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Preguntas y respuestas para el  c l i ente  

 

SMB Support Assistant de Cisco 
 
 
D e t a l l e s  d e l  s e r v i c i o  
 
P. ¿ Q u é es el ser v ic io  S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e Cisc o ® ? 
R. E l SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  e s  la  n u e v a  a d ic ió n  a l p o rt a f o lio  d e  Se rv ic io s  d e  So p o rt e  

T é c n ic o  d e  Cis c o  y  e l p rim e r p a s o  h a c ia  u n  p ro g ra m a  d e  s e rv ic io  m ás  a m p lio  p a ra  e m p re s a s  
m e d ia n a s  y  p e q u e ñ a s .  

 
P. ¿ Pa r a  q u ién est á  d iseñ a d o  el S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e Cisc o ? 
R. E l SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  e s  p a ra  e m p re s a s  m e d ia n a s  y  p e q u e ñ a s  q u e  re q u ie re n  

s o p o rt e  e n  d is p o s it iv o s  s e le c t o s  d e  Cis c o  q u e  e s t é n  c o rrie n d o  a p lic a c io n e s  b ás ic a s  d e  
ro u t in g , s w it c h in g , a c c e s o  in a lám b ric o , s e g u rid a d  y  V P N .  E s t e  p ro g ra m a  b rin d a  s o p o rt e  
t é c n ic o  c o s t o -e f ic ie n t e  y  líd e r e n  la  in d u s t ria , e l c u a l s e  a lin e a  c o n  s u s  a m b ie n t e s  
e m p re s a ria le s  y  d e  re d e s .  E s t á d is e ñ a d o  p a ra  o f re c e r re s o lu c ió n  o p o rt u n a  d e  p ro b le m a s  
a s o c ia d o s  c o n  lo s  n e g o c io s  m e d ia n o s  y  p e q u e ñ o s  t íp ic o s . 

 
P. ¿ Q u é nec esid a d es d el c lient e r esu elv e el S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e Cisc o ? 
R. E l SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  c o m b in a  a s is t e n c ia  e n  d ia g n ó s t ic o  y  re s o lu c ió n  d e  

p ro b le m a s  c o n  Re e m p la z o  Ráp id o  d e  p a rt e s  a l Sig u ie n t e  D ía  H áb il (d o n d e  e s t é  d is p o n ib le ;  
s in o , E n v ío  e l M is m o  D ía ) p a ra  b rin d a r s o p o rt e  b ás ic o  y  c o s t o -e f e c t iv o  p a ra  d is p o s it iv o s  Cis c o  
q u e  e s t é n  c o rrie n d o  a p lic a c io n e s  d e  b a j a  c o m p le j id a d .  T a m b ié n  b rin d a  a c c e s o  a  a g e n t e s  d e  
a s is t e n c ia  t é c n ic a  d e  Cis c o , e q u ip o s  e x p e rt o s  d e  in g e n ie ría  q u e  e s t án  lis t o s  p a ra  a y u d a rle  a  
d ia g n o s t ic a r y  re s o lv e r p ro b le m a s  re la c io n a d o s  c o n  la  o p e ra c ió n  d e  s u  d is p o s it iv o  Cis c o . 

 
P. ¿ Cu á les so n lo s c o m p o nent es d e ser v ic io  d e est e p r o g r a m a ? 
  

Co m p o nent es d el ser v ic io  
Ab rir u n a  So lic it u d  d e  Se rv ic io  (c a s o ) la s  2 4  h o ra s  d e l d ía , 7  d ía s  d e  la  s e m a n a . L o s  
in g e n ie ro s  d e  T AC SM B  re s p o n d e rán  e n  e l t ra n s c u rs o  d e  u n  d ía  h áb il 
Re e m p la z o  Ráp id o  a l Sig u ie n t e  D ía  H áb il, d o n d e  e s t é  d is p o n ib le .  Sin o , E n v ío  e l 
M is m o  D ía (* ) 
Arre g lo s  p a ra  b u g s  d e l s is t e m a  o p e ra t iv o  (c u a n d o  s e  re q u ie ra ) 
H e rra m ie n t a s  d e  Ad m in is t ra c ió n  d e  Re d  e n  L ín e a , d is e ñ a d a s  e s p e c íf ic a m e n t e  p a ra  
la  p e q u e ñ a  y  m e d ia n a  in d u s t ria  

 
*  L a  s o l i c i t u d  s e  d e b e  r e c i b i r  y  e l  d i a g n ó s t i c o  y  d e t e r m i n a c i ó n  d e  C i s c o  e n  r e l a c i ó n  a l  h a r d w a r e  f a l l i d o  s e  
d e b e  r e a l i z a r  a n t e s  d e  l a s  3  p .m . h o r a  d e l  a l m a c é n  l e g a l .  L a s  s o l i c i t u d e s  d e  p a r t e s  r e c i b i d a s  d e s p u é s  
d e  e s t a  h o r a  s e  d e s p a c h a r á n  a l  s i g u i e n t e  d í a  h á b i l . 
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P. ¿ Cu á l es la  m ec á nic a  d el p r o g r a m a ? 
 

N o m b r e  d e l  s e r v i c i o  
 

S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e Cisc o  
D e re c h o  T o d a s  la s  c o m p ra s  d e  n u e v o s  e q u ip o s  e n  

p ro d u c t o s  id e n t if ic a d o s  
D is p o n ib ilid a d  D is p o n ib le  a  n iv e l g e n e ra l a  p a rt ir d e l 4  d e  a b ril 

d e l 2 0 0 5  
P re c io  d e  lis t a  F a v o r d e  v e r a  s u  Re s e lle r a u t o riz a d o  d e  Cis c o  
T é rm in o s  e s t án d a r d e  
c o n t ra t o  

U n  a ñ o , re n o v a b le  
 
P. ¿ Cu á les so n la s t ec no lo g í a s c u b ier t a s p o r  S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e Cisc o ? 
R. SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  s o p o rt a  a p lic a c io n e s  d e  s w it c h in g  y  ro u t in g  q u e  e s t é n  

c o rrie n d o  e n  lo s  s ig u ie n t e s  p ro d u c t o s  d e  Cis c o :  

  
P. ¿ Q u é t ec no lo g í a s y  a p lic a c io nes no so n so p o r t a d a s p o r  S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e 

Cisc o ? 
R. SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  n o  s o p o rt a  a p lic a c io n e s  d e  V o z  s o b re  I P  (V o I P , p o r s u s  

s ig la s  e n  in g lé s ) y  Ca lid a d  d e  Se rv ic io  (Q o S, p o r s u s  s ig la s  e n  in g lé s ). P a ra  e s t a s  t e c n o lo g ía s  
a v a n z a d a s , u s t e d  d e b e  s o p o rt a r s u  d is p o s it iv o  c o n  e l p ro g ra m a  SM ART n e t ®  d e  Cis c o . 
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P r o c e s o s  d e  s o p o r t e  
 
P. ¿ Có m o  p u ed o  c o nt a c t a r  a l T A C d e Cisc o  p a r a  r eso lv er  el p r o b lem a ? 
R. L o s  s u s c rip t o re s  d e  SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  p u e d e n  a c c e d e r a l T AC d e  Cis c o  a  

t ra v é s  d e l p o rt a l d e  SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o , v ía  t e le f ó n ic a  o  a  t ra v é s  d e  c o rre o  
e le c t ró n ic o .  P a ra  e n c o n t ra r u n  lis t a d o  c o m p le t o  d e  lo s  n ú m e ro s  t e le f ó n ic o s : 
h t t p :/ / w w w .c i s c o .c o m / w a r p / p u b l i c / 6 8 7 / D i r e c t o r y / D i r T A C .s h t m l . 

 
Cu a n d o  u s t e d  lla m e , s e  le  p e d irá q u e  p ro v e a  la  s ig u ie n t e  in f o rm a c ió n : 
• Su  n ú m e ro  d e  c o n t ra t o  
• N ú m e ro s  s e ria le s  d e l c h a s is  p rin c ip a l y  c u a lq u ie r c o m p o n e n t e  s e ria d o  
• N ú m e ro  d e  m o d e lo  d e l p ro d u c t o  y  s u  c o n f ig u ra c ió n  d e  h a rd w a re  
• U b ic a c ió n  f ís ic a  d e l p ro d u c t o  
• U n  d ire c c ió n  a  d o n d e  e n v ia r la  c o n f irm a c ió n  d e  s e rv ic io  
• U n  n ú m e ro  t e le f ó n ic o  y  d ire c c ió n  d e  c o rre o  e le c t ró n ic o  d o n d e  e l in g e n ie ro  d e l T AC lo  

p u e d a  c o n t a c t a r d u ra n t e  h o ra s  h áb ile s  y  e n  e l t ra n s c u rs o  d e  u n  d ía  h áb il a  p a rt ir d e l 
m o m e n t o  e n  q u e  s e  h a y a  a b ie rt o  e l c a s o  

 
T a m b ié n  p u e d e  a b rir u n a  s o lic it u d  d e  s e rv ic io  e n v ia d o  c o rre o  e le c t ró n ic o  a : t a c @ c is c o .c o m . 
F a v o r d e  b rin d a r e s t a  in f o rm a c ió n  e n  s u  m e n s a j e :  

 
• N o m b re  d e l c o n t a c t o  
• N ú m e ro  t e le f ó n ic o  d o n d e  p u e d e  s e r c o n t a c t a d o  
• Có d ig o  d e  id e n t if ic a c ió n  d e  u s u a rio  e n  Cis c o .c o m  (s i e x is t e ) 
• D ire c c ió n  d e  c o rre o  e le c t ró n ic o  d e  la  p e rs o n a  c o n t a c t o  
• N ú m e ro  d e  c o n t ra t o  
• N ú m e ro  d e  s e rie  
• T ip o  d e  p ro d u c t o  (n ú m e ro  d e  m o d e lo ) 
• V e rs ió n  d e  s o f t w a re  
• N o m b re  d e  la  e m p re s a  
• U b ic a c ió n  d e l e q u ip o  (d ire c c ió n ) 
• B re v e  d e s c rip c ió n  d e l p ro b le m a  

 
A t o d a s  la s  s o lic it u d e s  d e  s e rv ic io  s e  le s  a s ig n a  u n  n ú m e ro  d e  c a s o  p a ra  re f e re n c ia  f u t u ra . 

) :  
P. ¿ Có m o  so lic it o  u n r eem p la z o  a v a nz a d o  d e p a r t es o  u na  a u t o r iz a c ió n d e d ev o lu c ió n d e 

m a t er ia l? 
R. Si u n  in g e n ie ro  d e l T AC d e t e rm in a  q u e  u s t e d  h a  e x p e rim e n t a d o  u n a  f a lla  d e  h a rd w a re , u s t e d  

re c ib irá u n  re e m p la z o  ráp id o  d e  la  p a rt e  f a llid a .  Cis c o  le  e m b a rc a rá e l h a rd w a re  d e  
re e m p la z o  d e  a c u e rd o  a  la  d is p o n ib ilid a d  d e l a lm a c é n  e n  s u  lo c a lid a d .  E l h a rd w a re  d e  
re e m p la z o  p u e d e  s e r n u e v o  o  e q u iv a le n t e  a  n u e v o . 

  
E l in g e n ie ro  d e l T AC d e  Cis c o  e m it irá u n  n ú m e ro  d e  a u t o riz a c ió n  d e  d e v o lu c ió n  d e  m a t e ria l 
(RM A, p o r s u s  s ig la s  e n  in g lé s ) y  le  p ro p o rc io n a rá in f o rm a c ió n  re s p e c t o  a l e m b a rq u e  d e l 
re e m p la z o  d e  p a rt e s .  L a s  d e v o lu c io n e s  d e  la s  p a rt e s  d e f e c t u o s a s  d e b e n  re a liz a rs e  d u ra n t e  
lo s  1 0  d ía s  p o s t e rio re s  a  la  re c e p c ió n  d e l n ú m e ro  d e  RM A o  u s t e d  re c ib irá u n a  f a c t u ra  p o r la  
u n id a d  d e  re e m p la z o .  
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P. ¿ Q u ién es r esp o nsa b le d e la  d ev o lu c ió n d e la s p a r t es d ef ec t u o sa s q u e h a n sid o  
r eem p la z a d a s? 

A. U s t e d  e s  re s p o n s a b le  d e  o b t e n e r u n  n ú m e ro  d e  RM A p a ra  d e v o lv e r e l p ro d u c t o  d e f e c t u o s o , 
a s í c o m o  d e  d e v o lv e r e l m is m o  a  Cis c o  v ía  u n  t ra n s p o rt is t a .  E l p ro c e s o  e s  e l s ig u ie n t e : 

 
• E l in g e n ie ro  d e l T AC d e  Cis c o  le  e m it irá u n  n ú m e ro  d e  RM A y  le  p ro p o rc io n a rá 

in f o rm a c ió n  re s p e c t o  a l e m b a rq u e  d e l re e m p la z o  d e  p a rt e s  
• E l T AC d e  Cis c o  le  e n v ia rá la  p a rt e  a  la  lo c a lid a d  d o n d e  e s t á la  p a rt e  f a llid a  b a s a d o  e n  u n  

n iv e l d e  s e rv ic io  d e  e n v ío  a l s ig u ie n t e  d ía  h áb il.  
• L a s  d e v o lu c io n e s  d e b e n  e n v ia rs e  d u ra n t e  lo s  1 0  d ía s  p o s t e rio re s  a  la  e m is ió n  d e l n ú m e ro  

d e  RM A o  u s t e d  re c ib irá u n a  f a c t u ra  p o r la  u n id a d  d e  re e m p la z o .  
• L a s  d e v o lu c io n e s  d e b e n  c o in c id ir e x a c t a m e n t e  e n  n ú m e ro , t ip o  y  n ú m e ro s  d e  s e rie  

a s o c ia d o s  c o n  la  t ra n s a c c ió n  d e  RM A.  F a v o r d e  e m p a c a r la s  p a rt e s  a d e c u a d a m e n t e  e  
in c lu ir u n a  d e s c rip c ió n  d e  la  f a lla , a s í c o m o  e s p e c if ic a c io n e s  p o r e s c rit o  d e  c u a lq u ie r o t ro  
c a m b io  o  a lt e ra c ió n .  

 
Q . ¿ Cu á l es el p r o c eso  p a r a  r eg ist r a r se en Cisc o .c o m ? 
A. E l a c c e s o  d e  in v it a d o  a  Cis c o .c o m  e s  g ra t u it o  p a ra  c u a lq u ie ra , s in  im p o rt a r s i p o s e e  o  n o  u n  

c o n t ra t o  d e  s o p o rt e .  Cis c o .c o m  o f re c e  u n a  a m p lia  g a m a  d e  h e rra m ie n t a s  e n  lín e a  y  re c u rs o s  
d e  t ra n s f e re n c ia  d e  c o n o c im ie n t o .  
• I r a  w w w .c is c o .c o m  y  h a c e r c lic k e n  R eg ist er . 
• I n g re s a r t o d a  la  in f o rm a c ió n  s o lic it a d a  e n  c a d a  c a m p o . 
• B a j o  “Re g is t e r f o r Ad d it io n a l Se rv ic e s ”, h a c e r c lic k e n  la  o p c ió n  d e  S er v ic e Co nt r a c t  

O w ner . Se g u ir la s  in s t ru c c io n e s  p a ra  re g is t ra rs e  y  o b t e n e r s u  c ó d ig o  d e  id e n t if ic a c ió n  d e  
u s u a rio  in v it a d o  a  Cis c o .c o m .  Su  a c c e s o  d e  in v it a d o  s e  a c t iv a rá e n  la s  s ig u ie n t e s  2 4  
h o ra s . 

• Si u s t e d  e s  u n  a d m in is t ra d o r d e  re d  o  u n  in g e n ie ro  d e  in t e rn e t w o rkin g , f a v o r d e  c o n t a c t a r 
a  s u  g e re n t e  d e  c o n t ra t o  d e  s e rv ic io  Cis c o  d e s p u é s  d e  h a b e r re g is t ra d o  p a ra  p o d e r 
a c t u a liz a r s u  p e rf il d e  u s u a rio  c o n  la  in f o rm a c ió n  c o rre c t a  d e  c o n t ra t o  d e  s e rv ic io . 

• Si u s t e d  e s t á e x p e rim e n t a n d o  p ro b le m a s  c o n  Cis c o .c o m , f a v o r d e  e n v ia r u n  c o rre o  
e le c t ró n ic o  a  c c o -t e a m @ c is c o .c o m . 

 
Q . ¿ Cu á l es la  d ef inic ió n d e sig u ient e d í a  h á b il? 

Sig u ie n t e  d ía  h áb il s ig n if ic a  q u e  la s  p a rt e s  s e  e m b a rc a rán  e l m is m o  d ía  h áb il p a ra  lle g a r a l 
s ig u ie n t e  d ía  h áb il e n t re  la s  9  a .m . y  la s  5  p .m .  E s t o  a p lic a  d o n d e  e l s e rv ic io  e s t á d is p o n ib le  y  
s ie m p re  y  c u a n d o  la  s o lic it u d  s e  h a y a  re c ib id o  y  e l d ia g n ó s t ic o  y  d e t e rm in a c ió n  d e  Cis c o  re s p e c t o  a l 
h a rd w a re  f a llid o , s e  h a y a  re a liz a d o  a n t e s  d e  la s  3  p .m . h o ra  d e l a lm a c é n  lo c a l.  

 
P r e c i o s  
 
Q . ¿ Có m o  se est a b lec e el p r ec io  d el S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e Cisc o ? 
A. E l p re c io  d e l SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  e s t á b a s a d o  e n  u n a  t a rif a  f ij a  p o r d is p o s it iv o , d e  

a c u e rd o  a l c h a s is  d e l m is m o .  E s  d e c ir, u n  c a rg o  e s  a p lic a b le  p a ra  c a d a  t ip o  d e  c h a s is  y  
a p lic a  a  c u a lq u ie r c o n f ig u ra c ió n  d e l m is m o .  E s t a  m e t o d o lo g ía , b a s a d a  e n  c a ra c t e rís t ic a s  y  
c o n f ig u ra c io n e s  c o m u n e s , s e  e s t a b le c ió  p a ra  s im p lif ic a r e l p ro c e s o .  D e b e  s o lic it a rs e  b a s a d o  
e n  c a d a  ít e m  in d iv id u a l.  

 
P o r e j e m p lo , p a ra  o rd e n a r e l s e rv ic io  SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  p a ra  u n  Ro u t e r Se rie  
1 7 2 0  d e  Cis c o , e l ít e m  s e ría  CO N -SM B SA-1 7 2 0 . P a ra  s e rv ic io s  p o r p a q u e t e  a d q u irid o s  a  
t ra v é s  d e  re s e lle rs  d e  Se g u n d o  n iv e l, e l n ú m e ro  d e  ít e m  s e ría  CO N -SN T -P K G 1 . 
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Oficinas Centrales 
Corporativas 
Cisco Systems, Inc. 
170 West Tasman Drive 
San Jose, CA 95134-1706 
USA 
www.cisco.com 
Tel: 408 526-4000 
 800 553-NETS 
(6387) 
Fax: 408 526-4100 

Oficinas Centrales en 
Europa 
Cisco Systems International 
BV 
Haarlerbergpark 
Haarlerbergweg 13-19 
1101 CH Amsterdam 
The Netherlands 
www-europe.cisco.com 
Tel: 31 0 20 357 1000 
Fax: 31 0 20 357 1100 

Oficinas Centrales en 
las Amér icas 
Cisco Systems, Inc. 
170 West Tasman Drive 
San Jose, CA 95134-1706 
USA 
www.cisco.com 
Tel: 408 526-7660 
Fax: 408 527-0883 
 

Oficinas Centrales en 
Asia Pacífico 
Cisco Systems, Inc. 
168 Robinson Road 
#28-01 Capital Tower  
Singapore 068912 
www.cisco.com 
Tel: +65 6317 7777 
Fax: +65 6317 7799 

 
Cisco Systems tiene más de 200 oficinas en los siguientes países y regiones.  Las direcciones, números telefónicos y de fax están listados en el 

sitio de Cisco en www.cisco.com/go/offices. 
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Q . ¿ D ó nd e p u ed o  o b t ener  la  list a  d e p r ec io s d e S M B  S u p p o r t  A ssist a nt  d e Cisc o ? 
A. L a  lis t a  d e  p re c io s  d e l SM B  Su p p o rt  As s is t a n t  d e  Cis c o  e s t á d is p o n ib le  e n  lín e a  a  t ra v é s  d e  la  

Q u ic k Q u o t e  t o o l d e l Se rv ic e  Co n t ra c t  Ce n t e r e n : h t t p :/ / w w w .c is c o .c o m / c g i-
b in / f ro n t .x / c s a d is p a t c h ? Ap p N a m e = Co n t ra c t Ag e n t & F o rm = Q u o t e . 

 
Má s  i n f o r m a c i ó n   
 
Q . ¿ D ó nd e p u ed o  o b t ener  m á s inf o r m a c ió n a c er c a  d e est e p r o g r a m a ? 
A. Co n t a c t e  a  s u  Re s e lle r Au t o riz a d o  Cis c o  s i n e c e s it a  m ás  in f o rm a c ió n  s o b re  e s t e  p ro g ra m a  o  

v is it e  w w w .c is c o .c o m / g o / s m b s a  
 
 


