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Cisco Focused Technical Support Services 

Cisco High-Touch Operations Management Service 

Mejore la eficiencia operativa y resuelva temas de red rápida y cabalmente con una gestión 

personalizada de operaciones. 

Visión General del Servicio 

Conforme crece la competencia, un personal eficiente y productivo se convierte en un elemento 

aun más esencial para el éxito de su empresa.  Esto es particularmente cierto en operaciones de 

red, donde los ingenieros de planta deben manejar temas rápida y efectivamente si desean 

alcanzar el desempeño de red y la disponibilidad que sus clientes esperan.  Alcanzar el más alto 

nivel de eficiencia entre el personal de operaciones de red puede ser desafiante debido a las 

complejidades inherentes y al amplio alcance geográfico de la red de una gran empresa.  

El Cisco
®
 High-Touch Operations Management Service lo conecta con un gerente de operaciones 

designado de Cisco, quien está familiarizado con su negocio, procedimientos empresariales e 

historial de soporte técnico.  El servicio complementa los ofrecimientos Cisco SMARTnet
®
 o Cisco 

SP Base al proporcionar a un experto en gestión de operaciones para monitorear continuamente 

sus necesidades de soporte técnico, rastrear cada solicitud abierta de servicio y asegurar que los 

recursos de TI, tanto de Cisco como dentro de su organización, estén alineados apropiadamente 

para resolver temas rápida y cabalmente.  Este nivel de soporte puede ayudar a acelerar la 

resolución de problemas, mejorar el desempeño de la red e incrementar la productividad general 

de su personal de TI y su negocio.  

Cisco High-Touch Operations Management Service  

Su gerente designado de operaciones de Cisco le brinda: 

● Soporte operativo personalizado ocho horas al día, cinco días a la semana 

● Gestión continua de solicitudes y manejo de escalaciones  

● Llamadas conferencia periódicas con su personal para reportar y acelerar la resolución de 

problemas 

● Informes semanales, mensuales y trimestrales con el estatus de sus solicitudes de servicio 

Su gerente de operaciones 

está familiarizado con su 

negocio, procesos operativos 

e historial de soporte técnico. 

El Cisco High-Touch 

Operations Management 

Service le ayuda a: 

● Acelerar la resolución de 

problemas 

● Mejorar el desempeño de 

la red  

● Incrementar la 

productividad general de 

su personal de TI  
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● Documentación de operaciones para asegurar que todos los temas específicos de 

operaciones e información relacionada estén documentados y disponibles en el portal interno 

y seguro de Cisco, dedicado a ayudarle a acelerar la resolución de problemas 

● Participación en reuniones trimestrales para presentar el análisis trimestral de los datos de 

operaciones  

Para obtener un servicio más personalizado, elija 

entre los entregables adicionales, incluyendo 

informes específicos, análisis operativo de temas 

críticos o notificaciones de eventos importantes del 

clientes. Las opciones disponibles incluyen:  

� HTOM: cuatro entregables base 

� HTOM opción 1: cuatro entregables base 

más un entregable adicional  

� HTOM opción 2: cuatro entregables base 

más dos entregables adicionales 

� HTOM opción todos: 4 cuatro entregables 

base más cuatro entregables adicionales 

La Tabla 1 lista todos los entregables de High-Touch 

Operations Management. 

Table 1. Entregables de High-Touch Operations Management Service  

Entregables base de HTOM 
HTOM opcional, entregables adicionales  
(seleccione uno, dos o reciba los cuatro entregables)) 

● Gestión de solicitudes y manejo de escalaciones 

● Llamadas conferencia periódicas 

● Paquete base de informes 

● Análisis trimestral de datos de operaciones 

● Informes de nivel de entrega de servicio 

● Gestión e informes de análisis de falla de ingeniería (EFA, por sus siglas en 
inglés) 

● Análisis operativo de temas críticos 

● Notificación de eventos importantes del cliente 

Estos entregables ofrecen más que información y asistencia crítica.  También proporcionan el soporte personalizado 

que sus ingenieros necesitan para ser más productivos y exitosos en su gestión de red. La Tabla 2 enlista todas las 

actividades y entregables disponibles.  

Table 2. Actividades y Entregables del Cisco High-Touch Operations Management Service 

Entregables Actividades 

Disponible con los entregables base de High-Touch Operations Management 

Gestión de solicitudes y manejo de 
escalaciones 

● Priorización y soporte de solicitudes de servicio abiertas de Cisco; monitoreo de las autorizaciones de 
devolución de materiales (RMAs, por sus siglas en inglés) 

● Coordinación de organizaciones de soporte de Cisco, procesos de escalación y recursos de cliente 
para solicitudes de servicio 

● Punto principal de contacto para temas de operaciones y procesos 

● Documentación de base de procesos y procedimientos complejos de operación 

Llamadas conferencia periódicas ● Llamadas conferencia periódicas para reportar estatus; rastrear procesos de solicitudes de servicio 
abiertas; y resolver temas pendientes 

Paquete base de reportes ● Informes semanales, mensuales y trimestrales con el estatus de sus solicitudes de servicio 

● Documentación de operaciones para asegurar que todos los temas operativos específicos y 
relacionados estén documentados y disponibles en el portal interno y seguro de Cisco dedicados a 
usted para ayudarle a acelerar la resolución de problemas 

Análisis trimestral de datos de 
operaciones 

● Participación en revisiones trimestrales del negocio o revisiones conjuntas del negocio (en vivo o 
remotas) 

Disponible como parte de los entregables opcionales 
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Entregables Actividades 

Reporte de nivel de entrega de servicio ● Reporte sobre el desempeño de la entrega de autorización de devolución de materiales 

● Seguimiento dentro de Cisco y con el cliente sobre temas pendientes para asegurar mejora en el 
desempeño  

Gestión y reportes de análisis de fallas 
de ingeniería (EFA) 

● Coordinación de devolución de partes que requieran análisis de falla y comunicación del estatus al 
cliente 

● Ayuda periódica con informes, estatus y escalación  

Análisis operativo de temas críticos  ● Identificación y análisis de anormalidades y tendencias operativas, incluyendo un informe de 
recomendaciones 

● Documentación completa de procesos y procedimientos operativos completos 

Notificación de eventos importantes del 
cliente 

● Creación proactiva de la solicitud de servicios (con documentación específica asociada) para soportar 
una ventana de mantenimiento definida, lo cual ayuda a garantizar que la información necesaria 
estará documentada y disponible si se requiere soporte reactivo del personal de Cisco durante el 
cambio crítico en la red 

Este nivel de soporte personalizado puede ayudar a acelerar la resolución de problemas, mejorar el desempeño de 

la red e incrementar la productividad general de su personal de TI y su negocio.  La Tabla 3 lista todos los 

beneficios. 

Table 3. Beneficios de High-Touch Operations Management Service  

Beneficios 

● Acelera la resolución de problemas 

● Minimiza las ineficiencias en operaciones al corregir esfuerzos redundantes para resolver problemas similares  

● Incrementa la productividad, eficiencia y destreza del personal de TI y el negocio en general 

● Minimiza los riesgos que pueden acompañar a  un enfoque limitado en la infraestructura de red 

● Se enfoca en el negocio central 

Soporte Personalizado  

El soporte personalizado es un elemento esencial en el Cisco High-Touch Operations Management Service. Su 

gerente de operaciones de Cisco se familiariza profundamente con el historial único de su red, lidera actualizaciones 

periódicas acerca de las solicitudes de soporte de los Servicios Técnicos Cisco y coordina a los recursos, tanto en 

Cisco como al interior de su organización, para ayudar a asegurar que todos los temas se manejen de manera 

oportuna.  En el caso de tener problemas muy severos, su gerente de operaciones de Cisco facilita el proceso de 

escalación para acelerar la resolución.  

Recibir este nivel de soporte durante sus esfuerzos operativos cotidianos puede ayudar a reducir esfuerzos 

redundantes para resolver el mismo tema.  También puede ayudar a identificar las áreas de ineficiencia operativa al 

resaltar los problemas potenciales en el sistema, permitiéndole tomar los pasos proactivos adecuados para mejorar 

dichas áreas.  

Disponibilidad 

El Cisco High-Touch Operations Management Service está disponible en todo el mundo.  Para obtener el estatus de 

disponibilidad más actualizado, contacte a su gerente de cuenta de servicio de Cisco.  

Para Ordenar 

Al ser el primero de los tres niveles de servicio incluidos en los Cisco Focused Technical Support Services, la 

compra del Cisco High-Touch Operations Management Service no requiere la adquisición de otros Focused 

Technical Support Services. Sin embargo, se requiere un contrato de soporte válido Cisco SMARTnet o Cisco SP 

Base en todos los equipos de red.  
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Resumen 

El Cisco High-Touch Operations Management Service ofrece soporte personalizado de un gerente de operaciones 

de Cisco quien le ayuda a mejorar la eficiencia operativa, productividad y eficiencia de su personal de TI y su red 

Cisco.  Al contar con un gerente de operaciones de Cisco enfocándose en la gestión continua de sus temas de 

soporte de red, su personal puede enfocarse en los requerimientos de su negocio principal.  

El Cisco High-Touch Operations Management Service es el primero de los tres niveles de servicio incluidos en los 

Cisco Focused Technical Support Services. Cada nivel de servicio amplía la cobertura del nivel previo.  Los Cisco 

Focused Technical Support Services combinan la gestión minuciosa de temas de red con un acceso designado a los 

recursos sobresalientes de soporte de Cisco para mejorar continuamente la eficiencia operativa, la confiabilidad de 

la red y la productividad general de su negocio.  

Por Qué los Servicios de Cisco 

Disfrute del verdadero valor de negocios que le ofrece su inversión tecnológica con inteligencia acelerada y los 

servicios personalizados que le ofrecen Cisco y sus socios de negocios. Avalados por el conocimiento profundo en 

redes y una amplia variedad de socios de negocios, los Servicios de Cisco lo ayudan a planificar, desarrollar y 

manejar su red para convertirla en una poderosa plataforma exitosa de negocios. Si está buscando nuevas 

oportunidades para satisfacer las crecientes demandas de sus clientes, mejorar la eficiencia operativa para reducir 

los costos, mitigar el riesgo o acelerar el crecimiento, Cisco tiene un servicio que puede ayudarlo. 

Para Más Información 

Para obtener más información acerca de los Cisco Focused Technical Support Services o del Cisco High-Touch 

Operations Management Service, contacte a su gerente de cuenta de servicio de Cisco.  
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