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

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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 ● Informes semanales, mensuales y trimestrales con el estatus de sus   
    solicitudes de servicio
 ● Documentación de operaciones para asegurar que todos los temas   
    específicos de operaciones y relacionados 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 
importantes de eventos de 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: cuatro entregables base más seis entregables adicionales

La Tabla 1 lista todos los entregables de High-Touch Operations Management.

Table 1. Entregables de High-Touch Operations Management Service 

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. 

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

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

● Gestión de solicitudes y escalación de servicios 
● Llamadas conferencia periódicas 
● Paquete base de informes 
● Análisis trimestral de datos de operaciones 

● Informe de recuperación de activos 
● Gestión e informes de contratos true-up 
● 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 de eventos 
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Table 2. Actividades y entregables del Cisco High-Touch Operations Management Service

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

Entregables Actividades 

Disponible con los entregables base de High-Touch Operations Management  

Gestión de solicitudes y 
escalación de servicio 

● Priorización y soporte de solicitudes de servicio abiertas de Cisco; monitoreo de 
todas 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 

Reportes de recuperación de 
activos 

● Coordinación de la relación y la comunicación entre usted y la recuperación de 
activos de Cisco 

● Reportes y reconciliación de partes pendientes entregadas a través de RMA 
● Seguimiento para asegurar que el crédito del cliente se haya recibido 

Gestión y reportes de contrato 
True-Up 

● Colaboración con ventas de servicio para asegurar que las partes y sitios estén 
listados en el contrato del cliente bajo el nivel adecuado de servicio para un mejor 
manejo de derechos 

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 lagunas identificadas para 
ayudar a asegurar desempeño mejorado 

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 de cliente 

● Creación avanzada de solicitudes de servicio para asegurar que la información 
requerida esté documentada y disponible si el personal de soporte de Cisco es 
solicitado durante cualquier tema de descompostura / arreglo durante el cambio 
crítico de red del cliente 

 

Beneficios 

● Acelerar la resolución de problemas 
● Minimizar ineficiencias en operaciones al corregir esfuerzos redundantes para resolver problemas similares  
● Incrementar la productividad, eficiencia y destreza del personal de TI y el negocio en general 
● Minimizar los riesgos que pueden acompañar a  un enfoque limitado en la infraestructura de red 
● Enfoque en el negocio central  
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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. 

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 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 integración 
entre gente, información e ideas.  La red funciona mejor cuando los servicios junto con 
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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 metodología de entrega en colaboración que 
conjunta las fuerzas de Cisco, la hábil red de partners y nuestros clientes, alcanzamos 
los mejores resultados. 

Para obtener 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. 

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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