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Темы

• Основные виды сервисов Cisco

• Примеры Advanced Services

• Состав контракта SmartNet

• Правила пользования SmartNet

• Продление сервисного контракта

• Прочие виды сервисов Cisco
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Что под айсбергом?
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Cisco Services

БИЗНЕС-АРХИТЕКТУРА

Макро-
экономика

Индустрия Компания Технология Устройства Компоненты

Бизнес консалтинг
Advisory Services

Техническая поддержка
TSS

ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ АРХИТЕКТУРА

Услуги Advanced Services:
• Реактивная Техническая Поддержка
• Проактивная техническая поддержка 
и оптимизация сети
• Поддержка Прикладных Технологий
• Аудиты Сети и технологий
• Повышение стабильности сети
• Информационная безопасность
• Проекты и внедрение

Услуги Cisco
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Примеры Advanced Services

 Базовая техническая поддержка (TSS - не есть Advanced Service): 

–SmartNet 8х5х следующий рабочий день, 8х5х4, 24х7х4

–SP Base 8х5х следующий рабочий день, 8х5х4, 24х7х4 – для операторов связи

–Shared Support для партнеров

 Программа технической поддержки (на основе базовой тех. поддержки): 

–Реактивная техническая поддержка (FTS) 

–Проактивная техническая поддержка и оптимизация сети (NOS)

 Услуги внедрения:

–Планирование

–Проектирование внедрения и / или миграции, разработка проектной документации:

•Эскизный, технический проект

•План внедрения / миграции

•План тестирования на предмет готовности к сдаче в эксплуатацию

–Внедрение

 Аудиты и оценки: 

–Архитектуры сети

–Архитектуры безопасности

–Проекта (дизайна)

–На предмет готовности сети к внедрению новых технологий и решений: безопасность, 
IP-телефония и унифицированные коммуникации, контакт центр, видео, ЦОД, TelePresence, и др.

–Организации эксплуатации сети (соответствие рекомендациям eTom, ITIL)

–PCI DSS для операторов связи

 Консультационные услуги – Advisory services

–Бизнес консалтинг, обоснование внедрения новой технологии / услуги

–Разработка стратегии вывода на рынок новых телеком услуг и бизнес планирование

–Разработка стратегии развития ИТ компании, стратегии внедрения новой технологии

–Реорганизация компании / подразделения ИТ / стратегия аутсоурсинга ИТ
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Клиентские сервисные контракты: 
составные части

Обновление Cisco 

IOS®  и прикладного 

ПО повышает 

эффективность 

инвестиций в 

оборудование Cisco

Доступ к 
информациионным

ресурсам и 
обучению

Глобальный и 
круглосуточный Центр 
экспертизы помогает 

специалистам в 
решении сложных 
сетевых проблем

Замена оборудования с 
локального склада 

Поддержка 

ПО
Cisco.com

Cisco® TAC

Авансовая 
замена 

оборудования

Казахстанские заказчики могут дозвониться в ТАС бесплатно 

со стационарных телефонов: 800-121-43-21
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Причины остановки сети

• Оборудование/ОС

• Соединения

• Проблемы инфрастр.

• Природные катаклизмы

• Резервирование

• Управление изменениями

• Согласованность процессов

• Обмен информацией

• Методология

• Проблемы вызванные
приложениями

• Производительность
и степень загрузки

• Масштабируемость

Source: Gartner Group, 2005, 2006 & 2011
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Секции сайта Cisco.com

Cisco.com Поддержка ПО Cisco TAC Авансовая 
замена 
оборудования

Support Home Page
 Продукты

 Технологии и 
решения

 Инструменты

 Документация

 Программное 
обеспечение

 Управление заявками 
на обслуживание

 Обучение

80% проблем 
заказчиков 
решаются на 
сайте cisco.com

Translated, QA’d Document
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Поддержка программного обеспечения

Поддержка ПО Cisco TAC Авансовая 
замена 
оборудования

Cisco.com

350

Version 

10.0

Version 

11.0

Version 

12.0

50

100

150

200

250

300

400

450 Протоколы Функциональность

 Легальные апгрейды ПО (major 

releases)
Обновление цифры версии ПО: [(x).x.x]

 Легальные апдейты ПО (minor 

releases)
Обновление цифры версии ПО: [x.(x).x]

 Исправление ошибок (Bug Fixes)

 Обновления доступны на
http://www.cisco.com/cisco/software/navigator.html?a=a&i=rpm
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 Поддержка клиентов из 120 стран
 200,000 сервисных запросов в квартал
 180,000 запасных частей в квартал
 80% всех запросов решаются в онлайне

Глобальный центр

Центр-сателлит

Региональный центр

24-часовая замена 
запчастей

Как обеспечивается 

круглосуточная работа ТАС
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Как открыть кейс

 Через Интернет:

RMA Service Order Tool (SVO Tool)

http://tools.cisco.com/serviceordertools/svosubmit/tools.do

 Через TAC (Technical Assistance Centre)

–TAC Service Request Tool http://tools.cisco.com/ServiceRequestTool/create/launch.do

–По e-mail: tac@cisco.com

–По телефону:
•Казахстан: (800)  121-43-21

•Москва: (+7 495) 961-1382

 Эскалация RMA

Чтобы узнать статус доставки RMA или проэскалировать используйте:

–E-mail: euro-lsc@cisco.com

–Телефон: +31 20 485 4200

Поддержка ПО Cisco TAC Авансовая 
замена 
оборудования

Cisco.com

http://tools.cisco.com/serviceordertools/svosubmit/tools.do
http://tools.cisco.com/ServiceRequestTool/create/launch.do
mailto:tac@cisco.com
mailto:euro-lsc@cisco.com
mailto:euro-lsc@cisco.com
mailto:euro-lsc@cisco.com
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Ресурсы в распоряжении инженера ТАС 

Онлайновые средства тестирования

Доступ к лаборатории TAC

Доступ к разработчикам 

аппаратного обеспечения

Доступ к разработчикам 

коррекций программного обеспечения
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Менеджмент сервисных запросов ТАС

 Severity 1  

 Severity 2  

 Severity 3  

 Severity 4

Запрос

Приоритет

 Online

TAC Service Request 

Tool

 E-mail

tac@cisco.com

 Телефон

Country-specific #s

 Инженеры

 Инструменты

 Technical Support 

Website

 Лаборатория

 Логистика 

 Статус

 Эскалация

Запрос

Решение

Запрос

Открытие

Cisco TAC
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Severity 1: Ваша сеть полностью неработоспособна, ее работа крайне 

нестабильна  или неспособна поддерживать бизнес-функции 

вашей компании. 

Cisco и Вы должны гарантировать доступность всех ресурсов для 

решения проблемы по схеме 24х7.

Определения Severity

Severity 2: Связность, производительность или управление сетью 

существенно постарадали, хотя и с меньшей степени, чем при 

Severity 1. Cisco и Вы должны гарантировать доступность всех 

ресурсов для решения проблемы в рабочее время.

Severity 3: Производительность сети уменьшилась, хотя большинство 

бизнес-функций выполняется. 

Cisco и Вы должны гарантировать доступность всех ресурсов для 

решения проблемы в рабочее время.

Severity 4: Проблема не затрагивает функциональность сети. Вам 

необходима информационная поддержка или помощь Cisco по 

настройке или установке оборудования Cisco. 

Cisco и Вы должны гарантировать доступность всех ресурсов для 

решения проблемы в рабочее время.
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Для того, чтобы сэкономить свое время:

Открывая высокие уровни Severity  (1 и 2), вы должны 

гарантировать вашу постоянный контакт и работу с 

инженером ТАС в течение ВСЕГО времени работы над 

запросом:

 24х7 для Severity 1 

 В рабочие часы для Severity 2 

Влиятие на 

сеть

Влияние на бизнес

Высокое

Низкое Высокое

Severity 1

Severity 2

Severity 3

Severity 4

Для чего необходимо точно определять Severity?
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Внутренняя техническая эскалация ТАС

TAC Specialist

TAC Technologist

Web Tools/Procedures

TAC Generalist

TAC Expert

Маршрутизация запросов

Э
с
ка

л
а

ц
и

я

Эскалация инженером ТАС или автоматическая эскалация

Просмотр запросов ТАС менеджерами
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В случае, если вы хотите эскалировать свой сервисный 

запрос внутри ТАС, для эффективной эскалации убедитесь в 

наличии следующих данных:

• Описание проблемы, вызвавшей сервисный запрос

• Текущая ситуация с Вашей сетью

• Техническое воздействие (Technical Impact)

• Коммерческое воздействие (Business Impact)

• Потенциальное усугубление проблемы

Эскалация заказчиком
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Эскалация сервисных запросов ТАС

 Кому эскалировать сервисный запрос:

Дежурному менеджеру ТАС (TAC Duty Manager)

Обязанности TAC Duty Manager:

– Вникнуть в  проблему

– Выделить при необходимости дополнительные ресурсы

 Как связаться с Duty Manager

– Asia-Pacific: +61 2 8446 7411

– Europe: +32 2 704 5555

– USA: 1 800 553 2447; +1 408 526 7209

– Попросить Duty Manager
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Открытие сервисного запроса
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Прежде, чем открывать запрос...

Убедитесь, что у вас есть МИНИМАЛЬНАЯ информация для его 

открытия:

1. Название вашей компании, которое известно Cisco.

2. Номер контракта на техническую поддержку между Cisco и 

вашей компанией.

3. Серийные номера устройств, шасси и сетевых карт, с 

которыми вы испытываете проблему.

4. Определите, какое влияние на бизнес вашей компании 

оказывает текущая сетевая проблема.
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Прямой запрос

www.cisco.com/

techsupport/ 

servicerequest

Р
а
зр

а
б

о
тч

и
ки

 S
W

и
 H

W

Routing,

Switching & 

Architecture

Wireless

IP Telephony, 

Multiservice 

Voice, Voice-

Signalling

Security, 

Network 

Management

CDN

BB / Access 

Optical / ATM

IBM / SAN

Technologies

Cisco TAC 

Service 

Request Tool

tac@cisco.com

www.cisco.com

/warp/public/68

7/Directory/Dir

TAC.shtml

E-mail или 

обратный 

вызов

Обработка 

вручную

Телефон

E-mail
Customer 
Interaction 
Network

• Обработка 
запросов

• Управление 
Severity

• Управление 
технологией

• Контактные 
данные

Cisco TAC
Сервисные запросы характеризуются 
Приоритетом (Severity) и  Технологией

Открытие сервисного запроса ТАС
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Используется для 
Severity 1 или 2 

Используется для 
Severity 3 или 4

Используется для любой 
Severity

Открытие сервисного запроса ТАС

Сервисный

запрос

Severity 1 Severity 2 Severity 3 Severity 4

E-mail

tac@cisco.com

Онлайн

TAC Service Request 

Tool

Телефон
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В случае если:

- сервисный запрос в ТАС открывает CCIE, 

- сервисный запрос имеет Severity 1 или 2,

- сервисный запрос выполняется по телефону, 

то CCIE, открывающий  запрос, может сразу попросить оператора 

соединить его с группой экспертов ТАС. 

Если Вы – специалист уровня CCIE…
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Business Impact – это то, как влияет обнаруженная проблема 

на основные бизнес-процессы вашей компании.

Пример проблемы:

Отказ маршрутизатора в операторе связи

Business Impact: 

Потери голосового трафика

Пример проблемы:

Отказ коммутатора офисной сети банка

Business Impact:

Невозможность выполнения транзакций и 

закрытия операций

Business impact
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Bingo Survey – это Ваша возможность высказать то, что было 

позитивного и негативного в ходе решения Вашей проблемы.

•Все результаты Bingo внимательно отслеживаются

•Это одна из самых важных внетренних метрик оценки 

инженера ТАС

•При получении Bingo с низкими баллами (содержащие 

отметки 3 и ниже) менеджер ТАС обязательно связывается с 

заказчиком лично.

Используйте эту возможность, 

чтобы сделать наш сервис лучше и удобнее для Вас!

Bingo Survey – помогите нам стать лучше!
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Онлайн-ресурсы ТАС
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Проверка статуса запроса

TAC Service Request 
Tool

 Проверяйте статус 
запроса

 Обновляйте запрос 
вашими 
комментариями

 Прикрепляйте 
файлы

 История запросов за 
последние 18 
месяцев

Cisco TAC
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Cisco Russia TS Web Site – теперь по-русски!

4000 документов на русском языке

•Начальная страница (Index page) 

•Поддержка продукта (Product 

support) 

•Интерфейсы и модули Cisco (Cisco 

Interfaces and Modules) 

•Линейные карты Cisco (Cisco Line 

Cards) 

•Руководства по конфигурации 

(Configuration Guides)  

•Установка и конфигурирование 

линейных карт Ethernet (Ethernet 

Line Card Installation and 

Configuration)
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Авансовая замена оборудования с 
локальных складов

Поддержка ПО Cisco TAC Авансовая 
замена 
оборудования

Cisco.com

Алматы, Астана

• 8x5xNBD – доставка на следующий рабочий день 
после размещения заявки на замену (RMA), если 
заявка открыта до 15:00 часов по локальному
времени.

• 8x5x4

• 24x7x4

Казахстан

• 8x5xNBD (+логистика)
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Типы и состав контрактов TSS

Поддержка ПО Cisco TAC Авансовая 
замена 
оборудования

Cisco.com

CON-



© 2011 Cisco Systems, Inc. All rights reserved.Cisco Systems, Customer Advocacy 34Cisco Expo KZ

Прочие виды сервисов Cisco

Advanced Services fixed (для UCS, Security, и т.д.):

Пакетированные предложения с фиксированной ценой и 

чѐтко ограниченным перечнем работ.

SmartCare

Проактивный мониторинг сети, осуществляемый Партнѐром , 

при использовании оборудования Cisco, установленного в 

сети, и поддержание еѐ работоспособности, за счѐт 

своевременного устранения возможных неполадок. 
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SMARTnet / SMB SA

SMARTnetSMB SA

Доступность

Cisco.com

IOS

TAC

Авансовая 

замена

Ограниченная продуктовая 
линейка (Low End). 

Все продукты 

Поддержка всеx технологий 
Cisco

+Отдельный Портал (PORTAL 
plus) Гостевой доступ Cisco.com

Полный доступ

Web Инструменты, Технические 
библиотеки, Центр ПО, Форумы.

+IOS Updates, Bug Fixes Доступ к Центру ПО (Software 
Center)

IOS Updates, Bug Fixes, (24x7)

+Немедленная поддержка от 

инженеров ТАС

Завки принимаются по email, 
телефону в любое время

+ NBD

24x7x4, 8x5x4, 

+

Специалист ТАС связывается с 
клиентом на следующий рабочий день 
в течение стандартных  рабочих часов

NBD только

Доступность

On Line 

Поддержка

IOS

TAC

Авансовая 

замена
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Продление сервисного контракта

 Сервисный контракт может быть продлен в 
течение 60 дней с момента окончания, при 
условии, что дата начала продлеваемого следует 
за датой окончания истекшего.

 В случае своевременного продления, 
оборудование, обеспечивающее подменный фонд, 
не вывозится со склада, и не нужно ждать 30 дней, 
необходимых для нового наполнения. 

 У представительства и партнѐров есть 
возможность заблаговременно информировать 
Вас о сроке истечения сервисного контракта, 
чтобы продление можно было учесть при  
планировании бюджета.

 Сервисный контракт обновляется вплоть до даты 
End of Service Contract Renewal Date: HW продукта 
.
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Заказчик — Партнѐр — Cisco
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Ссылки на ресурсы

 Cisco Service Contract Center 
http://apps.cisco.com/CustAdv/ServiceSales/smcam/requestStatusDispatch.do?
methodName=onDashboardAction

 Русскоязычный сайт технической поддержки 
http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/

 Телефоны TAC:
http://www.cisco.com/en/US/support/tsd_cisco_worldwide_contacts.html

 Регистрация CCO User ID http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do

 Service Availability Matrix http://tools.cisco.com/apidc/sam/

 Онлайновые инструментальные средства для клиентов 
www.cisco.com/tac/tools

 Обновление ПО по сервисному контракту:
http://www.cisco.com/cisco/software/navigator.html?a=a&i=rpm

http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/
http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/
http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/
http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/
http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/
http://www.cisco.com/en/US/support/tsd_cisco_worldwide_contacts.html
http://www.cisco.com/en/US/support/tsd_cisco_worldwide_contacts.html
http://www.cisco.com/cisco/software/navigator.html?a=a&i=rpm
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
http://tools.cisco.com/apidc/sam/
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/tac/tools
http://www.cisco.com/cisco/software/navigator.html?a=a&i=rpm
http://tools.cisco.com/apidc/sam/
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Cisco Services.

Making Networks Work
Better Together.
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