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思科专家关怀服务
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为您的团队节省时间： 
由运营专家提供专属支持服务、 
管理所有故障事件的生命周期， 

并通过协调及时解决问题

快速解决整个网络范围的问题： 
全天候直接联系高级 TAC 团队

及时解决复杂问题： 
由具备深厚网络专业知识的 

专属技术顾问为您提供咨询服务

提高运营效率 
作为当今网络时代的 IT 运营团队，我们期待着帮助您最大限度提高网络可靠性、正常运行时间和性能。思科® 专家关怀服务是我们推出的顶级支持服务。我们负责
代您主动管理支持事件，用专属支持服务帮助您实现预期运营目标 (KPI)。凭借能够在整个 IT 转型过程中随时为您提供帮助的服务模式，您尽可安心无忧，思科交付
团队将主动与您的主要利益相关方进行协调和直接沟通。必要时，我们可以通过包含服务级别协议 (SLA) 的风险分担模式与您共担风险。 
 
我们具备 35 年以上的支持服务经验，还拥有 12 个全球客户体验 (CX) 中心和超过 185 亿美元的备件库存，以此为基础发展起来的深厚专业知识和出众能力值得您
信赖。

¹客户必须订购问题解决支持服务

服务内容
故障管理
• 支持案例管理
• 上报管理
• 服务监控/报告
问题解决
• 全天候解决问题
• 服务级别协议 (SLA)
问题管理
• 根本原因分析

可定制交付内容
• 专属赋能资源（现场）
• 专属赋能资源（远程）
• 基于队列的赋能资源
• 其他维护窗口事件
• 可定制 SLA¹

成果

提高运营效率

最大限度地提高
可用性 
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故障管理 问题解决 问题管理

个性化支持
• 上报支持
• 在思科支持团队与客户团队之间进行协调
• 故障事件后回顾¹
• 就纠正措施提供建议
• 代表客户主动创建服务请求
服务监控和报告
• 举行会议，回顾故障事件状况和相关行动¹
• 季度业务回顾
• 数据和趋势分析（包括 KPI 仪表板报告）
• 工程故障分析协调和报告
• 故障事件管理准备度评估¹
• 客户基准评估、分析和关键服务请求性能指标比较
（如果适用）¹

知识传授
• 运营最佳实践培训¹
• 根据趋势和差距分析，就预防未来故障事件提供建议
程序/最佳做法¹

问题解决
• 拥有深厚网络专业知识的技术专家提供支持
• 对严重级别为 S1 和 S2 的故障事件提供全天候支持
• 对严重级别为 S3 和 S4 的故障事件提供下一工作日 

(NBD) 支持
• 文档关键流程
• 对严重级别为 S1 和 S2 的故障事件执行诊断和故障
排除

• 对严重级别为 S1 和 S2 的故障事件提供主动上报支持
• 通过丰富的 SLA 确保故障事件响应和恢复
提供维护窗口主动支持
• 评估客户的维护窗口程序
• 高级 TAC 团队在维护窗口期内随时提供支持
• 为更改中涉及技术的领域提供支持
• 明示可用的软件升级
• 维护窗口准备
• 协助配置以支持服务请求
• 评估系统日志、会议报告等

根本原因分析
• 确定网络基础设施问题的根本原因
• 测试和验证最可能的原因
• 编写根本原因分析文档
• 就纠正措施提供建议
问题解决
• 从整体视角（包括历史事件、运营问题、网络配置和
架构考虑因素等）出发，解决复杂问题

提供维护窗口主动支持
• 评估客户的维护窗口规程
• 工程师在维护窗口期内随时提供支持
• 为更改中涉及技术的领域提供支持
• 明示可用的软件升级
• 维护窗口准备
• 协助配置以支持服务请求
• 评估系统日志、会议报告等

在专家关怀服务团队的帮助下最大限度提高可用性
依托专家关怀服务，思科顾问和工程师团队超越传统支持服务模式，提供响应迅速的主动服务选项：

• 所有客户均可获得作为基本服务选项提供的故障管理服务。拥有深厚运营专业知识的思科专家将代您管理支持案例、问题上报和服务报告。

• 您还可以选择购买问题解决支持服务选项，从而能够直接与思科技术支持中心 (TAC) 高级团队联系。您的支持案例将交由具有丰富行业经验和深厚思科产品知识
的工程师处理。

• 第三个选项是问题管理支持服务。拥有深厚网络专业知识的专属技术顾问对严重级别为 1 级 (S1) 和 2 级 (S2) 的故障进行根本原因分析，并作为关键工程师为您
排忧解难。

下面的主要支持服务内容表概述了与每个支持服务选项相关的交付内容。

¹如果针对故障管理选择了基于队列的赋能资源，则不包括这些交付内容。© 2022 思科和/或其附属公司。版权所有。
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灵活选择

专家关怀服务支持灵活分配赋能资源。

• 您可以选择一支专属团队，专职为您的业务提供支持，还可以选择让资源远程还是现场提供支持。

 - 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。

 - 现场专属赋能资源（100% 现场）可以最大限度地加深客户亲密关系和支持力度，并且有助于促进知识传授。

• 如果您的网络规模较小，您可以从小型运营专家团队中选择一名思科专家为您提供支持服务。一旦支持案例进入队列，我们将指派该团队的一名成员负责管理支持
案例。

服务级别协议 (SLA) 不仅能确保及时响应问题并执行恢复措施，而且能通过协商单独的 SLA 进行定制。

此外，您还可以定制主动维护窗口事件的数量。如果您订购了问题解决或问题管理支持服务，您将可以获得 12 次事件支持，但我们也可以提供更多事件支持。

帮助您实现成功运营

没有人能像思科一样谙熟网络，也没有人能像专家关怀服务团队一样了解您的网络。作为思科服务专家关怀服务的客户，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。借助专家关怀服务内置的强大分析功能，我们可以通过提供全面的解决方案，帮助您提高运营效率和最大限度地提高可
用性。

后续行动
有关思科专家关怀服务的更多详情，请联系您的思科代表。
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