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PLANO DE MELHORIA DA QUALIDADE DO SERVICO .
Introducdo hlspasat )

Como resultado do processo de melhoria continua da HISPASAT, foram identificadas areas de atuacao para a melhoria da qualidade do
servigo para nossos clientes, em duas areas:

* Processos e procedimentos

* Ferramentas de gestao

Analise e
Novos Novas

procedimentos ferramentas

melhoria
continua




PLANO DE MELHORIA DA QUALIDADE DO SERVICO

8
Novos procedimentos: Processo de atendimento ao cliente h|$pasat ’

* Atualiza as diferentes acdes encaminhadas para gerenciar as queixas, incidéncias, reclamacoes, sugestdes e outras atividades
relacionadas ao negdcio.

® Organiza a entrada dos pedidos dos clientes através de uma via Unica, uma ferramenta de gestao global de “ticketing”.

® Osditos pedidos sdo canalizados através do “Call Center” ou do acesso WEB, cuja funcao é receber, registrar, classificar e distribuir
todos eles dentro do sistema uUnico de gestdao na HISPASAT.

* Designa e transfere os pedidos diretamente para a drea correspondente (comercial, vendas, administracdo, juridico, operacdes,
engenharia...) para seu tratamento e resolucao.

* Define os critérios de criticidade e de escala dos “tickets” de acordo com a tipologia dos mesmos.

® Organiza a comunicacdao com o cliente durante todo o processo de resolucao e define as notificacdes e os relatdrios desde a
abertura até o fechamento dos “tickets”, tanto internamente como até os clientes.



PLANO DE MELHORIA DA QUALIDADE DO SERVICO

o
Ferramentas: Sistema Unico de gest3o globalizado hlspasat )

® Servico de atendimento telefonico Call Center 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano: garante o atendimento de
todas as chamadas, seu registro e tratamento. Melhora a eficiéncia dos centros de controle de rede (NOC’s) ao transferir para eles
sO as chamadas que lhe correspondem.

®* Meios de comunicagdao com o sistema:
o Numeros de telefone locais em até 17 paises
o Endereco de e-mail: callcenter@hispasat.es

o Portal WEB, URL: https://contactcenter.hispasat.es

®* Ferramenta unica de “ticketing” para a gestao de pedidos dos clientes, sugestdes, queixas, incidéncias, reclamagdes ou outros
assuntos relacionados ao servico.



PLANO DE MELHORIA DA QUALIDADE DO SERVICO .
Ticket hispasat *

* O “ticket” é uma ferramenta de acompanhamento de problemas em diferentes areas: administragcdo/faturamento,
contratual/juridico, comercial/vendas, atendimento ao cliente, operacional.

®* Desde a abertura do ticket trabalha-se até que o problema seja resolvido, notificando as mudancas de status e a existéncia de
novas notas no ticket.

® O ticket é fechado depois de passar pelo status resolvido se o cliente estd de acordo ou se, apés um tempo determinado (7 dias), é
fechado pelo sistema de forma automatica.

® Os tickets podem ser consultados a todo momento.

* Tipos de tickets:
o Sugestao
o Queixa
o Incidéncia
o Reclamacao
o Pedido de informacao
o Assunto operacional

o Outras



SISTEMA DE GESTAO GLOBAL DE TICKETS

Ciclo de vida de um ticket

hlspasaf‘
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o Call center (CRM), cliente (portal 9 Se para resolver o ticket é
web) e plataformas operativas necessario obter mais
procederdo para abrir tickets. informagdes do cliente, o

operador que trabalha na

e Se o operador da Hispasat
que esta resolvendo um
ticket identifica que ele ndo
foi classificado corretamente

9 Se o operador da Hispasat
considera resolvido o
ticket, procede para
alterar o status para

e No momento em que o
departamento correspondente

do Grupo Hispasat comega a

trabalhar na resolugdo do ticket o

status é alterado para “Em
curso”.

resolucgdo do ticket altera o
status para "Pendente
Cliente” e entra em contato
com o cliente. Uma vez
recebida a informagdo, volta
a mudar o status para “Em
curso”.

por parte do cliente (ndo se
trata de um ticket ou é de
outro departamento),
mudard o status para
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uma nota publica indicando
0 motivo.

00

“Resolvida”.

Se o cliente esta de
acordocoma
reclassificagdo ou a
resolucdo do ticket
procedera para fechar o
mesmo; se ndo, terd a
possibilidade de alterar o
status para “Em curso”
explicando o motivo.

Se em 7 dias o ticket ndo
tiver sido fechado
quando ja foi resolvido,
ele sera fechado
automaticamente.



SISTEMA DE ACESSO A HISPASAT .
Funcionalidades hlspasat )

O acesso a HISPASAT é feito via call center ou via um
acesso WEB ao vivo:

®* Acesso ao sistema de gestao global de ticketing.

® Acesso aos centros de controle de rede de Arganda e
Rio de Janeiro (NOC’s). ACLAL A

* Notificacdes automaticas das mudancas de status dos
tickets.

= EA

* Alerta de incidéncias gerais, trabalhos programados.

GESTAO OPERACIONAL

(SIGO, TICKET-ON, TROUBLE TICKET)

OUTRAS
AREAS
DO
GRUPO

NOC ARGANDA NOC RIO DE
DEL REY JANEIRO
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ATENDIMENTO AO PUBLICO

o
Acesso telefénico / correio eletronico para a HISPASAT hlspasat )

P

~ A CALL

= CENTER

¥ @
n

* Atendimento telefonico 24 horas por dia, 7 dias por
semana (espanhol, portugués, inglés).

®* Numeros de telefone locais disponiveis em 17 paises.
®* Melhora a gestao de filas de chamadas.

® Correio eletronico: callcenter@hispasat.es



ATENDIMIENTO TELEFONICO

Acesso ao call center: nimeros de telefone

+34 910 609 862

+34 910 609 851
+34 910 604 825
+34 911 939 689

0800 282 9488 (GRATUITO)

0800 888 5871 (GRATUITO)
+55 21 3266 8154
+55 21 3266 8155
+55 21 3266 8156

Argentina +54 11 5217 0785
+32 o
+56 S
Coldmbia +57 1344 1796
+57 1381 9931
+33 S

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacgdes,

pedidos de informagao)

ALINHAMENTOS

ALINHAMENTOS

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacdes,

pedidos de informacao)
ALINHAMENTOS / BOOKING
ALINHAMENTOS / BOOKING
ALINHAMENTOS
ALINHAMENTOS

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacdes,

pedidos de informacao)
ALINHAMENTOS
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacdes,

pedidos de informacao)
ALINHAMENTOS
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacdes,

pedidos de informacao)
ALINHAMENTOS
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacdes,

pedidos de informacao)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING
ALINHAMENTOS

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacdes,

pedidos de informacao)
ALINHAMENTOS
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

hlspasat°'

ARGANDA ou RIO

ARGANDA
ARGANDA
ARGANDA

ARGANDA ou RIO

RIO
RIO
RIO
RIO

ARGANDA ou RIO
ARGANDA ou RIO
ARGANDA ou RIO

ARGANDA ou RIO
BANDA LARGA ARGANDA

ARGANDA ou RIO



ATENDIMIENTO TELEFONICO

o
Acesso ao call center: niumeros de telefone hlspasat ’

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacgdes,
pedidos de informagao)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

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

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

+52 55 417 08 124 ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacgdes,
pedidos de informacao)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

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

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

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

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias, Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamacgdes,
pedidos de informacao)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

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

+97 233 741 329 ARGANDA ou RIO

+39 06 94 80 30 32 ARGANDA ou RIO

ARGANDA ou RIO

+52 55 852 61 120 ARGANDA

+51 1 6419248 ARGANDA ou RIO

Portugal +351 30 040 4466 ARGANDA ou RIO

+41 435 081 883 ARGANDA ou RIO

Reino Unido +44 207 04 84 085 ARGANDA ou RIO

10



ATENDIMIENTO TELEFONICO

Acesso ao call center: numeros de telefone

Estados Unidos

Venezuela

+1 202 629 91 26

Washington

Nova York
Los Angeles

Miami

+58 212 7719067

+1 202 499 14 47

+1718 208 18 76

+1 213 293 36 70

+1 786 233 64 26

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

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

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

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

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

hlspasat°'

ARGANDA
ARGANDA ou RIO

ARGANDA
ARGANDA

ARGANDA

ARGANDA ou RIO

11



ACESSO WEB

URL

hispasat ™

Contrasefia:

hispasat™

Tnicio Basqueda de Ticket Creacite de Ticket Platatorma Oparativa

Grupo HISPASAT

Sobre HISPASAT

Usoario: | |

hlspasat°'

URL: https://contactcenter.hispasat.es

Acesso com “user-id” e “password”, para clientes
registrados.

E selecionado:
o Capacidade espacial
o Banda larga (Hispasat Europa, LATAM).

o Banda larga (Hispamar Brasil).

Funcdes da ferramenta:
o Criar tickets
o Buscar tickets

o Acesso a plataformas operacionais

12



NOCs

o
Centros de controle de rede da HISPASAT hlspasat )

* A HISPASAT dispde de dois centros de operacao e controle de rede (NOC’s) para os servicos que presta (capacidade espacial, banda
larga) 24 horas por dia, 7 dias por semana, localizados em:

o Arganda del Rey (Espanha)

o Rio de Janeiro (Brasil)

® (Capacidade espacial: Centros de Operacao de rede 24 horas por dia, 7 dias por semana de gestao de capacidade espacial da frota
de satélites nas diferentes posicGes orbitais, e de atendimento/suporte aos clientes:

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

o Deteccao de interferéncias

o Resolucao de anomalias

o Booking de capacidade espacial (servicos ocasionais)

® Banda larga: Centros de operacdo de plataformas de servicos de banda larga por satélite, e de atendimento a clientes/ISP’s
o Monitoramento de servicos de banda larga
o Prestacao de servicos

o Resolucdo de anomalias
13



REGISTRO DE CLIENTES

[
Para otimizar o atendimento com o novo sistema de acesso h|$pasat ’

* Osclientes, as empresas e seus contatos devem estar devidamente registrados nas bases de dados.

* Pontos de contato (contas de correio genéricas) para cada drea (comercial, vendas, administracao, juridico, operacional,
engenharia) bem identificados e registrados.

o Melhora a gestao interna da lista de distribuicao

o Nao sao gerados multiplos correios eletrénicos
* Devem saber o NOC (Arganda del Rey / Rio de Janeiro) com o qual vdo operar seus servicos.

* Necessidade de proporcionar/confirmar dados do cliente antes da entrada em servigo do sistema de gestdo de tickets e Call Center.

14



INFORMACGES ADICIONAIS .
Perguntas? hlspasat )

® Sera fornecido um manual de uso detalhado.

®* Em caso de mais informacdes serem necessarias, entre em contato com seu gestor comercial no Grupo ou com a area de Qualidade do
Atendimento:

Oscar Pérez Navarro

gos@hispasat.es

operez@hispasat.es

+34 91 87001 60

Qualidade do Atendimento

HISPASAT

15
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