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1. Introduccion

Tras el despliegue en 2014 de las nuevas herramientas de atencién al cliente con la intencién de
mejorar el servicio prestado, se pretende adaptarlas lo maximo posible a las necesidades de
cada cliente.

Por una parte el Call Center (24x7) permite registrar incidencias, asuntos operacionales o
cualquier otro tipo de solicitud via telefénica o mail para redirigir la consulta al departamento
correspondiente, mientras que el portal web permite tanto crear dichas solicitudes
directamente como hacer seguimiento de las ya creadas.

En este documento se describen ambas herramientas y se da la informacion necesaria para su
uso.
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2. Proceso de Atencion al Cliente

Este proceso tiene como objetivo establecer la sistematica de resolucién de las incidencias,
quejas, reclamaciones, sugerencias y demandas de informacién (INQUIRES) de los clientes del
Grupo HISPASAT, con el fin de dar respuesta y mantenerles informados durante todo el proceso.

Principales funcionalidades:

= Notifica las actuaciones llevadas a cabo por el equipo de Hispasat acerca de la gestion
de incidencias, quejas, reclamaciones, sugerencias, demandas de informacién y otras
actividades relacionadas con el negocio

= QOrganiza la entrada de las peticiones a través de la via seleccionada por el cliente
centralizando la informacidn en la herramienta Unica de gestion de “tickets”

= Dichas peticiones se canalizan a través del “Call Center” o del acceso WEB, cuya
funcidn es recibir, registrar, clasificar y distribuir todas ellas dentro del sistema Unico
de gestidén de tickets del Grupo

= Los asignay transfiere directamente al area que corresponde (comercial, ventas,
administracion, legal, operaciones, ingenieria, ...) para su tratamiento y resolucién

= Define los criterios de criticidad y de escalacion de los “tickets” segun la tipologia de
los mismos

= QOrganiza la comunicacién con el cliente durante todo el proceso de resolucidn, define
las notificaciones y los informes desde la apertura hasta el cierre de los “tickets”

El proceso utiliza la herramienta del sistema de gestién de “tickets” del Grupo que permite al
usuario del sistema hacer un seguimiento de los mismos, afladir comentarios, notas, hasta que
qgueden resueltos. Cada vez que el usuario del sistema efectia un cambio, el sistema lo registra
y lo notifica.

Un Ticket de una Incidencia, Queja, Reclamacion, Sugerencia, demandas de informacion,
soporte (técnico, comercial) u otras actividades especificas de negocio, tiene un ciclo de vida
definido en el sistema de gestion:
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Estados de un Ticket:

= Abierto: estado inicial cuando se crea un “ticket”
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= En curso: estado al que pasa cuando la persona asignada se pone a trabajar en la
resolucidn del ticket

= Pendiente de cliente: Si el operador de Hispasat no tiene informacion suficiente para
resolver el ticket y procede a solicitar mas informacién al cliente cambia el estado del
ticket a “Pendiente Cliente”. Una vez reciba la informacidn, volveria a cambiar el
estado a “En curso”.

= Reclasificada: Si el operario de Hispasat que estd actuando sobre un ticket que
identifica que no se ha clasificado correctamente, cambiara el estado a Reclasificada y
agregard una nota publica indicando por qué se reclasifica.

= Resuelto: estado al que pasa cuando se considera que el “ticket” esta resuelto. Si por
el contrario, el cliente no esta de acuerdo con la solucién puede volver a reabrir el
ticket por lo que pasaria de nuevo al estado “En curso”.

= Cerrada: estando el ticket en estado “Resuelto” pasa a estar “Cerrado”, bien si el
cliente lo considera como tal, o bien de forma automatica después de 7 dias.

Los tickets pueden ser consultados en todo momento bien desde la WEB del Grupo o bien a
través del Call-Center.
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3. Sistema de Atencion al Cliente

El Grupo Hispasat pone a disposicidn de sus clientes, dos herramientas que permiten mejorar la
capacidad de atencidn al cliente.

1. Un servicio de atencién telefénica (Call_Center) que da servicio 24x7, con capacidad de
registrar (por medio del sistema de gestion de “Tickets” globalizado) todas las Ilamadas
de clientes y de transferir las mismas al drea correspondiente para su tratamiento.

2. Un acceso WEB al Sistema Unico de gestion de “tickets” globalizado.
Gracias a estas dos herramientas, describiremos el esquema de atencion de la siguiente forma:

PORTAL WEB

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

22

NOC RIO DE
JANEIRO

NOC ARGANDA
DEL REY

©2014 Grupo Hispasat. - Todos los derechos reservados Pagina 2 de 28


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

4. Registro de clientes

La atencidn al cliente es mas dptima cuanto mds detalle conste acerca del contacto en el
registro del sistema de Hispasat. Esto requiere disponer de la informacién de cliente
debidamente actualizada:

= Los clientes, las empresas y sus contactos deben estar debidamente registrados en la
base de datos del sistema,

= El cliente tiene asignado un GLOBAL _ID, cddigo con el que queda registrado el cliente
en el sistema (ej.: “NOMBRE CLIENTE”, GLOBAL_ID: 12345)

= Departamento al que pertenecen en su empresa (Comercial, ventas, administracion,
legal, operacional, ingenieria, ...) bien identificados y registrados,

= Tienen que conocer el NOC (Arganda del Rey / Rio de Janeiro) con el que van a operar
sus servicios .
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5. Servicio de Atencion Telefdnica al Cliente

Este servicio se implementa con capacidad de atencidén 24x7 garantizada todos los dias del afio,
atenciéon personalizada en tres idiomas (Espafiol, Lengua Portuguesa e Inglés), facilitando el
acceso desde las dreas geograficas de servicio donde opera el Grupo Hispasat implementando
lineas telefénicas locales en 17 paises. Esto permite la atencion y registro de todas las llamadas
telefdnicas, generando el correspondiente ticket y garantizando que sean tratados en el area
gue corresponda, mejorando la calidad del servicio.

CENTER

@a
/

~ Ay,

-~

A través de este Call Center el cliente podra:

Atender y gestionar las quejas, incidencias en el servicio, reclamaciones, sugerencias,
peticiones de informacion y cualquier otro asunto que pueda surgir de los clientes.
Registra todas estas llamadas mediante “Tickets”.

Acceder a los centros de operaciones del grupo NOC'’s de Rio de Janeiro en Brasil y de
Arganda del Rey en Espaia para todo aquello relacionado con los servicios, peak &
poll, pruebas de aislamiento, peticiones de informacidn, asuntos operacionales,
efemérides, otros.

Para el caso concreto de alineamientos y reservas de Booking, existen teléfonos de
Bypass que dan acceso directo a los controladores del NOC correspondiente.

Crear, consultar, modificar, resolver, cerrar “Tickets”. Los cambios de estado de los
“Tickets” son notificados de forma automatica.
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Los numeros de teléfono para contactar son los siguientes:

TELEFONO SOPORTE

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos

0800 282 9488 (GRATUITO) operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones ARGANDA
de informacién) oRIO
Brasil 0800 888 5871 (GRATUITO) ALINEAMIENTOS / BOOKING RIO
+55 21 3266 8154 ALINEAMIENTOS / BOOKING RIO
+55 21 3266 8155 ALINEAMIENTOS RIO
+55 21 3266 8156 ALINEAMIENTOS RIO

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones
L. +32 258820 76 . -
Bélgica de informacién)
ALINEAMIENTOS
GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING

ARGANDA
oRIO

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones

+57 1344 1796 A ) ARGANDA
de informacién) oRIO
lombia ALINE/:\MIENTOS
e GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING
BANDA
+57 1381 9931 ALINEAMIENTOS ANCHA
ARGANDA

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones

+97 233 741 329 de informacién) ARGANDA
ALINEAMIENTOS oRIO
GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING

Israel

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos
+52 55417 08 124 . . B . L ARGANDA
operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones oRIO
México de informacion)
+52 55 852 61 120 e G ARGANDA

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING
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ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacién)

ALINEAMIENTOS

GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING

ARGANDA
oRIO

+351 30 040 4466
Portugal

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos
operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones
de informacién)

ARGANDA
o RIO

Reino +44 207 04 84 085
Unido

ATENCION AL CLIENTE - CALL CENTER (Incidencias, Asuntos

operacionales, sugerencias, quejas/reclamaciones, peticiones
+58 212 7719067 i 8 EJIERR ol ARGANDA

Venezuela de informacién)
ALINEAMIENTOS
GESTION DE RESERVAS DE SERVICIOS OCASIONALES / BOOKING

o RIO
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6. Acceso al portal WEB

El acceso al portal WEB es mediante la URL: https://contactcenter.hispasat.es, la cual, para
acceder se requiere ser un cliente registrado, es decir tener un “user-id” y un “password”.

= Seselecciona:
o Capacidad espacial
o Banda Ancha (EUROPA, LATAM)
o Banda Larga (Brasil)
=  Se trabaja con la herramienta
o Crear “tickets”

o Buscar “tickets”

hispasat "

THopaSe Uswario: | |
Eapacidad Espaci

W [ Contrasefia:
e

Seleccione su servicio
| Empa Hispasat I ‘:I-nu-mn- | Banda Larga
L Ny L m
Solicitud de acceso

E‘ ® Hispasat 2017 hlspasat'-

Una vez seleccionado el tipo de autenticacidon en funcién de la plataforma operacional a la que
quiera comunicar el ticket, debera de autenticarse con sus credenciales y posteriormente pulsar
el botén de “Entrada”

(R A |
Comirsnenia

==

Se accede a la pantalla de inicio del portal de Tickets.
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hlspasat°’

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 anos 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 radio y es un motor clave de la industria
aeroespacial espariola.

© Hispasat 2017

A4

Desde la cual se podra crear, buscar, consultar, afiadir notas, cambiar de estado, y cerrar
“tickets”, por medio de formularios.

Los campos que vienen indicados con un asterisco (*) son obligatorios.

©2014 Grupo Hispasat. - Todos los derechos reservados Pagina 2 de 28



6.1. Crear un “Ticket”

Para crear un Ticket hay que pulsar el botdn “create ticket” con el que se accede al formulario:

o TEW

hispasat

Inicko Bdsguoda de Thtkot @ Platalornma Operative

Grupo HISPASAT

Sobre HISPASAT

HISPASAT £3 ¢f operadoc espaf Je satéites de Ccomu 200023, Sder en 13 SsnBucion de comeniios en espatol y pOITugLes
e e ¢ A 1 a v ’ L ] e
» f 3 tal + ASA ¥ - da e d ] ¢ [} b bie de .
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En el formulario de creacion de ticket se rellenan todos los campos:

hlspasat"

Inicio Busqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

Nuevo Ticket

Tipo de Ticket *: NOC *:
| ] @ | 2
Tipo de Servicio *: Area *:
Informacién de Cliente
Nombre de Contacto: Cliente:
NOC QOveron Servicios Audiovisuales Overon
Pais: Provincia: Ciudad: Codigo Postal:
Spain
Teléfono de Contacto: Mowil: Email:
Tal y como se muestra en el pantallazo, la informacidn de la pantalla de crear ticket se divide en
diferentes secciones:
1. Se selecciona el tipo de ticket, el NOC, el tipo de servicio (ya que si es de Capacidad
Espacial (CE) o Banda Ancha (BA) se muestran una serie de campos) y por ultimo el area.
Nuevo Ticket
Tipo de Ticket *: NOC *:
| Incidencia Operacional |- | e | Arganda |. |
Tipo de Servicio *: Area *:
| Capacidad Espacial |- | | operations

2. Elsiguiente apartado muestra informacion del cliente que se ha autenticado, donde se
podra modificar informacion de contacto del cliente.
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Informacién de Cliente

Nombre de Contacto: Cliente:

NOC Cveron Servicios Audiovisuales Overon

Pais: Provincia: Ciudad: Cédigo Postal:
Spain

Teléfono de Contacto: Mawil: Email:

3. El siguiente apartado permite al cliente introducir el titulo del ticket y asi como su
descripcidn

Informacién del Caso

Titulo *:

Descripcion *:

* Campos obligatorios

Crear Cancelar

4. La ultima seccion se abrird en funcién de los datos propios de las incidencias
operacionales dependiendo del tipo de la misma. (Transpondedor, producto, portadora
y terminales). En la siguiente pantalla se mostrara un ejemplo para Banda ancha.

Capacidad Espacial

Impacto de Servicio *:

Listas de Transpondedores

T I B R

UNKNOWN TRANSPONDER UNKNOWN TRANSPONDER UNKNOWRN TRANSPONDER
7 H30W-4 30°W
a1 H30W-4 300w
82 H30W-4 30°W
24 H30W-4 300w

e
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5. Posteriormente se selecciona “Crear” y nos generara un ID de ticket CAS-XXXXX

Lista de Portadoreas

Obtener Portadoras

ll LN | page N of 1 | - | | Processing, please wait ...

* Campos obligatorios

Crear Cancelar

De acuerdo al ciclo de vida del Ticket se crea por defecto en estado abierta.
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6.2. Consulta de Tickets

Este caso de uso permite a un usuario visualizar la informacidn detallada de los Tickets, con
detalle del estado y notas realizadas.

Los campos en la interfaz son no editables, es decir, de solo lectura. La informacidn del portal
es la que esta clasificada como publica y a la que tiene acceso el cliente usuario al portal.

Para proceder a localizar un ticket sera necesario pulsar sobre el botdn “Busqueda de ticket”.

hlspasat"

Inicio Busqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

Grupo HISPASAT

Sobre HISPASAT

HISPASAT es el operador espanol de satéiites de comunicaciones, lider en la distribucion de contenidos en espafol y portugués

s de experienca & Grupo HISPASAT mantiene una fuene Wia en 1a Peninsula 1Dérica y América Latina. donde es ya ¢l
tal, HISPASAT se ha posiconado de forma solida en mercados de al

HISPASAT distnbuye a través de su potente fiota de satélites mas de 1.250 canales de television y radio y €5 un motor clave de L industria
aeroespacial espanoly

‘@4--'«’ - O Hispasat 2017
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Una vez pulsado el botén “Search Ticket” se abre un formulario de busqueda:
BuUsqueda de Ticket
Criterios

NOmera: Titulo:

Tipo de Ticket: ~ Tipo de Servicio: )
|_ le) o)
NOC: Area: )
[ Arganda |v] | " |

Estado:
|_ )

Fecha Desde: Fecha Hasta:

Resutados de la blisqueda

e T o[ peorseve | Torhpe | Noc | aree | sous|cemedon] |

Verificar portadora CAS-30025-R6P2VY Capacidad Espacial Asunto Operacional Arganda Quality of Service En curso 02/06/2017 =

Prueba de aislamiento CAS-30004-G3VIOR4 Capacidad Espacial Asunto Operacional Arganda Quality of Service En curso 02/06/2017

En el buscador de tickets, se definiran los campos de busquedas de tickets, una vez definidos
se pulsara sobre el botén “Search”.

Blsqueda de Ticket

Criterios

l;r;.uud..: » ]

=

Se introducen los criterios y pulsando el botdn “Buscar” se muestra la lista de tickets que
cumplen con los criterios introducidos en las busquedas:
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Resutados de la bisqueda

6/2

Direccionamiento IP publica CAS-30098-Q324F1 Banda Ancha Incidencia Mo Operacit  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 a ver el registro sera necesario pulsar el ticket correspondiente, y
posteriormente pulsar sobre el botén “View”.
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6.3. Anadir notas al Ticket

En este caso de uso el cliente realiza una actualizacién sobre un Ticket afadiendo notas sobre el
ticket.

Para ello una vez dentro del ticket (habiendo encontrado mediante el botén consulta de ticket)
para proceder a dar de alta una nota, en la seccidn Notes, se debe rellenar el campo titulo y el
campo descripcion. Si el cliente desea adjuntar un archivo debera seleccionarlo mediante el
botdn “Seleccionar archivo”.

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

Una vez rellenado la informacidn de la nota, se debera pulsar sobre el boton “Upload” y
posteriormente la nota se adjuntara al ticket.
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6.4. Cambios de estado de los Tickets
Tal y como se ha mostrado en el diagrama de estado de los tickets, a continuacion se

presentan en que estados el cliente puede proceder a realizar cambios de estado.

6.4.1. Estado: Pendiente de cliente

En el caso en que el equipo de Hispasat considere que necesita mas informacion de un ticket el
estado que se mostrara es “Pendiente de cliente”.

hlspasat"

Inicio Biisqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

View Ticket

Ndmero de Ticket:

Tipo de Ticket: NOC:

Asunto Operacional Arganda

Tipo de Servicio: Area:

Capacidad Espacial Quality of Service

El cliente debera afiadir mediante una nota la informacidn que se le ha solicitado y
posteriormente mediante el botdn “Reactivate” podra pasar el estado del ticket a “en curso”

Actions
Notes
Nombre *:

Descripcion *:

Ninguin archivo seleccionado save Note/Upload File
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6.4.2. Estado: Reclasificado

En el caso en que el usuario de Hispasat que esta operando un ticket identifica que el mismo
no ha sido calificado correctamente por el cliente pasara el estado a “Reclasificado”, indicando
por qué se ha cambiado el estado del ticket mediante una nota.

View Ticket

Namero de Ticket: Estado:

CAS-12847-B6Z5Z1 Reclasificado

Imprimir

Tipo de Ticket: NOC:
Incidencia Operacional Arganda

Tipo de Servicio: Area:
Capacidad Espacial operations

El cliente en el apartado “Actions” podra:

= Cambiar el estado del ticket a “en curso” pulsando sobre el botén “Reactivate” si no
esta de acuerdo con la reclasificacion del ticket. Previamente a realizar esta accién
debera afiadir una nota al ticket explicando el cambio de estado.

= Cambiar el estado de la incidencia a “cerrado” si se estd de acuerdo con la resolucion
del ticket pulsando sobre el botén “Cose”. Previamente a realizar esta accién debera
afiadir una nota al ticket explicando el cambio de estado.

Actions

Notes

Nombre *:

Descripcion *:

Ningin archivo seleccionado Save Note/Upload File
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6.4.3. Estado: Resuelto

En el caso en que el equipo de Hispasat considere un “Ticket” solucionado (el estado de la
misma aparecera como “Resuelto”:

hlspasaf’

Inicio Busqueda de Ticket Creacion de Ticket Plataforma Operativa

e e e e —_——— —

View Ticket

Namero de Ticket: Estado:

CAS-30611-HBVBWS Resueito

Imprimir

Tipo de Ticket: NOC:
Incidencia Operacional Arganda

Tipo de Servicio: Area:
Capacidad Espacial operations

El cliente en el apartado “Actions” podra:

= Cambiar el estado del ticket a “en curso” pulsando sobre el botédn “Reactivate” si no
estd de acuerdo con la resolucidon de ticket. Previamente a realizar esta accidén deberd
afadir una nota al ticket explicando el cambio de estado.

= Cambiar el estado de la incidencia a “cerrado” si se estd de acuerdo con la resolucion
del ticket pulsando sobre el botdn “Close”. Previamente a realizar esta accién deberd
afiadir una nota al ticket explicando el cambio de estado.

Actions
Notes
MNombre *:

Descripcion *:

Ningun archivo seleccionado Save Note/Upload File

FIN DEL DOCUMENTO
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7. Anexo 1_ Centros de Operacién y Control de Red (NOC’s)
El Grupo Hispasat dispone de dos Centros de Operacion y Control de Red (NOC’s) para los
servicios que presta (Capacidad Espacial, Banda Ancha) 24 X 7, ubicados en:

= Arganda del Rey (Espafia)

= Rio deJaneiro (Brasil)

Capacidad espacial: Centros de Operacidn de red 24 X 7 de gestidn de capacidad espacial de la
flota de satélites en las diferentes posiciones orbitales, y de atencidon/soporte a los clientes:

= Acceso a capacidad espacial (lineup/linedown, P&P)
= Monitorizacion de senales

= Deteccién de interferencias

= Resolucién de anomalias

= Booking de capacidad espacial (servicios ocasionales)

Banda Ancha: Centros de Operacién de plataformas de servicios de Banda Ancha por satélite, y
de atencion a clientes/ISP’s

=  Monitorizacidén de servicios de banda ancha
= Provision de servicios

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

Se solicita la colaboracién sobre los datos que debe proporcionar/confirmar antes de la

entrada en explotacion del sistema de gestidn de tickets y Call Center:

= rellenar un formulario de captura de datos sobre nombre comercial, CIF (*), e-mail de
contacto para comunicacion para cada area, e-mail’s de comunicaciones (cambios de

estado de tickets, trabajos programados, alertas, etc.)

Departamento al que
pertenece en su empresa (*)

Apellidos (*)
Puesto desempeiiado

Correo electrénico del
contacto (*)

Correo al que recibir las
notificaciones (genérico si
desea notificarse a un grupo
24x7) (*)

Teléfono

(*) Campos obligatorios

©2014 Grupo Hispasat. - Todos los derechos reservados

Pagina 2 de 28



