
 

© 2005 Cisco Systems, Inc. Todos os direitos reservados. 
Notícias importantes, direitos de privacidade e marcas registradas da Cisco Systems, Inc. podem ser encontrados em cisco.com 

Página 1 de 5 

 

     

Perguntas e respostas para os Cl i entes  

 

Cisco SMB Support Assistant  
 
 
D e t a l h e s  d o s  S e r v i ç o s  
 

P. O que é o serviço SMB Support Assistant da Cisco®? 
R. O serviç o SM B  Support Assistant da Cisco é a nova opç ão do Portf ó l io dos Serviç os de 

Suporte T écnico da Cisco e o primeiro passo na direç ão de um programa de serviç os 
compl eto para peq uenas e médias empresas.  
 

P. Para quem está desenhado o serviço SMB Support Assistant da Cisco? 
R. O serviç o SM B  Support Assistant da Cisco f oi criado para peq uenas e médias empresas q ue 

necessitam suporte para seus produtos Cisco q ue real iz am rotinas b á sicas, sw itch ing, 
w irel ess, seguranç a e apl icaç õ es V PN . O programa of erece suporte técnico ef iciente e de 
grande q ual idade, q ue está  em l inh a com o amb iente de sua rede e tipo de negó cio. F oi 
desenh ado para of erecer sol uç õ es adeq uadas a prob l emas associados a peq uenas e médias 
empresas. 

 
P. Por que os clientes necessitam do serviço SMB Support Assistant da Cisco? 
R. O serviç o SM B  Support Assistant da Cisco of erece assistência para diagnosticar e sol ucionar 

os prob l emas de reposiç ão de peç as avanç adas no pró x imo dia útil  (onde estiver disponí vel , 
ou serão despach adas no mesmo dia) e um ef iciente suporte b á sico para os produtos da 
Cisco q ue util iz am apl icaç õ es de b aix a compl ex idade. T amb ém of erece acesso aos agentes 
de assistência técnica da Cisco, engenh eiros especial istas q ue estão sempre prontos para 
diagnosticar e sol ucionar q ual q uer prob l ema rel acionado à operaç ão dos produtos da Cisco. 

 
P. Quais são os componentes de serviço deste programa? 
  

Com p on en t es de ser v i ç o 
Receb e Pedidos de Serviç o 2 4 h oras por dia, 7  dias da semana;  engenh eiros do 
T AC SM B  responderão no pró x imo dia útil . 
Reposiç ão de peç as avanç adas no pró x imo dia útil , onde estiver disponí vel ;  ou 
serão despach adas no mesmo dia. 
Sol uç õ es contra “B ugs” no Sistema de Operaç õ es (q uando f or necessá rio). 
F erramentas Onl ine de gerenciamento de redes criadas especial mente para SM B s. 

 
*  O  pe d i d o  d e v e  s e r f e i t o  n a  C i s c o  e  d i a g n o s t i c a d o  pa ra  d e t e rm i n a r o  h a rd w a re  c o m  d e f e i t o  a n t e s  d a s  
1 5  h o ra s  ( h o rá ri o  l o c a l  d o  d e pó s i t o ) . O s  pe d i d o s  d e  pe ç a s  re c e bi d o s  d e po i s  d e s t a  h o ra  s e rã o  
d e s pa c h a d o s  n o  pró x i m o  d i a  ú t i l . 

 
 



  

________________________________________________________________________________________________ 
© 2005 Cisco Systems, Inc. Todos os direitos reservados. 

Notícias importantes, direitos de privacidade e marcas registradas da Cisco Systems, Inc. podem ser encontrados em cisco.com 
Página 2 de 5 

P. Com o f u n c i on a o p r og r am a? 
 

N om e do S er v i ç o 
 
Ci sc o S M B  S u p p or t  A ssi st an t  

D ireitos T odos os produtos novos identif icados 
D isponib il idade D isponí vel  a partir de 4 de ab ril  de 2 0 0 5 
Preç o V ej a o seu revendedor autoriz ado da Cisco 
T ermos de contrato padrão U m ano, renová vel  

 
P. Quais as tecnologias cobertas pelo serviço SMB Support Assistant da Cisco? 
R. O  s e rv i ç o  S M B  S u ppo rt  A s s i s t a n t  d a  C i s c o  po d e  s e r u s a d o  c o m  a pl i c a ç õ e s  d e  ro u t i n g  e  s w i t c h i n g  q u e  

ro d a m  n o s  s e g u i n t e s  pro d u t o s  d a  C i s c o :  

  
P. Quais as tecnologias e aplicações que não fazem parte do serviço SMB Support Assistant 
da Cisco? 
R. O serviç o SM B  Support Assistant da Cisco não suporta V oice Over I P (V oI P) e apl icaç õ es 

Q ual ity  of  Service (Q oS). Para estas tecnol ogias avanç adas, você precisará  do suporte 
SM ART net®  da Cisco. 
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Processo d e S u p ort e 
 
P. Como entrar em contato com o TAC da Cisco para solucionar um problema? 
R. Os cl ientes do serviç o SM B  Support Assistant da Cisco podem acessar o T AC da Cisco 

através da pá gina W eb  do serviç o SM B  Support Assistant da Cisco, por tel ef one ou por e-
mail . V ej a a l ista compl eta destes números de tel ef one em: 
h t t p:/ / w w w .c i s c o .c o m / w a rp/ pu bl i c / 6 8 7 / D i re c t o ry / D i rT A C .s h t m l . 

 
Q uando você tel ef onar, serão pedidos: 
• Seu número de contrato. 
• N úmero de Série de q ual q uer componente numerado. 
• N úmero de M odel o do produto e a conf iguraç ão do h ardw are. 
• L ocal iz aç ão f í sica do produto. 
• U m endereç o para enviar a conf irmaç ão de serviç o. 
• U m tel ef one e e-mail  para os engenh eiros da T AC entrarem em contato com você 

desde o primeiro dia útil  depois do iní cio do seu caso. 
 

V ocê tamb ém pode iniciar um pedido de serviç o enviando um e-mail  para: tac@ cisco.com. 
Col oq ue esta inf ormaç ão na sua mensagem:  

 
• N ome de contato 
• T el ef one de contato 
• I dentif icaç ão do usuá rio da Cisco.com (se tiver uma) 
• E-mail  de contato 
• N úmero de contrato 
• N úmero de Série 
• T ipo de produto (número do model o) 
• V ersão do Sof tw are 
• N ome da empresa 
• L ocal iz aç ão do eq uipamento (endereç o) 
• B reve descriç ão do prob l ema 

 
T odos os pedidos de serviç o receb em um número de caso (case numb er) para f uturas 
ref erências. 

 
A u t o r i z a ç ã o  ( R M A ) :  
P. Como faço um pedido de reposição de peças avançadas ou solicito uma autorização para 
devolução de material? 
R. Se um engenh eiro do T AC da Cisco determinar q ue o seu h ardw are está  com def eito, você 

receb erá  uma reposiç ão avanç ada da peç a def eituosa. A Cisco enviará  o h ardw are de acordo 
com a disponib il idade do depó sito da sua á rea. A reposiç ão de h ardw are será  com uma peç a 
nova ou o seu eq uival ente. 

  
O engenh eiro do T AC da Cisco criará  um número de autoriz aç ão de devol uç ão de material  
(RM A) e dará  toda a inf ormaç ão sob re o envio da reposiç ão avanç ada da peç a. A devol uç ão 
da peç a def eituosa deve ser real iz ada no má x imo dez  (1 0 ) dias depois de receb er o número 
de RM A, ou o cl iente terá  q ue pagar por este serviç o.  
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P. Quem é responsável por devolver a peça defeituosa que foi substituída? 
R. V ocê é responsá vel  por ob ter o número RM A para devol ver o produto com def eito e por 

devol ver as peç as para serem enviadas de vol ta à Cisco. O processo é o seguinte: 
 

• O engenh eiro da T AC da Cisco criará  um número RM A e dará  toda a inf ormaç ão sob re o 
envio da reposiç ão avanç ada da peç a. 

• A T AC da Cisco enviará  a peç a de acordo com o seu ní vel  de serviç o (no primeiro dia 
útil ).  

• A peç a def eituosa deve ser devol vida no má x imo dez  (1 0 ) dias depois de receb er o 
número RM A ou você terá  q ue pagar por este serviç o.  

• As devol uç õ es devem coincidir com o model o, tipo e números de série associados com a 
transaç ão RM A. Por f avor, envie as peç as de f orma adeq uada e col oq ue uma descriç ão 
do def eito e as especif icaç õ es de todas as mudanç as e al teraç õ es.  

  
P. Q u al  o p r oc esso p ar a r eg i st r ar -se n a Ci sc o.c om ? 
R. Acesso para visitantes na Cisco.com é grá tis para todos, mesmo q ue não tenh am um 

contrato de suporte. A Cisco.com of erece uma grande variedade de f erramentas onl ine e 
recursos de transf erência de conh ecimento.  
• V á  para w w w .cisco.com e cl iq ue em R eg i st er . 
• Col oq ue toda a inf ormaç ão sol icitada em cada campo. 
• Em “Register f or Additional  Services”, cl iq ue em “S er v i c e Con t r ac t  O w n er ”. Siga as 

instruç õ es para registrar-se como visitante na Cisco.com. O seu acesso de visitante será  
ativado dentro de 2 4 h oras. 

• Se você é um administrador de rede ou um engenh eiro de redes, contate o gerente do 
seu contrato de serviç o Cisco depois de compl etar o seu registro para atual iz ar o seu 
perf il  de usuá rio com a inf ormaç ão apropriada. 

• Se você tiver prob l emas com a Cisco.com, envie um e-mail  para: cco-team@ cisco.com. 
 
P. Qual a definição de “próximo dia útil”? 

O pró x imo dia útil  signif ica q ue as peç as serão despach adas no mesmo dia útil  para ch egar no 
pró x imo dia útil  entre as 9  e 1 7  h oras. I sto se apl ica onde o serviç o estiver disponí vel  e caso o 
pedido sej a real iz ado na Cisco e diagnosticado para determinar o h ardw are com def eito antes das 
1 5 h oras (h orá rio l ocal  do depó sito). 

 
P r e ç o s  
 
P. Com o c al c u l am  os p r eç os do ser v i ç o S M B  S u p p or t  A ssi st an t  da Ci sc o? 
R. O cá l cul o dos preç os do serviç o SM B  Support Assistant da Cisco é b aseado em um preç o 

f ix o por produto, de acordo com seu ch assis. O preç o é cal cul ado b aseado para cada tipo de 
ch assis e se apl ica a q ual q uer conf iguraç ão do mesmo.  Esta metodol ogia, b aseada nas 
caracterí sticas e conf iguraç õ es b á sicas, f oi criada para simpl if icar este processo. O suporte 
deve ser sol icitado b aseado em cada í tem individual .  

 
Por ex empl o, para pedir o serviç o SM B  Support Assistant da Cisco para um “Cisco 1 7 2 0  
Series Router”, o í tem de l inh a é CON -SM B SA-1 7 2 0 . Para o pacote de serviç os comprado 
através de um revendedor, o número do í tem é CON -SN T -PK G 1 . 

 
P. O n de p osso en c on t r ar  os p r eç os do ser v i ç o S M B  S u p p or t  A ssi st an t  da Ci sc o? 
R. Os preç os do serviç o SM B  Support Assistant da Cisco estão disponí veis onl ine com a 

f erramenta “Q uick  Q uote” no Service Contract Center em: h ttp:/ / w w w .cisco.com/ cgi-
b in/ f ront.x / csadispatch ? AppN ame= ContractAgent& F orm= Q uote. 
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I n f o r m a ç õ e s  a d i c i o n a i s  
 
P. O n de p osso c on seg u i r  m ai s i n f or m aç õ es sob r e est e p r og r am a? 
R. Contate o seu revendedor autoriz ado Cisco caso precise de mais inf ormaç õ es sob re este 

programa ou visite: w w w .cisco.com/ go/ smb sa 
 


