Cisco SYSTEMS
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CISCO SMB SUPPORT ASSISTANT (EMEA)

SERVICE DETAILS

1.1

1.2

1.3

Was ist Cisco SMB Support Assistant?

Cisco® SMB Support Assistant ist das neueste Produkt im Cisco Systems ®-Portfolio fur technische Support-
Services und der erste Schritt in Richtung eines umfassenden Serviceprogramms fiir kleine und mittlere

Betriebe.

Flir wen eignet sich Cisco SMB Support Assistant?

Cisco SMB Support Assistant eignet sich fiir Betriebe kleiner und mittlerer GrofSe, die Support fir
ausgewihlte Cisco-Gerite benotigen, auf denen einfache Routing-, Switching-, Wirelss-, Sicherheits- und
VPN-Anwendungen ausgefiihrt werden. Das Programm umfasst kostengiinstigen, branchenfithrenden
technischen Support, der auf Thre Netzwerk- und Geschiftsumgebung zugeschnitten ist. Der Service wurde

konzipiert, um die speziellen Probleme von kleinen und mittelstindischen Firmen rechtzeitig zu beheben.

Welche Kundenanforderungen erfiillt Cisco SMB Support Assistant?

Cisco SMB Support Assistant ist eine Kombination aus Diagnose- und Fehlerbehebungs-Support mit
beschleunigtem Austausch von Teilen am nichsten Werktag (falls verfiigbar, andernfalls den Versand am
selben Tag). Damit verfiigen Sie iiber kostengiinstigen grundlegenden Support fiir Cisco-Gerite, auf denen
Anwendungen mit geringer Komplexitit ausgefithrt werden. Sie erhalten Zugang zu den Cisco Technical
Assistance-Agenten, die zu den besten in der Branche gehoren. Die Cisco SMB TAC-Agenten sind fiir Sie da,

um Probleme im Zusammenhang mit dem Betrieb Thres Cisco-Gerits zu diagnostizieren und zu beheben.



1.4 Aus welchen Service-Komponenten besteht dieses Programm?

Service-Komponenten

Einreichen einer Serviceanfrage rund um die Uhr an 7 Tagen der Woche;
SMB TAC-Techniker antworten innerhalb von einem Werktag

Beschleunigter Austausch der Hardware am nachsten Werktag. , andernfalls
Versand am selben Tag

Fehlerkorrekturen flir Betriebssysteme (bei Bedarf)

Speziell fir SMB Kunden konzipierte Online-Netzwerkmanagement-Tools

* Der Eingang der Anfrage sowie die Diagnose und Feststellung des Hardwarefehlers durch
Cisco muss vor 15.00 Uhr Ortszeit des lokalen Lagers erfolgen. Nach dieser Uhrzeit
eingegangene Teileanforderungen werden am nachsten Werktag versandt.

1.5 Wie funktioniert das Programm?

Details Cisco SMB Support Assistant

Berechtigung Alle neu angeschafften Gerate bei
ausgewahlten Produkten
Verfligbarkeit
Listenpreis

Standardvertragslaufzeit

Ab 4. April 2005
Bei Ihrem autorisierten Cisco-Wiederverkaufer zu erfragen
Ein (1) Jahr, verlangerbar

1.6 Welche Technologien werden von Cisco SMB Support Assistant abgedeckt?

Cisco SMB Support Assistant unterstiitzt einfache Routing-, Switching-, Wireless-,
Sicherheits- und Virtual Private Networking (VPN)-Anwendungen, die auf den Cisco-

Produkten in der Tabelle unten ausgefithrt werden.

SWITCHES SOHO ROUTERS FIREWALL WIRELESS
ROUTER PRODUKTE PRODUKTE
C2900 XL 800BB 1600 PIX-501 AIRBR
C2940 800TRAD 1700 PIX-506 AIRAP
C2950 1800 PIX-515 AIRCA
C2970 2600 AIROLD
C3500XL 2800 AIR340
C3550 AIR350
C3560 AIR1100
AIR1200
AIR1300
AIR1400

Assistant nicht unterstitzt?

1.7 Welche Technologien und Anwendungen werden von Cisco SMB Support

Cisco SMB Support Assistant unterstuitzt kein Voice over IP (VoIP) und Quality of Service

(QoS). Wenn Sie diese fortschrittlichen Technologien anwenden, sollten Sie das Gerit mit

Cisco SMARTnet ® -Support unterstiitzen.




2. Support-Prozesse

2.1 Wie erreiche ich das Cisco SMB TAC, um ein Problem l6sen zu lassen?

Abonnenten von Cisco SMB Support Assistant konnen das Cisco SMB TAC iiber das Cisco SMB Support
Assistant-Portal per Telefon oder E-Mail kontaktieren. Eine vollstindige Liste der Telefonnummern finden Sie
im Internet unter

http://www.cisco.com/warp/public/687/Directory/Dir TAC.shtml.

Wenn Sie das Cisco SMB TAC anrufen, sollten Sie folgende Informationen bereithalten:

e Thre Vertragsnummer

e Seriennummern des Hauptgehduses und von allen serienmifligen Komponenten

*  Modellnummer des Produktes und die entsprechende Hardwarekonfiguration

e Standort des Produktes

¢ FEine Adresse, an welche die Servicebestitigung gesendet wird

¢ Eine Telefonnummer und E-Mail-Adresse, unter der der SMB TAC-Techniker Sie in den normalen
Geschiftszeiten und innerhalb eines Werktages ab der Einreichung Threr Serviceanfrage erreichen kann. Sie
konnen auch eine SMB TAC-Serviceanfrage einreichen, indem Sie eine E-Mail an tac@cisco.com. senden. Bitte

geben Sie in der Nachricht folgende Informationen an:

— Name des Ansprechpartners — Telefonnummer des Ansprechpartners

— Benutzer-ID des Ansprechpartners fiir — E-Mail-Adresse des Ansprechpartners
Cisco.com (falls vorhanden) — Seriennummer

— Vertragsnummer — Softwareversion

—  Produkttyp (Modellnummer) — Standort des Gerites (Adresse)

— Firmenname

— Kurze Problembeschreibung

Alle Serviceanfragen erhalten eine Nummer, damit zukiinftig darauf Bezug genommen werden kann.

Retourengenehmigung (RMA):

2.2 Wie fordere ich einen beschleunigten Teileaustausch oder eine Retourengenehmigung
(RMA) an?

Wenn ein Cisco SMB TAC-Techniker bei Thnen einen Hardwarefehler feststellt, erhalten Sie einen
beschleunigten Austausch der fehlerhaften Teile. Cisco versendet die Ersatzhardware je nach
Lagerverfiigbarkeit in Threm Land. Ersatzhardware kann entweder neu oder einem neuen
Produkt gleichwertig sein.

Der SMB TAC-Techniker stellt fiir Sie eine RMA (Return Material Authorization)-Nummer aus
und gibt Thnen Informationen zum Versand des beschleunigten Austausches. Die Riicksendung
der defekten Teile muss innerhalb von 10 Tagen nach Erhalt der RMA-Nummer erfolgen;

andernfalls wird das Ersatzgerat in Rechnung gestellt.

2.3 Wer ist verantwortlich fiir die Riicksendung defekter Teile, die ausgetauscht worden

sind?

Sie sind verantwortlich dafiir, sich eine RMA-Nummer zu besorgen, um das defekte Produkt

zuriickzusenden, und die Retourenteile dem Spediteur zu iibergeben, damit sie an Cisco

zuriickgesendet werden konnen. Der Prozess lduft folgendermafSen ab:

e  Der SMB TAC-Techniker stellt fiir Sie eine RMA-Nummer aus und gibt Thnen Informationen
zum Versand des beschleunigten Austausches.

e Das SMB TAC versendet ein Teil an den Standort des fehlerhaften Teils unter Anwendung
des Service-Levels ,,Versand am nachsten Werktag*.

¢ Die Riicksendung muss innerhalb von 10 Tagen nach Erhalt der RMA-Nummer erfolgen;

andernfalls wird das Ersatzgerit in Rechnung gestellt.

e Die Retoure muss in Anzahl, Typ und Seriennummern genau mit den Angaben der RMA-
Transaktion tibereinstimmen. Verpacken Sie die Teile ordnungsgemafs, und legen Sie eine

Beschreibung des Fehlers und eine schriftliche Spezifikation aller sonstigen Anderungen bei.




2.4 Wie lauft der Registrierungsprozess bei Cisco.com ab?

Der Gistezugang zu Cisco.com ist fir jeden kostenlos, ganz gleich, ob Sie
einen Support-Vertrag haben oder nicht. Cisco.com bietet eine breite Palette
an Online-Tools und Wissenstransfer-Ressourcen an.

e Klicken Sie auf der Website www.cisco.com/global/de auf
»Registrieren®.

e Geben Sie alle erforderlichen Informationen in die Felder ein.

e Klicken Sie unter ,,Register for Additional Access* auf das Feld fiir
»Service Contract Owner“. Befolgen Sie die Anleitungen, um Ihre
Gistebenutzer-ID fur Cisco.com zu beantragen. Thr Gistezugang wird
innerhalb von 24 Stunden aktiviert.

¢  Wenn Sie Netzwerkadministrator oder Internet-Netzwerktechniker sind,

wenden Sie sich nach der Registrierung an den Verwalter Thres Cisco-

Servicevertrags, um Ihr Benutzerprofil mit entsprechenden Angaben zum
Servicevertrag zu erginzen.
e  Wenn Probleme mit Cisco.com auftreten, senden Sie bitte eine E-Mail an

cco-team@cisco.com

2.5 Wie lautet die Definition fiir den nachsten Werktag?

Nichster Werktag heifSt, dass die Teile am selben Werktag versandt werden und am nichsten Werktag zwischen 09.00 Uhr und
17.00 Uhr eintreffen. Dies gilt fiir den Fall, dass der Dienst verfiigbar ist, und setzt voraus, dass die Diagnose und Feststellung
des Hardwarefehlers durch Cisco vor 15.00 Uhr Ortszeit des lokalen Lagers erfolgt.

3. Preise

3.1 Wie wird der Preis fiir Cisco SMB Support Assistant berechnet?

Der Preis fiir Cisco SMB Support Assistant basiert auf einer Pauschalgebiihr pro Gerit auf Grundlage des Gehiduses
(beispielsweise gilt eine Gebiihr fur jeden Gehausetyp und wird auf jede Konfiguration dieses Gehiduses angewandt). Diese
Methodik, die auf allgemeinen Merkmalen und Konfigurationen beruht, dient der Vereinfachung. Cisco SMB Support
Assistant-Services sollten auf Grundlage von Positionen bestellt werden. Die Position fiir einen Cisco-Router der Serie 1720
wire beispielsweise CON-SMBS-PKG1-VS.

3.2 Wo kann ich mir den Preis fiir Cisco SMB Support Assistant berechnen lassen?

Preise fiir Cisco SMB Support Assistant konnen Sie sich bei Threm autorisierten Cisco-Wiederverkiufer berechnen lassen.

4. Weitere Informationen

4.1 Wo erhalte ich weitere Informationen tliber dieses Programm?

Wenden Sie sich an Thren autorisierten Cisco-Wiederverkaufer, wenn Sie gerne weitere Informationen tber dieses Programm

hitten, oder besuchen Sie die Website www.cisco.com/go/smbsa
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