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Cisco TAC
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Cisco TAC

Gerência das Solicitações de Serviço

Agenda

Perguntas ?

Substituição Avançada de Hardw are

Cisco Tools
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Atividades do TAC

 Prover feedback para as Unidades de 
Negócio (BU) visando a melhoria da 
qualidade dos produtos

 Solucionar Solicitações de Serviço
 Criar ferramentas de diagnóstico
 Construir e distribuir uma base de 

conhecimentos
 Oferecer conteúdo relevante para 

futuras Solicitações de Serviço através 
de documentos publicados no website 
do TAC
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Disponibilidade global do TAC

Technical Assistance Centers
• Estrutura de suporte localizada 7x 24 x 365
• 4 centros principais: Sidney, San Jose, Raleigh e Bruxelas
• Acesso à engenheiros de campo em 120 países

Cisco TAC
Localidades globais
Localidades satélites
Principais depósitos de equipamentos
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Cisco Technical Assistance Center 
Abrindo uma Solicitação de Serviço

Direto

www.cisco.com/
techsupport/ 
servicerequest

Ti
m

es
 d

e 
de

se
nv

ol
vi

m
en

to

Routing,
Switching & 
Architecture

Wireless

IP Telephony, 
Multiservice 
Voice, Voice-

Signalling

Security, 
Network 

Management
CDN

BB / Access 
Optical / ATM

IBM / SAN
Technologies

Ferramenta de 
Solicitação de 
Serviço do 
TAC da Cisco

www.cisco.com
/warp/public/68
7/Directory/Dir
TAC.shtml

Resposta 
via E-mail
ou telefone 

Live 
Handoff

Telefone

E-mail/WebForm Customer 
Interaction 
Network

• Svc Request 
Handling

• Service Level 
Severity

• Tech Description
• Contact Details

Distribuição das Solicitações de Serviço baseado em Severidade 
e Tecnologia

Português
Espanhol

tac@cisco.com

Português
Espanhol

0800 891 4972
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• Online
Ferramenta de Solicitação 
de Serviço do TAC

• E-mail
tac@cisco.com

• Telefone
Números específicos para 
cada país

Solicitação 
Inicial

Se tiver uma Severidade 1 ou 2, 
rede sem serviço, abra a 
Solicitação de Serviço por 
telefone

Se tiver uma Severidade 3 ou 
4, abra o Service Request via 
Web

Abra uma Solicitação de 
Serviço com Severidade 3 ou 4, 
via e-mail ou WebForm

Cisco Technical Assistance Center 
Originando uma Solicitação de Serviço
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 Severidade 1: rede de produção ou aplicação crítica inoperante  

 Severidade 2: rede severamente degradada  

 Severidade 3: funções da rede degradada  

 Severidade 4: assistência para instalação, configuração ou atualização

Impacto 
sobre a rede

Impacto sobre o negócio

Alto

Baixo Alto

Severidade 1

Severidade 2

Severidade 3

Severitade 4

Cisco Technical Assistance Center 
Nível de Severidade de uma Solicitação de 
Serviço



© 2006 Cisco Systems, Inc. All rights reserved. Cisco ConfidentialPresentation_ID 8

Escalação Automática da Solicitação de 
Serviço

Tempo 
decorrido Severidade 1 Severidade 2 Severidade 3Severidade 4

1-Hora Gerente

4-Horas Diretor Gerente

24-Horas
Vice

Presidente/
Gerente
Geral

Diretor

48-Horas Presidente

72-Horas Gerente

96-Horas Presidente Diretor Gerente

Vice
Presidente/
Gerente
Geral
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Cliente liga para o TAC 
com uma Solicitação 
de Serviço nova ou já 

existente

Agente CIN 
contacta o CE

Agente CIN 
contacta o CE

CISCO ENGINEER
(CE)

CISCO ENGINEER
(CE)

TEAM LEAD 
Or

TECH LEAD

TEAM LEAD 
Or

TECH LEAD

MANAGERMANAGER

DUTY 
MANAGER

DUTY 
MANAGER

Processo de Escalação Externa do TAC

Escale para o Duty Manager a 
qualquer momento se você acredita 

não estar havendo progressos
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Duty Manager do TAC

 Responsibilidades 
Compreender o problema 
Alocar recursos adicionais se necessário

 Como contactar o Duty Manager
EUA:   +1 800 553 2447 

+1 408 526 7209
Brasil:  0 800 891 4972 
México:  01 800 288 2872 

01 800 462 4240,
e em seguida 888 443 2447 

Escalação de Solicitações de Serviço 
Dirigidas pelo cliente
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Gerenciamento de 
Solicitações de Serviço
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Abrir uma Solicitação de Serviço
Fácil acesso à Ferramenta de abertura de casos
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Cisco Technical Assistance Center 
Gerenciamento de Solicitações de Serviço

Ferramenta de 
Solicitação de 
Serviço do TAC
 Checar o status atual 

de Solicitações de 
Serviço abertas
 Atualizar Solicitações 

de Serviço com suas 
próprias notas
 Anexar arquivos em 

Solicitações de 
Serviço abertas
 Visualizar 

Solicitações de 
Serviço fechadas nos 
últimos 18 meses
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Abrir uma Solicitação de Serviço….
Entre seu User ID da Cisco.com para novas Solicitações
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Abrir uma Solicitação de Serviço …
Escolha as opções de contato:
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Abrir uma Solicitação de Serviço …
Entre com os detalhes da Solicitação de Serviço: Título, 
Descreva o problema
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Cheque o status da sua Solicitação de Serviço:

 Customer Pending: 

-O Engenheiro do TAC está esperando informações de você

 Customer Pending Workaround: 

-O Engenheiro do TAC está esperando você aplicar a solução fornecida

 CE Pending:

-O Engenheiro do TAC está trabalhando na sua Solicitação de Serviço

 DE Pending:

-O Engenheiro de Desenvolvimento está resolvendo o problema

 Customer Updated:

-O Cliente atualizou a Solicitação de Serviço

 Close Pending:

-O Engenheiro do TAC forneceu uma solução para o problema

 Service Order Pending:

-O Engenheiro do TAC lhe enviou uma substituição de hardware

Status da Solicitação de Serviço
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Boas Práticas para tratamento dos casos
1. Pedimos que não combine diferentes problemas em uma única Solicitação de Serviço

2. Igualmente, pedimos que não abra Solicitações de Serviço duplicadas

3. Evite realocação desnecessária de Solicitações de Serviço (requeue)

4. Atribua um título significativo para a Solicitação de Serviço

5. Quando estiver abrindo uma Solicitação de Serviço pela Web, por favor esteja certo de 
escolher a tecnologia e sub-tecnologia corretas

6. Assegure-se de que suas informações de contato estão atualizadas

7. Recomendamos que você atualize a Solicitação de Serviço utilizando a interface web

8. Acesso remoto sempre diminui o tempo para resolução do problema (Meeting Place)

9. Forneça um diagrama (rascunho) da topologia da rede quando necessário

10. Forneça uma descrição concisa do problema e os passos de troubleshooting realizados 
até o momento

11. Certifique-se de entender o plano de ação nas notas do caso

12. Mantenha sua comunicação com o TAC

13. Quanto mais rápidas as respostas, mais rapidamente o problema será resolvido. Se 
você enfrentar problemas para responder ao engenheiro, marque uma hora para 
trabalhar no problema

COMUNICAÇÃO É TUDO !!!COMUNICAÇÃO É TUDO !!!
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As seguintes recomendações devem ser seguidas para que seus e-mails sejam 
anexados à Solicitação de Serviço

a) Certifique-se de digitar o número da Solicitação de Serviço de 9 dígitos com 
um espaço em branco antes e depois do número, no campo assunto do e-mail

b) Certifique-se de digitar o endereço “attach@cisco.com”

c) Não envie todo o histórico de e-mails, apenas as informacões mais recentes

Comunicação por e-mail – Notas importantes

123456789
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Feche sua Solicitação de Serviço

• Quando o problema for resolvido você será contactado pelo 
Engenheiro pedindo para fechar o caso

• Sua Solicitação de Serviço será automaticamente fechada pelo 
Engenheiro após três tentativas de contato, sem respostas,

• Se uma Solicitação de Serviço for fechada, você pode reabrí-la se 
necessário

• Lembre-se de preencher e submeter a avaliação (Bingo) pra fornecer 
à Cisco feedback de como sua Solicitação de Serviço foi tratada
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NOTE: In a scale of 1 to 5 (1 = Unacceptable, 3 = Met your needs, 5 = Excellent)

Overall handling of Service Request
Ease of Access to help
Timeliness of Problem Resolution
Communication of Problem Status
Effectiveness of Solution/Information
Technical Expertise of Engineer
Courteous Service
Part Replacement - Delivery Timeliness
Part Replacement - Accuracy of Part
Part Replacement - Was the part received in good 
working condition?

(Q1)
(Q2)
(Q3)
(Q4)
(Q5)
(Q6)
(Q7)
(Q8)
(Q9)
(Q10)

(1-5)
(1-5)
(1-5)
(1-5)
(1-5)
(1-5)
(1-5)
(1-5)
(1-5)

(1-5)

Comments:  

Pesquisa de Bingo(Avaliação)



© 2006 Cisco Systems, Inc. All rights reserved. Cisco ConfidentialPresentation_ID 22

Substituição Avançada 
de Hardware
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Susbstituição Avançada de Hardware 
Níveis de Serviço

Garantia 
(somente partes)

• Devolução para a Fábrica 
(Parceiro ou Distribuidor )

• Field Notice ( WebForm / Cisco 
Account Team )

Contratos de Serviço
(partes e engenheiros de campo)

• Devolução para a Fábrica (partes)

• Substituição avançada (partes)

• Reparo no local (partes and labor)

Níveis de serviço suportados sob contrato*

* Disponibilidade depende da localizaçõa geográfica

• Entrega em 4 horas

• Entrega no próximo dia útil

• Entrega de 8 a 10 dias

• Entrega em 10 dias para retorno 
para fábrica

• Embarque no mesmo dia ( Não 
disponível para o Brasil )
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O que é um RMA ?
Return Material Authorization (RMA) são produtos 
autorizados a serem devolvidos à Cisco

RMA #

Cliente 
TAC

Parceiro

SVO
Logística

Problema 
ResolvidoTroubleshooting

Devolução 
da parte

Análise da 
falha

Cisco
(Você tem 10 dias para 
devolver as partes defeituosas 
usando o RMA# fornecido)
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Porque devemos fazer troubleshooting 
antes de realizar um RMA ?

 Substituição de hardware causa indisponibilidade

 Atraso na resolução do problema

 Esforço administrativo adicional

 Estatísticas de NTF (No Trouble Found) –
atualmente 60%

 Muito caro para todos
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Para onde devo enviar a parte ?
 Por favor forneça o número do RMA claramente no 

pacote

 Devolva ao mesmo depósito do qual você recebeu a 
parte (address is on the invoice)

 Qualquer problema, por favor contacte:

asset-recovery@cisco.com
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Cisco Tools 
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Site de suporte Cisco.com (acesso 24x7)

Resolvendo problemas técnicos
 79% dos problemas técnicos dos 

clientes são resolvidos online
 Mais de 207,000 Solicitações de 

Serviço resolvidas online mensalmente
 Mais de 5.7 milhões de visitas por mês 

(2006)
Mais de 2 milhões de visitas de clientes 
diferentes por mês

 2.2 milhões de downloads de sofware 
por mês (2006)
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Cisco Technical Support Websit e
http://www.cisco.com/web/BR/suporte/suporte_tecnico.html
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Suporte de Produtos

Recursos técnicos 
consolidados, 
organizados por:

•Alertas e Troubleshooting
•Configuração
•Guias de Referência 
•Informação Geral
•Instalação e Atualização
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UniverCD
www.cisco.com/univercd

Recursos técnicos 
consolidados, 
organizados por:

•Menus
•Quick Search
•Simular com o cliente
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NetPro (Network Professionals) –
compartilhamento de informações, questões e 
sugestões

 Foruns de 
discussão

 TechTalks

 Ask the Expert

 Newsletters

 Links para eventos 
relacionados

www.cisco.com/go/netpro
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Tools & Resources
http://www.cisco.com/support/BR/pt/public/support~tsd_most_requested_tools.html
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Software Advisor

•Determina 
compatibilidade e 
informações de recursos 
para softwares Cisco IOS 
® e Catalyst ® Operating 
System software

•Combinação de 
ferramentas:

Hardware/ Software 
Compatibility Matrix
Feature Navigator
Catalyst 
Compatibility Advisor
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Bug Toolkit
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TAC Case Collection

•Busca livre por texto
•Busca guiada
•Busca por número da 
solução
•Visualizar todas as 
soluções
•Sugere soluções 
vindas dos casos 
atuais (Solicitações de 
Serviço) atendidos por 
engenheiros do TAC
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Output Interpreter

•Analisa resultados dos 
comandos “show”
•Exibe:

Erros
Alertas (Warnings)
Informação de status
Refências úteis
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Perguntas?
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IP Services and Ease of 
Deployment

• Security, Firewall, Intrusion 
Detection

• IP Telephony
• Wireless Networking
• QoS / Service Assurance
• IPv4 and IPv6  Routing

IP Services and 
Infrastructure

• High-End Platform Support
• Core and Edge IP/ MPLS 

Routing
• MPLS Virtual Private 

Networks (AToM)
• Enterprise Core 

Infrastructures

Scale and 
Availability

• Core IP/MPLS Routing
• Large-Scale Peering
• PoP Consolidation
• Converged Packet 

Infrastructures
• Continuous System 

Operation

Cisco IOS Software
T Releases

Cisco 
7x00Cisco 

3800Cisco
800

Cisco 
1800

Cisco 
2800

Cisco 
6500

Cisco 
4500

Cisco 
3750

Cisco 
2970

Cisco 
10000 Cisco 

12000

Cisco 
7600

Enterprise and Edge
(Cisco Catalyst switches

Cisco 7x00 and 10000 Series)

Service Provider Core
(Cisco 12000 and CRS-1 Series)

Access
(Integrated Services Routers)

CRS-1

Cisco IOS Software 
12.2S Releases

Cisco IOS XR 
Software

Família de Software Cisco IOS – Releases, 
Hardware e Aplicações por Segmento de Mercado
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Cisco IOS Software Release Taxonomy

Release Type Description Examples

Maintenance Release

No new software functionality
Bug fixes only
Wide deployment
Broad platform adoption
Extensive application support

12.3, 12.4, 12.1E

New Technology 
Release

New software functionality
New platforms and line cards
Wide deployment
Broad platform adoption
Extensive application support

12.3T, 12.4T, 12.2S 
Family

Application Specific 
Releases

Focused on a single technology (e. g. broadband)
Narrow platform adoption
May be customer specific
Limited life

12.3XI, 12.3(8)YA, 
12.3JA
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Cisco IOS Maintenance & New Technology 
Releases – 2006 Platforms and Positioning

Cisco IOS Software Release Target Market Hardware

Release 12.2S Family
Enterprise Core, Switching, Wan 
Aggregation, Service Provider 
Aggregation

Cisco 7200, 7301, 7304, 7500, 7600, 10000 
and ONS15500 Series Routers; Cisco 
Catalyst 2970, 3560, 3750, 4500, 4900, and 
6500 Series Switches
2007 – Cisco uBR7246VXR, uBR10000 
Universal Broadband Routers

Release 12.3/12.3T Enterprise, Access, Commercial Cisco 800, 1700, 2600, 3600, 3700, AS5x50 
and 7000 Series Routers

Release 12.4/12.4T Enterprise, Access, Commercial Cisco 800, 1700, 1800, 2600, 2800, 3600, 
3700, 3800,AS5x50 and 7000 Series Routers

Release 12.0S Service Provider 
Core/Aggregation

Cisco 7200, 7500, 10000, 10720, and 12000 
Series Routers

Release IOS XR Service Provider Core Carrier Routing System 1 (CRS-1) and Cisco 
XR 12000 Series Router
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Cisco IOS Software Family Numbering 
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Cisco IOS Software Family Numbering 
 IOS T Relationships
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Cisco IOS Software Family Numbering 

 Example
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Cisco Switches

IP Base

Advanced Enterprise Services

Advanced IP 
Services

Enterprise 
Services

IP Services

Advanced Enterprise Services

Advanced IP 
Services

Enterprise 
Services

Advanced 
Security

SP 
Services

Enterprise 
Base

IP Voice

IP Base

Cisco Routers

NOTE: BLUE – Common 
packages for Cisco 

routers and switches

Cisco IOS Packaging

 Streamline Cisco IOS Packaging 
for Cisco IOS Software devices

 Eight new packages replace the 
44+ classic packages for Cisco 
Routers

 Five new packages replace all of 
the classic packages for Cisco 
switches

 Consistent software product 
names across routers and 
switches

 Introduced on Cisco Access 
Routers in May 2003, Cisco LAN 
Switches in April 2005, Cisco 
Edge Routers in July 2005
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Cisco IOS Software Release Lifecycle 
Terminology

47

Release Milestone Description Timing

First Commercial 
Shipment (FCS) • Release is first available to customers on Cisco.com Initial availability

End of Sale (EoS) 
Announcement • Notification of EoS

Six months prior to EoS 
(Up to thirty months after 
FCS)

End of Sale (EoS)
• Customer can no longer order release from Cisco manufacturing
• Maintenance releases are available to download from Software 

Center

Twelve months prior to 
EoE
(Up to thirty-six months 
after FCS)

End of Engineering 
(EoE)

• Cisco will no longer build Cisco IOS Software images
• No new bug fixes from Cisco IOS Engineering
• No new functionality
• Supported by Cisco TAC

Up to forty-eight  months 
after FCS, depending on 
the release

End of Life (EoL)
• No longer supported by Cisco TAC
• Cisco TAC will only open cases on the release to recommend an 

upgrade

Up to ninety-six months 
after FCS
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EoS, EoE and EoL Time Frames

Cisco IOS Software Product Lifecycle Dates & Milestones, Product Bulletin No. 2214 
www.cisco.com/en/US/products/ps6441/prod_bulletin0900aecd801eda8a.html

Months
66 1212 1818 2424 3030 3636 4242 4848 5454 969600

FCSFCS

FCSFCS

FCSFCS

FCSFCS

• End of Engineering (EoE) schedule is up to 48 months from FCS
• End of Sales (EoS) and EoL milestones based on EoE time frames
• Cisco recommends release review/migration planning start at 36 months 

EoS

EoE

Downloadable from Software Center

EoS Announcement

EoS Announcement

(12 months prior to EoE)

(6 months prior to EoS)

(Cisco IOS Engineering Support)

EoL

Cisco TAC 
Support Only
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Links gerais para IOS
IOS Reference Guide 
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/iosswrel/ps1828/products_white_paper09186a008018305e.shtml
IOS / Cisco Software Advisor 
http://tools.cisco.com/Support/Fusion/FusionHome.do
Field Notice:
http://www.cisco.com/en/US/support/tsd_products_field_notice_summary.html
Upgrade Planner:
http://www.cisco.com/kobayashi/sw-center/sw-ios.shtml
http://www.cisco.com/cgi-bin/Software/Iosplanner/Planner-tool/iosplanner.cgi
Bug Tool Kit:
http://www.cisco.com/support/bugtools/Bug_root.html
Release Notes:
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/software/ios123/123relnt/index.htm
Troubleshooting Crashes:
http://www.cisco.com/en/US/partner/products/hw/iad/ps397/products_tech_note09186a00800b4447.shtml
Troubleshooting Memory:
http://www.cisco.com/en/US/partner/products/sw/iosswrel/ps1831/products_tech_note09186a00800a6f3a.shtml
Troubleshooting High CPU:
http://www.cisco.com/en/US/products/hw/routers/ps359/products_tech_note09186a00801c2af0.shtml
Security Advisories:
http://www.cisco.com/en/US/products/products_security_advisories_listing.html
Troubleshooting Switch Port and Interface Problems:
http://www.cisco.com/en/US/products/hw/switches/ps700/products_tech_note09186a008015bfd6.shtml
Feature Navigator:
http://www.cisco.com/go/fn
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Premiações Cisco 
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Cisco Recebeu o Prestigiado J.D. Power 
and Associates Certification 

 Primeira empresa global de networking 
premiada por sua excelência de serviços 
de suporte técnico e tecnologia

 Antes da aquisição de produtos, os 
clientes buscam as empresas que 
possuem essa certificação

 Essa certificação confirma que a Cisco e 
seus parceiros tem o compromisso 
continuado focado na satisfação do 
cliente.

“An Outstanding Customer Service Experience” 

J.D. Power and Associates Certified Technology and 
Service Support ProgramSM, developed in conjunction 
with the Service & Support Professionals Association 
(SSPA). For more information, visit www.jdpower.com 
or www.thesspa.com. 
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Outras premiações recebidas pela área de 
serviços da Cisco

J.D. Power and Associates –
Technology Service and Support 
Excellence1 “An Outstanding 
Customer Service Experience”

APAC SSCD team winner of the 
2006 SCMLogistics Supply Chain 
Innovation Award

Top worldwide leadership score 
for service and support

CCIE® – “Most Respected High-
Level Certification” 2005 
Readers’ Choice Awards

Cisco Lifecycle Services 
Framework – 2006 STAR Award 
for Best Practices in Customer 
Success 

Cisco Systems and High Touch 
Technical Support (HTTS) - 2006 
Worldwide Field Services Award 
"Most Innovative Approach to 
Service Delivery"

Cisco rates highest in "post-sales 
support" and "quality of tech 
support“ in the areas of Security 
Appliances, Security Software, and 
VoiP – 2006 VARBusiness Annual 
Report Card

European Supply Chain wins an 
Excellence Award in the High 
Tech & Electronics Category –
Nov 2006

1J.D. Power and Associates Certified Technology and Service Support ProgramSM, developed in conjunction with the 
Service & Support Professionals Association (SSPA). For more information, visit www.jdpower.com or www.thesspa.com. 


