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I

引言

《思科服务合作伙伴速查手册》整合了可供合作伙伴1使用的服务培训项目、市场销

售信息、运营相关的服务合同及技术支持资源、思科服务工具和重要链接等服务信

息。您可以把这份手册用作参考文档和查询工具。我们相信该手册将帮助您和您的

新员工提高独立工作能力，更高效地执行关键的运营支持活动。

1. “合作伙伴”一词并不暗示或表示思科与思科经销商或另一方之间存在合法合作伙伴关系。
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成为思科注册合作伙伴

屡获殊荣的 Cisco.com 支持网站能让用户一天 24 小时访问综合性的在线产品与技

术信息、交互式网络管理与故障诊断工具以及知识传授资源，通过提高员工独立工

作能力和生产效率，来帮助您和您的客户降低成本。

如何创建新的.Cisco .com.账户

当新加入公司的员工没有 Cisco.com 账户时，则需要登录 www .cisco .com.网站在线

注册一个 Cisco.com ID 和密码。

请访问思科注册合作伙伴页面：www .cisco .com/go/partnerregistration。

1. 点击“新建用户”，系统将会带您进到Cisco.com注册页面：http://tools .cisco .

com/RPF/register/register .do。

2. 回答所有问题，然后点击页面底部的“提交”按钮。

思科服务合作伙伴速查手册
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如何关联.Cisco .com.账户和合作伙伴公司

创建账户之后，用户需要对他们的 Cisco.com 账户和您的合作伙伴公司进行关联。

对于思科 SMARTnet® 服务合同，您的客户拥有合同，并且可以创建 Cisco.com 档

案，把这些档案与合同关联在一起。

1. 登录到 Partner Central：http://www .cisco .com/web/partners/index .html。

2. 使用您的 Cisco.com ID 和密码打开合作伙伴自助工具。

3. 从“国家”下拉列表中选择一个值，搜索您的公司。输入您的公司名称，然后

点击“下一步”。建议选择您的公司总部所在的国家。

4. 从结果中选择您的公司，然后点击“下一步”（注：如果您的公司有多个办公

地点，系统将要求您选择一个具体位置。找到您的位置后点击“下一步”。）

5. 将显示“档案信息”页面。在这个页面上，您可以更新自己的用户信息，例如

您的电话号码。确定信息准确无误后，点击“提交”。

6. 向您的公司的思科管理员发送一封电子邮件以批准您的请求。批准后，关联将

在 48 小时内完成。 

http://www.cisco.com/web/partners/index.html
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如果在完成关联时遇到任何问题，可在线开立支持案例：http://www .cisco .com/

web/partners/tools/helponline/index .html

您可以在合作伙伴注册页面找到更多信息：http://www .cisco .com/warp/public/765/

tools/registration/userguide .shtml

如何更改现有.Cisco .com.账户的合作伙伴关联

如果您的新员工已有以前公司的 Cisco.com 账户，则需把他们的账户与您的合作伙

伴公司关联在一起。

1. 登录到 Partner Central：http://www .cisco .com/web/partners/index .html。

2. 使用您的 Cisco.com ID 和密码打开合作伙伴自助工具。

3. 在“公司名称”下，点击“更改关联”，然后选择您的合作伙伴公司。用户访

问权将更改为“访客”，直至新请求得到您的合作伙伴管理员的批准。

如何关联.Cisco .com.账户和服务合同

要获得技术支持、请求备件更换或下载与服务合同有关的软件，您必须把所有的服

务合同与您的 Cisco.com 档案关联在一起。个人用户可以使用档案管理器关联合同

和他们的档案，或者请他们的服务权限管理工具 (SAMT) 的管理员进行关联。

合作伙伴管理员可以使用服务权限管理工具（以前的 My Colleagues Aggregate 

Tool 和 My Colleagues Tool Granular）向 Cisco.com 档案添加服务合同。使用该工

具和Bill-to-ID，在该Bill-to-ID 下购买的所有服务合同（包括新合同和现有合同）

都可以添加到档案。服务合同也可以按合同号添加，但是所购买的每个服务合同必

须手动添加。

您也可以让思科把服务合同添加到 Cisco.com 档案。但是，选择此方案最长可能需

要 6 个小时来完成关联。要请求此方案：

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录 Cisco.com。

2. 点击“档案”。

思科服务合作伙伴速查手册

http://www.cisco.com/web/partners/tools/helponline/index.html
http://www.cisco.com/web/partners/tools/helponline/index.html
http://www.cisco.com/warp/public/765/tools/registration/userguide.shtml
http://www.cisco.com/warp/public/765/tools/registration/userguide.shtml
http://www.cisco.com/web/partners/index.html
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3. 点击“额外访问权”。在“获得额外访问权”选项下，点击“获取额外服务合

同的访问权”。

4. 在“请求插入服务合同”选项下，输入支持合同号。

5. 点击“提交”。

注：档案管理器将分别添加服务合同并管理 Cisco.com 档案以防止未经授权的用户访问其它的

服务合同。但是，如果您的合作伙伴管理员希望向某个人员授予所有服务合同的访问权，则可

使用服务权限管理工具来完成。把服务合同添加到 Cisco.com 档案不提供思科服务合同中心的

访问权。

合作伙伴注册参考

http://www .cisco .com/warp/public/765/tools/registration/userguide .shtml

http://www.cisco.com/warp/public/765/tools/registration/userguide.shtml
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思科服务快速启动计划

思科服务快速启动计划是思科面向合作伙伴推广的一个思科服务培训与市场激励计

划。该活动通过一系列快捷、简便的服务课程帮助渠道合作伙伴有效定位和销售思

科服务，从而增加服务业务的利润和收入，培养并建立长期的客户忠诚度。

思科提供许多以认证、激励和促销为重点的渠道计划。思科服务快速启动计划

是一个为合作伙伴量身定制的有奖激励服务培训。

合作伙伴参加培训的收益：

 • 学习如何有效销售服务的新方法  

 • 发现新的服务收入机会  

 • 留住并满足客户需求  

 • 发展您的业务和最大化服务价值收益  

 • 赢得奖励的机会

访问思科服务快速启动计划活动网站：http://accelerate .ciscochannel .com .cn/。

服务培训

思科服务合作伙伴速查手册
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思科技术服务交付培训.

思科技术服务交付培训提供了一系列在线e-learning学习模块，旨在帮助合作伙伴利

用屡获殊荣的思科技术服务部门、功能、流程和工具，了解如何以及何时与技术服

务交付部门保持协调一致。

思科技术服务交付培训，为您全面展示世界级的服务信息与资源！

 

合作伙伴参加培训的收益：

 • 通过提供如何使用技术支持服务资源，帮助合作伙伴和客户减少售后的附加工

作和服务请求

 • 使合作伙伴更好地了解如有效地使用思科技术服务以满足客户的需求

 • 提升客户对思科技术服务的满意度和忠诚度  

访问思科技术服务交付培训活动网站：http://tsdtraining .ciscochannel .com .cn/。

http://tsdtraining.ciscochannel.com.cn/
http://tsdtraining.ciscochannel.com.cn/
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思科服务专家计划

思科服务专家计划为思科渠道合作伙伴提供了十分有价值的服务信息，通过向您展

示如何增加服务销售来帮助您提高收益率和客户满意度。我们的培训目的是增强合

作伙伴在销售服务和为客户提供整体解决方案的能力。

思科服务专家计划，为您量身定制的销售宝典，助您轻装上阵！

合作伙伴参加培训的收益：

 • 增加服务销售，提高利润，打造更高水平的客户忠诚度和满意度

 • 了解如何更好地处理服务方面的客户异议 

 • 通过“服务引领的交互”改进销售体验和销售结果

 • 通过服务销售增加思科实用性和价值，并创造更强大的竞争差异性    

访问思科服务专家计划活动网站：http://csep .ciscochannel .com .cn/。

思科服务合作伙伴速查手册
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思科生命周期服务培训

利用思科生命周期服务培训了解思科生命周期服务方法如何帮助提高收益率、生产

效率和最终客户满意度。课程的重点包括思科生命周期服务框架概要、识别和描述

生命周期每个阶段所包含的步骤。

您可在 Partner Education Connection 网站上参加思科生命周期服务培训。课程

是围绕生命周期的不同阶段进行组织的，可以指导您在每个阶段定位和交付服务组

件。（“服务组件”是指用来管理服务交付的一套工作成果、活动和任务。）

思科目前为合作伙伴提供了 5 个思科生命周期服务课程，包括：

 • 生命周期服务简易基础

 • 生命周期服务无线局域网高级技术

 • 生命周期服务路由和交换高级技术

思科 Partner Education Connection 包含：

 • 3000 多份内容 

 • 400 多个在线远程实验室

 • 166 个学习路线图

 • 为所有层次的思科渠道合作伙伴创建的考前评估

 • 生命周期服务统一通信高级技术

 • 生命周期服务安全高级技术

请注意，要取得专业化认证，您现在需要参加生命周期服务考试。

生命周期服务课程通过 Partner Education Connection 提供。您可以使用关键字 

“生命周期服务”来搜索这些课程。



服务市场和销售
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思科服务中文网站.

思科中文服务网站整合了当前思科服务合作伙伴和客户培训项目、思科服务资料、

市场信息与更新、思科客户服务中心工具与资源等服务信息于一体。该平台的目的

在于帮助思科服务加强与合作伙伴的沟通、提高市场支持力度，从而帮助合作伙伴

发展业务和最大化服务价值收益，增强最终客户的满意度。

思科服务致力于创新协作，助您轻松应对市场转变。思科中文服务网站的创

建，更是为您提供了一个与思科紧密联系的沟通平台！.
 

合作伙伴的收益：

 • 获取整合的思科服务资源以提高您对思科服务的整合营销能力

 • 通过一系列的在线服务培训计划，您将了解如何定位思科服务以及向客户销售

思科服务的价值

 • 近距离与思科服务沟通，帮您及时获得有效的服务支持

思科服务中文网站将成为中国合作伙伴、客户与思科服务联系的纽带，您可以在此

获得如下的服务信息： 

服务市场和销售

思科服务合作伙伴速查手册
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1. 思科全球服务系列主页为您提供了关于思科服务政策、思科市场

计划系列主题活动、思科客户服务中心（CSCC）的培训工具以及

思科KTN 资源等服务信息。

2. 思科合作伙伴培训主页整合了当前思科服务的三个培训项目。合

作伙伴可以根据需要和兴趣学习我们为您特别推荐的多选课程。

该培训的功能设计更将有助于合作伙伴的新员工获得系统的思科

服务培训。

3. 合作伙伴服务资料主页为您提供了定期更新的有关培训、销售、

运营、工具等的中文资料，帮助您提高销售技能，加强与客户的

顺畅沟通。

4. 市场活动及沟通主页为您提供了最新的思科服务市场的活动信

息，市场通知以及思科月度WEBEX沟通会的摘要及会议文档。

 

访问思科服务中文网站获取详情：http://service .ciscochannel .com .cn。 

Partner.Central

思科 Partner.Central.网站是可用于帮助合作伙伴销售思科技术和服务的所有资源的主
要访问点。Partner Central 包括一个专门帮助您销售服务的版块（图 1）。

图 1. 思科 Partner Central 网站：服务板块

http://service.ciscochannel.com.cn
http://service.ciscochannel.com.cn
http://www.cisco.com/web/partners/index.html
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合作伙伴服务（图 2）网站使您能够轻松访问 Partner Central 中包含的所有服务方

面的内容。您可以利用这个网站上的内容更好地了解思科服务，建立、推广和支持

您的服务实践。

图 2. 合作伙伴服务网站

作为思科合作伙伴，您可以把合作伙伴服务网站作为获得帮助您加快发展服务

业务的所有资源的一站式中心。

思科合作伙伴服务网站主要提供 5 个方面的工具和资源：

 • 建立您的服务业务：. 评估和测量您的服务交付能力，获得解决问题的建议。

 • 计划与促销：. 充分利用帮助您提高收入潜力和盈利能力的计划与

   促销活动。

 • 服务联盟：. . 了解战略服务关系以及它们如何使客户获取收益。

 • 销售服务：. . 了解思科协作服务和经销思科品牌服务的内容。

 • 工具与资源：. 获得详细的方法、工具、模板和培训。

访问思科 Partner Central 网站： www .cisco .com/web/partners/index .html.

Partner.Marketing.Central

Partner Marketing Central（图 3）是用于制定宣传计划和管理活动的简便易用的单

一联合营销平台，并且可以链接到社交媒体。

思科服务合作伙伴速查手册
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宣传计划：帮助您自定义营销资产。只需搜索某个市场或技术，该平台就能为您提

供结果。

活动：可让您从头（注册）至尾（报告）管理和宣传客户活动。

图 3. Partner Marketing Central

Cisco.Capital.合作伙伴网站

Cisco CapitalSM 可以帮助合作伙伴扩大交易规模、成交更多商机和扩展流水线， 

从而更快地取得成功。客户租赁空前重要，Cisco Capital 可以帮助您打入那些  

原本没有办法购买思科服务解决方案的客户。而且，Cisco Capital 还提供以合  

作伙伴为重点的支持和计划，可提高信贷能力和支持您的现金流，让您能够一  

次管理更多的部署。

有关思科合作伙伴资源的更多信息，请访问 Cisco.Capital.合作伙伴网站：. .....

www .cisco .com/go/ciscocapital。

http://www.cisco.com/go/ciscocapital
http://www.cisco.com/go/ciscocapital
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服务运营

思科服务合同中心

思科服务合同中心是一个基于 web 的解决方案，为合作伙伴提供了一个报价订购服

务订单、管理服务合同和续签机会的平台。思科服务合同中心将在整个服务报价和

订购过程中执行数据质量、思科政策和业务规则。 

服务合同生命周期

服务合同在其生命周期中要经过几个不同的阶段。

当合同状态为活动时，您和您的客户有权在服务请求和备件更换方面获得思科的技

术支持。当合同状态为过期时，您和您的客户可能也有权获得技术支持。但是，此

流程并非标准，而且备件更换优先级将会更低。当合同状态为已终止时，您和您的

客户将不再有权获得任何思科技术支持。 

如何请求思科服务合同中心的访问权

要使用思科服务合同中心，您必须使用自己的 Cisco.com ID 请求访问。如果没有 

Cisco.com ID，则必须首先在http://tools .cisco .com/RPF/register/register .do注册

Cisco.com ID。

思科服务合作伙伴速查手册
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如果已有 Cisco.com ID，请遵照以下步骤操作：

1. 打开 web 浏览器并导航到下面的网址：http://tools .cisco .com/WWChannels/IPA/

welcome .do

2. 输入您的 Cisco.com 用户 ID 和密码并遵照屏幕说明填写合作伙伴注册工具。

获得思科服务合同中心的访问权之后，必须在第一次登录时正确设置您的账户。

1. 在“连接到 tools.cisco.com”弹出窗口中，输入您的 Cisco.com ID 和密码。如果

忘记了您的 Cisco.com ID 或密码，请给 cco-locksmith@cisco .com 发送一封空白

电子邮件。

2. 可选：如果您想保存自己的 Cisco.com ID 和密码，请点击“记住我的密码”复 

选框。

3. 单击“确定”。

更多详情： http://www .cisco .com/E-Learning/gfo-cscc-training/public/cdc_single_

files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner .pdf

如何设置您的思科服务合同中心账户配置参数

第一次访问您的账户时，应当设置您的思科服务合同中心配置参数。这些默认值用于生

成报价。例如，针对档案中的Bill-to-ID 生成报价。您可以随时更改Bill-to-ID。

1. 登录到思科服务合同中心。http://apps .cisco .com/CustAdv/ServiceSales/smcam/

requestStatusDispatch .do?methodName=onDashboardAction

2. 从 Dashboard 导航至屏幕的右上角，然后点击“配置参数”。

3. 在“配置参数”弹出窗口中，选择“估计/报价”选项卡。

4. 从左边的列表中选择“客户和站点”。

5. 从“安装站点国家”菜单中选择您所在的国家。

6. 在“付款人”字段中，输入您的Bill-to-ID（如果您知道的话）。

7. 如果不知道您的Bill-to-ID，可点击“+”号，按公司名称搜索Bill-to-ID，然后选

择您的Bill-to-ID。

http://tools.cisco.com/WWChannels/IPA/welcome.do
http://tools.cisco.com/WWChannels/IPA/welcome.do
mailto:cco-locksmith@cisco.com
http://www.cisco.com/E-Learning/gfo-cscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
http://www.cisco.com/E-Learning/gfo-cscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
http://apps.cisco.com/CustAdv/ServiceSales/smcam/requestStatusDispatch.do?methodName=onDashboardAction
http://apps.cisco.com/CustAdv/ServiceSales/smcam/requestStatusDispatch.do?methodName=onDashboardAction
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8. 从左边的列表中选择“服务级别和合同期限”。

9. 选择您最频繁订购的硬件和软件服务级别。您可以在报价过程期间随时更改此 

级别。

10. 点击“保存配置参数”。

11. 在系统提示时，退出思科服务合同中心。

访问合同数据的两种方法

访问思科服务合同中心的合同数据有两种方法。

1. 对您自己和特定的服务合同进行关联。

 • 把鼠标放在“管理”选项卡上并点击“注册合同”。

 • 在“注册合同”屏幕上，验证您的档案信息是否正确。如果有任何信息错误，

可通过在 Toolkit 中点击“开立案例”来开立服务支持中心案例。

 • 输入您需要访问的合同的合同号 (一次最多 300 个) ，然后点击“注册”按钮。

注：您只能注册与您的Bill-to-ID 关联的合同。

 • 将显示一条消息，告知您的请求是否已成功处理。如果请求不成功，将自动开

立一个思科服务支持中心案例。

注：此流程自动授予合同的访问权，而无需开立支持案例。在系统中传播大约需要 15 到 20 分

钟，然后需要 24 到 48 小时在 Partner Opportunity Manager 中显示。

如果输入了多个合同号，并且有些成功，有些不成功，您将会收到一条列出成功注

册的消息和另一条列出不成功注册的消息。

思科服务合作伙伴速查手册
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2. 自动注册到Bill-to-ID

 • 登录到思科服务支持中心并请求一个或多个付款的 ID 的访问权。请按图中所

示，使用类别 Service Tools\CSCC\Contract Access\Auto 注册合同。

 • 在 24 到 48 小时内，您就会看到与您请求的Bill-to-ID 关联的所有合同。

如何检查服务合同细节

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录思科服务合同中心：  

http://www .cisco .com/go/cscc。

2. 从 Dashboard 导航至顶部的“搜索 CSCC”，然后选择“合同号”。

3. 输入服务合同号，然后点击“转到”。

4. 结果将在一个叫作合同概要细节的页面中显示。

http://www.cisco.com/go/cscc
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5. 如果点击行项目，您可以看到序列号。

6. 如果点击产品 ID 旁边的三角形图标，该行将会展开并显示次要行项目。

如何检查服务授权的序列号

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录思科服务合同中心：  

http://www .cisco .com/go/cscc。

2. 从 Dashboard 导航至顶部的“搜索 CSCC”，然后选择“序列号”。

3. 输入序列号，然后点击“转到”。

序列号搜索结果显示

思科服务合同中心根据合同和/或产品保修状态显示不同的结果消息。消息细节可在

以下网址找到： http://www .cisco .com/E-Learning/gfo-cscc-training/public/cdc_

single_files_entitled/Quick_Tip_Sheets/Serial_Number_Search_Tip_Sheet .pdf

思科服务合作伙伴速查手册
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思科服务合同中心报价创建细节

在思科，我们坚持不懈地改进思科服务合同中心的功能和可用性。因此，有些流程

细节（例如报价创建）可能会定期改变。要获得思科服务合同中心及其流程的最新

信息，请参阅思科服务合同中心用户指南：       

http://www .cisco .com/web/services/resources/cscc/training/index .html。

思科服务合同中心报价访问权

请注意，您可以授权另一个用户访问您创建的报价或思科员工授权您访问的报价。

此选项使您能够允许公司内的其他用户访问您所创建/处理的报价。

拥有报价访问权与使用Bill-to-ID 自动进行自我注册以访问思科服务合同中心的合

同不是一回事。

您不能在报价上自动注册。使用Bill-to-ID 自动注册可授予您对链接到该Bill-to-ID 

的所有现有合同和未来合同的访问权。但是根据某些准则需要逐个报价的授予报价

访问权。以下提示可以帮助您更好地了解、授予和管理报价访问权。

报价访问权的类型

只查看：授予这种访问权的用户将能够授予对其它 Cisco.com ID 的访问权，但不能

订购报价。

查看修改：授予这种访问权的用户将能够授予对其它 Cisco.com ID 的访问权，并且

也能订购报价。

只查看/订购：授予这种访问权的用户将能够授予对其它 Cisco.com ID 的访问权，并

且也能订购报价。注意，该用户不能修改报价。

重要说明：报价创建者自动获得报价的访问权。只有已向特定用户授予报价访问权

的 Cisco.com ID 能够撤销访问权。这也适用于思科员工。

如何授予思科服务合同中心报价访问权

1. 从快速搜索或 Quote Manager 搜索报价编号。

2. 打开报价编号。

http://www.cisco.com/web/services/resources/cscc/training/index.html
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3. 点击“操作”下拉菜单，然后选择“授予/撤销访问权”。点击“转到”。（请

在浏览器中禁用弹出窗口拦截工具。）

4. 输入有效的 Cisco.com ID。

5. 把权限级别设置为上面列出的三类访问权之一。

6. 输入访问权开始日期。您可以输入当前日期，也可以输入未来日期，如果不输

入开始日期，它将默认为当前日期。

7. 输入访问权结束日期。您可以输入当前日期，也可以输入未来日期。如果没有

输入或选择结束日期，它将默认为当前日期后 180 天。

8. 点击“提交访问权”按钮。

9. 将向您发送一封授予报价访问权的电子邮件。

如何撤销思科服务合同中心报价访问权.

1. 参考上面的步骤 1 到步骤 4。

2. 针对权限级别选择“撤销”。

3. 点击“提交访问权”按钮。

访问请求消息

在授予访问权限时，有可能出现两条消息。

1. 已成功授予对报价编号 Q-XXXXXX 的访问权  

已成功给您授予访问权限并且已发送电子邮件通知。

2. 无法向报价编号 Q-XXXXXX 的目标用户发送电子邮件 

思科服务合作伙伴速查手册
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已成功给您授予访问权限但没有发送电子邮件通知。这种情况不妨碍您访问该

报价。

思科服务合同中心参考

在思科，我们坚持不懈地改进思科服务合同中心的功能和可用性。因此，有些流

程细节（例如抓屏）可能会定期改变。要获得思科服务合同中心及其流程的最新

信息，请参阅思科服务合同中心用户指南：http://www .cisco .com/E-Learning/

gfo-cscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/

CSCC_User_Guide_Partner .pdf。

思科服务合同中心手册和按需视频的网址： http://www .cisco .com/go/cscc

思科服务合同中心培训   

http://www .cisco .com/E-Learning/pa/bulk/scc2/training_intro .html

序列号格式和 Label Finder  

http://tools .cisco .com/Support/CPI/index .doc

思科服务合同中心用户指南： http://www .cisco .com/E-Learning/gfocscc-training/

public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_

Guide_Partner .pdf

如何管理对技术支持工具的访问..

服务权限管理工具是什么

服务权限管理工具 (以前的 Colleagues Aggregate 和 My Colleagues Tool Granular)

是一个管理工具，可以帮助您向 Cisco.com 档案添加服务合同， 以便这些人员能够

使用这些合同下的服务，包括技术支持中心支持服务、备件更换和软件下载。

如果您有大量的服务合同，服务权限管理工具能让您为支持团队或您的最终客户 

（如果他们直接联系您）添加或删除这些合同的访问权。通过向合同添加服务访问

权，您可以帮助在联系思科技术支持中心时确保更加流畅、不间断的流程。

注：使用服务权限管理工具，您可以向个人授予服务请求和 RMA 的支持访问权。但是，该工

具不提供查看思科服务合同中心合同的访问权。该工具上的合同访问权将在思科服务合同中心

一节中介绍。 

http://www.cisco.com/E-Learning/gfo-cscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
http://www.cisco.com/E-Learning/gfo-cscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
http://www.cisco.com/E-Learning/gfo-cscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
http://www.cisco.com/go/cscc
http://www.cisco.com/E-Learning/pa/bulk/scc2/training_intro.html
http://tools.cisco.com/Support/CPI/index.doc
http://www.cisco.com/E-Learning/gfocscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
http://www.cisco.com/E-Learning/gfocscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
http://www.cisco.com/E-Learning/gfocscc-training/public/cdc_single_files_entitled/CSCC_User_Guide_Partner/CSCC_User_Guide_Partner.pdf
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要详细了解该工具，请访问服务权限管理工具网站：   

http://www .cisco .com/web/applicat/spptauth/serviceaccessmgmt .html

如何注册成为服务权限管理工具管理员

要请求服务权限管理工具的访问权，现有管理员可以提出请求，或者您也可以联系

您的客户服务经理或合作伙伴支持经理。要成为合作伙伴管理员，您必须提供自己

的 Cisco.com ID 并满足以下标准： 

 • 您所供职的公司必须是Bill-to-ID 及/或服务合同的付款人。

 • 您的 Cisco.com 档案中的公司名称和电子邮件域名必须与Bill-to-ID 及/或服务

合同的付款人公司匹配。

 • 您要管理的Bill-to-ID 或服务合同必须在您的 Cisco.com 档案中。

 • 您的公司至少应有两名管理员。思科直接向这些合作伙伴管理员授予访问权并

发送电子邮件通知和工具使用说明。

如何使用服务权限管理工具

要使用服务权限管理工具，请访问：   

http://tools .cisco .com/CDCEA/showColleagues .do

或者，您也可以执行以下操作：

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录 Cisco.com。

2. 选择“账户”。

3. 在右边的档案管理器下，选择“现在转到”按钮。

4. 在“额外访问权”下，选择服务权限管理工具。请注意，该链接仅限已经指定

和设置的管理员访问。

在服务权限管理工具中管理服务合同的两个选项

要利用思科技术服务，用户的 Cisco.com 档案中必须有一个有效的服务合同。对管

理员来说，在服务权限管理工具中管理服务合同主要有两个选项：按Bill-to-ID 和

按服务合同号。

思科服务合作伙伴速查手册
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使用Bill-to-ID.管理服务合同.

使用此选项，您可以向个人的 Cisco.com 档案添加Bill-to-ID，这样该Bill-to-ID 就

能用于获取服务。使用该Bill-to-ID 购买的所有服务合同都可供该人员获得支持。

如果某个新服务合同是使用该Bill-to-ID 购买的，那么该人员将自动能够使用该服

务合同获得支持。

就职于付款人名称公司并且代表该公司或该公司向其销售合同的公司联系思科的人

员应把他们的Bill-to-ID 添加到其 Cisco.com 档案。

注：工具管理员必须来自付款人名称公司，不得来自安装地点公司。他们的 Cisco.com 档案中

的电子邮件域名也必须是其在该付款人名称公司的电子邮件。

使用合同号管理服务合同

使用此选项，您可以一次一个地向个人的 Cisco.com 档案添加服务合同。如果购买

了新服务合同，必须把它添加到您的管理员的 Cisco.com 档案。然后，您将能够把

该服务合同添加到适当人员的 Cisco.com 档案。

对于由合作伙伴销售但客户直接联系思科获取支持的服务合同，供职于列为安装地

点公司的人员应当使用此选项把该服务合同添加到他们的 Cisco.com 档案。此外，
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如果您把支持分包给第三方，则他们必须把该服务合同添加到他们的档案，并且由

购买该合同的合作伙伴的管理员完成。按服务合同号管理服务权限的合作伙伴管理

员仅限管理 500 个服务合同。

在服务权限管理工具中管理服务权限

服务合同添加到用户的 Cisco.com 档案后，您可以通过服务权限管理工具来管理、

添加或删除服务权限。同样，您可以使用Bill-to-ID 或服务合同号管理服务权限。

使用Bill-to-ID.管理服务权限 

如果您选择使用Bill-to-ID 管理服务权限，则某个人员的已启用Bill-to-ID 下的所有

合同号都可供该人员获取支持。每次使用该Bill-to-ID 购买新合同号时，该服务合

同都将自动可供该人员获取支持。

使用服务权限管理工具为现有员工启用Bill-to-ID 后，只需使用它就能为新员工提

供服务权限、删除离职员工的权限或添加正用于购买服务的新Bill-to-ID。

如果无法看到您要管理的Bill-to-ID，请转至“管理”选项卡，然后点击“请求把

Bill-to-ID 添加到我的档案”，或者给. ic-support@cisco .com发送一封电子邮件，

其中注明您的Cisco.com ID、Bill-to-ID。务必在主题行中注明“档案”，否则回复

将会延迟。

使用Bill-to-ID 管理服务权限，您可以：

 • 针对选定Bill-to-ID 下的所有合同号启用特定人员的支持权限。

 • 把Bill-to-ID 添加到个人 Cisco.com 档案，而不用提供支持权限。

 • 防止个人通过从Bill-to-ID 删除支持权限来获得服务。

 • 删除个人的Bill-to-ID。

 • 阻止思科把Bill-to-ID 添加到已被删除的人员。其它思科应用程序也将使用

Bill-to-ID，因此可以只删除或阻止某个人员的Bill-to-ID（如果您知道这不会

影响他们使用其它的思科工具）。

 • 取消对Bill-to-ID 的阻止，以便添加它们。

以管理员身份使用该工具，您还可以：

 • 锁定某个Bill-to-ID，以便只有该Bill-to-ID 的工具管理员能够把它添加到 

Cisco.com 档案。锁定可以防止思科把该Bill-to-ID 添加到任何人。

思科服务合作伙伴速查手册
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 • 取消某个Bill-to-ID 的阻止，以便思科能够把它添加到 Cisco.com 档案。

 • 识别拥有您所管理的Bill-to-ID 的支持权限的人员。

 • 识别也管理与您相同的Bill-to-ID 的人员。

 • 在有人离职时通知思科，以便可以删除所有的思科权限。

 • 向思科报告可疑的支持活动。

 • 请求把额外的合同号或Bill-to-ID 添加到某个 Cisco.com 档案。

使用合同号管理服务权限

如果您是合同上的付款人名称并且决定哪些个人有权获得支持，则应选择此选项。

如果您决定使用合同号管理服务权限，则必须把新购买的服务合同号添加到您的 

Cisco.com 档案，然后可以把这些合同号添加到适当最终客户的 Cisco.com 档案。

所有合作伙伴管理员均必须来自付款人名称公司，并且他们的 Cisco.com 档案中有

该付款人名称公司的电子邮件。管理员也仅限管理 500 个服务合同号。

如果您使用合同号管理服务权限并且无法在该工具中看到您要管理的合同号，请

转至“管理”选项卡，点击“请求把合同添加到我的档案”，或者给 web-help@

cisco .com 发送一封电子邮件，其中注明您的 Cisco.com ID、合同号。

使用合同号管理服务权限，您可以：

 • 向个人添加合同号。

 • 删除个人的合同号。

 • 阻止思科把Bill-to-ID 再次添加到已被删除的人员。

 • 取消对个人的合同号的阻止，以便可以添加这些服务合同。

以管理员身份使用该工具，您还可以：

 • 锁定某个合同号，以便只有该合同号的管理员能够把该编号添加到个人 Cisco.

com 档案。锁定可以防止思科把该合同号添加到任何人。

 • 取消某个合同号的阻止，以便思科能够把它添加到 Cisco.com 档案。

 • 识别拥有您所管理的合同号的支持权限的人员。

 • 识别也管理与您相同的合同号的人员。

 • 识别您没有管理的其它合同的管理员。

 • 在有人离职时通知思科，以便可以删除所有的思科权限。

mailto:web-help@cisco.com
mailto:web-help@cisco.com
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 • 向思科报告可疑的支持活动。

 • 请求把额外的合同号或Bill-to-ID 添加到某个 Cisco.com 档案。

如何管理服务权限

无论是使用Bill-to-ID 还是服务合同号管理服务权限，服务权限管理工具都会为您

提供五个选项。这五个选项可在该工具屏幕顶部列出的选项卡下找到。

按姓名管理—能让您按姓名管理权限 

按编号管理—能让您按服务合同号管理权限 

按组管理—能让您按组管理权限 

锁定/解锁—能让您锁定和解锁权限 

管理—能让您执行各种管理功能

如何按姓名管理

按姓名管理是您登录服务权限管理工具时的默认选项。如果您使用Bill-to-ID 管理

权限，屏幕将显示那些 Cisco.com 档案中至少有一个Bill-to-ID 与您的 Cisco.com 

思科服务合作伙伴速查手册
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档案中的Bill-to-ID 匹配的所有人员。如果您使用合同号管理权限，屏幕将显示那

些 Cisco.com 档案中至少有一个合同号与您的 Cisco.com 档案中的合同号匹配的所

有人员。

点击下面的适当链接以访问服务权限管理工具 PowerPoint 指南。点击“打开”以转

至正确的部分，或者如果您想下载整个指南的副本，请点击“保存”。

使用Bill-to-ID.时按姓名管理的具体任务：

 • 向个人提供服务/支持权限（启用支持权限）

 • 删除个人的服务/支持权限 

 • 把Bill-to-ID 添加到个人（没有服务/支持权限）

 • 为您无法在工具中找到的人员添加或添加并启用支持权限 

 • 删除个人的Bill-to-ID 

 • 阻止个人的Bill-to-ID（让思科或管理员无法添加）

 • 取消对个人的Bill-to-ID 的阻止（让思科或管理员能够添加）

使用合同号时按姓名管理的具体任务：

 • 向个人添加合同号 

 • 添加您无法在工具中找到的人员 

 • 删除个人的合同号

 • 阻止个人的合同号（让思科或管理员无法添加）

 • 取消对个人的合同号的阻止（让思科或管理员能够添加）

如何按编号管理

如果使用Bill-to-ID 管理权限，按编号管理屏幕将显示您的 Cisco.com 档案中您可

以使用服务权限管理工具管理的所有Bill-to-ID 的列表。如果您使用合同号管理权

限，该屏幕将显示您的 Cisco.com 档案中您可以使用该工具管理的所有合同号的 

列表。
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使用Bill-to-ID.时按编号管理的具体任务：

 • 向个人提供服务/支持权限（启用支持权限）

 • 把Bill-to-ID 添加到您无法在该工具中找到的人员并提供服务/支持权限（启用

支持权限） 

 • 删除个人的服务/支持权限 

 • 把Bill-to-ID 添加到个人（没有服务/支持权限）

 • 把Bill-to-ID 添加到您无法在该工具中找到的人员（不提供服务/支持权限） 

 • 删除个人的Bill-to-ID 

 • 阻止个人的Bill-to-ID（让思科或管理员无法添加）

 • 取消对个人的Bill-to-ID 的阻止（让思科或管理员能够添加）

使用合同号时按编号管理的具体任务：

 • 向个人添加合同号 

 • 把合同号添加到您无法在该工具中找到的人员

 • 删除个人的合同号

 • 阻止个人的合同号（让思科或管理员无法添加）

 • 取消对个人的合同号的阻止（让思科或管理员能够添加）

如何按组管理

如果您使用Bill-to-ID 管理服务权限，按组管理选项卡使您能够创建或修改个人群

组并同时把Bill-to-ID 添加到他们所有人。如果您使用付款合同号管理服务权限，

按组管理选项卡使您能够创建或修改个人群组并同时把合同号添加到他们所有人。

使用Bill-to-ID 时按组管理的具体任务：

 • 创建新组

 • 把Bill-to-ID 添加到某个组

 • 把Bill-to-ID 添加到某个组并启用支持权限

 • 向组添加姓名

 • 删除某个组的支持权限

思科服务合作伙伴速查手册
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 • 删除某个组的Bill-to-ID 

 • 从组中删除姓名

 • 对组重新命名

 • 删除组

使用合同号时按组管理的具体任务：

 • 创建新组

 • 向组添加合同号

 • 向组添加姓名

 • 从组中删除合同号

 • 从组中删除姓名

 • 对组重新命名

 • 删除组

如何锁定/解锁Bill-to-ID.或合同号

如果使用Bill-to-ID 管理服务权限，锁定/解锁屏幕将显示您的 Cisco.com 档案中您

可以使用服务权限管理工具管理的所有Bill-to-ID。如果使用合同号管理服务权限，

锁定/解锁屏幕将显示您的 Cisco.com 档案中您可以使用服务权限管理工具管理的所

有合同号。

使用Bill-to-ID 时锁定/解锁的具体任务：

 • 锁定Bill-to-ID

 • 解锁Bill-to-ID

使用合同号时锁定/解锁的具体任务：

 • 锁定合同号

 • 解锁合同号
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如何将个人离职信息通知思科

作为管理员，您应当在个人离职时删除或阻止其 Cisco.com 档案中的Bill-to-ID 和

合同号。

另外还应当确保删除与您的公司有关的所有权限。

1. 点击“管理”选项卡。

2. 点击“告诉思科某个人员已离开我的公司”。

3. 输入该人员的 Cisco.com ID。

4. 点击“提交”。

这个额外步骤将向 ic-support@cisco .com 发送一封电子邮件，而且支持团队将删除

与您的公司有关的所有权限。但是，思科无法删除该账户。

如何将未经授权的支持访问/使用通知思科.

如果您认为有人在未经授权的情况下使用服务，请通知思科。

1. 点击“管理”选项卡。

2. 点击“把未经授权的支持访问/使用告诉思科”。

3. 输入该人员的 Cisco.com ID。

4. 输入该支持活动的描述以及您认为该活动未得到授权的原因。

5. 点击“提交”。

将向 service-abuse@cisco .com 发送一封电子邮件，并就进一步问题与您联系。

如何请求服务权限管理工具帮助

要查找答案或开立服务权限管理工具支持案例，请转至思科服务支持中心。点击左

边栏中的“提问”。选择服务工具类别、服务权限管理工具子类别，然后选择您需

要帮助的项目。www .cisco .com/go/ssc

思科服务合作伙伴速查手册
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服务权限管理工具参考

服务权限管理工具信息、导航、培训和问答  

http://www .cisco .com/web/applicat/spptauth/serviceaccessmgmt .html

使用Bill-to-ID 管理服务权限  

http://www .cisco .com/web/applicat/spptauth/samtbilltoidadmintour .ppt

使用合同号管理服务权限  

http://www .cisco .com/web/applicat/spptauth/samtcontractadmintour .ppt

同时使用Bill-to-ID 和合同号管理服务权限  

http://www .cisco .com/web/applicat/spptauth/samtbilltoidandcontractadmintour .

ppt

服务权限管理工具的常见问题  

http://www .cisco .com/web/applicat/spptauth/serviceaccessmgmtqanda .html

http://www.cisco.com/web/applicat/spptauth/serviceaccessmgmt.html
http://www.cisco.com/web/applicat/spptauth/samtbilltoidadmintour.ppt
http://www.cisco.com/web/applicat/spptauth/samtcontractadmintour.ppt
http://www.cisco.com/web/applicat/spptauth/samtbilltoidandcontractadmintour.ppt
http://www.cisco.com/web/applicat/spptauth/samtbilltoidandcontractadmintour.ppt
http://www.cisco.com/web/applicat/spptauth/serviceaccessmgmtqanda.html
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如何获取思科技术支持

对于拥有思科服务合同的合作伙伴，思科以在线和电话方式提供全天候的技术支持 

服务。

思科技术支持网站 (www .cisco .com/techsupport) 提供的在线文档和工具可帮助您诊

断和解决思科产品与技术的技术问题。该网站会持续更新，并且一年 365 天一天 24 

小时开通。

思科技术支持网站提供宝贵的信息，可帮助您高效地管理客户；查阅技术说明、

配置模板和故障诊断指南；接收主动现场通知和安全建议；下载软件和其它支持信

息。您可以定义自己所需的信息以及接收信息的首选方式。

Cisco.com 网站上的信息、工具和应用程序使思科能够更快地响应服务问题。事实

上，Cisco.com 十分有效，思科收到的超过 80% 的技术查询在没有人工干预的情况

下得到了解答。

服务请求严重等级定义是什么

为了确保以标准格式报告所有服务请求，思科规定了以下服务请求严重等级定义：

严重等级. 1. (S1)：客户的网络或环境“宕机”或对他们的业务运营存在关键影响。

您、您的客户和思科将全天候投入必要的资源来解决该问题。

严重等级. 2. (S2)：现有网络或环境的运行性能严重下降，或者客户的业务运营的重

要方面受到负面影响。您、您的客户和思科将在正常工作时间内投入大量资源解决

该问题。

严重等级. 3. (S3)：客户的网络或环境的运行性能受损，但还能维持大部分业务运

营。您、您的客户和思科愿意在正常工作时间内投入资源将服务恢复到令人满意的

水平。

严重等级. 4. (S4)：您或您的客户需要思科产品功能、安装或配置方面的信息或帮

助。对业务运营只有轻微的影响或没有影响。

注：您和/您的客户决定服务请求的严重等级。

思科服务合作伙伴速查手册
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如何创建新的服务请求

如果您遇到在查阅 Cisco.com 网站上的支持信息后无法解决的客户问题，则应创建

技术支持服务请求。

为了加速服务请求的处理，请提供以下信息：

 • 有效的服务合同号

 • 序列号（如果适用）。如需查找产品序列号的帮助，请参见思科产品标识工具。

 • 受到服务问题影响的产品的服务合同号

S1.和.S2.严重等级请求

对于 S1 或 S2 服务请求，请通过电话联系思科技术支持中心。思科技术支持中心会

立即指派工程师解决 S1 和 S2 服务请求。

您可以在下面的网址找到通过电话提交服务请求的联系人列表：   

http://www .cisco .com/en/US/support/tsd_cisco_worldwide_contacts .html

S3.和.S4.严重等级请求.

创建和提交 S3 与 S4 服务请求的最快方法是使用思科技术支持中心在线服务请求 

工具 (http://www .cisco .com/techsupport/servicerequest)。

在您描述服务问题之后，技术支持中心服务请求工具会推荐潜在的资源以立即解决

问题。如果这些推荐的资源没有解决问题，您的服务请求将分配给思科技术支持中

心工程师。

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录 Cisco.com。

2. 点击“支持”(http://www .cisco .com/techsupport)。

3. 在“联系思科以获得支持”下，点击“创建 TAC 服务请求”。

4. 提交请求的信息，然后点击“继续”。

5. 通过提供所有相关的信息，您可以帮助思科技术支持中心工程师更有效地诊断

问题。如果可能，请通过 Show Tech 上传支持信息。

对于与保修有关的支持问题，请通过电话联系思科。

http://www.cisco.com/en/US/support/tsd_cisco_worldwide_contacts.html
http://www.cisco.com/techsupport/servicerequest
http://www.cisco.com/techsupport
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如何向服务请求附加文件

您可以通过给 attach@cisco .com 发送电子邮件，向现有的服务请求附加文档（例

如配置）。务请在主题行中放入 9 位数字服务请求号。电子邮件文本和附件都将附

加到案例。

如何检查服务请求的状态

您可以使用技术支持中心服务请求工具检查服务请求的状态或提供更新信息。

要跟踪服务请求的状态：

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录 Cisco.com。

2. 点击“支持”(http://www .cisco .com/techsupport)。

3. 在“联系思科以获得支持”下，点击“查询 TAC 服务请求”。

4. 输入服务请求号，然后点击“搜索”。

服务请求状态将包含以下信息：

案例状态：案例状态将列出为已关闭或未决。

案例拥有人：案例拥有人是处理您的问题的技术支持中心工程师。

案例联系人：案例联系人是您。

如何更新服务请求

您也可以使用服务请求工具更新您的服务请求。每次更新服务请求时，更改都会捕

捉到案例历史中，并向您的思科技术支持中心工程师发送一个告警。

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录 Cisco.com。

2. 点击“支持”(http://www .cisco .com/techsupport)。

3. 在“联系思科以获得支持”下，点击“查询 TAC 服务请求”。

4. 输入服务请求号，然后点击“搜索”。

5. 更新适当的案例信息。
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如何以及何时对服务请求重新排队.

对于 S3 和 S4 服务请求，由于培训、生病或其它原因，指定负责您的案例的技术支

持中心工程师有时可能无法处理您的案例。或者，当您希望该工程师处理案例时，

他可能正在另一个时区工作。

如果选择不等待您的指定工程师返回，您可以把案例放回到队列中，并重新分配给

另一名思科工程师。请拨打下面网址列出的思科技术支持中心免费电话号码：  

http://www .cisco .com/en/US/support/tsd_cisco_worldwide_contacts .html。

如何关闭服务请求

如果您的案例已经解决或者您不再需要帮助，则可关闭您的服务请求。

1. 登录到技术支持网页并点击“查询 TAC 服务请求”。

2. 转至“关闭服务请求”版块并勾选该复选框以关闭案例。

如何上报服务请求

如果认为服务请求的处理进度不合您意，您可以与技术支持中心技术主管或经理沟

通。如果无法联系他们，您也可以拨打技术支持中心总机，请求与技术支持中心值

班经理通话。

常见的服务请求问题

有时合作伙伴可能无法提出服务请求。这通常是下列情形造成的。

未给该.Cisco .com.账户提供访问权限

如果服务请求者的 Cisco.com 档案没有把他们的所有合同与其 Cisco.com 档案关

联，请求者将不能获得与这些合同关联的服务。

服务权限管理工具管理员可以检查账户状态，验证该 Cisco.com 档案是否具有服务

权限。详情请参考“如何关联 Cisco.Com 账户和服务合同”的 2.1.4 部分。

设备服务合同可能已终止

受影响设备的服务合同可能已终止并且不再可以获得支持。

要验证服务合同的状态，请使用思科服务合同中心。

http://www.cisco.com/en/US/support/tsd_cisco_worldwide_contacts.html
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设备或.IB.由另一个合作伙伴维护.

如果受影响的设备或 IB 由另一个合作伙伴维护，您将无法创建服务请求。

要验证设备的状态，请使用思科服务合同中心。如果设备由您维护，您将能够查看

该设备或合同细节。详情请参考思科服务合同中心一节。

软件许可问题

对于软件应用程序许可问题，请给licensing@cisco .com发送电子邮件并说明问题。

如何处理错误软件版本运送

如果您或您的客户收到软件应用程序的错误版本，请给客户服务部门发送电子 

邮件：cs-support@cisco .com。

技术支持参考

技术服务交付参考工具  

http://tsdtraining .ciscochannel .com .cn

工具与服务访问  

http://www .cisco .com/en/US/support/tsd_help_access .html

故障诊断工具和资源  

http://www .cisco .com/en/US/partner/support/tsd_tools_by_category .html

现场通知  

http:/ /www .cisco .com/en/US/partner/support/ tsd_products_field_notice_

summary .html

安全咨询  

http://www .cisco .com/en/US/partner/products/products_security_advisories_

listing .html

产品销售终止和支持终止政策  

http://www .cisco .com/cisco/web/psa/default .html?mode=eol
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思科 Service Finder  

http://www .cisco-servicefinder .com/

硬件重新检查和软件重新许可计划  

http://www .cisco .com/en/US/prod/hw_sw_relicensing_program .html

思科产品标识工具  

http://tools .cisco .com/Support/CPI/index .do

SMARTnet Onsite 参考  

http://www .cisco .com/legal/Smartnet_Onsite_Exhibit .pdf

http://www.cisco-servicefinder.com/
http://www.cisco.com/en/US/prod/hw_sw_relicensing_program.html
http://tools.cisco.com/Support/CPI/index.do
http://www.cisco.com/legal/Smartnet_Onsite_Exhibit.pdf
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如何请求备件更换

备件更换也即通常所说的 RMA。如果确定某个服务问题与硬件有关，则受影响的产

品可能需要更换。当合作伙伴或客户有权退还缺陷产品时，可以发布 RMA。更换服

务级别的条款（包括交付准备时间和其它方面）由服务合同的条款与条件决定。

要请求 RMA，服务合同必须是活动的，而且必须与请求 RMA 的用户关联。此外，

需要更换的产品的序列号也必须与该合同关联。

退还缺陷备件的说明将随更换备件一起运送。

服务交付响应时间

服务合同规定了更换备件交付的时限。您或您的客户可以选择最适合客户的网络要

求和您满足这些需求的能力的服务级别。

备件更换的服务交付响应时间如下。

下一个工作日运送 (NBD)—在这个响应级别，先行更换备件下一个工作日送达。硬

件诊断与服务订单 (RMA) 必须在本地时间下午 3 点前生成。下午 3 点后，更换备件

将在下一个工作日运送。

当天运送 (SDS)—在这个响应级别，如果硬件诊断与服务订单 (RMA) 是在本地时间

下午 3 点前生成的，先行更换备件将当天运送。这个服务级别不保证下一个工作日

交付，因为支持服务可能从收货人国家之外提供。

8x5x4—在这个响应级别，更换备件在 4 小时内交付（备件库时间上午 9 点到下午 5 

点之间）。呼叫和故障硬件诊断都必须在备件库时间下午 1 点前进行。如果不是，

更换备件将在下一个工作日的上午交付。

24x7x4—在这个响应级别，更换备件每周 7 天每天 24 小时 4 小时内交付，包括思

科遵守的节假日。

Service.Availability.Matrix.工具.

Service Availability Matrix 工具可以验证 SMARTnet、SP Base、共享支持和 

SmartSpares 计划的思科物流与现场工程师服务在全球的提供情况。

思科服务合作伙伴速查手册
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良好的做法是使用 Service Availability Matrix 工具检查服务级别可用性以验证思科

物流部门能够支持该特定站点要求的备件更换。您必须提供邮编以供该站点检查可 

用性。

如果您无法找到某个位置或产品，请开立 Service Availability Matrix 工具管理案 

例。Service Availability Matrix 工具的网址：  

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

服务订单工具

服务订单工具 (http://tools .cisco .com/serviceordertools/svosubmit) 使您不必让思科

技术支持中心执行正常需要的故障诊断就能请求备件更换 (RMA)。您可以在执行了

必要的故障分析后使用该工具确定硬件故障。因此，该工具能够减少运送更换备件

所需的准备时间。

在使用服务订单工具请求备件更换时，请提供以下信息：

 • 活动合同号 

 • 故障硬件的序列号 

此外，还要确保请求 RMA 的用户已把该合同与其 Cisco.com 档案进行了关联。

请注意：服务订单工具只适用于合作伙伴品牌合同，其中合作伙伴在请求 RMA 之

前执行故障诊断。对于 SMARTnet 合同，必须在思科技术支持中心已尝试诊断服

务问题后，使用服务请求工具请求 RMA。不能使用服务订单工具请求 SMARTnet 

RMA。

如何使用服务订单工具

所有思科注册合作伙伴都可以通过服务订单反馈表请求使用服务订单工具。但是，

建议您管理对该工具的访问。要请求访问：

1. 转至 http://tools .cisco .com/serviceordertools/svosubmit/feedback .do。

2. 在“工具”下，选择“服务订单工具”，然后选择“类别”，选择“访问请

求”，然后输入请求和理由。

反馈表链接也位于服务订单工具页面的 Toolkit 区域。

http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do
http://tools.cisco.com/serviceordertools/svosubmit
http://tools.cisco.com/serviceordertools/svosubmit/feedback.do
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服务订单工具支持团队将审查访问请求，利用以下标准批准访问：

 • 请求者必须是合同的拥有者。如果某个最终用户请求访问，则必须联系合同上

的付款公司以获得访问许可。服务订单工具支持团队将会联系您或给您的客户

发送电子邮件，让您开立访问案例。

 • Cisco.com 档案必须包含合同号和合同类型，也必须引用公司电子邮件地址。

 • 用户的档案中必须有具有备件更换授权的活动合同。

 • 用户必须有活动的覆盖备件行项目或适当的产品系列指定。

 • 用户必须标识请求者的国家（特殊规则适用于不同国家的客户）。

 • 用户必须有权获得能够诊断至硬件级别（不可量化）的现场技术专业技能。

 • 对于请求用户访问的合作伙伴，用户 ID 必须有效，而且该 ID 必须与数据库

中的有效公司关联，同时您的公司必须拥有思科 Premier、Select、Silver 或 

Gold 认证。

访问得到验证和批准后，将向请求者指定一个用户类别。

注：服务订单工具支持团队决定访问的级别并向请求访问的用户发送电子邮件通知。思科将根

据每个用户档案中的活动合同更新访问级别。

如果某个服务订单工具用户访问权限有 6 个月以上处于不活动状态，该用户的权限

将被禁用并会收到电子邮件通知。要重新激活服务订单工具的访问权限，该用户应

当点击反馈表链接再次请求访问。

如果您在完成此过程时遇到任何困难，请在线开立支持案例：  

http://www .cisco .com/warp/public/687/Directory/DirTAC .shtml。

思科服务合作伙伴速查手册
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如何使用服务订单工具请求备件更换

1. 使用您的有效思科ID和密码登录到服务订单工具：  

http://tools .cisco .com/serviceordertools/svosubmit。

2. 点击“服务订单提交工具”。

3. 确认联系信息或进行更新（如果必要）。点击“继续”。

4. 您可以按下列方式搜索故障组件：

 • 有效服务合同号

 • 故障组件的有效序列号（首选方法） 

 • 客户名称和地址 

5. 提供序列号。

6. 验证服务合同号，然后点击“继续”。

7. 验证收货地址，然后点击“搜索”。要执行收货地址的一次性修改，请点击“

输入一次性地址”。

8. 选择收货地址，点击“选择地址”，然后点击“继续”。

9. 验证联系和合同信息，然后点击“继续”。

10. 如果您的 RMA 针对的是现场通知，请选择 Administrative Request in Failure 

Information、Failure Class。在 Failure Code 下，选择 Field Notice Alert。

将为您指定一个服务订单工具 RMA 编号。

如何检查.RMA.的状态

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录到服务订单工具：  

http://tools .cisco .com/serviceordertools/svosubmit。

2. 点击“服务订单状态工具”。

3. 在“搜索标准”下，输入服务订单工具编号，然后点击“提交”。

http://tools.cisco.com/serviceordertools/svosubmit
http://tools.cisco.com/serviceordertools/svosubmit
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如何请求优质服务备件更换

对于提供4小时更换响应时间的服务合同下的备件更换，请拨打当地的技术支持

中心免费电话并选择选项4联系思科物流部门。要查看电话号码列表，请访问： 

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

确保缺陷组件在有效思科服务合同的覆盖之下并且有序列号。

对于提供下一个工作 (NBD) 或当天运送 (SDS) 更换响应时间的服务合同，您应当使

用服务订单工具请求备件更换。如果您无法在服务订单工具上请求 RMA，请拨打当

地的技术支持中心免费电话并选择选项 4 联系思科物流部门。 

如何更新合同中的.RMA.序列号

故障备件退还 Cisco Asset Recovery 部门后，服务合同中的更换序列号必须更新。

我们强烈建议您每月检查序列号以验证更换备件序列号已经更新。如果有任何错

误，请给客户服务支持部门发送电子邮件 (scs-support-apj@cisco .com)，并为他

们提供 RMA 编号、旧序列号、新序列号和服务合同号。

如何管理成批备件更换

成批 RMA 是指向同一个 RMA 备件库请求多个相同备件的备件更换请求。您可能会

因为故障设备更换的维护日程表而执行成批 RMA。必须确保 RMA 备件库有充足的

备件以满足成批 RMA 请求。请至少提前两周通知思科物流部门。

对于主动成批 RMA请求，请给思科物流部门发送电子邮件(apac-lsc@cisco .com)， 

并在邮件中注明合同号、设备的序列号（如果有）、数量和希望的请求日期。

对于已向思科物流部门提出成批 RMA 请求的被动 RMA，流程如下：

1. 思科物流部门将联系您取消该 RMA 案例。您应当创建一个思科技术支持中心服

务请求以诊断和验证该问题与硬件有关。

2. 确认后，思科技术支持中心将创建一个思科物流部门 Teleservices 案例以跟踪

和监控该案例。

3. 当指定备件库有正确数量的备件时，思科物流部门将创建一个 RMA 案例。

4. 您将收到新案例的更新信息，并将运送备件以满足该 RMA 请求。

思科服务合作伙伴速查手册

http://www.cisco.com/warp/customer/687/Directory/DirTAC.shtml
mailto:scs-support-apj@cisco.com
mailto:apac-lsc@cisco.Com


42

5. 思科物流部门将在 RMA 请求关闭后关闭该 Teleservices 案例。

在服务订单工具上查找缺少的服务合同或设备

如果无法在服务订单工具上找到某个服务合同或设备，即便是在验证服务合同有效

之后，您应当开立服务订单工具团队的案例。

在“类别”下，选择“缺少的合同”。输入服务合同号、缺少备件的序列号和问题

的细节。

您也可以使用反馈表（位于所有服务订单工具页面的 Toolkit 区域中）创建案例。

请求备件更换时的常见问题

如果存在访问权限、合同终止或另一个合作伙伴的问题，您可能无法请求备件 

更换。

未向该.Cisco .com.账户授予访问权限.

如果服务请求者的 Cisco.com 档案没有把他们的所有合同与该 Cisco.com 档案关

联，请求者将不能获得与这些合同关联的服务。

服务权限管理工具管理员可以检查账户状态，验证该 Cisco.com 档案是否具有服务

权限。详情请参考“如何关联 Cisco.Com 账户和服务合同”。

服务合同可能已终止.

服务合同可能已终止，因此您不再能够针对该合同请求备件更换。

要验证服务合同的状态，请使用思科服务合同中心。

设备或.IB.由另一个合作伙伴维护.

如果设备或 IB 由另一个合作伙伴维护，您将无法请求备件更换。

要验证设备的状态，请使用思科服务合同中心或服务合同中心。如果设备由您维

护，您将能够在思科服务合同中心查看设备或合同细节。
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如何请求工程故障分析

有些情况下，您可以请求对要退回思科技术支持部门的特定硬件组件进行工程故障

分析。工程故障分析对思科有两个用途：

 • 提供现场故障的根源信息，供思科缺陷削减团队和设计工程团队用来消除或防

止缺陷。

 • 应客户请求为其提供根源信息。

要请求工程故障分析，您应当创建思科技术支持中心服务请求，指明您想确定影响

您的客户的某个问题的根源。此工作应得到您和思科 TAC 工程师的同意。

处理该 RMA 的思科 TAC 工程师将提供一个工程故障分析编码，您应当把这个编号

写在用于退还故障组件的包装盒的外面。该编号可以确保思科内部的正确转交。

您应当把缺陷组件递送到您所在国家的思科指定物流仓库。思科将从那里安排国际

运输，包括把它交付到最终测试目的地的任何必要路线。

一旦测试和分析完成，思科技术支持中心将立即为您提供工程故障分析的结果。严

重等级 3 工程故障分析的标准响应时间为 6 到 8 周。

如何上报更换备件交付

对于下一个工作 (NBD) 或当天运送 (SDS) RMA 的交付状态，请拨打当地的技术

支持中心免费电话并选择选项4联系思科物流部门。要查看电话号码列表，请访问 

http://www .cisco .com/warp/customer/687/Directory/DirTAC .shtml。

对于4小时交付以及需要立即帮助的所有现场案例问题，请联系思科服务物流交付值

班经理。

保修

思科产品在销售时附带了明确的最终用户保修。这些保修归第一个最终用户所有，

除非得到思科明确授权，否则保修不得转让给新的购买者。如果某个公司计划通过

未经授权的渠道购买产品，则应注意这类设备不含思科保修，而且思科可能拒绝该

设备的所有保修支持。思科保修的条款不影响客户的法定权利 (可能随国家而异 )。

思科服务合作伙伴速查手册
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思科保修政策覆盖的要素如下：

硬件—保证硬件在正常使用情况下没有材质和工艺上的缺陷，否则将由思科更换。

软件—保证物理软件介质没有缺陷，否则将由思科更换。另外还保证软件基本符合

公开发布的产品规范。思科软件保修明确为“按原样”，不包括新版本或思科技术

支持中心支持。

要了解硬件和软件保修条款，请访问：http://www .cisco .com/en/US/products/.

prod_warranties_listing .html#~warranty_documents

http://www.cisco.com/en/US/products/prod_warranties_listing.html#~warranty_documents
http://www.cisco.com/en/US/products/prod_warranties_listing.html#~warranty_documents
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保修和授权

保修 授权描述

思科标准 90 天硬件

和软件保修

 • 在思科或思科经销商原始运送日期 90 天内，从 RMA 请求之日起 10 
个工作日内运送先行更换备件

 • 90 天保证软件介质没有缺陷并且软件符合其公开发布的规范
 • Cisco.com 访客访问权

90 天有限硬件保修  • 在思科或思科经销商原始运送日期 90 天内，从 RMA 请求之日起 10 
个工作日内运送先行更换备件

 • 90 天保证软件介质没有缺陷并且软件符合其公开发布的规范
 • Cisco.com 访客访问权

1 年有限硬件保修  • 在思科或思科经销商原始运送日期一年内，从 RMA 请求之日起 10 个
工作日内运送先行更换备件

 • 90 天保证软件介质没有缺陷并且软件符合其公开发布的规范
 • Cisco.com 访客访问权

2 年有限硬件保修  • 在思科或思科经销商原始运送日期两年内，从 RMA 请求之日起 10 个
工作日内运送先行更换备件

 • 90 天保证软件介质没有缺陷并且软件符合其公开发布的规范
 • Cisco.com 访客访问权

有限终身硬件保修  • 从思科或思科经销商原始运送日期开始，在产品的支持寿命期内，从 
RMA 请求之日起 10 个工作日内运送先行更换备件（风扇和电源保修
限于运送日期后 5 年。）

 • 90 天保证软件介质没有缺陷并且软件符合其公开发布的规范
 • Cisco.com 访客访问权

最终用户软件许可

协议和软件保修

 • 90 天保证物理软件介质无缺陷并且软件基本符合公开发布的产品规
范。保修明确为“按原样”，不包括任何新版本。

 • 最终用户许可协议条款
 • Cisco.com 访客访问权

5 年有限硬件和 1 

年有限软件保修 

 • 在思科或思科经销商原始运送日期 5 年内，从退回工厂之日起 15 个
工作日内运送更换备件

 • 1 年保证软件介质没有缺陷并且软件符合其公开发布的规范
 • Cisco.com 访客访问权

5 年有限硬件和 5 

年有限软件保修1

 • 在思科或思科经销商原始运送日期 5 年内，从退回工厂之日起 15 个
工作日内运送更换备件

 • 5 年保证软件介质没有缺陷并且软件符合其公开发布的规范
 • Cisco.com 访客访问权

增强有限终身保修  • 可用于思科 Catalyst® 2960-S、3750-X 和 3560-X 交换机
 • 从思科或思科经销商原始运送日期开始，在产品的支持寿命期内，从 

RMA 请求之日起下一个工作日内运送更换备件
 • 90 天正常工作时间内联系思科技术支持中心 
 • Cisco.com 访客访问权

 
1 思科有限 5 年硬件和 5 年软件保修只适用于符合条件的全球服务提供商，思科把他们定义为全球面向语音的公共交换电
话网络 (PSTN) 的拥有者和运营者。

思科服务合作伙伴速查手册
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要了解产品保修的更多信息，包括思科中小企业、统一计算以及服务提供商视频、

接入和传输产品的保修，请访问 http://www .cisco .com/en/US/partner/products/.

prod_warranties_listing .html

如何请求保修更换

如果硬件在保修期内发生故障，您应当通过电话开立更换服务请求。退回思科的所

有材料均必须伴有 RMA 编号。为确保正确地跟踪和处理退还材料，必须提供此编

号。如果您没有 RMA 编号，思科保留拒绝接收退货的权利。

由于设备将从思科制造工厂而非您的本地 RMA 备件库运送，因此响应时间可能更

长，而且任何关税均由您承担。

常见保修问题

要了解有关保修支持的常见问题解答，请访问： http://www .cisco .com/go/warranty

保修与服务合同的区别

思科保修不是服务或支持合同。思科保修政策与思科服务合同有着重要的区别。思

科服务合同为覆盖的设备提供服务，并且包括众多功能和好处，例如联系思科技术

支持中心、加急备件交付方案和思科支持工具。

保修不提供这种水平的支持。客户的重要需求（例如网络可用性和升级能力）可能

需要保修中不含的服务来满足。此外，思科服务合同还能通过提高生产力、运营效

率和延长网络资产的寿命，帮助您的客户保护他们的网络投资。

思科技术支持服务（例如思科 SMARTnet、思科 SP Base、思科应用程序支持和思

科 SAS 暨升级）为客户提供超越保修的功能和好处。

欲知详情，请参考思科服务与保修的比较

Service Finder：http://www .cisco-servicefinder .com/servicefinder .aspx

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/prod_warranties_listing.html
http://www.cisco.com/en/US/partner/products/prod_warranties_listing.html
http://www.cisco.com/go/warranty
http://www.cisco.com/en/US/prod/cisco_serv_to_warranty_comp_0509.pdf
http://www.cisco-servicefinder.com/servicefinder.aspx
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服务功能

思科..

SMARTnet..

思科..

SP.Base.

90.天.

有限硬件1

1.年有限.

—硬件1

5.年硬件.

1.年—软件1

产品示例 2600、 

3X00、5XXX

1600、 

1700、6900

思科 ONS 

15xxx

硬件覆盖期限 可续签的合同 可续签的合同 90 天1 1 年1 5 年1 

软件覆盖期限 可续签的合同 可续签的合同 90 天2 90 天2 1 年2

TAC 支持 有 有 无 无 无

思科 IOS® 软件

更新 

维护

纠错程序

次要和重要版本

有 有 无 无 无

软件应用程序更新 无 无 无 无 无

Cisco.com 注册

访问

有 有 无 无 无

备件更换 标准：NBD 

交付方案： 

4 小时、现场

方案：RP4（10 

天）、NBD、 

4 小时、现场

ARS4

（10 天）

ARS4

（10 天）

RR3

（15 天）

 
1. 从思科或思科授权经销商运送日期起。

2. 软件保修保证介质无缺陷且软件基本符合公开发布的规范。

3. RR（X 天）是指在缺陷产品退还工厂后做出合理的努力在 X 个工作日内交付备件。

4. ARS（Y 天）是指在 RMA 请求的 Y 个工作日运送先行更换备件。

要了解其它保修的信息，包括中小企业、统一计算以及 SP 视频、接入和传输产品 

的信息，请访问： http://www .cisco .com/en/US/products/prod_warranties_listing .

html#~additional_warranty

思科服务合作伙伴速查手册

http://www.cisco.com/en/US/products/prod_warranties_listing.html#~additional_warranty
http://www.cisco.com/en/US/products/prod_warranties_listing.html#~additional_warranty
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什么是货到即损？

在运输中明显受损或者在首次启动时或启动后很快发生故障的新设备视为货到即损 

(DOA)。思科将为客户免费更换 DOA 产品，而无论他们是否有服务合同。DOA 产

品必须满足以下标准：

 • DOA 更换请求必须在运送日期的 3 个月内提出。

 • DOA 产品必须是直接从思科购买的。

 • 您或您的客户必须提供 DOA 产品序列号以及相关的采购单/销售订单。

由于 DOA 产品视为新的，因此思科将用新产品更换故障产品。更换产品将按订单制

造，而不是从库存中提货。DOA 产品回报给思科制造工厂之后，将把更换请求放入

制造日程表中。根据位置，新产品一般在请求下达后 5 个工作日提供。产品退回到

指定地点后，将发布 DOA 产品的信贷。

要了解 DOA 退货说明，请访问： http://www .cisco .com/en/US/partner/ordering/

or3/o32/ordering_customer_support_and_training_eot0900aecd8008be05 .html

要了解其它的 DOA 信息，请访问： http://www .cisco .com/web/ordering/cs_info/

or3/o32/Return_a_Product/WWRL_HOME .html

如何请求.DOA.更换

请联系思科技术支持中心报告缺陷产品。

 • 确定产品确为 DOA 并且符合新产品更换的条件之后，技术支持中心将提交更换

请求和 RMA。

 • 思科退货团队将在 24 到 48 个工作时内处理该请求。

 • 将创建更换销售订单和 RMA。请在 30 天内将缺陷产品退回指定的思科退货仓

库，以避免因更换产品而被开具发票。所有退货包装上皆应注明 RMA 编号。

 • 您可以通过 RMA/服务订单状态工具检查您的更换销售订单的状态： 

http://tools .cisco .com/serviceordertools/svostatus

http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/or3/o32/ordering_customer_support_and_training_eot0900aecd8008be05.html
http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/or3/o32/ordering_customer_support_and_training_eot0900aecd8008be05.html
http://www.cisco.com/web/ordering/cs_info/or3/o32/Return_a_Product/WWRL_HOME.html
http://www.cisco.com/web/ordering/cs_info/or3/o32/Return_a_Product/WWRL_HOME.html
http://tools.cisco.com/serviceordertools/svostatus
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备件更换参考

服务订单状态工具  

http://tools .cisco .com/serviceordertools/svosubmit/feedback .do

硬件保修  

http://www .cisco .com/en/US/products/prod_warranties_listing .html

货到即损 (DOA)  

http://www .cisco .com/web/ordering/cs_info/or3/o32/Return_a_Product/WWRL_

HOME .html

Warranty Finder  

http://www .cisco-warrantyfinder .com

思科服务合作伙伴速查手册

http://tools.cisco.com/serviceordertools/svosubmit/feedback.do
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http://www.cisco.com/web/ordering/cs_info/or3/o32/Return_a_Product/WWRL_HOME.html
http://www.cisco.com/web/ordering/cs_info/or3/o32/Return_a_Product/WWRL_HOME.html
http://www.cisco-warrantyfinder.com
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合作伙伴发起的客户访问

计划的好处

思科合作伙伴  • 提高生产效率和收益率

 • 能够控制客户对 Cisco.com 的访问

 • 通过电子商务工具（例如订单状态、价格配置和交付准备时间）和思

科产品信息提高客户自主能力 

 • 能够为客户开立思科技术支持中心服务请求 

 • 能够向已付费客户授予从 Cisco.com 下载软件的权限

 • 能够监控客户注册和登录信息

PICA 授权客户  • 立即访问 Cisco.com 

 • 通过 24 小时访问思科信息（例如产品与服务资料、业界领先的技术支

持工具）和开放式问答论坛，提高自主能力，加快响应时间 

 • 根据其档案，客户还可以访问：

 - 软件中心

 - 思科技术支持中心

 - 交付准备时间工具 

 - 配置工具 

 - 价格工具

 - 订单状态工具

 

为确保思科 CA 软件访问政策的执行，PICA 计划将在新一年中进行重大修改。要

详细了解 PICA 和获取修改方面的最新信息，请访问： http://www .cisco .com/web/

applicat/picaadmn/applications_overview_partner .html。

要浏览 PICA 用户指南，请访问：http://www .cisco .com/go/pica

服务支持中心

服务支持中心可以帮助您更好地了解最新的支持问题、告警和宕机信息。您可以

使用该网站询问或解决有关合作伙伴服务计划或工具的问题，请求放弃服务计划指

标，报告 Performance Metrics Central 数据错误，请求思科服务合同中心注册帮

助。服务支持中心还包含一个常见问题知识库，包括注册、产品终止支持、保修和

错误消息以及您以前案例的可搜索历史。

如何创建服务支持中心账户

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录服务支持中心：  

http://www .cisco .com/go/ssc。 

http://www.cisco.com/web/applicat/picaadmn/applications_overview_partner.html
http://www.cisco.com/web/applicat/picaadmn/applications_overview_partner.html
http://www.cisco.com/go/pica
http://www.cisco.com/go/ssc
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2. 点击“创建新账户”。

3. 输入相关信息，然后点击“创建服务支持中心帐户”。

如何查找常见问题的解答

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录服务支持中心：  

http://www .cisco .com/go/ssc。

2. 在“资源”下，点“查找答案”。

3. 使用您的电子邮件地址和密码登录。

注 ： 访 问 服 务 支 持 中 心 常 见 问 题 不 视 为 服 务 请 求 ， 因 而 不 会 影 响 您 的 服 务 请 求 

指标。

思科服务支持中心（SCC）

如何开立服务支持中心案例
1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录服务支持中心：  

http://www .cisco .com/go/ssc。

2. 点击“开立案例”。

3. 选择案例类别，包括一般性信息、系统工具和销售周期。然后，系统将带您进

思科服务合作伙伴速查手册

http://www.cisco.com/go/ssc
http://www.cisco.com/go/ssc
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到子主题列表以缩小您的案例范围。

4. 提供您的案例的相关信息和细节。

5. 系统将创建案例，并通过电子邮件把案例号发送给您。

如何检查服务支持中心案例的状态

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录服务支持中心：  

http://www .cisco .com/go/ssc。

2. 点击 My Stuff。

3. 点击“问题”以查看您的案例。

4. 点击您要检查的案例。您也可以按日期、主题或状态排序案例。

如何创建服务支持中心指标争议/放弃请求案例

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录服务支持中心：  

http://www .cisco .com/go/ssc。

2. 点击“开立案例”。

3. 在“类别”下，选择服务工具、Performance Metrics Central (PMC)、PMC  

争议。

4. 输入主题并说明请求的原因。向案例附加支持文档（如果有）。

5. 点击“继续”。务必阅读所显示的页面。

如何上报服务支持中心案例

1. 使用您的有效 Cisco.com ID 和密码登录服务支持中心：  

http://www .cisco .com/go/ssc。

2. 搜索您希望上报的案例的参考号。

3. 点击备注框下面的“上报”。

4. 选择一个原因并加入上报的备注。

5. 点击“保存备注”。

6. 致电您的思科联络人。

服务支持中心参考

服务支持中心帮助  

http://ciscopsc .custhelp .com/cgi-bin/ciscopsc .cfg/php/enduser/cisco .php

http://www.cisco.com/go/ssc
http://www.cisco.com/go/ssc
http://www.cisco.com/go/ssc
http://ciscopsc.custhelp.com/cgi-bin/ciscopsc.cfg/php/enduser/cisco.php
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•

•

•

•

•

•

•

•

•
•
•
•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

1. 访问思科Partner Central 网站以获得最新的工具和资

源。请访问成功步骤页面了解思科生命周期服务方法

和资产，以帮助您成功销售、交付思科服务。

2. 利用思科合作伙伴在线咨询的实践方法衡量和评估您

的销售与服务交付能力。

3. 利用思科合作伙伴在线咨询定义扩展服务业务的路

径。通过作伙伴实践方法详细了解改进服务业务的“

方法”信息。思科 Partner Practice Builder将帮助您

开发以解决方案为重点的业务模式。

4. 访问思科 Partner Education Connection 获得全面的

培训资源。通过参加生命周期服务培训，您将有效地

提高在整个网络生命周期中的服务销售。通过参与思

科服务快速启动计划和思科服务专家计划获得从渐增

的服务知识培训信息。

5. 通过 Partner Marketing Central宣传计划和活动创造

思科服务的市场需求。利用 Cisco Capital 合作伙伴

网站上的资源帮助您将租赁纳入整个解决方案之中。

6. 访问思科Partner Central 网站规划、设计和实施帮

助台页面，获得帮助您完成规划、设计和实施企业统

一通信解决方案及 IP 联系中心的复杂任务的额外支

持。利用思科服务合同中心来管理您的服务合同。将

思科技术服务快速入门指南传递给您的客户，最大化

保护客户的合同收益。

7. 借助思科合作伙伴在线咨询衡量您建立服务业务收益

率的成功程度。另请访问Performance Metrics  

Central 以获得服务绩效指标。

8. 注册思科通讯以获得最新的思科服务新闻。请访问思

科合作伙伴服务社区，加强与其他合作伙伴和思科专

家的互动。

服务工具与资源
思科提供了帮助合作伙伴充分利用服务资源的策略。请遵照下面概述和图 9 中所示的步骤：

思科服务合作伙伴速查手册
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Performance.Metrics.Central

Performance. Metrics. Central. (PMC). 是经销思科服务的思科认证合作伙伴了解支

持绩效指标的一站式场所。Performance Metrics Central 提供在线运营支持数据、

绩效指标和指标详细介绍，可帮助合作伙伴取得最佳的支持业绩，并允许监控绩 

效要求。

而且，Performance Metrics Central 通过提供有关合作伙伴运营绩效指标的最新信

息，还能使他们更加高效地管理其服务运营。

Performance Metrics Central 的优点包括：

 • 促进盈利和发展：. 根据思科服务销售和交付表现为合作伙伴提供最新的指标 

   计算，从而促进影响收入的决策

 • 提高生产力：. 通过识别为实现高业绩目标而需要改进的领域，提高合作 

   伙伴生产力，降低成本

 • 识别商机：. . 增强的报告功能使合作伙伴能够监控销售和交付表现，及 

   时发现销售机会以满足获得奖励的最低指标 

 • 为思科客户提供. 能让合作伙伴通过及时准确的服务监控和报告功能满足最

增值价值：. . 终客户需求

规划、设计和实施.(PDI).帮助台

规划、设计和实施帮助台（图 8）是一个 12 x 5 全球支持部门，可满足思科合作伙

伴的主动支持需求，帮助他们完成规划、设计和实施思科解决方案的复杂任务。PDI 

帮助台可以填补现有售前支持功能（客户团队、内部销售和全球合作伙伴热线）与

运营 (TAC) 支持之间的缺口。

认证合作伙伴可以联系专门致力于统一通信设计和部署原理及最佳实践的专职工程

师团队。通过与合作伙伴合作，在统一通信部署的早期阶段解决问题，一旦解决方

案投入运行，所有各方均可从更平滑的项目生命周期、生产力提升和运营问题的减

少中获益。客户将会获得更高质量的解决方案，并提高其对思科统一通信采购决策

的满意度。

http://www.cisco.com/go/pmc
http://www.cisco.com/go/pdihelpdesk
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PDI 帮助台提供的服务包括：

 • 升级和迁移规划

 • 网络设计审查 

 • 容量和可扩展性建议 

 • 初始设置和故障诊断 

 • 配置和功能集成

请访问规划、设计和实施帮助台网站，查询常见问题、所提供的支持范围、授权要

求以及访问技术提示知识库和开立支持案例的链接。

 

图 8. 规划、设计和实施帮助台

思科服务合作伙伴速查手册
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思科合作伙伴服务社区

思科合作伙伴服务社区把服务工具集中在一个便利的位置，以方便使用和下载。您

不再需要搜索 Cisco.com 就能找到所需的工具和脚本。最重要的是，网络专业人员

可以访问交互式在线社区，更好地与其他合作伙伴协作，从而缩短服务交付周期时

间和提高一致性。

思科合作伙伴服务社区可以帮助您实现建立或发展服务业务的目标。加入合作伙伴

服务社区，获取广泛的工具和脚本，并立即把它们整合到您的服务业务中。利用社

区帖子和讨论线程分享您的见解。借助其他合作伙伴和思科工程师的经验，利用思

科工具解决服务问题。通过利用该社区的个性化“Watch List”跟踪您感兴趣的工

具的更新和讨论线程，提高您的生产力。

思科合作伙伴服务社区上的主要工具类别如下：

 • 一般性支持

 • 统一通信

 • 网络管理

思科技术服务快速入门指南

思科技术服务快速入门指南客户版

思科技术服务快速入门指南客户版为客户提供了方法性指导，可以帮助客户获取思

科服务，包括注册 Cisco.com ID、开立思科技术支持中心服务请求和处理 RMA。它

是为购买了以下服务的客户设计的：

 • 思科 SMARTnet® 服务

 • 思科软件应用程序支持

 • 思科重点技术支持

 • 思科入侵防御系统 (IPS) 服务

 • 思科统一通信软件年度服务

http://www.cisco.com/go/servicescommunity
http://www.cisco.com/web/partners/services/resources/tsquickstart/index.html#customer


57

思科技术服务快速入门指南合作伙伴版

思科技术服务快速入门指南合作伙伴版为合作伙伴获取思科技术服务提供所需的信

息和工具。该指南涵盖了以下主题和工具：

 • 思科服务系列概述，包括思科生命周期服务方法

 • 如何在 Cisco.com 上注册和设置合作伙伴帐户

 • 如何管理服务合同

 • 如何获得思科技术支持

 • 如何订购更换备件

请联系您的思科服务客户代表获取文档或登录思科服务中文网站下载文档：  

http://service .ciscochannel .com .cn

合作伙伴运营手册

合作伙伴运营手册可以帮助您和您的新员工提高独立工作能力解答最常见的问题。

该手册涵盖了多个主题，包括：

 • 如何设置 Cisco.com 账户

 • 如何使用服务权限管理工具（以前的 My Colleagues Tool）

 • 如何使用服务请求工具请求技术支持 

 • 如何使用服务订单工具请求备件更换 

 • 如何使用思科服务合同中心 

 • 如何使用服务支持中心

请登录思科服务中文网站下载该手册：http://service .ciscochannel .com .cn

思科技术服务合同管理工具

思科提供了两个协同工作的工具，以帮助您更好地管理服务业务：面向间接经

销商和分销商的 SCC (SMS3) 及思科服务合同中心内的合同管理器（Contract 

Manager）。

面向间接经销商和分销商的 SCC (SMS3) 可以帮助您高效创建、修改、共享、管理

和发送订单请求。思科服务合同中心内的合同管理器可以帮助您管理合同和执行搜

索。在按合同号、序列号、维护 PO 号或维护 SO 号从下拉菜单或通过点击“我的合

思科服务合作伙伴速查手册

http://www.cisco.com/web/partners/services/resources/tsquickstart/index.html#partner
http://service.ciscochannel.com.cn
http://service.ciscochannel.com.cn
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同”执行搜索时，系统将把合作伙伴从面向间接经销商和分销商的 SCC (SMS3) 转

到思科服务合同中心。

与思科有直接关系的合作伙伴可以通过思科服务合同中心来管理他们的思科技术服

务合同，而不要使用面向间接经销商和分销商的 SCC (SMS3)。合作伙伴可以访问思

科服务合同中心网站查找资源，网址：http://service .ciscochannel .com .cn

面向间接经销商和分销商的 SCC (SMS3) 是为第二层合作伙伴和分销商设计的。思

科服务合同中心是为第一层合作伙伴以及大型企业和直接客户设计的。

思科服务合同中心

思科服务合同中心提供新一代的服务管理。思科服务合同中心通过为管理和销售

思科服务合同提供一种协作性的简化方法，来帮助推动服务增长，提高收益率和 

效率。

现在，合作伙伴可以通过这个集成、强大的基于 web 的解决方案，估算服务报价

和登记服务订单，管理服务合同和续签机会。使用思科服务合同中心使您能够集中

精力向客户销售和提供服务，而不用等待报表、搜索信息、调整价格和重新输入数

据。请访问思科服务合同中心网站了解面向新用户和资深用户的培训。

思科合作伙伴交流协作网络

思科合作伙伴交流协作网络使合作伙伴能够查找其他的思科合作伙伴，并让其他思

科合作伙伴找到。您可以轻松搜索、联系其他的合作伙伴并与他们协作，从而找到

具有正确业务重点、技术专业技能和地理覆盖范围的合适人员。这个重要工具可以

帮助您增强客户接洽、打入新市场和开发新的伙伴关系。

这是合作伙伴和思科携手加速发展的一个有利的战略机会。请立即通过思科. Partner.

Space 加入 Partner Exchange，并开始协作赢得新的业务。

思科Partner Space网址：  

http://www .cisco .com/web/partners/tools/partnerspace/index .html

http://www.cisco.com/go/cscc
http://www.cisco.com/go/cscc
http://service.ciscochannel.com.cn
http://www.cisco.com/go/cscc
http://www.cisco.com/web/partners/tools/partnerspace/index.html
http://www.cisco.com/web/partners/tools/partnerspace/index.html
http://www.cisco.com/web/partners/tools/partnerspace/index.html
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思科定制合作伙伴情报通讯

思科定制合作伙伴情报通讯是一份个性化的通讯，提供与每个合作伙伴的经营区

域切实相关的定制内容。合作伙伴可以根据其角色、感兴趣的技术、解决方案、

垂直市场等选择其内容偏好。这是一项免费服务，可以大大提高您从思科收到

的信息的质量。订阅此通讯只需几分钟时间：http://cisco-sm .imakenews .com/

ciscopartner。

思科Pricing.Tool概述

思科Pricing Tool为合作伙伴获取思科服务的价格信息提供了一种强大的基于Web的

方式来访问服务产品定价工具。这个简便易用的工具提供直观的界面、强健的搜索

功能、下载功能和价格历史验证。

思科Pricing Tool能让您获得整个思科服务产品目录的价格信息，您无需登录订购工

具，就能自己便利地查看产品价格。

直观的用户界面

Pricing Tool提供了基于 Web 的简单界面。左右两边扩展的导航链接可帮助您更

快、更流畅地访问相关的任务和信息。如果工具特性、功能和可用性出现任何重要

改变，工具主页上的横幅可让您一目了然。

图1：Pricing Tool主页

思科服务合作伙伴速查手册
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强健的搜索和下载

思科Pricing Tool提供了搜索功能以及下载和导入选项，可帮助您高效获取和保存价

格信息。您可以按产品系列、产品描述和产品编号搜索产品价格。

思科Pricing Tool让您可以灵活地下载和保存价格表文件。目前的价格表可以采用三

种格式下载：Microsoft Excel 文件、文本文件和 ASCII 文件。

图 2：Pricing Tool搜索和下载界面

价格表历史

该工具的价格表历史功能可让您生成和查看任意给定日期范围的价格表变化报表。

您可以选择查看产品增补、产品删除或价格表变化。价格表历史文件可以采用两种

格式下载：Microsoft Excel 文件和文本文件。

图 3：Pricing Tool价格历史界面
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重要服务链接

思科服务中文网站  

http://service .ciscochannel .com .cn/

思科服务快速启动计划  

http://accelerate .ciscochannel .com .cn/

思科技术服务交付在线培训  

http://tsdtraining .ciscochannel .com .cn

思科服务专家计划  

http://csep .ciscochannel .com .cn

思科服务快速启动计划  

www .cisco .com/go/accelerate

思科生命周期服务  

www .cisco .com/en/US/products/ps6890/serv_category_home .html

Cisco Partner Central  

www .cisco .com/web/partners/index .html

思科合作伙伴服务  

www .cisco .com/web/partners/services/index .html

思科合作伙伴在线咨询  

www .cisco .com/go/e-consulting

思科 Partner Practice Builder（大中型企业）  

www .cisco .com/web/partners/sell/enablement/partnerpracticebuilder/index .html

中小企业 Partner Practice Builder  

www .cisco .com/web/partners/sell/enablement/partnerpracticebuilder/index .html

思科合作伙伴现场人员指南  

www .cisco .com/en/US/services/ps6888/service_partner_guide0900aecd805b490c .pdf

思科成功步骤  

www .cisco .com/go/stepstosuccess

思科服务合作伙伴速查手册

http://www.cisco.com/go/accelerate
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思科 Partner Education Connection  

www .cisco .com/go/pec

Small Business University  

www .cisco .com/go/sbuniversity

思科合作伙伴 Marketing Central  

https://www .ciscopartnermarketing .com/

Cisco Capital 合作伙伴网站  

www .cisco .com/go/ciscocapital

Performance.Metrics.Central.

www .cisco .com/go/pmc

规划、设计和实施帮助台  

www .cisco .com/web/partners/tools/pdihd .html

思科合作伙伴服务社区  

http://www .cisco .com/go/servicescommunity

思科技术服务快速入门指南合作伙伴版.

http://service .ciscochannel .com .cn/

第二层合作伙伴指南：  

www .cisco .com/web/partners/services/resources/tsquickstart/index .html#partner

直接合作伙伴指南：  

www .cisco .com/go/tsquickstart

面向间接经销商和分销商的 SCC  

www .cisco .com/public/scc/

思科服务合同中心  

www .cisco .com/go/cscc

可通过 Partner Space 访问的思科合作伙伴交流协作网络：  

www .cisco .com/web/partners/tools/partnerspace/index .html

思科定制合作伙伴情报通讯  

www .cisco .com/web/partners/news/index .html

合法合同服务描述  

www .cisco .com/go/servicedescriptions

http://www.cisco.com/go/pec
http://www.cisco.com/go/sbuniversity
https://www.ciscopartnermarketing.com/
http://www.cisco.com/go/ciscocapital
http://www.cisco.com/go/pmc
http://www.cisco.com/web/partners/tools/pdihd.html
www.cisco.com/web/partners/services/resources/tsquickstart/index.html#customer
http://www.cisco.com/web/partners/services/resources/tsquickstart/index.html#partner
http://www.cisco.com/go/tsquickstart
http://www.cisco.com/public/scc/
http://www.cisco.com/go/cscc
http://www.cisco.com/web/partners/tools/partnerspace/index.html
http://www.cisco.com/web/partners/news/index.html
http://www.cisco.com/go/servicedescriptions
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