O Valor do Suporte Cisco

“Noés temos contratos de
manuten¢do com multiplos
fornecedores e a Cisco éa
mais responsiva entre todos.
Quando nés temos um
problema na rede, nds
contamos com o tempo de 4
horas como resposta deles
para termos o problema
resolvido.”

— Thuan Nguyen, Diretor de
Tecnologia da Informagdo da Kent
School District

Servico Cisco SMARTnet

Resolva os problemas de rede rapidamente com acesso direto, a qualquer
momento, aos especialistas da Cisco bem como a reposi¢ao de hardware
gue se adapte as suas necessidades.

Quando minutes séo importantes, dependa do Servigco Cisco SMARTnet para Resolver
Como as redes evolueme processos de negdcios, sistemas e servigos sdo adicionados, as
consequencias de rede fora do ar aumentam dramaticamente. Quando o problema ocorre que
posa interromper a continuidade do negdcio, os departamentos de Tl estédo sob intensa
pressao pararesolvero problematédo rapido quanto possivel antes que ela possa afetar o
negacio. O Servigo Cisco® SMARTnet® facilita a resolugdo rapida do problema e melhora a
eficiéncia operacional através da combinacao da assisténcia de especialista na andlise de
defeitos, ferramentas online e opgdes flexiveis para cobertura de dispositivos. Vocé
experimenta os beneficios de uma maior disponibilidade da rede enquanto reduz os custos

operacionais.

Mexa-se Rapidamente com o Acesso a Qualquer Momento aos Especialistas e Recursos
da Cisco

O Servigo Cisco SMARTnet € um servico de suporte técnico premiado que da & sua equipe de
Tl acesso direto aos engenheiros do Centro de Assisténcia Técnica (TAC) e aos recursos do
portal Cisco.com. Vocé recebe uma rapida resposta de umespecialista e uma
responsabilidade dedicada ao seu caso que vocé necessita para resolver problemas criticos
da suarede.

O Servico Cisco SMARTnet fornece o seguinte suporte no nivel dos dispositivos:

» Acesso global 24 horas por dia, 365 dias ao ano a engenheiros especializados através do
TAC da Cisco

» Acesso aqualquer momento a uma extensa base de conhecimentos, recursos e
ferramentas, de forma online, através do portal Cisco.com

* Opcoes de reposic&o de hardware incluindo 2-horas, 4-horas, Dia Util Seguinte (NDB),
reposi¢céo avancada, bemcomo Retorno para Reparo (RFR)

* Atualizag@es continuas do software do sistema operacional, incluindo versdes tanto de

pequena importancia quanto os principais desde que estela dentro do “feature set” licenciado



Fatos Sobre os Engenheirosdo TAC

* Milhares de especialistasem rede
com certificagdesespecializadas

* Mais de 500 engenheiros com
certificagdoCCIE®

* Em média possuem experiéncia
de maisde 5anos em suporte
técnico

e GraduadosemCiénciada
Computagdo/Engenharia Elétrica

Ao invés de adquirir atualizagbesde
software OS individualmente, um

contratode suporte economiza seu
tempoe dinheiro, cobrindo o custo
das atualizagGes, incluindo tantoas

versBes de pequenaimportancia
guanto as principais dentrode seu
“feature set”licenciado.
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« Diagnosticos proativos e alertas emtempo real em dispositivos selecionados como Smart
Call Home

Adicionalmente, o Servigo Cisco SMARTnet Onsite € uma opgao que fornece umengenheiro
de campo para instalar as pecas de reposicao na sua localidade e ajudar a assegurar que a
suarede opera nos mais altos niveis.

Conecte-se Diretamente aos Especialistas em Rede da Cisco
Quando um problema na rede esta afetando os sistemas criticos para o negécio, vocé quer ter

um réapido acesso aos especialistas na tecnologia comexperiéncia emdiagnosticar problemas
bastante complexos. O Servi¢o Cisco SMARTnet conecta vocé diretamente ao TACda Cisco,
onde sé@o encontrados profissionais certificados emma ampla gama de tecnologias Cisco
basicas e avancadas. O TAC da Cisco emprega um sofisticado sistema que automaticamente
direciona a sua solicitagc&o de servico para a apropriada equipe da tecnologia e
automaticamente escala o seu caso para o préximo nivel de suporte caso ele ndo seja
resolvido dentro do especifico periodo de tempo.

O TAC da Cisco estadisponivel 24 horas por dia, 365 dias por ano em todo 0 mundo com
suporte disponivel nos idiomas locais. Se por acaso o engenheiro do TAC designado para
resolver seu caso mudar por alguma razao antes que a sua solicitacao de servico esteja
resolvida, uma passagemdo caso para outro engenheiro é completada entre todas as partes
parafornecer a continuidade do servigo até a suaresolugdo.Vocé pode interagir comos
engenheiros do TAC de forma que seja mais conveniente e Gtil para vocé, incluindo email,
telefone, colaboracao via web e mesmo uma discusséo usando o Cisco WebEx®., meio
colaborativo estado-da-arte. Bate papos ao vivo estéo prontos para ajuda-lo através da
submiss&o de uma solicitagdo de servi¢o. Colaboragao via video online é a perfeita opgédo
parauma sessao de andlise de defeitos.

Para confirmar a agéo correta de reparo, os engenheiros da Cisco podemtestar solu¢gées em
um ambiente de laboratério que simula a suarede. Esses laboratérios de simulagéo séo
equipados com dispositivos da Cisco e solugdes tecnoldgicas de tal forma que um engenheiro
pode comtoda a preciséo espelhar uma configuragdo de Tldo cliente parater acertezaque a
solugéo propostaresolverd o seu problema. O envolvimento do TAC da Cisco no objetivo de
cada engenheiro da Cisco, é para usar os melhores recursos disponiveis pararesolver seus

problemas e dar poder a sua equipe através datransferéncia de conhecimento ativa. .

Ganhe Discernimento Importantecom Diagndstico Embutido

Com a caracteristica Smart Call Home do Servigo Cisco SMARTnet, vocé obtém diagndsticos
proativos e alertas em tempo real nos dispositivos do niicleo da rede para ajuda-lo aidentificar
e resolver problemas mesmo mais rapidamente, conservando o tempo valioso da sua equipe
melhorando a disponibilidade da rede. O Smart Call Home esta disponivel nos dispositivos
capacitados para “callhome”, tais como os sw itches Cisco Catalyst® 6500 Series.
Dispositivos equipados coma tecnologia “callhome” continuamente monitora sua prépria
saude e automaticamente notifica vocé de potenciais problemas usando transmissdes
criptografadas e autenticadas. Se aparece umproblema sério, o Smart Call Home
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automaticamente gera uma solicitagdo de servico como TAC da Cisco que é direcionada para
a equipe correta para o seu problema particular. A Cisco esté adicionando a tecnologia “call
home” a muitos de seus produtos atuais e aos novos daquiem diante. Visite o site

www.cisco.com/go/smartcall paraver a mais recente lista dos produtos Cisco coma tecnologia

“callhome” habilitada.

Extraia mais Valor da sua Rede com as Atualiza¢des Online do Softw are OS

Proteja seu investimento e estenda a vida da sua rede com acesso online a qualquer momento
as Ultimas atualizagdes do software do sistema operacional dentro do seu “feature set”
licenciado. Ao invés de adquirir atualizagdes de software OS individualmente, um contrato de
suporte economiza tempo e dinheiro cobrindo o custo das atualiza¢des de menor importancia
e as principais, dentro do seu “feature set” licenciado. Essas atualiza¢des melhoramo seu
equipamento existente comas Ultimas caracteristicas tais como seguranca avangada,
atendimento as regulamentagdes e maior capacidade darede, potencialmente adicionando
anos de servico e desempenho melhorado para a suarede.

O servico Cisco SMARTnet inclui um Consultor de Softw are personalizado, disponivel através
do portalda w eb Cisco.com, para manté-lo informado sobre quais as novas versdes de
software estdo disponiveis para os seus dispositivos Cisco. Usuarios baixammilhes de

copias do sistema operacional e softwares aplicativos todo més. Entretanto, somente usuarios
da Cisco com contratos de suporte sdo autorizados a acessar as ferramentas relacionadas
com os softwares no portal Cisco.comportal para ajudar aidentificar as mais recentes versdes
do OS e aplicativos para seu equipamento, andlise de bugs de software e migrar para as mais
atuais caracteristicas do softw are.

As novas caracteristicas do OS torna capaz uma maior capacidade darede, seguranga
avancgada, atendimento as regulamenta¢des bemcomo uma melhor interoperabilidade.
Adicionalmente, um maior valor de negdcio é atingido através de melhorias inovativas da
tecnologia que fornece maior produtividade ao negécio e satisfagdo do cliente. Com o software
atualizado, o seu negdcio seré estabilizado paratirar vantagemda inovag&o da nova
tecnologia, obter um maior retorno do investimento e reducé&o do custo de propriedade

enquanto se mantendo competitiva na economia global dos dias de hoje.

Conte com aPecaCerta, Quando e Onde Vocé Necessita-la

Quando vocé depende de facilacesso a pegas criticas para o negocio, o Servigo Cisco
SMARTRnet Ihe atende. Escolhauma dentre uma variedade de opgdes de reposicao de pegas,
incluindo opgBes premium tais como reposicdo em duas horas e reposicéo onsite de pecas e
instalac&o. Vocé pode selecionar a cobertura na base de dispositivo a dispositivo, de tal forma
que vocé obtenha uma cobertura flexivel que vocé necessita.

Todas as op¢des incluema qualquer hora, acesso globalao TAC da Cisco e aos recursos
premiados disponiveis através do portal Cisco.com. Adicionalmente, vocé temflexibilidade na
escolha da cobertura que vocé quer na base de dispositivo a dispositivo. As op¢8es do Servigo

Cisco SMARTnet sdo mostradas na Tabela 1.

A entrega de pecas fundamentais no ambito global, é viabilizada pela cadeia de suprimentos

de servicos da Cisco, umarede de mais de 900depdsitos de pecas sobressalentes por todo o
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mundo gerenciada por um sofisticado estoque global que automatiza o processo de estocagemno

mundo todo..A Cisco esta constantemente ajustando os estogues regionais de tal forma que os

sobressalentes estdo disponiveis onde e quando vocé necessita-las.

Mais que Garantia

Companhias as vezes pensamna garantia como uma defesa adequada contra os problemas dos

produtos. O Servigo Cisco SMARTnet vai muito além de uma simples garantia baseada em ma politica

de reposigdo (veja Tabela 1). O Servigo Cisco SMARTnet fornece o suporte a analise de feitos, opcdes

de reposicdo de hardware e extensa auto-ajuda e transferéncia de conhecimento para dar poder a sua

equipe de operages e suporte. Uma garantia somente oferece reposi¢cdo demorada de hardware

durante a duracao da garantia.

Tabela 1. Servico Cisco SMARTnet Caracteristicas e Opcoes

Equipame| Duragdo Opcdesde Atualizacbe | Suportedo | Opcaode Acesso Smart
nto Reposicaode | sdo Cisco TAC Engenheiro Registrado Services-
Coberto Hardware 1 Sistema Onsite ao Diagndsticos
Operacional Cisco.com e Alertas
Cisco
Services Todos Contratos Reposicao Sim, Sim Somente com Sim, 24x7 Sim
Cisco Renov av eis Avancada: atualizagbes a opgdo onsite | acesso total
SMARTnet/ * 24x7x2 horas | continuas
Cisco * 24x7x4 horas dentro de um
SMARTnet * 8x5x4 horas mesmo
Onsite * 8x5xNBD “feature set”
QOutro:
* RFR:2
Garantia Todo Hardware Reposi¢ao N3o N3o Nao Nao Nao
Cisco padrao: 90 dias | Avancada (10
(produtos dias)s

especificos 1
ano/limitado a
vida Util)s
Software
padréo: 90
diasa

1 A reposigao avancada de hardware esta disponivel em varias combinagdes de niv eis de servigco. Por exemplo, 8x5xNBD indica que engenheiro

de suporte técnico esta disponiv el 24x7 e a reposi¢do avancada de hardware esta disponivel 8 horas por dia (entregando a peca de reposicéo

durante o horario comercial normal somente), 5 dias por semana com entrega no préximo dia util.

2 Retorno para Reparo somente para produtos selecionados de video.

3 Algumas excecdes a equipamentos devem ser aplicadas, consulte os representantes de vendas de servicos para mais detalhes.

4 Produtos para rede 6ptica of erecem uma garantia limitada de 5anos com 15 dias de retorno para reposicédo pela fabricae 1 ano de garantia

limitada do software. Esta garantia somente se aplica aos produtos da Cisco.

5 A garantia assegura somente que a midia de software séo livres de defeitos e o software substancialmente esta de acordo conforme suas

especificagdes publicadas.
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Estatisticas do Site de Suporte

Cisco.com

« Oitenta e cinco por cento dos
participantes da pesquisa afirmam
gue o site de suporte da Cisco os
ajudou a resolver problemas de
rede, comparando-se com 29 por
cento da média da industria *

* Mais de 24 milhdes de visitas a
paginas por més

* 2,8 milhdes de downloads de
sof tware por més

*2008 Walker survey

Especialidade Cisco Online sob Demanda

Melhorando a eficiéncia operacionalemum continuo interesse para os departamentos de Tl. O site
de suporte da Cisco inclui extensos Recursos que sdo projetados para por as mais atualizadas
informagdes técnicas e Recursos emsuamaos e para a sua equipe usar a qualquer dia quando
necessitar. Os clientes da Cisco com contratos de suporte ttmacesso autorizado aos recursos
técnicos altamente valiosos e um crescente nimero de paginas personalizadas paracriar um
caminho acelerado para aresolugéo do problema. Usando as ferramentas automatizadas e o
conteudo personalizado no seu ambiente de rede, vocé mesmo pode rapidamente resolver muitos
problemas de forma online.

Os recursos de suporte técnico de auto-ajuda disponiveis no portal Cisco.com, através do seu
contrato de Servi¢o Cisco SMARTnet, fornece avocé acesso aos especialistas da Cisco a qualquer
dia e a qualquer hora. Com as ferramentas automatizadas de andlise de defeitos, a sua equipe
interna de Tl pode rapidamente resolver muitos problemas de forma online, economizando

significativa quantidade de tempo, esfor¢o e custos operacionais.
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A Tabela 2 resume a experiéncia com suporte da Cisco.

Tabela 2.Experiéncia de Suporte Cisco

Recursos

Caracteristicas e Beneficios

Meu Suporte Técnico

Portal w eb personalizado permite a vocé encontrar
novas versdes de software releases, relatérios de bug e
reparos, e ferramentas de andlise de defeitos

customizadas paraasuarede.

Ferramentas Automatizadas

Obtenha acesso instanténeo as ferramentas de anélise
de defeitos e configuragdes, base de conhecimento,
atualizac8es de softwaree outros conteidos
personalizados.

+ Dow nloads de Software

+ Consultor de Softw are

+ Kits de ferramentas para correcao de bugs

* Coletanea de casos do TAC

+ Decodificador de Mensagens de Erro

* Ferramenta de procura de Comandos

* Interpretador de Relatérios de Saidas

Acesso a Documentos

Acesso amais de 90.000documentos técnicos paraa
Cisco, equipamentos de terceiros e aplicativos, incluindo
» Documentacéo de Softw are

* Videos Técnicos sob demanda

*Webcasts e podcasts

* White papers

+ Consultores sobre Seguranca

Ferramenta de Gerenciamento online de

Solicitagdo de Servigo

Submeta e acompanhe de forma online as suas
solicitagdes de servigos bemcomo veja o histérico dos

seus casos no TACe respectivas notas de resolugdes.

Comunidade Global NetPro

Forum de discussdes online para compartilhar questdes,
sugestdes e informagdes comoutros profissionais:

+ Forums de profissionais de rede

» Semindrios ao vivo viaw eb (webinars) e podcasts

 BEventos (sala de bate-papos) Pergunte ao Especialista

Suporte w iki

Colabore, crie e acesse as mais recentes tecnologias
participando da dinamica base de conhecimentos:

» Combina contribui¢cao de usuarios, especialistas da
Cisco, documentacgao e ferramentas

» Compartilhe as melhores praticas, dicas técnicase

metodologias

Boletins sobre Servigos Técnicos da

Cisco

Subscreva os boletins mensais sobre alertas para novas

ferramentas, recursos e dicas exclusivas sobre redes.
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Servigo que Evolui de Acordo com as Necessidades do Seu Negécio

A Ciscofornece capacidades de servi¢o da lider da indistria e processos que continuamente
cresceme evoluem para encontrar os requisites de mudangas dos clientes. A sua avaliagao,
juntamente com as de outros clientes, é conduzida através de umprocesso Unico que promove
produtos, servicos e melhorias nos processos. A Cisco é comprometida coma entrega de uma
excepcional experiéncia emservigos que é flexivel o bastante para satisfazer suas necessidades
hoje e no futuro.

Servigo Premiado

Com a Cisco vocé obtém servigo e suporte que consistentemente ganha prémios ano apés ano. As
certificagdes e os prémios mostrados na Figura 1 ilustram como a Cisco continuamente estabelece
padr8es quando vem suportar o desempenho e valor aos nosso clientes. Visite
www.cisco.com/go/serviceawards paraencontrar mais sobre o reconhecimento da indistria que a
Ciscorecebeu pela alta qualidade do desempenho em suporte, suporte baseado nawebe
certificagdes de engenheiros..

Informacédo sobre Colocagdo de Pedidos

O Servico Cisco SMARTnet pode ser adquirido através do seu representante de conta local da
Ciscoou através de um parceiro certificado. Vocé pode encontrarumparceiro certificado Cisco na
sua area pesquisando o localizador de parceiro emw ww.cisco.com/go/partneriocator.

Por que Servigos Cisco

Os Servigos Cisco fazemcomaque redes, aplicativos e pessoas que 0s usemtrabalhemmelhor de
formaunida. Hoje em dia, arede é uma plataforma estratégica emum mundo que demanda melhor
integracao entre pessoa, informacgdo e idéias. A rede trabalha melhor quando servigos, juntamente

com produtos, criamsolugdes alinhadas comas necessidades de negécios e oportunidades.

Figura 1. Servico de Alta Qualidade Reconhecido pela Industria

Prémios

2009 STAR Aw ard for Best Practices em 2009, a Cisco foiapresentada comdois STAR Aw ards for

Best Practices. Esses prémios por melhores préticas reconhece companhias pelo

desenvolvimento, implementacdo e benchmarking da maioria dos processos inovativos e eficientes para servico e
entrega de suporte.

A Cisco foipremiada em ambas as categorias. A Categoria Best Online Community por altas taxas de participa¢céo
junto a clientes e parceiros utilizando forums de discussdes e wikis, e a Categoria Best Online Support, pelas
tecnologias da Cisco baseadas naw eb e processos de Base de Conhecimento que fornece experiéncias efetivas e
personalizadas, de suporte do tipo auto-ajuda a clientes. Desde 1989, a Cisco tem sido reconhecida comnumerosos
prémios SSPA STAR Awards por ambas Melhores Préticas e Exceléncia em Servigo. A Cisco foi introduzida no
SSPA Hall of Fame em 2007.
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A Ciscorecebeu as mais altas taxas do VARBusiness Annual Report Card em “suporte p6s- vendas” e
“qualidade técnica do suporte” eméreas de Appliances para Seguranca, Software de Seguranga e VoiPem seus
VARBusiness Annual Report Card em 2006.

A ASP 2008 Ten Best Web Support Sites e Web Support “Hall of Fame”, a Association of Support Professionals
(ASP) declarou o w ebsite de Suporte Técnico da Cisco e Documenta¢&o um vencedor da competi¢cao anual “Ten
Best Web Support Sites”, uma prestigioso prémio que

demonstra exceléncia emservigos e suporte oline.

2008-2009 Best International Web Support Sites Aw ardThe Localization Industry Standards Association (LISA)
Association of Support Professionals (ASP) reconheceu as edi¢des dos websites de suporte Cisco em Japonés,
Portugués, Russo e Espanhol,entre os 2008/2009 Best International Web Support Sites. Este prémio honra
companhias que excedemno que diz respeito

ao fornecimento emlinguagem local, w ebsites de suporte aos seus clientes internacionais.

A inigualavel abordagemdo Cisco Lifecycle para servigos define as atividades requisitadas em cada
fase do ciclo de vida darede para ajudar a assegurar a excelénciaem servicos. Com a metodologia
de suporte colaborativo que junta as for¢as da Cisco, a especialidade emrede dos nossos parceiros
e dos nossos clientes, nds atingimos os melhores resultados..A Figura 2 mostra as fases do ciclo de

vida.

Figura 2. Fases do Ciclo de Vida

Paramais Informacgdes

Para mais informag@es sobre o servigo Cisco SMARTnNet, visite www.cisco.com/go/smartnet ou
contate o seu representante de conta local.

Para mais informagdes sobre outrostipos de Servigos Cisco para manter e otimizar a suarede,
incluindo servigos sobre alguma tecnologia especffica e gerenciamento remoto, visite
WWwWWw.cisco.com/go/supportservices.

Para uma lista completa de servigos técnicos disponiveis para os seus produtos e aplicativos da
Cisco, visite nossa ferramenta Service Finder (Localizador de Servigo) emwww.cisco-

servicefinder.com.
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