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1. Introducgao

Apds aimplantagdo, em 2014, das ferramentas de atengdo ao cliente, com o intuito de melhorar
o servico prestado, em 2019 se realiza sua atualizacdo para adaptd-las o maximo possivel as
necessidades de cada cliente, com base nas sugestdes e recomendacdes coletadas através das
pesquisas.

Por um lado, o Call Center (24x7) permite registrar incidéncias, problemas operacionais ou
qualquer outro tipo de solicitacdo por telefone ou e-mail para redirecionar a consulta ao
departamento correspondente, enquanto o portal web permite tanto criar tais solicitagcdes
diretamente como acompanhar o andamento das ja criadas.

Neste documento sdo descritas as duas ferramentas e se fornecem as informacgdes necessarias
para seu uso.
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2. Processo de Atencao ao Cliente

Este processo tem como objetivo estabelecer a sistematica das incidéncias, queixas, sugestdes
e demandas de informacao dos clientes do Grupo Hispasat, com a finalidade de respondé-los e
manté-los informados durante todo o processo.

Principais funcionalidades:

Organiza a entrada das solicitacdes através da via selecionada pelo cliente,
centralizando a informacgdo na ferramenta Unica de gestao de tickets.

As referidas solicitagdes sdo canalizadas através do Call Center ou do acesso WEB, cuja
funcdo é receber, registrar, classificar e distribuir todos os chamados dentro do sistema
Unico de gestao de tickets do Grupo.

Atribui e distribui as solicitacdes diretamente a area correspondente (comercial, vendas,
administracdo, juridico, operagdes, engenharia etc.) para o seu tratamento e resolucdo.

Notifica as acOes realizadas pela equipe da Hispamar sobre o gerenciamento de
incidéncias, reclamacdes, sugestdes, solicitacbes de informacdo e outras atividades
relacionadas ao negdcio.

Define os critérios de criticidade e de escalonamento dos tickets de acordo com seu tipo.

Organiza a comunica¢do com o cliente durante todo o processo de resolugao, define as
notificacdes e os relatérios desde a abertura até o fechamento dos tickets.

O processo utiliza a ferramenta do sistema de gestao de tickets do Grupo que permite ao usuario
do sistema fazer um acompanhamento dos mesmos, inserir comentarios e notas, até que sejam
resolvidos. Cada vez que o usudrio do sistema efetua sua modificacdo, o sistema a registra e o
notifica.

Um ticket de uma Incidéncia, Queixa, Reclamagdo, Sugestdo, Solicitagdes de Informagao,
Suporte (técnico, comercial) ou outras atividades especificas de negdcio, tem um ciclo de vida
definido no sistema de gestdo:

B ____._, . _____

\ / /

a Ambito exclusive de actuacdo do Cliente

Aberto Aguardando cliente Resolvido Fechado

o
T
=1
@

Reclassificado Ambito de actuac3o exclusivo da HISPASAT

Em andamento

.: Situaco inicial ou final . . Estado intermédio A: Accdes que podem ser levadas a cabo pelo cliente/HISPASAT

B: Accdes que podem ser levadas a cabo pela HISPASAT

Figura 1: Ciclo de vida de uma solicitagao
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Estados de uma solicitagao:
= Aberto: estado inicial de um ticket.

= Em andamento: estado a que se passa o ticket quando a pessoa responsavel da inicio a
resolugdo da incidéncia.

= Aguardando cliente: se passa a este estado quando o operador da Hispamar ndo tem
informacao suficiente para resolugdo do ticket e solicita mais informacgdes ao cliente ou
depende de alguma acdo do cliente para prosseguir o atendimento. Quando o cliente
fornece a informacao solicitada, o estado deve voltar a Em andamento.

= Resolvido: estado a que se passa quando se considera que o ticket esta resolvido. Caso
o cliente ndo esteja de acordo com a solucdo, o ticket poderd ser reaberto, voltando,
com isso, ao estado Em andamento.

= Fechado: estando o ticket no estado Resolvido, passara a Fechado se o cliente o
considerar como tal ou de forma automatica apés 10 dias. *

AgOes de uma solicitagdo:

= Reclassificar: Acdo sobre um assunto quando a area responsdvel da sua resolucdo
identifica que o mesmo nao foi classificado corretamente. Nesse momento, o assunto
mantera o estado, mas sera transferido a drea responsdvel correspondente.

Os tickets podem ser consultados a qualquer momento, seja através da pagina WEB ou pelo
Call Center.

*Nota: Ha exce¢Ges contratuais que exigem o encerramento do ticket em 48 horas apds estar
resolvido.
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3. Sistema de Atencao ao Cliente

O Grupo Hispasat oferece aos seus clientes duas ferramentas que permitem melhorar a
capacidade de atendimento ao cliente.

1. Um servico de chamada telefénica (Call-Center) que fornece servigo 24x7, com a
capacidade de registrar (através do sistema globalizado de gestdo de tickets) todas as
chamadas de clientes e transferi-las para a drea correspondente para seu
processamento.

2. Um acesso via pagina WEB ao sistema globalizado de gestao de tickets.

Gragas a estas duas ferramentas, descreveremos o esquema do sistema de atengdo da seguinte
forma:

PORTAL WEB

= hispasat” s s

System Dashboard

B

GESTAO OPERACIONAL
(SIGO, PORTAL BANDA ANCHA, SHAC E SHBL) OUTRAS
: AREAS
L DO
“ GRUPO

NOC ARGANDA NOC RIO DE

DEL REY JANEIRO
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http://www.iconarchive.com/show/real-vista-general-icons-by-iconshock/administrator-icon.html
http://www.iconarchive.com/show/vista-people-icons-by-icons-land/Office-Customer-Female-Light-icon.html
http://www.iconarchive.com/show/vista-people-icons-by-icons-land/Occupations-Technical-Support-Representative-Female-Light-icon.html
http://www.iconarchive.com/show/vista-people-icons-by-icons-land/Occupations-Technical-Support-Representative-Male-Light-icon.html
http://www.iconarchive.com/show/vista-people-icons-by-icons-land/Occupations-Technical-Support-Representative-Female-Light-icon.html
http://www.iconarchive.com/show/vista-people-icons-by-icons-land/Occupations-Technical-Support-Representative-Male-Light-icon.html
http://www.iconarchive.com/show/vista-people-icons-by-icons-land/Occupations-Technical-Support-Representative-Female-Light-icon.html
http://www.iconarchive.com/show/vista-people-icons-by-icons-land/Occupations-Technical-Support-Representative-Male-Light-icon.html

4. Cadastro de clientes

O atendimento ao cliente é otimizado quanto mais detalhes temos sobre os contatos no sistema
do Grupo Hispasat. Isto requer que as informacdes do cliente estejam devidamente atualizadas:

= Qs clientes, as empresas e seus contatos devem estar devidamente registrados na base
de dados do sistema.

= O cliente tem assignado um GLOBAL_ID, cédigo com o qual o cliente esta registrado no
sistema (ex.: “NOME DO CLIENTE”, GLOBAL _ID: 12345).

= Departamento ao qual pertence em sua empresa (comercial, vendas, administracao,
juridico, operacional, engenharia) bem identificado e registrado.

= Devem saber o NOC (Arganda del Rey / Rio de Janeiro) com o qual vdo operar seus
Sservigos.
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5. Servigo de Atengao Telefonica ao Cliente

Este servico possui capacidade de atendimento 24x7 garantida todos os dias do ano, suporte
personalizado em trés idiomas (Espanhol, Portugués (Brasil) e Inglés), facilitando o acesso
através de qualquer area geografica em que o Grupo Hispasat opere. Isto permite o atendimento
e registro de todas as chamadas telefonicas, gerando o ticket correspondente e garantindo que
sejam tratados na drea que corresponda, melhorando a qualidade do servico.

’; ' ’
I L4

CENTER

@a
/

~ Ay,

-~

Através deste Call Center o cliente podera:

Reportar e gerenciar as queixas, incidéncias no servico, reclamacées, sugestbes, pedidos
de informagao e qualquer outro assunto. Registrar todos os contatos em protocolos.

Entrar em contato com os centros de operacées do grupo (NOC's), tanto do Rio de
Janeiro no Brasil quanto o de Arganda del Rey na Espanha para qualquer tema
relacionado com operacées, peak & pol, testes de alinhamento, pedidos de informacéo,
assuntos operacionais, efemérides, outros. E importante destacar que a fungdo do Call
Center é administrativa (criacdo de tickets no nome do cliente) e ndo operacional.

Para casos concretos de alinhamentos ocasionais e reservas de Booking, existem
telefones de Bypass que ddo acesso direto aos operadores do NOC correspondente.

Criar, consultar, modificar, resolver, encerrar tickets. As mudancas de estado dos tickets
sdo notificadas de forma automatica aos e-mails definidos.
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Os numeros de telefone para contato sao os seguintes:

ATENGCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos

2(8)?\2 :;::;:iéi?;g‘:g}mo DO R operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, pedidos de ARGANDA
informacgdo e alinhamentos de VSATSs.) ouRIO
ATENGCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos
. . ~ . ~ . ARGANDA
+55 21 4042 0261 operacionais, sugestbes, queixas/reclamacdes, pedidos de ou RIO
informagdo)
ATENCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos
. . ~ . ~ . ARGANDA
+55 21 4042 0541 operacionais, sugestbes, queixas/reclamacdes, pedidos de
. . = ou RIO
Brasil informagdo)
0800 888 5871 (GRATUITO) ALINHAMENTOS OCASIONAIS / BOOKING RIO
TODO O BRASIL
- ALINHAMENTOS / BOOKING RIO
+55 213266 8155 ALINHAMENTOS RIO
+55 21 3266 8156 ALINHAMENTOS RIO
+55 21 4042 0079 ALINHAMENTOS RIO

ATENCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos
operacionais, sugestdes, queixas/reclamacdes, pedidos de
informagdo)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ARGANDA
ou RIO

Al +32 25882076
Bélgica

ATENCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos
operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, pedidos de

+57 1344 1796 . ~ ARGANDA
informagdo) ou RIO
ALINHAMENTOS
Colémbia GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING
BANDA
LARGA
+57 13819931 ALINHAMENTOS ARGANDA
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ATENCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos
operacionais, sugestbes, queixas/reclamacdes, pedidos de

+97 233 741 329 informagdo) ARGANDA
ALINHAMENTOS ou RIO
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

Israel

ATENGCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos

+52 55417 08 124 L . . ~ . ARGANDA
operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, pedidos de ou RIO
México informagdo)
+52 55 852 61 120 OIS ARGANDA

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ATENGCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos
operacionais, sugestbes, queixas/reclamacdes, pedidos de
informagdo)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ARGANDA
ou RIO

+351 30 040 4466

Portugal

Reino +44 207 04 84 085
Unido

ATENGCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos
operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, pedidos de
informagdo)

ARGANDA
ou RIO

ATENCAO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos

operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, pedidos de
Venezuela +58 212 7719067 informagdo)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ARGANDA
ou RIO
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6. Acesso ao portal WEB

O acesso ao portal WEB é através do link: https://support.hispasat.es. Para acessa-lo é
necessario ser um cliente registrado, ou seja, ter um “user” e um “password”.

= hispasat™  Cuadros de mandos v

Buscar a * @ fwar
System Dashboard

Bienvenido a Jira Hispasat uario
Eres un nwevo usuario de Jira? Dale un vistazo a la Guia de Usuarios de Jira, o
ontrasefia

n este navegador
Ppéngase en contacto con sus Administradores de Jira

iclar Sesién Mo puede acceder a su cuental

Usuario |

Contrasefia
[] Recuerda mi nombre de usuario en este navegador

No es miembro? Para solicitar una cuenta, péngase en contacto con sus Administradores de Jira.

IGIHEIEEEL M Mo puede acceder a su cuenta?

Ao introduzir o usudrio, senha e clicar em “Iniciar Sessdo” acessara o menu principal da
ferramenta que nos mostrard a esquerda os projetos mais populares associados ao nosso
usudrio e a direita os assuntos selecionados mais recentemente.

Os projetos sdo, na realidade, as areas da Hispamar/Hispasat que nos dardo suporte a cada

solicitacdo que queiramos realizar, e para cada uma delas haverd um determinado tipo de
assunto que representara as solicitagdes.

Para poder acessar os projetos, deve selecionar “Ver Todos”, mostrando-se assim todos os
projetos disponiveis para seu usuario.

Bem-vindo ao Centro de Atendimento da Hispasat!

Como podemos ajudar? Q

Qual das seguintes alternativas descreve melhor a drea em que vocé precisa de ajuda?

Banda Ancha

Banda Larga
Capacidade Espacial
Segmento Terreno

Servicios Generales
Voltar

Dependendo do perfil do cliente e do tipo de contrato, a visibilidade dos projetos pode ser
alterada.
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=  Projetos:
o Capacidade espacial
o Banda Larga (Europa, LATAM)
o Banda Larga (Brasil)
o E para os clientes de Housing:
* Segmento Terreno.

* Servigos Gerais.
Assim podemos ver representado o menu completo ao clicarmos em “Ver Todos” que mostrard
todos os projetos aos quais o usudrio tem visibilidade.

Qual das seguintes alternativas descreve melhor a drea em que vocé precisa de ajuda?

Banda Ancha

Banda Larga
Capacidade Espacial
Segmento Terreno

Servicios Generales
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6.1. Criar um Ticket

O primeiro que devemos saber é sobre que projeto (a que area) queremos gerar um ticket para
gue o atendam através de sua fila de chamados.

Comecamos apresentando o projeto Capacidade Espacial para aqueles clientes com este tipo de
contrato.

A equipe de operacdes que atende este projeto é PMC (Payload Monitoring & Control). Para
este projeto, o cliente tem de selecionar o NOC responsavel que |he corresponde.

Centro de Atendimento His...
Capacidade Espacial

Bem vindo ao portal de Capacidade Espacial, o equipo de PMC tera prazer em ajudé-lo

)Como podemos ajudar? Q
Ajuda para pesquisar

@) Pedido de Informacéo

Este ticket serd assistido pelo PMC em 24x7 horas. Por favor, diga-nos o que vocé precisa.

& Incidéncia
Este ticket serd assistido pelo PMC em 24x7 horas. Por favor, diga-nos o que vocé precisa.

@ Sugestdes, queixas ou reclamagdes

Este ticket sera atendido pela érea de Qualidade de Servico (durante o horario comercial de Madrid-
Espanha). Explique sua sugestao, reclamacao ou reivindicacéo clicando aqui.

Para criar uma incidéncia preenchemos a informacgao requerida na seguinte imagem:

©2018 Grupo Hispasat. - Todos os direitos reservados Pagina 13 de 26



Centro de Atendimento His... / Capacidade Espacia

Incidéncia

Titulo

Impacto (opcional)

N3o tem impacto nos servigos v

Transpondedaores (opcional)

Portadoras (opcional)

Centro responsavel (NOC)

Arganda v

Descricao

Anexo (opcional)

& Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou
navegue

b Compartilhado com .~

[ Cancelar

Resumo: Campo de texto que sirva de titulo da incidéncia.

Impacto: Selecionar entre Corte/degradacdo
permanente/intermitente ou sem impacto.

Transpondedores: Selecionar o(s) transponder(s) afetado(s).

Portadoras: Selecionar

(opcional).

a(s) portadora(s) afetada(s)

Centro responsavel (NOC): Selecionar o centro de operac¢ées
responsdvel, selecionando entre NOC de Arganda ou Rio de
Janeiro.

Descricdo: Campo de texto no qual se deve entrar em
detalhe na definicdo da incidéncia.

Anexo: Incluir os arquivos que sirvam como evidéncia
(opcional).

Por ultimo, selecionamos Criar e obteremos um ID associado ao ticket da incidéncia.

Um pedido de informacdo para Capacidade Espacial serve para realizar diferentes consultas a

(N

Pedido de Informacao

Titulo

Centro responsavel (NOC)

Centro de Atendimento His... / Capacidade Espacial

equipe de PMC, para criar este pedido deve-se
preencher os diferentes campos mostrados a
seguir:

Resumo: Campo de texto que sirva de titulo do

| Arganda

pedido.

Descrigdo

Anexo (opcional)

Centro responsavel (NOC): Selecionar o centro de
operacgdes responsavel, selecionando entre NOC
de Arganda ou Rio de Janeiro.

Descrigdao: Campo de texto no qual se deve entrar
em detalhe na defini¢cdo do pedido.

Anexo: Incluir os arquivos que sirvam como
4 evidéncia (opcional).

@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegue

B Compartilhado com  ~

(e FTl Cancelar
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Continuamos com o projeto de Banda Larga (ou BMC — Broadband Monitoring & Control). Terdo
acesso a este projeto aqueles clientes que tenham capacidade espacial contratada gestionada
cuja supervisdo seja realizada pelo NOC de Arganda del Rey (Madrid).

Centro de Atendimento His...

Banda Ancha

Bem vindo ao portal de Atengdo ao Cliente y Soporte de Banda Ancha.

|Como podemos ajudar? Q

(te)) Alinhamento
A Este ticket sera atendido pelo NOC de Banda Ancha (24/7).

Por favor, comunique desde agui su peticion de solicitud para un Alinhamento.

’ Incidéncia de Terminal
_Este ticket serd atendido pelo NOC de Banda Ancha (24/7).
Por favor, informe através desse ticket sua incidéncia, cujo impacto afeta o servigo ou o equipamento
de um terminal de forma unitaria.

@3 Peticion de Informacgdo
Este ticket sera atendido pelo NOC de Banda Ancha (24/7).
Por favor, utilize esse ticket para realizar sua consulta ou pregunta.

R.T?' Incidéncia Global
L Este ticket sera atendido pelo NOC de Banda &ncha (24/7).
Por favor, informe através desse ticket sua incidéncia, cujo impacto afeta o servigo de varios terminais
de forma simultanea.

Sugestdes, queixas ou reclamagoes
Este ticket sera atendido pela drea de Qualidade de Servigo (durante o horario comercial de Madrnd-

Espanha). Explique sua sugestdo, reclamagio ou reivindicagio clicando aqui.

No projeto de Banda Ancha, nos encontramos com Alinhamento, Incidéncia de Terminal, Pedido
de Informagdes, Incidéncia Global e Sugestdes, queixas e reclamagdes.

A seguir, detalhamos como proceder para criar cada uma das solicitacdes do projeto de Banda
Larga.

No relatério de um Alinhamento, sdo preenchidos os campos que aparecem na seguinte
imagem.

©2018 Grupo Hispasat. - Todos os direitos reservados Pagina 15 de 26



((.)) Centro de Atendimento His... / Banda Ancha
A" Alineamiento

Tl Resumo: Breve descri¢cdo do pedido de solicitacdo.

Descrigao: Campo de texto no qual deve ser inserida
Descrigso detalhadamente a definicdo da solicitacdo de
alinhamento.

Anexo: Incluir os arquivos que sirvam como evidéncia.

Anexo (opcional)

& Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegue
B Compartilhado com ~

[ ET Cancelar

Para reportar uma Incidéncia de Terminal, os campos que aparecem na imagem devem ser
preenchidos.

’ Centro de Atendimento His... / Banda Ancha
Incidéncia de Terminal

Titulo
Resumo: Breve descri¢ao da incidéncia.
o Terminais: Selecionar os terminais afetados.
Terminais
Descricao: Campo de texto no qual se deve entrar em
N detalhe na definicdo da incidéncia incluindo o periodo
escricao

de afetacdo.

Anexo: Incluir os arquivos que sirvam como evidéncia

Anexo (opcional)

@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegue

B Compartilhado com  ~

(o1l Cancelar
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Outro tipo de solicitagcdo que pode ser reportada no projeto de Banda Ancha seria o Pedido de
Informacgdes para realizar consultas a equipe de BMC. Realiza-se preenchendo a informacgao que
aparece na seguinte imagem em anexo.

@ Centro de Atendimento His... / Banda Ancha
Peticién de Informacéo

Titulo

Resumo: Campo de texto que sirva de titulo do pedido.

Descrigao Descricdo: Campo de texto no qual se deve entrar em
detalhe na definigcdo do pedido.

Anexo: Incluir os archivos que sirvan como evidéncia.

Anexo (opcional)

@ Arraste e solte arquives, cole capturas de tela ou

navegue

B Compartilhado com ~

(o1 Cancelar

Por ultimo, para este projeto temos outro tipo de incidéncia, denominada Incidéncia Global. Sdo
preenchidos os campos que aparecem na seguinte imagem.

T Centro de Atendimento His... / Banda Ancha
Ra” sya .
®"  Incidéncia Global

Titulo

Impacto

‘ Incidéncia sin impacto en sus servicios y/o Incidé...

Plataformas

| | Titulo: Campo de texto que sirva de resumo da incidéncia.

Impacto: Selecionar entre as op¢des da caixa.

Servicios
Plataformas: A(s) plataforma(s) afetada(s)

Descrigdo

Servigos: O(s) servico(s) afetado(s) (opcional).

Descricao: Campo de texto no qual se deve entrar em
detalhe na definicdo da incidéncia incluindo o periodo de
afetacdo.

’ Anexo: Incluir os arquivos que sirvam como evidéncia

Anexo (opcional)

@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegue

B Compartilhado com +

[\ g Cancelar
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Outro projeto disponivel no menu é o de Banda Larga. Terdo acesso a este sistema aqueles
clientes que possuam capacidade espacial gerenciada cuja supervisdo seja realizada pelo NOC
de Rio de Janeiro (Brasil).

Centro de Atendimento His...
Banda Larga

Bem-vindo ao centro de atendimento ao cliente da Banda Larga. Atender & um prazer para nossa equipe. Em
quais dos temas abaixo podemos te ajudar?

Como podemos ajudar? Q
Ajuda para pesquisar

, Incidéncia de Terminal

Esta com dificuldade em algum dos seus terminais? Abra um tiquete especifico explicando seu
problema.

I"\T7| Incidéncia Global
® Todos os seus terminais apresentam o mesmo comportamento? Por favor abra uma incidéncia de
Plataforma.

((.)) Pedido de Informacéo / Atividade
A

Onde seus pedidos e suas dividas sdo atendidos.

@ Sugestdes, queixas ou reclamacoes

Este ticket serd atendido pela area de Qualidade de Servigo (durante o horario comercial de Madrid-
Espanha). Explique sua sugestdo, reclamacéo ou reivindicagdo clicando aqui.

Para o projeto de Banda Larga, temos quatro op¢des, Incidéncia de Terminal, Incidéncia Global,
Solicitacdo de Informacgdes ou Atividade e Sugestdes, queixas e reclamacgdes.

No caso de Incidéncia de Terminal, preenchemos a informacao solicitada para a correcdo da
falha na VSAT.
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’ Centro de Atendimento His... / Banda Larga
Incidéncia de Terminal

Esta com dificuldade em algum dos seus terminais? Abra um tiquete especifico explicando seu problema.

Thrulo Resumo: Campo de texto que sirva de
| titulo da incidéncia.

Terminal

‘ | Terminal: Selecionar o(s) terminal(is)
afetado(s) na incidéncia.

Categoria

‘ Nenhuma

Categoria: Selecionar no menu

Descricdo suspenso o evento ocorrido no terminal
(desconexdo, instabilidade, laténcia,
etc.).

Descrigdo: Campo de texto no qual se
g deve entrar em detalhes sobre a
Anexo (opcianal incidéncia incluindo o periodo afetado.

@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

Anexo: Incluir os arquivos que sirvam
como evidéncia.

navegue

B Compartilhado com

(&= 8 Cancelar

Outro tipo de solicitacdo encontrada dentro da Banda Larga é a Incidéncia Global, que deve ser
aberta caso a incidéncia afete o servigo de forma generalizada.

Centro de Atendimento His... / Banda Larga
®" Incidéncia Global

Todos os seus terminais apresentam o mesmo comportamento? Por favor abra uma incidéncia de Plataforma.

Titulo

Descrigio Titulo: Campo de texto onde
se deve colocar o titulo da

incidéncia.
Descrigao: Campo de texto no
qual se deve entrar em
4 detalhes sobre a incidéncia
Anexo (opcional) incluindo o periodo afetado.
@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou Anexo: Incluir os aquiVOS

navegue

gue sirvam como evidéncia.

B Compartilhado com  +

[« ETQ Cancelar

Além disso, no projeto de Banda Larga é possivel solicitar um pedido de informagdo ou
coordenar uma atividade através da secdo Solicitacdo de Informagdes/Atividade.
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((.’) Centro de Atendimento His... / Banda Larga

A" Pedido de Informacao / Atividade

Onde seus pedidos e suas dividas sdo atendidos.

Titulo

Descrigao

Resumo: Campo de texto onde se deve colocar o
titulo da solicitacao.

Descrigdao: Campo de texto no qual se deve entrar em
detalhes sobre o pedido.

Anexo: Incluir os arquivos que podem servir como
evidéncia.
Anexo (opcional)

@ Arraste e solte arguivos, cole capturas de tela ou

navegue

B Compartilhado com v

Criar EeERICIET

Por fim, em todos os projetos detalhados anteriormente, encontra-se um tipo de solicitacdo
comum a todos, denominado “Sugestbes, queixas e reclamag¢des” que sera atendido por
Qualidade do Servico. Para criar este tipo de solicitacdo em cada projeto, é necessario preencher
a informacao correspondente na imagem exibida a seguir.

Centro de Atendimento His... / Banda Larga
Sugestdes, queixas ou reclamacoes

Este ticket serd atendido pela drea de Qualidade de Servigo (durante o horario comercial de Madrid-Espanha).
Explique sua sugestdo, reclamagao ou reivindicagdo clicando aqui.

Titulo

Titulo: Campo de texto que
Descrigio (opcional) serve de informag¢do para a
sugestdo, queixa ou reclamacgao.

Descrigao: Campo de texto no
qual se deve entrar em detalhe
na defini¢cdo do pedido.

Anexo: Incluir os arquivos que
sirvam como evidéncia.

Anexo (opcional)

@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegue

‘B Compartilhado com  +

[ F1g Cancelar
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6.2. Consulta de Tickets

O portal também serve para dar seguimento aos tickets ja criados por qualquer usuario
pertencente a mesma organizacdo. Para isto, no menu principal, iremos ao menu Solicitacdes

gue pode ser observado na parte superior direita da tela.

Bem-vindo ao Centro de Atendimento da Hispasat!

Como podemos ajudar? Q
Populares Recentes
Banda Ancha Sugestes, queixas ou reclamagdes - Capacidade Espacial
Banda Larga Este ticket serd atendido pela &rea de Qualidade de Servigo (dur...

Capacidade Espacial
Segmento Terreno

Servicios Generales

Ver todos os portais

No canto superior direito, aparece o niumero de incidéncias. Ao clicar sobre o numero, sao
exibidas as solicitacdes pendentes associadas ao usudrio.

Solicitacoes (P v

Minhas solicitacdes (1]

Todas as solicitacfes

Ao clicar em uma das duas opgdes, aparecerd a imagem a seguir com as solicita¢des
correspondentes.

Centro de Atendimento His...

Solicitagdes
Solicitages abertas v Criadas por mim hd Qualquer tipo de solicitagdo ¥ | Pesquise pelos chamados Q
Tipo Referéncia Resumo Service desk Status Solicitante
@ PMC-822  Suggestion for improvement of the portal Capacidade Espacial EM CURSO Cliente Hispasat
1-1de 1

Para realizar buscas de solicitagdes mais concretas, é possivel organiza-las mediante os
seguintes filtros:

* 0O estado da solicitagao.
* Acriagdo, ou seja, se foi criada por seu usuario ou se é participante da solicita¢do.
* Otipo de pedido.

Clicando sobre uma referéncia ou sobre um resumo, acessamos o assunto ou ticket.
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6.3. Adicionar Informagoes ao Ticket

Ao longo do ciclo de vida de um ticket, é desejavel que ocorra um intercambio de informacao
através de comentdrios, anexos e mudancas de estado entre as diferentes areas da Hispamar
e/ou cliente.

Para isto o cliente dispde da funcionalidade de adicionar comentadrio, visivel uma vez que esteja
dentro de um ticket, como mostramos a seguir:

Centro de Atendimento His... / Capacidade Espacial / PMC-822
Suggestion for improvement of the portal  =wcurso

Comente sobre a solicitacdo... © Nao notificar

<5 Compartilhar

# [3) Resolver

<]

a Compartilhado com
D rCE Cliente Hispasat
. Criador

INDICE.png - 593.6...

Adicionar e & Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegue

Uma vez preenchida a informacdo do comentario, deve-se clicar sobre o botao “Adicionar” e
posteriormente a nota se anexara ao ticket.

Como é possivel observar, também pode-se optar por ndo seguir recebendo notificagcdes ou por
passar o ticket a Resolvido.
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6.4. Mudancas de Estado dos Tickets

Tal como mostrado no diagrama do ciclo de vida de uma solicitacdo na Figura 1 (Capitulo 2), a

seguir, mostra-se como o usudrio pode ver o estado de cada ticket e como pode interagir com
eles.

6.4.1. Estado: Aberto

Uma vez que o cliente reporta uma incidéncia através do portal, esta fica registrada no sistema
e classificada com o estado “Aberto”. Isto permite que os filtros definidos pelas equipes da
Hispamar a mostrem como nova peticao ainda sem atendimento e passem a trabalhar nela o
qguanto antes.

Centro de Atendimento His...

Solicitagdes

Solicitagdes abertas v Criadas por mim & Qualquer tipo de solicitagio v | Pesquise pelos chamados Q

Tipo Referéncia Resumo Service desk Status Solicitante

@ PMC-830 Suggestion for improvement of the portal Capacidade Espacial ABERTO Cliente Hispasat
1-1de 1

6.4.2. Estado: Em andamento

No momento em que a equipe da Hispamar comeca a trabalhar sobre a nova solicitacdo aberta,
o ticket passard a Em Andamento. O chamado também pode passar a este estado a partir dos
estados Aguardando Cliente (quando o cliente precisa acrescentar a informagdo solicitada pela
Hispamar), Resolvido (quando o cliente reabre o ticket) ou Reclassificado (quando o pessoal da
Hispamar troca a area de um ticket).

Centro de Atendimento His...

Solicitagoes
Solicitages abertas v Criadas por mim v Qualquer tipo de solicitagio v | Pesquise pelos chamados Q
Tipo Referéncia Resumo Service desk Status Solicitante
@ PMC-822  Suggestion for improvement of the portal Capacidade Espacial EM CURSO Cliente Hispasat
1-1de 1
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6.4.3. Estado: Resolvido

No caso em que a equipe da Hispamar considere um ticket solucionado, o estado do mesmo
aparecera como Resolvido:

Centro de Atendimento His...

Solicitagdes
Qualquer status v Criadas por mim v Qualquer tipo de solicitagio v | Pesquise pelos chamados Q
Tipo Referéncia Resumo Service desk Status Solicitante
@ PMC-822  Suggestion for improvement of the portal Capacidade Espacial RESOLVIDA Cliente Hispasat
1-1de 1

Uma vez dentro do ticket, o cliente podera:

= Trocar o estado do ticket a Em Andamento clicando sobre o botdo Reabrir se ndo estiver
de acordo com a resolucdo de ticket. Antes de realizar esta acdo, o cliente devera
acrescentar um comentario ao ticket explicando a mudanca de estado.

Centro de Atendimento His... / Capacidade Espacial / PMC-822
Suggestion for improvement of the portal

Comente sobre a solicitacdo... @, ©® Nao notificar

«% Compartilhar

Reabrir X [3#] Reabrir

Comente com mais informagées

Comentério opcicnal

Cancelar

=  Trocar o estado da incidéncia a Resolvido se estiver de acordo com a resolugao do ticket
clicando sobre ou botdo Resolver. Antes de realizar esta a¢do, o cliente deverd
acrescentar um comentdrio ao ticket explicando a mudanga de estado.

Centro de Atendimento His... / Capacidade Espacial / PMC-822
Suggestion for improvement of the portal e curso

Comente sobre a solicitacéo... © Néo notificar
«§ Compartilhar
# (%) Resolver
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Resolver X

Comente com mais informacdes

Comentéario opcional

Resolver Cancelar

Estando o ticket no estado Resolvido, o chamado passara ao estado Fechado, se o cliente
considerar assim ou automaticamente apds 10 dias.

FIN DEL DOCUMENTO
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7. Anexo 1_ Centros de Operagio e Controle de Rede (NOC’s)

O Grupo Hispasat dispée de dois Centros do Operacdo e Controle de Rede (NOC’s) para os
servicos que presta (alocacdo de Capacidade Espacial e servicos de Capacidade Espacial
Gerenciada) 24 X 7, localizados:

Arganda del Rey (Espanha)

Rio de Janeiro (Brasil)

Capacidade espacial: Centros de Operacdo de rede 24 X 7 de Gestdo de capacidade espacial da
frota de satélites nas diferentes posi¢des orbitais, e de aten¢do/suporte aos clientes:

Acesso a capacidade espacial (lineup/linedown, P&P)
Monitoragdo de sinais

Deteccdo de interferéncias

Resolucdo de anomalias

Booking de capacidade espacial (servigos ocasionais)

Capacidade Espacial Gerenciada: Centros de Operacdo 24 X 7 de plataformas de servicos de
Banda Larga por satélite, e de atencdo a clientes/ISP’s:

Monitorizacdo de servicos de banda larga
Provisao de servicos

Resolucdo de anomalias
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