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Sobre este Guia de Servicos

Este guia de servicos é designado para ajudar o parceiro da Cisco®,
particularmente seus proprietarios ou gerentes das organizagcdes e seus
times de vendas, entenderem os beneficios de se vender os Servigos Cisco
no inicio do processo de vendas como parte de uma completa solugao. O
conteldo deste guia o ajudara a acelerar suas oportunidades de negécios
em servigcos em pequenas e médias empresas. Este guia inclui as
estratégias de vendas e as melhores praticas, como lidar com as objecdes e
a apresentacao de diversos links para importantes recursos.

Cisco ajuda seus parceiros a acelerarem a rentabilidade de suas areas
de servicos.

Este guia de servicos é parte de um continuo esforco da Cisco que inclui
treinamento, ferramentas de vendas, atividades relacionadas com a geragao
de demanda, bem como programas de incentivo e prémios para ajudar o
parceiro a acelerar a rentabilidade de sua area de servi¢cos. Para mais
informacoes sobre a disponibilidade de programas e recursos, visite o site
Cisco Services Accelerate Program
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Os Servicos Cisco podem ajudar 0s parceiros:

- Ganhar oportunidades para aumentar a
rentabilidade

- Melhorar a produtividade

- Melhorar a satisfacao e lealdade do cliente
final

-Reduzir o risco na implantacéo e suporte a
novas e complexas tecnologias

Desafios dos Clientes

- Contencao de custos

- Eficiéncia Operacional

- Responsividade aos Clientes
- Seguranca

Fornecendo Valor Incremental Através dos Servicos Cisco

Atualmente, clientes necessitam mais valor de suas redes, e servicos s&o essenciais para se obter o
méaximo de resultado baseado no investimento nela feito. Incluindo os Servicos Cisco como parte
de uma solucao completa no inicio do processo de vendas, o parceiro esta em uma melhor posicao
para ganhar oportunidades para aumentar a rentabilidade, melhorar a produtividade, melhorar a
lealdade e satisfacdo do cliente final, reduzindo o risco no suporte ao lancamento de novas e
complexas tecnologias.

Os parceiros podem aumentar sua rentabilidade construindo um fluxo
continuo de receita incremental para ambos os servigos técnico e de
consultoria.

Um Caso para Servigos

O mundo de Tl esta movendo para um novo modelo de negdcios, onde as aplicacdes rodam em
tempo real sobre redes altamente desenvolvidas e inteligentes. A rede tem se transformado em
uma plataforma estratégica em um mundo que solicita melhor integracao de pessoas, de
informacao e de idéias. As redes nao podem mais serem vistas como algo com uma simples funcao
de agir como um meio onde a informacao se move e, ao invés disso, tem se transformado em uma
plataforma para integrar estratégias de negoécios, processos € objetivos.

Os Servicos Cisco podem desempenhar um papel vital ajudando os clientes a obter valor e retorno
do investimento de sua rede ajudando a:

- Diminuir o custo total da propriedade da rede

- Melhorar a agilidade operacional

- Acelerar 0 acesso as aplicacoes e servicos

- Aumentar a disponibilidade da rede, confiabilidade e seguranca.

Ao incluir servicos como parte de uma solucao que esté alinhada com a rede do cliente e necessidade
do negdcio, o parceiro pode se posicionar para vencer nas vendas de equipamentos adicionais e
servicos, melhorar a satisfacdo do cliente e mover para cima na cadeia de valor com seus clientes.

Os parceiros podem ajudar os clientes a obterem o maximo de suas
solucdes de rede oferecendo servicos que resolvem os desafios do cliente.

Os Desafios do Cliente Afetando a Necessidade de Servigos

A Cisco identificou um numero de clientes com desafios em comum que podem afetar os
requisitos da rede e as necessidades de servicos.

- Contencéo de Custos: A necessidade de conter custos estad sendo mais urgente como negocio,
procurando fazer mais com menos recursos. Os negécios devem continuamente desenvolver para
manter o ritmo com mudanca e competi¢éo, necessitando se certificar que os investimentos de
hoje seréo capazes de suportar suas necessidades de amanha, sem incorrer em custos de
extensas e completas atualizacoes.
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Cisco Services.

Making Networks Work.
Better Together.

- Eficiéncia Operacional: Os negocios necessitam reagir e desenvolver mais rapidamente,
requerendo que se faca mais com menos. Os clientes necessitam fazer com que seus recursos
existentes sejam mais produtivos.

- Responsividade ao cliente: Os clientes atualmente estdo mais exigentes do que nunca. Eles tem a
disposicao mais escolhas quanto ao que e como eles compram, e requerem uma variedade de
diferentes modos de comunicacao e obtencao da informacéo. Os clientes séo impelidos a comprar
e interagir com negocios através da internet, e eles esperam respostas rapidas e servicos
personalizados.

- Seguranca: Uma falha na seguranca pode custar a uma organizacao nao somente a perda de
produtividade e dados; ela pode também causar danos irreparaveis a reputacdo da organizacao. O
atendimento as regulamentacdes esta também promovendo a necessidade para o negocio de
documentar e tornar segura sua tecnologia da informacao mais efetivamente.

O parceiro da Cisco pode se posicionar para competir e ter sucesso alinhando as solucdes da rede
para ajudar a resolver esses desafios por todo o ciclo de vida da rede.

Servicos Cisco: Oferecendo Valor por todo o Ciclo de Vida da Rede

Hoje em dia, a rede é uma plataforma estratégica em um mundo que solicita uma melhor integracéao
entre pessoas, a informacao e as idéias. A rede trabalha melhor quando servicos, juntamente com
os produtos, criam solucdes alinhadas com as necessidades e oportunidades do negoécio. A
exclusiva abordagem de Servicos Cisco de Ciclo de Vida (Figura 1), define os requisitos das
atividades de cada fase do ciclo de vida da rede para ajudar assegurar a exceléncia dos servicos.
Com uma metodologia colaborativa da prestacéo de servico que junta as forcas da Cisco, os
especialistas em rede dos parceiros e nossos clientes, nés atingimos resultados excelentes.

A abordagem de Servigos Cisco de Ciclo de Vida, suportando metodologias
e treinamento, fornece ao parceiro oportunidades para aumentar a
rentabilidade ajudando-os a aprimorar suas habilidades, melhorar seu
portfdlio e expandir suas praticas de servicos.

Figura 1. A Abordagem de Servicos Cisco de Ciclo de Vida

A Abordagem de Servicos Cisco de Ciclo de Vida
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A exclusiva abordagem Cisco
do Ciclo de vida para servicos
define os requisitos das
atividades em cada fase do
ciclo de vida da rede para
ajudar a exceléncia em
servicos.

Com uma metodologia
colaborativa de implementagao
que junta as forcas da Cisco, a
especializacao dos parceiros
em redes e também dos nossos
clientes, atingimos os melhores
resultados.

Desenhar

Criar um desenho detalhado
para resolver os requisitos
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dia-a-dia.

Implementar nova tecnologia.
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Levando Servigos ao Mercado: Opgodes para Parceiros e Clientes

A Cisco ajuda o parceiro a construir uma robusta préatica de servicos, fortalecendo os servigos
que ele vende e presta sob a sua prépria marca, adicionando de forma ampla e profunda ao seu
portfélio de servicos. A Cisco oferece uma variedade de programas que o capacita a vender e
prestar servicos:

- Servicos com a Marca Cisco (Cisco Brand Services) sdo vendidos pelos parceiros e prestados
pelos especialistas da Cisco com larga experiéncia em rede, negécios e tecnologia em grandes
e sofisticadas redes. Os Servicos Cisco capacitam o parceiro a fornecer aos clientes servicos de
suporte sem ter que fazer significantes investimentos para desenvolver e operar sua prépria
infra-estrututra de suporte.

- Servicos Colaborativos sdo vendidos pelos parceiros e prestados colaborativamente pela Cisco
e seus parceiros. Eles fornecem ao parceiro oportunidades para aumentar a rentabilidade e
crescimento, combinando a especializacdo em rede da Cisco e melhores praticas com o
conhecimento de negdcio pelo parceiro e seus servicos personalizados, dando aos clientes um
servico consistente e experiente.

- Servicos com a Marca do Parceiro (Partner Brand Services) reflete a experiéncia e o especial
valor adicionado dos parceiros na nossa rede global. Muitos parceiros vendem sua préopria marca
de servicos através do ciclo de vida de uma rede ou solugao de um cliente. A Cisco fornece aos
parceiros metodologias, processos e ferramentas de Servicos de Ciclo de Vida para ajudé-los a
prover servicos a clientes de uma maneira possivel de ser repetida, com sucesso e rentavel.

Para maiores informacdes sobre servigos e programas para parceiros, visite o site
Wwww.cisco.com/web/partners/services/programs/

Servicos de Consultoria com a Marca do Parceiro

O parceiro pode seguir as metodologias delineadas na abordagem de
Servigcos Cisco de Ciclo de Vida para construir e fazer crescer suas
praticas de servigcos oferecendo servigos por todo o ciclo de vida da rede.

Ao preparar, planejar, desenhar e implementar as fases do ciclo de vida da rede, os
servigos sdo desenvolvidos pelo parceiro, enquanto a Cisco fornece um conjunto de
ferramentas, metodologias e recursos para capacita-los a oferecer esses importantes
servigos. Nas fases de operacéo e otimizacédo do ciclo de vida da rede, o parceiro
pode revender os servigos da Cisco ou adotar a abordagem colaborativa para prover
0S servicos necessarios (Figura 2).

Figura 2. Capacitando as Ofertas de Servicos do Parceiros através do Ciclo de Vida da Rede

Preparar, Planejar,
Desenhar e Implementar

Operar Otimizar
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Servicos da Cisco para as Fases Operar e Otimizar

Os Servicos Cisco para Pequenas e Médias Empresas € uma familia de servicos que inclui
amplamente o Cisco Smart SMB Service assim como 0s servigcos relacionados com a tecnologia e
aplicacoes especificas. O Cisco Smart SMB Service, inclui o Cisco Smart Care Service, o Cisco
SMARTnet® Service, e o Cisco Smart Foundation Service (anteriormente chamado de SMB
Support Assistant). Os servigos de tecnologia e aplicacdes especificas incluem gerenciamento
remoto, softwares aplicativos e servigcos de tecnologias avancadas (Figura 3). Este guia é focado

no Smart SMB Services.

Figura 3. Servicos Cisco para as Fases de Operar e Otimizar

. Cisco Smartnet Services
Servigos

Cisco

Servicos

. Cisco SmartCare Service
Colaborativos

Servigos dos
Parceiros

Cisco Smart Foundation Service*
Technology and Application Services

i

Servicos de Valor-Adicionado Envolvidos
em Torno dos Servigcos Cisco ou Servicos
Colaborativos

* O Cisco Smart Foundation Service foi anteriormente chamado SMB Support Assistance

Cisco Smart SMB Services

Cisco Smart Care Service

O Cisco Smart Care Service é um servigco completo que combina suporte técnico com o
monitoramento proativo, avaliacdes e reparos remotos para ajudar a manter a rede segura e
funcionando de forma otimizada.

Cliente Alvo

- Negocios com 50-600 usuarios de rede e de 5 a 105 dispositivos
- Arede é fundamental para o negécio
- Especialidade em Tl limitada; necessita cobertura no nivel de rede

Abordagem Go-to-Market

- O parceiro fornece servico de forma colaborativa

Caracteristicas

- Monitoramento proativo da rede como um todo, avaliagdes e
notificagdes

-Reposicao Avancada de Hardware: proximo dia util (NBD)

- Atualizacoes de softwares aplicativos

- Acesso do parceiro ao Cisco Technical Assistance Center (TAC)
24 horas por dia, 7 dias por semana

- Acesso a base de conhecimento do portal Cisco.com e o portal
Smart Care

- Atualizacdes e Upgrades do software do sistema operacional

- AtualizacOes de softwares aplicativos
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Cisco SMARTnet Service

O Cisco SMARTnet Service € servico de suporte técnico que oferece diretamente, e a qualquer
tempo, acesso aos engenheiros da Cisco e aos amplos recursos técnicos. O servico SMARTnet
fornece réapida resolucdo de problemas, cobertura flexivel dispositivo-a-dispositivo, e opgdes de
Servico para ajudar maximizar a eficiéncia operacional.

Cliente Alvo - Negocios de qualguer tamanho, qualquer nimero de dispositivos
- Arede é fundamental para uma misséo importante

- Pessoal de Tl especializado que requer direto acesso aos
engenheiros da Cisco e quer cobertura flexivel para todos os
dispositivos da rede

Abordagem Go-to-Market | - A Cisco fornece os servicos Cisco

Caracteristicas - Reposicao Avangada de Hardware—(NBD, 2-horas, 4-horas e/ou
reposicéo e instalacao de pecas on-site)

- Acesso direto do cliente ao TAC da Cisco 24 horas por dia, 7 dias
por semana

- Acesso a base de conhecimento e ferramentas do portal Cisco.com
- AtualizacGes e Upgrades do software do sistema operacional

- Diagndstico proativo e monitoramento em real-time disponivel no
Cisco Catalyst® 6500 Series e MDS9000 (meio de 2007)

Cisco Smart Foundation Service

O Cisco Smart Foundation Service4 é um servigo de suporte técnico que atende as necessidades de
suporte a pequenos negodcios para ajuda-los a manter a confiabilidade da rede e minimizar a
interrupgéo de seus negocios.

Cliente Alvo -Negocios com rede de dados somente, produtos de classe SMB
e menos de 250 usuérios de rede (~50 ou menos dispositivos de
rede)

- Arede é importante, mas n&o critica para o negocio

- Necessita suporte responsivo com cobertura no nivel do
dispositivo e que comporta requisitos de orcamento

Abordagem Go-to-Market | - Servicio Cisco prestado por Cisco

Funciones -Reemplazo répido de hardware: NBD

- Acceso en horas hébiles al SMB TAC de Cisco

- Base de conocimiento SMB en Cisco.com

-Herramientas en linea y disefiadas para SMBs que ofrecen
resoluciones de problemas de la red

- Actualizaciones de software de sistema operativo para arreglos
de bugs

Para maiores informagdes sobre esses servicos, visite o site
www.cisco.com/en/US/products/ps6888/serv_category_home.html.

Vendendo Servigos Cisco no Inicio do Processo de Vendas
Posicionando Servigos no Inicio do Ciclo de Vendas

O momento mais apropriado para criar uma oportunidade para servicos & iniciando-se uma
conversacao com o cliente para determinar suas necessidades como um todo. Uma discusséo
orientada a objetivos ajuda o parceiro a se fixar no mercado como consultor confidvel e poder
pavimentar o caminho para um engajamento para venda de solu¢des. Explorando os desafios dos
clientes e o0 papel que a rede assume na ajuda a vencer esses desafios, o parceiro obterd uma
informacao importante que o ajudaré a construir uma oportunidade para a venda de servigos por todo
o ciclo de vida darede.

4. Cisco Smart Foundation Service é o novo nome para o servico SMB Support.Assistant.

6 Confidential



Guia de Servicos

A solution sales approach will help partners:

- Secure more product sales

- Increase competitive advantage

- Identify future opportunities early

- Help customer networks evolve and mature

A Abordagem de Venda de Solucao para Vender Servigos

A abordagem de conduzir o processo através da venda de solucao, usualmente comeca com uma
identificacao dos dispositivos de rede e uma avaliacdo. Essas avaliagdes sdo importantes de forma
a estabelecer uma base comum de entendimento dos objetivos do cliente e o estado atual de sua
rede. Elas também fornecem a oportunidade para formalmente acordar os proximos passos para
avancar em direcdo ao desejado estado futuro da sua rede. Considerando e inserindo
solidamente tanto os servicos de consultoria quanto 0s servicos técnicos nos corretos pontos no
processo de vendas, o parceiro pode melhorar a intimidade com o cliente e a sua lealdade,
ganhando oportunidades para melhorar a sua rentabilidade.

O parceiro deve usar uma abordagem de venda de solugao para explorar
oportunidades relacionadas com os servicos de consultoria, servicos
técnicos, acordos plurianuais de servicos e financiamento, bem no inicio do
processo de vendas.

Oportunidades para Servigos de Consultoria

O parceiro pode usar os servigos de consultoria no inicio do processo de vendas para ajudar 0s
clientes a alinhar sua estratégia em termos de tecnologia com seus requisitos de negocios.

Iniciando-se o0 engajamento com servi¢os de consultoria, o parceiro pode ajudar os clientes a
identificarem seus desafios e oportunidades, projetando e implementando uma arquitetura de
solucdo que atenda aquelas necessidades. Oferecendo esses servigos de consultoria no inicio do
ciclo de vendas, ajuda o parceiro a aprender informacdes importantes sobre o cliente que informa
seu processo de vendas inteiro e aprimora a habilidade de gerar receita incremental da
implementacéo de servicos, venda de hardware e solucdes de suporte.

Oportunidades para Servigcos Técnicos

O parceiro que explora os requisitos de suporte a rede de seus clientes, tem uma oportunidade de
discutir as questdes dos clientes sobre o custo de propriedade, os efeitos de interrupcoes
inesperadas na rede, suas necessidades de mostrar um retorno dos investimentos feitos com a
tecnologia, e que uma confiavel solugao de rede significa um sucesso a longo prazo para a sua
organizacao. Esta € uma boa oportunidade para o parceiro trabalhar com seus clientes para
quantificar como as interrupcdes afetam:

- A produtividade dos empregados

- O relacionamento cliente - parceiro
- Areceita

- O desempenho financeiro

Discutindo esses itens com os clientes ajudara o parceiro a descobrir uma solugdo completa que

melhor se adeque a cada uma das necessidades do cliente como um todo: hardware, software,
servico e financeira.
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A Vantagem de Acordos Plurianuais

Os acordos de servicos plurianuais séo ainda uma outra forma de adicionar valor no inicio do
processo de vendas. Os acordos de servicos plurianuais ajuda os clientes a:

- Fixar precos

- Ajudar a assegurar uma cobertura continua

- Ter vantagem de descontos e incentivos

- Melhor planejar e gerenciar as despesas operacionais

- Melhorar o fluxo de caixa

- Reduzir o tempo gasto renovando contratos de servicos

Logo no inicio do processo de vendas, informe seu cliente sobre o valor a
longo prazo de acordos de servi¢cos plurianuais.

Incluir um acordo plurianual como um componente fundamental de qualquer solucao de venda,
pode fortalecer a posicao de venda do parceiro facilitando uma melhor previsao no planejamento
de custos do ponto de vista do cliente. Este, por sua vez, pode resultar numa relacao mais forte ao
longo de um periodo de tempo maior.

Os Beneficios do Financiamento pela Cisco Capital

Oferecendo aos clientes uma solucao de financiamento que distribui o gasto por um determinado
numero de anos, pode capacitar o cliente a implantar o que ha de mais atual em termos de
solucdes de rede que eles necessitam para gerar um ambiente mais produtivo e colaborativo.

Introduza os beneficios de solugées de financiamento no inicio das discussées
com clientes.

A Cisco Capital™ fornece solucdes de financiamento que podem ajudar os clientes a reduzirem
suas despesas de um modo geral, melhorar o fluxo de caixa e gerenciar o patriménio relacionado
com o negécio de maneira mais eficiente utilizando leasing de curto e longo-prazos e programas
de financiamento. A Cisco Capital oferece solucdes customizadas para as necessidades dos
clientes de todos os tamanhos e fornece programas especializados para diferentes regides
geogréficas. .

Para aprender mais sobre as solucdes da Cisco Capital, visite o site

http://www.cisco.com/web/ordering/ciscocapital/or6/order_finance_and_payments_concept_hom
e.html.
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Estratégias de Vendas

Vendendo para Pequenas e Médias Empresas

Vender para pequenas e médias empresas representa um desafio extraordinario. Clientes de
pequenas e médias empresas estao frequentemente preocupados com precos e estdo abertos a
solucdes que os ajudem efetivamente a gerenciar seus fluxo de caixa. Apesar de serem sensiveis a
precos, os clientes de pequenas e médias empresas podem frequentemente se beneficiarem tanto
dos servicos de consultoria quanto dos servicos de suporte técnico porque € pouco provavel que
eles tenham internamente equipes de técnicos com tempo e habilidades necessarias a prover
esses servicos. Uma abordagem de vendas bem sucedida envolvera a ajuda a esses clientes a
decidirem pela abordagem estratégica para obter mais valor de suas redes apesar de suas
limitacdes de recursos.

- Vender solucdes completas e ndo somente produtos ou servicos: Os clientes tém necessidades
que as solugdes Cisco podem resolver. O parceiro deve sempre focar nos problemas que
influenciam a necessidade para uma variedade de produtos e servicos. Desta forma, ele seré capaz
de ajudar seu cliente a ver o valor de uma solucao completa bem como as consequéncias de uma
inércia. Certificar-se de que as discussdes sobre produtos, servicos e aspectos financeiros sempre
apontam para necessidades de mais alto nivel no negécio que clientes devem identificar. O
parceiro deve focar sua atencao no valor da solugédo como um todo ao invés do custo de um servico
individual.

- Vender servico no inicio do processo de vendas como parte da abordagem de vender solucoes:
Ponha servicos na oferta logo no inicio, como componente fundamental de uma solugéo completa.
De outra forma, sera muito dificil introduzir o valor de servico bem no ponto final do ciclo de vendas.
- Preparar o cliente para o custo do servico: Os Servicos Cisco fornecem beneficios valiosos aos
clientes. Prepare-os para uma despesa adicional desses servicos valiosos e assim eles podem se
planejar apropriadamente. Faga os clientes pensarem sobre o valor de longo prazo considerando
0s descontos aplicados em contratos plurianuais e construidos na proposta inicial.

- Conduzir com servicos plurianuais em cada oportunidade: Considere o tempo gasto em preparar,
vender, negociar e processar contratos. A venda de contratos de servicos plurianuais nao devera
ser vista como uma atividade separada de uma primeira venda ou de condu¢ao de uma renovagao.
Ofereca contratos plurianuais no comeco e, com um pequeno esforco adicional, receitas com
vendas e margens podem melhorar consideravelmente.

- Oferecer solucdes financeiras: Financiando solucdes pode ajudar clientes de todos os tamanhos a
obterem os servicos que eles necessitam. A Cisco Capital oferece programas especializados para
clientes de diferentes portes e para diferentes regides geogréaficas.

— Usar o Cisco Smart Business Roadmap para guiar a abordagem de vendas de solucdes: O Cisco
Smart Business Roadmap € uma estrutura para vender para pequenas € médias empresas que
capacita o parceiro a construir uma relacao de longo prazo com seus clientes ajudando-os a
desenvolver um plano de tecnologia baseado nas necessidades de seu negdcio e objetivos
futuros. O Cisco Smart Business Roadmap € projetado para ajudar o parceiro a descobrir 0s
desafios dos negdcios dos clientes e oferecer uma solucao tecnoldgica abrangente que atenda os
objetivos presentes e futuros do clientes que possam ser implementados passo-a-passo e na
medida em que sdo necessarios. O Smart Business Roadmap inclui varias ferramentas importantes
para ajudar a guiar as interacdes com os clientes: o Guia do Descobrimento (Discovery Guide), a
Avaliacao do Valor (Value Assessment) e 0 Guia de Recomendacao de Solucao (Solution
Recommendation Guide).

Confidential 9



10

— O Guia do Descobrimento (Discovery Guide) fornece uma orientacao em profundidade
na determinacédo dos mais altos desafios de negdécios dos clientes, mostra quao distante
eles estao na implementacéo, e solucdes recomendadas para resolucao dos desafios dos
negocios.

— A Avaliacéo do Valor (Value Assessment) ajuda o parceiro a articular o valor de uma
abordagem distribuida em fases e alinhando a tecnologia com o plano de negécios. A
Avaliacdo do Valor também o ajuda a construir um business case e fornece uma
ferramenta de analise para atar os requisitos de negdécios as solucoes.

— O Guia de Recomendacéao de Solucéo (Solution Recommendation Guide) usa os
resultados do Guia de Descobrimento para formular uma solugéo recomendada para
solucionar os desafios de negdcios dos clientes e ajudar os seus planos para evolucéo da
rede.

Juntos, o Guia de Descobrimento, a Avaliacdo do Valor e o Guia de Recomendacao de
Solucéo, ajudam o parceiro a comecar a falar sobre servicos como um componente
integral de uma completa solucéo de rede dos clientes bem no inicio do processo de
vendas.

- Conduzir com Servicos de Consultoria: Adicionalmente ao uso do Cisco Smart Business
Roadmap para guiar as interagdes com clientes em direcdo a uma abordagem de venda
de solucdes, a Cisco encoraja o parceiro a ter como meta as pequenas e médias
empresas para oferecer seu proprio portfélio de servicos. A Cisco também fornece um
conjunto de recursos para capacita-lo e ajuda-lo a construir ou expandir a pratica de um
servico de consultoria baseada na abordagem de Servicos de Ciclo de Vida.

- Focar as propostas no portfélio de Servigos Cisco para Pequenas e Médias Empresas: O
portfolio de Servicos Cisco para Pequenas e Médias Empresas € um conjunto de servicos
que permite ao cliente a selecionar o servi¢o correto que esteja de acordo com suas
necessidades tecnoldgicas e de negocios. Os Servicos Cisco para Pequenas e Médias
Empresas suportam uma ampla variedade de tecnologias de rede desde a seguranca na
conectividade de dados até as mais avancadas aplicacdes tais como: Unified
Communications e redes sem-fio. Os clientes podem escolher dentro de uma gama de
opcdes de prestacao de servicos, que levam em consideracao suas preferéncias e
necessidades. As opc¢des incluem responsividade, proatividade ou um servico totalmente
gerenciado; servicos primordialmente prestados pela Cisco ou por um Parceiro
Certificado pela Cisco; cobertura no nivel de dispositivo ou no nivel de rede; reposicao de
hardware com SLAs de 2-horas, 4-horas ou préoximo dia atil (Next Business Day) e escolher
o nivel de servico que corresponda a importancia da rede no negécio. Para aprender mais
sobre Servicos Cisco para Pequenas e Médias empresas, visite o site
www.cisco.com/en/US/partner/products/ps6888/serv_category_home.html.
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Lidando com Objecoes

Esta secédo fornece alguns argumentos fortes sobre os Servicos Cisco para ajudar o parceiro a se
preparar para as discussdes de vendas. Quanto mais cedo o parceiro estabelecer o valor de
servicos, mais facil seré para contra-argumentar as objecoes. E importante observar que n&o
existem respostas padronizadas. A melhor maneira de se preparar para lidar com as objecoes &
entender os objetivos do cliente e seus desafios e customizar suas respostas para resolver as
questdes de cada cliente.

Objecao
Por que eu preciso de um contrato de servigco de suporte? A garantia ndo seria o bastante?
Resposta

Existe uma fundamental diferenca entre a garantia Cisco e um contrato de servico. As garantias
estao relacionadas com a integridade do produto, que a Cisco substituiré ou repararéd em caso de
defeito. Um contrato de servicos técnicos esta relacionado ao equipamento e software que eles
compraram de um ponto de vista de rede e pode suportar sua integracao dentro da mais ampla
infra-estrutura fim-a-fim e evolugéo dentro de uma rede inteligente de informacéo.

Entre os pontos importantes para se ter em mente quando falar com um cliente sobre as diferencas
entre a garantia Cisco e contratos de servicos, podemos incluir:

- Sob a garantia, ndo existe acesso ao valor, beneficios e especialistas técnicos disponiveis em um
contrato de Servigcos Cisco.

- Sem um contrato de servigos tais como o Cisco SMARTnet, por exemplo, um cliente tera que
pagar altas taxas toda vez que necessario e esperar bastante tempo na entrega de pecas de
reposicao.

- Sem um contrato de servigo, um cliente néo tera acesso 24 horas aos especialistas técnicos da
Cisco que poderé rapidamente resolver problemas de rede e manter os softwares atualizados.

- Sem um contrato de servico, os clientes nao terdo acesso ao software existente no sistema.

- Os contratos de servigos aprimoram os direitos do cliente, fornecendo uma rapida resposta aos
problemas que podem afetar a disponibilidade confiabilidade da rede.

- Os contratos de servigos fornecem protecao ao investimento fornecendo suporte de alto nivel aos
equipamentos e softwares do cliente.

- Os contratos de servigos capacitam, os clientes a manterem alta disponibilidade fim-a-fim da
rede, aprimora a seguranca e fornece escalabilidade e seguranca necesséria quando da
implementacao de servicos multiplos, ou de alta capacidade, e aplicacdes que poderiam
potencialmente afetar ou degradar o desempenho da rede.

- Os contratos de servigos podem ajudar a manter a continuidade dos negécios e ter a certeza de
uma implementacao bem sucedida das tecnologias avancadas..

Refira-se a Tabela 1 neste guia para uma visdo resumida dos beneficios disponibilizados pelos
contratos de servigos técnicos versus a cobertura da garantia.Se um cliente tem tanto a garantia do
produto quanto um contrato de servico, a cobertura de servigcos super-excede os beneficios da
garantia por toda a duragéo do contrato.
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Tabela 1. Servicos Versus Cobertura de Garantia

Garantia

Cisco
SMARTnet
Service

Cisco Smart
Foundation
Service

Cisco Smart
Care Service4

Cisco SMARTnet
Service para SBCS

Cisco Unified
Communications
Operate Services

Cisco
Software
Application
Support
Services

Duracao Hardware: 90 Contratos Contratos Contratos Contratos Contratos Contratos
dias/ 1 ano/ Renovaveis | Renovaveis Renovaveis Renovaveis Renovaveis Renovaveis
vida util limitada
Software: 90
dias

Cisco Technical | Nao Sim Durante Horéario | Sim Sim Sim Sim

Assistance Comercial (8:00 —

Center Support 17:00).

Resposta dentro

de 1 dia util do

SMB TAC
Cisco Operating NEGY Sim N&o, reparosde | Sim Sim Sim N3o
System Updates bugs ou somente

patches

Software Nao Nao Nao Sim Sim Sim Sim

Application

Updates

Software Nao N&o Nao Sim Si N&o3 SAS somente

Application com upgrades

Upgrades

Acesso Nao Sim Portal SMB Sim Sim Sim Sim

Registrado Sup_port

ao Cisco.com Assistant

Substituicao de Substituicdo Next Next Business Next Business Next Business Day | Next Business Day: | Nao

Hardware Avancada Business Day onde Day conforme onde disponivel, opcdes de entrega

(10 dias) Day: disponivel,caso | disponibilidade, | caso contrario 8X5X4, 24X7X4
opcoes contrario envio caso contrario €nvio N0 mesmo conforme
8X5X4, no mesmo dia envio no mesmo | dia disponibilidade.
24X7X4, dia Opcdes Onsite:
24X7X2 8X5X4, 24X7X4

Equipament o Todos Todos? Suporta Suporta Oferecidos para Produtos de Unified | Nenhum

Coberto produtos produtos do a plataforma Communications

selecionados tipo Cisco Cisco Unified

do tipo Cisco commercial- Communications

SMB-class class, seguranca | 500 e suporta até
e voz 48 usuérios

1. A garantia assegura somente que a midia de software esteja livre de defeitos e que o software esteja substancialmente em conformidade com as suas especificagdes publicadas.
2. Algumas exclusdes de equipamento devem ser aplicadas; consulte seu representante de venda de servicos para mais detalhes.
3. Os upgrades de softwares aplicativos devem ser adquiridos através da venda de produtos.
4.0 Cisco Smart Care Service esta sendo lancado através de uma implantacdo em fases nos paises que compdem o Emerging Markets. Verifique com o seu CSAM (Gerente de Conta de Servicos para
Canais) para conhecer a disponibilidade em sua regiéo.
5.0 Smart Care Service inclui um processo automatizado de renovacéo de contratos.

A ferramenta Cisco Service Availability Matrix pode ser usada para verificar a disponibilidade de servicos no mundo inteiro.
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Objecao

Eu tenho profissionais na minha empresa que podem lidar com todos os problemas e necessidades
da minharede.

Resposta

Pergunte ao cliente se dedicar-se ao suporte a rede € realmente a melhor forma de usar os
profissionais da empresa. Os profissionais da empresa tém tempo e recursos para se manterem
atualizados quanto as mais recentes tecnologia de rede, desenvolvimentos e resolucao de problemas
de forma rapida? Dé énfase no fato de que a melhor solucéo € ter algum tipo de cobertura para
ajuda-los quando eles a necessitam e liberar a equipe para focar no trabalho relacionado com o
principal negocio do cliente. Quando técnicos pedem ajuda, eles terdo suporte e conhecimento dos
especialistas da Cisco para ajuda-los a identificar e resolver problemas rapidamente. Isso &
particularmente importante quando lidar com problemas que possam estar fora do escopo de suas
experiéncias.

Também pergunte ao cliente questdes que focam nos tipos de informacdes que eles usualmente
necessitam sobre os produtos Cisco (e como prestar servicos a eles), o modo atual de acessar a
informacao e quanto tempo eles gastam procurando por essas informacoes. Mostre aos clientes
como eles podem economizar tempo e dinheiro usando o site da Cisco para ter rapido acesso a uma
extensa colecado de informagdes e recursos sobre os produtos Cisco, as ferramentas de suporte e
solugdes de servicos.Podera ser bastante Util sentar com o cliente e juntos visitar alguns sites sobre
Servicos Cisco para mostra-lhes os vastos recursos que eles poder ter disponiveis e os beneficios
entregues por algum servico em particular bem como através da biblioteca de melhores praticas da
industria.

Objecao
Eu estou contente com a minha verséo do Cisco OS Software. Por que preciso de atualizagdes?
Resposta

Seu cliente comprou uma solucao Cisco por razdes de negocios.O software de infra-estrutura de
rede mais utilizado no mundo world, o Cisco OS Software € um componente de cada dispositivo de
hardware da Cisco que o cliente compra (e é licenciado para uso) e fornece a plataforma sobre a qual
as aplicativos da Cisco rodam . O Cisco OS Software ndo somente fornece seguranca de rede
fim-a-fim, mas cobre areas de multiplas tecnologias, tais como seguranca, voz, alta disponibilidade,
telefonia IP. multicast IP enderecamento IP. mobilidade IP, Multiprotocol Label Switching (MPLS) e
VPNs.

Mais de 900 caracteristicas tem sido incorporadas ao Cisco |IOS Software desde a sua verséo original.
Porque tais inovacdes e melhorias sao feitas de forma continua e, de forma a que os clientes estejam
protegidos quanto aos investimentos realizados em solucdes, € importante que eles tenham um
contrato de servigco em vigor a partir do dia em que o dispositivo da Cisco é recebido.

Como a tecnologia evolui e as aplicacoes fornecidas pela Cisco ou outros fabricantes mudam, a
funcionalidade do Cisco OS Software é apropriadamente modificada e novas caracteristicas sao
entregues. Mantendo-se o software do sistema operacional atualizado através de um contrato de
servicos “operacional” adiciona funcionalidades e melhoria no desempenho. Em muitos casos, isto é
conseguido sem mesmo ter que adquirir ou adicionar novo hardware, mantendo este software
adiciona valor a rede assegurando uma sélida fundacao para redes inteligentes que sé&o requisitadas
para terem alta disponibilidade, totalmente segura, gerenciavel, escalavel e agil o bastante para
crescer em funcao dos requisitos dos negocios dos clientes.
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Se uma cliente abandona o suporte ao Cisco OS Software, cada vez que uma atualizagdo ou nova
versao do software do sistema operacional é liberada, a vantagem competitiva e a cobertura de
seguranca pode ser significativamente reduzida. Resumindo, estando o software do sistema
operacional sempre atualizado, capacita o cliente a manter uma soluc&o que se torna
progressivamente melhor ao longo da sua vida Util, por uma fragdo do custo original de compra do
equipamento.

Objecao

Eu ndo vejo o valor ou beneficio do suporte aos softwares aplicativos, principalmente tendo-se que
pagar mais por isso.

Resposta

Os servicos Cisco Software Application Support se aplica as aplicagdes de negdécios para as
tecnologias avancadas da Cisco tais como voz, seguranca, rede de armazenamento e software de
gerenciamento de rede. Um contrato de servico para softwares aplicativos permite a clientes
operar o software com sucesso e proteger seu investimento. O valor dos aplicativos em termos de
sua contribuicéo ao sucesso do negdcio dos clientes pode enormemente diminuir se eles néo os
mantiverem atualizados. Indique a velocidade com que os softwares evoluem, particularmente
quanto aos aspectos de seguranca, e enfatize o fato que a garantia nao cobre atualizacées ou
upgrades para 0s softwares aplicativos nem fornece assisténcia técnica especializada.

Sob um contrato Cisco Software Application Support (SAS), o cliente pode receber suporte bem
como as atualizacdes de manutencao. Adicionalmente, os aprimoramentos das funcionalidades
oferecidas pelas atualizagoes importantes s&do fornecidas somente pela Cisco sob um contrato
Cisco Software Application Support plus Upgrades (SASU), onde disponivel. (Para versoes
principais, os clientes devem re-adquirir o produto ou, agora, comprar uma assinatura para
atualizacao de softwares pertencente ao grupo de vendas que pertence o produto).

Enfatize que algumas caracteristicas os clientes ja devem ter recebido durante o periodo de
cobertura do servico. Também pergunte ao cliente se eles tem internamente pessoal de suporte
que possa fornecer suporte aos softwares aplicativos durante 24 horas por dia, 365 dias por ano. O
suporte e especializacdo da Cisco podem complementar os recursos internos com especialistas
técnicos que séo especialmente treinados para dar suporte aos softwares aplicativos, dai
acelerando o tempo de resolucéo de problemas. Outros beneficios, tais como acesso registrado ao
portal Cisco.com, por exemplo, podem fornecer acesso aos white papers de uma aplicacao
especifica, informacao sobre projeto e configuracao, sugestoes para realizagéo de troubleshooting,
e kits para pesquizar bugs conhecidos no aplicativo. Se os clientes estdo pensando em, de forma
alguma, renovar a cobertura para softwares aplicativos, pergunte como eles planejam dar suporte
aos aplicativos no futuro:

- Eles tém em vigor processos internos para dar suporte aos softwares aplicativos?

- O que eles farao se o software falhar ou negativamente afetar sua rede?

- Eles tém acesso a um tipo de especializacdo que possa rapidamente resolver problemas?

- O que acontece se eles necessitarem de assisténcia técnica a noite, durante fins de sema e
feriados?

Finalmente, ressalte que se clientes gostariam de atualizar seus aplicativos no futuro e eles ndo
tiverem uma cobertura valida para softwares aplicativos, entdo o custo de aquisicao dessas
atualizacdes pode ser muitissimo maior que o custo de renovagédo do seu contrato de servigo.
Também lembre a eles que futuras inclusdes na rede podem néo ser compativeis com 0s
aplicativos atuais, 0 que pode causar um inesperado custo adicional.
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Objecao

Eu ndo previ no orcamento valores para um contrato plurianual e parece que custa muito no curto
prazo. Além do mais eu estou preocupado em bloquear meu orgamento por trés anos. (Existe
alguma clausula de escape?)

Resposta

Reconheca imediatamente esta grande despesa inicial, mas lembre que os clientes economizardo
tempo substancialmente. Este é também o exato momento para mostrar aos clientes como esta
grande despesa inicial representa por dia, por semana ou por més para mostrar que é uma
pequena quantia que se paga por um valor que 0s servigos poderao trazer para as suas redes e
seus negocios.

Esta é uma boa oportunidade para apresentar o financiamento via Cisco Capital como uma forma de
pagar os custos de acordos plurianuais. Pergunte ao cliente se eles estariam interessados em um
acordo plurianual, fixando precos enquanto faz pagamentos mensais ou trimestrais. Os clientes
podem se beneficiar com os diversos pacotes de financiamento e leasing oferecidos pela Cisco
Capital, tornando possivel incluir servicos juntamente com o equipamento em um Unico acordo de
leasing ou de financiamento. Os especialistas em financiamentos da Cisco Capital irdo trabalhar
com os clientes para fornecer taxas e estruturas competitivas disponiveis.

O financiamento também pode fornecer aos clientes uma oportunidade para capital adicional talvez
para adicionar ou fazer atualizacoes na sua atual rede. Os clientes irdo gostar deste tipo de incentivo.

A questao da clausula de escape é um pouco dificil de se tratar. E verdade que n&o existe opcédo de
cancelamento ou transferéncia para outros contratos de servicos. Esta € uma boa hora de lembrar
aos clientes que contratos de servicos plurianuais € a melhor maneira de proteger o investimento
que foi feito nas suas solugdes de rede. E, ainda que um acordo de financiamento com a Cisco
Capital nao é cancelavel, os clientes tém flexibilidade de adicionar ou fazer atualizacdes dos
servi¢cos durante a duracao do acordo.

Ajude os clientes a pensar no longo prazo. Re-explore as necessidades da rede e como eles
planejam manter a rede operacional, com elevada disponibilidade e resiliente.

Objecao
Eu tenho cobertura de servico para o core da rede mas € demais para as minhas filiais.
Resposta

Os equipamentos de rede nas filiais podem ser t&do importantes quanto os do core da rede. O fato
de ndo se manter uma cobertura de suporte de servicos completa, os clientes correm um alto risco
de deixar suas redes expostas e vulneraveis a problemas de sistemas e incompatibilidades de
integracao.

Adicionalmente, com o contrato de servigos técnicos, os clientes investiram em manter o sistema
operando e os softwares aplicativos atualizados. A falta de uma cobertura de servicos técnicos para
todas as partes da infra-estrutura da rede pode deixar areas rodando em versoes de software
inferiores. O custo de gerenciar essas diferencas e resolver os problemas decorrentes devem
resultar provavelmente em excesso no investimento em servi¢co de suporte que cobre e sustenta a
rede como um todo.
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Os custos com sobressalentes
incluem:

- Armazenagem e equipamento de
seguranca

- Atualizando o firmware e o software
- Distribuic&o

- Treinamento de Pessoal

16

Objecao

Eu ndo necessito de um contrato de servico. Ao invés disso, eu manterei um estoque de
sobressalentes em caso de eu necessitar substituir algum componente de rede.

Resposta

Com um contrato Cisco Technical Services, os clientes podem receber pecas de reposicéo 24 horas
por dia, 7 dias por semana dentro do limite de 2 horas em certas regides. A Cisco tem mais de 900
depodsitos em mais de 120 paises. Para alguns tipos de negdcios, os custos associados, mesmo com
algumas horas de indisponibilidade da rede, justificam manter um estoque de pecas sobressalentes,
mas mesmo para esses negocios sobressalentes nunca € um substituto para um contrato de servicos
técnicos.

Enfatize para o cliente que sobressalentes podem prover imediata reposicao de pecas, mas mantendo
uma estratégia de sobressalentes requer um investimento muito além de um simples armario lotado
de pecas. Frequentemente, esses custos excedem os dos Servicos Cisco. Para efetivamente usar
sobressalentes, um negdécio deve também ter equipe técnica bem treinada capaz de manter a rede.
Mesmo sobressalentes deveréo ser cobertos por um contrato de Servicos Técnicos da Cisco.

Lembre ao cliente que sem um contrato de servicos técnicos, ele ndo tera 24 horas de acesso aos
especialistas técnicos da Cisco, devera experimentar demoras em obter reposicdo de pecas e, por
ultimo, deveréa gastar mais em indisponibilidade da rede do que se ele tivesse gasto para proteger seu
investimento com um contrato de servicos técnicos. Certifique-se de que o cliente entende o
completo ROI de se basear unicamente em sobressalentes para reposicéo de hardware.

Objecao

Eu ndo necessito de avaliagdes iniciais do estado da rede, de uma completa arquitetura ou de
atividades continuas de otimizagéo.

Resposta

Esses servicos assistem na avaliacdo da capacidade operacional das solugdes bem como objetivando
uma continua avaliacdo do processo do negocio dos clientes. O problema em omitir esses passos €
que os clientes acabam decidindo por uma solugéo que nédo escala ou que facam o que eles esperam
de seus investimentos por todo o ciclo de vida.

Objecao

Por que eu deveria investir em servicos de consultoria uma vez que eu tenho uma avaliacdo gratuita
das necessidades do meu negdcio feitas pelo meu vendedor?

Resposta

Um vendedor pode avaliar sua imediata necessidade e fornecer uma solucdo. Um consultor pode
avaliar as necessidades da rede do cliente agora e no futuro e ajudar a assegurar que ela esta de
acordo com modelo de evolucao do negocio. Um consultor ajudara os clientes a construir uma
infra-estrutura para crescer com a organizacéo. Esta abordagem em escala completa reduz orisco e
acelera o0 sucesso. Ela pode também economizar dinheiro evitando interrupcdes de rede que seriam
necessarias para futuras expansdes nao previstas, ou ineficiéncias causadas por adigéo de sistemas
sub-dimensionados.
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Recursos

Recursos da Cisco para Parceiros: Acelerando a Rentabilidade e Produtividade do
Parceiro

A Cisco oferece recursos através de servicos que podem ajudar o parceiro a construir e crescer
uma pratica de servico, aumentar o potencial de receita e a rentabilidade, aprender sobre as
opcdes para vender servigos Cisco e aprender sobre uma ampla gama de ferramentas e recursos.

- Construindo e crescendo a pratica de servico: a Cisco ajuda o parceiro a avaliar e medir sua
capacidade de prover servigos relativos ao benchmark de servigos de ciclo de vida e faz
recomendacoes para cobrir deficiéncias.

- Aumentando o potencial de receita e rentabilidade: a Cisco ajuda o parceiro a acessar 0s
incentivos e promoc¢des designados para aumentar o potencial de receita e rentabilidade, reter e
satisfazer clientes, e gerenciar e crescer um negécio a base de servigos Cisco.

- Vendendo servicos: a Cisco ajuda o parceiro a construir uma préatica robusta de servigos
ajudando-o a reforcar os servigos que ele vende e fornece sob sua propria marca e adiciona-los ao
seu amplo portfélio.

- Suportando as praticas de servicos do parceiro: a Cisco ajuda o parceiro fornecendo acesso
gratuito a comprovada propriedade intelectual, que inclui metodologias para detalhamento de
projetos, templates de préaticas de servigos, ferramentas e documentos sobre préaticas importantes
e treinamento para desenvolvimento e suporte as praticas de servicos sob a perspectiva do
negocio e para vender e fornecer servicos.

Para mais informacdes, visite o site www.cisco.com/web/partners/services/index.html.
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Links Importantes

Cisco Services Accelerate Program
www.cisco.com/go/accelerate

Cisco Lifecycle Services
www.cisco.com/en/US/products/ps6890/serv_category_home.html

Cisco Services
www.cisco.com/en/US/partner/products/svcs/services_area_root.html

Cisco Services for Small and Medium Business
www.cisco.com/en/US/partner/products/ps6888/serv_category_home.html

Cisco Smart Care Service
WWW.Cisco.com/go/smartcare

Cisco SMARTnet Service
www.cisco.com/en/US/partner/products/svcs/ps3034/ps2827/ps2978/serv_group_ho
me.html

Cisco Smart Foundation Service (anteriormente chamado de SMB Support
Assistant)
www.cisco.com/en/US/partner/products/ps6193/serv_group_home.html

Cisco Smart Business Roadmap
www.cisco.com/web/partners/sell/smb/smart_business_roadmap.html

Cisco Services para Parceiros
www.cisco.com/web/partners/services/index.html

Cisco Partner Central
www.cisco.com/web/partners/index.html

Cisco Capital
www.cisco.com/web/ordering/ciscocapital/or6/order_finance_and_payments_concept_
home.html

Legal Contract Service Descriptions
www.cisco.com/go/servicedescriptions
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