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Особенности базовой технической поддержки

• Региональные команды инженеров по продукту или технологии

• Без привязки к заказчику/партнеру – разные кейсы у разных инженеров

• Каждая заявка – отдельная проблема, нет видимости общей картины по 

открытым заявкам и корреляции событий

• Все действия инженера определены процессом или процедурой

• Язык общения - английский
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В рамках SNTC TAC не может:

• Давать официальные рекомендации по выбору дизайна сети

• Давать официальные рекомендации по выбору версии ПО

• Решать или исследовать проблему, если конфигурация или 
функциональность не поддерживается на данной платформе

• Настраивать оборудование «с нуля» под требования заказчика 

• Искать причину проблемы при отсутствии логов

• Решать более одной проблемы в одном кейсе

• Публиковать ПО для заказчиков

• Предоставлять детальный Root Cause Analysis в виде документа
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• Cisco.com -> Manage CCO profile -> Access management

• Мэйл в ССО-профиле должен относиться к вашей организации
(gmail.com, например, не подойдёт)

• Доступ предоставляется только заказчику и партнёру

Доступ к сервисному контракту
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Что такое Cisco TAC

TAC Работает…

86%
Проблем 
решаются 
самостоятельно
онлайн 185K+

Уникальных 
посетителей в 
месяц

САЙТ
ПОДДЕРЖКИ
CISCO 4.5M

Загрузок ПО в месяц

Технических документов 
скачивается каждый месяц

3M+

в 180+ Странах

из 22 Центров

на10+ Языках

Решено 2.2M кейсов (за год)

Оценка 65 Net Promoter Score

Получено 1,554 CCIEs (за год)

Выдано 357 Патентов

5,800+ TAC инженеров и конcультантов Автоматизированное 
выявление проблем

7,000+ скриптов

40% кейсов

1M+ алертов

Автоматизация TAC
лаборатории

на 42% увеличена емкость

$8.5M сокращено затрат
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Создание 
сервисного 
запроса
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• Серийный номер оборудования

• Короткое описание проблемы на английском

• ССО и контактный номер человека, который занимается 
вопросом

Необходимые данные
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P1 Не работает сеть или большая её 
часть; критично для бизнеса; готовы 
оставаться на связи 24/7

P2 Не работает сеть или большая её 
часть; критично для бизнеса; готовы 
оставаться на связи 8/5 (в рабочее 
время)

P3 Есть проблема, особой спешки нет

P4 Есть вопрос, проблемы нет

Виды приоритета (Severity)
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Открытие кейсов P1 и P2

1. Телефонные номера Cisco TAC используются для:

- Открытия кейсов

- Эскалации кейсов с любым уровнем Severity

2. Звонки в рабочие дни с 10 до 17 часов по киевскому времени обрабатываются 

русскоговорящими агентами контакт-центра, в другое время – англоговорящими

Все контакты ТАС представлены по ссылке:
https://www.cisco.com/c/en/us/support/web/tsd-cisco-worldwide-contacts.html

Контакты ТАС для Украины: 0 800 301 2090, +380 44 390 2400
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Если вы знаете, что оборудование не работает, можно 
сразу попросить замену

Авансовая замена
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• Номер РМА получен до 15:00 по локальному времени – замена будет 
доставлена на следующий рабочий день

• Номер РМА получен после 15:00 по локальному времени – замена будет 
доставлена через один рабочий день

• Для удалённых регионов время доставки может увеличиваться

• Пожалуйста, не копите неисправное оборудование, чтобы открыть сразу 
несколько заявок

Авансовая замена
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Ведение 
сервисного 
запроса
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Время ответа в зависимости от Severity

• По кейсам приоритета P1 и P2 инженер будет назначен в течение 15 минут с 
момента открытия кейса

• Для кейсов приоритета P3 и P4 инженер будет назначен в течение 60 минут с 
момента открытия кейса

• Периодические обновления по кейсам приоритета P1 и P2 со стороны Cisco TAC – не 
реже одного раза в день, если кейс находится на стороне TAC

• Периодические обновления по кейсам приоритета P3 и P4 со стороны Cisco TAC – не 
реже одного раза в неделю, если кейс находится на стороне TAC 

• Сроки решения кейса могут колебаться в зависимости от необходимости 
привлечения разработчиков, открытия и исправления багов в ПО, и т.п.
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Что включает в себя работа над кейсом

• Сбор данных с оборудования заказчика (иногда совместно с TAC инженером) и их анализ 
инженером TAC

• Инженер TAC может воспроизвести проблему в лаборатории TAC

• При необходимости привлекаются разработчики и их эскалационные команды

• Если проблема идентифицирована и это новый баг, то он открывается инженером TAC и 
передается разработчикам

• После исправления кода необходимо время на его тестирование и на выпуск 
промежуточной (interim) версии ПО

• В исключительных случаях выпускается инженерная версия (engineering special) с 
исправлением или debug image для сбора доп. данных

• Если Вы считаете, что работа над кейсом идет неэффективно, воспользуйтесь процессом 
“Административная эскалация”
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Выполнение плановых работ

• Возможно открытие кейса заранее, чтобы инженер был доступен в 
течение выполнения работ.

• Опишите план работ, приложите конфигурацию, sh tech, выводы debug.

• Запланируйте окно с учетом времени устранения возможных проблем и 
выполнения плана отката изменений

• Проверьте расписание работы TAC, чтобы не попасть на смену 
инженеров

• Вовлекайте инженера TAC заранее, не в последний момент
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Достаточно ли вам базового уровня поддержки?

• У инженеров компании высокая техническая квалификация

• Вы знаете сеть/решение, которые эксплуатируете

• У вас нет трудностей с общением на английском языке

• Решение/сеть внедрены и работают



© 2019  Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.   Cisco Confidential© 2019  Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.   Cisco Confidential

Управление 
эскалацией
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Внутренний процесс эскалации



© 2019  Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.   Cisco Confidential

Эскалация сервисных запросов

Кому эскалировать сервисный запрос и в каких случаях:

Агенту контакт-центра

• Требуется срочная помощь, а текущий инженер недоступен

Непосредственному руководителю инженера TAC 

• Замечания по работе с сервисным запросом

• Замечания по квалификации инженера  

Дежурному менеджеру ТАС (TAC Duty Manager) 

• Неудовлетворенность ходом/скоростью решения запроса 

• Привлечение дополнительных ресурсов

• Во всех остальных случаях
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Эскалация сервисных запросов

• Эскалируйте по сути 

• Начните с обращения к инженеру TAC – попросите его эскалировать 
сервисный запрос: Technical Lead -> Escalation Team  -> Development 
Engineering

• Смена инженера часто бывает неэффективной – новому инженеру 
будет необходимо потратить много времени (своего и вашего), 
чтобы вникнуть в проблему
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Закрытие 
сервисного 
запроса
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Процесс закрытия сервисного запроса

• Закрытие кейса производится после решения проблемы и получения согласия
заказчика.

• Кейс может быть закрыт инженером, если заказчик не ответил на два письма и один 
телефонный звонок.

• Если решение кейса связано с исправлением бага в ПО, кейс может быть закрыт по 
согласованию сторон ранее даты выхода исправленной версии, поскольку TAC 
напрямую не влияет на график выпуска новых версий разработчиками.

• Перед закрытием кейса возможен временный перевод кейса в состояние “Monitoring”, 
чтобы заказчик убедился в работоспособности предложенного решения.

• Если после закрытия кейса та же самая проблема повторилась снова, закрытый кейс 
можно переоткрыть.  Альтернативно, можно открыть новый кейс, и сослаться на номер
предыдущего кейса в описании проблемы.
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Transactional Survey

• Это оценка работы сервиса TAC по шкале от 0 до 10

• Содержит вопросы для оценки Вашей удовлетворенности работой 

сервиса TAC по  ряду критериев.  В опроснике можно оставлять 

текстовые комментарии

• Все результаты внимательно отслеживаются менеджерами команд 

TAC

• При получении от заказчика низкой оценки (отметки 6 и ниже) 

менеджер ТАС связывается с заказчиком лично
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Как выглядит Transactional Survey



© 2019  Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.   Cisco Confidential

Дополнительная информация

• Номера телефонов технической поддержки
http://www.cisco.com/c/en/us/support/web/tsd-cisco-worldwide-contacts.html

• Обзор технической поддержки (Cisco TAC) 
http://www.cisco.com/cisco/web/support/RU/tac_overview.html

• Инструкция по загрузке больших файлов в TAC
http://www.cisco.com/web/about/security/intelligence/01_12_TAC_Uploads.html

http://www.cisco.com/c/en/us/support/web/tsd-cisco-worldwide-contacts.html
http://www.cisco.com/cisco/web/support/RU/tac_overview.html
http://www.cisco.com/web/about/security/intelligence/01_12_TAC_Uploads.html
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Q&A




