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PRESTATION DE SERVICES PAR CISCO

1. Objectif et portée de ce document

Merci d’avoir choisi d’acheter les services Cisco. Ce document, ainsi que les descriptions de services ou énoncés des travaux
(EDT) pertinents, explique comment nous vous fournissons des services. Pour savoir dans quelle mesure ce document s’inscrit
dans votre contrat-cadre, veuillez vous reporter a |"'annexe A. Nous avons également inclus un glossaire dans |"annexe C
comportant les définitions de termes clés utilisés dans ce document et dans nos descriptions de service et 'EDT.

2. Notre collaboration

Pour nous aider a réussir notre prestation de services, nous avons besoin que vous, vos équipes, vos installations et votre
équipement soyez préts, disponibles et réactifs. Autrement, notre prestation de services pourrait en patir ou ne pas offrir
les résultats escomptés et vous serez responsable de tout colit supplémentaire engendré. Le tableau ci-dessous décrit nos
responsabilités respectives nécessaires a notre offre de services.

Notre plan pour vous fournir les services... Ce que nous attendons de votre part...

Notre équipe de collaboration : Nous allons Veuillez aussi désigner une personne responsable (et une personne qui peut la
choisir et vous présenter notre responsable et, | remplacer, au besoin). Votre responsable doit pouvoir gérer nos demandes et agir
s’il y a lieu, les autres membres du personnel en votre nom pendant la durée des services (veuillez fournir toutes les coordonnées
concernés pendant la durée des services. pertinentes). Veuillez désigner les autres personnes qui seront prétes et disponibles,

le cas échéant. Sur demande, veuillez fournir la liste des membres du personnel que
vous avez autorisés a nous contacter, a accéder aux services ou a télécharger des
logiciels en votre nom. Il vous incombe de vous assurer que vos agents désignés
sont autorisés a agir en votre nom, a maintenir la liste de leurs noms et a ajouter ou
retirer des membres du personnel, le cas échéant.

Si vous voulez qu’un changement soit apporté par le personnel de Cisco, la continuité
des services peut étre perturbée, entrainant des colts supplémentaires ou des
retards pour un motif autre qu’un « motif valable ».

Communications : nous pouvons planifier des Soyez prét et disponible en faisant participer des personnes qui peuvent agir en
rencontres sur site ou a distance avec Vous a votre nom a ces réunions. Dites-nous a I'avance qui elles sont, et faites-nous savoir
I'aide des outils de collaboration de Cisco si vous croyez que la présence d’autres personnes est pertinente.

(p. ex. les outils de conférence Webex). Les Pour les rencontres sur place, veuillez vous assurer que les installations et

services et la documentation sont fournis en I’équipement nécessaires sont disponibles, comme les salles de conférence, les
anglais et dans d’autres langues sélectionnées, projecteurs et les ponts de téléconférence.
a la discrétion de Cisco.

Entretiens, questionnaires et examens de Veuillez fournir des réponses précises, complétes et actuelles a toute demande de
livrables, etc. : Nous aurons besoin que vous renseignements. A moins que nous vous demandions d’autres délais de réponse,
nous fournissiez certains renseignements, veuillez toujours répondre a ces demandes dans les deux (2) jours ouvrables. Si vous
dont la collecte pourra se faire sous forme ne parvenez pas a répondre dans ce délai, avisez-nous immédiatement pour nous
d’entretiens, de questionnaires et d’autres permettre de déterminer s’il est possible de repousser le délai de réponse ainsi que
activités de collecte de données. les répercussions d’une telle modification sur notre prestation de services ou sur
Nous pourrions également avoir besoin de tout calendrier convenu.
passer en revue certains documents et Vous devez informer Cisco a I'avance de toute mise & jour ou modification prévues
Iivrable§ fournis au cours de la prestation dans votre réseau ou dans les renseignements que vous nous avez fournis que vous
de services. jugez pertinents.
Nous utilisons certains outils de transfert de fichiers dont la sécurité est vérifiée afin
de vous transmettre des livrables, y compris notre portail de distribution de solutions
de collaboration (« modes de livraison »). Si vous nous demandez d’utiliser un mode
de livraison différent de ceux que nous avons approuvés, vous le faites a vos propres
risques et vous devez assurer vous-méme la sécurité du mode de livraison que vous
choisissez.
Installations : nous aurons peut-étre besoin Veuillez préparer vos installations pour la prestation du service. Il est possible que
d’accéder a vos installations, a distance ou sur nous vous envoyions des instructions précises a suivre. Si les services nécessitent
site, pour vous fournir les services. A moins une certaine coordination ou I'obtention de renseignements ou de droits pour
qu’une description de service ou qu’un EDT accéder a I'’équipement, aux logiciels ou au matériel de vos fournisseurs internes ou
ne mentionne le contraire, Cisco fournit tiers et les utiliser, veuillez réaliser ces arrangements en prévision de la prestation

généralement ses services a distance pendant
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les heures de travail normales. Nous vous
aviserons si nous avons besoin de collaborer
a un moment différent. Nous pourrions aussi
vous fournir des instructions relatives aux
exigences a respecter en vue de la prestation
des services.

de services. Si vous devez obtenir des permis, des licences ou des autorisations
semblables, assurez-vous de le faire avant la prestation du service.

Vous étes responsable d’entretenir vos installations de fagcon appropriée a I'égard
de I'équipement et des logiciels associés aux services. Cette responsabilité touche
notamment I'environnement, I’alimentation électrique, le systeme de chauffage, de
ventilation et de climatisation, la connectivité, I'espace, la sécurité, le confinement
des incendies, I'acces et les autres exigences a respecter pour assurer la prestation
et I'utilisation adéquate de I'’équipement et des services.

Equipement : nous devrons peut-&tre accéder
a votre équipement et a vos logiciels, ainsi qu’a
tous les renseignements connexes. Pour les
services a distance, il peut nous étre nécessaire
de nous connecter a votre équipement. Nous
pouvons également vous fournir des instructions
relatives a la préparation, a I'accés (p. ex.,
acceés VPN), aux exigences relatives a la largeur
minimale de la bande passante et a la
connectivité, aux exigences relatives a la
sécurité, aux modifications de la configuration
et aux restrictions d’utilisation de I’équipement
et des logiciels pendant la durée des services.
Si nous devons effectuer des mises a jour de
I’équipement, une fenétre de modification ou
de maintenance sera disponible.

Outre I'acces aux installations ci-dessus, assurez-vous que I'accés a I'équipement et la
connectivité demandée, que ce soit a distance ou sur place, soient préts en prévision
des services. A moins de disposition expresse dans le cadre des services, vous étes
responsable de la maintenance de votre équipement et de vos logiciels, y compris la
maintenance, la préparation et la mise a disposition des produits, des logiciels et
des sauvegardes de configuration de maniére a garantir la prestation de services.
Si vous ou vos fournisseurs tiers devez fournir des approbations, des licences, des
acces ou des renseignements pour la prestation des services, assurez-vous que ce
soit fait avant la prestation. Si nous devons travailler avec vos fournisseurs tiers dans
le cadre des services, vous devrez peut-étre nous fournir I'autorisation nécessaire
pour agir en votre nom (par une lettre d’autorisation par exemple).

Vous demeurez responsable de l'inventaire de votre équipement et de vos logiciels,
des licences, de la livraison, de I'installation, du cablage, de I'assistance technique,
de la maintenance et des services de maintenance (sauf s'ils sont expressément compris
dans les services), y compris la gestion des dépendances entre les équipements et
les logiciels. Il se peut que vous deviez nous fournir rapidement des renseignements
a jour concernant votre parc informatique afin d’assurer la prestation de services.
Vous pourriez notamment devoir nous aviser des modifications effectuées a votre
parc, a I'emplacement, aux parametres, a la disponibilité, a la configuration et a la
gestion de votre équipement ou de votre réseau.

Si nous fournissons du matériel, des logiciels ou d’autres supports pour une utilisation
limitée pendant la durée des services (p. ex., des outils de collecte de données),
vous devez en assurer la sécurité et nous les renvoyer a la fin de la durée des services
ou a la demande. Vous devez également nous accorder 'acces a ces éléments sur
demande raisonnable (pour les mises a jour, les modifications de configuration, etc.).
Jusqu’a ce que ces éléments nous soient renvoyés, vous restez responsable de tout
risque de perte ou de dommage.

Instructions sur le site : nous suivrons les régles,
les politiques et les exigences de sécurité au
travail applicables et raisonnables que vous
nous fournirez concernant vos installations ou
notre acces a votre réseau. Nous ne sommes
pas responsables des retards ou des autres
répercussions possibles sur nos services si ces
retards ou répercussions découlent de telles
régles ou politiques, exige Iutilisation
d’équipement spécialisé, oblige Cisco a engager
des dépenses supplémentaires ou modifie de
quelque autre maniere les responsabilités
déterminées dans le contrat-cadre.

Veuillez fournir a Cisco ces regles et politiques par écrit avant d’établir la date du
début de la prestation des services.

Pour que nous puissions fournir des services sur site, vos installations doivent étre
raisonnablement sécuritaires pour la prestation des services et respecter les normes
minimales applicables de santé et de sécurité des employés exigées par la loi et
recommandées par les directives de santé et de sécurité.

Sécurité : nous maintenons notre propre
programme de sécurité de I'information et de
confidentialité des données en mettant en
place des mesures de protection techniques,
administratives et physiques appropriées et
raisonnables congues pour empécher

(i) I'utilisation, la distribution ou la suppression
non autorisée de vos données et I'acces non
autorisé a celles-ci ainsi que (ii) la compromission
de votre réseau ou de votre environnement.
Voir ci-dessous pour en savoir plus.

Vous étes responsable de la sécurité de votre information et de la confidentialité de
vos données. Veuillez sauvegarder et protéger vos données contre les pertes, les
dommages, le vol ou la destruction.

Vous maintiendrez des mesures de protection raisonnables de sécurité techniques,
administratives et procédurales en matiére de sécurité et de confidentialité des
données afin de protéger toutes les données pouvant étre traitées a I'aide des services.
Si vous collectez des données personnelles aupres de nous ou de nos employés,
vous devez traiter ces renseignements conformément a la loi applicable et a nos
instructions.
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Admissibilité aux services : il est possible que
nous vous demandions des renseignements
afin de confirmer votre admissibilité aux
services et de déterminer la nature et le niveau
de priorité du probléme que vous signalez.
Nous vous indiquerons comment classer et
hiérarchiser vos problémes (incidents) et les
gérerons conformément a nos consignes de
gravité et d’escalade.

Cisco résout les problémes comme suit pour
les niveaux de gravité correspondants :

Niveau de gravité 1 : ressources temps plein

Niveau de gravité 2 : ressources a temps plein
pendant les heures de travail normales

Niveau de gravité 3 : ressources pendant les
heures de travail normales

Niveau de gravité 4 : ressources pour fournir
des renseignements pendant les heures de
travail normales

Vous étes responsable de fournir des renseignements valides au sujet de votre parc
informatique, notamment les numéros de série, la licence logicielle, I'assistance
technique et les services d’entretien choisis ou d’autres informations d’authentification
demandées ou nécessaires. Veuillez indiquer un niveau de gravité pour chaque
probleéme signalé (conformément a nos directives), aider au dépannage jusqu’au
niveau des unités remplagables sur site (FRU) avant de lancer une demande
d’autorisation de retour de matériel (ARM) et utiliser la derniére version de Cisco
ou des logiciels tiers si nous vous assurons que cela résoudra un probléme logiciel
signalé.

Pour que Cisco puisse résoudre votre probleme, Vous devez étre disponible pour
fournir les ressources et les renseignements demandés aux niveaux de gravité
correspondants. Si vous pensez que le probléme ne progresse pas de maniéere
adéquate, vous pouvez le signaler a votre responsable de service.

Retours matériels : si votre service comprend
un remplacement du matériel avant réception
des pieces défectueuses, nous vous fournirons
le matériel avant de recevoir les pieces
défectueuses en présumant que vous nous
retournerez rapidement ces dernieres.

Les pieces défectueuses doivent étre retournées conformément a la politique
d’autorisation de retour de matériel de Cisco pour les retours sous garantie et les
contrats d’assistance matérielle.

Veuillez suivre les instructions d’emballage et les conditions d’expédition fournies
sur la page relative au processus d’ARM. Vous étes responsable des pieces renvoyées
jusqu’a ce que nous les recevions, y compris les droits d’importation, les taxes et les
autres frais.
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Annexe A Intégration par renvoi; conditions supplémentaires; autres informations

1. Documents intégrés par renvoi

Le document Prestation de services par Cisco et les descriptions de services et EDT applicables sont associés a d’autres
documents pour fournir un contrat détaillé. Les documents suivants sont intégrés par renvoi :

Document Description

Votre contrat-cadre Consultez 'annexe C (glossaire) pour connaitre la définition applicable de « contrat-
cadre ».
Contrat de licence de I'utilisateur final Consultez I'annexe C (glossaire) pour connaitre la définition de « contrat de licence de
I"utilisateur final » (ou « CLUF ») a I'adresse :
https://www.cisco.com/c/en/us/about/trust-center.html#~resources

Politique sur la non-admissibilité de Cisco Services non couverts et autres exclusions d’admissibilité.

Description du service Les descriptions de service ou les services applicables se trouvent a I'adresse :
http://www.cisco.com/ca/aller/descriptionsduservice.

2. Conditions supplémentaires

2.1. Devis et bon de commande. Nous fournirons les services pour toute la durée des services, lorsqu’ils sont
disponibles, comme sélectionnés et dans la mesure détaillée dans le devis (ou I'EDT applicable) et le bon de
commande pour lesquels Cisco a regu le paiement (ou a accepté de recevoir le paiement) des frais applicables.
Aucun produit (y compris le matériel d’essai) n’est vendu dans le cadre des services. Nous nous mettrons
d’accord sur un délai raisonnable concernant le début de la prestation des services en considérant les activités
de préparation aux services et en planifiant I'accés aux installations et a I’équipement ainsi que la disponibilité
du personnel.

2.2. Processus d’exécution et de confirmation; gestion des changements (pour les EDT et les services avancés a
prix fixe uniquement). Si nous avons besoin de votre approbation pour I'achévement d’un service ou d’un
produit livrable particulier dans la description de service d’un EDT ou d’un service avancé a prix fixe, ou si une
modification est requise pour les services de 'EDT convenus, les parties utiliseront les processus décrits dans
I"annexe B.

2.3. Recommandations. Lorsque vous achetez un service qui comprend des conseils ou des recommandations,
nous offrons ces services en nous basant sur les renseignements que vous nous fournissez. Vous étes toujours
responsable de déterminer si vous devez utiliser ces conseils ou des recommandations, s’ils sont conformes
aux lois en vigueur pour vos activités et s’ils peuvent vous permettre d’atteindre de bons résultats pour votre
entreprise. Cisco n’est pas responsable de I'absence de résultats techniques si vous ne mettez pas en ceuvre
nos conseils ou recommandations.

Pour tous les services, nous sommes responsables de fournir les services conformément au contrat, et vous
demeurez le seul responsable de la détermination de la conception, des activités, de la conformité réglementaire,
de la sécurité, de la confidentialité et des autres exigences de votre réseau. Lorsque vous déployez des mises
a jour logicielles ou des modifications de configuration recommandées, vous devriez prendre les mesures
nécessaires pour protéger votre environnement réseau, y compris les sauvegardes de données ou, le cas
échéant, les tests dans un environnement hors production.

2.4, Services sur site. Les services sur site sont fournis sous réserve de disponibilité dans votre emplacement précis.
Sauf dans le cas d’un accord contraire expressément précisé, les déplacements se feront a I’'emplacement des
services prévu dans le devis ou 'EDT. Les services sur site ne sont pas offerts et seront remplacés par des services
a distance si Cisco estime que la prestation des services sur site peut présenter un risque pour la santé ou la
sécurité, ou si Cisco n’est pas en mesure de fournir des services sur site en vertu de la loi ou de la réglementation
applicable. Si une partie croit raisonnablement qu’en vertu de la loi applicable, il est nécessaire que les raisons
ou les justifications des services sur site soient documentées avant la prestation du service, cette partie sera
tenue de le faire, et les services associés seront limités par ces raisons et justifications. Les services fournis ne
dépendent pas d’un représentant spécifique de Cisco. Les représentants de Cisco ne peuvent pas étre traités
comme vos propres employés.

Document vérifié N2 EDCS-18393084 Version : 10.0 Derniére modification : jeudi 9 novembre 2023 08:33:42 HNP
INFORMATIONS PUBLIQUES DE CISCO, How Cisco Provides Libres-services


http://www.cisco.com/go/EULA
https://www.cisco.com/c/en/us/about/trust-center.html#%7Eresources
https://www.cisco.com/c/en/us/products/warranties/warranty-doc-c99-740959.html
http://www.cisco.com/ca/aller/descriptionsduservice
http://www.cisco.com/ca/aller/descriptionsduservice

atfvanf
CIsCO

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

Page 5 de 11

Portails et autres outils hébergés par Cisco. Nous pouvons vous donner acces aux portails hébergés par Cisco
ainsi qu’a d’autres outils (p. ex., CX Cloud) afin que vous soyez en mesure d’accéder a certains renseignements
liés au service, comme des rapports et des tableaux de bord, pour les utiliser. Vous étes responsable de |'utilisation
de ces portails et autres services hébergés par Cisco par les membres de votre personnel, vos partenaires ou
d’autres personnes désignées par ou pour vous. Cette responsabilité peut inclure la fourniture et la gestion de
I’acces de votre utilisateur et la désignation d’un administrateur qui a le pouvoir d’agir et qui est responsable
de la gestion de cet acces en votre nom sur une base continue. L'utilisation de ces portails et outils hébergés
par Cisco est assujettie au CLUF. Si vous achetez des services auprés d’un partenaire autorisé, nous pouvons
attribuer a votre partenaire autorisé I'accés aux portails et aux outils hébergés par Cisco en votre nom et dans
le cadre des services.

Logiciels et scripts. En général, les logiciels ne sont pas inclus dans nos services et doivent étre achetés
séparément. Pour les services d’assistance technique qui integrent expressément des mises a jour logicielles,
le droit d’utiliser le logiciel est couvert par votre licence initiale. Tout autre logiciel ou script fourni par Cisco
dans le cadre des services est fourni a titre de commodité et de maniére accessoire pour la prestation de
services (« logiciels et scripts accessoires »).

Tous les logiciels et les scripts accessoires, quel que soit leur format, sont concédés sous licence uniquement
aux fins expresses des services et conformément au contrat de licence de |utilisateur final. Si nous vous
fournissons I’accés au code source d’un logiciel et de scripts accessoires, le code source, y compris les copies,
les modifications, les améliorations et les ouvrages dérivés du code source, constitue une information
confidentielle de Cisco que vous devez conserver en toute sécurité et a laquelle seul votre personnel doit avoir
acces pour réaliser les objectifs des services. Sauf indication contraire, la licence de code source que nous vous
offrons pour un logiciel et les scripts accessoires comprend une licence a utilisation limitée de modification et
d’amélioration du code source fourni uniquement a des fins internes et dans les limites de ce que nous autorisons
expressément. Sur demande, vous devez supprimer et remplacer, ou nous autoriser a supprimer et a remplacer
ce code source par un code objet de fonctionnalité équivalente, a condition que la substitution du code objet
ne se produise que si vous continuez a disposer d’une licence applicable au logiciel et aux scripts accessoires.

Exonération de garantie et d’assistance : vos garanties pour I'ensemble du service sont fournies dans votre
contrat-cadre ou le CLUF (le cas échéant). Les logiciels et scripts accessoires ainsi que tout autre matériel tiers
(p. ex., cables, batis, équipement de test, etc.) que nous vous fournissons de fagon accessoire a la fourniture
des services, sont fournis TELS QUELS, « avec tous les défauts » et sans aucune garantie, expresse, implicite ou
Iégale. Nous n’avons aucune obligation a I'égard de I’assistance ou de la maintenance, notamment les mises a
niveau, les mises a jour, les versions de maintenance ou les modifications.

Outils de collecte de données. Nous recueillons des renseignements relatifs a vos systemes par diverses
méthodes, notamment a I'aide d’outils de collecte de données. Les outils collectent les données a I'aide du
logiciel CSPC (Common Services Platform Collector) de Cisco, du matériel sur le site, de logiciels en nuage, des
collecteurs sur réseau tiers approuvés ou des fichiers que vous téléversez directement a Cisco.

Lorsqu’ils sont installés sur votre réseau ou y sont connectés, les outils de collecte de données communiquent
avec les périphériques réseau et renvoient les informations systéme a Cisco, ou nous y accédons dans le cadre
des services. Cette collecte de données se poursuit généralement jusqu’a ce que les outils de collecte de données
aient été désinstallés ou que les fonctionnalités de collecte soient désactivées. Lorsque le service est terminé,
que les outils de collecte de données ont été désinstallés, ou sur demande, vous devez retourner les outils de
collecte de données a Cisco (ou les désinstaller complétement si ce sont des logiciels).

Comment nous utilisons et protégeons les données. L’accés aux données en lien avec votre utilisation du service,
la protection desdites données ainsi que le traitement et I'utilisation de celles-ci seront conformes aux lois
applicables en matiere de confidentialité, de fiche technique de confidentialité et de protection des
renseignements personnels comme décrit ci-dessous :

a. Le Centre de sécurité et de confiance de Cisco (a I'adresse : https://www.cisco.com/c/en/us/about/trust-
center/data-management.html) contient un apergu du programme de confidentialité et de protection des
données de Cisco, et fournit des liens vers des renseignements et des politiques plus détaillés.

b. How We Manage Data (comment nous gérons les données) (a I'adresse :
https://www.cisco.com/c/en/us/about/trust-center/data-management.html) décrit la taxonomie de
données et la facon dont nous utilisons et protégeons ces mémes données.
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c. Resources (ressources) — (a I'adresse : https://www.cisco.com/c/en/us/about/trust-center.html#~resources-)
contient des détails sur les offres de Cisco, les données traitées et I'objectif du traitement, I'offre des
contrdles de sécurité et de confidentialité précis, nos certifications de sécurité et de confidentialité, de
méme que des documents similaires.

2.9. Contrat avec le gouvernement fédéral des Etats-Unis : pour les engagements de services liés & un contrat du
gouvernement fédéral des Etats-Unis, les conditions suivantes s’appliquent a I'achat de services aupres de

Cisco : Services Cisco passés avec le gouvernement des Etats-Unis.

2.10.  Conflit. En cas de divergence ou de contradiction entre la description de service ou I'EDT applicable, la
prestation de services par Cisco, le contrat-cadre et le CLUF, c’est la description du service ou 'EDT applicable
qui a préséance sur la prestation de services par Cisco qui a a son tour préséance sur le contrat-cadre, et qui
lui a préséance sur le CLUF.
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Annexe B Processus d’exécution et de confirmation; gestion des changements (pour les
EDT et les services avancés a prix fixes uniquement)

1. Auvis d’exécution et accusé de réception (pour les EDT et les services avancés a prix fixes uniquement). Si une approbation
est nécessaire pour I'achévement d’un service ou d’un produit livrable particulier dans une description de service
avancé a prix fixe ou d’un EDT, les parties utiliseront le processus de vérification décrit dans cette annexe.

1.1. Norme de controdle. La norme de vérification stipule que le service ou le produit livrable doit étre conforme
aux exigences de la description de service ou de 'EDT applicable.

1.2. Avis. A moins que les services ne soient considérés comme achevés, conformément aux conditions de I'EDT,
nous vous informerons par écrit que le service ou le produit livrable est prét et disponible pour examen. Nous
vous fournirons alors un certificat d’achévement d’étape importante. Si le service vous a été vendu directement
par nous, vous étes responsable de I’'examen du service ou du produit livrable. Si le service a été vendu par
I'intermédiaire d’un partenaire agréé, le partenaire est responsable du processus d’examen et d’approbation
décrit dans cette section.

1.3. Calendrier d’exécution. Le processus d’examen et d’approbation doit étre achevé dans les délais suivants ou
comme indiqué dans 'EDT applicable ou la description de service avancé a prix fixe : a) Documents livrables —
deux (2) jours ouvrables a compter de la date de soumission, ou b) Services — cing (5) jours ouvrables a
compter de la date a laquelle nous confirmons I'achévement du service.

1.4. Approbations. Vous devez approuver ou refuser le service ou le produit livrable par écrit dans le délai indiqué
ci-dessus. Sinon, le service ou le produit livrable sera considéré comme accepté et terminé. Si nous vous fournissons
un certificat d’achévement d’étape importante, la signature du certificat signifie I'acceptation des services et
des produits livrables. Si le service ou le produit livrable est rejeté, votre refus doit également inclure des
motifs détaillés expliquant pourquoi le service ou le produit livrable ne répond pas a la norme ci-dessus. Le
processus d’examen et d’approbation des documents livrables est limité a deux (2) cycles de commentaires.

Si la poursuite de la prestation des services dépend d’une approbation, les services concernés peuvent étre
retardés ou suspendus jusqu’a ce qu’ils soient approuvés ou résolus. Une acceptation ou un refus tel que
décrit dans la présente annexe ne constitue pas une acceptation ou un rejet de tout produit, abonnement ou
autre service acheté ou avec 'autorisation de votre part.

1.5. Nouvelle soumission. Si le service ou le produit livrable rejeté ne répond pas a la norme ci-dessus, nous
traiterons les motifs du rejet en temps opportun en procédant de nouveau a I'exécution des parties rejetées
du service ou en soumettant de nouveau le produit livrable de sorte que le service ou le produit livrable soit
conforme a la norme ci-dessus. Une fois que nous vous avons avisé que le service rejeté est terminé ou que
nous vous soumettons de nouveau le produit livrable, ce processus d’examen reprendra et sera répété comme
précédemment selon la raison du rejet.

2. Procédures de gestion des changements (pour les EDT et les services gérés uniquement). S'il devient nécessaire de
modifier un EDT pour apporter des changements aux services convenus, la partie qui demande la modification présentera
une demande de modification a 'autre partie. Cette demande décrira la nature des modifications proposées. Vous
pouvez nous demander une copie du modele de demande de modification a cette fin. Si les deux parties acceptent les
modifications, chacune doit signer la demande de modification remplie pour que celle-ci soit considérée comme une
modification de I'EDT. En cas de conflit entre 'EDT initial et toute demande de modification exécutée, la derniére
demande de modification entierement exécutée doit prévaloir. Cisco n’est pas tenue de traiter une demande de
modification tant que les deux parties n’ont pas signé la demande de modification.
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Annexe C Glossaire

Voici les termes définis que nous utilisons le plus souvent dans nos descriptions de services, EDT et documents connexes.
D’autres termes peuvent s’ajouter a cette liste selon le service. Nous inclurons ou fournirons ces termes si nécessaire.

Terme défini
Remplacement
anticipé

Services avancés

Services avancés a
prix fixe

Application
logicielle

Réseau autorisé
Jours ouvrables
Heures de bureau

ou heures de
travail normales

Client, utilisateur
final, vous ou
votre

Outils de collecte
de données

Livrable(s)

Documentation

Contrat de licence
de l'utilisateur
final (CLUF)

Liste d’équipement

Evénement

Mise a niveau de
I’'ensemble des
fonctionnalités

Unité remplagable
sur site (FRU) ou
piece de
remplacement

Matériel

Heure locale
du site de
stockage

Signification

Envoi d’une unité remplagable sur site (FRU), neuve ou dans une condition équivalente a neuve, a la seule discrétion

de Cisco, avant la réception de I'unité défectueuse.

Les services décrits dans les descriptions de services avancés ou dans les énoncés des travaux sélectionnés par le
client.

Certains services avancés entrent dans la description de service et sont congus pour étre exécutés dans les quatre-
vingt-dix (90) jours civils apres la réception du bon de commande. Egalement appelés services « ASF », « AS-F » ou
« AS-Fixed ».

Produits logiciels non résidents ou autonomes répertoriés dans la liste des prix ou dans le nuage Cisco Cloud.

Un intégrateur de systéme, un distributeur ou un revendeur autorisé par Cisco a vendre des services.

Jours de travail ouvrés généralement acceptés pour le travail hebdomadaire au sein du pays ou les services sont
offerts, hormis les jours fériés observés par Cisco.

De 9 ha 17 h, heure locale du client, les jours ouvrables pour la prestation des services. Pour le remplacement de
produits défectueux, les heures ouvrables sont de 9 h a 17 h, heure locale du site de stockage, les jours ouvrables.

L’entité qui achete des services pour son propre usage interne, soit directement, soit par I'intermédiaire d’un
partenaire du réseau autorisé.

L’ensemble des outils matériels ou logiciels qui constituent la capacité de Cisco a recueillir des renseignements
relatifs au réseau, a offrir du dépannage au besoin, a produire des analyses de données et a générer des rapports
dans le cadre des services.

Les articles devant étre livrés par Cisco conformément a une description de service ou un énoncé des travaux
applicable, notamment tout logiciel, rapport, outil de collecte de données et script.

Manuels d’utilisation, matériel de formation, descriptions et spécifications de produits, manuels techniques,
contrats de licence, documents de soutien et autres renseignements relatifs aux produits ou aux services offerts
par Cisco, qu’ils soient diffusés en format imprimé, électronique ou dans un autre format.

Le contrat de licence de I'utilisateur final régit les conditions d’utilisation applicables a tous les logiciels Cisco (sur
site et hébergés dans le nuage), y compris nos portails, les outils hébergés par Cisco et les scripts.

La liste du matériel ou des logiciels pour lesquels Cisco fournit les services.

Notification, par le client, de son exécution d’une modification prévue du matériel, du logiciel ou de la configuration
du réseau.

Version logicielle vendue séparément avec une licence distincte qui contient une configuration ou un ensemble de
fonctionnalités amélioré.

Tout composant ou sous-ensemble d’un article ou d’une unité de matériel qui est neuf ou équivalent a neuf, a la
seule discrétion de Cisco, et qui peut raisonnablement étre remplacé chez le client. Les FRU peuvent également
étre soumis a des limites de dimensions et de poids.

Equipement, appareils et composants physiques de Cisco.

Heure de I'Europe centrale pour les services offerts en Europe, au Moyen-Orient et en Afrique; heure normale de
I'Est australienne pour les services offerts en Australie; heure normale japonaise pour les services offerts au Japon;
heure normale du Pacifique pour les services offerts dans tous les autres pays.
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Contrat-cadre

Réseau ou
environnement

Produits non
authentiques

Sur site (ou sur
place)

Code libre

Liste des prix
courants

Produit

Bon de commande
ou BC

Devis

Rapports

Temps de réponse

ARM

Expédition le jour
méme

Scripts

Services

Durée des services
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e  Sivous avez acheté les services directement de Cisco pour un usage interne : le contrat de services principal,
le contrat de services avancés ou un autre contrat équivalent applicable a I’achat des services avec Cisco. Si
aucun contrat-cadre n’existe, comme décrit ci-dessus, le contrat-cadre applicable sera le suivant :

o Pour les descriptions de services : s’il n’existe pas de contrat-cadre, les conditions générales présentées a
I'adresse http://www.cisco.com/web/about/doing business/legal/terms conditions.html| s’appliquent

o Pour les EDT : les conditions générales de 'EDT sont accessibles a I'adresse
https://www.cisco.com/c/dam/en us/about/doing business/legal/docs/SOW Terms and Conditions.pdf

e  Sivous avez acheté les services auprés d’un partenaire Cisco autorisé pour un usage interne : le contrat
entre vous et votre partenaire de distribution autorisé applicable a I'achat des services auprés de Cisco.

e  Sivous étes un partenaire autorisé de Cisco et que vous avez acheté les services directement de Cisco aux
fins de revente : accord d’intégrateur de systéme ou tout autre contrat équivalent applicable a la revente des
services (aussi appelé « contrat-cadre de revente »). Si votre contrat-cadre de revente ne comporte pas de
conditions applicables au service acheté dans la description de service ou 'EDT applicable, le contrat-cadre de
revente et les conditions générales de revente de I'EDT présentés a l'adresse
http://www.cisco.com/web/about/doing business/legal/terms conditions.html s’appliquent.

Un ensemble de matériels et de logiciels (ou ses composants) Cisco interconnectés auxquels les services s’appliquent.

Tous les produits : (i) sur lesquels un logo de partenaire Cisco, une marque commerciale Cisco, une marque de
service Cisco ou toute autre marque Cisco a été apposée sans le consentement écrit de Cisco; (ii) qui n’ont pas été
fabriqués par Cisco ou par un fabricant autorisé de Cisco; (iii) qui sont fabriqués avec I'intention de contrefaire ou
d’imiter un produit Cisco authentique, ou (iv) lorsque toute forme de mention de droit d’auteur, marque, logo,
avis de confidentialité, numéro de série ou autre identifiant de produit ont été enlevés, modifiés ou détruits.

Les services exécutés sur le site du client.

Tout logiciel tiers, disponible sur le marché aupres d’un fournisseur de logiciels libres ou considérés comme une
« version renforcée », ayant été testée et fournie par des fournisseurs commerciaux autorisés par Cisco (incluant
Cisco), et certifiée selon la matrice d’interopérabilité matérielle et logicielle de Cisco.

La liste des prix des services applicables dans le pays ou les services sont commandés ou livrés.

Tout matériel ou logiciel de Cisco qui est rendu disponible.

La commande finale acceptée et approuvée par Cisco pour les services.

Le devis Cisco valide auquel le bon de commande ou I'EDT fait référence pour les services applicables, établi entre
Cisco et le client pour des achats directs ou entre Cisco et le réseau des partenaires autorisés (avec le devis et le
bon de commande correspondants entre le réseau des partenaires autorisés et le client).

Rapports, recommandations, diagrammes de configuration réseau et livrables non logiciels connexes offerts par
Cisco dans le cadre d’un service.

Pour les services de remplacement anticipé, la période commengant par la création de la demande d’ARM et se
terminant I'unité remplagable sur site (FRU) est livrée au site; pour les services sur site, la période commengant
par la création de la demande d’ARM et se terminant lorsque le personnel de Cisco arrive sur place.

Autorisation de retour de matériel.

Le service d’expédition le jour méme (local ou international) est disponible lorsque le service d’expédition le jour
ouvrable suivant ou le prochain jour du calendrier ne peut pas étre offert. Les retours de marchandise seront
expédiés a partir du dépot national ou international le plus proche dans la région. Pour les retours a I'international, le
client devra agir en tant qu’importateur de I'enregistrement (IOR), responsable des frais de destination, tels que
les droits/taxes, ainsi que de toute autre licence ou autorisation réglementaire locale pour le pays d’importation.

Scripts logiciels, macros et lots de fichiers fournis par Cisco.

Au moins une des options de service de Cisco achetée par un partenaire du réseau autorisé ou un client, le cas
échéant.

La durée du service qui a été acheté, comme défini dans le devis.Tous les services et livrables inclus sont offerts et
peuvent étre utilisés uniquement pendant la durée des services pour laquelle les services et les livrables ont été
achetés. Dans les descriptions de service ou les EDT, les mentions de services fournis au cours d’une « année »
(par exemple, des données quantifiables comme « une fois par an ») ou sur une base annuelle font référence a
une durée de service d’un an et non a une année civile, sauf mention contraire expressément mentionnée.
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Description du De5|g|.1e une description qes condltlor)s commerciales et technlqu.es du service applicable. Une description de service
service fournit un apergu du service en question et de toute autre modalité le concernant.

NAVED A el | ®  Lagravité 1 signifie qu'il y a une incidence critique sur les activités du client. Le matériel, les logiciels ou le

produit a la demande de Cisco sont en panne.

e lagravité 2 signifie qu’il y a une incidence substantielle sur les activités du client. Le matériel, le logiciel ou le
produit a la demande de Cisco est dégradé.

e La gravité 3 signifie qu’il y a une incidence minimale sur les activités du client. Le matériel, le logiciel ou le
produit a la demande de Cisco est partiellement dégradé.

e  Lagravité 4 signifie qu’il n’y a aucune incidence sur les activités du client. Le client demande des
renseignements sur les fonctionnalités, la mise en ceuvre ou la configuration du matériel, des logiciels ou du
produit a la demande Cisco.

Logiciels Programmes logiciels fournis par Cisco, y compris toutes copies, mises a jour, mises a niveau, modifications,
L8| améliorations et ceuvres dérivées, s'il y a lieu.

Versions de e  Version de maintenance : Version progressive d’un logiciel contenant des correctifs de maintenance et

logiciel pouvant offrir des fonctions logicielles supplémentaires. Cisco désigne les versions de maintenance par un

changement dans le chiffre a droite des dixiemes ou des centiemes composant le numéro de version du
logiciel (x.x.[x] ou x.x.x.[x]).

e Version secondaire : Version progressive d’un logiciel qui fournit des correctifs de maintenance et d’autres
fonctions logicielles. Cisco désigne les versions secondaires par un changement dans le chiffre des dixiemes
composant le numéro de version du logiciel (x.[x].x).

e  Version principale : Version d’un logiciel qui fournit d’autres fonctions logicielles. Cisco désigne les versions
principales par un changement dans le premier chiffre des composants du numéro de version du logiciel

([x].x.x).

Code source Code logiciel écrit dans un langage lisible par I’humain et qui doit &tre compilé pour étre lu par un ordinateur, y
compris les notes du programme, les documents connexes et la documentation.

Enoncé des Les documents convenus par les parties qui définissent les services et les produits livrables, le cas échéant, devant

travaux ou EDT &tre fournis par Cisco. Les EDT n’incluront pas les services de maintenance de base de Cisco, tels que les services

Smart Net Total Care ou les applications logicielles, et ne s’appliqueront pas a I'achat, a I'assistance, a la maintenance
ou a la garantie des produits, dont les conditions seront convenues dans le cadre d’un contrat distinct.

Niveaux e Le niveau d’assistance zéro permet de consigner les interactions avec le client, d’associer la bonne ressource

d’assistance d’équipe, de documenter les symptomes, le matériel et le logiciel affectés; de vérifier I'admissibilité au service et
le niveau de gravité; de catégoriser le probléme et les répercussions sur I’entreprise une premiere fois; de
répondre a des questions d’ordre général a I'aide de la fonction de texte prédéfini; de diriger le client vers les
bons outils ou la bonne documentation ou page d’aide qui pourront I'aider a régler lui-méme le probléme;
d’aviser le client de défaillances ou de répercussions connues; d’aider le client a régler différents problemes
d’usage courants; de répondre a des questions au sujet de I'utilisation; et résoudre des problémes grace a des
processus connus et documentés.

e L’assistance de premier niveau permet de fournir des informations générales sur les produits, les logiciels et
les solutions de Cisco; de fournir de I'aide sur des problémes survenus lors de la configuration matérielle et
logicielle, de I'installation et de la mise a niveau des produits et des technologies; d’identifier et résoudre les
problémes matériels évidents; d’identifier et de résoudre les problémes connus grace a la documentation
accessible; de fournir une expertise de base en matiére de dépannage interréseau; de fournir une assistance
de base des protocoles et des fonctionnalités logicielles standard; de recueillir des données sur les traces du
réseau et des données de diagnostic; de fournir des rapports d’état standard au client; d’identifier des problémes
simples et de recueillir des renseignements techniques pertinents; d’aider a la gestion de la facturation et des
abonnements; de fournir une assistance téléphonique pour l'installation et la configuration infonuagique;
d’aider a résoudre des questions du client liées au fonctionnement; d’offrir une assistance a I'installation au
niveau de I'utilisateur.

e L’assistance de deuxiéme niveau permet de résoudre des problemes de configuration et de simulations
complexes (c’est-a-dire de les recréer); de résoudre des problemes matériels ou logiciels; d’identifier les
défauts d’un produit; de définir un plan d’action pour le dépannage ou la résolution; de hiérarchiser les
problémes en fonction de leurs répercussions sur I'entreprise; d’identifier les ressources nécessaires a une
solution temporaire ou permanente en fonction de la priorité; de fournir de I'expertise dans les outils
d’analyse tiers et de Cisco; de fournir de I'expertise en matiere d’analyse des traces, de diagnostics et de
données; de tester l'interopérabilité des logiciels et du matériel avant le déploiement en production; de
tester en laboratoire des correctifs possibles avant leur déploiement; d’identifier et de mettre en ceuvre des
solutions de contournement ou d’autres options; et de servir de point de contact pour I'ensemble des étapes
permettant de reproduire un probleme dans le cas de transfert vers une assistance de troisieme niveau.
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e L’assistance de troisieme niveau permet d’identifier et de résoudre les problémes inconnus; d’identifier et de
mettre en ceuvre des solutions de contournement pour les produits et les solutions complexes qui nécessitent
un niveau d’expertise spécialisé allant au-dela de I'assistance de premier niveau et de deuxieme niveau; de
reproduire des problémes dans le cadre de simulations complexes en laboratoire; de servir d’interface a
I'assistance au développement de produits et de logiciels; d’identifier les problemes d’interopérabilité qui
peuvent étre causés par des logiciels/matériels tiers.

Information Données générées ou collectées dans le cadre de I'utilisation et de I’exploitation des solutions de Cisco, comme
systeme décrit dans le document d’information systéme a I’adresse www.cisco.com/go/data

Centre TAC Le centre d’assistance technique de Cisco.
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