Q&A

SMARTnet/SMARTnet

Geral

Q. O que ¢ o suporte Cisco® SMARTnet"” da Cisco™?
A. Como parte dos Servigos de Suporte Técnico da Cisco, os programas SMARTnet e SMARTnet Onsite oferecem servicos de

ultima geragdo para os clientes, proporcionando recursos de suporte e manutengdo durante toda a vida 1itil operacional da rede da

Cisco.

Q. O que esta incluido no Suporte SMARTnet da Cisco?
A. O Suporte SMARTnet da Cisco inclui:

Suporte para Softwares de sistemas autorizados, como Cisco IOS® Software ou Cisco Catalyst® OS, para os produtos da Cisco,

incluindo manutengo e novos langamentos.
Acesso a Central de Assisténcia Técnica (TAC) da Cisco — 24 horas por dia, 7 dias por semana.

Acesso registrado ao site Cisco.com — Acesso facil as informagdes técnica online e acompanhamento das solicitagdes de
servigo.

Substitui¢do avangada de hardware, dependendo da necessidade do cliente e do tipo de cobertura:

— 24 x 7 x 2 — Substitui¢do avancada de pecas, com ou sem um engenheiro de campo, serdo entregues dentro de duas horas da
determinag&o de que a pega a ser substituida é realmente necessaria (24 horas por dia, 7 dias por semana) durante o horario
normal de trabalho.

— 24 x 7 x 4 — Substitui¢do avangada de pecas, com ou sem um engenheiro de campo, serdo entregues dentro de quatro horas
da determinag@o de que a peca a ser substituida é realmente necesséria (24 horas por dia, 7 dias por semana) durante o
horério normal de trabalho.

— 8 x5 x4 — Substituigdo avangada de pegas, com ou sem um engenheiro de campo, serfo entregues dentro de quatro horas da
determinag&o de que a peca a ser substituida é realmente necesséria (8 horas por dia, 5 dias por semana) durante o horario
normal de trabalho.

— Préximo dia 1til (NBD - Next Business Day) — Substituigdo avangada de pegas, com ou sem um engenheiro de campo, serdo
entregues no proximo dia util entre 9 horas e 17 horas (caso o pedido seja recebido antes das 3 da tarde, horario local).

Por que o cliente deve comprar o Suporte SMARTnet Support ou o Suporte SMARTnet Onsite da Cisco?
Com um contrato SMARTnet ou SMARTnet Onsite da Cisco, o cliente podera:
Maximizar a disponibilidade, confiabilidade e estabilidade da sua rede.

Reduzir o custo total de propriedade através da ajuda de especialistas da Cisco, aproveitando seus conhecimentos,
disponibilidades e experiéncias.

Aumentar o retorno do seu investimento (ROI) através do acesso as melhorias do Software do Sistema Operacional da Cisco.
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e Reduzir o tempo de espera de reparos das pegas, com a substituicdo das mesmas para solucinar rapidamente os problemas
criticos.

e Melhor gerenciamento dos seus recursos e especialistas internos.

e Aumentar a produtividade e o valor de cada um de seus funciondrios com acesso direto as ferramentas, suporte técnico e
documentos que podem aumentar o seu conhecimento tecnoldgico e sua independéncia.

Q. O Suporte SMARTnet e o Suporte SMARTnet Onsite da Cisco sdo comente um tipo de seguro de reparo de problemas?

A. Os programas de suporte SMARTnet e SMARTnet Onsite da Cisco oferecem aos clientes muito mais do que remédios para
os problemas de ultima hora. Somente uma pequena parte dos pedidos de servico (menos de cinco por cento) que chegam ao TAC
da Cisco sdo referentes a falhas e defeitos. A maioria dos pedidos de servigo ajudam os clientes a compreender problemas
operacionais e complexso da rede, e assuntos de gerenciamento de rede como:

e Configuracdo avancada de softwares.

e Perguntas sobre interoperabilidade e atualizacdes.
o Informagdes sobre hardware e software.

Além disso, os programas SMARTnet e SMARTnet Onsite da Cisco ajudam os clientes a proteger a sua rede e diminuir os riscos
com:

o Atualizagdes da tecnologia da rede com os softwares mais recentes do mercado, e melhorias do sistema da rede.

e Suplementar a organizagio de suporte de rede do cliente para garantir a disponibilidade dos conhecimentos e habilidades
necessarios para solucionar rapidamente qualquer problema relacionado com novas tecnologias.

e Acesso a base de conhecimentos e ferramentas da Cisco para solucionar todos os tipos de problemas da rede.

o Eliminar a necessidade de um grande inventario de hardware para reposicéo, e a dificuldade para a entrega de pecas nos
lugares mais remotos através do plano que oferece partes disponiveis quando necessario.

¢ Engenheiros de campo treinados para realizar trocas de pecas quando e onde for preciso.

Q. Quais sfo as caracteristicas adicionais disponiveis no Suporte SMARTnet Onsite da Cisco?
A. O SMARTRet Onsite da Cisco inclui os mesmos elementos do Suporte SMAR Tnet, mas também conta com a ajuda dos
técnicos que irdo até a sua empresa para instalar as pecas que precisam ser substituidas. O tempo de entrega ¢ igual.

Q. Como um cliente deve escolher entre os servicos SMARTnet e SMARTnet Onsite da Cisco?
A. O Suporte SMARTnet Onsite da Cisco € a escolha correta para:
e Os clientes que ndo possuem técnicos especialistas em alguma filial, ou filiais mais afastadas.

e Os clientes que ndo possuem técnicos especialistas disponiveis rapidamente para solucionar qualquer tipo de problema da rede.
O programa SMARTnet Onsite da Cisco substitui rapidamente qualquer tipo de hardware.

Q. Como o site Cisco.com ajuda os clientes a solucionarem os problemas da sua rede?

A. Este excelente suporte online lider da industria oferece suporte e informagdes de sistema online e incluem ferramentas
consultivas interativas, bem como uma grande base de informagdes e recursos para transferéncia de conhecimentos. O site
Cisco.com € o seu acesso as ferramentas e informacdes dos produtos Cisco, que aumenta a sua auto-suficiente e melhora a
qualidade do trabalho dos seus especialistas internos, aumentando assim a produtividade de sua empresa.
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As ferramentas online para solu¢des de problemas e suporte técnico incluem:

o Software Advisor — Que possui assisténcia sobre compatibilidade de produtos e informagdes geral.
e TAC Case Collection — Identifica e soluciona problemas comuns.

e My Tech Support — Pagina Web personalizada com links importantes.

e OQutput Interpreter — Recomendagdes sobre solugdes de problemas.

o Peer-to-peer online forums — Lugar para compartilhar suas idéias com outros profissionais do ramo.
e Technical Support Newsletter — As tltimas informagdes sobre tecnologia de redes.

Estas e outras ferramentas e recursos de ajuda estdo disponiveis no site de suporte técnico e documentagio, acesse
http://www.cisco.com/techsupport

Folhetos do TSS, guias de recursos, ferramentas online e apresentagdes estdo disponiveis em
http://www.cisco.com/go/supportservices

Garantia Cisco x Contrato de Servigo Cisco

Q. O que ¢ a garantia Cisco?

A. As garantias sdo restritas e por tempo determinado, e servem para reparar ou substituir os produtos Cisco que apresentam

defeitos. Elas sdo limitadas tanto em tempo quanto em suporte. Elas ndo incluem suporte do TAC da Cisco, atualiza¢des de

software ou nenhum outro beneficio adicional obtido com a contratagio de servigos de suporte. E responsabilidade da Cisco

reparar e/ou substituir os produtos com defeito que estiverem dentro do tempo-limite identificado no cartdo de garantia que vocé

recebe quando da compra do produto Cisco. Os elementos incluidos na garantia Cisco séo:

e Hardware: Garante que os hardwares ndo terdo nenhum tipo de defeito durante o seu uso normal, ou entéo serdo substituidos
pela Cisco.

e Software: Garante que os softwares ndo terdo nenhum tipo de defeito durante o seu uso normal, ou entfo serfio substituidos
pela Cisco. A garantia também serve para confirmar que o software funciona de acordo com o publicado nas especifica¢des do
produto. A garantia ¢ oferecida ao produto atual e ndo inclui novos lancamentos.

Q. Se um produto ja esta coberto pela garantia normal da Cisco, por que o cliente deve comprar o servico SMARTnet durante o

periodo de cobertura desta garantia?

A. Os servicos de suporte SMARTnet e SMARTnet Onsite da Cisco oferecem um suporte mais avangado do que o disponivel na

garantia normal Cisco. Para a maioria dos produtos, as garantias Cisco s@o limitadas na sua duracdo (detalhes especificos por tipo

de produto), quanto os servicos SMARTnet da Cisco sdo adquiridos para obter suporte e manuteng@o durante pelo menos cinco

anos depois da compra do produto. Os servigos disponiveis nos contratos de suporte SMARTnet e que néo estdo incluidos na

garantia normal sdo:

o Substitui¢do rapida de hardware em NBD (proximo dia util), opgdes de envio de quatro ou duas horas (com restri¢gdes; veja o
quadro de informagdes do suporte SMARTnet para informagdes adicionais).

e Suporte técnico continuo do TAC da Cisco.
e As ultimas atualiza¢des de software.

e Acesso registrado ao site Cisco.com.
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Tabela 1. Comparacao entre o suporte SMARTnet da Cisco e a Garantia normal

90 Dias / 1 Ano

Garantia Garantia de Hardware de Duragcao
SMARTnNet Limitada llimitada
Duragao da Cobertura de Hardware Contratos 90 Dias / 1 Ano Duracéo ilimitada (ventiladores e
renovaveis fontes de energia limitados por
cinco anos)
Duragao da Cobertura de Software Nao 90 Dias Nao
Suporte Técnico do TAC Sim Nao Nao
Langamentos de Manutengao para OS Sim 90 Dias 90 Dias
Langamentos maiores e menores para OS | Sim Nao Nao
Manutencgao de Software e Langamentos Nao Nao Nao
Menores
Langamentos maiores de Software Nao Nao Nao
Atualizagées de Arquivos de Assinaturas Nao Nao Nao
Acesso Registrado ao Cisco.com para Sim Néao Néao
utilizagao da base de conhecimentos e
ferramentas
Reposi¢ao de Pegas Normal: Entrega no | RTF (10 Dias) RTF (10 Dias)
préximo dia util
Opcodes: 2 hr, 4 hr
no local
Cobertura de Pegas Todas Todas Todas

Suporte para o Software de Sistemas Operacionais

Q. As atualizagdes de software da Cisco estdo inclusas no contrato de Suporte SMARTnet?

A. Sim. Para os sistemas operacionais da Cisco como os Softwares 10S e Catalyst OS, todas as atualizag¢des de software para

produtos certificados e todas as fun¢des da plataforma de rede do cliente estdo inclusas no programa bésico. As atualizagdes de

Software incluem solugdes contra bugs, manutengo e langamentos menores e maiores que fazem parte do programa basico. Vocé

ndo terd nenhum custo adicional pelas atualiza¢des enquanto o produto estiver coberto pelo contrato SMARTnet.

e Lancamentos Maiores (Versdes ou Linhas Principais) — Confirma os reparos de bugs anteriores, manutencéo e atualizagio de
langamentos anteriores e/ou novas caracteristicas dos novos langamentos. Exemplo: 12.0 ou 12.0M.

e Lancamentos Menores — Software interno do sistema IOS, igual aos langamentos maiores. Exemplo: 12.3 ou 12.3M.

e Lancamentos de manutengéo — Inclui reparos de bugs. Exemplo: 12.2(16), 12.2(16a), 12.2.16, ou 12.2.16a. Também inclui
manutengdo e atualizag@o de langamentos anteriores e/ou novas caracteristicas dos novos langamentos. Exemplo: 12.2(8)T,
12.2.(8)T1, 12.2.8T, ou 12.2.8T1.

Q. Outras empresas oferecem upgrades de software, por que a Cisco oferece somente atualizagdes de software com os servigos
SMARTnet e SMARTnet Onsite?

A. Na verdade ¢ s6 uma diferenga de terminologias. A Cisco prefere chamar de “upgrade” quando um cliente muda de um tipo
de software para outro. Para a Cisco, os “Lan¢amentos Maiores” do mesmo tipo de software € o equivalente ao que as outras
empresas chamam de upgrade (um upgrade de 2.X para 3.X, por exemplo).
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Q. Entdo o que ¢ um upgrade? Estd incluso nos servigos de suporte SMARTnet e SMARTnet Onsite?

A. Um upgrade é uma licenga separada de um langamento de software que contém novas configuragdes e/ou caracteristicas que
oferecem fungdes adicionais. Por exemplo, ao realizar um upgrade do IP para o I[P/IPX ou do IP-Base para o IP-Advance Security
(novas caracteristicas para a Cisco, sistemas 17000, 2600, e 3700), os clientes terdo que comprar o upgrade. Entretanto, estes
upgrades ndo estdo disponiveis como parte dos servicos SMARTnet ou SMARTnet Onsite.

Q. Quais softwares estdo disponiveis para os meus clientes através do SMARTnet da Cisco?

A. Os clientes poderdo receber as atualiza¢des para o software dos seus sistemas operacionais para os dispositivos que estiverem
incluidos na cobertura da garantia. Isso inclui reparos de bugs do sistema operacional, manutengdo, bem como langamentos
menores e maiores.

Q. O suporte para os softwares de aplicagdes da Cisco, como Seguranga, telefonia IP e Gerenciamento de rede, estdo incluidos
no SMARTnet ou SMARTnet Onsite da Cisco?

A. Nio. A Cisco oferece separadamente servigos de suporte para os aplicativos de Software para produtos como seguranga,
telefonia IP e Gerenciamento de rede. Existem dois programas disponiveis - Software Application Support (SAS) e Software
Application Support com Upgrades (SASU). O programa SAS da Cisco inclui suporte 24-horas do TAC, acesso registrado ao site
Cisco.com e atualiza¢des dos aplicativos de software (manuten¢do e lancamentos maiores). O programa SASU da Cisco inclui
todos os componentes do programa SAS, mais acesso aos langamentos maiores dos aplicativos de software.

Q. Como os usuarios sdo notificados sobre os novos lancamentos de software quando possuem um contrato de Suporte
SMARTnet da Cisco?

A. Os avisos sobre novos langamentos podem ser encontrados no site Cisco.com e nos Newsletters de suporte técnico que os
usuarios recebem registrando-se em http://www.cisco.com/techsupport

Q. Como os clientes recebem as atualiza¢des de software incluidos no suporte da Cisco SMARTnet?
A. O software do Cisco 10S ¢ as atualiza¢des do Catalyst OS estéo disponiveis no Centro de Software do site Cisco.com, em
http://www.cisco.com/software.

Q. Um cliente pode comprar os servicos SMARTnet para um dispositivo Cisco que ndo tem um contrato de servigo prévio da
Cisco?

A. Sim, mas o cliente precisa estar utilizando a ultima versdo deste software. Se néo for a lltima versdo do software, primeiro a
empresa terd que compra-la para cada dispositivo, e depois comprar os servigos do SMARTnet. Além disso, o produto tera que ser
inspecionado pela Cisco para confirmar se todos os componentes e softwares estdo aprovados.

Q. Os programas SMARTnet ou SMARTnet Onsite da Cisco incluem o direito de receber atendimento local para servigos de
instalagdo de upgrades de software?

A. Nio. Os servigos da Cisco SMARTnet ndo incluem instalagdo de software. O cliente ¢ responsavel pela instalagéo dos
softwares, ou podera contratar este servi¢o de algum parceiro Cisco. Entretanto, os servigos permitem que a sua empresa telefone
para o TAC e peca suporte para este processo.
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Suporte da Central de Assisténcia Técnica (TAC) da Cisco

Q. O que faz com que a Central de Assisténcia Técnica (TAC) da Cisco seja diferente das outras centrais de suporte?

A. O TAC da Cisco oferece suporte internacional para todos os produtos Cisco através de pagina Web, e-mail, ou por telefone,

24 horas por dia, 7 dias por semana. O TAC da Cisco oferece aos clientes que posseum contratos de servigo:

Assisténcia Especializada — para complementar os recursos da sua empresa, o TAC da Cisco utiliza uma equipe altamente
especializada com anos de experiéncia em servigos de rede — incluindo varios engenheiros certificados CCIE®. Além disso,
oferece coordenadores de pesquisa e desenvolvimento. Os engenheiros da Cisco t€ém mais de 800 patentes emitidas nos Estados
Unidos e sdo frequentemente convidados para realizar conferéncias técnicas sobre o assunto, bem como ja possuem varios
livres e whitepapers publicados.

Solucdes mais rapidas — O TAC da Cisco oferece uma medigdo constante sobre a satisfagdo do cliente bem como
acompanhamento de métricas de tempo de solucionamento de cada caso.

Alto nivel de conhecimento — O TAC da Cisco oferece uma equipe de especialistas com muita experiéncia em dispositivos,
softwares de sistemas operacionais ¢ ambientes de rede (como comunicagdes de voz, video e dados) e tecnologias (como
Access Dial, Cisco IP Telephony, LAN Switching, Optical Networking, Security, Content Delivery Networks [CDNs], Storage
Area Networks [SANs], IP Routing e Wireless). Os engenheiros do TAC da Cisco tém no minimo cinco anos de experiéncia na
industria, e a Cisco oferece treinamento continuo para que seus técnicos estejam sempre atualizados nas ultimas tecnologias do
mercado.

Suporte 24 horas por dia, 365 dias por ano, e em varios idiomas — por e-mail ou telefone -, 0 TAC da Cisco estara disponivel
sempre que vocé€ precisar. Além disso, o suporte do TAC da Cisco oferece um poderoso laboratorio virtual, equipado com
todos os equipamentos Cisco e todas as versdes de Softwares de OS. Também oferece uma incrivel equipe de engenheiros e
conhecimentos que podem ser utilizados para treinamentos, informagdes sobre produtos e testes para todos os problemas de
rede.

Q. Posso receber suporte do TAC da Cisco se ndo tenho um contrato de servigo?

A. Sim. O TAC da Cisco podera ajudar caso vocé ndo tenha um contrato de servigo, mas vocé tera que pagar uma taxa por cada

pedido aberto junto a eles, ou podera adquirir um contrato de servigo.

Q. Qual a prioridade do TAC da Cisco para o atendimento de pedidos de suporte?

A. O processo de atendimento de pedidos permite que o cliente indique o nivel de prioridade de cada pedido de servico

reportado. Para que todos os problemas sejam reportados de forma padronizada, a Cisco estabeleceu as seguintes defini¢des de

importancia de problemas:

Nivel I — Quando uma rede existente ndo estd funcionando ou existe um impacto critico nas operagdes de negocios do cliente.
A Cisco e o cliente utilizardo os recursos necessarios de forma continua para solucionar o problema.

Nivel 2 — Quando uma rede existente estd apresentando problemas sérios e alguns aspectos operacionais dos negdcios do
cliente estdo sendo afetados de forma negativa por mau desempenho do servigo de rede. A Cisco e o cliente utilizardo todos os
seus recursos durante as horas normais de trabalho para solucionar o problema.

Nivel 3 —Quando o desempenho operacional da rede esta danificado, mas a maioria dos outros servigos operacionais
continuam funcionando. A Cisco e o cliente utilizardo seus recursos durante as horas normais de trabalho para restaurar o
servigo de forma satisfatoria.
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e Nivel 4 — Quando o cliente precisa de informag&o ou assisténcia sobre as capacidades, instalagdes ou configuragdes dos
produtos da Cisco e nfo apresenta nenhum impacto significante sobre as operagdes de negocios do cliente. A Cisco e o cliente
utilizardo seus recursos durante as horas normais de trabalho para fornecer informacéo ou assisténcia.

Q. O TAC da Cisco subcontrata provedores de suporte para atender os contratos de servico SMARTnet. Como isso afeta a
solugéo dos meus problemas de rede?

A. O TAC da Cisco utiliza uma rede de parceiros para oferecer os servigos basicos. Esta € uma pratica comum na industria.
Trabalhando com a supervisdo de gerentes do TAC da Cisco, estes engenheiros resolvem somente os problemas de suporte mais
simples, que ja tém solu¢des reconhecidas, como substitui¢do basica de hardware e perguntas técnicas de rotina. Para problemas
mais complexos, o TAC tiliza uma equipe altamente qualificada com anos de experiéncia na resolug@o de problemas de rede.
Além disso, um sofisticado sistema de atendimento permite a equipe do TAC enviar a sua pergunta ao especialista técnico correto,
que solucionara o seu problema rapidamente.

Reposicao Avancada de Pecas

Q. As pecas sdo sempre entregues no proximo dia util quando o cliente escolhe esta opgdo no contrato?

A. As pecas so entregues no proximo dia til durante as horas normais de trabalho, onde estiverem disponiveis. Se a entrega do
préximo dia 1til ndo estiver disponivel, a Cisco oferece o servigo de envio no mesmo dia (SDS - Same Day Ship), e a pega sera
remetida do nosso depdsito no mesmo dia. Mas, para receber pegas em paises que ndo os Estados Unidos, o dia exato de entrega
estara sujeito as condi¢des que fogem das responsabilidades da Cisco, e dependem das leis do pais do cliente-destinatario. Entre
em contato com o seu Representante Cisco para verificar os tipos de servigo que estdo disponiveis no seu pais.

Processo e Responsabilidades

Q. Quem € responsavel em devolver as pecas com defeito que foram substituidas pelo programa de hardware?

A. O cliente SMARTnet da Cisco ¢ responsavel por obter o numero de autorizacdo de devolugio do material (RMA — Return
Materials Authorization) para poder devolver o produto. A Cisco providenciara a forma de envio para a pega que estiver dentro
dos Estados Unidos e Canada. As garantias fora dos Estados Unidos e Canada podem variar dependendo do pais do cliente. Entre
em contato com seu Representante Cisco local para verificar os detalhes do servi¢o no seu pais.

Q. Quais sfo as normas para o envio de pecas em menos de quatro horas?
A. A contagem de quatro horas comega quando o TAC da Cisco determina que a pega deve mesmo ser substituida, e entfio envia
anova peca e/ou um engenheiro de campo.

Q. Uma empresa pode receber o suporte do TAC da Cisco se ndo tiver um contrato de servigo?
A. Sim. O TAC da Cisco podera ajudar as empresas que ndo possuem um contrato de servigo com a Cisco, mas elas terdo que
pagar uma taxa por cada ocorréncia registrada, ou entdo adquirir um contrato de servico.

Disponibilidade

Q. Onde esta disponivel o suporte SMARTnet da Cisco?
A. O suporte SMARTnet da Cisco esta disponivel no mundo inteiro, com algumas excegdes na Europa, Asia e América Latina.
A Cisco esta expandindo constantemente suas areas de alcance. Além disso, a ferramenta da Matriz de Disponibilidade do Servigo
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da Cisco (SAM - Service Availability Matrix) pode ser usada de forma eficiente para verificar a disponibilidade de servigos no
mundo inteiro. Esta ferramenta inclui informag&o sobre o suporte SMARTnet da Cisco, SP Base e programas SmartSpares. Vocé

encontrard maiores informag¢des em: http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do

Q. Onde eu posso encontrar mais informagdes sobre os servigos da Cisco?
A. Para mais informagdes sobre os servicos da Cisco, acesse http://www.cisco.com/go/supportservices (Os parceiros devem

inscrever-se na nossa pagina para obter mais informagdes)
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