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Preguntas y respuestas para el cliente

SMB Support Assistant de Cisco

Detalles del servicio

¢Qué es el servicio SMB Support Assistant de Cisco®?

El SMB Support Assistant de Cisco es la nueva adicién al portafolio de Servicios de Soporte
Técnico de Cisco y el primer paso hacia un programa de servicio mas amplio para empresas
medianas y pequefas.

¢Para quién esta disenado el SMB Support Assistant de Cisco?

El SMB Support Assistant de Cisco es para empresas medianas y pequefias que requieren
soporte en dispositivos selectos de Cisco que estén corriendo aplicaciones basicas de
routing, switching, acceso inalambrico, seguridad y VPN. Este programa brinda soporte
técnico costo-eficiente y lider en la industria, el cual se alinea con sus ambientes
empresariales y de redes. Esta disefiado para ofrecer resoluciéon oportuna de problemas
asociados con los negocios medianos y pequefios tipicos.

¢Qué necesidades del cliente resuelve el SMB Support Assistant de Cisco?

El SMB Support Assistant de Cisco combina asistencia en diagnéstico y resolucién de
problemas con Reemplazo Rapido de partes al Siguiente Dia Habil (donde esté disponible;
sino, Envio el Mismo Dia) para brindar soporte basico y costo-efectivo para dispositivos Cisco
que estén corriendo aplicaciones de baja complejidad. También brinda acceso a agentes de
asistencia técnica de Cisco, equipos expertos de ingenieria que estan listos para ayudarle a
diagnosticar y resolver problemas relacionados con la operacion de su dispositivo Cisco.

¢Cuadles son los componentes de servicio de este programa?

Componentes del servicio
Abrir una Solicitud de Servicio (caso) las 24 horas del dia, 7 dias de la semana. Los
ingenieros de TAC SMB responderan en el transcurso de un dia habil
Reemplazo Rapido al Siguiente Dia Habil, donde esté disponible. Sino, Envio el
Mismo Dia(*)
Arreglos para bugs del sistema operativo (cuando se requiera)
Herramientas de Administracion de Red en Linea, disefiadas especificamente para
la pequefia y mediana industria

* La solicitud se debe recibir y el diagnéstico y determinacion de Cisco en relacion al hardware fallido se
debe realizar antes de las 3 p.m. hora del almacén legal. Las solicitudes de partes recibidas después
de esta hora se despacharan al siguiente dia habil.
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P. ¢Cual es la mecanica del programa?

Nombre del servicio SMB Support Assistant de Cisco

Derecho Todas las compras de nuevos equipos en
productos identificados

Disponibilidad Disponible a nivel general a partir del 4 de abril
del 2005

Precio de lista Favor de ver a su Reseller autorizado de Cisco

Términos estandar de Un afo, renovable

contrato

P. ¢Cuales son las tecnologias cubiertas por SMB Support Assistant de Cisco?
R. SMB Support Assistant de Cisco soporta aplicaciones de switching y routing que estén
corriendo en los siguientes productos de Cisco:

Firewall
Products

Wireless
Products

*Excludes APAC Taiwan and ANZ.
For Availability, Check with ¥ our Local Cisco Representative or Partner,

P. ¢Qué tecnologias y aplicaciones no son soportadas por SMB Support Assistant de
Cisco?

R. SMB Support Assistant de Cisco no soporta aplicaciones de Voz sobre IP (VoIP, por sus
siglas en inglés) y Calidad de Servicio (QoS, por sus siglas en inglés). Para estas tecnologias
avanzadas, usted debe soportar su dispositivo con el programa SMARTnet® de Cisco.
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Procesos de soporte

P. ¢Cémo puedo contactar al TAC de Cisco para resolver el problema?

R. Los suscriptores de SMB Support Assistant de Cisco pueden acceder al TAC de Cisco a
través del portal de SMB Support Assistant de Cisco, via telefénica o a través de correo
electrénico. Para encontrar un listado completo de los nimeros telefonicos:
http://www.cisco.com/warp/public/687/Directory/DirTAC.shtml.

Cuando usted llame, se le pedira que provea la siguiente informacion:

¢ Su numero de contrato

¢ Numeros seriales del chasis principal y cualquier componente seriado

¢ Numero de modelo del producto y su configuracion de hardware

e Ubicacion fisica del producto

* Un direccién a donde enviar la confirmacién de servicio

* Un numero telefénico y direccion de correo electrénico donde el ingeniero del TAC lo
pueda contactar durante horas habiles y en el transcurso de un dia habil a partir del
momento en que se haya abierto el caso

También puede abrir una solicitud de servicio enviado correo electrénico a: tac@cisco.com.
Favor de brindar esta informacién en su mensaje:

¢ Nombre del contacto

* Numero telefénico donde puede ser contactado

e Cadigo de identificacion de usuario en Cisco.com (si existe)
¢ Direccién de correo electronico de la persona contacto
¢ Numero de contrato

¢ Numero de serie

¢ Tipo de producto (numero de modelo)

* Versién de software

« Nombre de la empresa

e Ubicacién del equipo (direccion)

e Breve descripcion del problema

A todas las solicitudes de servicio se les asigna un niumero de caso para referencia futura.

P. ¢Cémo solicito un reemplazo avanzado de partes o una autorizaciéon de devolucién de
material?

R. Siun ingeniero del TAC determina que usted ha experimentado una falla de hardware, usted
recibira un reemplazo rapido de la parte fallida. Cisco le embarcara el hardware de
reemplazo de acuerdo a la disponibilidad del almacén en su localidad. El hardware de
reemplazo puede ser nuevo o equivalente a nuevo.

El ingeniero del TAC de Cisco emitira un numero de autorizacién de devolucién de material
(RMA, por sus siglas en inglés) y le proporcionara informacién respecto al embarque del
reemplazo de partes. Las devoluciones de las partes defectuosas deben realizarse durante
los 10 dias posteriores a la recepcion del numero de RMA o usted recibira una factura por la
unidad de reemplazo.
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P. ¢Quién es responsable de la devolucién de las partes defectuosas que han sido
reemplazadas?

A. Usted es responsable de obtener un nimero de RMA para devolver el producto defectuoso,
asi como de devolver el mismo a Cisco via un transportista. El proceso es el siguiente:

« Elingeniero del TAC de Cisco le emitira un numero de RMA y le proporcionara
informacion respecto al embarque del reemplazo de partes

e« EITAC de Cisco le enviara la parte a la localidad donde esta la parte fallida basado en un
nivel de servicio de envio al siguiente dia habil.

e Las devoluciones deben enviarse durante los 10 dias posteriores a la emisién del numero
de RMA o usted recibira una factura por la unidad de reemplazo.

* Las devoluciones deben coincidir exactamente en numero, tipo y numeros de serie
asociados con la transaccion de RMA. Favor de empacar las partes adecuadamente e
incluir una descripcion de la falla, asi como especificaciones por escrito de cualquier otro
cambio o alteracion.

Q. ¢Cual es el proceso para registrarse en Cisco.com?

A. El acceso de invitado a Cisco.com es gratuito para cualquiera, sin importar si posee 0 no un
contrato de soporte. Cisco.com ofrece una amplia gama de herramientas en linea y recursos
de transferencia de conocimiento.

* Irawww.cisco.com y hacer click en Register.

* Ingresar toda la informacién solicitada en cada campo.

» Bajo “Register for Additional Services”, hacer click en la opcién de Service Contract
Owner. Seguir las instrucciones para registrarse y obtener su cédigo de identificacion de
usuario invitado a Cisco.com. Su acceso de invitado se activara en las siguientes 24
horas.

» Siusted es un administrador de red o un ingeniero de internetworking, favor de contactar
a su gerente de contrato de servicio Cisco después de haber registrado para poder
actualizar su perfil de usuario con la informacién correcta de contrato de servicio.

»  Siusted esta experimentando problemas con Cisco.com, favor de enviar un correo
electrénico a cco-team@cisco.com.

Q. ¢Cual es la definicion de siguiente dia habil?

Siguiente dia habil significa que las partes se embarcaran el mismo dia habil para llegar al

siguiente dia habil entre las 9 a.m. y las 5 p.m. Esto aplica donde el servicio esta disponible y

siempre y cuando la solicitud se haya recibido y el diagnéstico y determinacion de Cisco respecto al

hardware fallido, se haya realizado antes de las 3 p.m. hora del almacén local.

Precios

Q. ¢Coémo se establece el precio del SMB Support Assistant de Cisco?

A. El precio del SMB Support Assistant de Cisco esta basado en una tarifa fija por dispositivo, de

acuerdo al chasis del mismo. Es decir, un cargo es aplicable para cada tipo de chasis y
aplica a cualquier configuracion del mismo. Esta metodologia, basada en caracteristicas y
configuraciones comunes, se establecié para simplificar el proceso. Debe solicitarse basado
en cada item individual.

Por ejemplo, para ordenar el servicio SMB Support Assistant de Cisco para un Router Serie
1720 de Cisco, el item seria CON-SMBSA-1720. Para servicios por paquete adquiridos a
través de resellers de Segundo nivel, el nimero de item seria CON-SNT-PKG1.

© 2005 Cisco Systems, Inc. Todos |os derechos reservados.

Puede encontrar a ertas importantes, declaraciones de privacidad y marcas registradas de Cisco Systems, Inc. en cisco.com

Pagina4 de5



C1sco SYSTEMS

®

Q. ¢Doénde puedo obtener la lista de precios de SMB Support Assistant de Cisco?

A. La lista de precios del SMB Support Assistant de Cisco esta disponible en linea a través de la
Quick Quote tool del Service Contract Center en: http://www.cisco.com/cgi-
bin/front.x/csadispatch? AppName=ContractAgent&Form=Quote.

Mas informacion

Q. ¢Dénde puedo obtener mas informacion acerca de este programa?
A. Contacte a su Reseller Autorizado Cisco si necesita mas informacién sobre este programa o
visite www.cisco.com/go/smbsa
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