Perguntas frequentes sobre casos de solicitagao
de software do CD Unified Communications
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Introduction

Este documento aborda as perguntas mais frequentes (FAQ) sobre como obter os CDs do
Produto Cisco Unified Communications quando Solicitacbes de Manutengao sao criadas.

Note: Os clientes frequentemente abrem solicitagdes de servigo. As solicitagdes sdo
roteadas para o backbone do Suporte Técnico da Cisco, por padrdao. No entanto, o Suporte
Técnico da Cisco nao fornece servigo para esse tipo de solicitagdo. Este documento fornece
diretrizes sobre como lidar com esses tipos de Solicitagcdes de Servigo.

Principais problemas

Acabei de receber um novo Cisco Communications Manager/Unity Server e os DVDs estédo
ausentes ou com defeito. O que devo fazer?

Veja a solugdo com base nestes cenarios:

- O servidor é solicitado diretamente da Cisco Systems, Inc.O Cliente/Parceiro deve entrar em
contato com um Representante de Atendimento ao Cliente (CSR) ligando para 1-800-553-
6387 ou enviando um e-mail para cs-support@cisco.com. O Servigo de atendimento ao
cliente gera um pedido de envio incorreto com um novo numero do Pedido de vendas. O
numero do pedido de vendas é rastreado em Cisco.com no Cisco Commerce na guia
Pedidos.Antes de o cliente entrar em contato com um CSR, ele deve ter o numero do pedido
de vendas disponivel.

- O servidor ¢é solicitado por meio de um parceiro ou representante de vendas.O cliente deve
entrar em contato com o representante de vendas que fez o pedido. Esse representante pode
ser um parceiro da Cisco. O representante de vendas/parceiro envia os DVDs ou trabalha
com o Cisco CSR.

- Como o Suporte Técnico da Cisco pode ajudar o cliente se uma solicitagdo de servigo for
aberta e ele tentar adquirir DVDs de criagdo do Unified Communications?Se um cliente
comprar o servidor por meio de um parceiro da Cisco, o Suporte técnico do Unified
Communications tentara realizar uma conferéncia em um parceiro especifico da Cisco, no
Cisco SE ou no gerente de contas para tentar resolver o problema. Em algumas
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circunstancias, o Suporte Técnico da Cisco pode instalar midia de aplicativos UC de RMA
para clientes qualificados. Esta opgao so6 esta disponivel para versdes mais antigas néo
disponiveis através da Ferramenta de atualizagado de produto (PUT).Direcione o cliente para
o SE ou AM da Cisco se ele nao quiser ir até o representante de atendimento ao cliente.
Depois que o item for solicitado, eles poderao entrar em contato com o Atendimento ao
Cliente para que o pedido seja agilizado.

Acabei de receber meu novo servidor para minha rede existente. Preciso do mais recente DVD do
sistema operacional ou CD da plataforma. Como eu consigo?

Veja a solugao com base nestes cenarios:

- O novo servidor substitui o mesmo tipo de servidor em um cluster existente.Se o cliente tiver
um contrato do Cisco Unified Communications Software Subscription (UCSS), consulte-o na
Product Upgrade Tool (PUT) (somente clientes_registrados) .Se os DVDs nao forem
oferecidos pela ferramenta PUT, use os DVDs de substituicdo de RMA. Consulte Servidores
de Convergéncia de Midia Cisco 7800 Series para numeros de pec¢a necessarios do Cisco
CallManager. Todos os numeros de peca do Cisco CallManager incluem o sistema
operacional necessario e outros softwares basicos incluidos (Microsoft SQL Server, DC
Diretory, etc.).

- O novo servidor € uma adigcao ao cluster atual ou um servidor atualizado.Informe ao cliente
gue ha um custo associado a isso e que o software apropriado deve ser solicitado.

Como obter os DVDs de versao completa mais recentes de um produto especifico?

Consulte o cliente para a Ferramenta de Atualizacdo de Produtos (PUT) (somente clientes
reqgistrados).

O cliente deve inserir o numero do contrato do Cisco Unified Communications Software
Subscription (UCSS) e solicitar o conjunto de DVDs. Se o cliente nao tiver um contrato de UCSS,
ele devera adquirir a atualizacdo do Cisco Sales.

Consulte a secao Product Upgrade Tool para obter mais detalhes.

O que preciso fazer se tiver perdido meus DVDs ou precisar de outro conjunto?

Encaminhe o cliente para a Ferramenta de atualizacdo de produto (PUT) (somente clientes
registrados). Se o software necessario nao estiver em PUT devido ao status End of Sale (Fim da
venda), entre em contato com o TAC para obter a RMA da sua verséo.

O cliente deve inserir o numero do contrato do Cisco Unified Communications Software
Subscription (UCSS) e solicitar o conjunto de CD/DVD.

Consulte a secao Product Upgrade Tool para obter mais detalhes.

O que fago se receber meu DVD configurado, mas ele ndo tem o folheto anexado as chaves do
produto?

- Verifique a compra/atualizagao desses DVDs verificando o Pedido de vendas na Ferramenta
de status da Cisco. Se o cliente tiver comprado corretamente a atualizagao, ele tera direito a
essas chaves e a Cisco fornecera as chaves para o cliente. Consulte as chaves de produto
do aplicativo de telefonia IP para obter mais informagdes sobre as chaves do Cisco
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CallManager/Personal Assistant/Cisco Emergency Responder/Cisco Conference
Connection/IPCC Express.

- Para Chaves de CD do Cisco Unity, o Suporte Técnico deve obter o Pedido de vendas e o
numero PAK que € enviado ao cliente quando o servidor/software é adquirido. Essas sao as
chaves especificas que o cliente precisa ter para instalar o Cisco Unity. Essas chaves de
produto sao fornecidas ao cliente quando ha confirmagao da compra.Chaves de CD do
UnityExchange 5.5/Message Store 5.5 (todos os idiomas)Exchange 2000/Message Store
2000 (todos os idiomas)SQL 2000/Data Store 2000 (somente inglés, francés e japonés)SQL
2000/Data Store 2000 (somente alemao)Windows 2000 Standard (somente inglés, francés e
DUE)Windows 2000 Standard (somente em japonés)Windows 2000 Advanced Server (todos
os idiomas)

Ferramenta de atualizagao de produto

Como vocé usa a PUT (Product Upgrade Tool)?

- O cliente deve ter um contrato valido de assinatura do software Cisco Unified
Communications (UCSS).

- O produto especifico deve ser listado no contrato por um numero de peca.

- O numero da peca é mapeado para o numero de pec¢a da atualizacao real.

- A PUT gera uma ordem de venda. O pedido é realizado por meio da fabricagao.
Se o conjunto de pegas/DVD de que preciso nao for exibido como uma opgao disponivel por meio
da Ferramenta de atualizagdo de produto (PUT), mas eu acredito que comprei um contrato do
Cisco Unified Communications Software Subscription (UCSS) para o produto, com quem eu entro
em contato?

Vocé deve entrar em contato com seu representante de vendas de servigos (SSR). Para localizar
seu representante de vendas da Cisco, acesse Quem é meu representante da Cisco.

O SSR verifica a compra e adiciona o numero de peca necessario ao contrato. A atualizacao é
oferecida pela Product Upgrade Tool (PUT) em alguns minutos.

Se uma atualizagéo for urgente para o dia seguinte, o que o Suporte Técnico da Cisco pode fazer
para ajudar?

Somente o representante de atendimento ao cliente (CSR) agiliza os pedidos. Ligue para o CSR
pelo telefone 1-800-553-6387 para obter informagdes sobre como agilizar pedidos. O Suporte
Técnico da Cisco nao agiliza pedidos.

Numeros de pecga da atualizagao de DVD

Quais sdo os diferentes numeros de peca de atualizagdo de DVD?

Os numeros de peca de atualizacao estédo disponiveis através da Ferramenta de atualizacéao de
produto (somente clientes_registrados) . Se vocé nao vir a atualizagédo do seu produto listada na
ferramenta ou se tiver problemas para obter o software de atualizagao, entre em contato com o
Atendimento ao Cliente ou com o gerente de contas local. O Cisco TAC nao pode oferecer
suporte para obter atualizagbes de produtos.
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Informacgdes Relacionadas

. Suporte a Tecnologia de Voz

- Suporte aos produtos de Voz e Comunicag¢des Unificadas
- Troubleshooting da Telefonia IP Cisco

- Suporte Técnico e Documentagéo - Cisco Systems
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