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Service Description:  U nif ied  C om pu ting  M ission-C ritica l  Su pport 
Service 
T h i s  d o c u m en t d es c r i b es  C i s c o ’ s  U n i f i ed  C o m p u ti n g M i s s i o n - 
C r i ti c al  S u p p o r t S er v i c e.  
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 ti o n  w i th  th e f o l l o w i n g d o c u m en ts  al s o  p o s ted  at 
w w w .c i s c o .c o m / go / s er v i c ed es c r i p ti 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 ty  an d  
E s c al ati o n  G u i d el i n es .  A l l  c ap i tal i z ed  ter m s  i n  th i s  d es c r i p ti o n  
h av e th e m ean i n g as c r i b ed  to  th em  i n  th 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  th es e 
S er v i c es  d i r ec tl y  f r o m  C i s c o ,  th i s  d o c u m en t i s  i n c o r p o r ated  i n to  
y o u r  M as ter  S er v i c es  A gr eem en t (M S A )  w i th  C i s c o .  I n  th e 
ev en t o f  a c o n f l i c t b etw een  th i s  S er v i c e D es c r i p ti o n  an d  y o u r  
M S A ,  th i s  S er v i c e D es c r i p ti o n  s h al l  go v er n . A l l  c ap i tal i z ed  
ter m s  n o t d ef i n ed  i n  th e S u p p l em en tal  G l o s s ar y  o f  T er m s  f o r  
U n i f i ed  C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t S er v i c e at th e en d  
o f  th i s  d o c u m en t h av e th e m ean i n g as c r i b ed  i n  th 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 ted  b etw een  y o u  an d  
C i s c o  
S ale v i a C i sco-A uth or i z ed Reseller .   I f  y o u  h av e p u r c h as ed  
th es e S er v i c es  th r o u gh  a C i s c o -A u th o r i z ed  R es el l er ,  th i s  
d o c u m en t i s  f o r  d es c r i p ti o n  p u r p o s es  o n l y ;  i s  n o t a c o n tr ac t 
b etw een  y o u  an d  C i s c o .  T h e c o n tr ac t,  i f  an y ,  go v er n i n g th e 
p r o v i s i o n  o f  th i s  S er v i c e w i l l  b e th e o n e b etw een  y o u  an d  y o u r  
C i s c o  A u th o r i z ed  R es el l er .  Y o u r  C i s c o  A u th o r i z ed  R es el l er  
s h o u l d  p r o v i d e th i s  d o c u m en t to  y o u ,  o r  y o u  c an  o b tai n  a c o p y  
o f  th i s  an d  o th er  C i s c o  s er v i c e d es c r i p ti o n s  at   
w w w .c i s c o .c o m / go / s er v i c ed es c r i p ti o n s / .  A l l  c ap i tal i z ed  ter m s  
n o t d ef i n ed  i n  th e S u p p l em en tal  G l o s s ar y  o f  T er m s  f o r  U n i f i ed  
C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t S er v i c e at th e en d  o f  th i s  
d o c u m en t h av e th e m ean i n g as c r i b ed  i n  th e G l o s s ar y  o f  T er m s  
at th e ab o v e U R L  
C i s c o  s h al l  p r o v i d e th e U n i f i ed  C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  
S u p p o r t S er v i c e d es c r i b ed  b el o w  as  s el ec ted  an d  d etai l ed  o n  
th e Pu r c h as e O r d er  f o r  w h i c h  C i s c o  h as  b een  p ai d  th e 
ap p r o p r i ate f ee. 
U ni f i ed C omp uti ng  M i ssi on-C r i ti cal S up p or t S er v i ce 
C i s c o  s h al l  p r o v i d e th e f o l l o w i n g d u r i n g S tan d ar d  B u s i n es s  
H o u r s  (u n l es s  o th er w i s e s tated ) : 
 
C i sco Resp onsi b i li ti es:   

• C i s c o  T ec h n i c al  A s s i s tan c e C en ter  (T A C )  ac c es s  24 
h o u r s  p er  d ay ,  7  d ay s  p er  w eek  to  as s i s t w i th  Pr o d u c t 
u s e,  c o n f i gu r ati o n  an d  tr o u b l es h o o ti n g i s s u es  an d  
ac c es s  to  C i s c o .c o m .  

• C i s c o  T A C  w i l l  as s i s t C u s to m er  w i th  Pr o d u c t an d  
T h i r d  Par ty  Pr o d u c t i n tegr ati o n  q u es ti o n s . D u r i n g th e 
c o u r s e o f  tr o u b l es h o o ti n g,  i f  C i s c o  d eter m i n es  th e 
p r o b l em  r es i d es  w i th  th e T h i r d  Par ty  Pr o d u c t,  th en ,  
u p o n  r eq u es t,  C i s c o  w i l l  as s i s t C u s to m er  i n  o p en i n g a 
c as e w i th  T h i r d  Par ty  S u p p l i er ,  s u b j ec t to  an y  s u p p o r t 
agr eem en t i n  p l ac e b etw een  C u s to m er  an d  T h i r d  
Par ty  S u p p l i er . 
T o  th e ex ten t i t c an ,  C i s c o  w i l l  as s i s t T h i r d  Par ty  
S u p p l i er  i n  i ts  r es p o n s e an d  r es o l u ti o n  o f  th e 
C u s to m er ’ s  c as e. I f  C u s to m er  el ec ts  to  o p en  a c as e 
d i r ec tl y  w i th  T h i r d  Par ty  S u p p l i er ,  u p o n  r eq u es t,  C i s c o  
w i l l  p r o v i d e r el ev an t c as e i n f o r m ati o n  to  T h i r d  Par ty  
S u p p l i er . 
 

• M an age p r o b l em s  ac c o r d i n g to  th e C i s c o  S ev er i ty  
an d  E s c al ati o n  G u i d el i n e. 

• A c c es s  to  C i s c o .c o m .  T h i s  s y s tem  p r o v i d es  
C u s to m er  w i th  h el p f u l  tec h n i c al  an d  gen er al  
i n f o r m ati o n  o n  C i s c o  Pr o d u c ts  as  w el l  as  ac c es s  to  
C i s c o ' s  o n -l i n e S o f tw ar e C en ter  l i b r ar y . Pl eas e n o te 
th at ac c es s  r es tr i c ti o n s  i d en ti f i ed  b y  C i s c o  f r o m  ti m e 
to  ti m e m ay  ap p l y . 

• W o r k -ar o u n d  s o l u ti o n s  o r  p atc h es  to  r ep o r ted  
S o f tw ar e p r o b l em s  u s i n g r eas o n ab l e c o m m er c i al  
ef f o r ts . C i s c o  w i l l  ei th er  m ak e av ai l ab l e a S o f tw ar e 
p atc h  f r o m  th e C i s c o .c o m  S o f tw ar e C en ter  
(w w w .c i s c o .c o m / s o f tw ar e)  o r  s h i p  a M ai n ten an c e 
R el eas e to  C u s to m er  f o r  th e Pr o d u c t ex p er i en c i n g th e 
p r o b l em .  

• U p d ates  w h er e av ai l ab l e an d  w h er e C u s to m er  
r eq u es ts  th es e f o r  s u p p o r ted  S o f tw ar e. S o f tw ar e 
s u p p o r t p r o v i d ed  h er ei n  d o es  n o t i n c l u d e T h i r d  Par ty  
S o f tw ar e. 

• I f  a F eatu r e S et U p gr ad e i s  l i c en s ed ,  C u s to m er  w i l l  b e 
en ti tl ed  to  U p d ates  (s u b j ec t to  an y th i n g to  th e c o n tr ar y  
c o n tai n ed  i n  th i s  d o c u m en t o r  th e A gr eem en t)  at th e 
u p gr ad ed  l ev el  f o r  th e l i c en s ed  H ar d w ar e. 

• S o f tw ar e r el eas es  an d  an y  s u p p o r ti n g D o c u m en tati o n  
w i l l  b e m ad e av ai l ab l e f r o m  th e C i s c o .c o m  S o f tw ar e 
C en ter  (w w w .c i s c o .c o m / s o f tw ar e)  o r  o n  p h y s i c al  
m ed i a s u c h  as  C D R O M . A p p l i c ab l e s u p p o r ti n g 
D o c u m en tati o n ,  i f  av ai l ab l e,  i s  l i m i ted  to  o n e c o p y  p er  
S o f tw ar e r el eas e. C u s to m er  c an ,  h o w ev er ,  p u r c h as e 
ad d i ti o n al  c o p i es  f r o m  C i s c o . 
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• O n-S i te S er v i ces.  W h er e av ai l ab l e,  C i s c o  s h al l  
p r o v i d e C u s to m er  w i th  th e O n -S i te S er v i c es  
d es c r i b ed  b el o w . O n -S i te S er v i c es  ar e s u b j ec t to  
geo gr ap h i c  an d  w ei gh t r es tr i c ti o n s  d ep en d i n g u p o n  
C u s to m er ’ s  l o c ati o n . C u s to m er  m ay  c h ec k  av ai l ab i l i ty  
b y  ac c es s i n g C i s c o ' s  S er v i c e A v ai l ab i l i ty  M atr i x  at: 
h ttp :/ / to o l s .c i s c o .c o m / ap i d c / s am / s ear c h .d o . Pl eas e 
n o te th at d es ti n ati o n  c o u n tr y  i m p o r tati o n ,  c o m p l i an c e 
w i th  U S  ex p o r t c o n tr o l s  an d  c u s to m s  p r o c es s es  m ay  
c o n d i ti o n  ac tu al  d el i v er y  ti m es . S h i p m en ts  w i l l  b e 
D D U  (I n c o ter m s  20 0 0 ) ,  ex c ep t f o r  s h i p m en t to  an d  
f r o m  th e E u r o p ean  U n i o n  w i l l  b e s h i p p ed  D D P 
(I n c o ter m s  20 0 0 ) ,  u s i n g C i s c o ' s  p r ef er r ed  c ar r i er ,  
f r ei gh t p r ep ai d  b y  C i s c o ,  ex c l u d i n g i m p o r t d u ti es ,  
tax es  an d  f ees ,  w h er e ap p l i c ab l e. R eq u es ts  f o r  
al ter n ate c ar r i er s  w i l l  b e at C u s to m er ’ s  ex p en s e. F o r  
th e U n i f i ed  C o m p u ti n g S er i es  B  U n i f i ed  C o m p u ti n g 
S y s tem ,  th e f ab r i c  i n ter c o n n ec t(s ) ,  c h as s i s  an d  b l ad e 
s er v er (s )  U n i f i ed  C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t 
O n -S i te S er v i c es  m u s t b e at th e s am e l ev el  o f  
c o v er age. C i s c o  w i l l  p r o v i d e C u s to m er  w i th  A d v an c e 
R ep l ac em en t(s )  th at ar e ei th er  n ew  o r  eq u i v al en t to  
n ew .  
o U n i f i ed  C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t O n -

S i te S er v i c es  2 4 x 7 x 2 :  T w o  H o u r  R es p o n s e f o r  
R em ed i al  H ar d w ar e M ai n ten an c e tw en ty  f o u r  
(24)  h o u r s  p er  d ay ,  s ev en  (7 )  d ay s  p er  w eek  
i n c l u d i n g C i s c o  o b s er v ed  h o l i d ay s ,  to geth er  w i th  
p ar ts ,  l ab o r  an d  m ater i al s .  

 
o U n i f i ed  C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t O n -

S i te S er v i c es  2 4 x 7 x 4 : F o u r  H o u r  R es p o n s e f o r  
R em ed i al  H ar d w ar e M ai n ten an c e tw en ty  f o u r  
(24)  h o u r s  p er  d ay ,  s ev en  (7 )  d ay s  p er  w eek  
i n c l u d i n g C i s c o  o b s er v ed  h o l i d ay s ,  to geth er  w i th  
p ar ts ,  l ab o r  an d  m ater i al s . 

 
• T ech ni cal A ccount M anag ement.   C i s c o  w i l l  

d es i gn ate a ���������	���
���	 m an ager  (“ T A M ” )  as  th e 
p r i m ar y  i n ter f ac e w i th  C u s to m er  f o r  U n i f i ed  
C o m p u ti n g i s s u es  an d  to p i c s . T h e T A M  w i l l  	 � �
 � 

 � 	
���	� 
��
� ��� 	�� � �� 	
� 	����� ����� : 

 
o D ev el o p  an d  m ai n tai n  th e U n i f i ed  C o m p u ti n g 

S y s tem  (“ U C S ” )  s u p p o r t p l an  th at c ap tu r es  th e 
C u s to m er  s p ec i f i c  go al s ,  o b j ec ti v es  an d  
u p c o m i n g ac ti v i ti es . T h i s  d o c u m en t o u tl i n es  th e 
k ey  ar eas  o f  f o c u s  f o r  M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t 
S er v i c e en gagem en t. 
 

o D ev el o p  a U C S  T o p o l o gy  M ap  an d  U C S  F ab r i c  
A s s et R ep o r t. T h es e d o c u m en ts  w i l l  b e u p d ated  
q u ar ter l y  an d  th ey  p r o v i d e th e C u s to m er  an d  
C i s c o  w i th  a v i ew  o f  th e s o l u ti o n  th at c an  as s i s t 
w i th  tr o u b l e s h o o ti n g an d  p l an n i n g ex er c i s es .  

 
o F ac i l i tate U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  H ar d w ar e 

an d  S o f tw ar e p r o b l em  r es o l u ti o n  c as e 
m an agem en t o n  a r eac ti v e b as i s  f o r  tec h n i c al  
i s s u es  r ep o r ted  to  C i s c o  b y  C u s to m er  an d  h el p  

C u s to m er  d eter m i n e i f  ap p r o p r i ate r es o u r c es  ar e 
b ei n g ap p l i ed  to  tec h n i c al  i s s u es  r ep o r ted . 

 
o Pr o v i d e a b as i c  h eal th  c h ec k  as s es s m en t o f  th e 

U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem . T h e ex ec u ti v e l ev el  
h eal th  c h ec k  r ep o r t p r o v i d es  s y s tem  l ev el  
aw ar en es s  o f  p o ten ti al  p r o b l em  ar eas  an d  
gen er al  h eal th  s u m m ar y  o f  th e E n v i r o n m en t.  

 
o Pr o v i d e an  as s es s m en t o f  th e v ar i o u s  S o f tw ar e 

v er s i o n s  an d  p atc h es  i m p l em en ted ,  i n c l u d i n g 
T h i r d  Par ty  S o f tw ar e,  w i th i n  C u s to m er ’ s  U n i f i ed  
C o m p u ti n g S y s tem . 

 
o Pr o v i d e c r i ti c al  p r o b l em  n o ti f i c ati o n  o f  th e U n i f i ed  

C o m p u ti n g S y s tem  f ab r i c .  
 
o C o n d u c t r egu l ar l y  s c h ed u l ed  c o n f er en c e c al l s  

w i th  C u s to m er  to  d i s c u s s  o p er ati o n al  T A C  
i s s u es ,  tr ac k  o p en  c as es  an d  r ep o r t p r o gr es s  o n  
r es o l u ti o n  o f  o p en  c as es .  

 
o D ev el o p  U C S  c o n ten t  f o r  th e q u ar ter l y  

o p er ati o n al  r ev i ew s  an d  d ata an al y s i s  r ep o r ts  
p r ep ar ed  b y  C i s c o  to  ad d r es s  C u s to m er  c as es  
s u b m i tted  to  T A C  an d  th at c o v er ,  am o n gs t o th er  
th i n gs ,  r eac ti v e s u p p o r t c o n tr ac t u s age,  c as e 
s tati s ti c s ,  q u al i ty  i s s u es ,  o v er al l  c as e an al y s i s  (b y  
p r o d u c t ty p e,  c as e p r i o r i ty ,  etc .) ,  an d  R etu r n  
M ater i al s  A u th o r i z ati o n  (“ R M A ” )  tr en d i n g f o r  th e 
U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem . 

 
o Pr o v i d e i n f o r m al  i n s tr u c ti o n al  s es s i o n s  o n  

tr o u b l es h o o ti n g to o l s ,  an d  p r o c es s es  d u r i n g 
C i s c o ’ s  o n s i te v i s i ts .  

 
o Per f o r m an c e b y  C i s c o  u n d er  th e T ec h n i c al  

A c c o u n t M an agem en t ac ti v i ty  o f  th e U n i f i ed  
C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t S er v i c e m ay  
b egi n  u p  to  th i r ty  (30 )  d ay s  f o l l o w i n g th e d ate o f  
Pu r c h as e O r d er  ac c ep tan c e b y  C i s c o .  

 
 

• Di r ect T ech ni cal S up p or t.  C i s c o  s h al l  p r o v i d e th e 
f o l l o w i n g D i r ec t T ec h n i c al  S u p p o r t,  w h er e av ai l ab l e,  
o n  a tw en ty -f o u r  (24)  h o u r s  p er  d ay ,  s ev en  (7 )  d ay s  
p er  w eek  b as i s : 

 
o Pr o v i d e d i r ec t ac c es s  to  th e D i r ec t T ec h n i c al  

S u p p o r t team  v i a a C i s c o  p r o v i d ed  p h o n e 
n u m b er .  

 
o W h en  d i r ec t ac c es s  p h o n e n u m b er  i s  u s ed ,  C i s c o  

w i l l  r es p o n d  to  C u s to m er  w i th i n  th i r ty  (30 )  
m i n u tes  o n  S ev er i ty  1 o r  S ev er i ty  2 c al l s . F o r  
S ev er i ty  3 an d  S ev er i ty  4 c al l s ,  r es p o n s e s h al l  b e 
w i th i n  s i x ty  (6 0 )  m i n u tes .  

 
o W h en  c al l s  ar e p l ac ed  d i r ec tl y  to  T A C  r ath er  th an  

to  th e d i r ec t ac c es s  p h o n e n u m b er  as  n o ted  
ab o v e,  C i s c o  w i l l  r es p o n d  w i th i n  i ts  s tan d ar d  
r es p o n s e ti m es  o f  o n e (1)  h o u r  f o r  al l  c al l s  
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r ec ei v ed  d u r i n g S tan d ar d  B u s i n es s  H o u r s  an d  f o r  
S ev er i ty  1 an d  2 c al l s  r ec ei v ed  o u ts i d e S tan d ar d  
B u s i n es s  H o u r s .  F o r  S ev er i t y  3 an d  4 c al l s  
r ec ei v ed  o u ts i d e S tan d ar d  B u s i n es s  H o u r s ,  C i s c o  
w i l l  r es p o n d  n o  l ater  th an  th e n ex t B u s i n es s  D ay .  

 
o Pr o v i d e o n  a q u ar ter l y  b as i s  o p er ati o n al  c as e 

tr en d i n g an al y s i s  (n o t to  ex c eed  4 p er  y ear ) . 
 
• O n-S i te F i eld S up p or t E ng i neer i ng  O p ti on.  I n  th e 

ev en t C u s to m er  p u r c h as es  th e o p ti o n al  O n -S i te F i el d  
S u p p o r t E n gi n eer i n g s er v i c e,  C i s c o  w i l l  ty p i c al l y  
p r o v i d e th es e ty p es  o f  ac ti v i ti es : 
 
o D es i gn ate an  en gi n eer  (“ C i s c o  E n gi n eer ” )  o n  8 x 5  

b as i s  to  p r o v i d e p r o b l em  r es o l u ti o n  o f  c r i ti c al  
c as es  ac r o s s  th e U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  
E n v i r o n m en t. 

o V i s i t C u s to m er ’ s  n o m i n ated  s i te l o c ati o n  i n  
s u p p o r t o f  s er v i c es  to  gath er  i n f o r m ati o n / c h an ges  
to  C u s to m er ’ s  E n v i r o n m en t,  r ev i ew  c r i ti c al  c as es ,  
an d  p er f o r m  s y s tem  c h an ges / u p d ates  as  n eed ed  
u p  to  f o u r  (4)  ti m es  p er  y ear . 

o Per f o r m  r o o t c au s e an al y s i s ,  n o t to  ex c eed  ei gh t 
(8 )  p er  y ear ,  o n  tec h n i c al  i s s u es  ac r o s s  
C u s to m er ’ s  U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  
E n v i r o n m en t. Per f o r m an c e o f  r o o t c au s e an al y s i s  
b y  C i s c o  i s  d ep en d en t u p o n  C i s c o  h av i n g al l  
n ec es s ar y  av ai l ab l e i n f o r m ati o n  w i th  w h i c h  to  
p er f o r m  a r o o t c au s e an al y s i s .  

o Pr o v i d e S o f tw ar e r ef er r al s  to  ad d r es s  C u s to m er -
i d en ti f i ed  c r i ti c al  i s s u es ,  tak i n g i n to  c o n s i d er ati o n  
th e C u s to m er ' s  d o c u m en ted  an d  c o m m u n i c ated  
U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  E n v i r o n m en t 
f u n c ti o n al i ty  r eq u i r em en ts . T h e r ef er r al s  (f o c u s ed  
o n  r ec o m m en d i n g ap p r o p r i ate U p d ates )  s h al l  
ap p l y  to  c r i ti c al  r eac ti v e c as es  i n  r es p ec t o f  an  
af f ec ted  ar ea o f  th e C u s to m er ’ s  U n i f i ed  
C o m p u ti n g S y s tem  E n v i r o n m en t. 

o Per f o r m an c e b y  C i s c o  u n d er  th e O n -S i te F i el d  
S u p p o r t E n gi n eer i n g ac ti v i ty  o f  th e U n i f i ed  
C o m p u ti n g M i s s i o n -C r i ti c al  S u p p o r t S er v i c e m ay  
b egi n  u p  to  th i r ty  (30 )  d ay s  f o l l o w i n g th e d ate o f  
Pu r c h as e O r d er  ac c ep tan c e b y  C i s c o .  

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

• Pr o v i d e a p r i o r i t y  l ev el  as  d es c r i b ed  i n  th e C i s c o  
S ev er i ty  an d  E s c al ati o n  G u i d el i n e f o r  al l  th e c al l s  
C u s to m er  p l ac es . 

• Pr o v i d e,  at C u s to m er ’ s  ex p en s e,  r eas o n ab l e ac c es s  
to  th e Pr o d u c t th r o u gh  th e I n ter n et o r  v i a m o d em  to  
es tab l i s h  a d ata c o m m u n i c ati o n  l i n k  b etw een  
C u s to m er  an d  th e C i s c o  T A C  en gi n eer  an d  s y s tem s  

p as s w o r d s  s o  th at p r o b l em s  m ay  b e d i agn o s ed  an d ,  
w h er e p o s s i b l e,  c o r r ec ted  r em o tel y .   

• Pr o v i d e th i r ty  (30 )  d ay s  N o ti c e to  C i s c o  o f  an y  
r eq u es ted  ad d i ti o n (s )  to  C u s to m er ’ s  E q u i p m en t L i s t. 

• N o ti f y  C i s c o ,  u s i n g C i s c o .c o m ,  o f  Pr o d u c t o n  th e 
E q u i p m en t L i s t w h i c h  C u s to m er  h as  m o v ed  to  a n ew  
l o c ati o n  w i th i n  th i r ty  (30 )  d ay s  o f  s u c h  r el o c ati o n . 
Pl eas e b e aw ar e th at th e S er v i c es  w i l l  b e p r o v i d ed  to  
C u s to m er  b egi n n i n g th i r ty  (30 )  d ay s  af ter  r ec ei p t o f  
C u s to m er ’ s  n o ti f i c ati o n . C i s c o  w i l l  al s o  n eed  
C u s to m er  to  n o ti f y  C i s c o  o f  an y  m o d i f i c ati o n  to  th e 
Pr o d u c t an d  c o n f i gu r ati o n  i n c l u d i n g u p gr ad es  o r  
c h an ges  to  F R U s  n o t i n  th e o r i gi n al  c o n f i gu r ati o n  
w i th i n  f i v e (5 )  d ay s  o f  s u c h  m o d i f i c ati o n .  

• Pr o v i d e c u r r en t s h i p m en t c o n tac t i n f o r m ati o n  as  
f o l l o w s : c o n tac t n am e,  ti tl e,  ad d r es s ,  tel ep h o n e 
n u m b er ,  e-m ai l  ad d r es s ,  an d  f ax  n u m b er .  

• Pr o v i d e v al i d  an d  ap p l i c ab l e s er i al  n u m b er s  f o r  al l  
Pr o d u c t p r o b l em s  an d  i s s u es  r ep o r ted  to  C i s c o  o r  
w h er e C u s to m er  i s  s eek i n g i n f o r m ati o n  f r o m  C i s c o  i n  
c o n n ec ti o n  w i th  Pr o d u c t u s e. C i s c o  m ay  al s o  r eq u i r e 
C u s to m er  to  p r o v i d e ad d i ti o n al  i n f o r m ati o n  i n  th e f o r m  
o f  l o c ati o n  o f  th e Pr o d u c t,  c i ty  l o c ati o n  d etai l s  an d  z i p  
c o d e i n f o r m ati o n .  

• W h en  r eq u es ted ,  p r o v i d e C i s c o  w i th  a l i s t o f  al l  
p er s o n n el  th at C u s to m er  h as  au th o r i z ed  to  c o n tac t 
C i s c o  o r  ac c es s  C i s c o .c o m  f o r  S er v i c es  an d  to  
d o w n l o ad  S o f tw ar e f r o m  C i s c o .c o m  o r  o r d er ed  v i a 
C i s c o ' s  PU T . C u s to m er  i s  r es p o n s i b l e f o r  r ev i ew i n g 
th e l i s t o n  an  an n u al  b as i s  an d  ad d i n g o r  r em o v i n g 
p er s o n n el  as  n ec es s ar y . 

• U s e th e l ates t r el eas e o f  S o f tw ar e,  w h er e C i s c o  
ad v i s es  C u s to m er  th at th i s  w i l l  c o r r ec t a r ep o r ted  
S o f tw ar e p r o b l em . 

O n -S i te S er v i c es : 
• Pr o v i d e an  ap p r o p r i ate w o r k  en v i r o n m en t an d  

r eas o n ab l e ac c es s ,  w o r k i n g s p ac e i n c l u d i n g h eat,  
l i gh t,  v en ti l ati o n ,  el ec tr i c  c u r r en t an d  o u tl ets ,  an d  l o c al  
tel ep h o n e ex ten s i o n  (o r  to l l  f r ee d o m es ti c  an d  
i n ter n ati o n al  ac c es s  to  C i s c o )  f o r  th e u s e o f  C i s c o ' s  
s er v i c e p er s o n n el  i n  th e Pr o d u c t’ s  p h y s i c al  l o c ati o n . 

• B ac k -u p  S o f tw ar e i m ages  an d  c o n f i gu r ati o n s  o n  a 
r egu l ar l y  s c h ed u l ed  b as i s  an d  p r o v i d e th o s e i m ages  
an d  c o n f i gu r ati o n s  to  C i s c o ' s  o n s i te p er s o n n el  i n  
c o n n ec ti o n  w i th  R em ed i al  H ar d w ar e M ai n ten an c e. 

• E n s u r e al l  Pr o d u c ts  ar e i n s tal l ed  b el o w  ten  (10 )  f eet. 
F o r  Pr o d u c ts  i n s tal l ed  ab o v e f o u r  (4)  f eet,  p r o v i d e 
l ad d er s  th at r eac h  th e h ei gh t o f  th e Pr o d u c t.  

• Pr o v i d e C i s c o  w i th  th e n am e o f  a p o i n t o f  c o n tac t p r i o r  
to  d el i v er y  o f  eq u i p m en t b y  C i s c o ' s  p er s o n n el . 
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• Pr o v i d e T F T P (T r i v i al  F i l e T r an s f er  Pr o to c o l )  
c ap ab i l i t i es  o r  i n ter n et ac c es s  f o r  th e p u r p o s e o f  
d o w n l o ad i n g S o f tw ar e i m ages  b y  C i s c o ' s  o n s i te 
p er s o n n el . 

• Pr o v i d e s af ety  an d  s ec u r i ty  p r o tec ti o n  o f  C i s c o ' s  
p er s o n n el  o r  i ts  s u b c o n tr ac to r s  f o r  y o u r  u n m an n ed  
s i tes . 

T ec h n i c al  A c c o u n t M an agem en t: 
• D es i gn ate a r ep r es en tati v e to  ac t as  th e p r i m ar y  

i n ter f ac e w i th  C i s c o . 
 

• C o o r d i n ate o n s i te v i s i ts  b y  C i s c o  an d  p r o v i d e 
th i r t y  (30 )  d ay  n o ti c e o f  th e s c h ed u l ed  v i s i t. I n  
th e ev en t th e d ate f o r  th e s c h ed u l ed  v i s i t i s  
c h an ged ,  C u s to m er  m ay  b e s u b j ec t to  ad d i ti o n al  
c h ar ges .  

 
• A tten d  r egu l ar l y  s c h ed u l ed  c o n f er en c e c al l s  f o r  

o p en  c as e r ev i ew s . 
 

D i r ec t T ec h n i c al  S u p p o r t: 
• R ep o r t S ev er i ty  1 &  2 p r o b l em s  d i r ec tl y  (e.g. b y  

tel ep h o n e)  u s i n g th e C i s c o  p r o v i d ed  p h o n e n u m b er .  
R es p o n s e ti m es  d o  n o t i n c l u d e p r o b l em s  r ep o r ted  v i a 
C C O  o r  o th er  el ec tr o n i c  m ean s . 

• A d v i s e C i s c o  o f  i ts  s tan d ar d  o p er ati n g p r o c ed u r es  
r el ated  to  i ts  b u s i n es s  p r ac ti c es ,  i ts  i n ter n al  
o p er ati o n al  n o m en c l atu r e an d  E n v i r o n m en t to  al l o w  
C i s c o  to  ef f ec ti v el y  c o m m u n i c ate an d  d i s c u s s  c as es  
w i th  C u s to m er  i n  th e c o n tex t o f  C u s to m er ’ s  b u s i n es s  
en v i r o n m en t.  

 
• Pr o v i d e r eas o n ab l e el ec tr o n i c  ac c es s  to  C u s to m er ' s  

U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  E n v i r o n m en t to  as s i s t 
C i s c o  i n  p r o v i d i n g s u p p o r t.   

 
W h er e C u s to m er  h as  p u r c h as ed  th e o p ti o n al  O n -S i te F i el d  
S u p p o r t E n gi n eer i n g s u p p o r t,  C u s to m er  w i l l  al s o :  

• D es i gn ate p er s o n (s )  f r o m  w i th i n  C u s to m er ’ s  tec h n i c al  
s u p p o r t o r gan i z ati o n  to  s er v e as  a l i ai s o n  to  th e C i s c o  
E n gi n eer .  

 
• Pr o v i d e i ts  d es i gn ated  p er s o n (s )  w i th  i n s tr u c ti o n s  o n  

p r o c es s  an d  p r o c ed u r es  th at ex p l ai n  h o w  to  i n i ti ate 
c as es  an d  w o r k  w i th  th e C i s c o  E n gi n eer .  

 
• A d v i s e C i s c o  o f  C u s to m er ’ s  s tan d ar d  o p er ati n g 

p r o c ed u r es  r el ated  to  i ts  b u s i n es s  p r ac ti c es ,  i ts  
i n ter n al  o p er ati o n al  n o m en c l atu r e an d  E n v i r o n m en t to  
al l o w  C i s c o  to  ef f ec ti v el y  c o m m u n i c ate an d  d i s c u s s  
c as es  w i th  C u s to m er  i n  th e c o n tex t o f  C u s to m er ’ s  
b u s i n es s  en v i r o n m en t.  

 

• Pr o v i d e al l  n ec es s ar y  i n f o r m ati o n  to  en ab l e C i s c o  to  
p er f o r m  r o o t c au s e an al y s i s .  

 
• Pr o v i d e r eas o n ab l e el ec tr o n i c  ac c es s  to  C u s to m er ' s  

U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  E n v i r o n m en t to  as s i s t 
C i s c o  i n  p r o v i d i n g s u p p o r t.  

 
• Pr o v i d e a U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  E n v i r o n m en t 

to p o l o gy  m ap ,  c o n f i gu r ati o n  i n f o r m ati o n ,  an d  
i n f o r m ati o n  o f  n ew  f eatu r es  b ei n g i m p l em en ted  as  
n eed ed .  

 
• I n  th e ev en t th e U n i f i ed  C o m p u ti n g S y s tem  

E n v i r o n m en t c o m p o s i ti o n  i s  al ter ed ,  af ter  th e S er v i c es  
s el ec ted  i n  th i s  S er v i c e D es c r i p ti o n  ar e i n  ef f ec t,  
C u s to m er  i s  r es p o n s i b l e to  n o ti f y  C i s c o  i n  w r i ti n g 
w i th i n  ten  d ay s  (10 )  o f  th e c h an ge. U n i f i ed  C o m p u ti n g 
S y s tem  E n v i r o n m en t c o m p o s i ti o n  w i l l  b e r ev i ew ed  o n  
an  an n u al  b as i s  an d  C i s c o  r es er v es  th e r i gh t to  
i n c r eas e S er v i c e f ees  i f  th e U n i f i ed  C o m p u ti n g 
S y s tem  E n v i r o n m en t c o m p o s i ti o n  h as  i n c r eas ed  
b ey o n d  th e o r i gi n al  p r i c i n g q u o te f o r  S er v i c es .  

 
• N o ti f y  C i s c o  E n gi n eer  o f  an y  m aj o r  tec h n o l o gy  

ad d i ti o n s  o r  c h an ges  to  th e U n i f i ed  C o m p u ti n g 
S y s tem  E n v i r o n m en t.  

 
• Pr o v i d e al l  n ec es s ar y  d ev i c e,  p l atf o r m ,  f eatu r e,  an d  

r el eas e tr ai n  r eq u i r em en ts  th at ex i s t i n  th e c u s to m er  
en v i r o n m en t.  

 
• C u s to m er  ac k n o w l ed ges  th at C i s c o  w i l l  o n l y  s u p p o r t 

gen er al l y  av ai l ab l e Pr o d u c ts  an d  S o f tw ar e 
r el eas es / v er s i o n s  u n l es s  o th er w i s e m u tu al l y  agr eed .  

S up p lemental G lossar y  of  T er ms f or  U ni f i ed 
C omp uti ng  M i ssi on-C r i ti cal S up p or t S er v i ce 

 
• E nv i r onment m ean s  a s et o f  i n ter c o n n ec ted  an d  

i n ter w o r k i n g C i s c o  s u p p o r ted  H ar d w ar e an d  S o f tw ar e 
th at i s  i m p l em en ted ,  o p er ated ,  an d  s u p p o r ted  b y  
C u s to m er . 

• I ndep endent S of tw ar e V endor  m ean s  a s u p p l i er  o f  
T h i r d  Par ty  S o f tw ar e. 

• T h i r d P ar ty  P r oduct m ean s  n o n -C i s c o  h ar d w ar e o r  
s o f tw ar e C u s to m er  h as  ac q u i r ed  d i r ec tl y  f r o m  T h i r d  
Par ty  S u p p l i er  th at i s  u s ed  w i th i n  th e U n i f i ed  
C o m p u ti n g s o l u ti o n . 

• T h i r d P ar ty  S of tw ar e m ean s  s o f tw ar e d ev el o p ed  b y  
an  I n d ep en d en t S o f tw ar e V en d o r .  T h i s  s o f tw ar e m ay  
i n c l u d e b o th  i n i ti al  s o f tw ar e r el eas es  an d  
u p gr ad es / u p d ates  d ev el o p ed  af ter  i n i ti al  r el eas e b y  
th e I n d ep en d en t S o f tw ar e V en d o r . 

• T h i r d P ar ty  S up p li er  m ean s  a p r o v i d er  o f  T h i r d  Par ty  
Pr o d u c t to  C u s to m er . 

 


