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Vision general del servicio

Cisco Focused Technical Support Services

Acelere la resolucién de problemas y mejore la eficiencia operativa con servicios de
soporte de red personalizados y prioritarios.

Desafio

Las importantes empresas mundiales pueden tener miles de empleados y millones de clientes que
dependan de sus redes todos los dias. Para estas empresas y negocios con operaciones de red
de mision critica, inclusive una breve caida de red o degradacion en el desempefio pueden ser
extremadamente costosos. Dichos problemas pueden llevar rapidamente a pérdidas en
productividad, oportunidades y la buena voluntad de los clientes. Para proteger las operaciones
esenciales de negocios, las empresas como éstas necesitan atencion técnica y servicios de
soporte técnico personalizados, disefiados especificamente para proporcionar resolucion completa
y rapida a cualquier tema que pudiese surgir.

Solucion

Los Cisco® Focused Technical Support Services ofrecen el soporte premium operativo y técnico
que usted necesita para preservar sus aplicaciones esenciales y estar a la par de las cambiantes
exigencias de negocios. Estos servicios le proporcionan acceso personalizado y de alta
interaccion (high-touch) a especialistas de red y operaciones de Cisco, lideres en la industria.
Estos expertos de Cisco manejan, analizan y aceleran la resolucién de cualquier tema de red que
surja, acortando el tiempo de resolucidn y continuamente mejorando la eficiencia operativa de su
personal de Tl. Gracias al acceso a recursos y pericia designada de Cisco, usted puede cumplir
mejor con sus objetivos de negocio y mejorar su rentabilidad general.

Tres niveles premium de servicio

Los Focused Technical Support Services de Cisco estan disponibles en tres niveles de servicio
que ofrecen cada vez mas atencién y servicio personalizado. Cada nivel de servicio extiende la
cobertura del nivel previo. Para ser elegible para los Focused Technical Support Services de
Cisco, se requiere un contrato de soporte Cisco SMARTnet® Service o Cisco SP Base en todo el
equipo de red.

Los tres niveles de Focused Technical Support Services de Cisco son:
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e Cisco High-Touch Operations Management Service: El primer nivel de servicio le

proporciona acceso a un gerente de operaciones designado de Cisco ocho horas al dia,

cinco dias de la semana. Su gerente de operaciones acelera la resolucion de problemas,

da seguimiento a todas sus solicitudes de servicio hasta su conclusion e identifica medidas

para prevenir problemas futuros y mejorar continuamente la eficiencia operativa.

e Cisco High-Touch Technical
Support Service: El segundo nivel
de servicio le proporciona acceso
prioritario a un equipo designado
de especialistas de red de gran
habilidad y de nivel senior, quienes
estan familiarizados con su
entorno de red para acelerar la
respuesta a cualquier problema.
Estos ingenieros de red
certificados tienen extensa
experiencia soportando los
entornos de red mas grandes y
complejos y estan disponibles 24
horas al dia, siete dias a la
semana.

Cisco Focused Technical Support Services:
Thres Service Levels
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e Cisco High-Touch Engineering Service: el tercer y mas alto nivel de servicio le

proporciona acceso a un ingeniero de red designado de Cisco ocho horas al dia, cinco dias

a la semana. Con un profundo conocimiento del manejo de temas criticos de red, su

ingeniero le proporciona un andlisis a profundidad a nivel de la red para aislar la causa raiz

de problemas crénicos y recomendar acciones correctivas.

Estos servicios son provistos por especialistas de soporte de red de gran interaccién, extenso

entrenamiento y pericia que van mucho mas lejos del soporte basico de red. Cisco mantiene una

fuerza de trabajo muy amplia y habil de estos especialistas.

Cisco High-Touch Operations Management Service

El contar con personal de operaciones de red eficiente y productivo es esencial para el éxito

continuo de su negocio. Para grandes organizaciones con recursos de Tl dispersos, sin embargo,

el manejar todas los temas de operaciones de red a lo largo y ancho de la empresa y asegurar que

todos los temas se resuelvan rapida y cabalmente puede ser un desafio.

El Cisco High-Touch Operations Management Service le proporciona un gerente de operaciones

designado de Cisco, quien esta familiarizado con su negocio, procesos operativos e historial de

soporte técnico. El gerente de operaciones Cisco rastrea cada tema de operaciones de red, desde

la deteccién hasta la resolucién, para ayudar a asegurar que los recursos de TI, tanto en Cisco

como dentro de su organizacion, estén alineados adecuadamente y que todos los temas se

manejen rapida y cabalmente.

Su gerente de operaciones de Cisco proporciona:

e Soporte operativo personalizado ocho horas al dia, cinco dias de la semana

e Gestidn continua de solicitudes y escalacion de servicio
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e Llamadas conferencia periddicas con su personal para reportar y acelerar la resolucién de

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

o Documentacién de sus actividades operativas especificas y relacionadas publicadas en el
seguro portal interno de Cisco para ayudar a acelerar la resolucion de problemas

Al tener a su gerente de operaciones de Cisco enfocandose en la gestiéon continua de sus temas
de soporte de red, su personal puede enfocarse en sus requerimientos centrales de negocio.

Cisco High-Touch Technical Support Service

Las redes de grandes organizaciones son entornos dinamicos y altamente complejos. Ya sea
implementando avanzadas tecnologias o haciendo cambios a su negocio que resulten en cambios
en la red, su personal de operaciones de red necesita una resolucién rapida y minuciosa de
cualquier problema que surja.

El Cisco High-Touch Technical Support Service es un servicio premium 24x7 que proporciona
acceso a un equipo de especialistas de red de alto nivel que pueden acelerar la resolucion de
problemas e incrementar la disponibilidad de su infraestructura de negocios de mision critica.
Estos ingenieros evaluan los efectos del tema en su negocio, definen una solucién que limita la
interrupcion a la red y ayudan a su personal de operaciones de red a implementar la solucion
apropiada para su red. El resultado final es una resolucion mas rapida de temas de red,
disponibilidad mejorada de sus sistemas esenciales de negocios y rentabilidad mejorada general.

Cisco High-Touch Engineering Service

Algunos problemas de red son sintomaticos de problemas subyacentes mayores que vuelven a
ocurrir o provocan dificultades nuevas e imprevistas en el futuro. El Cisco High-Touch Engineering
Service se apoya en las capacidades del Cisco High-Touch Technical Support Service al
proporcionar un profundo andlisis de red para aislar la causa raiz de problemas de red y prevenir
problemas recurrentes. Este servicio es el nivel mas alto de soporte técnico de Cisco,
personalizado y de gran interaccion. Usted tiene acceso ocho horas al dia, cinco dias a la semana
a un ingeniero de Cisco designado o dedicado, cuya pericia coincide con sus procesos
empresariales e infraestructura de la red. Este ingeniero realiza diagndsticos avanzados de la red
y analisis de la misma y ofrece referencias de software asi como recomendaciones correctivas
para responder a incidentes de la red y temas técnicos. Como resultado, su red es mantenida
expertamente para mayor fiabilidad y desempefio operativo y puede evolucionar rapidamente con
Su negocio.

Resumen

Cuando las organizaciones mas grandes y de mas alto perfil tienen problemas con su red,
necesitan una respuesta personalizada y de alta prioridad de ingenieros expertos que comprendan
su negocio y su infraestructura de red. Los Cisco Focused Technical Support Services
proporcionan los servicios de soporte técnico y operativo rapidos y personalizados que su empresa
requiere. Al ofrecer gestion minuciosa de temas de red y un acceso dedicado a los sobresalientes
recursos de soporte de Cisco, los Cisco Focused Technical Support Services estan
comprometidos a continuamente mejorar su eficiencia operativa y confiabilidad de red y contribuir
a la productividad general de su negocio.
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Por qué Servicios Cisco

Servicios Cisco hace que las redes, las aplicaciones y las personas que los utilizan trabajen mejor
juntos.

Hoy, la red es una plataforma estratégica en un mundo que exige una mejor integracion entre
gente, informacion e ideas. La red funciona mejor cuando los servicios junto con los productos
crean soluciones alineadas con necesidades y oportunidades de negocios.

El original enfoque de ciclo de vida de Cisco a los servicios define las actividades necesarias en
cada fase del ciclo de vida de la red para ayudar a asegurar la excelencia en el servicio. Con una
metodologia de entrega en colaboracion que conjunta las fuerzas de Cisco, la habil red de partners
y nuestros clientes, logramos alcanzar los mejores resultados.

The Cisco Lifecycle Services Approach

The unique Cisco Lifecycle

Prepare — Plan —) Design approach to services defines
the requisite activities at
Develop a business Assess readiness to Create a detailed design each phase of the network
case for a technology support proposed solution to address business and lifecycle to help ensure
investment technical requirements N )
service excellence. With a
collaborative delivery
methodology that joins the
Optimize +— Operate +“— Implement forces of Cisco, our skilled
network of partners, and our
Achieve operational Maintain network health Deploy new technology customers, we achieve the
excellence through through day-to-day
ongoing improvements operations best results.

Para obtener mas informacion

Para obtener mas informacién acerca de los Cisco Focused Technical Support Services, contacte
a su gerente de cuenta de servicio de Cisco o visite www.cisco.com/go/fts.
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