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Service Description: Devel oper Services P rog ra m  Su pport Services 
T h i s  d o c u m en t  d es c r i b es  C i s c o ’ s  Dev el o p er  S er v i c es  Pr o gr am  
S u p p o r t  S er v i c es . 
Related Documents:  T h i s  d o c u m en t  s h o u l d  b e r ead  i n  
c o n j u n c t i o n  w i t h  t h e f o l l o w i n g d o c u m en t s  al s o  p o s t ed  at  
w w w .c i s c o .c o m / go / s er v i c ed es c r i p t i o n s /  : ( 1)  G l o s s ar y  o f  
T er m s ;  ( 2)  L i s t  o f  S er v i c es  N o t  C o v er ed ;  an d  ( 3)  S ev er i t y  an d  
E s c al at i o n  G u i d el i n es .  A l l  c ap i t al i z ed  t er m s  i n  t h i s  d es c r i p t i o n  
h av e t h e m ean i n g as c r i b ed  t o  t h em  i n  t h e G l o s s ar y  o f  T er m s . 
Di r ect S ale f r om C i sco.  I f  y o u  h av e p u r c h as ed  t h es e 
S er v i c es  d i r ec t l y  f r o m  C i s c o ,  t h i s  d o c u m en t  i s  i n c o r p o r at ed  i n t o  
y o u r  M as t er  S er v i c es  A gr eem en t  ( M S A ) ,  A d v an c ed  S er v i c es  
A gr eem en t  ( A S A )   o r  eq u i v al en t  s er v i c es  agr eem en t  ex ec u t ed  
b et w een  y o u  an d  C i s c o .  A l l  c ap i t al i z ed  t er m s  n o t  d ef i n ed  i n  
t h e S u p p l em en t al  G l o s s ar y  o f  T er m s  f o r  Dev el o p er  S er v i c es  
Pr o gr am  S u p p o r t  S er v i c es  at  t h e en d  o f  t h i s  d o c u m en t  h av e 
t h e m ean i n g as c r i b ed  i n  t h e M S A  o r  eq u i v al en t  s er v i c es  
agr eem en t  ex ec u t ed  b et w een  y o u  an d  C i s c o .  I f  n o t  al r ead y  
c o v er ed  i n  y o u r  M S A  o r  eq u i v al en t  s er v i c es  agr eem en t ,  t h i s  
d o c u m en t  s h o u l d  b e r ead  i n  c o n j u n c t i o n  w i t h  t h e R el at ed  
Do c u m en t s  i d en t i f i ed  ab o v e. I n  t h e ev en t  o f  a c o n f l i c t  b et w een  
t h i s  S er v i c e Des c r i p t i o n  an d  y o u r  M S A  o r  eq u i v al en t  s er v i c es  
agr eem en t ,  t h i s  S er v i c e Des c r i p t i o n  s h al l  go v er n n . 
C i s c o  s h al l  p r o v i d e t h e Dev el o p er  S er v i c es  Pr o gr am  S u p p o r t  
S er v i c es  d es c r i b ed  b el o w  as  s el ec t ed  an d  d et ai l ed  o n  t h e 
Pu r c h as e O r d er  an d  O r d er  F o r m  f o r  w h i c h  C i s c o  h as  b een  
p ai d  t h e ap p r o p r i at e f ee. C i s c o  s h al l  p r o v i d e a Q u o t e f o r  
S er v i c es  s et t i n g o u t  t h e ex t en t  o f  t h e S er v i c es  an d  d u r at i o n  
t h at  C i s c o  s h al l  p r o v i d e s u c h  S er v i c es .  C i s c o  s h al l  r ec ei v e a 
Pu r c h as e O r d er  t h at  r ef er en c es  t h e Q u o t e o n  t h e O r d er  F o r m . 
  
Dev elop er  S er v i ces P r og r am S up p or t 
C i sco Resp onsi b i li ti es:  

T ec h n i c al  S u p p o r t  
• Pr o v i d e s u p p o r t  v i a C C O ,  t el ep h o n e,  o r  el ec t r o n i c  

m ai l ,  as  ap p r o p r i at e,  d u r i n g C i s c o  S t an d ar d  B u s i n es s  
Ho u r s . S u p p o r t  o u t s i d e o f  C i s c o  S t an d ar d  B u s i n es s  
Ho u r s  c an  b e p r o v i d ed  o n  a C as e b y  C as e b as i s  as  
agr eed  b y  C i s c o ,  s u b j ec t  t o  C i s c o ' s  t h en  c u r r en t  r at e.  

  
• Pr o v i d e ac c es s  t o  en gi n eer s  ( " Dev el o p er  S er v i c es  

E n gi n eer s " )  f am i l i ar  w i t h  S DP,  w h o  w i l l  p r o v i d e 
s u p p o r t  an d  b as i c  p r o b l em  r es o l u t i o n  s er v i c es  t o  
C u s t o m er  an d  r es p o n d  t o  C u s t o m er ' s  r eq u es t s  i n  
ac c o r d an c e w i t h  C i s c o ' s  Dev el o p er  S er v i c es  Pr o b l em  
S ev er i t y  G u i d el i n e s h o w n  b el o w . C as e r es o l u t i o n  t i m e 
f o r  C u s t o m er  d ev el o p er s  l o c at ed  o u t s i d e N o r t h  

A m er i c a m ay  b e l o n ger  as  a r es u l t  o f  en gagi n g C i s c o  
s u b s i d i ar i es  o u t s i d e o f  N o r t h  A m er i c a i n  t h e 
es c al at i o n  p r o c es s . U p o n  r eq u es t ,  C i s c o  w i l l  ac c es s  
C u s t o m er ' s  s y s t em  v i a r em o t e d i al -i n  t o  an al y z e 
p r o b l em s . C u s t o m er  h er eb y  au t h o r i z es  s u c h  ac c es s . 
T h i s  i s  d o n e w i t h  C u s t o m er ' s  p er m i s s i o n  o n l y ,  an d  
C i s c o  p er s o n n el  w i l l  ac c es s  o n l y  t h o s e s y s t em s  
au t h o r i z ed  b y  C u s t o m er . C i s c o  m ay  p r o v i d e 
C u s t o m er  w i t h  s o f t w ar e t o  as s i s t  w i t h  p r o b l em  
d i agn o s i s  an d / o r  r es o l u t i o n . S u c h  s o f t w ar e i s  t h e 
p r o p er t y  o f  C i s c o  an d  w i l l  b e r et u r n ed  t o  C i s c o  
p r o m p t l y  u p o n  r eq u es t .  

  
• Pr o v i d e C u s t o m er  w i t h  l i m i t ed  ac c es s  t o  C C O .  

  
• C i s c o  m ay  o p en ,  b u t  w i l l  n o t  w o r k  o n  C as es  o u t s i d e o f  

S t an d ar d  B u s i n es s  Ho u r s .  
  

• Pr o v i d e C u s t o m er  w i t h  a m et h o d  f o r  c o m m u n i c at i o n  
o f  ad d i t i o n al  C as e i n f o r m at i o n  f o r  S u p p o r t ed  
Dev el o p er  Pr o d u c t s  p r o b l em s  en c o u n t er ed  b y  
C u s t o m er . 

  
• C r eat e B u g F i x es  av ai l ab l e t o  C u s t o m er . I n s t r u c t i o n  

f o r  r et r i ev i n g B u g F i x es  m ay  b e o b t ai n ed  f r o m  C i s c o  
Dev el o p er  E n gi n eer . I f  t h e el ec t r o n i c  m ed i u m  d o es  
n o t  w o r k  f o r  C u s t o m er ,  C u s t o m er  m ay  r eq u es t  t h at  
f i x es  b e s en t  b y  n ex t  d ay  d el i v er y  s er v i c e o r  s o m e 
o t h er  s h i p m en t  m ed i u m .  

  
• V i s i t  C u s t o m er  f ac i l i t y  t o  at t en d  p l an n ed  m eet i n gs ,  

p er f o r m  i n f o r m at i o n  gat h er i n g an d  p r o v i d e p r o b l em  
r es o l u t i o n  c o n s i s t en t  w i t h  t h e B as e S u p p o r t  O p t i o n  
s el ec t ed . O n -s i t e v i s i t s  h av e a p er  d ay  c h ar ge,  s u b j ec t  
t o  a m ax i m u m  n u m b er  o f  d ay s  agr eed  b y  C i s c o .  

  
• C u s t o m er  m ay  r eq u es t  o n -s i t e em er gen c y  s u p p o r t  as  

a s ep ar at e an d  d i s t i n c t  b i l l ab l e s er v i c e,  t h e f ee f o r  
w h i c h  s h al l  r ep r es en t  C i s c o ' s  t h en  c u r r en t  p r i c i n g. O n -
s i t e em er gen c y  s u p p o r t  i s  at  t h e d i s c r et i o n  o f  C i s c o  
an d  i s  s u b j ec t  t o  C i s c o  r es o u r c e av ai l ab i l i t y ,  an d  t h e 
t as k s  p er f o r m ed  w i l l  v ar y  b as ed  o n  t h e s i t u at i o n ,  
en v i r o n m en t ,  an d  b u s i n es s  i m p ac t  o f  t h e p r o b l em .  

  
• I f  av ai l ab l e,  C i s c o  w i l l  c o n d u c t  s t an d ar d  t r ai n i n g 

c l as s es  t o  p r o v i d e C u s t o m er  w i t h  f o u n d at i o n al  
k n o w l ed ge o f  S u p p o r t ed  Dev el o p er  Pr o d u c t s . Pr i c i n g 
f o r  s u c h  t r ai n i n g s h al l  b e at  t h e t h en  c u r r en t  p u b l i s h ed  
C i s c o  p r i c i n g.  

  
• F o r  t h o s e S DPs  t h at  d o  n o t  h av e a f o r m al  t r ai n i n g 

p r o gr am  av ai l ab l e,  C i s c o  m ay  c o n d u c t  c u s t o m i z ed  
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t r ai n i n g t o  p r o v i d e C u s t o m er  a d et ai l ed  u n d er s t an d i n g 
o f  t h e s p ec i f i c  i n t er f ac e ap p l i c at i o n s  an d  av ai l ab l e 
C i s c o  p r o d u c t s . Pr i c i n g f o r  s u c h  t r ai n i n g s h al l  b e 
d et er m i n ed  b y  C i s c o  p er  C u s t o m er  t r ai n i n g 
r eq u i r em en t s . Pr i c e q u o t es  f o r  c u s t o m  t r ai n i n g ar e 
av ai l ab l e u p o n  r eq u es t .  

 
C ustomer  Resp onsi b i li ti es:  
T h e p r o v i s i o n  o f  t h e S er v i c e as s u m es  t h at  C u s t o m er  w i l l : 

• W i l l  p ay  Dev el o p er  S er v i c e f ees  i n  ac c o r d an c e w i t h  
t h e P.O . an d  O r d er  F o r m .  

 
• Pr o v i d e ap p r o p r i at el y  q u al i f i ed  s t af f  t o  w o r k  w i t h  C i s c o  

Dev el o p er  S er v i c e E n gi n eer s .  
 

• Pr o v i d e C i s c o  w i t h  s u f f i c i en t  i n f o r m at i o n  t o  at t em p t  t o  
r es o l v e t h e i s s u e. I n f o r m at i o n  m ay  i n c l u d e a b r i ef  
d es c r i p t i o n  o f  t h e i s s u e b ei n g r ep o r t ed ,  i s s u e 
c l as s i f i c at i o n ,  d at e u p o n  w h i c h  t h e i s s u e w as  f i r s t  
en c o u n t er ed ,  d at e t h e i s s u e i s  b ei n g r ep o r t ed ,  
m an n er  i n  w h i c h  t h e i s s u e w as  i s o l at ed  an d  
r ep r o d u c ed ,  an d ,  i f  av ai l ab l e,  p r o v i d e t h e t es t  p r o gr am  
t h at  ex h i b i t s  t h e i s s u e.  

 
• E s c al at e i s s u es  t o  C i s c o  p u r s u an t  t o  C i s c o ’ s  

Dev el o p er  S er v i c es  Pr o b l em  S ev er i t y  G u i d el i n e 
s h o w n  b el o w . C u s t o m er  i s  r es p o n s i b l e f o r  s et t i n g t h e 
i n i t i al  S ev er i t y  o f  a C as e an d  c an  r eq u es t  a c h an ge i n  
S ev er i t y  at  an y  t i m e. C i s c o  h as  f i n al  d ec i s i o n  o f  t h e 
s ev er i t y  as s i gn ed .  

 
• Pr o v i d e i n t er n al  es c al at i o n  p r o c es s  t o  f ac i l i t at e 

c o m m u n i c at i o n  b et w een  l ev el  i n  C i s c o  an d  C u s t o m er  
as  ap p r o p r i at e,  i n c l u d i n g p er s o n al  c o n t ac t  l i s t .  

 
• Pr o v i d e f eed b ac k  o n  an y  S u p p o r t ed  Dev el o p er  

Pr o d u c t  an d  p o t en t i al  f i x es ,  w h i c h  m ay  b e 
i n c o r p o r at ed  i n t o  t h e S u p p o r t ed  Dev el o p er  Pr o d u c t  at  
C i s c o ' s  s o l e d i s c r et i o n .  

 
• Pr o v i d e C i s c o  ac c es s  t o  C u s t o m er  d ev el o p ed  

s o f t w ar e as  n eed ed  t o  r es o l v e S u p p o r t ed  Dev el o p er  
Pr o d u c t  C as es  r ep o r t ed  b y  C u s t o m er .  

 
• Pr o v i d e,  u p o n  C i s c o ' s  r eq u es t ,  an  ap p r o p r i at e 

q u an t i t y  o f  C u s t o m er  Pr o d u c t  t o  C i s c o ,  f o r  C i s c o ' s  u s e 
i n  p r o v i d i n g S u p p o r t  t o  C u s t o m er . I n ab i l i t y  o f  C i s c o  t o  
ac c es s  C u s t o m er  s o f t w ar e w i l l  r es u l t  i n  d el ay  o f  
s u p p o r t  an d / o r  t h e i n ab i l i t y  t o  r es o l v e t h e c as e.  

 
• U p o n  m u t u al  agr eem en t  o f  t h e p ar t i es ,  C u s t o m er  w i l l  

f ac i l i t at e ac c es s  t o  C u s t o m er  s o f t w ar e o r  af f ec t ed  
C u s t o m er  Pr o d u c t s  s u c h  t h at  p r o b l em s  m ay  b e 
d i agn o s ed  r em o t el y  v i a t h e I n t er n et  o r  v i a m o d em  
ac c es s .  

 
• C u s t o m er  m ay  l o g,  m o n i t o r ,  an d  u p d at e C as es  

el ec t r o n i c al l y  v i a C C O . 
 

• C u s t o m er  ac k n o w l ed ges  t h at  C i s c o  w i l l  u s e C u s t o m er  
f eed b ac k  an d  t ec h n i c al  i n f o r m at i o n  f o r  p r o b l em  
r es o l u t i o n ,  i n t er n al  t r o u b l es h o o t i n g,  p r o d u c t  
en h an c em en t s  an d  f i x es  t o  t h e S DP an d  C u s t o m er  
agr ees  t h at  C i s c o  an d  i t  s u b c o n t r ac t o r ( s )  o w n  al l  
i n t el l ec t u al  p r o p er t y  r i gh t s  an d  o t h er  p r o p r i et ar y  r i gh t s  
i n  an d  t o  t h e S DP Do c u m en t at i o n  an d  S er v i c es ,  
t o get h er  w i t h  an y  en h an c em en t s ,  m o d i f i c at i o n s  
d er i v at i v es  an d  i m p r o v em en t s  t o  t h e S DP,  
Do c u m en t at i o n  an d  S er v i c es ,  p r o v i d ed  h er eu n d er . 

 
S er v i ces N ot C ov er ed 

I n  ad d i t i o n  t o  t h o s e S er v i c e N o t  C o v er ed  p o s t ed  at  
w w w .c i s c o .c o m / go / s er v i c ed es c r i p t i o n s / ,  t h e f o l l o w i n g ar e 
n o t  s u p p o r t ed  u n d er  t h e Dev el o p er  S er v i c es  Pr o gr am  
S u p p o r t  S er v i c es : 

• A n y  c u s t o m i z at i o n  o f  t h e S DP,  p o r t i n g o f  t h e 
S DP,  o r  l ab o r  t o  i n s t al l  t h e S DP.  

• A n y  Har d w ar e o r  S o f t w ar e C u s t o m er  m ay  n eed  
t o  ac q u i r e t h at  i s  r el at ed  t o  t h i s  A gr eem en t .  

• S u p p o r t  o r  r ep l ac em en t  o f  Pr o d u c t  o r  S DP t h at  
ar e al t er ed ,  m o d i f i ed ,  m i s h an d l ed ,  d es t r o y ed  o r  
d am aged  b y  n at u r al  c au s es  o r  d am aged  d u e t o  a 
n egl i gen t  o r  w i l l f u l  ac t  o r  o m i s s i o n  b y  C u s t o m er  
o t h er  t h an  as  s p ec i f i ed  i n  t h e ap p l i c ab l e C i s c o -
s u p p l i ed  d o c u m en t at i o n .  

• S er v i c es  t o  r es o l v e Pr o d u c t  o r  S DP p r o b l em s  
r es u l t i n g f r o m  t h i r d  p ar t y  p r o d u c t s  o r  c au s es  
b ey o n d  C i s c o ' s  c o n t r o l .  

• A n y  s u p p o r t ,  u p gr ad e o r  m ai n t en an c e f o r  t h e 
Pr o d u c t ,  ex c l u d i n g t h e S DP.  

• S er v i c es  f o r  n o n -C i s c o  d ev el o p m en t  t o o l s  o r  an y  
n o n -C i s c o  s o f t w ar e i n s t al l ed  i n  t h e Pr o d u c t .  

• A n y  Har d w ar e u p gr ad e r eq u i r ed  t o  r u n  n ew  o r  
u p d at ed  S DP.  

• C u s t o m er  ac k n o w l ed ges  t h at  i t  i s  n o t  en t i t l ed  t o  
s u p p o r t  o n  C i s c o  p r o d u c t s  n o t  c o v er ed  u n d er  t h i s  
A gr eem en t . S u p p o r t  f o r  C i s c o  p r o d u c t s  i s  
c o v er ed  u n d er  s ep ar at e s er v i c e m ai n t en an c e 
agr eem en t s .  

 
Glossar y  of  T er ms f or  Dev elop er  S er v i ces P r og r am 
S up p or t S er v i ces 

 
T h e f o l l o w i n g t er m s ,  as  d ef i n ed  b el o w ,  ap p l y  s o l el y  t o  t h i s  
S er v i c e Des c r i p t i o n : 
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B ug  F i x  m ean s  an y  m o d i f i c at i o n  o r  r ev i s i o n  t o  t h e 
S u p p o r t ed  Dev el o p er  Pr o d u c t  ( S DP) ,  o t h er  t h an  an  
E n h an c em en t ,  t h at  c o r r ec t s  an  er r o r  o r  p r o v i d es  o t h er  
i n c i d en t al  c o r r ec t i o n s . 
C ase m ean s  a s i n gl e s u p p o r t  i s s u e an d  t h e r eas o n ab l e 
ef f o r t ( s )  n eed ed  t o  r es o l v e i t  s u c h  as  t ec h n i c al  as s i s t an c e 
p r o v i d ed  b y  C i s c o  p er s o n n el  t o  C u s t o m er  r egar d i n g 
q u es t i o n s ,  c l ar i f i c at i o n s ,  p r o b l em s ,  B u g F i x es ,  s t at u s  o f  
C as e an d  es c al at i o n  o f  C as e w i t h  r es p ec t  t o  t h e S DP. A  
s i n gl e s u p p o r t  i s s u e c an n o t  b e b r o k en  d o w n  i n t o  
s u b o r d i n at e i s s u es . I f  a C as e c o n s i s t s  o f  m u l t i p l e i s s u es ,  
eac h  s u b o r d i n at e i s s u e s h al l  b e c o n s i d er ed  a s ep ar at e 
C as e. A  C as e m ay  r eq u i r e m u l t i p l e t el ep h o n e c al l s  an d  
o f f -l i n e r es ear c h  t o  ac h i ev e f i n al  r es o l u t i o n . C i s c o  h as  t h e 
r i gh t  t o  c l o s e a C as e i f  C i s c o  d et er m i n es : a)  t h e C as e i s  
n o t  a p r o b l em  b u t  an  en h an c em en t  r eq u es t ;  b )  t h e C as e i s  
n o t  a p r o b l em  b u t  an  i n h er en t  f eat u r e o f  t h e p r o d u c t ;  o r  c )  
a w o r k ar o u n d  w as  p r o v i d ed  f o r  r es o l u t i o n . 
Documentati on i n c l u d es ,  b u t  i s  n o t  l i m i t ed  t o ,  
p r o gr am m er  gu i d es ,  C Ds ,  m an u al s ,  m at er i al s ,  an d  
i n f o r m at i o n  ap p r o p r i at e o r  n ec es s ar y  f o r  u s e i n  c o n n ec t i o n  
w i t h  t h e S DP. 
  
E nh ancement m ean s  a c h an ge,  ad d i t i o n  o r  n ew  r el eas e,  
o t h er  t h an  B u g F i x  t o  t h e S DP t h at  ad d s  n ew  f u n c t i o n s  o r  
f eat u r es ,  o r  i m p r o v es  f u n c t i o n s  o r  p er f o r m an c e b y  
c h an ges  t o  s y s t em  d es i gn .  

H ar dw ar e m ean s  ei t h er  t an gi b l e C u s t o m er  Pr o d u c t  o r  
o t h er  t an gi b l e p r o d u c t  p r ev i o u s l y  p u r c h as ed  b y  C u s t o m er  
f r o m  C i s c o .  
O r der  F or m i s  a C i s c o  p r o v i d ed  d o c u m en t  i d en t i f y i n g t h e 
t y p e an d  p r i c es  o f  S er v i c es . T h e O r d er  F o r m  s h al l  h av e a 
u n i q u e r ef er en c e n u m b er  an d  i s  i n c o r p o r at ed  i n t o  t h i s  
A gr eem en t  b y  r ef er en c e. 
P r oduct m ean s  a s i n gl e C u s t o m er  p r o d u c t  i n  w h i c h  t h e 
S DP h as  b een  i n t egr at ed . 

S er v i ces m ean s  t h e Dev el o p er  S er v i c es  Pr o gr am  S u p p o r t  
S er v i c es  p r o v i d ed  h er ei n . 
 
S up p or ted Dev elop er  P r oducts ( " S DP" )  m ean s  a C i s c o  
p r o d u c t  o r  t ec h n o l o gy  w h i c h  m ay  i n c l u d e o b j ec t  c o d e,  
s o f t w ar e l i b r ar i es ,  ap p l i c at i o n  p r o gr am m i n g i n t er f ac es  
( " A PI " ) ,  s o f t w ar e t o o l s ,  s am p l e s o u r c e c o d e,  p u b l i s h ed  
s p ec i f i c at i o n s  an d  d o c u m en t at i o n .  

 
C i sco’ s Dev elop er  S er v i ces C i sco P r ob lem S ev er i ty  
Gui deli ne 
T o  en s u r e t h at  al l  p r o b l em s  ar e r ep o r t ed  i n  a s t an d ar d  f o r m at ,  
C i s c o  h as  es t ab l i s h ed  t h e f o l l o w i n g p r o b l em  s ev er i t y  
d ef i n i t i o n s . C u s t o m er  m u s t  as s i gn  a s ev er i t y ,  i n  ac c o r d an c e 
w i t h  t h e C as e p r i o r i t i es  d ef i n ed  b el o w ,  t o  al l  C as es  s u b m i t t ed  
t o  C i s c o . C i s c o  w i l l  m ak e r eas o n ab l e c o m m er c i al  ef f o r t s  d u r i n g 
s t an d ar d  b u s i n es s  h o u r s  t o  r es o l v e C as es . 

C A S E  S E V E RI T Y  DE F I N I T I O N S :  

S e v e r i t y  1  ( P 1 ) - C r i t i c al  i s s u e w i t h  s ev er e i m p ac t  t o  
C u s t o m er ' s  b u s i n es s  o p er at i o n . C u s t o m er ' s  b u s i n es s  
o p er at i o n s  ar e p r o c eed i n g b u t  p r o d u c t i o n  an d / o r  p r o f i t ab i l i t y  
w i l l  b e s ev er el y  af f ec t ed  w i t h i n  s ev er al  d ay s . A  m aj o r  f eat u r e o f  
t h e S DP i s  u n u s ab l e/  o r  h as  c au s ed  i r r ep ar ab l e l o s s  o f  d at a. 
Dev el o p m en t  m ay  b e h al t ed . 

S e v e r i t y  2  ( P 2 ) - T i m e s en s i t i v e i s s u e w i t h  n egat i v e i m p ac t  t o  
C u s t o m er ' s  b u s i n es s  o p er at i o n . S i gn i f i c an t  as p ec t s  o f  
C u s t o m er ' s  b u s i n es s  ar e s t i l l  p r o c eed i n g b u t  i s s u e m ay  af f ec t  
l o n g-t er m  p r o d u c t i v i t y . A  m aj o r  f eat u r e i s  o p er at i o n al  b u t  
u n s t ab l e o r  u n r el i ab l e. Dev el o p m en t  c an  b e c o n t i n u ed . 

S e v e r i t y  3  ( P 3 ) - A n  i s s u e w i t h  i n s i gn i f i c an t  i m p ac t  t o  
C u s t o m er ' s  b u s i n es s  o p er at i o n . M o s t  o p er at i o n s  r em ai n  
f u n c t i o n al  w i t h  l i t t l e i m p ac t  o v er  t i m e. A  m aj o r  f eat u r e r eq u i r es  
en h an c em en t s  o r  f i x es  t h at  ar e t ar get ed  f o r  u p d at es  b u t  d o  n o t  
r es u l t  i n  l o s s  o f  f u n c t i o n al i t y . 

S e v e r i t y  4  ( P 4 ) - I n f o r m at i o n  o r  as s i s t an c e i s  r eq u i r ed  o n  S DP 
c ap ab i l i t i es  o r  d o c u m en t at i o n . T h er e i s  c l ear l y  l i t t l e o r  n o  
i m p ac t  t o  t h e C u s t o m er ' s  o p er at i o n . I s s u e r eq u i r es  n o  f u r t h er  
ac t i o n  b ey o n d  p o s s i b l y  f o l l o w -u p . 

RE S P O N S E  GU I DE L I N E  
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