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Hoja de datos de servicio

El Cisco High-Touch
Technical Support Service
ofrece acceso prioritario a
especialistas de red de
nivel senior. Los resultados
finales son:

e Un enfoque mas holistico
al mantenimiento de red

e Resolucion més rapida de
temas de red

e Disponibilidad mejorada
de sistemas
empresariales esenciales

Cisco Focused Technical Support Services
Cisco High-Touch Technical Support Service

Acelere la resolucién de temas con servicios personalizados y priorizados de soporte
de red, 24 horas el dia, siete dias a la semana.

Visién general del servicio

La estabilidad y confiabilidad de la red son criticos para el éxito de una empresa. Al
implementar avanzadas tecnologias o hacer cambios al negocio que provoquen
cambios en la red, su personal de operaciones de red enfrenta nuevos desafios cada
dia en sus esfuerzos por ofrecer servicio consistente. Ya sea que los temas que surjan
sean benignos o lo suficientemente serios para provocar una caida, deben ser
evaluados y resueltos tan rapidamente como sea posible. Comprender los efectos que
un incidente pudiese tener en todos los dispositivos y aplicaciones que se estan
ejecutando en su red, sin embargo, es extremadamente desafiante, especialmente en
entornos de red grandes y heterogéneos que soporten servicios y aplicaciones cada
vez mas complejos.

Con el Cisco® High-Touch Technical Support Service, usted tiene acceso a un equipo
de especialistas de red senior y altamente habiles, quienes estan familiarizados con su
entorno de red. Los ingenieros de Cisco High-Touch Technical Support Service
proporcionan la asistencia y pericia personalizada que su empresa necesita, cuando la
necesita. El recibir este nivel de soporte puede ayudar a acelerar la resolucion de
problemas y minimizar la caida de la red.

Cisco High-Touch Technical Support Service

El Cisco High-Touch Technical Support Service es un servicio premium que
proporciona acceso prioritario a un equipo designado de ingenieros de soporte de
Cisco, 24 horas al dia, siete dias a la semana.! Este equipo es excepcionalmente habil al
responder a las necesidades criticas de negocio de organizaciones de alto perfil y esta
disponible so6lo para clientes de Cisco High-Touch Technical Support Service.

" Disponible con apoyo en ingles. Para ver la disponibilidad de soporte en idioma local, consulte a su gerente de
cuenta de servicio.
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El equipo de Cisco High-Touch Technical Support se esfuerza por cultivar una estrecha
relacién laboral con usted. Esta ayuda al equipo a comprender de mejor manera los
procedimientos operativos de su red, problemas pasados y preocupaciones presentes.
El equipo tiene acceso instantaneo a la informacion de operaciones de su negocio, la
cual esta almacenada en la base de clientes de informacion del cliente. Esta
informacion ayuda a sus ingenieros de soporte a resolver sus temas de red mas rapida
y eficientemente que cualquier otro soporte de asistencia técnica podria. El ingeniero
de soporte técnico de alta interaccion frecuentemente trabaja con el mismo cliente de
manera continua y se vuelve muy conocedor acerca de su entorno de red y empresarial,
proporcionando un soporte mas personalizado y consistente (ver Tabla 1). Los
resultados finales son una resolucién mas rapida de temas de red, una disponibilidad
mejorada de sus sistemas esenciales de negocios y una mayor productividad general.

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 SMARThet-or SP-based
contracts on all of their network equipment

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

Actividades y entregables Beneficios

® Acceso las 24 horas a ingenieros especializados que conocen ® Resolucion de problemas por expertos que

su red; soporte en idioma local disponible en algunas regiones
en horas habiles; y en ingles fuera de horas habiles

Soporte a nivel red mas que servicio basado en dispositivo

Posibilidad de trabajar con el(los) mismo(s) ingeniero(s) de un
modo recurrente

Numero especial de teléfono para reportar problemas técnicos

Recoleccion y andlisis de informacion acerca de la operacion de
negocios del cliente

estan familiarizados con su red para un
resolucion mas rapida de problemas

® Soporte mas consistente y personalizado

® Un enfoque mas holistico al mantenimiento
de red, amplia el foco en la infraestructura de
red

® Acceso acelerado a expertos de Cisco, las
llamadas se dirigen a un equipo especial de
ingenieros de Cisco, si aplica

® | os problemas con la red se resuelven rapida
y eficientemente y usted puede enfocarse en
las operaciones cotidianas

Disponibilidad

El Cisco High-Touch Technical Support Service esta disponible en todo el mundo. Para
obtener el estatus de disponibilidad mas actualizado, contacte a su gerente de cuenta
de servicio de Cisco.
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Para ordenar

El Cisco High-Touch Technical Support Service es el segundo de los tres niveles de
servicio incluidos en Cisco Focused Technical Support Services. Cada nivel ofrece
atencion y servicio cada vez mas personalizado. La compra del Cisco High-Touch
Technical Support Service requiere la adquisicion del Cisco High-Touch Operations
Management Service. Se requiere un contrato de soporte valido de Cisco SMARTnet®
o Cisco SP Base en todo el equipo de red.

Resumen

El Cisco High-Touch Technical Support Service ofrece el soporte personalizado
premium que usted necesita para proteger a su red y su negocio. Con acceso
designado a ingenieros expertos de Cisco quienes estan familiarizados con su entorno
de red, las 24 horas del dia, siete dias de la semana, usted puede acelerar la resolucién
de problemas e incrementar la disponibilidad de sus sistemas empresariales de misién
critica.

Al ser el segundo de los tres niveles de servicio incluidos en los Cisco Focused
Technical Support Services, el Cisco High-Touch Technical Support Service amplia la
cobertura del nivel previo, el Cisco High-Touch Operations Management Service. Los
Cisco Focused Technical Support Services combinan la gestion 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 lared 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 integraciéon
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, alcanzamos
los mejores resultados.

The Cisco Lifecycle Services Approach

The unique Cisco Lifecycle

Prepare Plan Design approach to services defines

Develop a business Assess readiness to Create a detailed design | therequisite activities at
case for a technology support proposed solution to address business and | each phase of the network
investment technical requirements lifecycle to help ensure

service excellence. With a
Optimize | Operate ¥+ Implement «—— collaboration delivery
methodology that joins the

Achieve operational Mantain network health Deploy new technology forces of Cisco, our skilled
excellence through through day-to-day network of partners, and our
ongoing improvements operations customers, we achieve the

best results.
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Para obtener mas informacion

Para obtener mas informacién acerca de los Cisco Focused Technical Support Services
o el Cisco High-Touch Technical Support Service, contacte a su gerente de cuenta de
servicio Cisco.
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