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1. Introdução 
Após o desenvolvimento, em 2014, das novas ferramentas de atendimento ao cliente com a 
intenção de melhorar o atendimento prestado, pretende-se adaptá-las o máximo possível às 
necessidades de cada cliente. 

Por um lado, o Call Center (24 horas por dia, 7 dias por semana) permite registrar incidências, 
assuntos operacionais ou qualquer outro tipo de pedido via telefone ou e-mail para redigir a 
consulta ao departamento correspondente, já o portal web permite tanto criar os ditos pedidos 
como dar seguimento aos criados. 

Neste documento são descritas ambas as ferramentas e são fornecidas as informações 
necessárias para seu uso. 
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2. Processo de Atendimento ao Cliente 
Este processo tem como objetivo estabelecer a sistemática de resolução das incidências, 
queixas, reclamações, sugestões e demandas de informação (INQUIRES) dos clientes do Grupo 
HISPASAT, a fim de dar respostas e mantê-los informados durante todo o processo. 

Principais funcionalidades: 

 Notifica as atitudes levadas a cabo pela equipe da Hispasat em relação à gestão de 
incidências, queixas, reclamações, sugestões, demandas de informações e outras 
atividades relacionadas ao negócio 

 Organiza a entrada dos pedidos através da via selecionada pelo cliente centralizando a 
informação na ferramenta única de gestão de “tickets” 

 Os ditos pedidos são canalizados através do “Call Center” ou do acesso WEB, cuja 
função é receber, registrar, classificar e distribuir todos eles dentro do sistema único 
de gestão de tickets do Grupo 

 Designa-os e transfere diretamente para a área correspondente (comercial, vendas, 
administração, jurídico, operações, engenharia...) para seu tratamento e resolução 

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

 Organiza a comunicação com o cliente durante todo o processo de resolução, define as 
notificações e os relatórios desde a abertura até o fechamento dos “tickets”  

O processo utiliza a ferramenta do sistema de gestão de “tickets” do Grupo que permite ao 
usuário do sistema fazer um acompanhamento dos mesmos, adicionar comentários, notas, até 
que sejam resolvidos. Cada vez que o usuário do sistema efetua uma mudança, o sistema o 
registra e o notifica. 

Um Ticket de uma Incidência, Queixa, Reclamação, Sugestão, demandas de informação, suporte 
(técnico, comercial) ou outras atividades específicas do negócio, tem um ciclo de vida  

 

 

Status de um Ticket: 

Âmbito de atuação exclusivo do Cliente 

Aberta Reclassificada Resolvida Fechada 

Em curso Âmbito de atuação exclusivo da HISPASAT 

Status Inicial ou 
Final 

Status Intermediário A: Ações que o cliente/Hispasat podem levar a cabo 
B: Ações que a Hispasat pode levar a cabo 
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 Aberto: status inicial quando um “ticket” é criado 

 Em curso: status para o qual passa quando a pessoa designada começa a trabalhar na 
resolução do ticket  

 Pendente de cliente: Se a operadora da Hispasat não tem informação suficiente para 
resolver o ticket e procede para solicitar mais informação ao cliente, o status do ticket 
muda para “Pendente Cliente”. Uma vez recebida a informação, volta a mudar o status 
para “Em curso”. 

 Reclassificada: Se o operário da Hispasat que está atuando sobre um ticket identifica 
que ele não foi classificado corretamente, ele mudará o status para Reclassificada e 
adicionará uma nota pública indicando o motivo. 

 Resolvido: status para o qual passa quando o “ticket” é considerado resolvido. Se, pelo 
contrário, o cliente não está de acordo com a solução, pode voltar a reabrir o ticket, 
que passaria de novo ao status “Em curso”. 

 Fechada: estando o ticket no status “Resolvido” passa a estar “Fechado”, se o cliente o 
considera como tal, ou de forma automática após 7 dias.  

Os tickets podem ser consultados a todo momento na WEB do Grupo ou através do Call-
Center. 
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3. Sistema de Atendimento ao Cliente 
O Grupo Hispasat coloca à disposição de seus clientes duas ferramentas que permitem melhorar 
a capacidade de atendimento ao cliente. 

1. Um serviço de atendimento telefônico (Call_Center) que presta atendimento 24 horas 
por dia, 7 dias por semana, com capacidade de registrar (por meio do sistema de gestão 
de “Tickets” globalizado) todas as chamadas de clientes e de transferir as mesmas para 
a área correspondente para seu tratamento. 
  

2. Um acesso WEB ao Sistema único de gestão de “tickets” globalizado.  
Graças a estas duas ferramentas, descreveremos o esquema de atendimento da seguinte 
forma: 

 

 

 

  

GESTÃO OPERACIONAL 
(SIGO, TICKET-ON, TROUBLE TICKET) 

CALL CENTER 

CLIENTE 

PORTAL WEB 

NOC ARGANDA 
DEL REY 

NOC RIO DE 
JANEIRO 

OUTRAS 
ÁREAS 

DO 
GRUPO 

http://www.iconarchive.com/show/real-vista-general-icons-by-iconshock/administrator-icon.html
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/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-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-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-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-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-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-Male-Light-icon.html
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4. Registro de clientes 
O atendimento ao cliente é mais otimizado quanto mais detalhes constem sobre o contato no 
registro do sistema da Hispasat. Isso requer dispor da informação sobre o cliente devidamente 
atualizada: 

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

 O cliente tem designado uma GLOBAL_ID, um código com o qual fica registrado o 
cliente no sistema (ex.: “NOME CLIENTE”, GLOBAL_ID: 12345) 

 Departamento à que pertence em sua empresa (Comercial, vendas, administração, 
jurídico, operacional, engenharia, …) bem identificados e registrados, 

 Eles têm que saber o NOC (Arganda del Rey / Rio de Janeiro) com o qual vão operar 
seus serviços. 
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5. Serviço de Atendimento Telefônico ao Cliente 
Este serviço é implementado com capacidade de atendimento 24 horas por dia, 7 dias por 
semana todos os dias do ano, com atendimento personalizado em três idiomas (espanhol, língua 
portuguesa e inglês), facilitando o acesso das áreas geográficas de atendimento onde o Grupo 
Hispasat opera, implementando linhas telefônicas locais em 17 países. Isso permite o 
atendimento e o registro de todas as chamadas telefônicas, gerando o correspondente ticket e 
garantindo que sejam tratados na área que corresponda, melhorando a qualidade do 
atendimento. 

 

 
 

Através deste Call Center, o cliente poderá: 

 Atender e gerenciar as queixas, incidências no atendimento, reclamações, sugestões, 
pedidos de informação e qualquer outro assunto que possa surgir dos clientes. 
Registrar todas estas chamadas mediante “Tickets”. 

 Acessar os centros de operações do grupo NOC’s do Rio de Janeiro no Brasil e de 
Arganda del Rey na Espanha para tudo aquilo relacionado aos serviços, peak & poll, 
testes de isolamento, pedidos de informação, assuntos operacionais, efemérides, 
outros. 

 Para o caso concreto de alinhamentos e reservas de Booking, existem telefones de 
Bypass que dão acesso direto aos controladores do NOC correspondente. 

 Criar, consultar, modificar, resolver, fechar “Tickets”. As mudanças de status dos 
“Tickets” são notificadas de forma automática.  
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Os números de telefone para contato são os seguintes:  

 

PAÍS TELEFONE SUPORTE NOC 

Espanha 

 +34 910 609 862        
ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 

ARGANDA 
ou RIO 

 +34 910 609 851             ALINHAMENTOS ARGANDA 

+34 910 604 825 ALINHAMENTOS ARGANDA 

 +34 911 939 689             GESTIÓN DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING ARGANDA 

 Brasil 

0800 282 9488 (GRATUITO) 
ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 

ARGANDA 
ou RIO 

0800 888 5871 (GRATUITO)   ALINHAMENTOS / BOOKING RIO 
+55 21 3266 8154  ALINHAMENTOS / BOOKING RIO 
+55 21 3266 8155 ALINHAMENTOS RIO 
+55 21 3266 8156 ALINHAMENTOS RIO 

 Argentina +54 11 5217 0785            

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

 Bélgica +32 2 588 20 76              

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

 Chile +56 2 2898 8247            

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

 Colômbia 

+57 1 344 1796 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

+57 1 381 9931 ALINHAMENTOS 
BANDA 
LARGA 

ARGANDA 

 França +33 1 83 75 34 86 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

Israel +97 233 741 329 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

 Itália +39 06 94 80 30 32 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

 México 
+52 55 417 08 124 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 

ARGANDA 
ou RIO 

+52 55 852 61 120 ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING ARGANDA 

 Peru +51 1 6419248 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 
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 Portugal +351 30 040 4466 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

Suíça +41 435 081 883 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

Reino 
Unido +44 207 04 84 085 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 

ARGANDA 
ou RIO 

Estados 
Unidos 

+1 202 629 91 26 ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING ARGANDA 

Washington +1 202 499 14 47 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 

Nova York +1 718 208 18 76  ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING ARGANDA 

Los Angeles +1 213 293 36 70 ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING ARGANDA 

Miami +1 786 233 64 26 ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING ARGANDA 

Venezuela +58 212 7719067 

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidências, 
Assuntos operacionais, sugestões, queixas/reclamações, 
pedidos de informação) 
ALINHAMENTOS 
GESTÃO DE RESERVAS DE SERVIÇOS OCASIONAIS / BOOKING 

ARGANDA 
ou RIO 
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6. Acesso ao portal WEB 
O acesso ao portal WEB é mediante a URL: https://contactcenter.hispasat.es, a qual, para 
acessar é necessário ser um cliente registrado, ou seja, ter uma “user-id” e um “password”.  

 É selecionado: 

o Capacidade espacial 

o Banda Larga (EUROPA, LATAM) 

o Banda Larga (Brasil) 

 Trabalha-se com a ferramenta 

o Criar “tickets” 

o Buscar “tickets” 

 

 
 

Uma vez selecionado o tipo de autenticação em função da plataforma operacional à qual se 
queira comunicar o ticket, o usuário deverá ser autenticado com suas credenciais e 
posteriormente apertar o botão “Entrada” 

 

 
A tela de início do portal de Tickets é acessada. 

https://contactcenter.hispasat.es/
https://contactcenter.hispasat.es/
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A partir dela será possível criar, buscar, consultar, adicionar notas, mudar o status e fechar 
“tickets” por meio de formulários.  

Os campos que venham indicados com um asterisco (*) são obrigatórios. 
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6.1. Criar um “Ticket” 
Para criar um Ticket é necessário apertar o botão “create ticket” com o qual o formulário é 
acessado:  
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No formulário de criação de ticket são preenchidos todos os campos: 

 

 
 

Como é apresentado na figura, a informação sobre a tela de criar ticket é dividida em diferentes 
seções: 

1. É selecionado o tipo de ticket, o NOC, o tipo de serviço (pois se é de Capacidade Espacial 
(CE) ou Banda Larga (BA) é apresentada uma série de campos) e por último a área. 

 

 
 

2. A seção a seguir mostra informações do cliente que foram autenticadas, onde será 
possível modificar informações de contato do cliente. 
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3. A seção a seguir permite ao cliente introduzir o título do ticket, bem como sua descrição 
 

 
 

4. A última seção será aberta em função dos dados próprios das incidências operacionais 
dependendo do tipo da mesma. (Transponder, produto, portadora e terminais). Na tela 
a seguir será apresentado um exemplo para Banda larga. 

 

 
 
 
 
 

 
5. Posteriormente é selecionado “Criar” e nos é gerado uma ID de ticket CAS-XXXXX  
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De acordo com o ciclo de vida do Ticket é criado por falta em status aberta. 
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6.2. Consulta de Tickets 
Este caso de uso permite a um usuário visualizar a informação detalhada dos Tickets, com 
detalhe sobre o status e notas realizadas.  

Os campos na interface não são editáveis, ou seja, são de somente leitura. A informação do 
portal é a que está classificada como pública e a que tem acesso o cliente usuário do portal.  

Para proceder e localizar um ticket será necessário clicar no botão “Busca de ticket”. 

 

 

 
  



©2014 Hispasat. - Todos os direitos reservados                                             Página 2 de 28 
 

Uma vez clicado o botão “Search Ticket” é aberto um formulário de busca: 

 
 

No buscador de tickets, serão definidos os campos de buscas de tickets, uma vez definidos, 
clica-se no botão “Search”. 

 
 

São introduzidos os critérios e clicando-se no botão “Buscar” é apresentada a lista de tickets 
que cumprem os critérios introduzidos nas buscas: 
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Para proceder e ver o registro será necessário clicar no ticket correspondente, e 
posteriormente clicar sobre o botão “View”. 
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6.3. Adicionar notas ao Ticket 
Neste caso de uso, o cliente realiza uma atualização sobre um Ticket adicionando notas sobre o 
ticket. 

Para isso, uma vez dentro do ticket (tendo encontrado mediante o botão consulta de ticket), 
para proceder e dar uma nota alta, na seção Notes, é necessário preencher o campo título e o 
campo descrição. Se o cliente deseja anexar um arquivo, deverá selecioná-lo mediante o botão 
“Selecionar arquivo”.  

 

 

Uma vez preenchida a informação da nota, é necessário clicar sobre o botão “Upload” e 
posteriormente a nota será anexada ao ticket. 
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6.4. Mudanças de status dos Tickets 

Como apresentado no diagrama de status dos tickets, a seguir são apresentados a que status o 
cliente pode proceder para realizar mudanças de status. 

 

6.4.1. Status: Pendente de cliente  
No caso em que a equipe da Hispasat considere que necessita de mais informação sobre um 
ticket, o status que será apresentado será o “Pendente de cliente”. 

 

O cliente deverá adicionar mediante uma nota a informação que lhe foi solicitada e, 
posteriormente, mediante o botão “Reactivate” poderá passar para o status do ticket para 
“em curso” 
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6.4.2. Status: Reclassificado  
No caso em que o usuário da Hispasat que está operando um ticket identifica que o mesmo 
não foi qualificado corretamente pelo cliente, este passará o status para “Reclassificado”, 
indicando por que o status do ticket foi alterado mediante uma nota. 

 
 

O cliente na seção “Actions” poderá: 

 Alterar o status do ticket para “em curso” clicando sobre o botão “Reactivate” se não 
estiver de acordo com a reclassificação do ticket. Antes de realizar esta ação, ele 
deverá adicionar uma nota ao ticket explicando a mudança de status. 

 Alterar o status da incidência para “fechado” se estiver de acordo com a resolução do 
ticket clicando sobre o botão “Close”. Antes de realizar esta ação, ele deverá adicionar 
uma nota ao ticket explicando a mudança de status. 
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6.4.3. Status: Resolvido 
 

No caso em que a equipe da Hispasat considere um “Ticket” solucionado (o status do mesmo 
aparecerá como “Resolvido”: 

 
O cliente na seção “Actions” poderá: 

 Alterar o status do ticket para “em curso” clicando sobre o botão “Reactivate” se não 
estiver de acordo com a resolução do ticket. Antes de realizar esta ação, ele deverá 
adicionar uma nota ao ticket explicando a mudança de status. 

 Alterar o status da incidência para “fechado” se estiver de acordo com a resolução do 
ticket clicando sobre o botão “Close”. Antes de realizar esta ação, ele deverá adicionar 
uma nota ao ticket explicando a mudança de status. 

 
 

 

 

FIM DO DOCUMENTO 
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7. Anexo 1_ Centros de Operação e Controle de Rede (NOC’s) 

O Grupo Hispasat dispõe de dois Centros de Operação e Controle de Rede (NOC’s) para os 
serviços que presta (Capacidade Espacial, Banda Larga) 24 horas por dia, 7 dias por semana, 
localizados em: 

 Arganda del Rey (Espanha)  

 Rio de Janeiro (Brasil) 

Capacidade espacial: Centros de Operação de rede 24 horas por dia, 7 dias por semana de 
gestão de capacidade espacial da frota de satélites nas diferentes posições orbitais, e de 
atendimento/suporte aos clientes: 

 Acesso à capacidade espacial (lineup/linedown, P&P) 

 Monitoramento de sinais 

 Detecção de interferências  

 Resolução de anomalias 

 Booking de capacidade espacial (serviços ocasionais) 

Banda Larga: Centros de Operação de plataformas de serviços de Banda Larga por satélite, e 
de atendimento a clientes/ISP´s 

 Monitoramento de serviços de banda larga 

 Prestação de serviços  

 Resolução de anomalias 
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8. Anexo 2_ Formulário Registro Clientes 

É solicitada a colaboração sobre os dados que deve proporcionar/confirmar antes da entrada 
em exploração do sistema de gestão de tickets e Call Center: 

 preencher um formulário de captura de dados sobre nome comercial, CIF (*), e-mail 
de contato para comunicação para cada área, e-mails de comunicações (mudanças de 
status de tickets, trabalhos programados, alertas, etc.) 

 

 (*) Campos obrigatórios  

 

 

Empresa (*)  
Departamento ao qual sua 
empresa pertence (*) 

 

Nome (*)  
Sobrenomes (*)  
Cargo ocupado  
Correio eletrônico do contato 
(*) 

 

Correio onde receber 
notificações (genérico se 
deseja ser notificado a um 
grupo 24 horas por dia, 7 dias 
por semana) (*) 

 

Telefone  
País  
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