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Cisco Focused Technical Support Services

Cisco High-Touch Engineering Service

Mejore el desempeño general de la red y resuelva temas crónicos de la misma con 
pericia del más alto nivel de toda la red.

Resumen del servicio
Para satisfacer exitosamente las necesidades de sus clientes y su negocio, es esencial 
contar con una red estable y confiable que brinde consistentemente los servicios 
esperados.  Ofrecer este grado de desempeño de la red, sin embargo, requiere más 
que sólo resolver los temas de red conforme surjan.  Usted debe identificar y aislar la 
fuente de problemas crónicos y tomar acciones correctivas para evitar una mayor 
degradación de sus sistemas básicos de negocios.  Muchas organizaciones no tienen 
recursos de operaciones de red que dedicar al análisis a profundidad del desempeño 
de la red o la experiencia interna para realizar investigaciones avanzadas de causa raíz.

Cisco puede ayudarle a resolver estos temas al designar a un experto ingeniero de 
Cisco para enfocarse en aislar y resolver temas críticos que mejoren el desempeño de 
su red.  Estos ingenieros de Cisco tienen un profundo conocimiento de sus soluciones 
únicas de red y su entorno de negocios, así como extensa experiencia analizando las 
redes más grandes y complejas.  Con este nivel de soporte, usted puede acelerar la 
resolución de problemas complejos a nivel de toda la red y mejorar la estabilidad, 
confiabilidad y desempeño continuo de su red. 

Cisco High-Touch Engineering Service
El Cisco® High-Touch Engineering Service complementa el soporte de resolución de 
problemas que usted recibe con el Cisco High-Touch Technical Support Service, al 
conectarlo con expertos en redes de alto nivel de Cisco al momento que usted enfrenta 
problemas de infraestructura crónicos o extensos. El servicio, el nivel más alto del 
soporte técnico personalizado y de gran interacción de Cisco, proporciona acceso 
ocho horas al día, cinco días a la semana a un ingeniero designado de Cisco, cuya 
pericia coincide con sus procesos únicos de negocio e infraestructura de red. 

Su ingeniero de gran 
interacción desarrolla un 
conocimietno minucioso de 
sus aplicaciones de 
tecnología y su 
infraestructura de red para 
ofrecer soporte 
personalizado a nivel de la 
red:

● Diagnóstico de red a 
    profundiad
● Análisis de red para aislar 
    las causas raíz de 
    problemas crónicos
● Referencia de software
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Su ingeniero de gran interacción desarrolla un minucioso conocimiento acerca de sus 
aplicaciones de tecnología y su infraestructura de red para ofrecerle un soporte 
personalizado a nivel de toda la red.  Esto puede incluir diagnósticos a profundidad de 
la red para aislar las causas raíz de temas crónicos, así como referencias de software y 
otras recomendaciones correctivas en respuesta a incidentes en la red (ver Tabla 1).  
Por ende, usted puede mantener su red lista para una mayor confiabilidad y desempeño 
operativo y asegurar que ésta pueda evolucionar rápidamente junto con su negocio.

Disponibilidad
El Cisco High-Touch Engineering Service está disponible en todo el mundo. Contacte a 
su gerente de cuenta de servicio de Cisco para más obtener más información. 

Para ordenar
El Cisco High-Touch Engineering Service es el tercero de los tres niveles incluidos en 
Cisco Focused Technical Support Services. Cada nivel ofrece atención y servicio cada 

Table 1. Actividades, entregables y beneficios del Cisco High-Touch Engineering Service 

*El número real de actividades variará, dependiendo del tamaño de su red. 

Cisco Focused Technical Support Services:
Three Services Levels

Cisco High-Touch
Engineering Service

(Third Level-Optional Add-On to Second Level)

Cisco High-Touch
Technical Support Service

(Second Level-Optional Add-On)

Cisco High-Touch
Operations Management Service

(First Level-Standar Offering)

Customer must have valid SMARTnet-or SP-based
contracts on all of their network equipment

Actividades y entregables  Beneficios 

● Resolución de problemas a nivel de la red, ocho horas 
al día, cinco días a la semana (horas locales), 
incluyendo resolución de problemas complejos y 
críticos en toda la red Cisco. 

● Análisis de problemas de causa raíz a nivel de la 
infraestructura de la red e informe de recomendaciones 
que incluyan causa raíz, pasos a seguir y 
recomendaciones para acciones correctivas y 
preventivas. * 

● Referencias de software para abordar temas críticos a 
lo largo de la red; las referencias incluyen una 
evaluación de riesgo de alto nivel.  

● Análisis trimestral de tendencias que proporciona 
detalles acerca de los entregables y actividades 
provistos durante el cronograma inmediato anterior, 
planes de acción del ingeniero de alta interacción y 
otras acciones planeadas para el siguiente trimestre. 

● Resolución de problemas por parte de un ingeniero 
designado u opcional de alta interacción.  

● Acorta el tiempo de resolución durante situaciones 
complejas y críticas a nivel de toda la red  

● Mejora el desempeño de la red y reduce el costo de 
propiedad al aislar y corregir el origen de problemas 
crónicos de la infraestructura de red en lugar de 
enfocarse en los síntomas. 

● Proporciona una red más estable y eficiente al verificar 
la compatibilidad de hardware, software y 
características.  

● Proporciona una visión trimestral de los temas más 
importantes que fueron resueltos por el ingeniero. 
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vez más personalizado. La compra del Cisco High-Touch Engineering Service requiere 
la adquisición de Cisco High-Touch Technical Support Service y Cisco High-Touch 
Operations Management Service. Se requiere un contrato válido de soporte de Cisco 
SMARTnet® o Cisco SP Base para todo el equipo de red.
 
Resumen
El Cisco High-Touch Engineering Service proporciona el nivel más alto de soporte 
técnico personalizado y de alta interacción disponible con Cisco para resolver sus 
temas críticos de redes y abordar problemas crónicos de la red.  Con un análisis 
completo de red para aislar las causas raíz y prevenir problemas recurrentes, usted 
puede alcanzar el desempeño y estabilidad de red que requiere y proteger de mejor 
manera sus sistemas de negocios de misión crítica.

Al ser el tercer nivel de servicio incluido en los Cisco Focused Technical Support 
Services, el Cisco High-Touch Engineering Service complementa la cobertura de los 
dos niveles previos.  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 Servicios Cisco
Servicios Cisco hace que las redes, las aplicaciones y las personas que las utilizan 
trabajen mejor juntos.

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

El original enfoque de ciclo de vida de Cisco en lo que respecta a 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 metodología de entrega en colaboración que 
conjunta las fuerzas de Cisco, la hábil red de partners y nuestros clientes,  alcanzamos 
los mejores resultados. 

The Cisco Lifecycle Services Approach

Prepare

Optimize Operate Implement

Plan Design

Develop a business
case for a technology
investment

Achieve operational
excellence through
ongoing improvements

Mantain network health
through day-to-day
operations

Deploy new technology

Assess readiness to
support proposed solution

Create a detailed design
to address business and
technical requirements

The unique Cisco Lifecycle
approach to services defines 
the requisite activities at
each phase of the network
lifecycle to help ensure 
service excellence. With a
collaboration delivery
methodology that joins the
forces of Cisco, our skilled
network of partners, and our
customers, we achieve the
best results.
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Para obtener más información
Para obtener más información acerca de los Cisco Focused Technical Support Services 
o el Cisco High-Touch Engineering Service, contacte a su gerente de cuenta de servicio 
de Cisco. 
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