ @ OB OO+

Solicitud de
Gestion de
RMA v

Amasiva y suela archivos, paga capluras de pentala o busca

Busear

& Compartr con 9929 - HSP .

- [

Fesha Dbt

Textopomal . B I~ Av =8 #0088 OO N+

Solicitud de
trabajo

Amasira y suskta archives, pega capturas o pantala 0 busca
Buscar

Compartr con®
& Compartircon 9998 - HSP .

=< HispaSat

o podemas. apudarse?

[0 soicitud o Revision / Manos Remotas
g s Order

Fecna Ot

B, W24 pg, ORAOPM

Teexdo noemal v B I = Av TE SR DB OO+

Solicitud de
Revisién/
Manos o

Amaska y wusts srches, pega caphuras de pantaks o buscs

Busca

Comparticzon®

& Comparti con 9999 - HSP .. v

[ [

£Con qué podemes ayudarte”

[ solicud e accmoai Teepuerto

Tedopomad v B I - Av ZE @O B OO+

Solicitud de
acceso al
Telepuerto

Compartircon*
8 Compartr con 3599 - HSP...

e -

Fecha Ot

Bo Wmay24  po, B2M

Fesumen®

Tedoremal B I - Av = E S @O B O @ N v

& Comparti con 3999 - 152 . v
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Formulario para Incidencia de Conectividad, Infraestructura y Otros, se rellenan los siguientes
campos:
e Resumen: Breve resumen de la incidencia como titulo.
e Tipo de Sintoma: Seleccionar un sintoma del desplegable.
e Descripcidon: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicidon de la incidencia.
e Fechay horadeinicio de la incidencia: Indicar fecha/hora de inicio de la incidencia.

e NOC: Por defecto se selecciona Lurin.

Formulario para una Solicitud de instalacién, Revision/Manos Remotas, Gestion de RMA, Acceso al
Telepuerto, Trabajo y Otros, se rellenan los siguientes campos:
e Tipo de Orden: Seleccionar una de las solicitudes comerciales del desplegable.

e Fecha Objetivo: Fecha de ejecucion (Dentro de los niveles de atencién para solicitudes
comerciales).

¢ Resumen: Breve resumen de la solicitud comercial como titulo.

e Descripcion: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicion de la solicitud.

A continuacioén, se detalla cémo proceder para crear el ticket de Sugerencias, quejas y reclamaciones
orientados a la calidad del servicio.

1. Clicar a “Sugerencias, quejas y reclamaciones” del proyecto “Hispasat Peru”.

Centro de ayuda / Hispasat Peri

Hispasat Peru

Bienvenidoe al portal de Atencidn al Cliente y Soporte para Servicios de Video DTH, de Contribucién y de Telepuerto

T/ Contacta con nosotros sobre

Servicio Video (DTH/OTT)
Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Sefial, Subtitulo, EPG, de 6n, Incidencia Otros, Consulta, Solicitud comercial, Solicitud >
técnica

Servicio Video (Distribucién/Contribucidn)
Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Incidencia de Sefial, Consulia

Servicio Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)
Incidencia de Conectividad, Incidencias de infraestructura, Incidencia Otros, Solicitud de instalacién, Solicitud de Revision / Manos Remotas, Solicitud de Gestion de RMA >
Solicitud de acceso al Telepuerto, Solicitud de frabajo, Otros

g » quejas y recl
Sugerencias, quejas y reclamaciones
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2. Completar el formulario para Sugerencias, quejas o reclamacion, rellenando los siguientes
campos:

&Con qué podemos ayudarte?

o Sugerencias, quejas y reclamaciones
€O Este ticket sera atendido por Atencion al Cliente (en horario de oficina). Intraduzea aqui su sugerencia, queja o reclamacion

Resumen ™

o Resumen: Breve resumen de la
Lurin . Sugerencias, quejas o)
reclamacién como titulo.

Descripcion
Txonomal v B I = Av = E & @ ® B O @ 9 +v Descripcion: Detalle de la
Sugerencias, quejas y
reclamacion.

Adjunto

Arrastra y suelta archives, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9999 - HSP .. ~

m Cancelar

En todos los tipos de asunto aparece la opcién de adjuntar archivos y de compartir con su
organizacién. A continuacion, se explica qué se puede hacer en cada uno de ellos:

e La opcidn de adjuntar archivos permite incluir cualquier documento que pueda ser de utilidad
para que el equipo de Operaciones pueda resolver la necesidad del cliente.

e Finalmente, la opcién de compartir con su organizacién es una manera de que el resto de las
personas de su empresa que tengan acceso al Centro de Soporte de Hispasat puedan ser
notificados de la creacion de un ticket y que puedan consultar qué novedades hay en su
resolucion.

3.2 Consulta de Tickets

En el Centro de Soporte de Hispasat, también se pueden ver los asuntos que se hayan creado en la
pestafia de Solicitudes situada la parte superior derecha de la pantalla, donde se indicara el nUmero de
solicitudes que ha creado el usuario.

- ~
@ @ Solicitudes @

Centro de ayuda

Solicitudes
La solicitud contiene... Q Estado: Solicitudes abiertas v Tipo de solicitud ~
Tipo Referencia Resumen Estado Proyecto de asistencia Solicitante
Zo ©SG-20181 Prueba NO HAGER NADA IN PROGRESS/EN PROGRESD. - 2010ad Gestionada y Servicios  dli-bme-
de Telepuerto arganda@hispasat.es
@ CSC-20153 Test cliente IN PROGRESS/EN PROGRESO Capacidad Gestionada y Servicios  cll-bme-

de Telepuerto arganda@hispasat.es
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En este menu aparecen tanto los tickets que ya se han resuelto como los que siguen en progreso. Para
realizar busquedas de solicitudes mas concretas, se pueden seleccionar mediante los siguientes filtros:

+ El estado de la solicitud. Permite ver las incidencias que siguen abiertas y las que ya se han
solucionado.

+ Lapersona que crea el ticket, es decir, si ha sido el propio usuario el que ha creado el ticket o si
lo ha creado otra persona de su empresa y lo ha compartido con su organizacion.
+ El tipo de asunto que se ha creado, pudiendo ser cualquiera de los cinco que aparecen en el
menu inicial.
Seleccionando la opcidn que aplique en los menus desplegables, aparecerian los tickets que se desean
ver

3.3 Anadir notas a un Ticket

A lo largo del ciclo de vida del ticket, es deseable que haya un intercambio de informacién a través de
comentarios, adjuntos y cambios de estado entre las diferentes areas de Hispasat y el cliente.

Para ello el cliente dispone de la funcionalidad de afladir comentario, visible una vez nos encontramos
dentro de un asunto particular como mostramos a continuacién.

Centro de ayuda / Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto / CSC-20181

Prueba NO HACER NADA

Estado
8 cli-bme-arganda@hispasat.es genero esta solicitud el Hoy 7:32 AM Ocultar detalles WAITING FOR SUPPORT
Descripcion R .

& Notificaciones activadas
Prueba

Tipo de solicitud

NGC ) )
o Sugerencias, quejas y
Arganda £O reclamaciones
Compartida con
Actividad 8 cli-bmec-arganda@hispasat.es
Creador

8 Afadir un comentario

Una vez rellena la informacion del comentario, se deberd pulsar sobre el botdén “Afadir” vy
posteriormente la nota se adjuntara al ticket.

Como vemos también serd posible optar por no seguir siendo notificado o por pasar el ticket a resuelto.
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3.4 Cambios de estado de los Tickets

Durante el ciclo de vida de una solicitud existen multiples estados que esta puede tener como son:
“Esperando a soporte”, “En Progreso”, “Esperando a Cliente”, “Resuelta” y “Cerrada®.

1. En el momento en el que se crea el ticket, el primer estado por el que pasa es “Esperando a
soporte”, es decir, en espera de que el equipo de Soporte reciba el ticket y le proporcione al
cliente una primera respuesta.

2. Cuando el equipo de Soporte esta analizando el asunto, el ticket pasa a “En progreso”.

3. Posteriormente, si Soporte realiza alguna consulta al cliente o estd pendiente de contestacidn,
el ticket pasa al estado “Esperando a Cliente”.

4. Una vez que el equipo de Soporte soluciona la necesidad del cliente, el ticket pasa a estado
“Resuelta”.

5. 10 dias después de que el ticket pase a estado “Resuelta” y que no se haya vuelto a abrir, pasa
automaticamente a estado “Cerrada®.

O cli-bmc-arganda@hispasat.es generd esta solicitud el Ayer 7:32 AM Mostrar detalles

Actividad

& Respuesta automatica Ayer 7:34 AM

El estado de la solicitud ha pasado a ser en In Progress/En progreso.

= Respuesta automatica Ayer 7:34 AM
El estado de la solicitud ha pasado a ser en Pendiente de Cliente.

i Respuesta automatica Ayer 7:34 AM
El estado de la solicitud ha pasado a ser en In Progress/En progreso.

= Respuesta automatica Hoy 3:05 PM
El estado de la solicitud ha pasado a Resuelta con la siguiente resolucién: Hecho.

3.5 Valoracién de los Tickets tras su resolucién

Una vez que Soporte resuelve el ticket, el Centro de Soporte de Hispasat manda automaticamente un
correo electrénico al usuario que cred el ticket para que valore su grado de satisfaccion con la soluciéon
aportada y atencién del equipo de Soporte.

:{Como fue nuestro servicio para esta solicitud?

X pX¢ W pX{ pX{

Muy malo Pobre Ni bien, ni Bueno Muy bueno

mal

Es muy importante para Hispasat que el cliente valore los tickets para la continua mejora de la atencion.
Estas respuestas las tenemos en cuenta de cara a mejorar la atencién al cliente en todas las fases del
proceso de resolucion.
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