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製品単位の専任チームによるサポート
ソリューションエキスパート不在

お客様にて Solution Partner および製品チーム間の切り分け
複雑な問題により問題解決の遅延の可能性あり

製品レベルの問題解決に適した体制 ソリューションレベルの問題解決に適した体制

ソリューションに対する一次窓口
ソリューションレベルのエキスパート

Solution Partnerおよび製品間の切り分けを提供
複雑な問題をより迅速に解決

製品サポート
チーム

Cisco® Solution Support
Ciscoが複雑な問題の交通整理を行います

各製品レベルのサポート ソリューションレベルのサポート

製品サポート
チーム

お客様

お客様 ソリューション
一次窓口
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ソリューション環境に適したサポートサービス

Cisco Solution Support Services
の利用※¹により、ソリューション
レベルで起きた問題を解決する時
間が、44%短縮※²されました。

※¹ Solution Partner製品には別途サービス契約の締結が前提条件となります。
※² 2019年1月、10,000件のサポートケースを対象にしたシスコの社内調査による平均値です。 （製品レベルサポートのみの場合と比較）

44%
シスコ製品およびソリュー
ションパートナの製品サ
ポートチーム間を必要に応
じて調整

シスコのソリューションエ
キスパートによる一元サ
ポートを提供

問題解決までケースを管理

シスコ製品およびソリューション
パートナー製品¹に対応
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サービス機能
Embedded 

Support 
(ソフトウェア)

Cisco 
Smart Net 
Total Care 

Cisco 
Solution
Support

製品レベルサポート

Cisco® オンラインリソースへのアクセス

ネットワークマネジメント/ OS のソフトウェア アップデート、
アップグレード

ハードウェア交換 (2時間、4時間、翌営業日対応のオプション)

Cisco Smart Call Homeによる、デバイス単位のプロアクティブな診断、
アラート

スマート機能 (Smart Call Home, Smart Portal, サポートコミュニティー)

ソリューションレベルの専門家による統合窓口

ケースオープンから解決までのケース管理

各サポートサービスの比較
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新しいソリューションを導入するとき

既存のサービスをアップグレードしたいとき

または、こんなお客様に：

• 一元化された窓口とやりとりしたい

• 技術的なソリューション知識を持つサポー
トチームにアクセスしたい

• ソリューションにおける問題解決はできる
限りシスコのサポートにお任せして早期化
したい

• 複数の製品サポートチーム間の調整をして
ほしい

• スケーリング前に運用を安定化させたい

Who needs Cisco 
Solution Support?

Note: The solution must meet requirements as defined by this service.
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ソリューションエキスパートによる一元サポート
ケースオープンから問題解決まで

Customers retain the flexibility to contact solution partners directly for product support per their contracts with them.  

1
Cisco® Solution Support 
の契約により、サービス
リクエストをオープンし

ます

4
トラブルが解決するま
で、シスコのケースは
オープンされ、最終的
な解決までフォローし

ます

ソリューションエキスパー
トが問題を切り分けます。
シスコ製品の問題であれば
TAC*の担当者に引継ぎ、ソ
リューションパートナー製
品であれば次のステップを

ご案内します

2
シスコが製品サポート

チーム間のコーディネー
ションを行い、迅速な問
題解決のために取り組み

ます

3
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Cisco Solution Supportのケースフロー
お客様、シスコパートナー、シスコの連携

各技術専任のシスコ製品
サポートチームによる

サポート

ソリューションパート
ナーによる製品サポート

シスコのソリューション
サポートチームが障害解決

までコーディネート

明らかに特定機器の故障であるとお客様が判断された場合は、
直接当該ベンダーに問題解決を依頼することも可能(※²)

シスコのSolution Support 契約
番号でケースオープン

パートナーがシスコにケース
オープン

OR

パートナーにケース連絡

シスコ Solution Support 
チームが一次切り分け後、
単一ケースとして管理(※¹)

※¹）ソリューションパートナー（3rdパーティベンダー）が24x7対応でない場合、シスコからの24x7サポートを提供できない場合があります
※²）各ソリューションパートナー製品の個別サポート契約があることが条件となります

障害が発生したら、SW/HW、メーカー、製品の切り分けは不要
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Learn more in the 
Cisco Solution Support ebook.

Innovate with confidence and take the 
leap to new technologies. We have you 
covered with Cisco® Solution Support. 

cisco.com/go/solutionsupport

https://www.cisco.com/c/m/en_us/services/portfolio/solution-support-ebook.html



