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1. Introducgao

Apds o desenvolvimento, em 2014, das novas ferramentas de atendimento ao cliente com a
intencdo de melhorar o atendimento prestado, pretende-se adapta-las o maximo possivel as
necessidades de cada cliente.

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

Neste documento sdo descritas ambas as ferramentas e sdo fornecidas as informacgdes
necessarias para seu uso.
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2. Processo de Atendimento ao Cliente

Este processo tem como objetivo estabelecer a sistematica de resolucdo das incidéncias,
queixas, reclamacdes, sugestdes e demandas de informacao (INQUIRES) dos clientes do Grupo
HISPASAT, a fim de dar respostas e manté-los informados durante todo o processo.

Principais funcionalidades:

= Notifica as atitudes levadas a cabo pela equipe da Hispasat em relagdo a gestdo de
incidéncias, queixas, reclamacdes, sugestdes, demandas de informacgdes e outras
atividades relacionadas ao negdcio

= QOrganiza a entrada dos pedidos através da via selecionada pelo cliente centralizando a
informacdo na ferramenta Unica de gestao de “tickets”

= QOsditos pedidos sdo canalizados através do “Call Center” ou do acesso WEB, cuja
funcdo é receber, registrar, classificar e distribuir todos eles dentro do sistema Unico
de gestao de tickets do Grupo

= Designa-os e transfere diretamente para a area correspondente (comercial, vendas,
administracao, juridico, operac¢des, engenharia...) para seu tratamento e resolucdo

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

= QOrganiza a comunica¢do com o cliente durante todo o processo de resolugdo, define as
notificacGes e os relatérios desde a abertura até o fechamento dos “tickets”

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

Um Ticket de uma Incidéncia, Queixa, Reclamacgao, Sugestdo, demandas de informacdo, suporte
(técnico, comercial) ou outras atividades especificas do negdcio, tem um ciclo de vida

Q Ambito de atuacio exclusivo do Cliente

I
|
|

Cliente :
|
|
|

Aberta Pte Cliente Reclassificada Resolvida Fechada

§ x

hlspasat"

6 Em curso Ambito de atuacdo exclusivo da HISPASAT
: Status Inicial ou . . Status Intermediario A: Agdes que o cliente/Hispasat podem levar a cabo
Final B: A¢Bes que a Hispasat pode levar a cabo

Status de um Ticket:
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= Aberto: status inicial quando um “ticket” é criado

=  Em curso: status para o qual passa quando a pessoa designada comega a trabalhar na
resolucdo do ticket

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

= Reclassificada: Se o operario da Hispasat que esta atuando sobre um ticket identifica
que ele ndo foi classificado corretamente, ele mudara o status para Reclassificada e
adicionard uma nota publica indicando o motivo.

= Resolvido: status para o qual passa quando o “ticket” é considerado resolvido. Se, pelo
contrario, o cliente ndo estd de acordo com a solugdo, pode voltar a reabrir o ticket,
gue 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 automatica apds 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 a disposicdo de seus clientes duas ferramentas que permitem melhorar
a capacidade de atendimento ao cliente.

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

2. Um acesso WEB ao Sistema Unico de gestdo de “tickets” globalizado.

Gracas a estas duas ferramentas, descreveremos o esquema de atendimento da seguinte
forma:

CLIENTE

GESTAO OPERACIONAL

(SIGO, TICKET-ON, TROUBLE TICKET)
OUTRAS

AREAS
DO
GRUPO

DEL REY JANEIRO
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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 informacgao sobre o cliente devidamente
atualizada:

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

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

= Departamento a que pertence em sua empresa (Comercial, vendas, administracao,
juridico, operacional, engenharia, ...) bem identificados e registrados,

= Eles tém que saber o NOC (Arganda del Rey / Rio de Janeiro) com o qual vdo operar
seus servigos.
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5. Servi¢co de Atendimento Telefonico ao Cliente

Este servico é implementado com capacidade de atendimento 24 horas por dia, 7 dias por
semana todos os dias do ano, com atendimento personalizado em trés idiomas (espanhol, lingua
portuguesa e inglés), facilitando o acesso das dreas geograficas de atendimento onde o Grupo
Hispasat opera, implementando linhas telefonicas locais em 17 paises. Isso permite o
atendimento e o registro de todas as chamadas telefonicas, gerando o correspondente ticket e
garantindo que sejam tratados na drea que corresponda, melhorando a qualidade do
atendimento.

’; ' ’
I L4

CENTER

@a
/

~ de,

~

Através deste Call Center, o cliente podera:

Atender e gerenciar as queixas, incidéncias no atendimento, reclamacdes, sugestdes,
pedidos de informacdo e qualquer outro assunto que possa surgir dos clientes.
Registrar todas estas chamadas mediante “Tickets”.

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

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

Criar, consultar, modificar, resolver, fechar “Tickets”. As mudancas de status dos
“Tickets” sdo notificadas de forma automatica.
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Os numeros de telefone para contato sdo os seguintes:

TELEFONE

SUPORTE

R
=
w

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias,

0800 282 9488 (GRATUITO) Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, ARGANDA
pedidos de informagéo) ouRIO
Brasil 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

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias,

Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes,
Bélgica +32 2588 20 76 pedidos de informagédo)

ALINHAMENTOS

GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ARGANDA
ou RIO

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

+57 1 344 1796 pedidos de informagéo) Aii/':;lc?A
Colémbia ALINI-AI'AMENTOS
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING
BANDA
+57 13819931 ALINHAMENTOS LARGA
ARGANDA

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

Israel 497233741329 L ERCAlliT e ARGANDA
ALINHAMENTOS ouRIO
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias,

+52 55417 08 124 Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, RS
.- . ; - ou RIO
México pedidos de informagéo)
+52 55 852 61 120 ALINHAMENTOS ARGANDA

GESTAO DE RESERVAS DE SERVIGOS OCASIONAIS / BOOKING
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ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias,

Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, ARGANDA
Portugal +351 30 040 4466 pedidos de informagéo)

ALINHAMENTOS ou RIO
GESTAO DE RESERVAS DE SERVIGOS OCASIONAIS / BOOKING

Reino ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias,
. +44 207 04 84 085 Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes,

Unido . . ~

pedidos de informagéo)

ARGANDA
ou RIO

ATENDIMENTO AO CLIENTE - CALL CENTER (Incidéncias,

Assuntos operacionais, sugestdes, queixas/reclamagdes, ARGANDA
Venezuela +58 212 7719067 pedidos de informagédo)

ALINHAMENTOS ou RIO
GESTAO DE RESERVAS DE SERVICOS OCASIONAIS / BOOKING
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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 necessario ser um cliente registrado, ou seja, ter uma “user-id” e um “password”.

= Eselecionado:
0 Capacidade espacial
O Banda Larga (EUROPA, LATAM)
O Banda Larga (Brasil)
= Trabalha-se com a ferramenta
O Criar “tickets”

O Buscar “tickets”

hlspasat"

Uswario: || |

Contrasefia: |

Solicitud de acceso

hlspasat"

Uma vez selecionado o tipo de autenticacdo em func¢do da plataforma operacional a qual se
gueira comunicar o ticket, o usuario deverd ser autenticado com suas credenciais e
posteriormente apertar o botao “Entrada”

Vs |
Commiy sssila

A tela de inicio do portal de Tickets é acessada.
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Logout — G k=
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Inicio Busqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

Grupo HISPASAT

Sobre HISPASAT

HISPASAT es el operador espariol de satélites de comunicaciones, lider en la distribucién de contenidos en espariol y portugués.

Con mas de veinte afios de experiencia, el Grupo HISPASAT mantiene una fuerte presencia en la Peninsula Ibérica y América Latina, donde es ya el
cuarto operador satelital. HISPASAT se ha posicionado de forma sélida en mercados de alto crecimiento y posee una base estable de clientes
estratégicos.

HISPASAT distribuye a través de su potente flota de satélites mas de 1.250 canales de television y radic y es un meotor clave de la industria
aeroespacial espafnola.

A4

© Hispasat 2017

A partir dela sera possivel criar, buscar, consultar, adicionar notas, mudar o status e fechar
“tickets” por meio de formularios.

Os campos que venham indicados com um asterisco (*) sdo obrigatorios.
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6.1. Criar um “Ticket”

Para criar um Ticket é necessario apertar o botdo “create ticket” com o qual o formulario é
acessado:

Lgour o

hispasat "

Imieks B egueds de ke @ Fladalorneas Op=ratia

Grupo HISPASAT

Sobre HISPASAT

[ £ 5 iy o s &1 & | W

Co Ml de v [HETRETICLE, & T T e & b P Wy AT AR L SR
At [T prein {ISPASAT & - " T [ aLf ) % [agnly W[ b = e =1
ral

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



No formuldrio de criagdo de ticket sdo preenchidos todos os campos:

hlspasat"

Inicio Blsqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

Nuevo Ticket

Tipo de Ticket *: NOC *:
| ] @ | |
Tipo de Servicio *: Area *:
| L+ | d ©
Informacion de Cliente
Nombre de Contacto: Cliente:
NOC Overon Servicios Audiovisuales Overon
Pais: Provincia: Ciudad: Cadigo Postal:
Spain
Teléfono de Contacto: Mavil: Email:
Como é apresentado na figura, a informagao sobre a tela de criar ticket é dividida em diferentes
segoes:
1. E selecionado o tipo de ticket, o NOC, o tipo de servico (pois se é de Capacidade Espacial
(CE) ou Banda Larga (BA) é apresentada uma série de campos) e por ultimo a area.
Nuevo Ticket
Tipo de Ticket *: NOC *:
| Incidencia Operacional |- | i) | Arganda |v |
Tipo de Servicio *: Area *:
| Capacidad Espacial ’ | | operations |v !

2. A secdo a seguir mostra informacgbes do cliente que foram autenticadas, onde sera
possivel modificar informacgdes de contato do cliente.
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Informacién de Cliente

Nombre de Contacto: Cliente:

NOC Cveron Servicios Audiovisuales Overon

Pais: Provincia: Ciudad: Codigo Postal:
Spain

Teléfono de Contacto: Movil: Email:

3. Asecdo aseguir permite ao cliente introduzir o titulo do ticket, bem como sua descrigdo

Informacién del Caso

Titulo *;

Descripcion *:

* Campos obligatorios

Crear Cancelar

4. A ultima secdo serd aberta em funcdo dos dados préprios das incidéncias operacionais
dependendo do tipo da mesma. (Transponder, produto, portadora e terminais). Na tela
a seguir serd apresentado um exemplo para Banda larga.

Capacidad Espacial

Impacto de Servicio *;

Listas de Transpondedores

T I N R

UNKNOWN TRANSPONDER UNKNOWN TRANSPONDER UNKNOWN TRANSPONDER
i H30W-4 =
a1 H30W-4 300w
82 H30W-4 3I0°W
84 H30W-4 300 W

| Page of 1 | ! Displaying 1 to 12 of 12 items

5. Posteriormente é selecionado “Criar” e nos é gerado uma ID de ticket CAS-XXXXX
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Lista de Portadoreas

Obtener Portadoras

| Processing, please wait ...

+

Campos obligatorios

Crear Cancelar

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 usuario visualizar a informacdo detalhada dos Tickets, com
detalhe sobre o status e notas realizadas.

Os campos na interface ndo sdo editaveis, ou seja, sdo de somente leitura. A informacgado do
portal é a que estd classificada como publica e a que tem acesso o cliente usuario do portal.

Para proceder e localizar um ticket serd necessdrio clicar no botdo “Busca de ticket”.

Logout  EEGEGD

hispasat "

Imicio Biasgueda de Thicket Creacitn de Tickel Platalorma Operativa

Grupo HISPASAT

Sobre HISPASAT

HISPASAT 25 &l oparador espandd de satélites de comunicaciones, [der en la dastnibucion de contenidos en espalfiol ¥ poriuguss,

wna fusre presancid &n la Peninduld s ¢ América Latina, donde &5 ya &l
da en mercados de alto credmiento Yy poses una base sstable de clientes

Con mas de veinte anos de experienda & Grupo HISPASAT mantier
operador satelital, HISPASAT s& ha posicionado de forma @
tEgicos

HISPASAT distribuye a través de su potente figta de satélites més de 1,250 canales de televisidn y radio ¥y &5 un motor clave de L industria
aeroespacial espafiola

ﬂ‘.aucr ﬂ L Hispasat 2017
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Uma vez clicado o botdo “Search Ticket” é aberto um formulario de busca:
Busqueda de Ticket
Criterios

Namerao: Titulo:

Tipo de Ticket: Tipo de Servicio:

| o) | )
NOC: Area:

[ Arganda |~. ] | ‘, |

Estado:
| L=

Fecha Desde: Fecha Hasta:

Resutados de la blisqueda

e T b | pworsanir | Tamime | oc | wme | suus |comadon] |

Verificar portadora CAS-30025-R6P2VD Capacidad Espacial Asunto Operacional Arganda Quality of Service En curso 02706/2017 |

Prueba de aislamiento CAS-30004-G3VIR4 Capacidad Espacial Asunto Operacional Arganda Quality of Service En curso 0z2/06/2017

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

Busqueda de Ticket

Criterios

Sdo introduzidos os critérios e clicando-se no botdo “Buscar” é apresentada a lista de tickets
que cumprem os critérios introduzidos nas buscas:
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Resutados de la bisqueda

6/2

Direccionamiento IP publica CAS-30098-Q374F1 Banda Ancha Incidencia Mo Operacitc  Arganda Quality of Service Abierto 06/06/2017
inforamacion de Herramienta trafi  CAS-30023-X6F9L3 Banda Ancha Incidencia Mo Operacit  Arganda Quality of Service Abierto 02/06/2017
No se pueden visualizar en laweb| CAS-29677-F3Z7F9 Banda Ancha Incidencia Operaciona,  Arganda operations Cerrado 19/05/2017

Incidencia termina CAS-29195-G5LENO Banda Ancha Incidencia Operaciona,  Arganda operations Cerrado 07/04/2017
Incidencia BA CAS5-29154-M7M6EMS Banda Ancha Incidencia Operaciona| Arganda operations Cerrado 05/04/2017

Displaying 1 to 15 of 98 items

Para proceder e ver o registro serd necessario clicar no ticket correspondente, e
posteriormente clicar sobre o botdo “View”.
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6.3. Adicionar notas ao Ticket

Neste caso de uso, o cliente realiza uma atualizacao sobre um Ticket adicionando notas sobre o
ticket.

Para isso, uma vez dentro do ticket (tendo encontrado mediante o botdo consulta de ticket),
para proceder e dar uma nota alta, na secdo Notes, é necessario preencher o campo titulo e o
campo descricdo. Se o cliente deseja anexar um arquivo, deverd seleciona-lo mediante o botdo
“Selecionar arquivo”.

Notes
Nombre *:
Descripcion *:
Ningdn archivo seleccionado save Note/Upload File

Uma vez preenchida a informacdo da nota, é necessario clicar sobre o botdo “Upload” e
posteriormente a nota serd anexada ao ticket.
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6.4. Mudangas de status dos Tickets
Como apresentado no diagrama de status dos tickets, a seguir sdo apresentados a que status o

cliente pode proceder para realizar mudancas de status.

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

hlspasat"

Inicio Buasqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

View Ticket

Namero de Ticket:

Tipo de Ticket: NOC:

Asunto Operacional Arganda
Tipo de Servicio: Area:

Capacidad Espacial Quality of Service

O cliente devera adicionar mediante uma nota a informacao que lhe foi solicitada e,
posteriormente, mediante o botdo “Reactivate” podera passar para o status do ticket para
“em curso”

Actions
Notes
Nombre *:

Descripcion *:

Ninguin archivo seleccionado save Note/Upload File
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6.4.2. Status: Reclassificado

No caso em que o usudrio da Hispasat que esta operando um ticket identifica que o mesmo
nao foi qualificado corretamente pelo cliente, este passara o status para “Reclassificado”,
indicando por que o status do ticket foi alterado mediante uma nota.

View Ticket

Namero de Ticket:

CAS-12847-B6Z5Z1

Tipo de Ticket:

Tipo de Servicio:

Capacidad Espacial

Estado:

Reclasificado

Imprimir

NOC:
Incidencia Operacional Arganda

Area:

operations

O cliente na se¢do “Actions” podera:

= Alterar o status do ticket para “em curso” clicando sobre o botdo “Reactivate” se ndo
estiver de acordo com a reclassificacdo do ticket. Antes de realizar esta ac¢do, ele
devera adicionar uma nota ao ticket explicando a mudanca de status.

= Alterar o status da incidéncia para “fechado” se estiver de acordo com a resolu¢do do
ticket clicando sobre o botdo “Close”. Antes de realizar esta ac¢do, ele deverd adicionar
uma nota ao ticket explicando a mudanga de status.

Actions

Notes

Nombre *:

Descripcion *:

Ningin archivo seleccionado Save Note/Upload File
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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
aparecera como “Resolvido”:

hlspasat°'

Inicio Busqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

B . —n —

View Ticket

Numero de Ticket:

CAS-306 11-HBVEWS

Estado:

Resueito

Imprimir

Tipo de Ticket: NOC:
Incidencia Operacional Arganda

Tipo de Servicio: Area:
Capacidad Espacial operations

O cliente na secdo “Actions” podera:

= Alterar o status do ticket para “em curso” clicando sobre o botdo “Reactivate” se ndo
estiver de acordo com a resolucdo do ticket. Antes de realizar esta acdo, ele devera
adicionar uma nota ao ticket explicando a mudanca de status.

= Alterar o status da incidéncia para “fechado” se estiver de acordo com a resolucdo do
ticket clicando sobre o botdo “Close”. Antes de realizar esta ac¢do, ele deverd adicionar
uma nota ao ticket explicando a mudanga de status.

Actions
Notes
MNombre *:

Descripcion *:

Ningun archivo seleccionado Save Note/Upload File

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

O Grupo Hispasat dispGe 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:

= Arganda del Rey (Espanha)
= Rio de Janeiro (Brasil)

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

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

= Deteccdo de interferéncias

= Resolucdo de anomalias

= 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

=  Monitoramento de servigos de banda larga
=  Prestacdo de servigos

=  Resolucdo de anomalias
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8. Anexo 2_ Formulario Registro Clientes

E solicitada a colaborag3o sobre os dados que deve proporcionar/confirmar antes da entrada

em exploragdo do sistema de gestdo de tickets e Call Center:

= preencher um formulario de captura de dados sobre nome comercial, CIF (*), e-mail
de contato para comunicacdo para cada area, e-mails de comunica¢Ges (mudancas de

status de tickets, trabalhos programados, alertas, etc.)

Departamento ao qual sua
empresa pertence (*)

Sobrenomes (*)
Cargo ocupado
Correio eletronico do contato

| Nome(t) |
| Sobrenomes (*) |
| Cargoocupado |

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

Telefone

(*) Campos obrigatérios
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