wireless
logic

‘-«‘

il o e e . L PN 7S (LEE e Sr e B e b S
Lt = - y - BT o v - Ryl ¥ T i
% i " ki i i —
| R : { sm— 4] o = i =
5 2o —— 4 S : :
L 4 s - i i
; - > - & SETE T i : "
0 cLloam el = e ol B 1 )
- ] -
* . e
i
i+ 1
- o "‘"‘:-:.q.
= : e
‘ Lol # -
5, b
- )
. ) : :
' (D
AL
‘. = - 8
- = S ; a
= L 1S , TR A% g .
A T malm . - o chP Ry 6L % i
. = o ; !l
i A s
» gt 4 : - :
L (] Ch A 11
> %
=, -
: A%
» v :
B/ - - b
v, X s \ :
(] e 2 \ (Y
£ >
. » . ®
n p . :
y - ! : e >
<3 ] ;
B e e S
% ~ _ — — 3
] o E i

T
2

A
ISOQAR

REGISTERED
Jleumus.co®,
0026

Numero de certificado 19387
1SO 9001, ISO 22301, I1SO 27001
1SO 14001, 1SO 50001

wirelesslogic.com
simpro.wirelesslogic.com/login =

UK

MANAGEMENT
SYSTEMS



https://www.wirelesslogic.com

WIRELESS LOGIC SOPORTE PLUS

bl.

Qué incluye el Soporte Plus

~N
@ Soporte 24 horas
Soporte ininterrumpido por parte de nuestros equipos de operaciones de servicio y
redes, que garantizan una asistencia répida en caso de incidencias prioritarias. Tratamos
incidencias con prioridades P1, P2 y P3, y ofrecemos una monitorizacién continua y respuesta
rapida, incluso fuera de horas de oficina, para minimizar interrupciones en sus operaciones.*
\ * El soporte fuera de horas de oficina solo estd disponible en inglés. )
(- . 2 . )
Resolucién rapida de problemas
=V Nuestro objetivo es resolver el 90% de nuestras incidencias P1, P2 y P3 sucedidas fuera de horario
laboral en 2-4 horas, la mayoria de ellas en menos tiempo.
Incidencias P1: Objetivo de responder a nuestros clientes antes de 2 horas y ofrecerles el
mismo nivel de soporte técnico que recibe cualquier cliente durante el horario de
oficina.
Incidencias P2*:  Objetivo de responder a nuestros clientes antes de 4 horas.
Incidencias P3:  Objetivo de responder a nuestros clientes antes de 6 horas.
\_ J
4 )
N\ Soporte de gestion de SIM
b La gestion de SIM depende del cliente fuera de horario de oficina, pero hay soporte disponible
durante el horario laboral de Espana.
\_ J
4 )
Consultas generales sobre soporte
Tiempo de primera respuesta < 4 horas.
\_ J
4 )
f6y; Analisis de causa raiz
— Para incidencias P1, ofrecemos un informe exhaustivo del andlisis de la causa raiz detallando
los factores que han ocasionado el problema y definiendo las acciones correctoras adoptadas.
Asi se garantiza la transparencia y se evita la aparicién de problemas similares.
\_ J
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Estos son los equipos estan aqui
para ayudarle durante el horario

de oficina

¢{Coémo puedo ponerme en contacto?

Haga clic en el botdn de abajo para acceder a nuestro centro de ayuda.

Contactenos

El soporte operativo consta de las siguientes areas clave:

@ Operaciones de servicio

Atencidn al cliente

Enfocado en el diagndstico de primer nivel
tanto para SIM como para routers, dedicado
a la incorporacion de clientes, incluida

la formacién en SIMPro, y a consultas
generales.

Servicio de pedidos

Procesamiento y gestién de todos los
pedidos de clientes, desde su validacién
hasta su ejecucidn. Ajuste y configuracién
de routers.

Centro de soporte

Procesamiento y gestién de cancelaciones,
diagnodstico de la 2.2 linea y escalamiento
de redes.

& & B

WhatsApp

Llamadas Chat Tickets

envivo

Equipo de red

Configuracion de soluciones de conectividad
VPN, soporte de tercera linea y asignacion de
IP. El soporte técnico también proporciona
asistencia fuera del horario laboral para
incidencias P1.

@ Soporte comercial

g Asistencia a clientes en consultas sobre uso
y facturacién. Procesamiento de consultas
sobre cambios de titularidad.

@ Control de crédito

Responsable de la configuracién de nuevas
cuentas, aceptacién de pagos con tarjeta de
crédito, reclamacién de pagos pendientes.

M o

SIMPro

.9’ )

Asistente
digital Wilo

Centro de

soporte Pagina web

Servicio asistido

Autoservicio

Los canales de contacto disponibles pueden depender de su nivel de atencién al cliente.
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WIRELESS LOGIC SOPORTE PLUS
bl.

Introduccion al
Equipo operativo de
soporte Plus 24/7

Operaciones de servicio

Operaciones de servicio gestiona todas las consultas de diagnéstico de
primera linea, incluyendo el aprovisionamiento de SIM, la configuracion
de una APN o la comprobacién de la disponibilidad de una SIM. Son el
primer punto de contacto para cualquier consulta de soporte técnico.

Para generar un P1 fuera del horario laboral, péngase en contacto con su equipo de soporte local.
Hay un buzén de entrada monitorizado donde se evaluara el ticket generado. Como minimo debera

ofrecer la siguiente informacién:

[/] CANT. [/ Fechas impresas

41 MNO [A Comprobaciones que ya se ha

[4 Conexiones de ejemplo llevado a cabo

Wireless Logic SIM Assist Soporte Plus 4
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Comunicacion de una incidencia
fuera de horario de oficina

4 )
Correo electréonico UK support@wirelesslogic.com @ Teléfono
Deberd enviar un correo  Espafia rte@wirelesslogic.com Tenga a mano la
elect.rc‘)nlco n?lesde el Francia support-fr@ewirelesslogic.fr contrasena‘clle =u cuetlta
dominio registrado con ) ] i de facturacion - podra
<u cuenta de facturacign Alemania support@wirelesslogic.de encontrarla e.n SIMPro.
Regidén nérdica support@wirelesslogic.dk Se le proporcionara un
ndmero de teléfono
independiente para
contactarnos fuera del
horario laboral.
\_ J
Prioridad Servicios cubiertos Servicios Soporte fuera .
. . Horas de Tiempo de
del soporte por el operador cubiertos por de horario de servicio respuesta
técnico (MNO) Wireless Logic officina P
P1 v v v 24/7 <7hora
pP2* v v v 2477 <2 horas
P3 X v v 2477 <4 horas

Lun-Vie, 8.30am -

P4 X v X 6pm, e>l<c. festivos ‘< 6 horas
nacionales

Hay un pequefio niimero de incidencias tipo P2 que no se podrdn resolver fuera de horario de oficina debido a la dependencia de redes méviles
de terceros. Su gestor de cuentas le ofrecerd los detalles necesarios si se da esta circunstancia con alguno de sus servicios.

* Los equipos de soporte fuera de horas de oficina solo hablan inglés

Wireless Logic SIM Assist Soporte Plus 5
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bl.

Definiciones de soporte técnico

Las incidencias identificadas dentro del dominio de los operadores de redes
moviles (MINO) que afecten a varios clientes se encuentran fuera del control
de Wireless Logic, y no estan sujetas al correspondiente tiempo de resolucion.

En el 90% de los casos solemos resolver incidencias tipo P1, P2y P3
en el transcurso de 2-4 horas.

Prioridad del
soporte técnico

P1

P2

P3

P4

Dominio del operador (MNO)

Caida total de APN privado que afecta
a todas las SIM de un APN.

Problemas graves con APN privados
que causan la pérdida de servicio
en la infraestructura especifica

del MNO.

Problemas masivos que afectan a
mas de 25 SIM activas, provocando
la degradacién de los servicios en la
infraestructura especifica del MNO.

Problemas puntuales/leves que
afectan a menos de 25 SIM activas,
provocando la degradacién de

los servicios en la infraestructura
especifica del MNO.

Dominio de WL

Una incidencia que afecta a mas de 500 SIM o a
mas del 50% de las SIM de un cliente que tiene
un minimo de 250 SIM en la infraestructura de
Wireless Logic*.

Una incidencia que afecta a mas de 250 SIM o a
mas del 25% de las SIM de un cliente que tiene
un minimo de 250 SIM en la infraestructura de

Wireless Logic™.

Una incidencia que afecta a mas de 25 SIM dentro
de la infraestructura de Wireless Logic*.

Una incidencia que afecta a menos de 25 SIM dentro
de la infraestructura de Wireless Logic*.

Todos los casos son evaluados tras su creacidn, y se les asigna el correspondiente orden de prioridad.
Indique su prioridad para que la tengamos en cuenta.

* Esta incidencia provoca que sus SIM no puedan usar el servicio de envio y recepcién de datos,
SMS y/o audio. Debe ser reproducible por parte de Wireless Logic.

Wireless Logic SIM Assist Soporte Plus 6



WIRELESS LOGIC SOPORTE PLUS

Definiciones de soporte técnico

(continuacién)

Clasificacion de incidencias prioritarias

bl.

\W

Iy,
M

\

R
K/l

0

Hace referencia a:
La infraestructura Conexa

opg'ca)m;?}ggﬁlner Dominio de WL
Datos
Red de roaming v
Interconexién de roaming v
Core movil v v %:j::%
Red IP de WL v
Interconexiones con el cliente (internet, enlaces especificos) v
Voz
Red de roaming v
Interconexién de roaming v
Core mévil v v %::Zié
Servicio de voz v
SMS
Red de roaming v
Interconexién de roaming v
Core mavil v v %::Z:ié
Servicio de SMS v

Fallo general de conectividad

Red de roaming

{

Interconexién de roaming

{

Core movil
Servicios de NetPro

Servicios compartidos (DNS, SMTP, acceso a internet, etc.)

{

§\\\“”///é
E
KON

N

IPSec del cliente

Servicio VPN SSL

Servicio OpenVPN

De SIM a SIM («Hub and Spoke»)

AN YA YA NAN

Interconexién especifica

DMVPN

A\

IP publica fija

A\
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WIRELESS LOGIC SOPORTE PLUS

bl.

Definiciones de soporte técnico (Continued)

Consultas generales sobre soporte
Tiempos de primera respuesta*

@ Operaciones de servicio Plus

Diagnéstico (conectividad y hardware) <4 horas
Pedidos <4 horas
Activaciones <4 horas
Cambios de SIM <4 horas
Cancelaciones <4 horas
Formacién en SIMPro <4 horas
Equipo dered Plus

Creacién de una VPN (SSL, Open, Interconnect, IPSEC) <4 horas
Modificaciones de la VPN (SSL, Open, Interconnect, IPSEC) <4 horas
Rango de IPy gestién de la IP del peer (IPSEC, SSL, Open, asignacién de IP) <4 horas
2@ Soporte comercial Plus

Consultas sobre facturacion <4 horas
Consultas sobre consumo <4 horas
Cambio de titularidad <4 horas
Acuerdos personalizados <4 horas
2

Control de crédito Plus

Facturaciény gestién de cuentas <4 horas
Pagos y transacciones financieras <4 horas
Ordenes de compra <4 horas
Pedido y gestién de SIM (en base al cumplimiento del crédito de una cuenta) <4 horas

Wireless Logic SIM Assist Soporte Plus 8



WIRELESS LOGIC SIM ASSIST SOPORTE MULTINIVEL

Ll

El papel de Wireless Logic a la hora de resolver problemas con su solucion

Comprendiendo nuestras capacidades de resolucién de problemas: Clave de la leyenda

Control absoluto, gestién completa y asesoramiento experto

Este diagrama ilustra el papel de Wireless Logic a la hora de resolver problemas con su solucién, detallando Control absoluto - Tenemos control absoluto sobre los componentes de red, lo que nos

los diferentes niveles de control que tenemos. Las incidencias dentro del dominio de Wireless Logic estan permite resolver los problemas directamente.
completamente bajo nuestro controly se pueden resolver rapidamente, incluso fuera de horario de oficina.

Las incidencias dentro del dominio de los operadores de las redes méviles (MNO) estan completamente
gestionados por Wireless Logic siguiendo una ruta de asignacién de responsabilidades junto con el MNO,
respetando las normas de la ITIL para garantizar una resolucién eficiente. Si bien estos problemas no estan
sujetos directamente a nuestros horarios de resolucién, trabajamos estrechamente con los MNO para lograr

Gestion completa - Colaboramos con MNO, y tenemos una ruta de asignacién de responsabilidades

especifica para resolver los problemas de forma eficaz.

los resultados deseados. Asesoramiento experto - Ofrecemos asesoramiento experto para que nuestros clientes
Para incidencias identificadas dentro del dominio del cliente, si bien estan fuera de nuestro control, afronteny resuelvan problemas por si mismos.

ofrecemos asesoramiento experto para que nuestros clientes puedan resolverlos de forma independiente.
Estos problemas tampoco estan sujetos a los tiempos de resolucién de Wireless Logic.

4 N N G N O Q N G N O G N O N
@) | o e | (&
A & kpn

f(telenor

¢ -conexa
N

Dispositivo SIM Red de acceso por Roamingy red Enlaces privados Red movil principal Soluciones de Extremo
del cliente radio (RAN) movil principal especificos de Wireless Logic conectividad de red del cliente
(MNO) APN privados (MVNO) seguray acceso
Autenticacién del remoto
Router 2G /3G /4G /5G suscriptor (HLR, HSS) Georresilientes / Suscriptor Acceso a internet Centro de datos del cliente
Localizador LTE-M / NB-loT c Gestion de ladm(L)Lvilid?jd redundantes Autenticacion (HLR) IP publicas fijas Infraestructura basada en la
. nrutamiento de llamadas Packet Gateway VPN de acceso remoto nube (AWS, Azure, etc.)
>ensor Voice, VoLTE, SM5 / SMS (PGW) Enlace IPSEC VPN / directo
Contador inteligente Gestién de sesiones
de datos
Dominio del cliente APN publico Dominio del cliente
Packet Gateway (PGW)

Dominio de Wireless Logic

Dominio del MNO

2 AN N\ AN SN AN AN 7

Nos comprometemos a avisar a todos nuestros clientes acerca de tareas de mantenimiento planificado con una antelacién minima de 10 dias a través de *Tenemos control absoluto si la interconexién es un servicio subcontratado ofrecido por Wireless Logic.
un sistema o una red de Wireless Logic o de un proveedor. Indicaremos la franja de tiempo, elimpacto y la descripcién de los trabajos. No reservamos el
derecho a realizar trabajos de mantenimiento de emergencia en caso necesario, aunque solo si se presenta un escenario con una incidencia tipo P1.

**Sj su solucién esté alojada en Conexa, la red mévil principal de Wireless Logic, lo habitual es que omita la red principal del MNO
(0), aunque en casos muy reducidos puede solaparse. No obstante, si el proveedor de su solucién es directamente un MNO, nunca
9 utilizard la red principal de Wireless Logic (€). 10



WIRELESS LOGIC SOPORTE PLUS

Modelo de soporte

Todas las comunicaciones entrantes seran evaluadas por Operaciones de servicio, y
enviadas a las instancias correspondientes de acuerdo con Operaciones de red.

bl.

Las incidencias identificadas dentro del dominio de Wireless Logic estan completamente
bajo nuestro controly se pueden resolver rapidamente, incluso fuera de horario de oficina.

Las incidencias identificadas dentro del dominio del operador de la red mévil (MNO)

estan completamente gestionados por Wireless Logic siguiendo una ruta de asignacion de

responsabilidades junto con el MNO.

a . I
Contacto con el cliente
-V,
6 & O B &6 W M o
Llamadas eﬁr\l,?\fo WhatsApp Tickets d'?;iitsatle\?\ltifo C:(T;g?_tie Pagina web SIMPro
Servicio asistido
Autoservicio
\_ %
P I
Gestion de SIM y diagnéstico de 1.2y 2.2 linea gperac'_o!"es @
e servicio

\ ) /
| 4 |

[ Operacones j
+ 3 + 3

~

W

Dominio del MNO 'Jo Dominio de Wireless Logic

- Red mévil principal de Wireless Logic - Conexa
- Enlaces y APN privados especificos

de Wireless Logic
- Soluciones de conectividad de red segura

y acceso remoto

« Red moévil principal del MNO

- Enlaces y APN privados
especificos del MNO

AN

W,

A

i

Control absoluto
/

J

N

1

-

v v

RAN + Roaming directo y patrocinado
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Gracias por contactar
con Wireless Logic.

4 N\
Contacte con
nosotros

Wireless Logic SL
C/Arenal 5, Dpto. 307, 48005 Bilbao (Bizkaia)

Lldmenos: +34 944 04 39 62
Email: hola@wirelesslogic.com
Web: wirelesslogic.es

Ubicacién de otras oficinas

Australia Alemania Norteamérica

Austria Italia Noruega

China Liechtenstein Singapur

Dinamarca Malasia Sudameérica

Francia Paises Bajos Espana wireless
logic

wirelesslogic.com voe
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