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Service Description: Service Provid er Prog ra m  M a na g em ent Service
T h i s d oc u men t  d esc r i b es Ci sc o’ s Ser v i c e Pr ov i d er  Pr ogr am 
M an agemen t   Ser v i c e. 
Related Documents:  T h i s d oc u men t  sh ou l d  b e r ead  i n  
c on j u n c t i on  wi t h  t h e f ol l owi n g d oc u men t s al so post ed  at  
www.c i sc o.c om/go/ser v i c ed esc r i pt i on s/ : (1) G l ossar y  of  
T er ms;  (2) L i st  of  Ser v i c es Not  Cov er ed ;  an d  (3) Sev er i t y  an d  
E sc al at i on  G u i d el i n es.  A l l  c api t al i z ed  t er ms i n  t h i s d esc r i pt i on  
h av e t h e mean i n g asc r i b ed  t o t h em i n  t h e G l ossar y  of  T er ms. 
Di r ect S ale f r om Ci sco.   I f  y ou  h av e pu r c h ased  t h ese 
Ser v i c es d i r ec t l y  f r om Ci sc o, t h i s d oc u men t  i s i n c or por at ed  i n t o 
y ou r  M ast er  Ser v i c es A gr eemen t  (M SA ) or  eq u i v al en t  ser v i c es 
agr eemen t  ex ec u t ed  b et ween  y ou  an d  Ci sc o.  I n  t h e ev en t  of  a 
c on f l i c t  b et ween  t h i s Ser v i c e D esc r i pt i on  an d  y ou r  M SA  or  
eq u i v al en t  ser v i c es agr eemen t , t h i s Ser v i c e D esc r i pt i on  sh al l  
gov er n . 
T h i s SP Pr ogr am M an agemen t  Ser v i c e i s i n t en d ed  t o 
su ppl emen t  a c u r r en t  su ppor t  agr eemen t  f or  Ci sc o pr od u c t s 
an d  i s on l y  av ai l ab l e wh er e al l  Pr od u c t (s) i n  Cu st omer ’ s 
Net wor k  i s su ppor t ed  b y  Ci sc o’ s Fou n d at i on  T ec h n ol ogy  
Ser v i c e Pr ov i d er  O pt i mi z at i on  Ser v i c e. Ci sc o sh al l  pr ov i d e t h e 
SP Pr ogr am M an agemen t  Ser v i c e d esc r i b ed  b el ow as 
sel ec t ed  an d  d et ai l ed  on  t h e Pu r c h ase O r d er  f or  wh i c h  Ci sc o 
h as b een  pai d  t h e appr opr i at e f ee. Ci sc o sh al l  pr ov i d e a Q u ot e 
f or  Ser v i c es (“ Q u ot e” ) set t i n g ou t  t h e ex t en t  of  t h e Ser v i c es 
an d  d u r at i on  t h at  Ci sc o sh al l  pr ov i d e su c h  Ser v i c es. Ci sc o 
sh al l  r ec ei v e a Pu r c h ase O r d er  t h at  r ef er en c es t h e Q u ot e 
agr eed  b et ween  t h e par t i es an d  t h at , ad d i t i on al l y , 
ac k n owl ed ges an d  agr ees t o t h e t er ms c on t ai n ed  t h er ei n . 
A v ai l ab i l i t y  of  Ser v i c es d esc r i b ed  h er ei n  an d  ser v i c e d el i v er y  
may  v ar y  b y  geogr aph i c al  r egi on . 
 
 
S P  P r og r am M anag ement  
 
S er v i ce S ummar y   
T h e SP Pr ogr am M an agemen t  Ser v i c e pr ov i d es pr ogr am 
man agemen t  h el p f or  y ou r  Net wor k  su ppor t  st af f  i n  t h e f or m of  
Commu n i c at i on  M an agemen t , B u si n ess &  T ec h n ol ogy  
R oad map, Cer t i f i c at i on  Pr ogr am, Fi n an c e M an agemen t  
R epor t i n g, Por t f ol i o R esou r c e M an agemen t , an d  SL A  
M an agemen t . 
 
Ser v i c es per f or med  u n d er  t h i s Ser v i c e D esc r i pt i on  wi l l  b u i l d  
u pon  Ci sc o’ s Fou n d at i on  T ec h n ol ogy  Ser v i c e Pr ov i d er  
O pt i mi z at i on  Ser v i c e, b u t  wi l l  b e f oc u sed  on  t h e spec i f i c  
pr ogr am t y pes d esc r i b ed  i n  t h i s Ser v i c e D esc r i pt i on . 
 
 
 

Ci sco Resp onsi b i li ti es 
 
Ci sc o’ s SP Pr ogr am M an agemen t  Ser v i c e wi l l  b e d el i v er ed  
d u r i n g St an d ar d  B u si n ess H ou r s (u n l ess st at ed  ot h er wi se). 
Ci sc o sh al l  pr ov i d e t h e f ol l owi n g gen er al  su ppor t  f or  al l  Ser v i c e 
mod u l es sel ec t ed  b y  Cu st omer  u n d er  t h e SP Pr ogr am 
M an agemen t  Ser v i c e: 
 
G ener al S up p or t 

 
o D esi gn at e a Ci sc o Pr ogr am M an ager  t o ac t  as 

t h e pr i mar y  i n t er f ac e wi t h  t h e Cu st omer . 
 

o Par t i c i pat e i n  r egu l ar  v i si t s t o t h e Cu st omer  ei t h er  
v i a ph on e or  i n -per son  (at  Ci sc o’ s d i sc r et i on ) t o 
r ev i ew pr oac t i v e d el i v er ab l es an d  ac t i v i t i es an d  t o 
pl an  f or  n ex t  q u ar t er . I n -per son  v i si t s wi l l  n ot  
ex c eed  ei gh t  (8 ) d ay s i n  aggr egat e.  A d d i t i on al  
v i si t s wi l l  b e mu t u al l y  agr eed  at  Ci sc o’ s t h en -
c u r r en t  t r av el  an d  l ab or  r at es. 

 
o Par t i c i pat e i n  per i od i c  c on f er en c e c al l s (u su al l y  

week l y ) t o r ev i ew Cu st omer ’ s pr ogr am st at u s, 
pl an n i n g an d  t h e Ser v i c es b ei n g pr ov i d ed . 

 
o M on i t or  a Cu st omer -spec i f i c  Ci sc o emai l  al i as t o 

f ac i l i t at e c ommu n i c at i on  b et ween  t h e Ci sc o 
Pr ogr am M an ager  an d   an y  ot h er  per son n el  on  
t h e Ci sc o  SP Pr ogr am M an agemen t  t eam. 

 
o T h e Ci sc o Pr ogr am M an ager  may  u t i l i z e 

Cu st omer  pr ov i d ed  d at a or  i n t er n al  t ool s t o assi st  
i n  c ol l ec t i n g d at a r el at ed  t o t h e pr ogr am. 

 
 
Communi cati on M anag ement 
 
T o h el p Cu st omer  ob t ai n  gr eat er  v i si b i l i t y , pr oac t i v el y  man age 
r i sk  an d  r ed u c e t h e oc c u r r en c e of  oper at i on al  su r pr i ses, Ci sc o 
wi l l  pr ov i d e c ommu n i c at i on s man agemen t  ser v i c es, wh i c h  may  
i n c l u d e:  

●  St at u s r epor t s an d  sc or ec ar d /d ash b oar d   
●  Col l ab or at i v e por t f ol i o web si t e  
●  R i sk  an d  mi t i gat i on  r egi st er   
● A c c u mu l at i on , soc i al i z at i on , an d  d oc u men t at i on  of  

pr oc esses an d  pr oc ed u r es  
●  D oc u men t at i on  man agemen t   
 

B usi ness &  T ech nolog y  Roadmap  
 
For  Cu st omer s t h at  ar e i n t er est ed  i n  c r eat i n g a t ec h n i c al  
r oad map t h at  su ppor t s t h ei r  c or por at e v i si on  an d  goal s, Ci sc o 
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wi l l  h el p Cu st omer  d ev el op a b u si n ess an d  t ec h n ol ogy  
r oad map, wh i c h  may  i n c l u d e:  

● St r at egi c  r epor t  (r oad map su mmar y  r epor t )  
● T ac t i c al  r epor t  (t ec h n i c al  pl an n i n g c ou n c i l )  
● St af f i n g r epor t  (v en d or  c oor d i n at i on )  
  

Cer ti f i cati on P r og r am 
 
For  Cu st omer s wi t h  d ef i n ed  c er t i f i c at i on  an d  r el ease c r i t er i a, 
Ci sc o wi l l  h el p Cu st omer  d ev el op a c er t i f i c at i on  pr ogr am, 
wh i c h  may  i n c l u d e:  

● Cer t i f i c at i on  r epor t s  
● T r i al s c oor d i n at i on   
● B u si n ess u n i t /pr od u c t  c oor d i n at i on   
● Sol u t i on  c oor d i n at i on   
● V er si on  c on t r ol   

 
F i nance M anag ement Rep or ti ng  
 
Ci sc o wi l l  pr ov i d e gu i d an c e r el at ed  t o f i n an c i al  r epor t i n g of  
n et wor k  asset s, wh i c h  may  i n c l u d e:  

● V en d or  man agemen t   
● St an d ar d  c ost  man agemen t   
● O n si t e, 24 -h ou r  n et wor k  asset  c ol l ec t i on  t ool   
● Fi n an c i al  r epor t i n g  

 
P or tf oli o Resour ce M anag ement 
 
Ci sc o wi l l  pr ov i d e a set  of  por t f ol i o r esou r c e man agemen t  
ser v i c es d esi gn ed  t o h el p Cu st omer  pl an , ex ec u t e, an d  d el i v er  
mu l t i pl e pr oj ec t s an d  pr ogr ams.  Por t f ol i o r esou r c e 
man agemen t  ser v i c es may  i n c l u d e:  

● A ssessmen t   
● Pl an n i n g  
● R epor t i n g  
● G ov er n an c e  
● Q u al i t y  man agemen t   
● R el ease man agemen t   
● Fi n an c i al  man agemen t   
● R oad mappi n g  

 
S L A  M anag ement 
 
For  Cu st omer s t h at  h av e Ser v i c e L ev el  A gr eemen t s (SL A s) i n  
pl ac e wi t h  Ci sc o, Ci sc o wi l l  pr ov i d e ser v i c es t o h el p Cu st omer  
man ages i t s SL A s.  T h ese ser v i c es may  i n c l u d e:  

● D ash b oar d  r epor t  an d  mai n t en an c e  
● Con t r ac t  man agemen t   
● O u t c ome man agemen t   

 
 
Customer  Resp onsi b i li ti es 

 
• G ener al Resp onsi b i li ti es.   Cu st omer  wi l l : 

 
o D esi gn at e at  l east  on e (1) r epr esen t at i v e i n  eac h  

ar ea c ov er ed  u n d er  t h e SP Pr ogr am 
M an agemen t , wh o mu st  b e a Cu st omer  
empl oy ee i n  a c en t r al i z ed  Net wor k  su ppor t  
c en t er , t o ac t  as t h e pr i mar y  i n t er f ac e t o t h e 
Ci sc o SP Pr ogr am M an ager . Cu st omer  wi l l  
d esi gn at e as c on t ac t s sen i or  en gi n eer s or  
man ager s wi t h  t h e au t h or i t y  t o mak e an y  
n ec essar y  c h an ges, as r eq u i r ed  b y  t h e pr ogr am 
man agemen t , t o t h e Cu st omer ’ s or gan i z at i on s / 
pr ogr ams. O n e i n d i v i d u al , wh o i s a sen i or  
memb er  of  Cu st omer ’ s man agemen t  or  t ec h n i c al  
st af f , wi l l  b e d esi gn at ed  as Cu st omer ’ s pr i mar y  
poi n t  of  c on t ac t  t o man age t h e i mpl emen t at i on  of  
ser v i c es sel ec t ed  u n d er  t h i s Ser v i c e D esc r i pt i on  
(e.g., c h ai r  t h e week l y  c on f er en c e c al l s, assi st  
wi t h  pr i or i t i z at i on  of  pr oj ec t s an d  ac t i v i t i es). 

 
o Pr ov i d e r eason ab l e el ec t r on i c  ac c ess t o 

Cu st omer ' s Net wor k  an d  f ac i l i t i es t o al l ow t h e SP 
Pr ogr am M an ager  t o pr ov i d e su ppor t .   

 
o I f  Ci sc o pr ov i d es D at a Col l ec t i on  T ool s or  sc r i pt s 

l oc at ed  at  Cu st omer ' s si t e, Cu st omer  sh al l  
en su r e t h at  su c h  D at a Col l ec t i on  T ool s or  sc r i pt s 
ar e l oc at ed  i n  a sec u r e ar ea, wi t h i n  a Net wor k  
en v i r on men t  pr ot ec t ed  wi t h i n  a f i r ewal l  an d  on  a 
sec u r e L A N, u n d er  l oc k  an d  k ey  an d  wi t h  ac c ess 
r est r i c t ed  t o t h ose Cu st omer  empl oy ee(s) or  
c on t r ac t or (s) wh o h av e a n eed  t o ac c ess t h e 
D at a Col l ec t i on  T ool s an d /or  a n eed  t o k n ow t h e 
c on t en t s of  t h e ou t pu t  of  D at a Col l ec t i on  T ool s. I n  
t h e ev en t  D at a Col l ec t i on  T ool  pr ov i d ed  b y  Ci sc o 
i s Sof t war e, Cu st omer  agr ees t o mak e 
appr opr i at e c ompu t er s av ai l ab l e an d  d own l oad  
Sof t war e on l y  as n eed ed . Cu st omer  sh al l  r emai n  
r espon si b l e f or  an y  d amage t o or  l oss or  t h ef t  of  
t h e D at a Col l ec t i on  T ool s wh i l e i n  Cu st omer ’ s 
c u st od y .   

 
o Not i f y  Ci sc o i n  wr i t i n g wi t h i n  t en  (10 ) d ay s of  an y  

Cu st omer  c h an ges af f ec t i n g t h e pr ogr am(s) 
b ei n g man aged Ci sc o may  r eq u i r e mod i f i c at i on s 
t o t h e f ee i f  t h e c h an ges c au se ser v i c e d el i v er y  t o 
i n c r ease b ey on d  t h e or i gi n al  sc ope q u ot ed  t o t h e 
Cu st omer . 

 
o Cr eat e an d  man age an  i n t er n al  emai l  al i as f or  

c ommu n i c at i on  wi t h  Ci sc o SP Pr ogr am M an ager .  
 
o R et ai n  ov er al l  r espon si b i l i t y  f or  an y  b u si n ess 

pr oc ess i mpac t  an d  an y  pr oc ess c h an ge 
i mpl emen t at i on s. 

 
P r og r am-S p eci f i c Resp onsi b i li ti es 
 
I n  ad d i t i on  t o t h e G en er al  R espon si b i l i t i es, Cu st omer  wi l l : 
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o Pr ov i d e a d oc u men t  d esc r i b i n g i n  d et ai l  
Cu st omer ’ s t ar get s f or  Commu n i c at i on  
M an agemen t , B u si n ess &  T ec h n ol ogy  R oad map, 
Cer t i f i c at i on  Pr ogr am, Fi n an c e M an agemen t  
R epor t i n g, Por t f ol i o R esou r c e M an agemen t , or  
SL A  M an agemen t , i n  ac c or d an c e wi t h  spec i f i c  
Cu st omer  pr ogr am(s) t o b e man aged .  T h e l ev el  
of  d et ai l s mu st  b e su f f i c i en t  t o b e u sed  as i n pu t  t o 
an  i mpl emen t at i on  pl an . 

 
o E n su r e k ey  d et ai l ed  pr ogr am st ak eh ol d er s an d  

d ec i si on -mak er s ar e av ai l ab l e t o par t i c i pat e 
d u r i n g t h e c ou r se of  t h e ser v i c e 

 
o Per mi t  appr opr i at e ac c ess t o al l  r el ev an t  

Cu st omer  mat er i al , eq u i pmen t , f ac i l i t i es an d  
per son n el   r eq u i r ed  t o man age t h e pr ogr am(s)  

 
  


