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Преимущества и 
возможности
cервисов Cisco

Ирина Кузнецова

Сервисный департамент

ikuznets@cisco.com

7(499)929-5743

7(985)410-2027
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• Что такое SmartNet Total Care? В чем его ценность?

• Сравнение сервиса и гарантии

• Состав услуг технической поддержки Cisco

• Интеллектуальные возможности с услугой Smart Net Total Care

• Инструмент Total Program View

• Полезные ссылки
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SmartNet Total Care – КАСКО 
вашего бизнеса

Застрахуйте ваш бизнес –

будьте всегда уверены и 
спокойны!

SmartNet Total care –

гарантия работы Вашей сети.
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• Уменьшение стоимости 
владения

• Защита инвестиций

• Снижение рисков простоя 
сети, влияющих на бизнес

• Быстрый доступ к сети и 
приложениям

• Доступ к 
высококвалифицированным 
техническим ресурсам

Цена, GPL

WS-C3750-XXXX 9495.5

CON-SNT-375XXXX 586.5

6,18%

В чем ценность полиса?

Ст-ть\день

Простой  1 оператора колл-
центра 200$

Простой 10 операторов 2000$

Срок привоза нового 
оборудования 8 недель

Стоимость простоя за 8 недель 112 000$ 

Срок замены оборудования по 
SNTC 1 день

Стоимость простоя за 1 день  2000$

Экономия 110 000$  
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Чем полис отличается от гарантии 

гарантии
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СервисГарантия

Доступность

Cisco.com

IOS

TAC

Замена 

оборудования

Все продукты – стандартная 

гарантия 90 дней или более
Все продукты – 1 год или более

Поддержка всеx технологий Cisco

Не предоставляется
Полный доступ

Web Инструменты, Технические

библиотеки, Центр ПО, Форумы.

Только Bug Fixes
Доступ к Центру ПО (Software 

Center)

IOS Updates, Bug Fixes, (24x7)

Немедленная поддержка от

инженеров ТАС

Завки принимаются по email, 

телефону в любое время

Авансовая замена NBD

Авансовая замена 24x7x4, 8x5x4

Доступ не предоставляется

От 10 дней, отгрузка из Амстердама

Доступность

On Line 

Поддержка

IOS

TAC

Замена

оборудования
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Что входит в полис Cisco

SmartNet Total Care
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Авансовая замена 

оборудования
Замена оборудования с локального 

склада.

Cisco TAC
Глобальный и круглосуточный Центр 

Технической поддержки помогает 

специалистам в решении сложных 

сетевых проблем 

Поддержка ПО
Обновление Cisco IOS®  и прикладного 

ПО повышает эффективность 

инвестиций в оборудование Cisco

Cisco.com
Доступ к информациионным ресурсам 

и обучению

Мониторинг всех устройств 

в сети и уведомления об 

инцидентах
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Авансовая замена оборудования

• 8x5xNBD – замена на следующий рабочий день со склада в Москве
Детали для авансовой замены доставляются на следующий рабочий день с 9:00 по 17:00, если 

запрос был получен до 15:00 по местному времени склада.

• 8х5х4 – замена в рабочие дни в течение 4-х часов с локального склада               
Детали для авансовой замены доставляются в течение 4 часов с момента определения 

необходимости замены с понедельника по пятницу с 9:00 до 17:00.

• 24х7х4 – круглосуточная замена в любой день с локального склада 
Детали для авансовой замены доставляются в течение 4 часов с момента определения 

необходимости, круглосуточно и без выходных.

Авансовая 
замена 
оборудования

Cisco TAC Поддержка ПО Cisco.com
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Для проверки доступности сервиса в той или иной локации 
необходимо воспользоваться Service Availability Matrix

SAM tool http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do

Проверка происходит по:

- Индексу

- Партномеру

оборудования

http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do
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Global Center

Satellite Center

Regional Center

24-Hour Hardware 
Replacement coverage

Телефоны:

Москва:

8 (495) 961-1382

Санкт-Петербург:

8 (812) 363-3328

Вся Россия (бесплатно):

8 (800) 700-0522  Доступна поддержка на русском языке

Cisco TAC Поддержка ПО Cisco.comАвансовая 
замена 
оборудования



© 2010 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential 14

Приоритет (S1) – Авария в сети или на сетевом окружении, или неполадки, оказывающие  

критическое воздействие на бизнес-процессы .В этой ситуации конечный пользователь и

компания Cisco совместно используют все имеющиеся ресурсы для решения проблемы в  

круглосуточном режиме. В случае, если проблему не удалось решить в рабочее время, запрос  

передается в команду Технической Поддержки Cisco (ТАС), расположенную в другом часовом  

поясе для продолжения работы над ней.

Приоритет (S2) – Значительное снижение производительности существующей сети или
сетевого окружения, или негативное воздействие некорректной работы продуктов компании  

Cisco на важные аспекты бизнес-процессов компании. В этой ситуации конечный  

пользователь и компания Cisco совместно используют все имеющиеся ресурсы для решения  

проблемы только в рабочее время. Сервисный запрос не передается в команду TAC,  

расположенную в другом часовом поясе.

Приоритет (S3) – Снижение рабочих характеристик сети или сетевого окружения при  

функционировании большей части бизнес-процессов. Ваша компания и компания Cisco  

принимают меры для восстановления сервиса до приемлемого уровня. Поддержка

осуществляется в рабочее время того центра технической поддержки, в котором был открыт  

сервисный запрос.

Приоритет (S4) – Необходима информация или консультация специалиста по установке или  

настройке продуктов Cisco. Негативное воздействие на бизнес-процессы незначительно либо  

отсутствует.
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Прямой контакт

www.cisco.com/

techsupport/ 

servicerequest

D
e
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s

Routing,

Switching & 

Architecture

Wireless

IP Telephony, 

Multiservice 

Voice, Voice-

Signaling

Security, 

Network 

Management

CDN

BB / Access 

Optical / ATM

IBM / SAN

Technologies

Cisco TAC 

Service 

Request Tool

tac@cisco.com

http://cisco.com/w

eb/RU/service/tac/

russian_intro.html

Ответ по 

e-mail или 

ответный 

звонок

Ответ по 

телефону
Phone

E-mail
Customer 
Interaction 
Network

• Распределение 
сервисных 
запросов

• Определение 
важности

Cisco TAC Поддержка ПО Cisco.comАвансовая 
замена 
оборудования
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Дежурный менеджер TAC

• При неудовлетворительном или 

несвоевременном решении проблемы можно 

эскалировать вопрос дежурному менеджеру

• Как связаться с дежурным менеджером
Москва: 8 (495) 961-1382

Санкт-Петербург: 8 (812) 363-3328

Вся Россия (бесплатно): 8 (800) 700-0522

Спросить дежурного менеджера

Cisco TAC Поддержка ПО Cisco.comАвансовая 
замена 
оборудования
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 Апгрейды ПО (major releases)
Обновление цифры версии ПО: [(x).x.x]

 Апдейты ПО (minor releases)
Обновление цифры версии ПО: [x.(x).x]

 Исправление ошибок (Bug Fixes)

 Обновления доступны на:
http://www.cisco.com/cisco/software/navigator.html?a=a&i=rch

Cisco TAC Поддержка ПО Cisco.comАвансовая 
замена 
оборудования

http://www.cisco.com/cisco/software/navigator.html?a=a&i=rch
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Support Home Page• Продукты

• Технологии и решения

• Инструменты

• Документация

• Программное 
обеспечение

• Управление заявками 
на обслуживание

• Обучение

80% проблем 
заказчиков 
решаются на 
сайте cisco.com

Translated, QA’d Document

Cisco TAC Поддержка ПО Cisco.comАвансовая 
замена 
оборудования
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Доступ к интеллектуальным возможностям включает:

- Доступ к порталу самообслуживания SNTC;

- Возможность бесплатной загрузки программного 

обеспечения Cisco для сбора информации;

- Сообщество поддержки по работе с порталом и 

программой сбора информации.



© 2010 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential 21

Услуги 
технической 
поддержки, 
удостоенные 
наград

Интеллектуаль-
ные услуги, 
повышающие 
ценность 
основных услуг 
поддержки

Информа-
ция EOX

Планирование 
жизненного 

цикла и 
бюджета

Покрытое\
непокрытое 

оборудование

Где у меня 
есть риски?

База
оборудо-

вания

Что 
установлено
в моей сети?

Отчеты об
изменениях

Что изменилось 
в моей сети?

Статус 
контракта

Что входит в контракт 
на техническое 
обслуживание? 

Извещения о 
продуктах и 
проблемах 

безопасности

Все важное для 
ваших 

устройств

Центр 
технической 
поддержки 
Cisco TAC

Онлайн-
ресурсы

Авансовая 
замена

оборудования

Обновления 
программного 
обеспечения

Smart Net Total Care
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Быстрое 

разрешение 

проблем

Снижение 

рисков

Эффектив-

ность

операций

Управление извещениями
Извещения о безопасности и продуктах, по которым можно

выполнить конкретные действия

Управление инцидентами
Упрощение взаимодействия с TAC

Преимущества SmartData

Диагностика устройств

Управление услугами
Покрытое\непокрытое оборудование, зона покрытия

Подготовка и планирование обновлений

Планирование бюджета

Управление жизненным циклом продуктов
Актуальная информация об установленном оборудовании

EoS/EoL, несоответствия IOS 
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Cisco Smart Net 

Total Care Portal

1001011110111011011111001101

10011100101010001101111111110

1001011110111011011111001101

Cisco Data Center

1001011110111011011111001101

10011100101010001101111111110

1001011110111011011111001101

SECURE

Customer 

Worldwide

Networks

Cisco Collector
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Детальные отчеты и анализ  инвентори

Validate your 
Cisco installed 

base

Identify products 
without service 

coverage, with support 
about to expire, or past 

LDoS
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http://www.cisco.com/cisco/web/support/RU/tac_overview.html#tacservices

http://www.cisco.com/cisco/web/support/RU/tac_overview.html#tacservices
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:

3 года гарантии с локального склада в Москве
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Доступ к веб-ресурсам и инструментам Cisco Connection
Online (CCO)

Круглосуточный доступ к Центру Технической 
Поддержки Cisco

Предоставление обновлений (апдейты и апгрейды) ПО

SAU:
Апгрейды (major releases) ПО

Обновление цифры версии ПО: 

[(x).x.x]

SAS:
Апдейты (minor releases) ПО

Обновление цифры версии ПО: 

[x.(x).x]
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• Все составляющие SMARTnet

• Постоянное обновление сигнатур

• Апдейты ПО для IPS

Kомбинированный сервис для продуктов IPS включает:

Артикулы:

CON-SU1-…, CON-SU2-…, CON-SU3-…,
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Категория С3

А. Если если альтернатива С2 в системе Сиско – меняем на С2

Лицензия переносится через  письмо на licensing@cisco.com

Б. Если меняем С3 на С3
Перед размещением заказа нужно предоставить информацию, по которому 
было ввезено оборудование на территорию РФ, в компанию Cisco по e-mail 
rus_c3service@cisco.com :
1. Юридическое название конечного заказчика
2. Партномера оборудования
3. Номер разрешения ФСБ или номер лицензии Минпромторга.

mailto:licensing@cisco.com
mailto:rus_c3service@cisco.com
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• Доступ в центр технической поддержки TAC по e-mail, 
телефону или  через веб-сайт.

• Обновление ПО (Major and Minor Release Updates)

• Инструменты и база знаний на cisco.com

Апгрейды TAC

24 x 7x 365
Доступ на 

cisco.com 

Минорные 

обновления

Продукт Сервис

SWSS – software subscription service

+
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Cisco Service Partner Program
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33

Minimum 

Program

Performance 

Target 

Maximum 

Program

Performance 

Target

Minimum

Rebate 

Incentive 

Maximum 

Rebate 

Incentive

Attach 

Rate 
60% 80% 1% 8%

Renewal 

Rate 
55% 80% 1% 6%

Premium 

Service 

Rebate

N/A NA 1% 1%

Partners can also access the Target Thresholds and Rebates on their PMC dashboard.
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Что такоеAttach Rate и Renewal Rate

Attach Rate – сумма закупленного сервиса на новое
оборудование, относительно суммы сервиса на 100%
оборудования за предыдуйщий год, не включая текущий
квартал (-15 мес. +12 мес.).

Renewal Rate – отношение суммы продленных 
контрактов в долларах GPL относительно общей суммы 
истекающих контрактов в долларах GPL за текущий 
квартал

•

•

Cisco Confidential              9© 2010 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.
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Total Program View tool
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1. Перейдите на Partner Self Service

http://tools.cisco.com/WWChannels/GETLOG/welcome.do и залогиньтесь

2. Выберите «Manage My Access» из всплывающего меню.

*Вы можете изменить настройки

языка в правом верхнем

углу.

Как поучить доступ в TPV ?

2. Выберите «Manage My Access»

Из всплывающего меню.

http://tools.cisco.com/WWChannels/ GETLOG/welcome.do
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Как поучить доступ в TPV ?
3. Вкладка «My Access» откроет ваш доступ.

A. Убедитесь, что «Total Program View» в списке – это индикатор, что 

вы получили доступ.

B. Убедитесь, что страна выбрана правильно.
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Как поучить доступ в TPV ?

Если вы не получили доступ к Total Program View,

Вы можете его запросить еще одним способом:

1. Выберите «View Profile»
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Как поучить доступ в TPV ?

В сплывающем окне вы увидите имена администраторов вашей компании.

Отправьте им имэйл с запросом на получение доступа в TPV.



Cisco Confidential 40© 2010 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.

TPV – использование и преимущества

Что следует делать партнеру:

1.  Еженедельно заходить в TPV;

2. Скачивать отчеты по результатам метрик AR/RR и анализировать 
достижения;

3.  Постоянно совершенствовать свой сервисный бизнес.

Преимущества:

1. Возможность найти непокрытое сервисом оборудование и 
истекающие сервисные контракты;

2. Налаживание стабильного ежегодного потока сервисных продаж 
и повышение доходов;

3.   Использование этой статистики для бизнес-планирования;

4.   Получение рибейтов по программе.

© 2010 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.                                                                                                                         Cisco Confidential          11
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основе позиций, предоставленных дистрибьютором в POS

периода.

долларах эквивалентную стоимости SMARTnet в GPL США.

оборудование эквивалентная стоимости SMARTnet в GPL

Для того, чтобы узнать стоимость закупок, нужно

долларах).

Cisco Confidential          14© 2010 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.

Как TPV расчитываетAR/RR?

1.   Объем купленных сервисов рассчитывается только на

отчете с серийными номерами в течение рассчетного

2.   Стоимость сервиса рассчитывается как:

1-летний SMARTnet уровня NBD в GPL США.

3.   Числитель отражает общую сумму купленных сервисов в

4.   Стоимость сервисов на все купленное за рассчетный период

США.

Замечание: данная статистика отражает только метрики. 

посмотреть Net POS (реальная стоимость закупок в
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= AR/RR 25%= X%

Cisco Confidential          15© 2010 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.

расчетный период.

Как TPV расчитываетAR/RR?

Attach и Renewal Rate расчитываются как дробь в
%-х:

Числитель                            $100,000

Знаменатель                        $400,000

Общая сумма купленных сервисов:

1.  Севисы на оборудование поданное

Числитель         
дистрибьютором в POS с серийными номерами за

2.  Стоимость сервисов считается как стоимость

SMARTnet уровня NBD по GPL США.

Стоимость сервиса на все новое оборудовние:

1.  Все оборудовние имеющее сервисную стоимость и

Знаменатель      доступное для покрытия в расчетном периоде.

2. Стоимость сервисов считается как стоимость

SMARTnet уровня NBD по GPL США.
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Что не включается в расчеты?

Все, что Вы купили у дистрибьютора и было подано в POS
за расчетный период.

кроме:

1.  продуктов, замененных по RMA;

2.  продуктовых отгрузок за последнюю неделю;

3. оборудования поданное в POS без серийных 
номеров;

4. сервисные контракты имеющие некорректную 
информацию о реселлере, например 
зарегистрированные на дистрибьютора;

5.  сервисы, продленные другим партнером.
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Total Program View(TPV)
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Total Program View
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Отчеты по AR & RR. TPV tool
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 Контракты заказываются как один контракт на одного заказчика и на один сервисный 
уровень;

 Новый сервисный контракт приобретается в течение срока действия стандартной 
«ограниченной» гарантии;

 Сервисный контракт может быть продлен в течение 30 дней с момента окончания, а 
дата начала продлеваемого следует за датой окончания истекшего;

 Сервисный контракт обновляется вплоть до даты Last Date of Support продукта;

 30 первых дней действия сервисного контракта – оборудование для замены 
завозится на склад (для NBD контрактов);

 Контракт с уровнем 4 часа не может начать свое действие раньше, чем через 30 
дней;

 Начало действия сервисного контракта может быть отложено до 60 дней с момента 
заказа;

 Для постановки на сервис оборудования, не находящегося под сервисным 
контрактом, может потребоваться платная инспекция на работоспособность;

 Созданную квоту можно заказать в течение 60 дней, после чего она удаляется. 
Стоимость квоты в течение этого времени не меняется даже при изменении цен в 
прайс-листе.
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• 3 года по цене 2х

• OIP +2%

• SWSS 3Y Renewal Promo
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• Веб-сайт услуги Smart Net Total Care www.cisco.com/go/sntc

• Сообщество поддержки Smart Net Total Care bit.ly/community-sntc

• Русскоязычный сайт технической поддержки http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/

• Телефоны TAC http://www.cisco.com/warp/customer/687/Directory/DirTAC.shtml

• Регистрация CCO User ID http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do

• Service finder http://www.cisco-servicefinder.com/

• Service Availability Matrix http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do

http://www.cisco.com/go/sntc
http://bit.ly/community-sntc
http://www.cisco.com/support/RU/ru/public/
http://www.cisco.com/warp/customer/687/Directory/DirTAC.shtml
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
http://www.cisco-servicefinder.com/
http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do


Thank you.


