
Data Sheet de Serviços

Cisco Focused Technical Support Services

Cisco High-Touch Technical Support Service

Acelerar a resolução de problemas com serviços de suporte à rede de forma 
personalizada e com prioridade, 24 horas por dia, sete dias por semana. 

Visão Geral do Serviço
Estabilidade e confiabilidade da rede são críticas para o sucesso dos negócios. Ao 
implementar tecnologias avançadas ou realizando modificações nos negócios que 
provocam mudanças na rede, sua equipe de operações de rede se depara com novos 
desafios a cada dia em seus esforços para fornecer serviços com consistência. Quer 
os problemas que ocorrem sejam benignos ou sérios o bastante para causar uma 
interrupção de rede, eles devem ser avaliados e resolvidos de forma a mais rápida 
quanto possível. Entendendo os efeitos, um incidente pode ocorrer em todos os 
dispositivos e aplicativos que funcionam na sua rede, contudo, é extremamente 
desafiador, especialmente em grandes e heterogêneos ambientes de rede que 
suportam cada vez mais complexos serviços e aplicações. 

Com o Cisco® High-Touch Technical Support Service, você tem acesso a um time 
altamente qualificado, especialistas em rede seniores que possuem um conhecimento 
íntimo do seu ambiente de rede. Os engenheiros do Cisco High-Touch Technical 
Support Service fornecem uma assistência personalizada e conhecimento profundo 
das necessidades do seu negócio, toda a vez que dela você necessitar. Recebendo 
este nível de suporte pode ajudá-lo a acelerar a resolução de problemas e minimizar o 
tempo em que sua rede estará fora de funcionamento.

Cisco High-Touch Technical Support Service
O Cisco High-Touch Technical Support Service é um serviço premium que fornece a 
você acesso prioritário a um time de engenheiros de suporte designados pela Cisco, 
24 horas por dia, sete dias por semana.1 Este time é excepcionalmente hábil para 
responder às necessidades críticas do seu negócio em importantes organizações e 
está disponível somente para clientes Cisco High-Touch Technical Support Service.

1. Disponível com suporte em idioma Inglês. Para disponibilidade de suporte em idioma local, consulte seu 
Gerente de Conta de Serviços.

O Cisco High-Touch 
Technical Support Service 
oferece acesso prioritário a 
especialistas em rede nível 
senior. Os resultados finais 
são:

● Uma abordagem mais 
    holística da manutenção 
    de rede 
● Resolução rápida de 
    problemas de rede
● Disponibilidade 
    melhorada dos sistemas 
    relacionados com o seu 
    negócio primordial
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O time do Cisco High-Touch Technical Support se esforça para cultivar um 
estreitamento do relacionamento profissional com você. Este relacionamento os ajuda a 
melhor compreender seus processos operacionais da rede, problemas ocorridos 
anteriormente e preocupações correntes. O time tem acesso instantâneo às 
informações de operações do seu negócio, as quais são armazenadas na base de 
dados do cliente. Esta informação ajuda ao seu engenheiro de suporte na resolução de 
seus problemas de rede mais rapidamente e mais eficientemente do que outro tipo de 
suporte técnico seja capaz. O engenheiro de suporte técnico de alto-nível, 
frequentemente trabalha de forma regular com o mesmo cliente e se torna altamente 
conhecedor dos ambientes da sua rede e de seus negócios, fornecendo um suporte 
personalizado e mais consistente (Veja a Tabela 1). Os resultados finais são: resolução 
de problemas de rede de forma mais rápida, melhora na disponibilidade dos seus 
sistemas essenciais ao seu negócio e aumento da produtividade como um todo.

Disponibilidade
O Cisco High-Touch Technical Support Service está disponível no mundo todo. Para 
obter o status mais atual de disponibilidade, contate o seu gerente de Conta de 
Serviços da Cisco. 

Tabela 1 - Atividades, Entregáveis e Benefícios do Cisco High-Touch Technical Support Service

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

 

Atividades e Entregáveis  Benefícios 

● Acesso 24 horas ao time de engenheiros especializados que 
conhecem sua rede; suporte em idioma local em algumas 
regiões durante o horário comercial; Inglês nas demais horas 

● Suporte no nível da rede ao invés de serviço baseado nos 
dispositivos 

● Possibilidade de trabalhar com o(s) mesmo(s) engenheiro(s) 
em base recorrente 

● Número especial de telefone para reportar problemas 
técnicos  

● Coleção e análises das informações  sobre a operação do 
negócio do cliente 

● Análise de defeitos por especialistas que são 
familiarizados com a sua rede para uma mais 
rápida resolução de problemas 

● Suporte mais consistente e personalizado 
● Uma abordagem mais holística da manutenção 

de rede, expande o foco na infra-estrutura da 
rede 

● Resolução mais rápida de problemas 
● Rápido acesso aos especialistas da Cisco, 

chamadas são roteadas diretamente para a 
equipe especial de engenheiros da Cisco, 
quando aplicável 

●  Oe eficientemente, os problemas de rede são 
resolvidos rapidamente e você pode focar nas 
operações do dia-a-dia  
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Solicitando o Serviço
O Cisco High-Touch Technical Support Service é o segundo dos três níveis de serviço 
incluídos no Cisco Focused Technical Support Services. Cada nível oferece serviços e 
atenção de forma gradual e personalizada. A aquisição do Cisco High-Touch Technical 
Support Service requer a contratação do Cisco High-Touch Operations Management 
Service. Também é necessário um contrato válido de suporte tipo Cisco SMARTnet® 
ou Cisco SP Base para todos os equipamentos de rede.

Resumo
O Cisco High-Touch Technical Support Service fornece um suporte de qualidade 
excelente e personalizado que você precisa para proteger sua rede e seu negócio. 
Com acesso aos engenheiros especialistas designados pela Cisco que são 
familiarizados com o seu ambiente de rede, 24 horas por dia, sete dias por semana, 
você pode acelerar a resolução de problemas e aumentar a disponibilidade dos seus 
sistemas que possuem uma missão importante para o seu negócio. 

Como o segundo dos três níveis de serviços incluídos no Cisco Focused Technical 
Support Services, o Cisco High-Touch Technical Support Service estende a cobertura 
do nível anterior, Cisco High-Touch Operations Management Service. Os Cisco Focused 
Technical Support Services combinam um gerenciamento amplo dos problemas de 
rede com acesso aos recursos de suporte designados pela Cisco para continuamente 
melhorar a eficiência operacional, confiabilidade da rede e a produtividade do seu 
negócio como um todo. 
 
Por que Serviços Cisco
Os serviços Cisco fazem com que redes, aplicativos e pessoas que as usam trabalhem 
melhor de forma integrada. Hoje em dia, a rede é uma plataforma estratégica em um 
mundo que demanda melhor integração entre pessoas, informação e idéias. A rede 
trabalha melhor quando serviços, juntamente com os produtos, criam soluções 
alinhadas com as necessidades de negócios e oportunidades. A exclusiva abordagem 
da Cisco Ciclo de Vida para serviços define as atividades requisitadas em cada fase 
do ciclo de vida da rede para ajudar a assegurar a excelência em serviços. Com a 
metodologia colaborativa que une as forças da Cisco, com as de seus parceiros 
certificados e as dos nossos clientes, nós encontramos os melhores 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 Mais Informações
Para mais informações sobre os Cisco Focused Technical Support Services ou o Cisco 
High-Touch Technical Support Service, contate o seu Gerente de Conta de Serviço da 
Cisco.
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