hispasat

Una empresa de Redeia

MANUAL DE SOPORTE Y
ATENCION AL CLIENTE

HISPASAT

Septiembre 2024



hispasat

Una empresa de Redeia

indice
R [ o1 1o To [¥ o o o] o FS PP E P TP PPPPPPPPPRPPP 3
2 Servicio de Soporte Y AteNCION @l ClIENTE ........ii i e e e e e e e e e 4
3 Acceso al Centro de Soporte de HiSpasat (JIRA) ...uueii i e e e e 7
3.1 Crear UN “TICKe” €N JiF8 ... e e 8
3.1.1 Capacidad Gestionada y Servicios de TeIEPUEITO .......cccovviiiiiiiii e e e 8
3.1.2 Capacidad ESPACIAl...........uuuiiiiieiiiieiie e 18
TN G T o 11T o F Y= Ll = 1 PSPPSR 21
3.2 CONSUIA T TICKELS .....eeiiieeiiiiiitee ettt ettt e e e e ettt e e e e e e bbb et e e e e e e e et nn e e e e eeas 32
3.3 ANACIr NOAS 8 UN TICKET ...eiiiiie ettt e e e e st e e e e e s et eeeeeas 32
3.4 Cambios de estado de 10S TICKETS ......cccoiiiiieeeeeeeeee e 33
3.5 Valoracion de 10S TiCKetS tras SU reSOIUCION ..........coiiiiiiiiiiiiiee ettt e s 33

Manual de Soporte y Atencién al Cliente Hispasat. o



hispasat

Una empresa de Redeia

1 Introduccidn

En 2014 se realiz6 el despliegue de las herramientas de soporte y atencion 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 disposicion de sus clientes, tres formas de contacto que permiten mejorar el soporte
y la atencion al cliente.

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

2. Un servicio de atencion telefonica (Call Center) que da servicio 24x7, con capacidad de registrar (por
medio del sistema de gestion de tickets) todas las llamadas de clientes y de transferir las mismas al
area correspondiente.

3. Via mall para abrir ticket al Centro de Soporte de Hispasat para cualquier tipo de consulta a los dife-
rentes correos por proyecto.

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

Manual de Soporte y Atencién al Cliente Hispasat. o


https://hispasat.atlassian.net/servicedesk/customer
mailto:tickets.CSC@hispasat.es
mailto:PMC-Ticketing@hispasat.es
mailto:TelepuertoLurin@hispasat.pe

hispasat

Una empresa de Redeia

2 Servicio de Soporte y Atencidn al Cliente

Es estrictamente necesario que el area Operativa 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/Reclama-
cién, Peticion 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
telefonica al Call Center y mediante via mail. Sin embargo, los tiempos de atencion son mas elevados que
mediante la creacion de ticket.

@ Via telefénica al Call Center

El Call Center registrara en nombre del cliente la solicitud generando un ticket en el sistema y transfiriendo la
llamada al equipo correspondiente, quienes atenderan la llamada transferida y actualizaran el ticket corres-
pondiente notificando por correo electronico a los contactos acordados.

Aspectos a tener en cuenta del Call Center:

« El Call Center sélo realiza la accion administrativa de crear el ticket en nombre del cliente, no resuelve
incidencias ya que no es personal técnico.

» Al llamar puede reducir el tiempo del mensaje automatico marcando la tecla 1 para seleccionar la
atencioén en castellano.

» Siya se dispone de un caso abierto, se puede indicar el nimero identificador del ticket para no tener
que facilitar datos adicionales.

Los nimeros de teléfonos del Call Center de Hispasat segun el pais de origen son los siguientes:

PAIS TELEFONO SOPORTE NOC
+34 910 609 862

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
+34 910 608 629 (Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
+34 911 938 830 rencias, quejas/reclamaciones, peticiones

+34 910 609 325 de informacion).
+34 910 609 851

ARGANDA o RIO

Espafa
+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 21 2555 4808 CENTRO DE SOPORTE AL CLIENTE RIO
+55 21 99899 6083 (PMC- CSC)
0800 282 9488 (GRATUITO) ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
Brasil +55 21 4042 0261 (Incidencias, Asuntos operacionales, suge- o ~ANpA o RIO
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
+55 21 4042 0541 de informacion).
0800 888 5871 (GRATUITO) ALINEAMIENTOS / BOOKING. RIO
+55 21 4042 0079 ALINEAMIENTOS. RIO

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

Argentina  +54 11 5217 0785 ARGANDA o RIO
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NOC

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

Bélgica +32 2588 20 76

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Chile +56 2 2898 8247

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

+57 1344 1796

Colombia

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

+57 1 381 9931

ALINEAMIENTOS.

CAPACIDAD GES-
TIONADA ARGANDA

Francia +33 183753486

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING

ARGANDA o RIO

Israel +97 233 741 329

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Italia +39 02 36 58 10 89

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

+52 55417 08 124

México

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ARGANDA o RIO

+52 55 852 61 120

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.
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NOC

Perl

+51 1 6419248

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Portugal

+351 30 040 4466

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Suiza

+41 435 081 883

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Reino
Unido

+44 207 04 84 085

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ARGANDA o RIO

Estados
Unidos

+1 202 499 14 47

Washington

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

+1 202 629 91 26

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA

New York +1 718 208 18 76

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA

Los Angeles
+1 21329336 70

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA

Venezuela

+58 212 7719067

Via mail

Se puede realizar la apertura de tickets para cualquier tipo de peticién a través de las siguientes direcciones:

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER
(Incidencias, Asuntos operacionales, suge-
rencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacion).

ALINEAMIENTOS.

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS
OCASIONALES / BOOKING.

ARGANDA o RIO

Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto: tickets.CSC@hispasat.es

Capacidad Espacial: PMC-Ticketing@hispasat.es

Hispasat Peru (Video): TelepuertoLurin@hispasat.pe
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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 contrasefa.

Centro de ayuda

Introduce tu correo electronico para
iniciar sesion o registrarte

Direccién de correo electrénico

Al introducir el usuario, pulsar en “Siguiente” y le redirigira a un login de Microsoft donde tendra que introducir
su contrasefa y pulsar en “Iniciar Sesién”. 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 daran 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
Contribucién 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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‘Ticket” en Jira

Lo primero que se debe saber es sobre qué proyecto (a qué area) se quiere generar un ticket para que lo
atiendan a través de su cola de trabajo.

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 super-
vision 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 partal de Atencion al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.

Y Contacta con nosotros sobre

Capacidad gestionada

>
Alineamiento, Incidencia de Terminal, Peticion de Informacion, Incidencia Global, RMA, Sugerencias, quejas y reclamaciones
Servicios de telepuerto
Solicitud de Acceso al Telepuerto, Manos remotas, Incidenda de Conectividad IP/ Internet, Incidencia de Housing, Incidencia de Uplink/Downlink, Sugerencias, quejas y b
reclamaciones, Otros
Servicio de Valor Afiadido >

Incidencias y peticiones, Sugerencias, quejas y reclamaciones

En el proyecto de Capacidad Gestionada se pueden crear los siguientes tipos de asunto: Alineamiento, Inci-
dencia de Terminal, Peticion de Informacion, Incidencia Global, RMA y Sugerencias, quejas y reclamaciones.

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.

‘Contacta con nosotros sobre

Capacidad gestionada -

;Con qué podemos ayudarte?

-

Alineamiento
Este ticket sera atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunique desde aqui su peticidn de solicitud para un alineamiento.

Incidencia de Terminal
Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunique desde aqui su incidencia cuyo impacto afecta al servicio o al equipamiento de un terminal de forma unitaria,

Peticidn de Informacién
Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunique desde aqui su consulta o pregunta,

Incidencia Global
Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunique desde aqui su incidencia cuyo impacto afecta al servicio de varios terminales de forma simulténea,

RMA
Este ticket sera atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7). Por favor, comunigue desde aqui las solicitudes de RMA,

Sugerencias, quejas y reclamaciones
Este ticket serd atendido por Atencién al Cliente (Horario de oficing Madrid). Introduzea aqui su sugerendia, gueja o reclamacion.
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A continuacion, se detalla como proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de Capacidad

Gestionada.

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

&Con qué pedemos ayudarte?

~ Alineamiento
= Este ticket sers atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7)....

Descripeion*®

Texto normal ~ B I - Av =B @@ o0 ” +v

Adjunto

Arrastra y sushta archivos. pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 8999 - CSC .. ¥

B3

Titulo: Breve descripcion de la peticién de solici-
tud.

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

Para reportar una Incidencia de Terminal, se rellenan los campos que aparecen a continuacion.

£Con qué podemos ayudarts?

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

Noc*

Impacto *

Descripeion ™

Texto normal v B I -~ Av =& @& 0080009 +-

Adjunto

Arrastra y suelta archivos, pega capluras de pantalla o busca

Buscar

Compartir con®

& Compartir con 9999 - CSC... ~

B o
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Terminales: Seleccionar el o los terminales afec-
tados 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.
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Descripcion: Campo de texto en el que se debe
entrar en detalle en la definiciéon de la incidencia
incluyendo el periodo de afectacion.



hispasat

Una empresa de Redeia

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

Contacta con nosotros sobre

Capacidad gestionada

£Con qué podemos ayudarte?

o Peticion de Informacion
Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/...

Resumen*

Resumen: Campo de texto que sirva de titulo de la pe-
ticiéon.

Noc*

Descripeion

Tomi . B I Av ®E £ G088 N e Descripciéon: Campo de texto en el que se debe entrar
en detalle en la definicion de la peticion.

Armastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9988 - C5C...

El siguiente tipo de incidencia que se puede crear en este proyecto es el denominado Incidencia Global,
gue 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 podemos ayudarte?

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

Tiulo*

Titulo: Campo de texto que sirva de resumen de la in-
cidencia.

Plataforma: La/s plataforma/s afectada/s en la Inciden-
cia, es decir, desde la que se da servicio a sus termi-
nales.

Noc*

Plataforma

Impacto*

Impacto: Seleccionar entre las opciones del desplega-

Texto normal v B I =« Av =& & @08 O0» +v
ble.
Descripcion: Campo de texto en el que se debe entrar
o o en detalle en la definicion de la incidencia incluyendo el
periodo de afectacion.
(:p:n:;::r c©on9999-CSC... v
B3 oo
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El ultimo tipo de ticket de incidencia es RMA que se utiliza para comunicar las solicitudes de RMA de cualquier
terminal. Se realiza rellenando la informacion que aparece en la siguiente imagen adjunta.

4y L

Este ticket serS atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7). Por favor, comunique desde aquflas solicitudes de RMA.

Los campos obligatorios estén marcados con un asterisca

: Proyecto: seleccione Hughes Jupiter 3 o0 Hughes Jupiter
2.

Dispositivo: seleccione el dispositivo Médem o Trans-
ceptor en J3 0 J2.

dentificator Serisl Number *

NUumero de serie/ID Portal NMS: informacién para iden-
tificar el terminal del que se solicita el RMA.

Texto normal v I = | A~ = E @0 O @9 4

 Comparic con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS

m Cancelar

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

Con qué podemos ayudarts?

& Sugerencias, quejas y reclamaciones
©  Este ficket serd atendido por Atencién al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui'su sugerencia, queja o reclamacion.

Thulo*

nocr

. Titulo: Campo de texto que sirva de titulo de la suge-
rencia/queja/reclamacion.

= E @ @008 0@ N +v

Textonormal B I « A~

iii
W

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

Armastra y suetta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir can®

& Compartir con 9999 - CSC.. +

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

e Elcampo NOC se refiere a la ubicacion del equipo de Operaciones atiende al cliente y estd 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 organizacion 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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A este proyecto tendran acceso aqguellos clientes que tengan contratados Servicios de Telepuerto de Capa-
cidad 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 Atencidn al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.

¥ Contacta con nosotros sobre

Capacidad gestionada

Alineamiento, Incidencia de Terminal, Peticion de Informacion, Incidencia Global, RMA, Sugerencias, guejas y reclamaciones

Servicios de telepuerto

reclamaciones, Otras

Solicitud de Acceso al Telepuerto, Manos remotas, Incidenda de Conectividad IP/ Internet, Incidencia de Housing, Incidencia de Uplink/Downlink, Sugerencias, quejas y

Servicio de Valor Afadido

Incidencias y peticiones, Sugerencias, quejas y reclamaciones

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 y Sugerencias, quejas y reclamaciones.

Centro de ayuda / Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto

Bienvenido al portal de Atencian al Cliente y soporte de Capacidad Gestionada y Servicios de Telepuerto.
Contacta con nosotros sobre

Servicios de telepuerto

#Con qué podemos ayudarte?

e Solicitud de Acceso al Telepuerto

afadir la siguiente informacién a la solicitud: Nombre y apellidos, DNI, matricula del coche, nombre de la empresa, fecha y hora de a visita

y Manos remotas
®  Este ticket sera atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Salicitud de manos remotas.

Incidencia de Conectividad 1P/ Internet
B3 Este ticket serd atendido por el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunique desde aqui su incidencia cuyo impacto afecta al servicio de conectividad 1P o accese a Internet

@ Incidencia de Housing
Este ticket serd atendido par el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Por favor, comunique desde aqui su incidencia cuyo impacto afecta al servicio de Housing.

D Incidencia de Uplink/Downlink
- Este ticket serd atendido par el NOC de Operaciones de Cliente (24/7).
Par favor, comunique desde aqui su incidencia cuya impacto afecta al servicio de Uplink/Downlink.

o Sugerencias, quejas y reclamaciones

£0  Este ticket serd atendido por Atencién al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacion.

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

A continuacion, se detalla como proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de Servicios

de Telepuerto

Manual de Soporte y Atencion al Cliente Hispasat.
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En el reporte de una Solicitud de Acceso al Telepuerto es necesario afadir la siguiente informacion a la
solicitud: Nombre y apellidos, DNI, matricula del coche, nombre de la empresa, fecha y hora de la visita.

Con qué podemos ayudarte?

e Solicitud de Acceso al Telepuerto
Afiadir la siguiente informacién a I solicitud: Nombre y apellidos, DNI, matricula del coche, nombre de la empress, fecha y hora de la visita.

NOC*

- Resumen: Breve descripcion de la peticion de solici-

tud.
Telepuerto: Elegir a qué telepuerto se necesita ac-
| ceso.

Nombre Empresa*

DNI/Nombre/ Empresa/ Vehiculo/Fecha: Datos de
la persona o personas que necesitan acceso.

Descripcion: Campo de texto en el que se debe en-
trar en detalle en la definicién de la peticion.

Texto normal ~ B I - A = E e EH O +

Adjunto

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir can*

& Compartir con 9999 - CSC ... v

EX oo

En el tipo de asunto de Manos remotas, el cliente puede solicitar que el equipo de Operaciones realice
cambios, madificaciones o algin mantenimiento en los equipos del cliente. Es necesario completar la si-
guiente informacion.

£Con qué podemos ayudarte?
Manos remotas

B}
P45 e ticket ser stendido por el NOC de Operaciones de Cliente (247..

Resumen *

Resumen: Breve descripcion de la incidencia.

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

Texto normal v B I - Av EOE e ® OB O ” +-

Adjunta
Armastra y suslta archivos, pega capluras de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9999 - CSC... v

m Cancelar
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Para reportar una Incidencia de Conectividad IP/Internet, se rellenan los campos que aparecen a conti-

nuacion.

£Con qué podemos ayudarte?

Incidendia de Conectividad IP/ Internet
Este ticket serd atendido por &l NOC de Operaciones de Cliente (24/7)....

Titulo*
NOC*

Impacto*

Descripcion®

Texto normal ~ B I = A~ =2 E £ @08 00N +

Adjunto

Arrastra y suelta archives, pega capluras de pantala o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9993 - CSC... ~

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

Impacto: Seleccionar entre las opciones del des-
plegable.

Descripciéon: 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 incidencia a reportar puede ser Incidencia de Housing que se completa de la misma forma

que la Incidencia de Conectividad IP/Internet.

£Con qué podemos ayudarte?

Incidencia de Housing
Este ticket serd ztendido por el NOC de Operacicnes de Cliente (24/7)....

NOC*

Impacto*

Descripeién*

Texto normal ~ B I =~ A~ = E 2@ 08 00" +-

Arrastra y suelta archivos, pega capluras de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con'9999 - C5C... v

Manual de Soporte y Atencion al Cliente Hispasat.
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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.

£Con qué podemas ayudarte?

[ 'nddencia de Upiink/Downiink
T~ Este ticket serd atendido por el NOC de Operacicnes de Cliente (24/7)....

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

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.

Descripeion*

Texto normal ~ B I - Av

E &G 08 0 »” +

Adjunto
Amrastra y sueltz archives, pega capluras de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9999 - C5C ... ~

m Cancelar

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

Con qué podemos ayudarte?

o Sugerencias, quejas y redamaciones
L0 Este ticket serd atendido por Atencién 2| Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacién.

Titulo: Campo de texto que sirva de titulo de la suge-
rencia/queja/reclamacion.

Texdo normal B I = Av EE Q@ 0B OO +

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

Amastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con 9999 - CSC... v

En todos los tipos de asunto aparece el campo NOC, 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 Operaciones atiende al cliente y esta marcado
por defecto, asi que no es necesario seleccionar nada.

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

e Finalmente, la opcidon de compartir con su organizacion 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 Servicio de Valor Anadido

Por ultimo, en este proyecto tenemos la apertura de incidencias de Servicio de Valor Afiadido, una auto-
matizacion de la monitorizacion de las zonas forestales.

A este proyecto tendran acceso aquellos clientes que tengan contratado 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.

¥’ Contacta con nosotros sobre

Capacidad gestionada N

Alineamiento, Incidencia de Terminal, Peticidn de Informacidn, Incidencia Global, RMA, Sugerencias, quejas y reclamaciones

Servicios de telepuerto
Solicitud de Acceso al Telepuerto, Manos remotas, Incidendia de Conectividad IP/ Internet, Incidencia de Housing, Incidencia de Uplink/Downlink, Sugerencias, quejas ¥ M

reclamaciones, Otros

Servicio de Valor Afadido

Incidencias y peticiones, Sugerencias, quejas y reclamaciones

En el proyecto de Deteccion de Incendios se pueden crear los siguientes tipos de asunto: Incidencias y Peti-
ciones del Servicio y Sugerencias, quejas y reclamaciones.

Contacta con nosotros sobre

Servicio de Valor Afiadido ~
;Con qué podemos ayudarte?

[] incidencias y peticiones

o Sugerencias, quejas y reclamaciones
£0  Este ticket serd atendido por Atencidn al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacion.

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

Con qué podemos ayudarte?

[ incidencias y peticiones <

Los campos obligatorics estén marcados con un asterisco®

s Resumen: Campo de texto que sirva de titulo
incidencia.
. Descripcion: Campo de texto en el que se debe
entrar en detalle en la definicion de la incidencia.
Texto normal v B I - A~ = OE e @ B8 o0 M +
‘ (5] Compartir con 9999 - CSC - CLIENTES PRUEBAS v

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

Con qué podemos ayudarte?

2 Sugerencias, quejas y reclamaciones
©  Este ticket serd atendido por Atencién al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacién.

Titulo: Campo de texto que sirva de titulo de la
~ sugerencia/queja/reclamacion.

Desaripcion

o BB e M| BB 0060 ®0 D & Descripciéon: Campo de texto en el que se debe
entrar en detalle en la definicion de la incidencia
incluyendo el periodo de afectacion.

Adjunto

Armastra y suelta archivos, pega capturas de pantalia o busca

Buscar

Compartir con *

© Compartir con 9999 - CSC ... v

B -

En todos los tipos de asunto aparece el campo NOC, 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 El campo NOC se refiere a la ubicacién del equipo de Operaciones atiende al cliente y es necesario
seleccionar Arganda en el desplegable.

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 organizacion 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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3.1.2 Capacidad Espacial

A este proyecto tendran acceso aquellos clientes que tengan contratada Capacidad Espacial, cuya supervi-
sion sea realizada tanto por PMC de Espafia (NOC de Arganda del Rey (Madrid)) como por PMC de Brasil
(NOC de Rio de Janeiro).

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 sera atendido por PMC en horario 24x7. Por favor, comunique su incidencia.

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

E Peticion de Soporte
- Este ticket sera atendido por PMC en horario 24x7. Por favor, diganos en qué podemos ayudarle.

Sugerencias, quejas y reclamaciones
£O  Este ticket sera atendido por Atencion al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacion.

En el proyecto de Capacidad Espacial se pueden crear los siguientes tipos de asunto: Incidencia, Peticion de
Informacion y Sugerencias, quejas y reclamaciones.

A continuacion, se detalla como proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de Capacidad
Espacial.

Manual de Soporte y Atencién al Cliente Hispasat. @
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Para reportar una Incidencia, se rellenan los campos que aparecen a continuacion.

Con qué podemos ayudarte?

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

Impacto*

No tiene impacto en los servicios

Fecha y hora de inicio de la incidencia®

‘ p- . 17/abr/24 p. &, 0138 PM
Descripeién*

Texto normal + B I - A~ iE i\ & @ O @800 » +-
Adjunto

Arrastra y suslta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con®

& Compartir con 9999-PMC- ... v

B

Resumen: Breve descripcion de la incidencia.

Impacto: Seleccionar entre las opciones del des-
plegable.

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

Descripcién: 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 Espacial seria Peticion de Infor-
macidén para realizar consultas al equipo de PMC. Se realiza rellenando la informacién que aparece en la

siguiente imagen adjunta.

£Con qué podemos ayudarte?

Q Petician de Informacion
Este ticket serd atendido por PMC en horario 24x7. Por favor. diganos qué necesita.

MHoC*
Descripeion”
Texio normal v B I - Av = @ 0B OO +-
Adjunto
Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca
Buscar
Compartir con™
B Compartir con 9999-PMC-... ¥

[SVE  Cancelar

Manual de Soporte y Atencion al Cliente Hispasat.
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El siguiente tipo de solicitud que se puede reportar en el proyecto de Capacidad Espacial seria Peticién de
Soporte para realizar consultas al equipo de PMC. Se realiza rellenando la informacion que aparece en la
siguiente imagen adjunta.

£Con qué podemos ayudarte?

E Peticion de Soporte
Este ticket serd atendido por PMC en horario 24x7. Por faver, diganos en qué podemos ayudarle:

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

Descripeién

wmms s B I Ar S E 6@ 0 @O 8N 4 Descripcion: Campo de texto en el que se debe
entrar en detalle en la definicion de la peticion.

Arrastra y suelta archives, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9999-PMC- ... ~

Cancelar

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

£Con qué podemos ayudarte?

8 Sugerencias, queias y reclamaciones
©  Este ticket serd atendido por Atencién al Cliente (Horario de oficina Madrid). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacién.

Titulo: Campo de texto que sirva de titulo de la
-~ sugerencia/queja/reclamacion.

Desaipcién

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

Texto nomal B I - A~ = E Q2@ 0080 0” +v

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

6 Compartir con 9999-PMC-... ~

Cancelar

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

e El campo NOC se refiere a la ubicacién del equipo de Operaciones atiende al cliente y es necesario
seleccionar entre Arganda o Rio de Janeiro.

e La opcion 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 organizacion 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 Peru

Hispasat Peru

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

%/ Contacta con nosotros sobre

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

Servicio Video (Distribucion/Contribucion)

>
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 Revision / Manos Remotas, Solicitud de Gestién de RMA, >
Solicitud de acceso al Telepuerto, Solicitud de trabajo, Otros
Sugerencias, quejas y reclamaciones N

Sugerencias, quejas y reclamacione:

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

1. Acceder a la seccion “Servicios Video DTH/OTT” del proyecto “Hispasat Peru”.

Contacta con nosotros sobre

Sarvicio Video (DTH/OTT)

:Con qué podemos ayudarte?

m Incidencia de Video
m Incidencia de Audio

.,}}

Sefial

E Subtitulo

u EPG

g Incidencia de Provisioning/ 5i iptacidn

Incidencia Otros
2o

|;| Consulta

@ Solicitud comercial

ot Solicitud téenica

Manual de Soporte y Atencién al Cliente Hispasat. @



2. Seleccionar el tipo de ticket que desea abrir.
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Inc. Provis./Sist./Encrip.

Solicitud Comercial

Solicitud Técnica

T

Incidencia de
Video

Incidencia de
Audio

Incidencia de
SEEL

[

B vt ce P SsemasEnceitn

R S

Qoo

Incidencia de QiE
Subtitulos 4=

Incidencia de
EPG

........

Incidencia de E
Provisio-
ning/Siste-
mas/Encripta-
cién
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Incidencia de
Otros

Consulta

Solicitud Tebmmsie B I m Av 2 E & OO B O 6 W+
Comercial

i1y susla rchiios pega capuras de pantats o busca

Buscar

B Compari con 9389 5P . v

-

Formulario para Incidencias de Video, Audio, Sefial, Subtitulos, EPG/METADATA, Provisioning/Siste-
mas/Encriptacién y Otros, se rellenan los siguientes campos:

Resumen: Breve resumen de la incidencia como titulo.

Sefal: Introducir la sefial afectada.

Tipo de Sintoma: Seleccionar un sintoma del desplegable.

Plataforma: Seleccionar plataforma del desplegable.

Descripcién: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicion de la incidencia.
NOC: Por defecto se selecciona Lurin.

Formulario para una Consulta, se rellenan los siguientes campos:

Tipo de Consulta: Seleccionar una de las consultas del desplegable.

Fecha Objetivo: Fecha de respuesta de consulta (depende de disponibilidad operacional).
Resumen: Breve resumen de la consulta como titulo.

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

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

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

Fecha Objetivo: Fecha de ejecucion (Dentro de los niveles de atencidn para solicitudes comerciales).
Resumen: Breve resumen de la solicitud comercial como titulo.

Plataforma: Seleccionar plataforma del desplegable.

Descripcién: 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:

Resumen: Breve resumen de la solicitud técnica como titulo.
Tipo de Orden: Seleccionar una de las solicitudes técnicas del desplegable.
Fecha Objetivo: Fecha de ejecucion (depende de disponibilidad operacional).
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e Plataforma: Seleccionar plataforma del desplegable.
e Descripcion: Campo de texto en el que se debe entrar en detalle en la definicién de la solicitud.

A continuacion, se detalla como proceder para crear cada una de las solicitudes del proyecto de Hispasat
Peru — Servicio de Video (Distribucion/Contribucién).

1. Acceder a la seccion “Servicios Video Distribucion/Contribucién” del proyecto “Hispasat Peru”.

Contacta con nosotros sobre
Servicio Video (Distribucién/Contribucién)
¢Con qué podemos ayudarte?

D Incidencia de Video

D Incidencia de Audio

= Incidencia de Sefial

:| Consulta

2. Seleccionar el tipo de ticket que desea abrir.

Incidencia de Video

Incidencia de Audio

Consulta

e Incidencia de Sefal

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

£Con qué podemos ayudart=?

‘ ] incidencia de video v

I Descripcion *
woc*

Lurin

Fecna y hora de inisio de I3 incidencis ™

P.&f. 14/may24  p.gj. 1249PM

Tipe de Sintoma

Incidencia de Twmmd e B I w Av T E @O B OGN +v
Video

Adjunto
Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla 0 busca

Buscar

Campartir con®

& Compartir con 9999 - HSP .. »

f—
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Incidencia de
Sefia

Consulta
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&Con qué podemos ayudare?

[ incidencia de Audio
|

Noc+

Lurin

Fecha y hora de inicio dencia*

14/may/24 &, 1251PM

Tipo de Sintoma

Descripcién

Texto normal v B I - A z = ® @@ @8 00 M +-

Adjumto

Arrasira y suelta archivos, pega capiuras e pantalia o busca

Buscar

Compartir con*

@ Compartir con 9999 - HSP .. v

"

£Con qué podemos ayudartz?

& Incidencia de Sefial

Resumen*

Nocr

Lurin

Fecha y hora e inicio de la

14/may/24

Tipo de Sintoma

Descripeién

Texto normal v B I ~ A~ = E @O B OGO M +-

Adjunto
Amastra y suelta archivos, pega capluras de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9999 - HSP .. v

m Ganeeler

£Con qué podemos ayudarte?

[ consuta

I Tipo de consulta

Fecha Objetivo
14/may/24 Y
Resumen *
Descripcién
Textonormal v B I = Aw S @O B OO M+
Adjunte
Arasira y suelta archivos, pega capluras de pantalla o busca
Buscar
Compartir con *

& Compartircon 9999 - HSP .. v

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

e Resumen: Breve resumen de la incidencia como titulo.

e Sefial: Introducir la sefal afectada.

e Tipo de Sintoma: Seleccionar un sintoma del desplegable.

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

e NOC: Por defecto se selecciona Lurin.

Formulario para Consulta, se rellenan los siguientes campos:

e Tipo de Consulta: Seleccionar una de las consultas del desplegable.

e Fechade Objetivo: Fecha de respuesta de consulta (depende de disponibilidad operacional).

e Resumen: Breve resumen de la consulta como titulo.

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

Por ultimo, se detalla como proceder para crear el ticket de Sugerencias, quejas y reclamaciones orienta-
dos a la calidad del servicio.

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

Centro de ayuda / Hispasat Perd

Hispasat Peru

Bienvenido al porial de Atencion 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, Incidencia de Provisiening/Sistemas/Encriptacién, Incidencia Ofros, Consulia, Solicitud comercial, Soliciiud >
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 instalacién, Solicitud de Revisién / Manos Remotas, Solicitud de Gestion de RMA, >
Solicitud de acceso al Telepuerio, Solicitud de frabajo, Otros
Sugerencias, quejas y reclamaciones N

Sugerencias, quejas y raclamaciones
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2. Completar el formulario para Sugerencias, quejas o reclamacion, rellenando los siguientes cam-

£Con qué podemos ayudarte?
o Sugerencias, quejas y reclamaciones

L0 Este ticket sera atendido por Atencién al Cliente (en horario de oficina). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacion

Resumen *

NOC

Lurin

Descripcion

Texio normal v B I - A = E @ @ @ 8 o0 +-v

Adjunto

Arrastra y suelta archives, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

& Compartir con 9999 - HSP .. ~

m Cancelar

Resumen: Breve resumen de la Suge-
rencias, quejas o reclamaciéon como ti-
=« tulo.

Descripcion: Detalle de la Sugeren-
cias, quejas y reclamacion.

En todos los tipos de asunto aparece 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 La opcion de adjuntar archivos permite incluir cualquier documento que pueda ser de utilidad para
que el equipo de Operaciones pueda resolver la necesidad del cliente.

¢ Finalmente, la opcion de compartir con su organizacion es una manera de que el resto de las perso-
nas 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).

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

Y/ Contacta con nosotros sobre

Servicio Video (DTH/OTT)

Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Sefial, Subfitulo, EPG, Inci ia de Provisioning/! /Encriptacion >
Incidencia Otros, Consulta, Solicitud comercial, Solicitud técnica

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

Servicio Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)

Incidencia de C d, de infraestructura, Incidencia Otros, Solicitud de instalacion, Solicitud de Revisidn / >

Manos Remetas, Solicitud de Gestion de RMA, Sclicitud de acceso al Telepuerto, Solicitud de frabajo, Otros

Sugerencias, quejas y reclamaciones

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

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

Contacta con nosotros sobre

Servicio Telepuerto (Housing y/o Uplink RF)

;Con qué podemos ayudarte?

E Incidencia de Conectividad
041 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

Q Otros

2. Seleccionar el tipo de ticket que desea abrir.

Incidencia de conectividad E Solicitud de Gestion de RMA

Incidencias de infraestructura Solicitud de acceso al Telepuerto

Solicitud de trabajo

Incidencia Otros

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

Incidencias:

o0 qué pocemes syudarie?

E Incidencia de Canectividad

|ncidencia de Tetoremad v B I~ Ar EE & @ O B O @ M +v
Conectividad

A
Arrastay susts archives, peg captures d pertal o bustz

Buscar

Compart con®

& Compartir con 9999 - HSP.. v

~ A = E £ @ 0@ O8N+

Incidencia
Otros

Solicitudes:
‘£Gom queé podemos ayudarte
g ‘Solicitud de instalacion
8 I - A~ & B @ e BN +

Solicitud de
instalacion

Amashea y suclta archivos, pega caphas de panala o busca
Busear

Manual de Soporte y Atencién al Cliente Hispasat.

Incidencia de
Infraestruc-
tura

Solicitud de
Revision/
Manos Re-
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Una empresa de Redeia

T E PO Q@B OO N+

AmaSIa y USRS HENNGS, Daga CapluAas e pantala o busca

Buscar

TE S @ OB OO+

Amaska y susta archivcs, pega caphuras de pantaka o busca

Busear




Solicitud de
Gestion de
RMA

Solicitud de
trabajo

0 qué pocemcs ayudane?

[ sovcnu oe Gestdn oe RMA

TE FQ@ OB OON +

Amasisa y sueka archives. pega caphuras de pantalls o tusce

Busear

- | Av TE @O BOCON

Aasina y susta ChivoS, pega Capiuras o8 pantal o busza

Buscar

Solicitud de
acceso al Te-
lepuerto

hispasat

Una empresa de Redeia

Con qué podemes ayudarte”

[ solcnt e ccesoa Teepuerto
Resumen™

Deszipcin

EE £O0OB OO+

Arasia y sl archives, pega caghures oe pantal o busca

Buscar

Compartr on*

& Compartir con 9999 - HSP... »

-~

Av 2 E £ @0B OO+

Amasiea y susta archives, pega capias de pantalla 0 busca

Busear

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

e Fechay horadeinicio de laincidencia: Indicar fecha/hora de inicio de la incidencia.

e NOC: Por defecto se selecciona Lurin.

Formulario para una Solicitud de instalacion, 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 FechaObjetivo: Fecha de ejecucion (Dentro de los niveles de atencion para solicitudes comerciales).

e 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.
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A continuacion, se detalla como 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 Perd

Hispasat Peru

Bienvenido al porial de Atencion al Cliente y Soporte para Servicios de Video DTH, de Contribucién y de Telepuerto.

Y’ Contacta con nosotros sobre

Servicio Video (DTH/OTT)
Incidencia de Video, Incidencia de Audio, Sefial, Subtitulo, EPG, Incidencia de Provisiening/Sistemas/Encriptacién, Incidencia Ofros, Consulia, Solicitud comercial, Soliciiud >
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 instalacién, Solicitud de Revision / Manos Remotas, Solicitud de Gestion de RMA, >
Solicitud de acceso al Telepuerio, Solicitud de frabajo, Otros
Sugerencias, quejas y reclamaciones N

Sugerencias, quejas y raclamaciones

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

£Con qué podemos ayudarte?

©  Sugerencias, quejas y reclamaciones
£Q  Este ticket sera atendido por Atencién al Cliente (en horario de oficina). Introduzca aqui su sugerencia, queja o reclamacién

Resumen *

Resumen: Breve resumen de la Suge-

L . rencias, quejas o reclamacién como ti-
tulo.
Twonomal v B I - Av = E 6 @O B O @ M +v Descripcién: Detalle de la Sugeren-
cias, quejas y reclamacion.

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Compartir con*

6 Compartir con 9999 - HSP ...

m Cancelar

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

e La opcion 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 opcion de compartir con su organizacion es una manera de que el resto de las perso-
nas 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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3.2 Consulta de Tickets

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

- _
e @ Solicitudes @

Centro de ayuda

Solicitudes

La solicitud contiene... Q Estado: Solicitudes abiertas v Tipo de solicitud ~

Tipo Referencia Resumen Estado Proyecto de asistencia Solicitante

Capacidad Gestionada y Servicios  cli-bmc-

CsC-20181 Prueba NO HACER NADA
e fueba N PROGRESS/EN PROGRESO de Telepuerto arganda@hispasat.es

Capacidad Gestionada y Servicios ~ cli-bme-

CSC-20153 Test cliente IN PROGRESS/EN PROGRESO
ﬂ /! de Telepuerto arganda@hispasat.es

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 solucio-
nado.

» La persona 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 empresay 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 opcién 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 co-
mentarios, adjuntos y cambios de estado entre las diferentes areas de Hispasat y el cliente.

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

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
P! # Notificaciones activadas

Prueba

Tipo de solicitud

NOC
o Sugerencias, quejas y
Arganda £0 reclamaciones
Compartida con
Actividad

cli-bmc-arganda@hispasat.es
Creador

8 Anadir un comentario

Una vez rellena la informacion del comentario, se debera pulsar sobre el botén “Afadir’ y posteriormente la
nota se adjuntara al ticket.

Como vemos también seréa 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: “Espe-
rando a soporte”, “En Progreso”, “Esperando a Cliente”, “Resuelta” y “Cerrada”.

1.

wn

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 Operaciones reciba el ticket y le proporcione al cliente una
primera respuesta.

Cuando el equipo de Operaciones esta analizando el asunto, el ticket pasa a “En progreso”.
Posteriormente, si Operaciones realiza alguna consulta al cliente o esta pendiente de contestacion, el
ticket pasa al estado “Esperando a Cliente”.

Una vez que el equipo de Operaciones soluciona la necesidad del cliente, el ticket pasa a estado
‘Resuelta’.

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

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

Actividad

i 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.

) espuesta automatica erf:
& Resp atica Ayer 7:34 AM
El estado de la solicitud ha pasado a ser en In Progress/En progreso.

Respuesta automatica Hoy 3:05 PM

| 13

El estado de la solicitud ha pasado a Resuelta con la siguiente resolucion: Hecho.

3.5 Valoracioén de los Tickets tras su resolucidn

Una vez Operaciones resuelve el ticket, el Centro de Soporte de Hispasat manda automaticamente un correo
electrénico al usuario que cre6 el ticket para que valore su grado de satisfaccion con la solucién aportada y
atencion del equipo de Operaciones.

;Cémo fue nuestro servicio para esta solicitud?

w w w w w

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 atencion al cliente en todas las fases del pro-
ceso de resolucion.
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