
思科尊享服务专家关怀

思科® 尊享服务专家关怀远远超出了“仅解决问题”的服务范畴，可帮助您取得特定的
运营成果。这样，您不仅能够保证业务流程不中断、采用创新的技术，还能控制成本。

概述
网络是支撑组织的基础。然而，面对突破传统的新兴技术、成本压力和空前的可扩展性
需求，该如何保证高水平的业务连续性呢？更重要的是，该如何充分释放网络的全部潜
能呢？如今，您的 IT 团队需要的不单单是“仅解决问题”的维护和支持。您需要的是 
能够帮助您取得特定运营成果的支持。

是关键业务服务的一部分
尊享服务专家关怀（以前称为“尊享技术服务”和“尊享服务提供商服务”）是关键业
务服务中的一个解决方案。
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收益

•  降低资本支出和运营成本
•  采用模块化设计，更高效地面向您
的需求分配我们的资源

•  使用唯一分析指导您开展业务运营
•  对可避免的事件防患于未然，对不
可避免的事件降低影响

•  在修改、构建和部署新服务时，确
保现有服务的完整性 

解决方案概述
思科公开信息 



灵活可靠
尊享服务专家关怀允许灵活地分配支持资源。
您可以选择与专属（而非指定）思科支持工程
师团队合作，由他们在远程或在现场为您提供
事件管理和问题解决支持。相比指定的团队，
远程专属团队可以增强客户亲密关系，加大支
持力度。现场专属支持资源（100% 现场）可以
最大限度地加深客户亲密关系和支持力度，并
且帮助增加知识传递。服务级别协议 (SLA) 确
保及时的问题响应和恢复，也可以通过协商单
独的 SLA 进行定制。另一个可定制特性是尊享
技术支持团队负责的维护窗口事件数。
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解决方案概述
思科公开信息 

思科尊享服务专家关怀可以优化网络管理，提高运营效率，实现最高可用性（见图 1）。这项个性化优质解
决方案带来了诸多优势，所有这些优势均旨在实现同一个目标，即取得所需的运营成果。

思科正引领一场从传统的“仅解决问题”模式转向面向客户的支持的变革。这种支持能保证业务连续性并提
高运营效率。尊享服务专家关怀是当今市场中基于成果的技术服务，具备以下特征：

• 全面 
• 灵活 
• 由非常了解您的网络且经验丰富的思科技术专家团队提供 

这种创新的支持模式有助于将您的网络与运营目标有机地结合在一起。它不仅有助于减轻您 IT 部门的负担，
还能帮助您更有效地管理业务增长，并保持组织运营的平稳性和高效性。

图 1. 尊享服务专家关怀解决方案详细信息 

专属专家关怀 
专为灵活地支持客户实现运营成果而设计 

交付内容*
事件管理和问题管理

• 支持案例管理
• 服务报告
• 问题升级管理
• 解决问题
• 24x7 全天候事件管理***
• 根本原因分析**
服务监控和报告

• 切实可行的数据分析
• 客户基准评估
• 关键绩效指标报告
SLA***
• 响应和恢复时间 

成果 

提高运营效率 

最大限度地提高
可用性 

* 由指定团队远程部署的交付内容
** 如果客户拥有问题管理 - 尊享工程
*** 如果客户拥有问题管理 – 尊享技术支持 

可定制交付内容
自定义 SLA*** 
专门的现场支持资源 
专门的远程支持资源

额外的维护窗口事件

可选交付内容
资产管理

知识管理 



帮助您在运营上取得成功
尊享服务专家关怀功能在动态而持续的改进周
期内交付，专注于六个主要方面，帮助您实现
和维护特定的运营成果（见图 2）。周期内的
每一部分各自互为基础，以便支持实现最终目
标：客户自行解决问题。

主要的交付成果
事件管理为您提供一位熟悉您的业务、流程和
技术支持历史的思科运营经理，持续地监控您
的技术支持需求，跟踪每个开放服务请求，确
保在思科和您组织内部正确分配 IT 资源，快
速、彻底地解决问题。这一级别的支持能够：

•  通过单一联系点简化沟通，提高 IT 员工和整
个企业的效率

•  剥离事件管理任务，使员工能够专注于与核
心业务相关的任务

•  加快问题解决，快速且高效地解决问题
•  去除多余的工作，解决类似的问题 
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解决方案概述
思科公开信息 

问题管理可以为您带来技能精湛的网络专家团队。他
们为您提供个性化帮助，深入地熟悉您的网络环境。
尊享技术支持提供 24x7 全天候补救支持，加快问题
解决速度，帮助快速实施建议的网络变革，使网络问
题通常能在影响业绩之前得到解决。尊享工程提供对
现有和/或历史服务请求的分析，确定改进网络可用
性、解决整个思科网络中复杂的重要问题、在网络基
础设施层面执行问题根源分析所需的步骤以及后续行
动、建议和变更/实施支持，解决已识别的问题。

切实可行的分析
KPI 和分析可以增加对您的网络的了解，提高运营效
率。通过将数 PB 的独家思科数据转换为唯一切实可
行的分析，它们可以为思科工程师和客户 IT 团队提供
数据驱动型建议，帮助了解和决定哪些措施会对您的
网络运营产生最大的影响。

基准评估是切实可行的分析的关键组件，可以观察到
您的平台稳定性趋势与竞争对手的平台稳定性趋势的
对比情况。

可选组件
可在尊享服务专家关怀 - 资产管理和知识管理 -  
中购买的可选组件能够带来改进运营效率和最大限
度地提高可用性的机会，同时强调网络支持的特定
方面：

•   资产管理选件可帮助您主动管理您的整个网络中的
思科资产和合同。此服务提供指定的资产经理，他
将跟踪和管理您的资产，提供精确的库存，帮助您
优化合同管理，为明智的决策提供见解。

•   知识管理选件包括访问思科白金学习库以及开放式
和/或封闭式教师主导培训课程。通过任何知识管
理选件，您都可以获得一位帮助您作出选择的学习
顾问。

帮助您在运营上取得成功 
尊享服务专家关怀功能在动态而持续的改进周期内
交付，专注于六个主要方面，帮助您实现和维护特
定的运营成果（见图 2）。周期内的每一部分各自 
互为基础，以便支持实现最终目标：客户自行解决
问题。



为什么选择思科？ 
我们为您的成功助力。思科是经验最丰富的网络
供应商，拥有 30 多年的先进理念、全球 5000 
万次安装以及每年 600 多万客户交互。

没有人能像思科一样谙熟网络，也没有人能像尊享
服务专家关怀团队一样了解您的网络。作为思科尊
享服务专家关怀的客户，您可以从思科的创新领导
力、深厚的技术专业知识、最佳实践和行之有效的
方法中受益。通过思科尊享服务专家关怀内置的强
大分析功能，一流的专家可以通过动态且连续的改
进周期交付我们的综合解决方案。此周期旨在提高
运营效率和最大限度地提高可用性。

后续行动
欲详细了解思科尊享服务专家关怀，请点击此处。

© 2018 思科和/或其附属公司。版权所有。思科和思科徽标是思科和/或其附属
公司在美国和其他国家/地区的商标或注册商标。要查看思科商标列表，请访问
以下网址：https://www.cisco.com/go/trademarks 。文中提及的第三方商标
为其相应所有者的财产。“合作伙伴”一词的使用并不意味着思科和任何其他公
司之间存在合作伙伴关系。(1110R)  C22-739317-02  10/18 

解决方案概述
思科公开信息 

图 2.动态而持续的改进周期 

专注于 
运营成果 

•   建立并拓展关系以及对客户环境的了解了解客户的环境和目标 

运营支持

切实可行的分析

最佳实践 

根据分析和趋势提供的 

客户自行解决问题 

•   协调支持部门、升级流程和客户资源
•  尽快恢复正常的服务运营 
•  最大限度地降低事件对业务运营造成的不利影响

•  客户基准评估
•   运营、趋势、统计、观测、差距分析

•  改进流程
•  改进运营

•  基于分析和趋势

•  更高的运营效率
•  最大限度地提高可用性 

在周期开始时，我们要与您建立关系并拓展关系，深入了解您的运营环境和目标。

接下来，我们会协调支持组织和升级流程、尽快恢复运营，并降低事件对业务运营造成的不利影响。我们会
对事件、流程和培训需求进行趋势和差异分析。

然后，我们提供定制的报告和建议，帮助您制定正确的业务决策。

在接下来的周期阶段中，我们会帮助您应用有助于预防今后发生事件的最佳实践和运营流程。在整个周期
内，我们的目标是分享我们的全部知识、经验和经过验证的方法，优化您的 IT 网络资源。
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