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Perguntas e respostas para os Clientes

Cisco SMB Support Assistant

Detalhes dos Servicos

O que é 0 servico SMB Support Assistant da Cisco®?

O servigo SMB Support Assistant da Cisco € a nova opg¢ao do Portfélio dos Servigos de
Suporte Técnico da Cisco e o primeiro passo na diregdo de um programa de servigos
completo para pequenas e médias empresas.

Para quem esta desenhado o servico SMB Support Assistant da Cisco?

O servigo SMB Support Assistant da Cisco foi criado para pequenas e médias empresas que
necessitam suporte para seus produtos Cisco que realizam rotinas basicas, switching,
wireless, seguranca e aplicagées VPN. O programa oferece suporte técnico eficiente e de
grande qualidade, que esta em linha com o ambiente de sua rede e tipo de negdcio. Foi
desenhado para oferecer solugdes adequadas a problemas associados a pequenas e médias
empresas.

Por gque os clientes necessitam do servico SMB Support Assistant da Cisco?

O servico SMB Support Assistant da Cisco oferece assisténcia para diagnosticar e solucionar
os problemas de reposicao de pecgas avangadas no proximo dia util (onde estiver disponivel,
ou serao despachadas no mesmo dia) e um eficiente suporte basico para os produtos da
Cisco que utilizam aplicagdes de baixa complexidade. Também oferece acesso aos agentes
de assisténcia técnica da Cisco, engenheiros especialistas que estdo sempre prontos para
diagnosticar e solucionar qualquer problema relacionado a operacao dos produtos da Cisco.

Quai s sdo 0s componentes de servico deste programa?

Componentes de servigo
Recebe Pedidos de Servigo 24 horas por dia, 7 dias da semana; engenheiros do
TAC SMB responderao no proximo dia util.
Reposicao de pecas avangadas no proximo dia util, onde estiver disponivel; ou
serao despachadas no mesmo dia.
Solugdes contra “Bugs” no Sistema de Operac¢des (quando for necessario).
Ferramentas Online de gerenciamento de redes criadas especialmente para SMBs.

* O pedido deve ser feito na Cisco e diagnosticado para determinar o hardware com defeito antes das
15 horas (horario local do dep6sito). Os pedidos de pecas recebidos depois desta hora serdo
despachados no préximo dia util.
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P. Como funciona o programa?

Nome do Servigo Cisco SMB Support Assistant
Direitos Todos os produtos novos identificados
Disponibilidade Disponivel a partir de 4 de abril de 2005
Preco Veja o seu revendedor autorizado da Cisco
Termos de contrato padrao Um ano, renovavel

p. Quais astecnologias cobertas pelo servico SMB Support Assistant da Cisco?
R. O servico SMB Support Assistant da Cisco pode ser usado com aplicagdes de routing e switching que

rodam nos seguintes produtos da Cisco:
Firewall
Products

SOHO
Routers

Wireless
Products

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

P. Quais astecnologias e aplicacdes que ndo fazem parte do servico SMB Support Assistant
da Cisco?
R. O servigo SMB Support Assistant da Cisco n&o suporta Voice Over IP (VoIP) e aplicacdes

Quality of Service (QoS). Para estas tecnologias avangadas, vocé precisara do suporte
SMARTnet® da Cisco.
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Processo de Suporte

p. Como entrar em contato com 0 TAC da Cisco para solucionar um problema?

R. Os clientes do servigo SMB Support Assistant da Cisco podem acessar o TAC da Cisco
através da pagina Web do servico SMB Support Assistant da Cisco, por telefone ou por e-
mail. Veja a lista completa destes numeros de telefone em:
http://www.cisco.com/warp/public/687/Directory/DirTAC.shtml.

Quando vocé telefonar, serdo pedidos:

e Seu numero de contrato.

¢ Numero de Série de qualquer componente numerado.

¢ Numero de Modelo do produto e a configuragdo do hardware.

» Localizacgao fisica do produto.

* Um endereco para enviar a confirmacéo de servico.

¢ Um telefone e e-mail para os engenheiros da TAC entrarem em contato com vocé
desde o primeiro dia util depois do inicio do seu caso.

Vocé também pode iniciar um pedido de servigo enviando um e-mail para: tac@cisco.com.
Coloque esta informacgao na sua mensagem:

* Nome de contato

* Telefone de contato

» |dentificacdo do usuario da Cisco.com (se tiver uma)
¢ E-mail de contato

¢ Numero de contrato

e Numero de Série

¢ Tipo de produto (numero do modelo)

* Versao do Software

¢ Nome da empresa

* Localizagédo do equipamento (enderego)
e Breve descricdo do problema

Todos os pedidos de servigo recebem um numero de caso (case number) para futuras
referéncias.

Autorizagao
p. Como fago um pedido de reposicéo de pegas avancgadas ou solicito uma autorizagcdo para

devolucéo de material?

R. Se um engenheiro do TAC da Cisco determinar que o seu hardware esta com defeito, vocé
recebera uma reposi¢cao avangada da pecga defeituosa. A Cisco enviara o hardware de acordo
com a disponibilidade do depésito da sua area. A reposigéo de hardware sera com uma pega
nova ou o seu equivalente.

O engenheiro do TAC da Cisco criara um numero de autorizagdo de devolugdo de material
(RMA) e dara toda a informag&o sobre o envio da reposi¢do avangada da pega. A devolugao
da peca defeituosa deve ser realizada no maximo dez (10) dias depois de receber o numero
de RMA, ou o cliente tera que pagar por este servico.
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P. Quem éresponsavel por devolver a peca defeituosa que foi substituida?
R. Vocé é responsavel por obter o nimero RMA para devolver o produto com defeito e por
devolver as pecas para serem enviadas de volta a Cisco. O processo € o seguinte:

* O engenheiro da TAC da Cisco criara um numero RMA e dara toda a informagéo sobre o
envio da reposicao avangada da peca.

« ATAC da Cisco enviara a peca de acordo com o seu nhivel de servigo (no primeiro dia
atil).

* A peca defeituosa deve ser devolvida no maximo dez (10) dias depois de receber o
numero RMA ou vocé tera que pagar por este servigo.

¢ As devolugbes devem coincidir com o modelo, tipo e nimeros de série associados com a
transacdo RMA. Por favor, envie as pecas de forma adequada e coloque uma descricdo
do defeito e as especificagcdes de todas as mudangas e alteragdes.

P. Qual o processo para registrar-se na Cisco.com?

R. Acesso para visitantes na Cisco.com é gratis para todos, mesmo que n&o tenham um
contrato de suporte. A Cisco.com oferece uma grande variedade de ferramentas online e
recursos de transferéncia de conhecimento.

* V& para www.cisco.com e clique em Register.

¢ Coloque toda a informagéo solicitada em cada campo.

* Em “Register for Additional Services”, clique em “Service Contract Owner”. Siga as
instrucdes para registrar-se como visitante na Cisco.com. O seu acesso de visitante sera
ativado dentro de 24 horas.

e Se vocé é um administrador de rede ou um engenheiro de redes, contate o gerente do
seu contrato de servico Cisco depois de completar o seu registro para atualizar o seu
perfil de usuario com a informagéo apropriada.

e Se vocé tiver problemas com a Cisco.com, envie um e-mail para: cco-team@cisco.com.

P. Qua adefinicdo de “préximo dia ttil”?
O préximo dia util significa que as pegas serdo despachadas no mesmo dia util para chegar no
préximo dia util entre as 9 e 17 horas. Isto se aplica onde o servigo estiver disponivel e caso o
pedido seja realizado na Cisco e diagnosticado para determinar o hardware com defeito antes das
15 horas (horario local do depdsito).

Precos

P. Como calculam os pregos do servigo SMB Support Assistant da Cisco?

R. O célculo dos precos do servico SMB Support Assistant da Cisco é baseado em um precgo
fixo por produto, de acordo com seu chassis. O preco é calculado baseado para cada tipo de
chassis e se aplica a qualquer configuragdo do mesmo. Esta metodologia, baseada nas
caracteristicas e configuragdes basicas, foi criada para simplificar este processo. O suporte
deve ser solicitado baseado em cada item individual.

Por exemplo, para pedir o servico SMB Support Assistant da Cisco para um “Cisco 1720
Series Router”, o item de linha € CON-SMBSA-1720. Para o pacote de servigos comprado
através de um revendedor, o numero do item € CON-SNT-PKG1.

P. Onde posso encontrar os pregos do servigo SMB Support Assistant da Cisco?

R. Os precos do servico SMB Support Assistant da Cisco estao disponiveis online com a
ferramenta “Quick Quote” no Service Contract Center em: http://www.cisco.com/cgi-
bin/front.x/csadispatch? AppName=ContractAgent&Form=Quote.
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Informacgdes adicionais

P. Onde posso conseguir mais informagdes sobre este programa?
R. Contate o seu revendedor autorizado Cisco caso precise de mais informacdes sobre este
programa ou visite: www.cisco.com/go/smbsa
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