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| Bem-vindo ao SMB Support Assistant da Cisco

Nome do Cliente:ll a0 a0 a0 a0

Nome da Revenda:

Numero de Contrato:ll i i i Numero de Telefone do Suporte Técnico SMB SA local:

Data de Inicio do Suporte:ll a a Data do Fim do Suporte:l I

Parabéns pela aquisicao do SMB Support Assistant da Cisco®. Vocé deu o primero passo para proteger o seu investimento em
tecnologia, o qual Ihe ajudara a manter o nivel de desempenho da sua rede.

Este programa de suporte esta especialmente desenhado para pequenas e médias empresas (SMBs) que necessitam suporte
para dispositivos especificos da Cisco-Systems® que funcionem com aplicativos basicos de roteadores, chaveadores, sem fios,
seguranca, voz e VPN. O SMB Support Assistant da Cisco combina administragao de inventario com diagndstico e assisténcia
para solucao de problemas, bem como reposicao rapida de hardware no préximo dia Gtil (onde estiver disponivel, caso contrario,
as pecas serao despachadas no mesmo dia util). Este programa ajuda a oferecer uma solugao conveniente, bem como suporte
técnico adaptado ao ambiente especifico da sua rede e dos seus negécios.

Seu contrato inicial do SMB Support Assistant da Cisco lhe confere o direito de dispor do suporte
técnico durante 12 meses. (Veja a descricdo do servico no final deste documento).

Este documento explica os componentes importantes do seu contrato do SMB Support Assistant da Cisco e deve ser guardado
pelo pessoal responsavel da sua rede.

Por favor leia com cuidado as informacdes seguintes e guarde uma cépia para referéncias futuras. Para entrar em mais detalhes,
por favor entre em contato com seu Parceiro de Negécios Autorizado ou representante da Cisco.

Primeiros passos: se familiarizando com as ferramentas e recursos do SMB Support Assistant da
Cisco

As caracteristicas principais do SMB Support Assistant da Cisco incluem:

- Ferramentas e recursos online que ajudarao a vocé a gerenciar seus contratos e o inventario de dispositivos, e racionalizar
0s processos de suporte técnico e solugao de problemas.

- Suporte adequado oferecido pelos agentes de suporte técnico da Cisco, os mais avangados e lideres na industria, durante
o horario comercial.

- Reposicao avangada de pecgas no préximo dia util, onde estiver disponivel, senao as pec¢as sao despachadas no mesmo
dia util.

- Manutencao e suporte de software do sistema operacional.

Ferramentas de administracao

Com as ferramentas de administracdo do SMB Support Assistant vocé recebera:

- Assisténcia para instalacao e configuracao.
- Verificagcdes basicas e solucao de problemas.
- Administragao de inventario e contratos.

Os aplicativos do SMB Support Assistant Portal and Client da Cisco sdo componentes importantes no kit de ferramentas de
servicos de suporte. Este portfélio seguro de ferramentas online e offline assistem vocé na area de gerenciamento de contratos e
dispositivos. Além disso, lhe oferece acesso aos recursos técnicos e recursos de solu¢ao de problemas que vocé poderia
necessitar para resolver a maior parte das dificuldades e problemas técnicos que podem se apresentar com seus dispositivos
cobertos por um contrato de servicgos.



Solucao de problemas técnicos e acesso ao suporte técnico

O SMB Support Assistant proporciona ferramentas online e offline, bem como assisténcia pelo telefone, quando vocé precisar para
consertar problemas técnicos dos dispositivos cobertos e especificados no contrato.

Ferramentas de auto-ajuda

Os aplicativos do SMB Support Assistant Portal and Client da Cisco interagem entre eles com o objetivo de oferecer tanto a base
de conhecimentos e as instru¢des que vocé poderia necessitar para consertar um problema técnico em particular, quanto os
recursos para implementar a solu¢ao apropriada.

O SMB Support Assistant Portal da Cisco é um recurso online que oferece as instrugdes de procedimentos, proporcionando
materiais instrutivos e documentos de ponta a ponta, e funcionando como uma base de conhecimentos para o suporte que
vocé necessita.

O SMB Support Assistant Client da Cisco é o aplicativo localizado no seu préprio disco rigido, o qual roda as ferramentas
necessarias para executar alguma tarefa em particular, interagindo com o portal no momento de langar a fun¢ao de suporte
apropriada.

Sugerimos que vocé tome como ponto de partida o SMB Support Assistant Portal da Cisco para reunir a informagao necessaria
com o fim de identificar e resolver um problema técnico. Esse passo permite vocé a aplicar o conhecimento apropriado e a
solugao mais conveniente usando o SMB Support Assistant Client da Cisco. Estas atividades estao sincronizadas entre os dois
aplicativos, e a Unica coisa que vocé tera que fazer € seguir as instrugdes passo-a-passo.

Para acessar as ferramentas online, vocé deve registrar-se como um usuario da Cisco.com. em www.cisco.com, clique no link
"Register" e preencha as informacodes requeridas. Depois de terminar esse passo, entre na pagina
http://tools.cisco.com/Support/SMBSA/Login.do para obter os documentos e as instrugdes necessarias para consertar a falha
técnica. A maior parte dos casos podem ser resolvidos por vocé mesmo, se seguir cada um dos passos indicados.

Abrindo uma solicitacdo de servico

Formulario online

Se vocé nao pode resolver com sucesso um problema técnico ou necessita ajuda adicional, clique na opgao "Open Service
Request" dentro do SMB Support Assistant Portal da Cisco, quando vocé quiser e preencha uma solicitagcao online. O seu pedido
sera direcionado imediatamente para o Centro de Assisténcia Técnica SMB da Cisco (SMB TAC da Cisco). Um engenheiro do SMB
TAC da Cisco respondera ao seu pedido no prazo de um dia util dentro do horario comercial. Somente os contratos ativos e
vigentes podem ter acesso a esse suporte.

Acesso especial aos arquivos

Se durante o processo de solugao de um problema associado a um pedido de servi¢co, um engenheiro do SMB TAC da Cisco
determinar que é necessario consertar uma falha, ele Ihe dara um cédigo de acesso especial a arquivos para que vocé
descarregue a solugao corretiva mais apropriada.

Via telefone

Os clientes do SMB Support Assistant da Cisco também podem falar a qualquer momento com um agente da Cisco por telefone
para abrir uma solicitagcao de servico. Um engenheiro do SMB TAC da Cisco respondera aos pedidos de servi¢o no prazo de um
dia util durante o horario comercial. O SMB TAC da Cisco oferece suporte em varias idiomas locais, incluindo inglés, espanhol e
portugués.

Quando entrar em contato com um agente da Cisco, vocé devera fornecer as seguintes informacoes:

- O seu numero de contrato.

- Numero de série do chassis principal e de qualquer outro componente.

- Numero de modelo do produto e a configuragao de hardware.

- Localizagao fisica do produto.

- Um enderec¢o para enviar a confirmagao do servico.

- Um numero de telefone e um e-mail para que o engenheiro do SMB TAC possa entrar em contato com vocé no prazo de
um dia util durante o horario comercial, partindo do momento no qual o caso foi aberto.

Por cada pedido de servigo, um nimero de caso sera designado para referéncia futura.

Para obter uma lista completa de nimeros de telefone de suporte técnico SMB da Cisco, por favor clique em:
http://tools.cisco.com/Support/SMBSA/vm/ServiceRequestContacts.html



Reposicado avancada de hardware: emissdo de um pedido de servico (RMA)

1 seum engenheiro do SMB TAC da Cisco determinar que vocé tem alguma falha de hardware, vocé recebera os beneficios da
reposicao avancada de pecas com falhas.
i.i. O SMB TAC da Cisco pedira o niumero da peca, bem como o tipo e nimero de série de cada peca que sera substituida.
ii. Uma peca de reposi¢ao avancada sera despachada e entregue ao lugar especificado, se ela esta disponivel no depdsito.
iii. O hardware de reposi¢ao pode ser novo ou equivalente ao novo.

2 0 engenheiro do SMB TAC da Cisco Ihe entregara um nimero de pedido de servico / Autorizagao de Devolugao de Material
(RMA) e Ihe proporcionara informacdes associadas ao despacho de pecas de reposi¢cao avancada.

3 As pecas com falhas devem ser devolvidas no prazo de dez dias depois de ter sido recebido o nimero de Pedido de
servico/RMA. Caso contrario, a unidade de negdcios responsavel da devolu¢ao da peca recebera uma fatura pela peca de
reposicao. As devolugcdes devem ter exatamente 0 mesmo numero, tipo e numeros de série associados a transagao do pedido
de servigo/RMA. Por favor embale a pega defeituosa utilizando a embalagem da peca de reposigao e inclua uma descricao da
falha ou escreva as especificagoes técnicas de qualquer outro tipo de mudanca ou alteracao.

4 A reposicao avancada consiste em que as pecas de reposi¢cao sédo despachadas no proximo dia (til, onde estiver disponivel
este tipo de servigo. Caso contrario, as pec¢as sao despachadas no mesmo dia util. Isso significa que elas sdo despachadas no
mesmo dia util e sdo entregues no préximo dia til entre as 9 e 17 horas. Este servico depende da disponibilidade de pecgas e
da hora em que o pedido foi feito. O pedido deve ser recebido e a Cisco deve diagnosticar e determinar a falha de hardware
antes das 15 horas, horario local, para as pecas serem despachadas no mesmo dia util e chegarem no préximo dia atil no
horario indicado. O tempo de entrega da pec¢a pode demorar mais horas, se houver dificuldades para localizar a peca de
reposicao. Por favor consulte o Gerente de Conta da Cisco ou seu Parceiro Autorizado Cisco, ou revise a matriz de
disponibilidade do servigco em http://tools.cisco.com/apidc/sam/search/search.do para obter uma lista completa das op¢des de
entrega dentro da sua area.

Observacao: a entrega de pecas depende dos processos de importacao e aduana, bem como do tempo que demore o0 servigo
de envio de despacho.

O servico SMB Support Assistant da Cisco esta desenhado com o objetivo de oferecer uma solugado oportuna para os problemas
associados as pequenas e médias empresas, mas se vocé utilizar os seus dispositivos para rodar aplicativos complexos como
Qualidade de Servico (QoS), ou se depender deles para a operagao continua da sua rede ou negécio, vocé deve considerar o
SMARTNet®, o programa de servico mais completo disponivel no momento. Se tiver dividas sobre o servigo de suporte mais
conveniente para vocé, por favor entre em contato com o seu Parceiro Autorizado Cisco ou Representante local da Cisco.

A Cisco Ihe oferece produtos desenhados para satisfazer as demandas do seu neg6cio em crescimento. Para entrar em mais
detalhes sobre os produtos suportados pelo SMB Support Assistant da Cisco, por favor clique em
http://www.cisco.com/en/US/products/ps6193/serv_datasheet0900aecd8025e842.html

Para conhecer mais sobre a série completa de produtos e solu¢ées SMB da Cisco, clique no link "Small and Medium Business" em
WWW.Cisco.com.

Descricao, termos e condi¢cées do Programa SMB Support Assistant

Este programa descreve as opgoes disponiveis dentro do programa SMB Support Assistant Service da Cisco para proporcionar
suporte aos Produtos Cisco, com excec¢ao dos produtos da familia QoS da Cisco. Por favor leia com atengdo o documento abaixo
que contem informagao importante associada aos servigos que vocé adquiriu.

"Cisco" significa Cisco Systems®

RESPONSABILIDADES DE SUPORTE DA CISCO
O programa SMB Support Assistant da Cisco inclui:

- Assisténcia por telefone, fax ou e-mail (para informacgao relacionada com o uso, a configuragao e a solugao de problemas
do produto).

- Acesso ao SMB TAC da Cisco 24 horas por dia, 7 dias por semana. Um Representante do SMB TAC da Cisco entrara em
contato com vocé via telefone, fax ou e-mail no prazo de um dia Gtil a partir do momento de ter recebido o caso.

- Solugdes alternativas para os problemas de software participados utilizando esforcos comerciais razoaveis ou um patch
para o software do Sistema Operacional da Cisco. Os patches (correcoes) para o software do Sistema Operacional da
Cisco serao enviados e devem ser utilizados no produto que tenha o problema em questao.



Servico de Reposicdo Avancada

A Cisco ira utilizar esforgcos comerciais razoaveis com o propoésito de oferecer uma Reposi¢cao Avancada para o produto. A
reposicao avangada esta sujeita a restricdes geograficas e de limite de peso. Vocé pode ver as opgdes de disponibilidade para
regides especificas acessando a ferramenta da Matriz de Disponibilidade do Servi¢o ("SAM") da Cisco no enderec¢o URL seguinte:
http://tools.cisco.com/apidc/sam/search/search.do.

Os procedimentos de importagao do pais de destino e 0 cumprimento com os procedimentos de aduana e os controles de
exportacao dos Estados Unidos da América podem condicionar os tempos de entrega de pecas. A reposi¢cao avancada sera
enviada sob modalidade DDU (Impostos de entrega nao incluidos), utilizando o servi¢o de transporte preferido da Cisco. A Cisco
pagara antecipadamente o frete, excluindo direitos de importacao, impostos e taxas, onde forem aplicaveis. Se quiser outros
servigos alternativos de transporte, o servigco selecionado devera ser pago por vocé. As reposicdes avancadas de chassis ou
placas de linha deverao estar no mesmo nivel de cobertura. Os FRUs serdo despachados separadamente e sem serem  pré-
montados. A peca de reposicao avancada sera nova ou equivalente a nova.

"Despachadas no préximo dia util, onde estiver disponivel este tipo de servico. Senao, aplica o envio
no mesmo dia util"

- ("NBD/SDS"):

Uma reposicao avangada consiste em despachar as pecgas no mesmo dia Util e entrega-las no préximo dia util, onde este
servigo estiver disponivel, sempre que a falha da peca defeituosa for determinada pela Cisco antes das 15 horas, horario
local. Se os pedidos sao recebidos depois das 15 horas, horario local, o despacho da peca de reposigao sera realizada no
préximo dia util, onde este servigo estiver disponivel.

A Cisco reserva-se o direito de subcontratar o servigco de terceiros para Ihe oferecer o melhor servico.

RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

- Proporcionar acesso razoavel ao Produto, quando a Cisco determinar ser necessario, através da Internet ou via modem
com o fim de estabelecer um link de comunicacao de dados entre vocé e o engenheiro do SMB TAC da Cisco para
diagnosticar os problemas e corrigi-los remotamente, se possivel. Vocé deve assumir os custos associados a este tipo de
acesso. Além disso, vocé deve proporcionar as senhas atuais para que o engenheiro tenha acesso ao sistema, quando for
necessario, possa diagnosticar os problemas e oferecer suporte remoto.

- Informar a Cisco com 30 dias de antecedéncia sobre qualquer produto adicional que sera coberto pelos Servicos de
suporte.

- Pagar todo o tempo de servigos de engenharia, despesas de viagem e desembolsadas, se vocé solicitar que os Servicios
sejam realizados no local ou solicitar outro tipo de servigos nao descritos neste documento. O tempo de engenharia sera
faturado de acordo com as taxas de tempo e materiais de servigcos vigentes nesse momento.

- Notificar a Cisco sobre a mudanca de local do(s) produto(s) suportado(s) no prazo de 30 dias a partir do dia da mudanca.
Os servigos serao oferecidos em 30 dias depois de ter recebido a notificacao.

- Informar a Cisco sobre as modificagdes na configuracdo do Produto, incluindo melhorias ou mudancgas nos FRUs que nao
tivessem sido incluidos na configuracao original, no prazo de cinco dias Uteis a partir do dia da modificagao.

- Devolver a Cisco o Produto defeituoso enteiro de acordo com o procedimento de Autorizagao de Devolugao de Material
("RMA) da Cisco (em Cisco.com) e dar um numero novo de pedido de compra a equipe de recuperacao de ativos da Cisco
para facilitar o processo de faturamento do produto de reposicao. Vocé concorda com ajudar a Cisco a resolver os
problemas do hardware defeituoso até o nivel FRU antes de iniciar um procedimento de Autorizacao de Devolucao de
Material ("RMA") da Cisco.

-Vocé é responsavel pelo seguimento do processo depois de receber a autorizagao de reposi¢cao avangada, e pelos custos
associados a devolugao do produto substituido, tais como:



- A embalagem apropriada, incluindo a descri¢cao da falha e as especificacdes por escrito de qualquer mudancga ou
alteracao.

- O custo de seguro para todos os pacotes com pecas defeituosas despachados sob FOB para a central de consertos

designada pela Cisco.
- As pecas devolvidas deverao ser recebidas no prazo de dez (10) dias. Caso contrario, vocé devera pagar o prego-
lista do produto em questao.

- Proporcionar nimeros de série validos e aplicaveis a todos os problemas de produtos participados a Cisco ou

proporciona-los quando vocé estiver procurando informagdes da Cisco associadas ao uso do produto. Pode ser necessario

que vocé inclua alguns dados adicionais (codigo e detalhes da localizagao da cidade) no formulario de localizacdo do
produto.

- Quando a Cisco solicitar, vocé deve lhe proporcionar uma lista de todo o pessoal autorizado a entrar em contato com a
Cisco.

- Vocé concorda com realizar todas as agdes necessdrias para garantir que seus ex-funcionarios ndo tenham acesso aos
Servigos, incluindo a desativagao das senhas deles e outras agdes indispensaveis.

- Vocé tem direito a receber os Servicos ligados ao Produto pelo qual vocé pagou uma taxa separada a Cisco.

- Depois de receber uma notificagdo e uma solicitagdo com antecedéncia por parte da Cisco, vocé concorda com
proporcionar a Cisco as informagdes apropriadas para que o pessoal especialista da nossa empresa valide seu direito aos

Servicos para cada um dos Produtos. A Cisco reserva-se o direito de descontinuar o seu direito aos Servicos para qualquer

Produto sem pagamento e faturar tais servicos nao pagos, bem como aplicar o juro mais alto permitido pela lei e faturar
todos os honorarios aplicaveis, incluindo, entre outros, os honorarios de advogados e auditoria.

SERVICOS EXCLUIDOS

Nao esta incluido qualquer servico ndo descrito expressamente neste documento.
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