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把此计划书发送给客户之前,您需要：
· 填写<客户名称>和括号中所要求填写的其它所有信息并删除加亮区的文字内容。
· 加亮显示的目录请按电脑上F9键完成更新

· 删除所有说明文本框
· 删除 正文所有与此说明同样的文本框。该文本框将一直以此形式出现——虚线环绕的灰色背景文本框，文字字体为红色。
· 此页为提示页，请在发送给客户前，删除本页。
<Date>


<日期>




<客户名称>

<客户职务>，<公司名称>
<客户地址>

<客户地址>

主题：
<建议书标题/RFP 编号，如果适用>

尊敬的<客户名称>：
〈合作伙伴名称〉十分荣幸向 <公司名称> 提交这份 <项目名称> 计划书。
<插入介绍性段落>

思科服务理念超越了传统的被动支持模式，无论您的业务目标是加快新应用投放市场的速度、实现最大化的网络可用性，还是提高客户满意度和保持率，基于〈合作伙伴名称〉和思科服务的所提供的服务解决方案都能为您的业务成功助一臂之力。

<插入结束段落>
此致

<合作伙伴名称>
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<客户公司标志>
<客户名称>
<建议书标题>
<建议书副标题>
<日期>
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本回复是由使用思科解决方案的思科系统（中国）服务有限公司（“思科”）授权经销商提供的。本回复中的某些技术和其它信息可能是由思科提供的，但其中的任何内容皆不应解释为思科的报价或直接与思科签定合同的价格。本回复中出现的由思科提供的思科标识、商标和其它信息得到了思科的许可，并且是思科的专有机密信息。所有其它的信息（包括任何价格信息）皆由思科授权经销商而非思科提供，并且由于本回复而引发的任何关系皆直接与该经销商有关，而非思科。
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思科服务建议书概览

通过我们的在专业技能和服务功能的组合，<合作伙伴名称> 和思科能够为 <客户名称> 提供行业领先的服务交付体验，从而帮助您降低运营成本和提高服务质量。我们提供的服务不仅富有竞争力，而且基于有效合作伙伴模式和思科生命周期服务方案，能够帮助 <客户名称> 成功实现业务目标。

思科服务可使网络、应用程序以及它们的用户更好地协同工作。思科独特的生命周期服务方法定义了网络生命周期每个阶段的必要活动，通过一种联合思科、思科高素质合作伙伴以及客户力量的协作性交付方法，确保服务的卓越性。根据行业最佳实践方法，思科生命周期服务在整个网络生命周期中按照你的独特业务和技术需求来协调服务与支持活动。

支持网络生命周期业务目标的实现
思科生命周期服务方法可以通过多种有针对性的、与思科技术解决方案结合的端到端服务，帮助客户利用高新技术取得成功。思科网络生命周期包括六个不同的阶段：准备、规划、设计、实施、运营和优化。思科生命周期服务方法需要在每个阶段有效地协调业务和技术需求：
· 准备：制定技术目标、业务应用和高层次的概念性架构，然后做出合理的财务计划
· 规划：评估现有网络环境，确定它能否为建议的解决方案提供支持，并为解决方案的实施制定计划
· 设计：创建满足业务和技术需求的详细设计方案
· 实施：在不造成网络中断或产生漏洞的情况下集成新解决方案
· 运营：通过日常维护确保网络的稳定运行
· 优化：根据不断变化的业务目标对网络架构、运营和性能进行改造，提高运营效率，为网络的下一次改进或者升级做好充分的准备
思科生命周期服务方法
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生命周期服务方法的优点：
通过思科生命周期服务，思科及其合作伙伴可以在四个主要的方面帮助企业创造业务价值和提高网络的投资回报：
· 降低网络总拥有成本
· 增强网络可用性
· 加强业务应变能力
· 加快应用和服务访问的速度
降低网络总拥有成本
思科生命周期服务方法通过以下方式帮助降低网络总拥有成本，提高网络投资回报并降低运营开支：
· （准备）识别和确认技术需求
· （规划）制定健全的网络设计方案
· （设计）开发与技术需求和业务目标协调一致的网络设计
· （设计）提高运营流程和降低运营开支
· （实施）在不中断网络运行或产生漏洞的情况下集成设备
· （运营）提高网络及支持人员的作业效率
· （优化）根据准备阶段设定的基准评估绩效并定义改进机会
增强网络可用性
思科生命周期服务方法通过以下方式帮助最大限度地减少停机时间和避免网络中断带来的风险：
· 评估您网络的安全状况以及适应思科解决方案的能力
· 使用正确的软硬件版本，并保持正常运行和更新
· 提出合理的运营设计并验证网络运行
· 在部署前对所建议的解决方案进行先期准备和测试
· 提高员工的技术水平
· 监控和评估可用性趋势和警报
· 主动发现安全漏洞并制定补救计划
加强业务应变能力
思科生命周期服务方法通过以下方式加速网络实施和新技术的采用速度：
· 确定业务需求和技术战略
· 使您的工作场所做好系统部署的准备
· 将技术需求和业务目标集成到同一个详细的设计方案中，使网络按指定方式运行
· 精心的安装、配置和集成系统组件
· 持续增强网络性能
加快应用和服务访问的速度
思科生命周期服务方法通过以下方式帮助加快对应用程序和服务的访问，实现更加平稳的运营： 

· 评估和改进网络支持现有的和计划采用的网络技术与服务能力
· 通过提高可用性、资源容量和性能，改进服务交付的效率和有效性
· 避免因为额外的功能（例如智能网络所带来的功能）而导致的复杂性
· 最大限度地提高网络和应用程序的可用性、可靠性和稳定性
· 管理并处理影响您网络性能的技术问题，保持软件应用程序的随时更新
您的需求/思科解决方案

	您的需求
	<合作伙伴名称> 和 
思科解决方案

	XYZ 公司希望快速交付置换备件
<客户难题>

<客户难题>

<客户难题>
	Cisco SMARTnet® 提供多种快速备件更换选择
<思科解决方案>

<思科解决方案>

<思科解决方案>

<思科解决方案>



思科准备服务
思科统一联系中心服务
为了帮助您创造更好的客户体验，思科统一联系中心解决方案提供了一个开放的战略平台，以帮助把您的联系中心转变成一个高性能的客户交互环境。 

思科统一联系中心服务不仅可以帮助改进您的统一联系中心的性能、弹性和可用性，还能帮助您：

· 通过提供转变和优化联系中心所需的关键活动，提高您的客户服务部门提供杰出服务的能力。

· 改进您的 IT 人员在支持思科统一联系中心方面的知识和效率。

· 通过使用经过证明的项目管理方法和风险缓解策略，降低风险。

· 通过识别和规划必要的资源与基础结构更改，改进您的投资回报，加快迁移速度。

· 通过制定详细的计划加快迁移的速度和效率，减少实施期间的延迟、返工和其它问题。
· 通过设计一个能持续扩展和适应您业务需求的客户联系中心解决方案，扩展您的投资。

思科统一联系中心服务在网络生命周期的准备、规划、设计、实施和优化阶段提供思科支持及专业技能。通过多年的成功联系中心部署，我们获得了对解决方案进行测试以及与客户协作的深入专业技能。借助经过证明的方法和最佳实践，我们可以帮助<客户名称>快速部署解决方案，并使之保持高效、高可用、安全和最佳的运行性能。
· 有关思科统一联系中心服务的更多信息，请访问：    

www.cisco.com/en/US/products/ps6900/serv_group_home.html 

思科统一通信客户联络中心准备服务
思科统一通信客户联络中心准备服务可以帮助<客户名称>开发业务需求和技术战略，从而成功做好部署联络中心解决方案的准备：
· 通过开发业务案例，确立采用思科客户联络中心解决方案的财务合理性，制定合理的财务决策。
· 通过为成功部署开发一个坚实的基础，控制部署和运营期间的成本。
· 通过把业务目标与您的技术战略联系起来，实现您的业务目标。
思科统一通信客户联络中心准备服务可以把您的联系中心需求与您的业务优先任务紧密联系起来。思科工程师将与您的重要人员通力合作，把您的业务和技术需求转变成一个高级设计，从而为部署可扩展、可靠、高性能的思科统一中心解决方案奠定基础。凭借在规划、设计和优化复杂联系中心解决方案方面的专业技能，这些工程师可以帮助您开发一个基于最佳实践方法的框架和行之有效的部署方法。
思科统一通信客户联络中心准备服务包括： 

· 思科客户联络中心业务需求开发服务 

· 思科客户联络中心技术战略开发服务 

欲知详情，请访问： www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps6900/c1262/cdccont_0900aecd80571551.pdf
思科统一通信规划和设计服务
思科统一通信规划和设计捆绑服务是专为大型企业网络设计的，借助思科工程师的经验来评估系统设计、验收测试计划以及部署战略的其它重要方面。这些服务包括工作成果和价格固定的捆绑服务以及工作成果和价格可变的划定范围服务。
捆绑服务包括以下服务： 

· 统一通信部署前评估服务
· 统一通信部署支持服务
部署前评估服务
· 在评估阶段，思科工程师会对您的员工进行访谈并检查您的网络，以了解您的技术和业务目标，审查重要的元素，例如网络基础结构的设计、硬件和软件；LAN 和 WAN 带宽；以及站点相关的问题等。这些工作有助于识别以后可能导致性能和可扩展性问题的潜在因素，帮助评估操作人员支持新部署的解决方案的能力。根据这些结果，思科工程师会提出他们的建议，以帮助您正确识别问题和制定部署计划。
思科统一通信部署支持服务
· 在规划和设计阶段，思科工程师会与您的语音工程师携手合作，验证新解决方案的设计是否满足业务需求，并采用思科在多年的统一通信解决方案开发中获得的方法和最佳做法。在该阶段，思科工程师还将帮助您的员工制定和执行系统验收测试计划，从而使您能够在部署完成时确认思科统一通信系统满足规定的要求。定义和执行完善的测试计划可以帮助缩短部署时间，提前解决潜在的问题，以避免它们影响到通信。
有关详细信息，请访问：
www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps6900/c1262/cdccont_0900aecd80571554.pdf
思科规划和设计服务

数据中心规划和设计服务
思科及其合作伙伴提供广泛的数据中心规划和设计服务，可解决客户网络部署、运营、优化各个方面的问题，帮助客户提高业务价值和投资回报。所支持的技术包括存储网络(SAN)、内容网络(content networking)、第 4 至 7 层应用网络服务 (ANS) 以及 ANS 缓存(ANS Caching)。

思科数据中心规划和设计服务旨在帮助客户成功规划和部署思科数据中心解决方案。这些服务包括工作成果和价格固定的固定服务以及工作成果和价格可变的划定范围服务。
存储网络(Storage Area Networking)

思科存储网络规划与设计服务旨在帮助客户成功规划和部署存储网络解决方案。这些服务包括服务交付物及服务价格均固定的固定服务以及服务交付物和价格可变的划定范围的服务。
固定服务包括：
· 思科MDS系列基础架构服务：提供全面支持，帮助客户的存储解决方案实现安全性、可扩展性、绩效和网络管理目标。 

· 思科存储局域网(SAN) 扩展服务：针对从存储网络延伸到数据中心以外提供全面的设计支持，帮助客户的存储解决方案满足对存储整合、备份与镜像及复制的需求。 

有关详细信息，请访问： 
http://www.cisco.com/legal/SAN_Planning_and_Design_Service.pdf
无线局域网规划和设计服务
思科无线局域网（WLAN）规划和设计服务为部署安全的数据、位置、语音或访问无线局域网的客户提供有效的支持，而且所有服务皆基于行业最佳实践和方法。这些服务包括服务交付物和价格固定的固定服务以及服务交付物和价格可变的划定范围的服务。
固定服务包括：
· 思科WLAN安全移动规划和设计捆绑服务，支持部署安全可管理的数据访问无线局域网
· 思科WLAN定位设备解决方案规划和设计捆绑服务，支持设计和部署位置解决方案
· 思科WLAN语音规划和设计捆绑服务，支持通过无线局域网解决方案部署语音服务
· 思科WLAN来客访问规划和设计捆绑服务，支持部署来客访问解决方案
有关详细信息，请访问： 
http://www.cisco.com/legal/WLAN_Planning_and_Design_Service.pdf
思科网络应用性能分析解决方案服务
思科网络应用性能分析解决方案 (NAPAS) 是一套综合性的工具，这一创新的网络管理产品和客户支持服务系列，使IT管理人员可从整体角度了解网络资源和应用性能间的相互关系。思科NAPA解决方案有助于确保运行关键业务应用的客户能高效地使用网络。客户可快速应对高优先级的应用性能问题，并根据不断变化的网络要求提前进行主动规划。
NAPAS 服务套件能够提供出色应用性能，帮助IT运营经理和网络经理从新的角度了解网络，以新的方式缩小应用与网络服务之间的管理差距。思科咨询专家拥有多年的实际网络工程专业技能，包括思科网络分析、工具规划和应用，使我们的专家能够： 

· 有效收集相关数据，从而确定当前的网络使用状况 

· 建立现有网络基础结构的模型
· 分析扩展和故障对现有网络的影响
在规划和设计阶段，思科 NAPAS 服务包括思科应用性能故障诊断服务将发现和分析网络中的性能问题。通过利用分析方法和工具，该服务可以指导企业利用NAPAS工具解决当前的问题。这种方法与思科咨询专家的专业技能和知识相结合，可以详细分析并解决<客户名称>的独特应用性能问题。 
思科网络应用性能故障诊断服务可以检查企业的应用程序或应用性能问题，帮助确定需要深入分析的重点领域。在分析时，思科咨询专家将收集性能数据，确定异常区域，并利用行之有效的工具和方法分析收集的数据。 

分析收集的数据之后，思科咨询专家将准备一份详细的报告，包括： 
· 包含不同性能指标的特定应用程序的详细协议分析
· 应用程序响应时间的决定性分析，包括网络带宽、网络延迟和拥塞、网络错误、节点处理及应用程序行为的影响
· 报告的审查。期间，您的团队将帮助您制定改进和优化现有应用性能进而改善最终用户体验的合理决策。 
有关思科 NAPAS 服务的详细信息，请访问： www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps6835/c1262/cdccont_0900aecd803f16dc.pdf

思科统一通信规划和设计服务
思科统一通信规划和设计服务借助思科工程师的经验来评估系统设计、验收测试计划以及部署战略的其它重要方面。这些服务包括工作成果和价格固定的捆绑服务以及工作成果和价格可变的划定范围服务。
· 此服务是专为大型企业网络设计的，可帮助<客户名称>成功部署可靠、高性能的思科统一通信系统，利用一致、可重复的方法成功规划和设计一个可扩展、灵活和高度可用的融合网络。 

	活动与工作成果
	益处

	解决方案和最终用户需求验证 

提供一份解决方案和最终用户需求验证报告，包括成功部署思科统一通信所需的特定和功能性要求及最终用户档案。
	
通过验证思科统一通信解决方案的选定组件满足您的业务需求和设计目标，帮助您的企业避免设计错误。 

	架构验证
对框架设计、材料单和潜在解决方案风险列表提出修改建议。


	确保框架设计能够扩展满足客户的网络扩展需求，满足解决方案和最终用户要求

	网络支持新解决方案的能力评估
分析现有的网络基础结构，确保能够支持统一通信解决方案。
	提出现有基础结构的建议改进措施

	运营支持路线图规划
举办一系列的现场或远程讲座，重点是人员配备和专业技能、事件管理流程和工具、问题管理、版本、配置及变更管理。


	针对统一通信应用的建议独特运营支持要求做好组织机构准备

	详细设计开发
为您的解决方案提供一个全面的随时可以实施的详细设计。

	整合技术和网络修改要求，帮助改进网络性能、灵活性和可用性

	场地特定的网络实施计划 (NIP)
为从详细设计和场地调查中推导出来的每个场地模型提供一份场地特定的 NIP。

	为实施工程师提供一份在建立客户场地时需要遵循的书面指南

	解决方案和场地验收测试计划开发
完成解决方案和场地验收测试计划 

	在实施后验证所部署的 UC 系统满足客户的要求

	私人课程交付
提供一个或多个私人自定义课程


	确保客户熟悉新的统一通信系统的特性和功能


思科安全规划和设计服务
思科提供广泛的端到端服务，可帮助您有力、智能地防范信息安全威胁。这些服务基于设计、部署、运行和优化各种网络安全解决方案、技术及战略的行之有效的方法和最佳做法。
思科拥有一个庞大的认证合作伙伴全球网络，提供专业化的网络服务和一系列的支持服务来保护您的企业。思科及其合作伙伴提供网络系统级的服务与支持方案，可以帮助您创建和维护一个安全且弹性的网络，从而保护您的重要应用程序和资产，满足您的业务需求。  

思科安全服务以自我防御网络的概念为基础 — 自我防御网络是思科通过发现、防范和适应内外部威胁来保护企业的长期战略。思科自我防御网络允许更好地利用网络资源中的智能，因而有助于改进业务流程和降低成本。思科安全服务是基于这个概念框架建立的，可使您解决目前最重要的安全问题，同时建立一个可以不断发展的运营和架构基础，从而实现对潜在威胁的主动、自动和实时的管理。
思科自我防御网络具有以下优点：
· 把安全性整合到网络的各个方面
· 在各种安全和网络要素之间实现密切协作
· 应对随时出现的新威胁
思科安全状况评估服务
思科安全状况评估 (SPA) 提供网络设备、服务器、台式机和数据库的全面评估，以发现安全漏洞。思科安全专家将分析您的网络安全的有效性，发现自身环境的相对优势和不足，并记录可能威胁您的业务的特别安全漏洞。专业化工具可用于识别未授权用户借以访问网络和系统的安全漏洞。
思科工程师为企业提供改进总体网络安全性方面的建议，包括：
· 内部网络
· 外部网络
· 拨号网络
· 无线网络
思科安全状况评估：
· 通过识别潜在的未授权访问和提出有助于减少安全漏洞的建议，保护专有信息
· 通过定期提供安全漏洞方面的信息及明确需要修改的地方，帮助您了解最新的安全威胁
· 设计一个针对安全隐患和漏洞的改进建议且有效应对威胁的基础结构
· 通过揭示由于新产品和技术集成或网络扩展造成的隐患和漏洞，保护网络安全状况
· 找出网络安全状况与行业最佳实践方法之间的差距，并为弥补差距提出建议
思科安全状况评估可通过以下途径降低网络安全基础结构的总拥有成本：
· 为开发合理的网络安全基础结构设计提供所需的信息（例如在网络中运行的服务和存在安全漏洞的地方等），避免昂贵的重新设计。
· 通过思科定期评估您的网络安全状况的工程师团队，了解并减少安全漏洞潜在来源及所需的时间和资源。 

有关思科安全趋势评估的详细信息，请访问：
www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps2952/c1262/cdccont_0900aecd804277b1.pdf
www.cisco.com/legal/Security_Posture_Assessment_SPA_Support.pdf
思科安全架构审查服务
思科安全架构审查服务(CSAR)可以全面评估您的公司的网络安全架构、技术政策和管理做法。此分析有助于增强您的网络安全基础结构，避免意外成本产生，并提供 “深度防御”网络保护。
有关详细信息，请访问：
http://www.cisco.com/legal/Cisco_Network_Security_Architecture_Review.pdf
思科安全设计服务
思科安全设计服务是根据<客户名称>的需求提供的一种划定范围的服务，可以为基于深入整个系统范围方法和公认行业标准的强大安全设计提供专家帮助。由于采用了架构方法，思科设计的安全基础结构可以不断发展，从而支持新业务应用的部署并增强您的竞争优势。 

思科安全设计服务包括：
· 思科安全设计审查
· 思科安全设计开发
· 有关思科安全设计服务的更多信息，请访问：www.cisco.com/en/US/services/ps2961/ps2952/services_data_sheet0900aecd804277ab.pdf
思科实施服务
思科安全实施服务
思科安全实施阶段服务在新安全解决方案的实现和部署期间提供全程专家支持。凭借健全的安全设计准则和网络集成专业技能，思科及其合作伙伴可以帮助 <客户名称> 跟上紧张的部署进度，减少对网络服务和应用程序造成的昂贵中断，加速关键安全解决方案的成功实施。 

思科安全实施服务包括：
· 思科安全实施计划审查服务
· 思科安全实施工程服务
思科安全事件控制系统实施服务
思科安全事件控制系统可以与整个网络中的思科威胁控制设备进行协作，迅速发布最新的病毒和蠕虫告警，减少对业务系统的侵入，并主动防范新的威胁以避免其对关键系统和资源造成影响。但是，要有效实施安全事件控制系统，企业必须精心部署和配置解决方案，并将其集成到网络基础结构之中。思科安全事件控制系统实施服务提供了一个高级威胁防御解决方案，可以帮助您保持网络可用性，降低病毒和蠕虫攻击的风险。 

思科安全事件控制系统实施服务包括：
· 思科 ICS 事件控制系统准备阶段评估服务
· 思科 ICS 事件控制系统设计开发服务
· 思科 ICS事件 实施工程服务
· 思科安全监控、分析和响应系统实施服务

思科安全监控、分析和响应系统实施服务
思科安全监控、分析和响应系统 (MARS) 对来自整个网络环境的安全数据进行关联，帮助您的网络维护人员主动发现和应对安全威胁。思科安全 MARS 实施服务提供网络分析、规划、设计和实施方面的专家帮助。思科安全专家可以帮助您的企业迅速部署高效的深度网络防御，加快攻击反应速度，增强网络和安全运行监控力度，从而为合规性活动助一臂之力。 

思科安全 MARS 实施服务包括三个方面：
· 思科 MARS准备阶段评估服务
· 思科 MARS 设计开发服务
· 思科 MARS 实施工程服务
· 思科安全网络准入控制实施服务
思科安全网络准入控制实施服务
思科安全网络准入控制 (NAC) 实施服务通过对寻求访问网络的所有设备执行安全策略符合性查，来防止病毒和蠕虫攻击。要成功实施 NAC，您必须按照既定的最佳做法精心部署、配置 NAC 并将其集成到网络基础结构之中。思科 NAC 实施服务提供严格的需求分析、规划、设计和实施咨询 — 部署高效 NAC 解决方案不可或缺的服务。 

思科 NAC 实施服务包括三个方面：
· 思科 NAC 准备阶段评估服务
· 思科 NAC 设计开发服务
· 思科 NAC 实施工程服务
有关该服务的详细信息，请访问： www.cisco.com/en/US/netsol/ns466/networking_solutions_white_paper0900aecd8051f9e7.shtml
思科安全代理实施服务
思科安全代理实施服务通过分析操作系统行为来识别互联网攻击，强化网络层，包括新的“零日”威胁（“Day-Zero”病毒，这是经验丰富的黑客利用软件开发商尚未发现的漏洞所发动的袭击）。有效实施思科安全代理(CSA)需要精心集成、配置和微调。 

思科安全代理实施服务提供安全分析、规划、设计和实施方面的专家服务，可帮助您将思科安全代理集成到自己的系统中。通过加快部署针对已知和未知威胁的新防范措施，该服务可以更好地保护您的企业，降低防范恶意行为的运营成本。 

思科安全代理实施服务包括三个方面：
· 思科安全代理准备阶段评估服务
· 思科安全代理设计开发服务
· 思科安全代理实施工程服务
有关详细信息，请访问： www.cisco.com/legal/Cisco_Security_Agent_Implementation_Support.pdf
路由和交换实施服务
思科基础技术服务可以帮助客户加快网络基础结构（路由和交换）的成功构建。思科及其合作伙伴提供广泛的基础技术服务，可以解决网络部署、运行、优化各个方面的问题，从而提高业务价值和投资回报。
思科电信级路由系统（CRS-1）支持服务

思科将帮助客户准备、规划、设计、运营和优化思科电信级路由系统（CRS-1）电信级路由系统，从而在整个网络生命周期中提供全面的服务。这些服务包括：
· 高级服务团队利用基于以前的思科 CRS-1部署的方法和模板，在服务供应商环境中提供和部署CRS-1系统
· 技术支持服务可以提供思科 CRS-1的下一个工作日（NBD）备件更换和质保服务，或提供现场硬件更换支持服务
· 训练有素的TAC工程师在技术支持和了解产品特性方面拥有丰富的实践经验，可以在全球范围内为思科 CRS-1提供24小时的技术支持
有关详细信息，请访问： www.cisco.com/legal/CRS.pdf
城域以太网和 IPTV

思科借鉴 Scientific-Atlanta在设计、建立和集成大规模视频基础结构及用户系统方面的广泛成功经验，并结合自身在设计和实施最先进的服务供应商 IP 网络方面的领先地位和经验，创建了灵活的 IPTV 系统集成解决方案。为了确保真正的端到端服务应用，思科 IPTV 系统集成计划还融合了在核心系统集成中加入第三方供应商和其它合作伙伴的有效模型。
思科 IPTV 系统集成方法提供了一种结构化的端到端服务方案，主要重点是定义需求、设计系统架构、计划管理和测试解决方案。我们的方法可以捕捉预先存在的决策和假设，这对集成的平稳启动和执行至关重要。
该计划融合了许多文档集，为实现需求、计划、架构、设计和测试之间端到端的协调奠定了基础。文档集中核心文档包括：   

· 集成的项目计划 (IPP)：这是一个用于协调所有端到端 IPTV 计划参与者的活动规划和跟踪的文档
· 系统要求文档 (SRD)：在 SRD 中包含了所有要求的说明。根据拟议系统的组成，SRD 可以是一个文档，也可以是以某种方式组成的一组相关的文档，如以子系统方式组织（IPTV 应用程序、视频系统、IP 网络、机顶盒和 OSS/BSS 系统）
· 框架设计 (HLD)：一个完整规范，描述了 IPTV 系统的子系统和组件以及用图解方式说明和/或描述它们的功能及功能间的关系。
· 详细设计 (LLD)：详细说明了IPTV 系统实施的物理作业和逻辑规范
· 系统验证测试 (SVT)：这个测试套件用于验证某个系统版本是否达到相关 SRD 中所述的要求。SVT 也用于进行系统重复性测试，从而以某个系统版本为例验证其实施情况
· 实施计划：这些计划包括与新系统、网络或其它实例的安装、测试和投产相关的所有文档，也包括在客户和其服务迁移时对现有系统的文档的升级
有关详细信息，请访问： www.cisco.com/en/US/netsol/ns341/ns121/ns389/ns308/networking_solutions_sub_solution.html
思科移动无线支持服务
思科移动无线支持服务（MWS）通过共享移动无线网络设计、规划、实施和故障诊断方面的知识及行之有效的实践方法，来加速这项创新技术的采用。这种知识传授可以帮助您拓展专业技能，让您超越传统的网络维护服务，发展主动式支持解决方案。
思科移动无线应用实施计划审查服务：
· 通过最小化部署时间和服务中断来实现最大化收入
· 通过简化部署流程和消除不必要的瓶颈，提高生产效率，加快产品上市时间
· 减少配置错误，使网络更稳定、更可靠地运行
备注：目前思科移动无线支持服务（MWS）在中国还没有开始直接销售，但思科可根据客户的需求由我们亚太区或美国的服务团队提供技术支持。
思科运营服务
思科运营服务包括通过主动监控和管理来保持网络正常运行的技术服务和远程管理服务。这些服务有助于改进网络性能、容量、可用性、可靠性和安全性。 

网络宕机来源(Gartner Group, CNET)

思科技术支持服务
思科技术支持服务提供可靠的日常网络支持和管理，并能快速处理网络基础问题与关键性的高级技术问题，包括部署最新网络应用程序。这些服务包括以下方面的各种组合：
· 通过Cisco.com网站和思科客服专线联系思科技术中心（TAC）工程师，快速处理网络问题
· 通过操作系统软件的及时更新服务，提高并改进客户的网络基础结构，从而满足不断变化的业务环境的需求，确保网络运营
· 使用24 小时可供访问的综合性技术信息及一套从配置、安装、故障诊断到案例管理的工具来处理网络问题
· 思科为客户提供硬件的更换服务和现场的更换服务
· 应用软件支持和更新 

思科设备和应用相关的运营服务
思科产品和应用程序相关的运营服务涵盖了中小型企业 (SMB) 及大型企业的思科产品和应用程序。通常，客户可以利用设备和设备之间的覆盖来保护企业多数的网络设备，确保运营效率保持服务级别的灵活性，思科的服务级别是根据业务经营的关键需求而特别定制的。下表提供了设备相关运营服务的详细信息。 

思科设备和应用相关的运营服务
	服务
	描述
	应用范围

	





思科 SMARTnet 服务和 SMARTnet Onsite
	SMARTnet 是一项屡获殊荣的技术支持服务，可使用户随时直接联系思科工程师和利用广泛的技术资源，它提供快速的问题解决、灵活的设备与设备间的覆盖以及帮助最大化运营效率的优质服务方案。
· 备件先行更换—NBD、4 小时备件更换和安装，客户可以全天候直接访问技术援助中心 (TAC)
· 注册并使用CCO ID登路Cisco.com网站，使用在线工具和技术支持
· 下载思科IOS系统软件的更新版本
· 选定设备的Smart Call Home 主动诊断和实时告警（2007 年年中）
· 操作系统软件更新和升级 
	适用对象：
· 任何规模的企业，任意数量的思科设备
· 重要网络范围
· 要求直接联系思科工程师以及期望在设备级灵活应用所有网络设备的高素质 IT 人员
每台设备均可应用，并根据设备序列号进行跟踪，客户可以为每台设备选择所需的技术支持。

	思科Smart Foundation服务 
（以前称为 SMB Support Assistant）
	面向小型企业的入门级技术支持服务，可帮助维护网络可靠性，最大限度地减少业务中断。
· 7×24接受服务请求（开case），思科SMB TAC工程师将在一个工作日做出响应
· 适用时，SMB TAC将按照下一工作日（NBD）服务级别把更换部件发送到分销总代理，或同一工作日发货服务
· 需要时，提供操作系统缺陷修复
· Cisco.com SMB 在线技术知识库
· 专门为SMB设计的网络管理工具: 启动和配置助理，基本网络健康检查和诊断，库存和合同管理

	适用对象：
此服务是针对员工少于 250 人且网络设备少于 50 台的企业设计的。
每个选定的思科 SMB 级产品皆包含在内，并通过设备序列号进行跟踪。


	思科 SMARTnet智能商务（Smart Business）通信系统服务
	运行思科智能商务（Smart Business）通信系统的中小企业 (SMB) 服务包括：

· 备件先行更换 8x5xNBD， 4 小时现场备件交付方案
· 客户全天候直接联系技术支持中心 (TAC).

· Cisco.com 知识库和工具
应用程序与操作系统软件更新和升级.
	适用对象：
此服务是为最多拥有 48 个网络用户的中小企业设计的。

提供设备级覆盖，并根据设备序列号进行跟踪。


	思科软件应用程序支持服务
	软件应用程序支持 (SAS) 和软件应用程序支持加升级 (SASU) 提供对技术支持、软件更新和重要升级（通过 SASU）的24 小时访问，可以增强应用程序可用性、功能性及可靠性。
	适用于所有思科软件应用程序（思科统一通信解决方案中包含的语音产品除外）。SAS 和 SASU 需要根据思科软件应用程序的不同另行购买。



· SMARTnet 不适用于思科统一通信解决方案中包含的思科设备，因为这些设备的技术支持已经包含在针对该设备创建的特定服务中。

欲了解思科产品专用技术服务的详细信息，请访问：
     http://www.cisco.com/go/supportservices
     http://www.cisco.com/web/CN/products/service/tech_support/
思科 SMARTnet 服务
思科 SMARTnet 服务合同提供了您所需要的服务选项，帮助企业最大化运营效率，服务包括：
· 全天候联系思科工程师，迅速解决问题
· 直接联系思科技术专家
· 灵活的设备与设备的覆盖
· 访问内容丰富的 Cisco.com 知识库和工具
· 硬件先行更换服务包括NBD更换和针对关键业务问题的4小时备件更换服务
· 当前的操作系统软件更新和升级 

思科 SMARTnet 服务的期限为 12 个月，从设备日程表上设定的日期开始计算，即思科处理订单日期后的 60 天内。用户可以从思科授权经销商处购买额外的服务周期。对于在购买日期 90 天后才进行注册的任何思科产品，思科在提供服务之前可能要进行检查（额外收费）。
SMARTnet 8x5xNBD 
如果客户在周一至周五（思科节假日除外）当地时间正常工作日下午3点前向Cisco提交发出更换备件的申请，经思科诊断属硬件故障，Cisco将尽商业上合理的努力于当日向客户指定地点发出更换的备件，下一个工作日即可送达。如果发出更换备件的申请是在当地正常工作时间的下午3点后提出的，更换的备件将于第二个工作日发出。
备件先行更换将通过思科信赖的承运商发送，思科将预付除税金和实行的费用之外的运费。SMARTnet 8x5x4 和 SMARTnet 24x7x4 技术支持服务仅针对快速响应备件库75 英里（120 公里）范围内提供。
SMARTnet 8x5x4

备件先行更换在周一至周五（思科节假日除外）当地时间上午 8点到下午5 点送达现场。如果客户于当地时间正常工作日下午1点前向Cisco提交发出更换备件的申请，Cisco将尽商业上合理的努力，向客户指定的用户地点发出更换备件并指示在4小时内送达。如果发出更换备件的申请是在当地正常工作时间的下午1点后提出的，则更换的备件将于第二个工作日早上发出。
SMARTnet 24x7x4

备件先行更换每周七天每天 24 小时送达现场，包括思科遵守的节假日时间，不论客户在何时向思科提交发出更换备件的申请，Cisco都将尽商业上合理的努力向指定的用户地点发出更换备件并指示在4小时内送达更换的备件。
SMARTnet Onsite 

思科 SMARTnet Onsite 现场快速维护服务基于SMARTnet快速维护服务，由思科训练有素的专业工程师在设备故障现场协助您更换设备。如果您符合以下条件，则思科 SMARTnet Onsite 方案是您的理想选择：
· 技术人员或现场工程师不足
· 由于库存容量有限造成备件短缺
· 没有网络冗余性或其它路由选择
· 需要连接多个远程办公场所的网络
有关思科 SMARTnet 和 SMARTnet Onsite 服务的详细信息，请访问：
www.cisco.com/legal/Smartnet_Onsite_Exhibit.pdf
http://www.cisco.com/web/CN/products/service/tech_support/
下表概述了思科 SMARTnet 服务与保修的比较 

SMARTnet 服务与保修
	
思科提供的服务支持
	SMARTnet
	SMARTnet Onsite
	90 天保修
	1 年保修
	5 年保修
（仅限光学产品）

	软件应用程序支持 (SAS)
（根据要求提供）
	有
	有
	无
	无
	无

	软件应用支持加升级 (SASU)（根据要求提供）
	有
	有
	无
	无
	无

	Cisco.com WEB支持
（如果可用的话）
	有
	有
	无
	无
	无

	TAC 支持
	有
	有
	无
	无
	无

	24 小时访问 TAC
	有
	有
	无
	无
	无

	备件先行更换
8x5xNBD
8x5x4
24x7x4

	有
	有
	10 天
	10 天
	15 天

	现场工程师上门更换和安装备件
	无
	有
	无
	无
	无


Smart Call Home
Smart Call Home 是思科 SMARTnet 服务合同的一部分，适用于具有 Call Home 功能的设备，例如思科 Catalyst 6500 系列交换机。Call Home 设备可以利用 Generic Online Diagnostics (GOLD) 技术连续监控自身的运行状况，并利用安全传输自动将潜在问题通知客户。如果发生严重问题，Smart Call Home 会自动检测出来，并生成一个思科技术支持中心 (TAC) 服务请求，发送给适合解决您的特定问题的团队。Smart Call Home 还能让您访问 Smart Call Home Web 门户，该门户包含您的所有 Call Home 设备的个性化 Call Home 消息、建议及更多信息。
思科 Smart Call Home 提供：
· 通过诊断报告洞察您的网络

· 实时故障诊断和报警

· 自动生成对思科技术工程师的服务请求

· 安全、可靠的数据传输

· 通过主动、快速的问题解决提高可用性
· 通过减少故障诊断时间提高运营效率
· 通过 Web 快速方便地访问个性化信息 

此外，Smart Call Home 还获得了 SSPA 最佳嵌入式产品支持明星奖： http://www.cisco.com/en/US/services/smartcallhome_wins_sspa_award.pdf 
欲了解 Smart Call Home 的更多信息，请访问： www.cisco.com/en/US/products/ps7334/serv_home.html 

思科 SMARTnet 智能业务通信系统 (SBCS) 服务

思科 SMARTnet SBCS 服务为最多拥有 48 个用户的中小企业提供了一项全面的服务计划，通过灵活且能适应未来发展的简化合同流程提供快速的问题解决。  

思科 SMARTnet SBCS 服务可以帮助您解决问题，并保护您的 SBCS 数据、语音和无线 IT 资产。这个业界领先的支持解决方案为您提供一流的网络可用性，同时可以降低运营成本。思科 SMARTnet SBCS 服务既简单又经济实惠，根据您的偏好和需求提供一系列的服务交付方案。
欲知详情，请访问：
www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps8319/c1262/cdccont_0900aecd806fd499.pdf 
思科Smart Foundation 服务

思科 Smart Foundation 服务以入门级的价格提供出色的必要支持。该服务由思科交付，为<客户名称>快速解决在使用思科 SMB 级产品时出现的日常问题提供了一种简单、经济的途径。思科Smart Foundation服务结合了必要的网络支持、易用的工具和资源以及来自思科 SMB 技术支持中心 (TAC) 工程师的逐步式指导，这些工程师经过专门的培训，可以与中小企业的 IT 人员协同工作和交流。此外，思科 Smart Foundation 服务还提供下一个工作日备件更换和软件应用程序错误修复更新。
思科智能基础服务是专为员工少于 250 人的企业设计的，针对思科 SMB 级网络解决方案提供必要和有利的支持。思科智能基础技术服务为您提供了简单易懂的系列服务，包括：思科技术专家支持、备件先行更换、操作系统软件维护以及客户端与网络门户的访问等。
思科智能基础服务通过思科渠道合作伙伴提供。

有关详细信息，请访问： 
www.cisco.com/go/smbsa


思科软件应用支持服务
思科软件应用支持服务可以帮助<客户名称>保持关键业务应用的可用性、安全性和最佳运行。这些服务可以增强思科软件应用的功能性和可靠性，通过让您访问思科的最新软件更新、在线工具和社区，帮助您快速解决问题，从而保持业务的顺利进行并丰富您的网络投资的价值。思科提供两种级别的支持服务：思科软件应用支持 (SAS) 和思科软件应用支持升级 (SASU)。SAS 和 SASU 可作为可续签的年度或多年合同购买。

思科软件应用支持 (SAS) 和思科软件应用支持升级 (SASU) 服务可以增强您网络应用程序的可用性、功能性和可靠性，帮助提高业务效率和网络性能。SAS 和 SASU 直接通过思科或思科合作伙伴在全球发售，您可以购买 1 年或多年合同来保护并增强您的思科软件应用程序投资。这些服务提供对技术支持及软件升级和更新的 24 小时访问，提升应用技术的价值。
思科软件应用支持
思科软件应用支持 (SAS) 服务包括思科 TAC 通过电话、网络、在线工具、错误修复以及应用软件的维护和次要版本提供的 24 小时技术帮助—所有这些客户只需支付一次年费。 

思科软件应用支持升级
思科软件应用支持升级 (SASU) 服务提供了思科 SAS 的功能以及软件应用程序的重要更新（升级） — 所有这些客户只需支付一次年费。 

有关 SAS 和 SASU 的详细信息，请访问：
www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps2993/c1262/cdccont_0900aecd803f3d9f.pdf

www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps2993/c1262/cdccont_0900aecd803f3d93.pdf
思科技术相关的运营服务
思科及其合作伙伴提供各种服务来帮助客户成功运行特定的思科技术。下表概述了思科技术相关的运营服务。 
思科技术相关的运营服务 － 统一通信
	统一通信
	服务
	描述
	应用范围

	
	思科统一通信基本运营服务：服务器硬件和软件应用程序
	保持思科统一通信网络的高可用性、安全性和运行效率。支持和服务包括：

系统级技术和维护支持方案

随时联系训练有素的思科统一通信技术服务专家

提前服务器硬件置换

可选的硬件更换和现场技术人员

软件应用程序更新

注册访问 Cisco.com 知识库和工具
	全面涵盖思科统一通信硬件和软件，包括 Cisco Unified CallManager、Cisco Unity® Connection 和 Cisco 

Unity。

	
	思科统一通信基本运营服务：仅软件应用程序




	包括技术和软件应用程序支持、应用软件更新、软件顾问、技术援助中心TAC案例集锦、Output Interpreter、同行论坛和TAC通讯
	思科提供对第三方服务器的软件支持。

	
	思科统一通信软件订购
	提供思科统一通信软件的重要升级
	思科统一通信软件应用程序


	
	思科整合服务路由器 (ISR) 服务
	为带有语音软件的思科 2800 和 3800 系列整合服务路由器提供软硬件支持的捆绑服务

	可用于带有重要语音软件的思科 2800 和 3800 系列整合服务路由器


思科统一通信基本运营服务
通过思科基本运营服务，用户可以每年 365 天,每天 24 小时联系思科系统公司的工程师和认证合作伙伴，他们训练有素，对思科统一通信产品和技术有着深入的了解，并根据评估复杂通信系统性能的广泛经验提供专业的服务。 

客户只需一个电话，就可以联系到经过认证能够迅速诊断和处理问题的工程师团队。思科技术工程师将根据您的服务合同，提供所有思科硬件组件和统一通信应用软件方面的技术支持服务。如果某个设备或系统发生故障，该服务可通过硬件先行更换保护您的网络，同时还提供的软件更新服务可确保您的应用程序平滑运行。 

思科基本运营服务能在一个合同下满足您的所有对思科统一通信系统的支持需求，您不需要针对每个应用程序和服务器购买不同的合同，从而简化了您的服务合同，降低了管理开销。

有关思科统一通信基本运营服务的详细信息，请访问：
www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps2664/c1262/cdccont_0900aecd8042826b.pdf
思科统一通信软件年度订阅服务
思科统一通信软件年度服务是您预测和规划数年内的 IP 通信升级的一种经济有效的途径，其提供了统一通信软件应用程序的重要升级服务，有效地补充了思科统一通信运营服务，帮助您保持高可用性、安全性和运营效率。

有关思科统一通信软件年度服务的详细信息，请访问：
www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_announcement0900aecd8049ad50.html
思科整合服务路由器 (ISR) 服务
技术支持服务 (TSS) 维护捆绑服务适用于带有语音软件的思科 2800 和 3800 系列整合服务路由器 (ISR)。这些捆绑服务结合了硬件支持服务（例如 SMARTnet 和 SPBase）及软件应用服务升级 (SASU)。
有关更多信息，请访问：
www.cisco.com/en/US/products/ps6779/serv_group_home.html
思科安全服务

思科技术相关的运营服务 － 安全性
	安全性
	
服务
	描述
	覆盖范围

	
	思科入侵防御系统 (IPS) 服务
	思科 IPS 签名文件更新以及有关签名文件可用性、操作系统软件更新、技术支持、硬件更换及Cisco.com在线安全知识库访问的预警
	所有 Cisco IPS 产品

	
	思科安全 IntelliShield Alert Manager 服务
	可自定义的网络威胁和安全漏洞告警服务，可使客户轻松访问和接收有关其环境中潜在威胁及安全漏洞的及时、准确、可信和供应商中性的信息。
	目前是一项独立服务，针对 1700 多家不同供应商的应用程序、平台、软件等提供告警服务。 

思科 IPS 服务客户可以访问思科安全 IntelliShield Alert Manager 数据库。思科 IPS 签名信息关联在 IntelliShield Alert Manager 告警中并在其中显示。


	
	思科安全远程管理服务 


	简化服务覆盖网络安全管理的联合管理服务。以专业的方式快速准确地识别和解决问题，帮助客户降低运营开支和改进网络可用性。包括网络设备的全面远程监控、问题解决和日常管理— 一周 7 天一天 24 小时。

	支持所有的思科安全设备。用户需要具备 SMARTnet 或 SMARTnet CBR 和基础技术远程管理服务合同，才能增加此服务。


思科安全 IntelliShield Alert Manager 服务

思科安全 IntelliShield Alert Manager 服务提供一套综合的服务，为您的企业防止、缓解和快速纠正潜在 IT 安全漏洞及攻击提供所需的安全信息。这个完全可自定义的威胁与安全漏洞告警服务可帮助您的 IT 人员轻松获得有关您的环境中潜在安全漏洞的及时、准确和可信的信息，而无需费时的搜索。 

思科安全 IntelliShield Alert Manager 服务是一项基于 Web 的订购服务，使您能够定义自己的独特网络设备、系统和应用以及应当报告的威胁类型、严重等级和紧急程度标准。然后，该服务提供过滤后告警的通知，并且只向您的公司提供相关的信息，从而让您的安全人员获得快速采取措施和保护关键系统所需的信息。每个告警皆进行了紧急程度、严重等级和可信度评定，并且包括详细的分析及修复或补丁（可用时）。因此，安全人员可以更快、更高效地进行工作，更好地确定修复活动的轻重缓急，更高效地保护您的公司。

对于 IPS 产品，IntelliShield Alert Manager 搜索访问功能可使思科 IPS 服务客户访问广泛的供应商中性的安全智能告警。<客户名称>可以访问一个完全索引的可搜索的数据库，这个数据库向后追溯到 6 年前，并且包含 1,700 多家供应商、5,500 个产品以及 20,000 个不同的应用版本。 

订购此服务的思科 IPS 服务客户可以执行针对性搜索，以显示包含关联思科 IPS 签名信息的 IntelliShield 告警。用户也可以查看 IPS 签名列表页面，这个页面可以搜索，并且会显示与 IntelliShield 告警关联的思科 IPS 签名。

思科 IPS 签名信息关联在 IntelliShield Alert Manager 告警中并在其中显示。企业可以执行针对性搜索，以显示与不同威胁相关的思科 IPS 签名，从而帮助确保其获得最新的信息。
欲知详情，请访问：
www.cisco.com/en/US/products/ps6834/serv_group_home.html
www.cisco.com/legal/Cisco_Security_IntelliShield_Alert_Manager_Service.pdf
思科针对入侵防御系统的服务

思科针对入侵防御系统 (IPS)的服务对您的思科 IPS 网络保护起到了至关重要的作用。思科 IPS 解决方案依靠嵌入式签名文件库来监控网络中的恶意活动。思科 IPS 服务提供现行的签名文件更新、操作系统和应用软件更新以及硬件和软件支持，从而保持思科 IPS 解决方案持续更新并有效防范新的网络威胁。这个 24 小时支持可帮助您更好地防范安全风险，降低网络威胁的潜在影响，提高员工的工作效率和网络可用性。 

思科拥有一个大型的内部安全专家社区，专门负责执行威胁和安全漏洞方面的搜索以及开发应对措施和可操作的信息来帮助客户和合作伙伴缓解风险。这个社区由思科 IntelliShield 搜索团队、思科产品安全事件响应团队 (PSIRT)、IPS 签名团队、思科 Applied Intelligence、思科安全技术评估团队 (STAT) 和其他团队组成。

签名一般每周发布一次。签名发布的时间取决于众多因素，包括但不限于安全漏洞的紧急程度、潜在损害的严重等级以及信息来源的可信度。对于紧急安全漏洞，思科会在发现安全漏洞后 8 小时内发布签名文件。源于 Microsoft Tuesday Bulletins 的最新签名在 3 小时内发布。

思科 IPS 服务合同为客户提供以下服务项目：
· IPS 签名文件更新：提供对网络签名文件和基于签名文件的网络层保护算法的访问权限
· IPS 操作系统更新：提供对下列类型的入侵防御操作系统软件维护版本的访问权限
· 访问 Cisco.com：对Cisco.com上的技术支持工具和应用的注册访问权限
· 访问思科TAC：从远程获得思科TAC安全工程师的技术支持
· 硬件先行更换：为发生故障的备件提供下列先行更换服务
有关详细信息，请访问：
www.cisco.com/application/pdf/en/us/partner/products/ps6076/c1269/cdccont_0900aecd80350c8b.pdf 
/www.cisco.com/legal/Cisco_IPS.pdf
思科远程运营服务 
思科远程运营服务 (ROS) 利用思科的专业技能、工具和流程积极管理您的网络。ROS 执行必要的日常任务，确保您的安全、融合和智能网络提供所需的性能和可用性以帮助您实现业务目标。 

思科 ROS 能够出色地管理好您的网络，使您不必建立一个完全托管的网络运营中心 (NOC)、购买管理工具、开发有效的流程和培训自己的人员。与其它大多数支持模式相比，思科 ROS 业务模式的远程特点使之成为了提供现行基础结构支持的一种更经济高效的途径。

行之有效的管理方法
思科 ROS 一周 7 天一天 24 小时远程监控用户网络基础结构中的设备，测量设备性能和可用性。但 ROS 服务不只是监控。当发生事件或达到即将发生事件的阈值时，ROS 会主动提醒您，然后采取适当措施来解决问题，例如解决广域网和配置问题以及协调故障托管设备或模块的 RMA。
思科 ROS 提供以下三种服务来满足您的远程管理需求： 

· 基础技术远程管理服务，提供 WAN 和 LAN 路由与交换设备的管理。 

· 安全远程管理服务，提供防火墙、访问控制、入侵监控和防范，等等。

· 思科统一通信远程管理服务，提供思科语音、语音信箱、语音网关、呼叫中心和 WAN/LAN 基础结构的远程管理。

网络随时都在改变—从添加新的网络设备到路由器和交换机的操作系统更新到为新员工提供网络访问和语音信箱。思科 ROS 通过提供一种基于 ITIL® 的变更管理流程、归档设备配置和提供设备清单报表，让您随时了解所有的网络设备，来帮助您管理这些变化。

思科 ROS 服务的工作成果包括：

(     变更请求记录单 (RFC)
(     ÷    力、识别差距以及解决关键问题（例如可扩展性和性能），可                                                                                           




24 小时监控和管理

(     可通过 Web 访问的思科远程管理门户，包括 CIO 显示面板
(     事件管理，以尽可能快地恢复服务
· (     问题管理，确定重复性事件的根源
· (     在 Web 上发布的性能、可用性和故障报表
· (     配置管理

· (     变更管理

欲知详情，请访问：www.cisco.com/en/US/products/ps6192/serv_category_home.html
思科统一通信远程管理服务
思科统一通信远程管理服务通过更快、更准确、更经济并以您自己无法达到的洞察力识别和解决问题，可以帮助您充分利用融合网络的优点。 

思科统一通信远程管理服务一周 7 天一天 24 小时全面监控和管理您的融合网络中的设备。我们从思科网络运营中心对您的系统设备、应用程序、语音路由器和交换机、局域网交换机、思科统一通信管理器、思科 Unity 语音信箱、公共交换电话网 (PSTN) 运营商链路以及广域网运营商交互进行日常管理。 

您可以通过思科远程管理门户全面了解您的网络状态和我们的工作状况。我们的先进报告技术将把选定的性能、可用性和故障信息汇总到实时的日报与月报中，为您显示您的端到端思科统一通信系统的流量、异常、可用性和清单信息。

我们的远程高可见性联合管理方法能让您全面拥有和控制自己的融合网络，同时有了思科的专业技能、行之有效的管理流程和先进的管理工具，您可以获得无忧的保护，实现网络价值的最大化。 

欲知详情，请访问： www.cisco.com/en/US/services/ps2961/ps2664/services_data_sheet0900aecd804282a4.pdf
www.cisco.com/legal/Cisco-Unified_Comm_Remote_Management_Svc_5406.pdf
思科安全远程管理服务
思科根据从实施和运行数千个安全解决方案中获得的知识，为应对安全事件提供了业界领先的实践方法，包括为 100 多家客户分析和纠正数百万个安全事件和远程管理思科安全技术。思科安全工程师精通思科安全产品和技术，并且拥有思科 PIX 防火墙、思科入侵检测系统 (IDS) 和入侵防御系统 (IPS)、思科自适应安全设备解决方案、思科 ISR 以及思科 IOS 软件重要安全功能的广泛使用经验。此外，他们还拥有 ITIL 和其它基于标准框架方面的深入知识。 

凭借扎实的知识和经验，思科安全远程管理服务团队能够主动识别和分析安全事件、提出建议以及纠正安全事件，帮助您经济高效地管理整个网络的安全性。思科安全远程管理服务团队将更新<客户名称>的网络的签名定义，并根据其网络环境调整签名定义类型。  

思科安全访问控制远程管理服务
思科安全访问控制远程管理服务针对访问控制提供一套详细的监控、管理和报告方法，可帮助<客户名称>创建一个控制更加紧密的、得到更密切监视的和更加安全的环境。
思科安全访问控制远程管理服务的活动与工作成果 

	活动
	工作成果      

	监控访问控制基础结构 
	在线提供的托管设备清单报表 

影响服务的安全、故障、性能相关事件的分析与解决 

	管理访问控制基础结构
	针对托管安全设备的访问策略故障诊断请求的解决
变更请求记录单 (RFC)

物理与逻辑更改的分析和控制化发布 

限定托管组件的年度访问政策审查
设备软件升级（思科 IOS® 软件/OS）
配置归档

	报告访问控制基础结构的主要运行属性
	显示托管安全组件相关指标的性能报告


有关思科安全远程管理服务的更多信息，请访问：
www.cisco.com/en/US/services/ps2961/ps2952/services_data_sheet0900aecd80525c69.pdf
思科 IPS 签名远程管理服务
思科 IPS 签名管理服务可以帮助<客户名称>：

· 通过立即获得新发布的安全更新，减少曝光时间
· 减少与事件响应、培训时间和安全分析相关的工作
· 通过利用专职签名专家而不支付专职专家费以及减少对推拉更新和管理配置的专用管理工具的投资，降低运营开支
作为思科安全远程管理捆绑服务的一部分，思科 IPS 签名远程管理服务提供及时的专家 IPS 签名更新、调优和部署，可使<客户名称>远程管理新的发布和远程优化签名。 
新的签名版本针对各种网络情形下的实际流量进行了测试，并将在发布后 24 小时内部署到您的 IPS。电子邮件通知包含您的版本的状态以及部署记录。

作为根据<客户名称>的独特环境使其 IPS 保持优化的现行流程的一部分，思科 IPS 分析师将审查您的 IPS 检测到的活动，并调整签名的配置以排除良性流量。思科分析师可能会联系您，进一步澄清您的 IPS 已经检测到的活动。
思科安全入侵防御远程管理服务的活动与工作成果 

	活动
	工作成果

	监控入侵防御基础结构 
	在线提供的托管设备清单报表
影响服务的安全、故障和性能相关事件的分析、归类和解决 

	管理入侵防御基础结构 
	评估、测试和部署签名及服务包更新
主动分析事件，排除良性与合法活动

	分析对基础结构的现行威胁 
	显示所检测到的安全事件的威胁与曝光评价的分析通知单 

显示缓解威胁的建议和纠正步骤的分析通知单

	报告入侵防御基础结构的主要运行属性
	故障事件通知单报表
安全事件通知单报表
安全发生率报表
主要攻击类型报表
10 大攻击来源和目标报表
显示相对风险的日和月威胁曝光报表 


思科安全 VPN 远程管理服务的活动与工作成果 

	活动
	工作成果

	监控 VPN 基础结构 
	在线提供的托管组件清单报表 

IP 安全 (IPsec) VPN 隧道的监控 

	管理 VPN 基础结构 
	VPN 事件管理
处理设备软件升级和配置变更
配置归档

	报告 VPN 基础结构的主要运行属性 
	设备可用性 


思科基础技术远程管理服务
思科基础技术远程管理服务在网络生命周期的运营阶段，针对您的思科融合网络提供专家级的日常管理。该服务是思科技术服务的一个补充，可以帮助您保持高度的可用性、安全性和运营效率。
思科基础技术远程管理服务提供：
· 过渡管理
· 事件管理
· 问题管理
· 配置管理
· 版本管理
· 变更管理
· 性能和可用性报告
有关思科基础技术远程管理服务的更多信息，请访问：www.cisco.com/en/US/services/ps6192/services_data_sheet0900aecd8056b1e3.pdf

思科专人技术支持
思科专人技术支持服务提供<客户名称>所需的快速个性化运营和技术支持，可以全面管理您的网络问题，并安排专人让您获得世界级的思科支持资源。思科专人技术支持服务旨在持续改进您的运营效率、网络可靠性和网络可用性，从而提高贵公司的总体生产效率。
思科专人技术支持服务属于网络生命周期的运营阶段，着重于维护、管理和修复网络，包括如下的支持服务，有助于减轻网络宕机的影响和减少问题再次发生的机会，从而确保一个能够与您的业务快速同步发展的更加稳定、更加可靠的网络。

· 思科专人响应运营管理服务 (HTOM)
· 思科专人响应技术支持服务 (HTTS) 

· 思科专人响应工程服务 (HTE)。

思科专人技术支持服务
	网络范围技术服务
	服务
	描述
	覆盖范围

	
	思科专业人
技术支持
	该服务是对 SMARTnet 服务的补充，包括一个标准服务和两个附加选项： 

· 专人响应技术支持运营管理（标准服务）： 思科客户经理的个性化支持可以帮助员工提高操作的熟练度和工作效率
· 专人响应技术支持（可选服务）：熟悉网络的思科技术专家团队提供的优质的个性化支持服务有助于帮助客户尽快解决网络基础结构问题
· 专人响应技术支持工程师（可选服务）：解决关键网络问题、对长期问题根源加以隔离以及提供保持网络基础结构稳定性的支持服务 

	支持所有思科设备并以网络标价购买的服务，该服务是在网络范围提供的。其必须购买 SMARTnet 才能再购买专人响应技术支持运营管理服务。
在增加专人响应技术支持技术支持之前，必须具备 SMARTnet 和专人响应技术支持运营管理服务。
在增加专人响应技术支持工程师服务之前，必须具备 SMARTnet、专人响应技术支持运营管理和专人响应技术支持技术支持服务。 


欲了解思科专人技术支持服务的更多信息，请访问：www.cisco.com/en/US/products/svcs/ps11/ps2566/ps2567/serv_group_home.html
专人响应技术支持的运营管理
思科专人响应技术支持的运营管理服务将选配一名思科运营专家帮助您处理运营效率低下等问题，从而缩短技术问题解决时间。此服务在处理您提交的服务请求时将调配有效资源以减少您的等待时间，并作为您所有当前运营问题的联系人，补充了思科 SMARTnet 和思科 SP Base的服务。网络生命周期运营和优化阶段的这种支持力度有助于加快问题的解决、改善网络性能和提高员工的总体熟练程序。
专人响应技术支持的运营管理服务包括：
· 现行案例管理
· 每周电话会议
· 季度数据分析
· 定期运营分析和说明会议
· 重大事件通知
这些工作不只提供关键的信息、培训和帮助；也为您的工程师高效、成功地执行网络管理活动提供了所需的个性化支持。
个性化支持
个性化支持是思科专人响应技术支持运营管理服务至关重要的元素。思科运营专家将了解您的网络应用情况，组织当前TAC支持相关服务请求的定期讨论，并协调思科和您企业内部的资源，从而帮助确保所有问题得到及时处理。该运营专家还负责了解您的网络运营状况、分析异常、趋势和根源问题，帮助您隔离和解决这些问题。
在日常运营中获得这种级别的支持可帮助减少解决相同问题的重复作业，也有助于发现运营效率降低的原因，引导您采取适当、主动的措施来改进这些问题。
专人响应技术支持
专人响应技术支持是一项优质服务，使您能够 24 小时直接联络指定的思科支持团队，此服务只与思科专人响应的运营管理服务一起提供。
凭借他们的技术专业技能以及对您的网络环境的了解，思科工程师可以在您需要时为您提供所需的个性化帮助。在网络生命周期的运营阶段获得这种级别的支持有助于加快问题的解决，增加总体网络正常运行时间。 

思科专人响应技术支持团队将与您协作，以更好地了解您的网络、运营程序、过去的问题和现在关心的问题。为了比其他技术帮助人员更快和更有效地解决您的网络问题，该支持团队将收集和分析有关您的业务运营的信息。由于有一名指定工程师全程负责处理您的问题，因此您所获得的支持会更加连贯和个性化。对于许多服务请求，更广泛地了解您的网络基础结构可能有助于思科工程师发现网络问题反复发生的根源。
专人响应技术支持工程师
思科专人响应技术支持工程师提供的专业技能可以帮助解决长期的网络问题提高总体网络性能，它只与思科专人响应技术支持运营管理和专人响应技术支持服务一起提供。
思科专人响应技术支持工程师可以深入了解您特定的网络解决方案，因为他们参与了解决方案的设计和实施过程，或者与参与解决方案设计和实施过程的工程师直接合作。网络生命周期运营阶段的这种支持级别有助于加快问题的解决并改进总体网络稳定性和功能性。 

专人响应技术支持工程师服务为标准故障诊断支持提供了有效的补充，使您能在面临长期或重大基础结构问题时直接与网络专家合作。思科工程师利用他们对硬件、软件和技术应用的熟悉，对受影响的网络区域提供重点支持。
虽然工程师的工作可能是被动的，但他们仍会根据您的实际问题处理网络范围的技术问题、提供软件参考说明改进措施。因此，您可以获得实现网络性能目标所需的信息和支持。
思科优化服务概述
思科优化服务通过以下服务使<客户名称>能在网络中保持高水平的性能、可用性和服务质量：
· 贯穿网络生命周期的专业技能和行之有效的方法
· 关键阶段的专家咨询、支持和指导
要保持高性能的网络使之充分适应满足变化的业务挑战，您需要持续针对网络的性能和可用性进行分析。通过高效审查您的网络设备、收集与性能有关的数据以及应用思科领先的设计，更好地确定现有的网络性能水平，并为制定和实施今后的策略奠定基础，充分发挥网络基础设施的优势，帮助企业获得成功。
思科优化服务使您能够：
· 通过优化基础网络，更快地推动新的先进技术的潜力
· 通过性能分析和建议提高网络设备的性能
· 通过发现潜在的性能问题和提出改进建议，降低网络运营成本，提高网络可靠性
· 通过安全架构和风险评估报告增强网络安全性
· 通过变更支持和软件战略，更高效地执行关键的网络变更
· 通过持续的学习和知识传授，提高网络支持人员的独立工作能力
思科网络优化服务
通过思科网络优化服务，致力于确保您的网络最优化运行的思科专家团队将与<客户名称>合作帮助您实现业务目标。通过与您的团队以及思科合作伙伴携手合作，我们可以帮助您：
· 更成功地实施更改 
· 改进网络稳定性、可用性和可靠性，主动识别和响应网络问题
· 改进您的软件管理实践，降低网络复杂性
· 与您的网络管理目标取得一致
· 更高效地管理您的网络变更，使您的安全架构得到优化 
· 提高您的网络团队的独立工作能力 
思科网络优化服务是一个紧密集成的综合性年度订阅服务包，集网络评估、网络支持和网络学习于一体。
该服务的重点是优化您的核心路由和交换网络以满足未来需求，同时帮助您的团队成功掌握新的技术。
· 网络评估：帮助改进网络性能，并为将来的更改做好基础设施的准备
· 网络支持：帮助提高网络的弹性、稳定性和可预测性。
· 网络学习：通过共享知识和领先的实践方法，帮助提高您的团队的独立工作能力。
网络评估
网络评估和策略审查可以帮助<客户名称>改进网络性能，并为将来的更改做好基础设施的准备。思科将帮助您优化您的实验室和测试拟定的更改，更高效地管理软件生命周期，建立网络管理路线图，并使您的网络和团队做好准备以管理更改。 

网络评估的活动、工作成果和益处
	活动与工作成果
	益处

	运营风险管理评估：审查您的服务管理关键方面的运营流程，包括建议。（报告）
应用可见性和管理讲座：审查您的应用性能目标以及您可能遇到的任何问题。包括建议。（报告）
统一通信运营准备情况评估：审查您的人员配备、运营和供应流程以及支持统一通信产品和技术的运营准备情况。包括建议。（报告）
统一联系中心运营准备情况评估：审查您的人员配备、运营和供应流程以及支持统一联系中心产品和技术的准备情况。包括建议。（报告）
统一通信运营支持路线图规划审查：审查您的拟定统一通信框架设计和解决方案要求，分析当前网络和/或语音基础设施的就绪性。包括建议。（报告）
统一联系中心运营支持路线图规划审查：审查您的拟定统一联系中心框架设计和解决方案要求，分析当前网络和/或语音基础设施的就绪性。包括建议。（报告）
课程规划审查：按不同的岗位和技术审查您的培训需求并分析结果。包括建议。（报告）
安全架构审查：确定使您的安全控制与贵公司的政策和安全行业最佳实践方法保持一致所需的措施。（报告）
	变更管理评估、审查和建议可以帮助您：
· 通过优化您的运营流程，为您的员工配备相应的工具以管理网络。 

· 通过分析您的架构和/或设计中的应用行为，解决应用性能问题。
· 通过审查您的流程和计划，让您的团队做好支持统一通信和统一联系中心产品与技术的准备。
· 通过审查培训需求和课程建议，提高员工技能。
· 使您的总体网络安全架构得到优化，以解决不断发展的业务需求和威胁。

	网络管理架构路线图审查：审查并分析您的网络管理架构、目标和能力。包括建议。（报告）
	网络管理架构路线图审查可以帮助您准备一份活动路线图，以便与您的网络管理目标和需求取得一致。

	软件管理策略审查：分析与建立和管理软件版本标准、软件迁移触发器以及软件在网络中的生命周期有关的当前实践方法。包括建议。（报告）
	软件管理策略审查可以通过分析和建议帮助您改进软件管理实践。

	网络弹性评估：审查您的架构或设计，分析 IP 基础设施内战略位置的弹性要求。包括建议。（报告）
	网络弹性评估通过检查重要位置是否与设计标准及思科推荐的实践方法一致，可以帮助您改进可用性。

	测试和实验室策略审查：审查您的网络测试环境、资源和目标。分析您当前的测试实践和实验室策略。（报告）
测试周期和审查：根据对您的业务需求和目标的审查，测试应用程序、技术等。（报告）
路由和交换设计审查：审查设计优先任务、目标以及修改您的现有架构或设计的要求。包括建议。（报告）
	测试和实验室策略审查、测试周期和审查以及路由和交换设计审查可以帮助您：
· 通过识别测试和当前实验室策略的功能及有待改进的方面，改进您的实验室测试方法。
· 通过在一个适当配备且有控制的环境下验证拟定更改，保护您的网络。
· 验证拟定更改是否满足设计目标。


网络支持
如果您根据网络评估建议采取适当的措施，网络支持可以通过支持服务帮助提高<客户名称>的网络的弹性、稳定性和可预测性。我们将帮助您主动识别问题，改进一致性、标准化和性能，并更加高效地管理更改。
网络支持的活动、工作成果和益处
	活动与工作成果
	益处

	现场网络优化支持：为思科网络优化服务的交付提供现行的现场支持。
现场网络咨询支持：提供现行的现场技术或项目管理领导服务。
网络可用性差距解决支持：审查计划并协助您解决所发现的可能影响可用性的运营差距。
现行上报工程支持：为努力恢复服务的思科技术支持中心或专人响应技术支持服务工程师提供信息。
计划更改支持：协作评估拟定重大网络更改的潜在影响。
网络改进计划：提供编译到一个计划中的其它服务工作成果中的建议，并跟踪据此采取的措施。（报告）
	支持和网络改进计划可以帮助您：
通过审查您的实施程序和提供远程支持来帮助您解决可能发生的问题，更高效地管理您的网络更改。
通过非常熟悉您的网络和业务的人员提供的支持，加快服务恢复。
通过集中管理您的总体网络管理改进计划，更高效地区分轻重缓急并跟踪实施建议的进度。

	现行网络管理支持：协助指导网络管理。
Syslog 分析报告：分析所收集的 syslog 事件关联、设备运行状况和基准指标消息。（报告）
	现行网络管理支持和 syslog 分析可以帮助您：
通过了解设备指标改进长期网络可靠性。
通过对 syslog 消息进行趋势分析来识别重复发生的未解决问题，提高网络稳定性。

	· 现行软件支持：就您的网络中计划使用或正在使用的软件的功能和互操作性提供基本支持。
· 软件安全告警：分析思科安全咨询，弄清可能影响您的网络的问题。（报告）
· 主动软件推荐报告：推荐满足您的业务需求的软件。（报告）
· 软件基础结构分析报告：分析您的软件多样性以及与您的软件版本标准的一致性，并提供重要版本的通知。（报告）
· 配置最佳实践方法报告：分析设备配置是否适合技术和软件功能、协议及网络管理；提出建议。（报告）
· 定制配置报告：针对您的设备配置模板标准比较您的网络设备配置。（报告）

	· 软件支持、安全告警、分析、配置报告和建议可以帮助您：
· 通过将受或可能受已知问题影响的设备和软件版本通知您并提出化解风险的建议，提高网络安全性和弹性。
· 通过为您提供所需的信息来为您的网络部署正确的软件版本，提高网络性能、可靠性和功能性。
· 通过为您管理软件多样性和减少可变因素提供所需的信息，降低网络复杂性。
· 让您了解自己的软件版本标准合规性。
· 通过为修改设备配置属性提出建议，改进一致性、标准化、性能和稳定性。

	· 现行硬件支持：提供基本支持，帮助您了解和响应与网络标准有关的设备信息。
· 技术或协议核查：分析与硬件清单、稳定性、性能、配置和故障有关的网络设备指标；提出建议。（报告）
· 工程建议报告：针对您的网络设备稳定性、性能和调优标准提出工程建议。（报告）
· 硬件现场通知报告：分析思科现场通知，弄清可能影响您的网络设备的问题。（报告）
· 硬件销售、工程或寿命终止报告：提供有关思科产品系列重大事件的定制信息，例如销售终止、工程终止或寿命终止。（报告） 

	· 硬件支持、核查、报告和建议可以帮助您：
· 通过提供数据收集和趋势分析，主动识别可能影响性能和稳定性的问题。
· 通过确定趋势和为修改设备、功能及/或协议属性提出建议，改进一致性、标准化、性能和稳定性。
· 提高您对可能影响网络设备的问题的认识。
· 通过通知您的网络设备即将发生的重大支持事件，更高效地管理和规划设备标准化。

	· 现行设计支持：针对网络或架构的增量更改提供现行的设计支持。
	· 现行设计支持可以帮助您：
· 通过帮助您保持和改进设计标准，提高网络稳定性和可用性。
· 通过指导您根据设计目标优化网络，提高可预测性。
· 更高效地响应在您更改网络或网络使用方法时发生的问题。


网络学习
网络学习提供了一套强大的资源和功能，可帮助您的员工做好成功利用新技术的准备。 

网络学习的活动、工作成果和益处
	活动与工作成果
	益处

	远程知识传授：提供有关您所使用的思科产品和技术的远程知识传授。 
技术知识库：提供对思科技术知识库中的多媒体资源和在线文档的访问。
正式培训：提供现场实操作多日培训，着重讲述与思科产品与技术的部署和集成有关的主题。
	知识传授、技术知识库访问和正式培训通过让您的网络支持团队共享知识、最佳实践方法和知识产权工具以及提供持续学习的机会，可以帮助提高他们的独立工作能力。


思科高级技术优化服务
思科高级服务优化服务通过帮助您改善思科高级技术（例如统一通信、无线局域网和数据中心网络）的性能，扩展了思科基础技术优化捆绑服务/ NOS。利用这些服务，<用户名称> 可通过设计支持、性能分析和建议以及现行知识传授服务，提高高级技术的投资回报。 
这些服务可以按年度订购的方式购买，作为思科基础技术优化捆绑服务/ NOS 的补充，包括：
· 思科统一通信优化服务
· 思科统一联系中心优化服务
· 思科数据中心网络优化服务
· 思科无线局域网优化服务
· 思科安全优化服务

思科统一通信优化服务
思科统一通信优化服务可以： 
· 通过对思科统一通信系统组件进行适当的软件评估和风险分析，帮助您运营和维护一个高效的融合网络。 

· 通过私人交互、报告以及协助您优化和调谐网络的补救措施，使您的思科统一通信基础设施以高水平的性能运行。 

· 通过确保测试流程和程序的完整性与全面性，帮助您降低软件升级期间的宕机风险。 

· 通过帮助您建立一个能够用于帮助 IT 人员优化您的融合网络的基准，提高系统性能。 

· 通过思科专家提供的培训和知识传授，提高您的内部 IT 人员的技能和专业素质。 

· 通过制定全面的风险化解战略，提高您的思科统一通信系统的稳定性、安全性和效率。 

· 通过制定一个满足当前及未来容量和功能性需求的综合性发展计划，确保您的融合网络满足不断变化的业务需求。 
通过思科统一通信优化服务，精通思科统一通信的高素质思科 IP 通信工程师将与您的路由和交换优化工程师携手合作评估您的融合网络环境，包括其性能水平、配置和异常，然后根据业界最佳实践方法以及运行和优化融合网络环境的多年经验提出反馈意见和建议。他们提供的支持能够帮助您最大程度减少语音网络中的宕机事件，并提高思科统一通信系统的性能。 

定期系统分析可以验证您的思科统一通信系统是否是根据您的业务需求设计和配置的，能够稳定并以最高水平的性能运行。思科员工将分析性能水平以帮助避免潜在问题和改进总体网络功能。 
软件分析还可以防止应用软件过时，并确认您是否拥有最新的功能和适当的系统软件。
思科统一通信优化服务将对您的整个思科统一通信系统进行全面的系统级评估，以了解您的融合网络能否支持最新的提高生产效率的语音应用。在此过程中，思科工程师将识别配置、网络拥塞和语音质量问题。然后，思科团队将提供一套完整的报告、建议、行动计划和现行支持，以帮助您保持最高水平的服务。 

以下三种服务活动可以扩展和增强基本的网络支持服务： 
· 提供设计支持 
· 制定软件战略 
· 进行工程设计和优化性能 
思科统一通信优化服务的活动和工作成果
	活动
	工作成果

	· 提供设计支持 
· 审查客户设计标准 
· 审查 IPC 系统设计 
· 评估安全性 
· 制定 IPC 发展计划 
· 审查系统测试程序 
· 提供现行咨询支持
	· 详细设计报告，包含以下方面的建议： 

· 性能改进 
· 系统更改 
· 思科语音应用迁移和升级测试变更及改进

	· 制定软件战略 
· 评估软件 
· 分析软件风险 
	· 影响特性和功能性需求的适用思科统一通信软件版本的软件基础结构分析报告 
· 主动软件推荐报告，其中明确了不进行升级来解决软件问题的风险 

	· 进行工程设计和优化性能 
· 审核 IPC 稳定性 
· 评估运营准备情况
· 调优性能 
· 执行思科统一通信系统的调优建议 

	· 融合网路性能的基准以及含补救计划的差距分析报告。
· 通过差距分析和补救计划确定操作人员、流程、程序、工具和管理系统的基准 
· 执行思科统一通信系统的调优建议 

	· 知识传授和指导 
	· 非正式培训 
· 专题座谈 
· 通过电话会议和电子邮件定期沟通



有关思科统一通信优化服务的更多信息，请访问：www.cisco.com/en/US/services/ps2961/ps2664/services_data_sheet0900aecd804282ab.pdf 
思科统一联系中心优化服务 

思科统一联系中心系统提供了一个开放的战略平台，以帮助您的公司持续改进服务，从而满足不断变化的业务需求和客户预期。思科统一联系中心优化服务可帮助您利用思科的最佳实践方法和工程专业技能，来优化和调整您的思科联系中心系统。利用思科的丰富技术知识和知识产权工具，工程师可以审查和评估影响您的统一联系中心的重要技术与业务问题。思科工程团队将成为您的高效联络中心，帮助解决您的 IT 人员的知识差距以优化您的思科统一联系中心系统并增强您的思科平台投资。


思科统一联系中心优化服务包括下列 5 种活动，可帮助您持续改进思科统一联系中心的性能：

· 思科统一联系中心架构审查
· 思科统一联系中心计划外变更支持
· 思科统一联系中心软件推荐审查
· 思科统一联系中心性能调优
· 思科统一联系中心知识传授与指导
思科统一联系中心架构设计审查 

思科统一联系中心架构设计审查利用思科高级服务顾问和工程师来审查您的现有联系中心基础结构，检查您的建议联系中心架构，并咨询您的适当员工以全面了解您的当前需求和未来扩展计划。 

有了这些信息，思科顾问和工程师将与您的员工合作，识别可能影响您的网络支持思科统一联系中心解决方案及其它伴随语音和数据流量的问题。最后，思科高级服务团队将提出具体的修改建议，以帮助您解决关键问题，并在几乎不会影响现有服务的情况下实施一个可扩展的联系中心解决方案。 

· 思科统一联系中心架构设计审查的活动与益处
	活动
	益处 

	审查以下统一联系中心组件：

· 网络基础结构 

· 公共和专用网络
· 平台（硬件）
· 应用程序
集成分析（例如，思科软件和总体客户解决方案之间的接口）
	利用思科的领先实践方法和以前的部署经验，最大程度降低昂贵、费时的返工的可能性。

通过确保思科统一联系中心解决方案达到贵公司确定的预定目标，帮助提高联系中心生产效率。

依靠行之有效的思科方法确保一个稳定、可扩展的网络。. 

防止由于架构问题造成的可能宕机，减少潜在收入损失。


思科统一联系中心计划外变更支持
思科统一联系中心计划外变更支持将协助您上报思科统一联系中心解决方案的与思科技术支持中心 (TAC) 有关的事件。思科项目经理会指定一名高级服务工程师审查 TAC 部门的未决案例，并跟踪它们直至解决，同时随时与您沟通解决进度。思科 TAC 将把您的未决案例通知这名指定的联系中心高级服务工程师。在案例结束时，我们将进一步处理 TAC 的工作，对问题、问题的根源和解决方法进行总结，并提出将来防止类似问题的措施建议。
· 统一联系中心计划外变更支持的活动与益处
	活动 
	益处 

	该服务可能包括以下服务项目：

在客户执行适当的 TAC 程序和正确的上报过程后，协助 TAC 上报。

项目经理将指定一名高级服务工程师，代表您远程参与跟踪未决问题并帮助解决这些问题。（仅适用于与思科统一联系中心相关的组件。）

在案例结束时，提出在将来防止类似问题的建议。
	提供思科统一联系中心上报的 TAC 未决案例的管理。

增加对跟踪的支持。

获得对未决上报的反馈意见。


思科统一联系中心软件推荐审查 

思科统一联系中心软件推荐审查会接洽一名思科高级服务工程师来审查您的思科统一联系中心软件版本。这名高级服务工程师具备了评估您的思科统一联系中心操作系统和应用软件版本要求的知识与专业技能，并将识别和提出软件修改建议。该服务主动审查思科统一联系中心软件推荐，并帮助您随时更新联系中心解决方案应用程序。

· 统一联系中心软件推荐审查的活动与益处
	活动 
	益处 

	识别和推荐适用的思科统一联系中心软件版本，以满足您的当前特性和功能要求
概要说明思科统一联系中心最新软件版本中发生的变化，建议在下一次评估之前哪些软件应当升级以及哪些软件应保持不变 

确定未来的部署计划（或计划的任何修改）是什么，并主动提出有关软件版本的路径建议
	通过简化您的联系中心解决方案的管理，提高员工生产效率
通过思科统一联系中心网络中的最优软件版本，改进网络性能 

最大程度减少发生与软件有关的性能问题的可能性以及因版本不兼容导致的昂贵重新部署
保持网络的稳定运行，以满足您的业务和技术需求。




思科统一联系中心性能调优
思科统一联系中心性能调优包括一份核查报告以及针对您所部署的思科统一联系中心解决方案的建议和总体评价。思科统一联系中心性能调优核查报告提供着重于思科统一联系中心解决方案总体性能的相关发现和建议 — 硬件、软件、系统配置和总体功能性。
· 统一联系中心性能调优的活动与益处
	活动
	益处 

	定义思科统一联系中心的性能基准，并执行一系列的系统性能分析，以提供融合网络的全盘视图。

审查思科统一联系中心报告。

核查建议和发现。


	最大化您的思科统一联系中心解决方案的价值。

帮助确保您的思科统一联系中心解决方案以最高的效率运行。




思科统一联系中心知识传授与指导
思科统一联系中心知识传授与指导通过一名思科高级服务工程师提供教育“白板”培训，这名工程师拥有广泛的思科统一联系中心专业技能，且以前有过处理与<客户名称>相似的网络环境的经验。

思科高级服务交付团队将首先与您一起定义您希望了解的思科统一联系中心主题，包括思科统一联系中心技术更新、新特性和新功能审查以及故障诊断技巧。根据与您的指定思科统一联系中心项目经理的讨论结果，季度性技术“白板”培训既可以远程举办，也可以现场进行。您在每次培训中获得的技术信息是具体和及时的，并能提高您支持网络的能力。

· 统一联系中心知识传授与指导的活动与益处
	活动
	益处 

	该服务将安排思科高级服务联系中心工程师专人参与： 

举办高级“白板”技术培训。

应您的请求并遵照您的建议提前确定培训主题（例如 ICM、CVP、IPIVR）。
	改进贵公司员工的思科统一联系中心知识和故障诊断技能，以帮助最大程度地减少运行期间的宕机问题。

通过在问题恶化之前提前解决问题，降低长期运营开支。


有关统一联系中心优化服务的更多信息，请访问： www.cisco.com/en/US/services/collateral/ps2961/ps6900/prod_data_sheet0900aecd8073fa51.pdf 
思科数据中心网络优化服务

[image: image3]
思科数据中心网络优化服务提供定制的活动和工作成果，以确保您的数据中心功能与业务需求保持一致。这些服务还能帮助您解决最紧迫的业务挑战，并通过有效利用您的数据中心资源抓住未来的商机。思科数据中心优化服务可以帮助您： 

· 通过改进您的网络性能、可用性、安全性和 QoS，充分发挥您的数据中心投资的潜能
· 采用并结合多种技术，创建一个能够持续改进以保持公司竞争力的数据中心网络
· 主题解决潜在的数据中心问题，避免运营受到影响
· 实现并维护一个全面的端到端数据中心优化解决方案 
· 让数据中心在保护、优化和发展您的业务中发挥战略性作用
· 通过提供非正式培训，让您的员工做好高效管理数据中心技术的准备，实现运营卓越性
思科提供广泛的优化服务。除了网络优化服务之外，您还可以购买思科数据中心优化服务，或者干脆购买与您的数据中心需求相关的独立服务。无论哪一种情况，思科数据中心优化服务都能帮助您实现数据中心运营的当前及未来战略和性能目标。下表概述了每个数据中心技术优化服务的主要优点。
不同技术的数据中心优化服务的优点
	技术 / 解决方案
	主要优点

	ACNS
	在您的广域网中体验始终如一的高水平视频应用性能

	ACE
	帮助确保您的用户能够在一个可扩展的环境中快速、安全地访问应用程序 

	ACE XML 网关
	利用思科 ACE XML 网关高效维护一个安全、可靠和加速的 Web 服务环境

	HPCC
	以经济的可变成本点支持更快的“信息获取速度”

	MFIO
	利用 MFIO 通过 InfiniBand 单一物理互连优化多种类型的流量

	Nexus
	在升级到新一代数据中心时，保持高水平的数据中心性能和运营效率

	SAN
	提供始终如一的高水平 SAN 性能和可用性，并满足不断发展的信息管理需求

	WAAS
	随着您的业务变化和发展，保持或改进广域网中的应用响应性


通过这些年度订阅服务，思科可以针对您所选择的特定技术为您提供评估、网络支持和持续的学习服务。您也可以选择优化服务来帮助您改进其它思科技术的性能，例如统一通信、无线局域网以及核心路由和交换。这些服务可以帮助您持续改进网络和增加投资回报。
思科数据中心优化服务提供了多种不同的方案，允许您选择自己所需的服务与技术支持组合。每个服务都包括年度评估、网络支持和持续的学习服务。您可以通过选择自己所需的活动和工作成果，进一步定制这些优化服务。根据技术的类型，有些工作成果可能会有不同。
· 思科数据中心优化服务的活动、工作成果和益处 
	活动与工作成果
	益处

	网络评估
· 每年评估数据中心基础设施
· 评估技术网络 
	识别差距；获得建议；改进您的思科数据中心基础设施的性能、弹性、安全性和可用性 

	网络支持：设计支持
· 执行设计审查
· 提供现行设计支持 
	帮助确保您的思科数据中心设计能够解决实现您的业务目标所需的关键问题

	网络支持：软件管理策略 
· 制定并审查数据中心软件管理策略
· 审查您对计划更改的测试计划以帮助确保有效性
· 提供现行软件支持
· 定期提供关键缺陷报告
	主动修改您的软件并帮助更快地解决软件兼容性问题

	网络支持：性能工程和优化
· 进行性能工程设计和优化数据中心软件
· 提供配置最佳实践方法报告
· 制定网络改进计划
	增加您对自己的数据中心运营环境的了解并帮助确保稳定性

	网络支持：变更支持
· 提供验证计划更改有效性的报告
· 提供专家联络服务以帮助解决计划外（反应性）更改
	加快数据中心更改的部署并帮助最小化网络中断

	网络学习
· 执行知识传授，可能包括非正式培训和专题座谈
	帮助您的 IT 人员出色地运营您的思科数据中心网络


有关思科数据中心优化服务的详细信息，请访问： www.cisco.com/en/US/services/ps6887/ps6892/data_center_ops_services_ov.pdf
思科无线局域网优化服务
思科无线局域网优化服务是一种提供软件、配置和覆盖范围建议的主动式优化服务，可帮助提高您的思科无线局域网的性能水平。该服务由详细了解您的无线网络设计和架构的思科工程师提供，可以帮助您完成修改，分析如何扩展您的网络从而支持额外的应用程序和用户。 

思科无线局域网优化服务使您能够利用定期上门服务、干涉、吞吐率和利用率度量来评估您的无线局域网性能。该服务还将评估您的软件，制定思科无线局域网软件管理策略，从而帮助：
· 减少兼容性问题
· 提高网络可用性
增加您的团队对无线局域网技术和解决方案的了解，为使用新应用程序和解决方案做好充分准备。
思科无线局域网优化服务的活动和工作成果
	活动
	工作成果

	
审查当前思科无线局域网的详细设计 
	思科无线局域网设计报告，包括：

· 性能改进、系统修改以及应用程序迁移和升级建议

	

分析思科无线局域网设备的性能数据和配置 
	思科无线局域网性能和优化报告，包括：
· 融合网络性能基准、差距分析以及性能调整建议
· 利用差距分析和补救计划评估操作人员、流程、程序、工具和管理系统


	
评估当前的思科无线局域网软件级别，包括升级软件的优点和风险，以制定软件管理策略
	思科无线局域网软件基础结构分析报告，其中概述了影响特性和功能性要求的适用软件版本。
主动式的软件建议报告，指出了实施当前软件升级的潜在益处和风险
非正式培训会议以及通过电话会议和电子邮件就思科无线局域网进行的定期沟通


	执行 WLAN 知识传授和指导
	


备注：目前思科移动无线支持服务（MWS）在中国还没有开始直接销售，但思科可根据客户的需求由我们亚太区或美国的服务团队提供技术支持。
思科安全优化服务
思科安全优化服务可以通过战略规划、架构评估、设计、性能调优和现行优化支持主动加强您的网络基础结构，从而帮助您应对不断发展的安全威胁以及计划和计划外事件。
总之，该服务提供：
(     安全技术规划支持：通过专家规划、分析和决策主动管理安全风险
(     安全架构审查：通过识别安全漏洞以及背离最佳做法方法和策略的问题，加强您的网络
(     安全技术支持能力的评估： 通过对您的网络支持和扩展新解决方案的能力进行专家分

析，加快部署，减少昂贵的错误
(     安全状况评估：降低故意或意外访问 IT 资产和信息的风险
(     安全性能调优：通过系统配置和策略实现的现行分析，主动优化高级解决方案
(     安全设计支持：改进您的解决方案设计的可靠性、可维护性和性能
(     安全变更支持：在安全基础结构的关键变更期间缓解昂贵的延迟和问题
(     安全知识传授：通过现行的交互式连续学习和培训讲座，持续提高您的员工的技能。

思科安全优化服务是一项整合的服务，旨在现行基础上评估、发展和优化<客户名称>的基础结构。借助专家规划、专业化工具、季度现场走访以及持续的分析和调优，思科安全团队可以深入了解您的安全基础结构。在这种知识的帮助下，思科工程团队成为了您的高效可信顾问，凭借深入的安全技术专业技能和知识产权为您的企业提供强有力的支持。 

通过战略规划、架构审查和现行评估的服务组合，您的 IT 人员可以主动预测不断变化的安全需求，识别系统和网络级的安全漏洞，更高效地把高级技术整合到核心基础结构中。在思科安全专家的帮助下，此服务能使您的 IT 人员执行战略计划分析，从而主动提供长期的业务安全和风险管理，并针对不断发展的安全威胁和入侵提供短期的策略性解决方案。

欲知详情，请访问：
www.cisco.com/legal/Cisco_Security_Optimization_Service.pdf
高级服务教育 – 标准培训
思科可以提供课程规划服务，对员工和客户特定的职责进行评估并提出培训建议。培训建议的一个子集将利用高级服务教育标准课程来执行，有时称为 boot camps。

高级服务教育课程旨在满足您的新一代网络技能需求。这些实操多日课堂培训活动将重点结束新一代网络技术的部署和集成。每个思科高级服务教育课程皆包括大量的实验室实操工作，涉及各种集成和操作任务。 

要获得现成的标准高级服务教育课程的描述，请访问：www.cisco.com/go/ase
高级服务教育 – 自定义培训 

思科通过自定义培训时间，延长知识与技能保留期。<客户名称> 的员工将不必花费时间来学习与网络毫不相关的主题或尝试了解如何把基本概念应用到您的网络环境。
思科高级服务能够通过分析形成自定义课程大纲，其中包括与您的独特组织和网络环境相关的主题。课程可以辅以实验室练习，让学生在与其自己环境相似的网络环境中进行练习。课程可以包括希望学生在培训结束后遵照执行的流程和程序。
按网络解决方案类别划分的高级服务教育标准培训
下面按网络解决方案类别列出了思科课程要点：

网络基础结构

· (     思科 IOS XR 软件的部署、维护和故障诊断

· (     在思科 10000 上实施宽带聚合

· (     思科 CRS-1 基础

· (     思科 7600 系列基础
· (     宽带技术服务控制应用套件培训
· (     利用思科 ISR 集成宽带架构

· (     建立高可用性网络
· (     使用 OSPF、BGP 和 MPLS 建立核心网络

· (     MPLS VPN 网络的高级实施和故障诊断
IP 电话

· (     思科 IP 传输点
· (     思科 BTS 10200 Softswitch 基础 1

· (     思科 BTS 10200 Softswitch 基础 2

· (     思科 Call Manager MCS 5.0

· (     思科统一通信管理器 v6.0

思科统一联系中心

· (     思科统一联系中心企业 PPDIOO 讲座

· (     思科统一智能联系管理 (ICM) 和思科统一联系中心的思科 CTI 编程
· (     ICM 和 IPCC 自定义报告

· (     思科统一联系中心高级脚本编写
无线

· (     集成无线服务及语音和数据网络
光学
· (     思科 ONS 15454 SDH 多服务供应平台测试、开机、供应和操作
· (     思科 ONS 15454 和 15327 测试和开机
· (     思科 ONS 15454 MSTP 测试、开机和操作
城域以太网
部署和维护运营商以太网服务
安全

· (     建立增强的思科安全网络
· (     保护复杂的核心网络使之免受攻击
应用网络服务
· (     面向应用的网络产品基础培训
· (     面向应用的网络 (AON) 架构师

· (     面向应用的网络 (AON) 开发者

· (     面向应用的网络 (AON) RFID 解决方案

面向服务的网络架构
· (     集成企业分支架构
· (     建立企业数据中心架构
· (     确保企业数据中心架构的安全性
· (     利用基于 思科 InfiniBand 的服务器架构交换机建立统一计算架构

网络管理

· (     思科 Unified Operations Manager 和 Service Monitor
· (     思科 Active Network Abstraction (ANA)

· (     思科安全访问控制服务器 (ACS)

服务提供商移动无线
· 思科 IP 无线电接入网络优化
· 网关 GPRS 支持节点
· 思科分组数据服务节点
思科网真服务

思科网真服务提供全面的服务，可帮助企业准备、规划和设计他们的网络以成功实施思科网真技术，并帮助他们保持必要的现行维护和支持。思科网真服务可以帮助企业：
通过准确评估思科网真解决方案对网络和实际地点的影响，提前解决潜在问题。
防止由于不合理的解决方案设计或软硬件问题导致的宕机。
缩短部署时间，避免昂贵的部署延迟，最大程度地降低采用先进技术带来的风险。
通过一个专用支持环境提供对思科网真解决方案所有要素的主动和远程监控以及全面的运营支持和管理。
改进思科网真解决方案的性能和可用性，以更好地满足业务需求。
思科网真规划、设计和实施服务
思科网真规划、设计和实施服务通过以下方式帮助 <客户名称> 实现业务目标：评估现有的网络和物理环境，根据您的独特要求开发随时可以实施的设计，与您的内部 IT 人员全程合作完成解决方案的实施和测试。该服务也包括面向系统管理员的“培训讲师”培训，由思科工程师专家或思科认证伙伴主讲，他们精通思科统一通信并熟悉思科网真解决方案的所有组件，包括硬件、软件和应用配置。  

思科网真规划、设计和实施服务由以下服务构成：
· 思科网真要求验证
· 思科网真网络就绪性评估
· 思科网真详细设计开发
· 思科网真网络实施计划开发
· 思科网真场地调查（实施前检查清单）
· 思科网真系统验收测试计划开发
· 思科网真最终用户/管理员知识传授
在思科网真部署的最初准备阶段，思科或思科合作伙伴工程师将确定企业的网络和实际会议位置能否支持该解决方案。在规划阶段，思科或思科合作伙伴将为实施提供全面的项目管理计划，并提供一个单一联系点负责处理与该服务有关的所有问题。 

然后，项目团队执行详细的要求验证，评估客户对解决方案的业务和技术要求，并验证思科网真部署是否满足 <客户名称> 的预期。完成分析后，项目团队将对部署现场进行细致调查，以验证思科网真能够有效地在该环境中运行。之后，项目团队执行思科网真网络就绪性评估、深入检查客户网络（确定其支持网真解决方案的就绪程度）以及站点之间的链路（发现该解决方案的最佳网络路径）。
在实施的设计阶段，项目团队将为思科网真解决方案开发一种随时可以实施的详细设计。然后，在实施阶段，项目团队将为解决方案的每个要素制定全面的网络实施计划，包括视听和环境标准，然后部署解决方案。 

部署之后，项目团队将执行系统验收测试过程，包括创建和实施客户专用的所有站点测试案例，以确定思科网真解决方案投入实际使用的就绪程度。最后，项目团队编写培训材料，并提供半天的实操指导，从而使 <客户名称> 的系统管理员和支持人员能够在整个企业中充分利用思科网真技术。
思科网真基本运营服务
思科网真基本运营服务通过让用户全天候访问一个能够解决思科网真技术各方面问题的支持环境，可帮助企业实现思科网真解决方案的成本节省和生产效率好处。通过提供系统级支持，思科能够帮助企业快速、经济有效地解决思科网真解决方案任何方面的问题。 

这种整合支持模式意味着<客户名称>的 IT 管理员不必确定问题发生在解决方案的语音、视频还是 IP 方面。管理员只要打一个电话，就会有一名训练有素的技术工程师迅速与多名统一通信技术专家协调，加快问题的解决。
思科网真基本运营服务包括三种含上门安装的备件先行更换方案，为 <客户名称> 提供备件交付和更换服务：
(  下一个工作日（NBD）
(  8x5xNBD 
(  8x5x4 现场（周一到周五，不包括思科节假日）
(  8x5xNBD 现场
(  24x7x4 现场（周一到周日，不包括思科节假日）
该服务还包括现行的操作系统和应用软件更新，以及对一系列功能强大、业界领先的在线支持和信息系统的注册访问，包括通过 Cisco.com 提供的交互式咨询工具、综合数据库和知识传授资源。这套强大的思科技术工具和产品信息可提升内部 IT 人员的独立工作能力和统一通信专业技能，从而提高生产效率并保护您的思科网真投资。
注：思科网真解决方案的等离子屏幕因重量限制而需要下一个工作日响应，因而限制了这些组件的响应时间。
Cisco.com
思科生命周期服务包含多个组成部分，构成了一种全面、可靠的技术支持模型。这些组件包括：
· Cisco.com 在线工具和资源
· 技术帮助
· 软件支持
· 硬件更换
上述每个组件都是完整服务的一部分，这些服务组件可以：
· 直接由思科通过项目计划提供
· 由思科合作伙伴或经销商通过思科品牌经销计划销售
· 由思科金牌、银牌或高级合作伙伴通过不同的合作伙伴计划提供，以补充他们自己的服务
什么是 Cisco.com？
Cisco.com 是一个荣获大奖的门户网站，允许用户 7×24 小时访问全面的在线产品与技术信息、交互式网络管理与诊断工具以及提升技能的知识库。 

Cisco.com.cn中文网站资源
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Cisco.com 网站使您可以在线使用与思科 TAC 工程师所提供的完全相同的服务工具和技术内容。网站提供了大量的故障诊断工具、技术服务知识库、TAC服务请求管理工具以及服务案例等信息，同时还提供了软件下载程序、软件配置和安装指南，可以帮助您确定硬件产品和软件版本之间的兼容性，匹配软件版本的功能，发现和跟踪软件错误，以及接收对显示命令和软件错误信息输出的自定义分析。
以下部分介绍了可在 Cisco.com 上获得的工具和信息：
· 配置/安装工具
· 故障诊断工具
· 技术文档
· 案例管理工具
· 配置/安装工具
通过Cisco.com 配置和安装工具使您能够：
· 识别、评估和跟踪可能影响网络运行的软件错误
· 识别特定软件版本中的功能
· 确定硬件产品和软件版本之间的兼容性
· 研究当前或潜在的硬件/软件配置
· 比较不同 Cisco IOS 软件版本的功能
· 访问思科软件下载中心和产品升级工具以获取服务合同中操作系统和网络应用软件的更新
· 搜索对象名称和描述，查看和下载 MIB，并按思科 IOS 软件影像名称查找 MIB

配置和安装工具包括：
· Software Advisor：确定思科 IOS 软件和思科 Catalyst 操作系统软件的兼容性及功能
· Cisco IOS Upgrade Planner：浏览查找思科 IOS 软件升级所需的信息
· SNMP 对象导航器：把 SNMP 对象标识符 (OID) 转换为对象名称，搜索对象名称和描
· 述，浏览 OID 树和下载 MIB 文件
· 软件补丁工具包：根据版本和功能集查找软件补丁
故障诊断工具
思科故障诊断工具提供监控和其它诊断功能，您可以借助它们来处理网络技术问题。这些工具包括：
· 思科 TAC 案例收集/及时处理：利用 TAC 工程师提供的解决方案，交互式诊断所涉及的硬件、配置和性能等常见问题。
· 故障诊断输出分析工具：利用所收集的“显示”命令输出，接收路由器、交换机或 PIX 设备的即时故障诊断分析和纠正措施。
· 软件补丁工具包：根据版本和功能集查找软件补丁。
技术文档
Cisco.com 提供对以下技术文档的访问： 

· 硬件支持
· 软件支持
· 技术支持
· 案例管理支持
Cisco.com 提供了可以用于开立、更新和跟踪思科 TAC 案例的工具，例如 Case Open 和 Case Query。
统计显示，网络宕机期间损失的收入相当惊人。如果不能访问 Cisco.com 提供的在线工具和资源，您可能需要投入数千美元来维护 Web 服务器和更新资源。
利用 Cisco.com，您的 IT 专业人员将能够更加高效地成功安装和运行您的网络。事实上，Cisco.com 上的工具和信息非常全面，而且易于使用，思科内部收集的数据显示有四分之三的技术支持案例是通过使用它解决的。 
案例管理工具
Cisco.com 提供开立服务请求案例 (Case Open) 和案例查询 (Case Query) 等工具，可用于开立、更新和跟踪思科 TAC 服务请求案例。
统计资料显示网络停机期间的收入损失令人震惊，如果无法访问 Cisco.com 提供的各类在线工具和资源，您可能被迫花费上万美元来维护 Web 服务器和更新资源。
通过Cisco.com您可以更加高效地成功安装系统和运行网络。事实上，Cisco.com 提供的工具和信息非常完备和易用，据思科内部收数据表明，有3/4以上的技术支持案例都是利用该网站处理的。 

IT 知识库
Cisco.com 在线工具和技术服务资源为您的 IT 人员提供了一个继续实现职业发展的平台，包括通过虚拟培训计划、与行业专家联系、通过论坛与同行交流以及访问最新的产品和技术信息。
竞争优势
通过及时了解 Cisco.com 提供的技术文档、最佳实践方法和案例研究的最新信息，您可以获得只有庞大的高级网络技术支持团队才能提供的竞争优势。
灾难备份/业务连续性
思科已经制定了用于支持客户的所有关键 IT 系统的详细灾难备份计划。这有助于确保我们在客户网络发生灾难时继续提供高水准的技术支持。
灾难备份计划的主要部分包括：
· 识别在发生重大业务中断（即灾难）时可以呼叫（语音通信）的人员（团队）。 

· 事件发生时，准确确定受影响并且需要备份的设备（服务器备份计划）、数据库（数据库备份计划）、应用程序（应用程序备份计划）和网络组件（网络备份计划）。 

· 在备份站点组装所有组件后以及在新站点开始实际使用（备份站点运营）之前，对所有组件进行最终检查（验证）。在问题已经解决并允许返回原来的生产场所后，可以启动返回计划（返回到正常生成站点）。
思科处理灾难备份的技术团队通过 Web 应用灾难备份在线程序 (iDROP) ，简化了服务器和数据库灾难备份计划的文档制作。该应用程序填充了服务器和数据库的下拉列表。
Cisco iDROP 工具
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思科支持模型还内建了业务连续性服务。除了关键 IT 支持系统的灾难备份计划外，思科 TAC 还采用了一种全天候模型。如果一个 TAC 出现故障，我们将自动把呼叫转接到其它中心，这项措施作为标准业务流程的一部分每天都会执行，我们会把呼叫从一个重要的 TAC 转接到另一个 TAC。
上报服务请求的程序

思科实施了一个自动上报流程，以帮助确保应用适当的资源准确及时地解决服务请求。 

作为国际标准化组织 (ISO) 上报流程标准的一部分，如果在以下期间没有针对服务请求的任何活动（更新或状态变化），TAC 故障单系统将给您发送电子邮件告警，将情况通知您。 

服务请求严重程度划分与定义
	严重程度级别
	定义

	
严重程度 1 (S1)
	您的网络停止运行或者对您的业务运营产生了重大影响，您和思科都需要投入相当的资源即刻排除故障情况。

	严重程度 2 (S2)
	现有网络运行的性能严重下降，或者业务运营的重要方面已经深受影响。在正常工作时间内，您和思科将投入相当的资源解决这种情况。

	严重程度 3 (S3)
	网络的运行性能降低，但还能维持大部分业务运营。在正常工作时间内，您和思科都要投入资源将服务恢复到令人满意的水平。

	严重程度 4 (S4)
	您需要有关思科产品功能、安装或配置方面的信息或帮助。这对您的业务运营只有轻微影响或没有影响, 因此思科将在需要时提供协助。


如果您对服务请求的处理进度或思科的服务质量不满意，思科鼓励您与 TAC 联系上报该情形并要求 TAC 值班经理答复。您可以登录以下网址获取当地思科 的客服专线号码：
www.cisco.com/warp/customer/687/Directory/DirTAC.shtml
如果在后期记录中没有针对服务请求采取的任何行动（更新或状态变化），则服务请求将被作为 ISO 上报程序工作流程的一部分，TAC 故障通知系统将自动生成电子邮件告警上报，通知以下人员（见下表）。严重程度 1 告警时间按日历以小时计算，即每周 7 天每天 24 小时。严重程度 2 告警时间则按正常标准工作时间计算。
思科 TAC 服务请求的自动电子邮件告警上报
	
	严重程度 1
网络宕机
	严重程度 2
严重影响

	1 小时
	TAC 经理
	

	4 小时
	TAC 总监
	TAC 经理

	24 小时
	思科服务副总裁
	TAC 总监

	48 小时
	思科总裁
	思科服务副总裁

	96 小时
	
	思科总裁


返还材料授权（RMA）
在 TAC 服务请求期间，可能会发现有必要更换一个或多个备件。在这种情况下，思科 TAC 工程师将安排为您运输更换备件。如果有思科服务合同，思科将从备件库运输更换备件。 

对于思科 SMARTnet 或 SPBase 合同，根据您的公司选择的方案以及您的站点所在的地理位置，我们提供了不同的备件先行更换交付时间方案。
思科返还材料授权 (RMA) / 服务订单工具可供具备有效服务合同的注册 Cisco.com 用户使用： 

" 

www.cisco.com/techsupport/status



客户可以利用这个在线网站，通过输入以下信息实时跟踪 RMA 状态：
· RMA/服务订单
· 采购单号
· TAC 服务请求号
· TAC 任务
· 交货地点
产品寿命终止的服务
产品会因多种原因到达它们的生命周期终点 — 例如市场需求发生变化或产品随网络技术变化而升级。而应用思科生命周期服务方法可以避免在产品不再销售后意外情况的出现保持服务的连续性。  
六个月通知
一般情况下，思科会提前六个月通知产品的终止销售日期。该通知会在思科网站上发布。您可以在网站注册定期接收已购产品被定义的寿命终止期通知。 

保持服务连续性
在产品终止销售日期后，用户可以继续每周7天每天 24 小时访问思科技术援助中心 (TAC) 以处理硬件和操作系统软件的技术问题，期限为五年，解决应用软件问题的服务期限为三年。  

备件更换
在产品终止销售后，思科将在五年期限内为您提供硬件部件和备件更换服务，思科也将按照返还材料授权 (RMA) 流程提供产品生命周期终止期后相应的服务。
软件支持
下表详细介绍了终止销售产品的软件支持。
对终止销售产品的软件支持
	期限
	支持

	终止销售后第 1 年
	思科将通过 TAC 或 Cisco.com 网站针对所报告的重大缺陷提供错误修复、软件版本维护、解决方法或补丁程序。

	终止销售后第 2年－到第 3 年
（应用软件）
	思科将为应用软件提供错误修复、版本维护、工作区或补丁程序。可能需要使用软件升级版本才能纠正报告的问题。

	终止销售后第 2 年－第 5 年
（操作系统软件）
	思科将为操作系统软件提供错误修复、版本维护、工作区或补丁程序。可能需要使用软件升级版本才能纠正报告的问题。


客户需要在终止销售产品的技术支持服务之前与思科签署新的服务支持合同并支付全款。服务合同一般可以续签到技术支持的最后一年，但不得超过支持的最后日期。
有关详细信息，请访问： 
www.cisco.com/en/US/products/products_end-of-life_policy.html

服务报价单



Cisco Capital 租赁方案
Cisco Capital 是您的战略租赁合作伙伴。我们了解思科系统公司的产品、服务以及客户的业务需求，并提供广泛的租赁产品，能够为您带来独特的业务价值。
Cisco Capital 提供定制、创新、灵活的技术投资租赁解决方案，按时间分摊新技术和服务的成本。这使<客户名称>能够最大化现金流和节省资本预算。 

决定进行技术和服务租赁能够减轻未来技术发展的不确定性以及它们对业务规划的影响。租赁可以提供升级到新技术以满足您的业务需求的灵活性。

获得合适的服务水平对于在今天迅速变化的业务环境下优化性能十分关键。服务可以保持 IT 的平稳运行，并且是完整的思科解决方案的一部分。借助 Cisco Capital 的租赁方案，您可以轻松购买目前所需的完整解决方案。
通过 Cisco Capital 进行技术解决方案租赁，<客户名称>可以：

· 通过将前期投资成本转变成可管理的定期低额支付，加速最新技术和服务的采用
· 通过按时间分摊技术和服务的成本，节省宝贵的现金和信用额度，从而释放流动资产以用于其它投资机会和业务优先任务
· 通过在解决方案的整个生命周期应用金融服务管理，降低总体拥有成本，从而以最低的成本推动最新技术的采用
· 利用经营开支预算来部署技术，而无需前期资本投资
· 通过使<客户名称>能够在需要时进行升级和扩展的租赁结构，防范过时和财务风险
· 通过满足现金流、预算周期、资产使用和现行技术要求的支付时间表，获得最大的灵活性
· 通过把解决方案、软件和服务支付合并到一个支付流中，简化技术采购和现金流管理
Cisco Capital 为符合条件的思科技术服务、思科 SMARTnet 和基于订购的高级服务提供各种灵活的租赁结构。在 12 到 60 个月的期限内，客户可以选择月付、季付、半年付或年付。租赁支付金额基于<客户名称>的信用、付款期限以及所购买的设备或服务的类型。
纯服务租赁 
纯服务租赁计划支持在与服务合同期限相符的期限内，对思科提供的维护和维护进行独立租赁，而不包括设备。这可以帮助<客户名称>最大化技术投资、增加现金流和降低成本。 

服务租赁使您能够通过在受益期内支付服务费用来减少眼前的现金支出，从而释放现金以加速其它的资本项目。通过多年服务合同，Cisco Capital 针对 SMARTnet 多年服务合同提供低于市场租赁费用水平的 4.25% 的标准费率。这对所有客户都是一个极具诱惑力的优惠，使他们能够锁定多年的服务费用，并享受不必每年续签合同的便利。 

捆绑服务租赁

捆绑服务计划将思科产品和思科服务的租赁纳入一个简单的月付方案中。通过把思科设备或软件以及相应的同等期限 SMARTnet 维护和服务合同结合到单一的租赁合同中，<客户名称>可以在最长 60 个月的租赁期限内获得最大的灵活性。此外，该计划还提供公平市场价值和 1 美元购买期权租赁， 将设备或软件以及相应的同等期限思科 SMARTnet 维护和服务合同结合起来。 [image: image7][image: image8][image: image9][image: image10][image: image11][image: image12]












思科服务经销商请注意：





在提交 RFP 建议书之前，您必须持有有效的系统集成商合同以及思科品牌经销附加条款（附录）。





在提交设计高级服务的RFP建议书之前，您必须持有额外签署的附录。欲知详情，请联系思科渠道服务客户经理。





思科合作伙伴服务


http://www.cisco.com/web/CN/products/service/tech_support/index.html


思科合作伙伴技术支持和高级服务：


� HYPERLINK "http://www.cisco.com/en/US/products/svcs/ps3844/ps3845/ps3846/serv_home.html" ��http://www.cisco.com/en/US/products/svcs/ps3844/ps3845/ps3846/serv_home.html�





请注意：在此回复中，投标的思科授权经销商将是最终客户的合同方（根据与思科达成的现有经销商协议的条款）并对RFP建议书本回复中的所有内容负全责。经销商应自行审查本回复中的所有内容，并在此插入任何所需的经销商法律免责声明。思科请求与经销商自己的法律免责声明一起加入以下语言。























思科优化阶段的服务提供上门或远程支持、员工指导和知识传授，重点是帮助客户优化整个网络的运行（融合新的软件版本、更改设备配置、调整内存分配或协助进行其它修改）。


无论是经销下面的思科优化服务，还是添加或结合自己的与优化阶段相一致的特定服务，都要利用本节内容。 











�





运营阶段的服务通过着重于组件优化和互操作性的技术监督来实现出色的可靠性。例如，在日常运行中，运营阶段的服务提供网络组件供应和管理、用户添加和删除、设备修改以及软件集成和硬件升级方面的专家帮助。思科提供了各种合伙伙伴模式，以便为客户提供适当水平的服务。


无论是经销下面的思科运营服务，还是添加或结合自己的与运营阶段相一致的特定服务，都要利用本节内容。 





思科合作伙伴：�此建议书模板旨在帮助思科合作伙伴快速有效地回复客户服务请求，编写服务投标书。


本届建议书以思科生命周期服务方法为框架全面介绍了思科不同服务阶段所提供的服务，您可以在该模版基础上快速选取并更新所需的服务内容，并增加自有服务介绍。从而向客户全面展示思科服务、专业技能以及与双方的优势互补所带给客户的的独特商业价值。





在以下段落中详述为客户提供的针对性服务以及这些服务如何解决客户的业务难题。





实施阶段的服务为客户提供所需的支持，以便在不中断现有运行或造成安全漏洞的情况下集成设备和系统。实施服务包括培训，以确保客户的实施人员做好参与产品和服务升级的准备。��无论是经销下面的思科实施服务，还是添加或结合自己的与实施阶段相一致的特定服务，都要利用本节内容。 �





规划和设计阶段的服务包括定义设计目标、项目范围、内部资源和素质以及新技术项目的项目管理要求。设计阶段专门解决硬件要求、配置与拓扑、路由策略、系统冗余、负载均衡、带宽、吞吐率、安全性以及组件系统的互操作性问题。


�无论是经销下面的思科规划和设计服务，还是添加或结合自己的与规划和设计阶段相一致的特定服务，都要利用本节内容。 ��





思科准备阶段的服务具有战略性、全面性和协作性。这些服务旨在帮助客户针对拟议业务构想所需的特定技术或解决方案定义和建立可靠的业务案例。  ��无论是经销下面的思科准备服务，还是添加或结合自己的与准备阶段相一致的特定服务，都要利用本节内容。  ��请注意，思科统一联系中心服务要求合作伙伴在经销之前签定具体的协议。








SAS 和 SASU 不再适用于思科统一通信产品。





RFP 通常会说明是否禁止使用客户标识，


请您确保正确使用客户标识。





请注意，这是一份服务建议书模版，按原样提供，可能不适合所有情形，请您需要根据客户的目标和要求进行自定义。思科经销商将对本建议书的内容负责。





请根据建议书要求决定是否附上报价单在此，如不需要请删除此页。











在此部分中，通过对 3－ 7 个重要客户需求和思科推荐服务进行匹配来解决客户难题。


当前的难题和解决方案仅作为示例提供。























要获得更详细的统一联系中心服务建议书模板，请访问：�http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-juncomUCCS_PP.html








CRS-1 只为企业客户提供支持服务.�








思科 Smart Foundation 服务（以前称为 SMB Support Assistant）是为拥有纯数据网络、网络用户不到 250 人（网络设备在  50 台以下）、只有一名 IT 人员且网络专业技能有限的企业设计的。有关 SP Base 的更多信息，请访问：�� HYPERLINK "http://wwwin.cisco.com/CustAdv/services/cbr/spbase/index.shtml" ��wwwin.cisco.com/CustAdv/services/cbr/spbase/index.shtml�





要了解思科入侵防御系统服务的 RFP 问题与解答，请访问：http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-juncomIPS_BP.html





在大多数情况下，必须具备基础技术远程管理服务才能购买安全远程管理服务和思科统一通信远程管理服务。


必须签订思科技术支持协议（SMARTnet、SMARTnet Onsite、SAS/U 等），才能接洽 ROS 提供思科产品的分解/修复 RMA 支持。





大多数情况下，基础技术远程管理服务都是购买安全远程管理服务和思科统一通信远程管理服务的前提条件。





要获得更详细的统一通信远程管理建议书模板，请访问：� HYPERLINK "http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-juncomROS_UC_PP.html" \o "http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-juncomROS_UC_PP.html" �http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-juncomROS_UC_PP.html�; ��要获得统一通信 RFP 问答，请访问：� HYPERLINK "http://wwwin.cisco.com/WWSales/proposalexperts/FT/Services/boilerplates/UC_ManSer_Boilerplate.doc" \o "http://wwwin.cisco.com/WWSales/proposalexperts/FT/Services/boilerplates/UC_ManSer_Boilerplate.doc" �http://wwwin.cisco.com/WWSales/proposalexperts/FT/Services/boilerplates/UC_ManSer_Boilerplate.doc�.





思科专人技术支持服务只面向已有 SMARTnet 或 SP Base 合同的客户提供。 ��要获得“Deep Dive”专人技术支持建议书模板，请访问：� HYPERLINK "http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-juncomFocusedTechSppt_PP.html" ��http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-juncomFocusedTechSppt_PP.html� 





欲了解数据中心网络优化服务的竞争信息，请访问： � HYPERLINK "http://wwwin.cisco.com/competitive/datacenter/index.shtml" ��http://wwwin.cisco.com/competitive/datacenter/index.shtml���要获得“deep dive”数据中心服务建议书模板，请访问：�� HYPERLINK "http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-DC_Services_PP.html" ��http://wwwin-dev-new.cisco.com/WWSales/proposalexperts/Forms/pe-DC_Services_PP.html�











�思科采用了一种全天候业务连续性模型。如果一个 TAC 发生灾难，所有呼叫皆可以转接到其它 TAC。








� HYPERLINK "Escalation" ��上报�程序只适用于运营阶段的技术服务。





Cisco Capital 每年的产品和服务销售租赁超过 25 亿美元





加入此部分之前，请检查纯服务租赁是否在您的地区提供： � HYPERLINK "http://www.cisco.com/web/ordering/ciscocapital/index.html" ��http://www.cisco.com/web/ordering/ciscocapital/index.html�.  ��





加入此部分之前，请检查捆绑服务租赁是否在您的地区提供： � HYPERLINK "http://www.cisco.com/web/ordering/ciscocapital/index.html" ��http://www.cisco.com/web/ordering/ciscocapital/index.html�.  ��









