
 

1 
N CAD 500974 v2 
28 2576 4-00008 3   04/ 01 / 05 

  
Service Description: SMARTnet and SMARTnet Onsite Services 
T h i s  d o c u m e n t  d e s c r i b e s  C i s c o ’ s  S M A R T n e t  a n d  S M A R T n e t  
O n s i t e  S e r v i c e s .  
Related Documents:  T h i s  d o c u m e n t  s h o u ld  b e  r e a d  i n  
c o n j u n c t i o n  w i t h  t h e  f o llo w i n g  d o c u m e n t s  a ls o  p o s t e d  a t  
w w w .c i s c o .c o m / g o / s e r v i c e d e s c r i p t i o n s / : (1)  G lo s s a r y  o f  T e r m s ;  
(2)  L i s t  o f  S e r v i c e s  N o t  C o v e r e d ;  a n d  (3)  S e v e r i t y  a n d  
E s c a la t i o n  G u i d e li n e s .  A ll c a p i t a li z e d  t e r m s  i n  t h i s  d e s c r i p t i o n  
h a v e  t h e  m e a n i n g  a s c r i b e d  t o  t h e m  i n  t h e  G lo s s a r y  o f  T e r m s . 
Di r ect S ale f r om C i sco.   If  y o u  h a v e  p u r c h a s e d  t h e s e  
S e r v i c e s  d i r e c t ly  f r o m  C i s c o ,  t h i s  d o c u m e n t  i s  i n c o r p o r a t e d  i n t o  
y o u r  M a s t e r  S e r v i c e s  A g r e e m e n t  (M S A )  w i t h  C i s c o .  In  t h e  
e v e n t  o f  a  c o n f li c t  b e t w e e n  t h i s  S e r v i c e  D e s c r i p t i o n  a n d  y o u r  
M S A ,  t h i s  S e r v i c e  D e s c r i p t i o n  s h a ll g o v e r n . 
S ale v i a C i sco-A uth or i z ed Reseller .   If  y o u  h a v e  p u r c h a s e d  
t h e s e  S e r v i c e s  t h r o u g h  a  C i s c o -A u t h o r i z e d  R e s e lle r ,  t h i s  
d o c u m e n t  i s  f o r  d e s c r i p t i o n  p u r p o s e s  o n ly ;  i s  n o t  a  c o n t r a c t  
b e t w e e n  y o u  a n d  C i s c o .  T h e  c o n t r a c t ,  i f  a n y ,  g o v e r n i n g  t h e  
p r o v i s i o n  o f  t h i s  S e r v i c e  w i ll b e  t h e  o n e  b e t w e e n  y o u  a n d  y o u r  
C i s c o  A u t h o r i z e d  R e s e lle r .  Y o u r  C i s c o  A u t h o r i z e d  R e s e lle r  
s h o u ld  p r o v i d e  t h i s  d o c u m e n t  t o  y o u ,  o r  y o u  c a n  o b t a i n  a  c o p y  
o f  t h i s  a n d  o t h e r  C i s c o  s e r v i c e  d e s c r i p t i o n s  a t    
www.cisco.com/go/servicedescrip t ion s/.   
S M A RT net 
C i sco Resp onsi b i li ti es:   

• C i s c o  T e c h n i c a l A s s i s t a n c e  C e n t e r  (T A C )  a c c e s s  24  
h o u r s  p e r  d a y ,  7  d a y s  p e r  w e e k  t o  a s s i s t  w i t h  P r o d u c t  
u s e ,  c o n f i g u r a t i o n  a n d  t r o u b le  s h o o t i n g  i s s u e s  a n d  
a c c e s s  t o  C i s c o .c o m . C i s c o  w i ll r e s p o n d  w i t h i n  o n e  
(1)  h o u r  f o r  a ll c a lls  r e c e i v e d  d u r i n g  S t a n d a r d  
B u s i n e s s  H o u r s  a n d  f o r  S e v e r i t y  1 a n d  2 c a lls  
r e c e i v e d  o u t s i d e  S t a n d a r d  B u s i n e s s  H o u r s .  F o r  
S e v e r i t y  3 a n d  4  c a lls  r e c e i v e d  o u t s i d e  S t a n d a r d  
B u s i n e s s  H o u r s ,  C i s c o  w i ll r e s p o n d  n o  la t e r  t h a n  t h e  
n e x t  B u s i n e s s  D a y .    

• M a n a g e  p r o b le m s  a c c o r d i n g  t o  t h e  C i s c o  S e v e r i t y  
a n d  E s c a la t i o n  G u i d e li n e . 

• A c c e s s  t o  C i s c o .c o m .  T h i s  s y s t e m  p r o v i d e s  
C u s t o m e r  w i t h  h e lp f u l t e c h n i c a l a n d  g e n e r a l 
i n f o r m a t i o n  o n  C i s c o  P r o d u c t s  a s  w e ll a s  a c c e s s  t o  
C i s c o ' s  o n -li n e  S o f t w a r e  C e n t e r  li b r a r y . P le a s e  n o t e  
t h a t  a c c e s s  r e s t r i c t i o n s  i d e n t i f i e d  b y  C i s c o  f r o m  t i m e  
t o  t i m e  m a y  a p p ly . 

• W o r k -a r o u n d  s o lu t i o n s  o r  p a t c h e s  t o  r e p o r t e d  
S o f t w a r e  p r o b le m s  u s i n g  r e a s o n a b le  c o m m e r c i a l 
e f f o r t s . C i s c o  w i ll e i t h e r  m a k e  a v a i la b le  a  S o f t w a r e  
p a t c h  f r o m  t h e  C i s c o .c o m  S o f t w a r e  C e n t e r  

(www.cisco.com/sof t wa re )  o r  s h i p  a  M a i n t e n a n c e  
R e le a s e  t o  C u s t o m e r  f o r  t h e  P r o d u c t  e x p e r i e n c i n g  t h e  
p r o b le m .  

• U p d a t e s  w h e r e  a v a i la b le  a n d  w h e r e  C u s t o m e r  
r e q u e s t s  t h e s e  f o r  s u p p o r t e d  S o f t w a r e .  

• If  a  F e a t u r e  S e t  U p g r a d e  i s  li c e n s e d ,  C u s t o m e r  w i ll b e  
e n t i t le d  t o  U p d a t e s  (s u b j e c t  t o  a n y t h i n g  t o  t h e  c o n t r a r y  
c o n t a i n e d  i n  t h i s  d o c u m e n t  o r  t h e  A g r e e m e n t )  a t  t h e  
u p g r a d e d  le v e l f o r  t h e  li c e n s e d  H a r d w a r e . 

• S o f t w a r e  r e le a s e s  a n d  a n y  s u p p o r t i n g  D o c u m e n t a t i o n  
w i ll b e  m a d e  a v a i la b le  f r o m  t h e  C i s c o .c o m  S o f t w a r e  
C e n t e r  (www.cisco.com/sof t wa re )  o r  o n  p h y s i c a l 
m e d i a  s u c h  a s  C D R O M . A p p li c a b le  s u p p o r t i n g  
D o c u m e n t a t i o n ,  i f  a v a i la b le ,  i s  li m i t e d  t o  o n e  c o p y  p e r  
S o f t w a r e  r e le a s e . C u s t o m e r  c a n ,  h o w e v e r ,  p u r c h a s e  
a d d i t i o n a l c o p i e s  f r o m  C i s c o . 

H ar dw ar e Rep lacement and O nsi te S er v i ce 
C i sco Resp onsi b i li ti es:  
C i s c o  s h a ll p r o v i d e  C u s t o m e r  w i t h  t h e  H a r d w a r e  R e p la c e m e n t  
S e r v i c e s  a n d / o r  O n s i t e  S e r v i c e s  t h a t  C u s t o m e r  h a s  s e le c t e d  
a n d  d e t a i le d  i n  P a r t s  I a n d  II b e lo w  a n d  w h e r e  a v a i la b le .  
H a r d w a r e  R e p la c e m e n t  a n d  O n S i t e  S e r v i c e s  a r e  s u b j e c t  t o  
g e o g r a p h i c  a n d  w e i g h t  r e s t r i c t i o n s  d e p e n d i n g  u p o n  C u s t o m e r ’ s  
lo c a t i o n . C u s t o m e r  m a y  c h e c k  a v a i la b i li t y  b y  a c c e s s i n g  C i s c o ' s  
S e r v i c e  A v a i la b i li t y  M a t r i x  a t : 
h t t p :/ / t o o ls .c i s c o .c o m / a p i d c / s a m / s e a r c h .d o . P le a s e  n o t e  t h a t  
d e s t i n a t i o n  c o u n t r y  i m p o r t a t i o n ,  c o m p li a n c e  w i t h  U S  e x p o r t  
c o n t r o ls  a n d  c u s t o m s  p r o c e s s e s  m a y  c o n d i t i o n  a c t u a l d e li v e r y  
t i m e s . S h i p m e n t s  w i ll b e  D D U  (In c o t e r m s  20 0 0 ) ,  e x c e p t  f o r  
s h i p m e n t  t o  a n d  f r o m  t h e  E u r o p e a n  U n i o n  w i ll b e  s h i p p e d  D D P  
(In c o t e r m s  20 0 0 ) ,  u s i n g  C i s c o ' s  p r e f e r r e d  c a r r i e r ,  f r e i g h t  
p r e p a i d  b y  C i s c o ,  e x c lu d i n g  i m p o r t  d u t i e s ,  t a x e s  a n d  f e e s ,  
w h e r e  a p p li c a b le . R e q u e s t s  f o r  a lt e r n a t e  c a r r i e r s  w i ll b e  a t  
C u s t o m e r ’ s  e x p e n s e . C h a s s i s  a n d  li n e  c a r d  H a r d w a r e  
R e p la c e m e n t  S e r v i c e  m u s t  b e  a t  t h e  s a m e  le v e l o f  c o v e r a g e . 
C i s c o  w i ll p r o v i d e  C u s t o m e r  w i t h  H a r d w a r e  R e p la c e m e n t (s )  
t h a t  a r e  e i t h e r  n e w  o r  e q u i v a le n t  t o  n e w  u n le s s  o t h e r w i s e  s t a t e  
b e lo w .  
P ar t I  – S M A RT net A dv ance Rep lacement S er v i ces  

• S M A R T n e t  24 x 7 x 2: A d v a n c e  R e p la c e m e n t  o n  a  T w o -
H o u r  R e s p o n s e  b a s i s  t w e n t y -f o u r  (24 )  h o u r s  p e r  d a y ,  
s e v e n  (7 )  d a y s  p e r  w e e k ,  i n c lu d i n g  C i s c o -o b s e r v e d  
h o li d a y s .  

• S M A R T n e t  24 x 7 x 4 : A d v a n c e  R e p la c e m e n t  p a r t s  o n  a  
F o u r -H o u r  R e s p o n s e  b a s i s  t w e n t y -f o u r  (24 )  h o u r s  p e r  
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d a y ,  s e v e n  (7 )  d a y s  p e r  w e e k ,  i n c lu d i n g  C i s c o -
o b s e r v e d  h o li d a y s .  

• S M A R T n e t  8 x 5 x 4 : A d v a n c e  R e p la c e m e n t  o n  a  F o u r -
H o u r  R e s p o n s e  b a s i s  b e t w e e n  9 :0 0  a .m . a n d  5 :0 0  
p .m . D e p o t  T i m e  t h e  s a m e  B u s i n e s s  D a y ,  p r o v i d e d  
t h a t  C i s c o ' s  d e t e r m i n a t i o n  o f  H a r d w a r e  f a i lu r e  h a s  
b e e n  m a d e  b e f o r e  1:0 0  p .m . D e p o t  T i m e .  If  
C u s t o m e r  m a k e  a  r e q u e s t  a f t e r  1:0 0  p .m . D e p o t  T i m e ,  
C i s c o  w i ll d e li v e r  t h e  A d v a n c e  R e p la c e m e n t  t h e  
m o r n i n g  o f  t h e  n e x t  B u s i n e s s  D a y . 

• S M A R T n e t  8 x 5 x N e x t  B u s i n e s s  D a y : W h e r e  N e x t  
B u s i n e s s  D a y  d e li v e r y  i s  a v a i la b le ,  a n  A d v a n c e  
R e p la c e m e n t  w i ll s h i p  t o  a r r i v e  t h e  n e x t  B u s i n e s s  D a y  
p r o v i d e d  t h a t  C i s c o ' s  d e t e r m i n a t i o n  o f  H a r d w a r e  
f a i lu r e  h a s  b e e n  m a d e  b e f o r e  3:0 0  p .m . D e p o t  T i m e . 
If  C u s t o m e r  m a k e  a  r e q u e s t  a f t e r  3:0 0  p .m . D e p o t  
T i m e ,  C i s c o  w i ll s h i p  t h e  A d v a n c e  R e p la c e m e n t  t h e  
n e x t  B u s i n e s s  D a y .   
W h e r e  N e x t  B u s i n e s s  D a y  d e li v e r y  i s  n o t  a v a i la b le ,  
s a m e  d a y  s h i p p i n g  w i ll b e  p r o v i d e d .  U n d e r  s a m e  d a y  
s h i p p i n g ,  A d v a n c e  R e p la c e m e n t  w i ll s h i p  f r o m  t h e  
s e r v i n g  d e p o t  lo c a t i o n  t h a t  s a m e  B u s i n e s s  D a y ,  
p r o v i d e d  t h a t  C i s c o ’ s  d e t e r m i n a t i o n  o f  H a r d w a r e  
f a i lu r e  h a s  b e e n  m a d e  b e f o r e  3:0 0  p .m . D e p o t  T i m e .  
D e t e r m i n a t i o n s  t h a t  o c c u r  a f t e r  3:0 0  p .m . D e p o t  T i m e  
w i ll b e  s h i p p e d  t h e  f o llo w i n g  B u s i n e s s  D a y .   
 

P ar t I I  - S M A RT net Retur n F or  Rep ai r   
• C i s c o  w i ll p r o v i d e  R e t u r n  f o r  R e p a i r  s e r v i c e s  w h e r e b y  

C u s t o m e r  r e t u r n s  f a i le d  H a r d w a r e  t o  C i s c o  f o r  r e p a i r . 
C i s c o  w i ll p r o v i d e  t h e  f o llo w i n g  s e r v i c e  a s  s e le c t e d  
a n d  p u r c h a s e d  b y  t h e  C u s t o m e r : 
• Rep ai r .  F a i le d  H a r d w a r e  i s  r e p a i r e d  o r  

r e p la c e d / e x c h a n g e d . A ll a p p li c a b le  e n g i n e e r i n g  
c h a n g e s  o r d e r s  (E C O )  a r e  i n c o r p o r a t e d  a n d  t h e  
u n i t  i s  f u lly  t e s t e d  t o  C i s c o  p u b li s h e d  
s p e c i f i c a t i o n s . C o s m e t i c  r e p a i r s  a r e  p e r f o r m e d  i n  
a c c o r d a n c e  w i t h  C i s c o ’ s  o r  t h e  C u s t o m e r ’ s  
d e f i n e d  c o s m e t i c  r e p a i r  s t a n d a r d  a s  m u t u a lly  
a g r e e d  u p o n ,  r e p la c i n g  a n y  c r a c k e d ,  s c r a t c h e d  o r  
d a m a g e d  c o v e r s  a s  r e q u i r e d .   A d d i t i o n a l 
c h a r g e s  m a y  a p p ly  f o r  i f  C i s c o  d e t e r m i n e s  t h e  
f a i le d  H a r d w a r e  i s  b e y o n d  e c o n o m i c  r e p a i r  o r  n o  
p r o b le m  i s  f o u n d . 

• C i s c o  w i ll u s e  c o m m e r c i a lly  r e a s o n a b le  e f f o r t s  t o  
r e p a i r  f a i le d  H a r d w a r e  a n d  s h i p  r e p a i r e d  H a r d w a r e  t o  
C u s t o m e r  w i t h i n  t h i r t y  (30 )  d a y s  f r o m  r e c e i p t  o f  f a i le d  
H a r d w a r e  b y  C i s c o . 

• O n  r e c e i p t  o f  f a i le d  H a r d w a r e  r e t u r n e d  u n d e r  a n  R M A  
n u m b e r ,  a  r e c e i p t  n o t i f i c a t i o n  e -m a i l o r  f a x  w i ll b e  s e n t  
t o  C u s t o m e r  c o n f i r m i n g  r e c e i p t  o f  f a i le d  H a r d w a r e  a n d  
q u a n t i t i e s  r e c e i v e d . 
 

P ar t I I I  - S M A RT net O nsi te S up p or t S er v i ces  
• S M A R T n e t  O n -S i t e  24 x 7 x 2: T w o  H o u r  R e s p o n s e  f o r  

R e m e d i a l H a r d w a r e  M a i n t e n a n c e  t w e n t y  f o u r  (24 )  
h o u r s  p e r  d a y ,  s e v e n  (7 )  d a y s  p e r  w e e k  i n c lu d i n g  
C i s c o  o b s e r v e d  h o li d a y s . 

• S M A R T n e t  O n -S i t e  24 x 7 x 4 : F o u r  H o u r  R e s p o n s e  f o r  
R e m e d i a l H a r d w a r e  M a i n t e n a n c e  t w e n t y  f o u r  (24 )  
h o u r s  p e r  d a y ,  s e v e n  (7 )  d a y s  p e r  w e e k  i n c lu d i n g  
C i s c o  o b s e r v e d  h o li d a y s . 

• S M A R T n e t  O n -S i t e  8 x 5 x 4 : F o u r  H o u r  R e s p o n s e  f o r  
R e m e d i a l H a r d w a r e  M a i n t e n a n c e  s e r v i c e  b e t w e e n  
9 :0 0  a .m . a n d  5 :0 0  p .m . D e p o t  T i m e  t h e  s a m e  
B u s i n e s s  D a y ,  t o g e t h e r  w i t h  p a r t s ,  la b o r  a n d  
m a t e r i a ls ,  p r o v i d e d  C i s c o ' s  d e t e r m i n a t i o n  t h a t  o n -s i t e  
s e r v i c e  i s  r e q u i r e d  h a s  b e e n  m a d e  b e f o r e  1:0 0  p .m . 
D e p o t  T i m e . 

• S M A R T n e t  O n -S i t e  8 x 5 x N e x t  B u s i n e s s  D a y : N e x t -
b u s i n e s s -d a y  R e m e d i a l H a r d w a r e  M a i n t e n a n c e ,  
t o g e t h e r  w i t h  p a r t s ,  la b o r  a n d  m a t e r i a ls ,  b y  5 :0 0  p .m . 
D e p o t  T i m e  p r o v i d e d  C i s c o ' s  d e t e r m i n a t i o n  t h a t  o n -
s i t e  S e r v i c e  i s  r e q u i r e d  h a s  b e e n  m a d e  b e f o r e  3:0 0  
p .m . D e p o t  T i m e  t h e  p r i o r  d a y  (o t h e r w i s e ,  s e c o n d  
B u s i n e s s  D a y  w i ll b e  p r o v i d e d  f o r  c a lls  p la c e d  a f t e r  
3:0 0  p .m . D e p o t  T i m e ) . W h e r e  N e x t  B u s i n e s s  D a y  
d e li v e r y  o f  t h e  p a r t s  i s  n o t  a v a i la b le ,  s a m e  d a y  
s h i p p i n g  w i ll b e  p r o v i d e d .  C i s c o  w i ll p r o v i d e  o n s i t e  
s u p p o r t  u p o n  a r r i v a l o f  t h e  p a r t s  

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 e r v i c e  o p t i o n s  a s s u m e s  t h a t  C u s t o m e r  
w i ll: 

• P r o v i d e  a  p r i o r i t y  le v e l a s  d e s c r i b e d  i n  t h e  C i s c o  
S e v e r i t y  a n d  E s c a la t i o n  G u i d e li n e  f o r  a ll t h e  c a lls  
C u s t o m e r  p la c e s . 

• P r o v i d e ,  a t  C u s t o m e r ’ s  e x p e n s e ,  r e a s o n a b le  a c c e s s  
t o  t h e  P r o d u c t  t h r o u g h  t h e  In t e r n e t  o r  v i a  m o d e m  t o  
e s t a b li s h  a  d a t a  c o m m u n i c a t i o n  li n k  b e t w e e n  
C u s t o m e r  a n d  t h e  C i s c o  T A C  e n g i n e e r  a n d  s y s t e m s  
p a s s w o r d s  s o  t h a t  p r o b le m s  m a y  b e  d i a g n o s e d  a n d ,  
w h e r e  p o s s i b le ,  c o r r e c t e d  r e m o t e ly .   

• P r o v i d e  t h i r t y  (30 )  d a y s  N o t i c e  t o  C i s c o  o f  a n y  
r e q u e s t e d  a d d i t i o n (s )  t o  C u s t o m e r ’ s  E q u i p m e n t  L i s t . 

• N o t i f y  C i s c o ,  u s i n g  C i s c o .c o m ,  o f  P r o d u c t  o n  t h e  
E q u i p m e n t  L i s t  w h i c h  C u s t o m e r  h a s  m o v e d  t o  a  n e w  
lo c a t i o n  w i t h i n  t h i r t y  (30 )  d a y s  o f  s u c h  r e lo c a t i o n . 
P le a s e  b e  a w a r e  t h a t  t h e  S e r v i c e s  w i ll b e  p r o v i d e d  t o  
C u s t o m e r  b e g i n n i n g  t h i r t y  (30 )  d a y s  a f t e r  r e c e i p t  o f  
C u s t o m e r ’ s  n o t i f i c a t i o n . C i s c o  w i ll a ls o  n e e d  
C u s t o m e r  t o  n o t i f y  C i s c o  o f  a n y  m o d i f i c a t i o n  t o  t h e  
P r o d u c t  a n d  c o n f i g u r a t i o n  i n c lu d i n g  u p g r a d e s  o r  
c h a n g e s  t o  F R U s  n o t  i n  t h e  o r i g i n a l c o n f i g u r a t i o n  
w i t h i n  f i v e  (5 )  d a y s  o f  s u c h  m o d i f i c a t i o n . N o t e : N o t  
a p p li c a b le  f o r  P r o d u c t s  s u p p o r t e d  u n d e r  R e t u r n  f o r  
R e p a i r  S e r v i c e  
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• P r o v i d e  c u r r e n t  s h i p m e n t  c o n t a c t  i n f o r m a t i o n  a s  
f o llo w s : c o n t a c t  n a m e ,  t i t le ,  a d d r e s s ,  t e le p h o n e  
n u m b e r ,  e -m a i l a d d r e s s ,  a n d  f a x  n u m b e r .  

• P r o v i d e  v a li d  a n d  a p p li c a b le  s e r i a l n u m b e r s  f o r  a ll 
P r o d u c t  p r o b le m s  a n d  i s s u e s  r e p o r t e d  t o  C i s c o  o r  
w h e r e  C u s t o m e r  i s  s e e k i n g  i n f o r m a t i o n  f r o m  C i s c o  i n  
c o n n e c t i o n  w i t h  P r o d u c t  u s e . C i s c o  m a y  a ls o  r e q u i r e  
C u s t o m e r  t o  p r o v i d e  a d d i t i o n a l i n f o r m a t i o n  i n  t h e  f o r m  
o f  lo c a t i o n  o f  t h e  P r o d u c t ,  c i t y  lo c a t i o n  d e t a i ls  a n d  z i p  
c o d e  i n f o r m a t i o n .  

• W h e n  r e q u e s t e d ,  p r o v i d e  C i s c o  w i t h  a  li s t  o f  a ll 
p e r s o n n e l t h a t  C u s t o m e r  h a s  a u t h o r i z e d  t o  c o n t a c t  
C i s c o  o r  a c c e s s  C i s c o .c o m  f o r  S e r v i c e s  a n d  t o  
d o w n lo a d  S o f t w a r e  f r o m  C i s c o .c o m  o r  o r d e r e d  v i a  
C i s c o ' s  P U T . C u s t o m e r  i s  r e s p o n s i b le  f o r  r e v i e w i n g  
t h e  li s t  o n  a n  a n n u a l b a s i s  a n d  a d d i n g  o r  r e m o v i n g  
p e r s o n n e l a s  n e c e s s a r y . N o t e : N o t  a p p li c a b le  f o r  
P r o d u c t s  s u p p o r t e d  u n d e r  R e t u r n  f o r  R e p a i r  S e r v i c e . 

• U s e  t h e  la t e s t  r e le a s e  o f  S o f t w a r e ,  w h e r e  C i s c o  
a d v i s e s  C u s t o m e r  t h a t  t h i s  w i ll c o r r e c t  a  r e p o r t e d  
S o f t w a r e  p r o b le m . 

W h e r e  C u s t o m e r  h a s  p u r c h a s e d  t h e  S e r v i c e s  d e t a i le d  u n d e r  
H a r d w a r e  R e p la c e m e n t  a n d  O n s i t e  S e r v i c e  P a r t  I a n d  P a r t  II: 

• R e t u r n  t o  C i s c o  a n y  d e f e c t i v e  o r  r e t u r n e d  P r o d u c t  i n  
a c c o r d a n c e  w i t h  C i s c o ' s  R M A  p r o c e d u r e  lo c a t e d  a t  
w w w .c i s c o .c o m .  

• F o r  A d v a n c e  R e p la c e m e n t  S e r v i c e s ,  C i s c o  w i ll n e e d  
C u s t o m e r  t o  p r o v i d e  a  n e w  P u r c h a s e  O r d e r  n u m b e r  
t o  C i s c o ' s  a s s e t  r e c o v e r y  t e a m  t o  f a c i li t a t e  t h e  b i lli n g  
o f  P r o d u c t  n o t  r e t u r n e d . C u s t o m e r  a g r e e s  t o  a s s i s t  
C i s c o  i n  t r o u b le s h o o t i n g  f a i le d  H a r d w a r e  d o w n  t o  t h e  
F R U  le v e l p r i o r  t o  i n i t i a t i n g  t h e  R M A  p r o c e d u r e .  

• C u s t o m e r  w i ll p r o v i d e  a  n e w  P u r c h a s e  O r d e r  p r i o r  t o  
C i s c o  p e r f o r m a n c e  o f  a n y  r e p a i r s  f o r  w h i c h  C i s c o  i s  
n o t  o b li g a t e d  t o  s u p p o r t  a s  d e f i n e d  u n d e r  S e r v i c e s  
N o t  C o v e r e d . 

• C u s t o m e r  i s  r e s p o n s i b le  f o r  t h e  f o llo w i n g  w h e n  
r e t u r n i n g  P r o d u c t  t o  C i s c o : (a )  p r o p e r  p a c k a g i n g ,  
i n c lu d i n g  d e s c r i p t i o n  o f  f a i lu r e  a n d  w r i t t e n  

s p e c i f i c a t i o n s  o f  a n y  o t h e r  c h a n g e s  o r  a lt e r a t i o n s ;  (b )  
r e t u r n s  m u s t  b e  r e c e i v e d  w i t h i n  t h i r t y  (30 )  d a y s ;  
o t h e r w i s e ,  t h e  r e p la c e m e n t  P r o d u c t  w i ll b e  c h a r g e d  a t  
t h e  c u r r e n t  P r i c e  L i s t . P a c k a g e s  f o r  r e p la c e m e n t  s h a ll 
b e  s h i p p e d  D D U  (In c o t e r m s  20 0 0 )  o r  F C A  (In c o t e r m s  
20 0 0 )  a s  a p p li c a b le .  

• C u s t o m e r  s h o u ld  r e v i e w  r e c e i p t  n o t i f i c a t i o n  t o  c o n f i r m  
t h e  f a i le d  H a r d w a r e  a n d  q u a n t i t y  o f  p r o d u c t  r e c e i v e d  
b y  C i s c o . 

• In  t h e  c a s e  o f  R e t u r n  f o r  R e p a i r  S e r v i c e ,  f a i le d  
H a r d w a r e  m u s t  b e  r e c e i v e d  b y  C i s c o  w i t h i n  s i x t y  (6 0 )  
d a y s  o f  R M A  i s s u a n c e  a n d  C u s t o m e r  i s  r e s p o n s i b le  
f o r  d e li v e r i n g  a t  i t s  e x p e n s e ,  t h e  f a i le d  H a r d w a r e  t o  
C i s c o ’ s  f a c i li t y  s a f e ly  p a c k a g e d  a n d  u n d a m a g e d . 

W h e r e  C u s t o m e r  h a s  p u r c h a s e d  t h e  S e r v i c e s  d e t a i le d  u n d e r  
H a r d w a r e  R e p la c e m e n t  a n d  O n s i t e  S e r v i c e  P a r t  III:  

• P r o v i d e  a n  a p p r o p r i a t e  w o r k  e n v i r o n m e n t  a n d  
r e a s o n a b le  a c c e s s ,  w o r k i n g  s p a c e  i n c lu d i n g  h e a t ,  
li g h t ,  v e n t i la t i o n ,  e le c t r i c  c u r r e n t  a n d  o u t le t s ,  a n d  lo c a l 
t e le p h o n e  e x t e n s i o n  (o r  t o ll f r e e  d o m e s t i c  a n d  
i n t e r n a t i o n a l a c c e s s  t o  C i s c o )  f o r  t h e  u s e  o f  C i s c o ' s  
s e r v i c e  p e r s o n n e l i n  t h e  P r o d u c t ’ s  p h y s i c a l lo c a t i o n . 

• B a c k -u p  S o f t w a r e  i m a g e s  a n d  c o n f i g u r a t i o n s  o n  a  
r e g u la r ly  s c h e d u le d  b a s i s  a n d  p r o v i d e  t h o s e  i m a g e s  
a n d  c o n f i g u r a t i o n s  t o  C i s c o ' s  o n s i t e  p e r s o n n e l i n  
c o n n e c t i o n  w i t h  R e m e d i a l H a r d w a r e  M a i n t e n a n c e . 

• E n s u r e  a ll P r o d u c t s  a r e  i n s t a lle d  b e lo w  t e n  (10 )  f e e t . 
F o r  P r o d u c t s  i n s t a lle d  a b o v e  f o u r  (4 )  f e e t ,  p r o v i d e  
la d d e r s  t h a t  r e a c h  t h e  h e i g h t  o f  t h e  P r o d u c t .  

• P r o v i d e  C i s c o  w i t h  t h e  n a m e  o f  a  p o i n t  o f  c o n t a c t  p r i o r  
t o  d e li v e r y  o f  e q u i p m e n t  b y  C i s c o ' s  p e r s o n n e l. 

• P r o v i d e  T F T P  (T e ln e t  F i le  T r a n s f e r  P r o t o c o l)  
c a p a b i li t i e s  o r  i n t e r n e t  a c c e s s  f o r  t h e  p u r p o s e  o f  
d o w n lo a d i n g  S o f t w a r e  i m a g e s  b y  C i s c o ' s  o n s i t e  
p e r s o n n e l. 

• P r o v i d e  s a f e t y  a n d  s e c u r i t y  p r o t e c t i o n  o f  C i s c o ' s  
p e r s o n n e l o r  i t s  s u b c o n t r a c t o r s  f o r  y o u r  u n m a n n e d  
s i t e s . 

 


