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C o n t r o l l ed  D o c .  # 28 1704  V er : 1. 1 L as t  M o d i f i ed : 8 / 25/ 2004  5: 13: 05 PM  C I S C O  C O N F I D E N T
 C R S  Pi l o t  S u p p o r t  A gr eem en t . d o c  

 CRS Support Services Pilot Program A greemen t 
Th i s CR S  S u ppo r t S e r v i c e s P i l o t P r o g r am  (“ P i l o t” )  Ag r e e m e n t (th e  “ Ag r e e m e n t” )  b y  an d b e tw e e n  Ci sc o  S y ste m s,  I n c .,  (“ Ci sc o ” )  a Cal i f o r n i a 
c o r po r ati o n  h av i n g  i ts pr i n c i pal  pl ac e  o f  b u si n e ss at 170  W e st Tasm an  D r i v e ,  S an  J o se ,  Cal i f o r n i a,  95134,  an d       (“ Cu sto m e r ” ) ,  a       
c o r po r ati o n  h av i n g  i ts pr i n c i pal  pl ac e  o f  b u si n e ss at       i s e n te r e d i n to  as o f  th e  date  l ast w r i tte n  b e l o w  (th e  “ E f f e c ti v e  D ate ” ) . 

 
Th i s Ag r e e m e n t c o n si sts o f  th i s si g n atu r e  pag e ,  E q u i pm e n t L i sts (as de f i n e d h e r e i n )  an d th e  f o l l o w i n g  attac h m e n ts: 

 
1. CR S  S u ppo r t S e r v i c e s P i l o t P r o g r am  Ag r e e m e n t – G e n e r al  Te r m s an d Co n di ti o n s  
2. E X H I B I T A: CR S  S u ppo r t S e r v i c e s E x h i b i t 
3. AP P E N D I X  A:  Ci sc o  P r o b l e m  P r i o r i ti z ati o n  an d E sc al ati o n  G u i de l i n e  

  
Th i s Ag r e e m e n t se ts f o r th  th e  te r m s an d c o n di ti o n s f o r  th e  CR S  S u ppo r t S e r v i c e s P i l o t P r o g r am  (“ P i l o t” ) . Th i s Ag r e e m e n t i s th e  c o m pl e te  
ag r e e m e n t b e tw e e n  th e  par ti e s h e r e to  c o n c e r n i n g  th e  su b j e c t m atte r  o f  th i s Ag r e e m e n t an d r e pl ac e s an y  pr i o r  o r al  o r  w r i tte n  c o m m u n i c ati o n s 
b e tw e e n  th e  par ti e s.  Th e r e  ar e  n o  c o n di ti o n s,  u n de r stan di n g s,  ag r e e m e n ts,  r e pr e se n tati o n s,  o r  w ar r an ti e s,  e x pr e sse d o r  i m pl i e d,  w h i c h  ar e  
n o t spe c i f i e d h e r e i n .  Th i s Ag r e e m e n t m ay  o n l y  b e  m o di f i e d b y  a w r i tte n  do c u m e n t e x e c u te d b y  th e  par ti e s h e r e to . 

 
CRS SU PPO RT  SE RV I CE S PI L O T  PRO G RA M  A G RE E M E N T  - G E N E RA L  T E RM S A N D  CO N D I T I O N S 

 
 

1. 0 D E F I N I T I O N S.  
 
1.1 “Cisco. com” m e an s Ci sc o  Co n n e c ti o n  O n l i n e ,  Ci sc o ’ s su i te  o f  

o n -l i n e  se r v i c e s an d i n f o r m ati o n  at h ttp:/ / w w w .c i sc o .c o m . 
 

1.2 “Customer” m e an s th e  e n ti ty  spe c i f i e d ab o v e  w h o  h as l i c e n se d 
o r  pu r c h ase d  P r o du c t(s)  f o r  i ts o w n  i n te r n al  u se  an d n o t f o r  
r e sal e ,  r e m ar k e ti n g ,  o r  r e di str i b u ti o n . 
 

1.3 “E q uipmen t L ist” m e an s th e  l i st o f  H ar dw ar e  an d/ o r  S o f tw ar e  f o r  
w h i c h  Ci sc o  pr o v i de s S e r v i c e s pu r su an t to  an  E x h i b i t h e r e to . 

 
1.4 “E x h ib it( s) ” m e an s th e  e x h i b i ts to  th i s Ag r e e m e n t,  i n c l u di n g  

w i th o u t l i m i tati o n  an y  E q u i pm e n t L i st,  w h e th e r  se t f o r th  ab o v e  o r  
i n c o r po r ate d h e r e i n  b y  am e n dm e n t. 

 
1.5 “H ard w are” m e an s tan g i b l e  Ci sc o  e q u i pm e n t,  de v i c e s an d/ o r  

c o m po n e n ts m ade  av ai l ab l e  to  Cu sto m e r . 
 

1.6 “Prod uct”  ” m e an s Ci sc o ’ s Car r i e r  R o u ti n g  S y ste m -1 (CR S -1)  
S e r i e s o f  n e tw o r k i n g  pr o du c ts.  

 
 1.7 “Services” m e an s th e  se r v i c e s pr o v i de d b y  Ci sc o  to  Cu sto m e r  

u n de r  th i s Ag r e e m e n t. 
 

1.8 “Sof tw are” m e an s th e  so f tw ar e  pr o g r am s l i c e n se d to  Cu sto m e r  
b y  Ci sc o  an d an y  c o pi e s,  u pdate s o r  u pg r ade s to  su c h  so f tw ar e  
pr o g r am s.   
 

1.9 “Statemen t of  W ork ” ( “SO W ”)  m e an s th e  do c u m e n t(s)  ag r e e d 
u po n  b y  th e  par ti e s as an  attac h m e n t to  an  E x h i b i t h e r e to  an d 
w h i c h  de f i n e s S e r v i c e s an d de l i v e r ab l e s to  b e  pr o v i de d. 
 

2. 0 SCO PE .  
2.1 Th i s Ag r e e m e n t an d th e  attac h e d E x h i b i t se t f o r th  th e  te r m s an d 

c o n di ti o n s f o r  Cu sto m e r ’ s pu r c h ase  o f  an d e n ti tl e m e n t to  th e  
S e r v i c e s du r i n g  th e  te r m  o f  th i s Ag r e e m e n t. 

 
3.2 Cu sto m e r ’ s par ti c i pati o n  i n  th i s P i l o t u n de r  th i s Ag r e e m e n t sh al l  i n  

n o  w ay  b e  c o n str u e d to  c r e ate  an y  o b l i g ati o n  o n  th e  par t o f  Ci sc o  
to : (a)  o f f e r  a P i l o t pr o g r am  i n  an y  f o r m  b e y o n d th e  Te r m ;  o r  (b )  
c r e ate  an d/ o r  o f f e r  a g e n e r al l y  av ai l ab l e  CR S  S u ppo r t S e r v i c e s 
pr o g r am  du r i n g  o r  f o l l o w i n g  th e  P i l o t.  Addi ti o n al l y ,  Cu sto m e r  
u n de r stan ds an d ac k n o w l e dg e s th at an y  g e n e r al l y  av ai l ab l e  CR S  
S u ppo r t S e r v i c e s pr o g r am  m ay  h av e  pr o g r am  te r m s th at ar e  
m ate r i al l y  di f f e r e n t th an  th e  te r m s o f  th e  P i l o t. 

 
3. 0 O RD E RS,  PRI CI N G  A N D  PA Y M E N T .   
3.1 O rd ers.   Cu sto m e r  sh al l  pu r c h ase  S e r v i c e s b y  i ssu i n g  a w r i tte n  o r  

e l e c tr o n i c  pu r c h ase  o r de r  si g n e d o r  i n  th e  c ase  o f  an  e l e c tr o n i c  
tr an sm i ssi o n  se n t b y  an  au th o r i z e d r e pr e se n tati v e  o f  Cu sto m e r  (a 
“ P u r c h ase  O r de r .” )   Th e  te r m s an d c o n di ti o n s o f  th i s Ag r e e m e n t 
pr e v ai l  r e g ar dl e ss o f  an y  c o n f l i c ti n g  o r  addi ti o n al  te r m s o n  th e  
P u r c h ase  O r de r  o r  o th e r  c o r r e spo n de n c e .  U po n  Ci sc o ’ s 
ac c e ptan c e  o f  a P u r c h ase  O r de r ,  Ci sc o  w i l l  i ssu e  an  E q u i pm e n t 
L i st.   

 
3.2 Pricin g an d  Pay men t.   P r i c i n g  f o r  S e r v i c e s pr o v i de d u n de r  th i s 

Ag r e e m e n t sh al l  b e  at Ci sc o ’ s th e n  c u r r e n t l i st pr i c e  at th e  ti m e  o f  
Ci sc o ’ s ac c e ptan c e  o f  a P u r c h ase  O r de r . Al l   am o u n ts sh al l  b e  
i n v o i c e d an d pay ab l e  an n u al l y  i n  adv an c e  an d pay m e n ts sh al l  b e   
U S  c u r r e n c y .  Al l  pr i c e s ar e  e x c l u si v e  o f  an y  tax e s,  f e e s o r  du ti e s,  
w h i c h  sh al l  b e  pai d b y  Cu sto m e r  u n l e ss Cu sto m e r  pr e se n ts an  
e x e m pti o n  c e r ti f i c ate  ac c e ptab l e  to  th e  tax i n g  au th o r i ti e s.  
Appl i c ab l e  tax e s sh al l  b e  b i l l e d as a se par ate  i te m  o n  th e  i n v o i c e ,  
to  th e  e x te n t po ssi b l e . S u b j e c t to  c r e di t appr o v al  b y  Ci sc o ,  
pay m e n t te r m s sh al l  b e  n e t th i r ty  (30 )  day s f r o m  i n v o i c e  date .  
An y  su m  n o t pai d b y  Cu sto m e r  w h e n  du e  sh al l  b e ar  i n te r e st u n ti l  
pai d at a r ate  o f  1.5%  pe r  m o n th  (18%  pe r  an n u m )  o r  th e  
m ax i m u m  r ate  pe r m i tte d b y  l aw ,  w h i c h e v e r  i s l e ss.  

 
 
4. 0 SO F T W A RE  L I CE N SE .  S u b j e c t to  an y  spe c i f i c  o r  c o n f l i c ti n g  

te r m s c o n tai n e d i n  th i s Ag r e e m e n t,  an y  S o f tw ar e  pr o v i de d 
pu r su an t to  th i s Ag r e e m e n t (e i th e r  do w n l o ade d f r o m  Ci sc o .c o m  o r  
th r o u g h  Ci sc o ’ s P r o du c t U pg r ade  To o l  (“ P U T” )  b u t al so  l i c e n se d 
th r o u g h  th e  pr o du c t ag r e e m e n t o r  i n  a b o x )  i s l i c e n se d u n de r  th e  
S o f tw ar e  l i c e n se  th at c o m e s w i th  P r o du c t pu r c h ase d b y  
Cu sto m e r . F o r  an y  o th e r  S o f tw ar e  pr o v i de d as a r e su l t o f  
S e r v i c e s. Cu sto m e r  ag r e e s th at i t i s l i c e n se d to  u se  su c h  
S o f tw ar e  1)  o n l y  o n  H ar dw ar e  c o v e r e d u n de r  th i s Ag r e e m e n t;  o r  
2)  i n  th e  c ase  o f  c e r tai n  Appl i c ati o n  S o f tw ar e ,  o n  th i r d par ty  
h ar dw ar e ,  (e x c e pt as o th e r w i se  au th o r i z e d i n  th e  S o f tw ar e  
do c u m e n tati o n )  an d su b j e c t to  th e  te r m s an d c o n di ti o n s o f  th e  
S o f tw ar e  l i c e n se  c o n tai n e d i n  th e  ag r e e m e n t pu r su an t to  w h i c h  
th e  S o f tw ar e ,  o r  th e  H ar dw ar e  to  w h i c h  su c h  S o f tw ar e  r e l ate s,  
w as pr o v i de d to  Cu sto m e r .  Cu sto m e r  sh al l  n o t:  (i )  c o py ,  i n  w h o l e  
o r  i n  par t,  S o f tw ar e  o r  do c u m e n tati o n ;  (i i )  m o di f y  th e  S o f tw ar e ,  
r e v e r se  c o m pi l e  o r  r e v e r se  asse m b l e  al l  o r  an y  po r ti o n  o f  th e  
S o f tw ar e ;  o r  (i i i )  r e n t,  l e ase ,  di str i b u te ,  se l l ,  o r  c r e ate  de r i v ati v e  
w o r k s o f  th e  S o f tw ar e .  S o f tw ar e  w i l l  b e  de l i v e r e d e l e c tr o n i c al l y  
v i a a do w n l o ad f r o m  Ci sc o ’ s Ci sc o .c o m  w e b si te ,  o n  CD R O M  o r  
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o th e r  m e di a u n l e ss o th e r w i se  spe c i f i e d b y  Ci sc o . W h e n  Cu sto m e r  
u pdate s o r  u pg r ade s a c o py  o f  S o f tw ar e  to  a n e w  r e l e ase ,  
Cu sto m e r  sh al l  n o t u se  (e x c e pt f o r  a l i m i te d pe r i o d o f  par al l e l  
te sti n g )  th e  n e w  S o f tw ar e  r e l e ase  an d th e  c o r r e spo n di n g  c o py  o f  
th e  pr e v i o u s S o f tw ar e  r e l e ase  c o n c u r r e n tl y .  U n de r  n o  
c i r c u m stan c e s sh al l  th e  pr e v i o u s r e l e ase  b e  r e -u se d o r  
tr an sf e r r e d to  an y  o th e r  de v i c e (s) . 
 

5. 0  T E RM  A N D  T E RM I N A T I O N .   
5. 1  Th i s Ag r e e m e n t sh al l  c o m m e n c e  o n  th e  E f f e c ti v e  D ate  an d 

c o n ti n u e  f o r  a pe r i o d o f  f o u r  (4)  m o n th s (“ Te r m ” ) ,  u n l e ss o th e r w i se  
m u tu al l y  e x te n de d b y  th e  par ti e s. Th e  te r m  o f  an  E q u i pm e n t L i st 
h e r e u n de r  sh al l  c o m m e n c e  o n  th e  date  se t f o r th  o n  su c h  
E q u i pm e n t L i st b y  Ci sc o ,  w h i c h  m ay  b e  u p to  si x ty  (60 )  day s (o r  
l e ss)  f o l l o w i n g  th e  date  o f  o r de r  r e c e i pt,  u n l e ss o th e r w i se  ag r e e d 
b y  Ci sc o . Th e  te r m  sh al l  c o n ti n u e  f o r  a pe r i o d o f  o n e  (1)  y e ar . 
U po n  te r m i n ati o n  o f  th i s Ag r e e m e n t,  n e i th e r  par ty  sh al l  h av e  an y  
f u r th e r  o b l i g ati o n s to  th e  o th e r  par ty  u n de r  th i s Ag r e e m e n t an d/ o r  
E q u i pm e n t L i st o th e r  th an  as de tai l e d i n  S e c ti o n  5.2 b e l o w .  F o r  
c o n ti n u ati o n  o f  su ppo r t se r v i c e s u po n  c o n c l u si o n  o f  th e  Te r m ,  th e  
par ti e s sh al l  e x e c u te  a n e w  ag r e e m e n t o r  an  am e n dm e n t to  th i s 
Ag r e e m e n t as r e q u i r e d b y  Ci sc o  th at m ay  i n c o r po r ate  an y  
addi ti o n al  pr o g r am  r e q u i r e m e n ts,  i n c l u di n g  an y  f i n di n g s w h i c h  
r e su l t f r o m  th i s P i l o t. N o th i n g  i n  th i s Ag r e e m e n t sh al l  o b l i g e  e i th e r  
par ty  to  e n te r  i n to  an y  n e w  ag r e e m e n t o r  f u r th e r  am e n dm e n t to  
th i s Ag r e e m e n t. 

 
5.2 I n  th e  e v e n t Ci sc o ’ s su ppo r t o b l i g ati o n s to  Cu sto m e r  i n  r e spe c t o f  

an  E q u i pm e n t L i st ag r e e d u po n  b y  th e  par ti e s an d f o r  w h i c h  
pay m e n t h as b e e n  r e c e i v e d b y  Ci sc o  pr i o r  to  th e  e x pi r ati o n  o f  th e  
Te r m  se t f o r th  i n  S e c ti o n  5.1 ab o v e  e x te n d b e y o n d th e  Te r m  se t 
f o r th  i n  S e c ti o n  5.1,  an d pr o v i de d th at Cu sto m e r  c o m pl i e s w i th  th e  
te r m s o f  th e  Ag r e e m e n t an d i ts o b l i g ati o n s h e r e u n de r ,  Ci sc o  w i l l  
pr o v i de  su ppo r t to  Cu sto m e r  f o r  th e  te r m  o f  su c h  E q u i pm e n t L i st 
pr o v i de d th at th e  m ax i m u m  pe r i o d o f  su ppo r t sh al l  n o t e x c e e d 
o n e  (1)  y e ar  f r o m  th e  date  o f  su c h  E q u i pm e n t L i st.  

 
5.3  Th i s Ag r e e m e n t an d/ o r  an y  E x h i b i t m ay  b e  te r m i n ate d b y  Ci sc o  

an d/ o r  Ci sc o  m ay  su spe n d i ts pe r f o r m an c e  i m m e di ate l y  u po n  
w r i tte n  n o ti c e  to  Cu sto m e r  i f  Cu sto m e r  f ai l s to  pay  am o u n ts past 
du e .   

 
5.4  Th i s Ag r e e m e n t an d/ o r  an y  E x h i b i t h e r e u n de r  m ay  b e  te r m i n ate d 

i m m e di ate l y  u po n  w r i tte n  n o ti c e  b y  e i th e r  par ty :   
 

5.4.1  I f  th e  o th e r  par ty  h as f ai l e d to  c u r e  a b r e ac h  o f  an y  m ate r i al  
pr o v i si o n  o f  th e  Ag r e e m e n t an d/ o r  an y  E x h i b i t w i th i n  th i r ty  
(30 )  day s af te r  w r i tte n  n o ti c e  f r o m  th e  o th e r  par ty  o f  su c h  
b r e ac h . 

 
5.4.2  E i th e r  par ty  c e ase s to  c ar r y  o n  b u si n e ss as a g o i n g  

c o n c e r n ,  e i th e r  par ty  b e c o m e s th e  o b j e c t o f  th e  i n sti tu ti o n  
o f  v o l u n tar y  o r  i n v o l u n tar y  pr o c e e di n g s i n  b an k r u ptc y  o r  
l i q u i dati o n ,  o r  a r e c e i v e r  i s appo i n te d w i th  r e spe c t to  a 
su b stan ti al  par t o f  i ts asse ts.  

 
5.5 N o tw i th stan di n g  an y th i n g  e l se  to  th e  c o n tr ar y ,  Ci sc o  m ay  

te r m i n ate  th i s Ag r e e m e n t i m m e di ate l y ,  u po n  w r i tte n  n o ti c e  to  
Cu sto m e r  f o r  b r e ac h  o f  S e c ti o n  4 (“ S o f tw ar e  L i c e n se ” ) ,  S e c ti o n  6 
(“ Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n ” ) ,  o r  S e c ti o n  7 (“ E x po r t,  R e -E x po r t an d 
Tr an sf e r  Co n tr o l s” )  o f  th i s Ag r e e m e n t,  o r  as o th e r w i se  pr o v i de d i n  
an  E x h i b i t.   

 
6. 0 CO N F I D E N T I A L  I N F O RM A T I O N .   

E ac h  par ty  ac k n o w l e dg e s th at,  i n  th e  c o u r se  o f  pr o v i di n g  an d 
r e c e i v i n g  th e  S e r v i c e s,  e ac h  par ty  m ay  o b tai n  i n f o r m ati o n  ab o u t 
th e  o th e r  w h i c h  i s o f  a c o n f i de n ti al  an d pr o pr i e tar y  n atu r e  
(“ Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n ” ) . S u c h  Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n  m ay  
i n c l u de ,  tr ade  se c r e ts,  k n o w -h o w ,  i n v e n ti o n s,  te c h n i q u e s,  
pr o c e sse s,  pr o g r am s,  sc h e m ati c s,  so f tw ar e  so u r c e  

do c u m e n tati o n ,  data,  f i n an c i al  i n f o r m ati o n ,  sal e s an d m ar k e ti n g  
pl an s an d i n f o r m ati o n  po ste d o n  Ci sc o .c o m . Th e  par ty  r e c e i v i n g  
Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n  (“ R e c e i v i n g  P ar ty ” )  m ay  u se  th e  
Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n  so l e l y  f o r  th e  pu r po se  o f  f u r th e r an c e  o f  
th e  b u si n e ss r e l ati o n sh i p b e tw e e n  th e  par ti e s an d sh al l  n o t 
di sc l o se  th e  Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n  to  an y  th i r d par ty  o th e r  th an : 
(a)  e m pl o y e e s o f  th e  R e c e i v i n g  P ar ty  w h o  h av e  a n e e d to  k n o w ;  
an d (b )  w h e r e  Ci sc o  i s th e  R e c e i v i n g  P ar ty ,  su b c o n tr ac to r s o f  
Ci sc o  w h o  h av e  a n e e d to  k n o w . E ac h  par ty  sh al l  tak e  
appr o pr i ate  m e asu r e s b y  i n str u c ti o n  an d ag r e e m e n t pr i o r  to  
di sc l o su r e  to  su c h  e m pl o y e e s an d/ o r  su b c o n tr ac to r s to  assu r e  
ag ai n st u n au th o r i z e d u se  o r  di sc l o su r e . Th e  R e c e i v i n g  P ar ty  sh al l  
h av e  n o  o b l i g ati o n  w i th  r e spe c t to  i n f o r m ati o n  w h i c h  (i )  w as 
r i g h tf u l l y  i n  po sse ssi o n  o f  o r  k n o w n  to  th e  R e c e i v i n g  P ar ty  w i th o u t 
an y  o b l i g ati o n  o f  c o n f i de n ti al i ty  pr i o r  to  r e c e i v i n g  i t f r o m  th e  
D i sc l o si n g  P ar t;  (i i )  i s,  o r  su b se q u e n tl y  b e c o m e s,  l e g al l y  an d 
pu b l i c l y  av ai l ab l e  w i th o u t b r e ac h  o f  th i s Ag r e e m e n t;  (i i i )  i s 
o b tai n e d b y  th e  R e c e i v i n g  P ar ty  f r o m  a so u r c e  o th e r  th an  th e  
D i sc l o si n g  P ar ty  w i th o u t an y  o b l i g ati o n  o f  c o n f i de n ti al i ty ;  (i v )   i s 
de v e l o pe d b y  o r  f o r  th e  R e c e i v i n g  P ar ty  w i th o u t u se  o f  th e  
Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n  an d su c h  i n de pe n de n t de v e l o pm e n t c an  
b e  sh o w n  b y  do c u m e n tar y  e v i de n c e ;  (v )  i s di sc l o se d b y  th e  
R e c e i v i n g  P ar ty  pu r su an t to  a v al i d o r de r  i ssu e d b y  a c o u r t o r  
g o v e r n m e n t ag e n c y ,  pr o v i de d th at th e  R e c e i v i n g  P ar ty  pr o v i de s 
(a)   pr i o r  w r i tte n  n o ti c e  to  th e  D i sc l o si n g  P ar ty  o f  su c h  o b l i g ati o n  
an d (b )  th e  o ppo r tu n i ty  to  o ppo se  su c h  di sc l o su r e .   

 
7. 0 E X PO RT ,  RE -E X PO RT ,  A N D  T RA N SF E R CO N T RO L S.  

Th e  P r o du c ts an d S e r v i c e s o r  di r e c t pr o du c ts th e r e o f  (h e r e af te r  
c o l l e c ti v e l y  r e f e r r e d to  as “ Te c h n o l o g y ” ) ,  su ppl i e d b y  Ci sc o  u n de r  
th i s Ag r e e m e n t ar e  su b j e c t to  e x po r t c o n tr o l s u n de r  th e  l aw s an d 
r e g u l ati o n s o f  th e  U n i te d S tate s (“ U .S .” ) .  Cu sto m e r  sh al l  c o m pl y  
w i th  su c h  l aw s an d r e g u l ati o n s g o v e r n i n g  u se ,  e x po r t,  r e -e x po r t,  
an d tr an sf e r  o f  Te c h n o l o g y  an d w i l l  o b tai n  al l  r e q u i r e d U .S . an d 
l o c al  au th o r i z ati o n s,  pe r m i ts,  o r  l i c e n se s.   

 
8. 0 W A RRA N T Y .   

S E R V I CE S  S H AL L  B E  P E R F O R M E D  I N  A W O R K M AN L I K E  
M AN N E R . E X CE P T AS  S P E CI F I E D  I N  TH I S  S E CTI O N ,  AL L  
E X P R E S S  O R  I M P L I E D  CO N D I TI O N S ,  R E P R E S E N TATI O N S ,  
AN D  W AR R AN TI E S  I N CL U D I N G  AN Y  I M P L I E D  W AR R AN TI E S  
O R  CO N D I TI O N S  O F  M E R CH AN TAB I L I TY ,  F I TN E S S  F O R  A 
P AR TI CU L AR  P U R P O S E ,  S ATI S F ACTO R Y  Q U AL I TY ,  AG AI N S T 
I N F R I N G E M E N T O R  AR I S I N G  F R O M  A CO U R S E  O F  D E AL I N G ,  
U S AG E ,  O R  TR AD E  P R ACTI CE ,  AR E  H E R E B Y  E X CL U D E D  TO  
TH E  E X TE N T AL L O W E D  B Y  AP P L I CAB L E  L AW .  CU S TO M E R  
M U S T N O TI F Y  CI S CO  P R O M P TL Y  O F  AN Y  CL AI M E D  B R E ACH  
O F  AN Y  W AR R AN TI E S .  CU S TO M E R ’ S  E X CL U S I V E  R E M E D Y  
AN D  CI S CO ’ S  S O L E  L I AB I L I TY  F O R  B R E ACH  O F  W AR R AN TY  
S H AL L  B E ,  AT CI S CO ’ S  O P TI O N ,  R E -P E R F O R M AN CE  O F  TH E  
S E R V I CE S ,  R E P L ACE M E N T O F  AN Y  D E L I V E R AB L E S  O R  
TE R M I N ATI O N  O F  TH E  AP P L I CAB L E  E X H I B I T AN D  R E TU R N  
O F  TH E  P O R TI O N  O F  TH E  F E E S  P AI D  TO  CI S CO  B Y  
CU S TO M E R  F O R  S U CH  N O N -CO N F O R M I N G  S E R V I CE S .  
TH I S  D I S CL AI M E R  AN D  E X CL U S I O N  S H AL L  AP P L Y  E V E N  I F  
TH E  E X P R E S S  W AR R AN TY  O R  L I M I TE D  R E M E D Y  S E T 
F O R TH  AB O V E  F AI L S  O F  I TS  E S S E N TI AL  P U R P O S E .   

 
9. 0 F O RCE  M A J E U RE .    

E x c e pt f o r  th e  o b l i g ati o n  to  pay  m o n i e s du e  an d o w i n g ,  n e i th e r  
par ty  sh al l  b e  l i ab l e  f o r  an y  de l ay  o r  f ai l u r e  i n  pe r f o r m an c e  du e  to  
e v e n ts o u tsi de  th e  de f au l ti n g  par ty ’ s r e aso n ab l e  c o n tr o l ,  i n c l u di n g  
ac ts o f  G o d,  e ar th q u ak e ,  l ab o r  di spu te s,  sh o r tag e s o f  su ppl i e s,  
ac ti o n s o f  g o v e r n m e n tal  e n ti ti e s,  r i o ts,  te r r o r ,  w ar ,  f i r e ,  e pi de m i c s,  
o r  de l ay s o f  c o m m o n  c ar r i e r s.   

 
10. 0 L I M I T A T I O N  O F  L I A B I L I T Y .    

N O TW I TH S TAN D I N G  AN Y TH I N G  E L S E  H E R E I N ,  AL L  
L I AB I L I TY  O F  CI S CO ,  I TS  S U P P L I E R S  AN D  
S U B CO N TR ACTO R S  U N D E R  TH I S  AG R E E M E N T S H AL L  B E  
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L I M I TE D  TO  TH E  AM O U N TS  P AI D  B Y  CU S TO M E R  F O R  TH E  
S E R V I CE S  F R O M  W H I CH  TH E  CL AI M (S )  AR O S E  D U R I N G  TH E  
S I X  M O N TH  P E R I O D  P R I O R  TO  TH E  E V E N T O R  
CI R CU M S TAN CE S  G I V I N G  R I S E  TO  S U CH  L I AB I L I TY . TH E  
L I AB I L I TY  O F  CI S CO  AN D  I TS  S U P P L I E R S  AN D  
S U B CO N TR ACTO R S  S H AL L  B E  CU M U L ATI V E  AN D  N O T P E R  
I N CI D E N T. 

 
11. 0 W A I V E R O F  CO N SE Q U E N T I A L  A N D  O T H E R D A M A G E S.  
 I N  N O  E V E N T S H AL L  CI S CO ,  I TS  S U P P L I E R S  O R  

S U B CO N TR ACTO R S  B E  L I AB L E  W H E TH E R  AR I S I N G  I N  
CO N TR ACT,  TO R T (I N CL U D I N G  N E G L I G E N CE )  O R  
O TH E R W I S E  F O R  AN Y  I N CI D E N TAL ,  S P E CI AL ,  P U N I TI V E  O R  
CO N S E Q U E N TI AL  D AM AG E S ,  L O S T P R O F I TS  O R  L O S T O R  
D AM AG E D  D ATA,  O R  AN Y  I N D I R E CT D AM AG E S ,   E V E N  I F  
CI S CO ,  I TS  S U P P L I E R S  O R  S U B CO N TR ACTO R S  H AV E  B E E N  
I N F O R M E D  O F  TH E  P O S S I B I L I TY  TH E R E O F . 

 
12. 0 N O T I CE S.    

Al l  n o ti c e s w i l l  b e  i n  w r i ti n g  an d w i l l  b e  de e m e d g i v e n : (a)  w h e n  
se n t b y  c o n f i r m e d f ac si m i l e  (f o l l o w e d th e  sam e  day  b y  th e  ac tu al  
do c u m e n t i n  ai r  m ai l  o r  ai r  c o u r i e r ) ;  o r  (b )  o n e  (1)  day  af te r  de po si t 
w i th  a c o m m e r c i al  e x pr e ss c o u r i e r  spe c i f y i n g  n e x t day  de l i v e r y  (o r  
tw o  (2)  day s f o r  i n te r n ati o n al  c o u r i e r  pac k ag e s spe c i f y i n g  2-day  
de l i v e r y ) ,  w i th  w r i tte n  v e r i f i c ati o n  o f  r e c e i pt.  Al l  c o m m u n i c ati o n s 
w i l l  b e  se n t to  th e  addr e sse s se t f o r th  o n  th e  c o v e r  sh e e t o f  th i s 
Ag r e e m e n t o r  to  su c h  o th e r  addr e ss as m ay  b e  de si g n ate d b y  a 
par ty  b y  w r i tte n  n o ti c e  h e r e u n de r . 

 
13. 0 G E N E RA L  PRO V I SI O N S.  
 

13.1 Ch o i c e  o f  L aw .  Th e  v al i di ty ,  i n te r pr e tati o n ,  an d pe r f o r m an c e  o f  
th i s Ag r e e m e n t sh al l  b e  c o n tr o l l e d b y  an d c o n str u e d u n de r  th e  
l aw s o f  th e  S tate  o f  Cal i f o r n i a,  U n i te d S tate s o f  Am e r i c a,  as i f  
pe r f o r m e d w h o l l y  w i th i n  th e  state  an d w i th o u t g i v i n g  e f f e c t to  th e  
pr i n c i pl e s o f  c o n f l i c ts o f  l aw s.  Th e  par ti e s spe c i f i c al l y  di sc l ai m  th e  
U N  Co n v e n ti o n  o n  Co n tr ac ts f o r  th e  I n te r n ati o n al  S al e  o f  G o o ds.  

 
13.2 N o  W ai v e r . N o  w ai v e r  o f  r i g h ts u n de r  th i s Ag r e e m e n t b y  e i th e r  

par ty  sh al l  c o n sti tu te  a su b se q u e n t w ai v e r  o f  th i s o r  an y  o th e r  
r i g h t u n de r  th i s Ag r e e m e n t. 

 
13.3 Assi g n m e n t. N e i th e r  th i s Ag r e e m e n t n o r  an y  r i g h ts o r  o b l i g ati o n s 

u n de r  th i s Ag r e e m e n t sh al l  b e  assi g n e d o r  o th e r w i se  tr an sf e r r e d 
b y  Cu sto m e r  (b y  o pe r ati o n  o f  l aw  o r  o th e r w i se )  w i th o u t th e  pr i o r  
w r i tte n  c o n se n t o f  Ci sc o .   Ci sc o  sh al l  h av e  th e  r i g h t to  assi g n  al l  
o r  par t o f  th i s Ag r e e m e n t w i th o u t Cu sto m e r ' s appr o v al .   

 
13.4 S e v e r ab i l i ty .  I n  th e  e v e n t an y  o f  th e  te r m s o f  th i s Ag r e e m e n t 

b e c o m e  o r  ar e  de c l ar e d to  b e  i l l e g al  o r  o th e r w i se  u n e n f o r c e ab l e  
b y  an y  c o u r t o f  c o m pe te n t j u r i sdi c ti o n ,  su c h  te r m (s)  sh al l  b e  n u l l  
an d v o i d an d sh al l  b e  de e m e d de l e te d f r o m  th i s Ag r e e m e n t.  Al l  
r e m ai n i n g  te r m s o f  th i s Ag r e e m e n t sh al l  r e m ai n  i n  f u l l  f o r c e  an d 
e f f e c t.   

 
13.5 S u r v i v al .  S e c ti o n s 3 (O r de r ,  P r i c i n g ,  P ay m e n t) ,  5 (Te r m  an d 

Te r m i n ati o n ) ,  6 (Co n f i de n ti al  I n f o r m ati o n ) ,  7 (E x po r t,  R e -E x po r t 
an d Tr an sf e r  Co n tr o l s) ,  8 (W ar r an ty ) ,  10  (L i m i tati o n  o f  L i ab i l i ty ) ,  
11 (Co n se q u e n ti al  D am ag e s W ai v e r ) ,  12 (N o ti c e s)  an d 13 
(G e n e r al )   sh al l  su r v i v e  te r m i n ati o n  o r  e x pi r ati o n  o f  th i s 
Ag r e e m e n t.  

 
 

 
 
I N  W I TN E S S  W H E R E O F ,  th e  par ti e s h e r e to  h av e  c au se d th i s Ag r e e m e n t to  b e  du l y  e x e c u te d. E ac h  par ty  w ar r an ts an d r e pr e se n ts th at i ts r e spe c ti v e  
si g n ato r i e s w h o se  si g n atu r e s appe ar  b e l o w  h av e  b e e n  an d ar e  o n  th e  date  o f  si g n atu r e  du l y  au th o r i z e d to  e x e c u te  th i s Ag r e e m e n t. 
 
 
        C i s c o  S y s t e m s ,  I n c .   
 
   _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
A u t h o r i z e d  S i g n a t u r e    A u t h o r i z e d  S i g n a t u r e  
 
   _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
N a m e    N a m e  
 
   _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
D a t e    D a t e  
 
   C i s c o  S y s t e m s ,  I n c .  
C o m p a n y  
N a m e  
   1 7 0  W e s t  T a s m a n  D r i v e  
S t r e e t  A d d r e s s  
 
   S a n  J o s e ,  C A   9 51 3 4 -1 7 0 6  
C i t y ,  S t a t e ,  Z i p  C o d e  
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 E x h ib it      :  CRS Support Services E x h ib it - Pilot 
Th i s CR S  S u ppo r t S e r v i c e s E x h i b i t i s an  E x h i b i t to  th e  Ag r e e m e n t e n te r e d i n to  b y  Ci sc o  an d Cu sto m e r  an d i s i n c o r po r ate d i n to  th e  Ag r e e m e n t b y  th i s 
r e f e r e n c e .  Th i s E x h i b i t i s o n l y  av ai l ab l e  w h e r e  al l  de v i c e s w i th i n  a P r o du c t f am i l y  ar e  su ppo r te d ac r o ss th e  n e tw o r k  b y  th i s E x h i b i t. Al l  c api tal i z e d te r m s 
n o t de f i n e d b e l o w  h av e  th e  m e an i n g  asc r i b e d th e r e to  i n  th e  Ag r e e m e n t.  I n  th e  e v e n t o f  a c o n f l i c t b e tw e e n  th e  te r m s o f  th i s E x h i b i t an d th e  Ag r e e m e n t,  
th e  te r m s o f  th i s E x h i b i t sh al l  g o v e r n . 
 
 
1. 0 D E F I N I T I O N S.  
 
1.1 “A d d ition al Services” m e an s i n stal l ati o n  o f  n e w  H ar dw ar e ,  

sy ste m  addi ti o n s,  H ar dw ar e  u pg r ade s,  o r  n o n -m an dato r y  
e n g i n e e r i n g  c h an g e s 

 
1.2 “A d van ce Replacemen t” m e an s sh i pm e n t o f  r e pl ac e m e n t 

F R U (s)  i n  adv an c e  o f  r e c e i pt o f  f ai l e d/ de f e c ti v e  F R U (s) .  
 
1.3 “A pplication  Sof tw are” m e an s n o n -r e si de n t/ stan d al o n e  

S o f tw ar e  pr o du c ts l i ste d o n  th e  pr i c e  l i st w h i c h  i n c l u de  b u t ar e  n o t 
l i m i te d to  Ci sc o  n e tw o r k  m an ag e m e n t S o f tw ar e ,  se c u r i ty  
S o f tw ar e ,  I P  Te l e ph o n e  S o f tw ar e ,  I n te r n e t Appl i an c e  S o f tw ar e ,  
Ci sc o  I CM  S o f tw ar e  an d I P CC S o f tw ar e . 

 
1.4 “F eature Set U pgrad e“ m e an s a se par ate l y  l i c e n se d an d pr i c e d 

S o f tw ar e  r e l e ase  th at c o n tai n s an  e n h an c e d c o n f i g u r ati o n  an d/ o r  
f e atu r e  se t. 

 
1.5 “F ield  Replacemen t U n it ( F RU ) ” m e an s an y  c o m po n e n t o r  su b  

asse m b l y  o f  an  i te m  o r  u n i t o f  H ar dw ar e  l i ste d i n  th e  E q u i pm e n t 
L i st,  su b j e c t to  si z e  an d w e i g h t l i m i tati o n s,  w h i c h  c an  r e aso n ab l y  
b e  r e pl ac e d at a Cu sto m e r  l o c ati o n . 

 
1.6 “F our H our Respon se” m e an s th e  f o u r  (4)  h o u r  ti m e  pe r i o d 

c o m m e n c i n g  u po n  Ci sc o ’ s pr o b l e m  di ag n o si s an d de te r m i n ati o n  
th at a F R U  o r   r e m e di al  o n -si te  se r v i c e  i s r e q u i r e d,  b ase d o n  th e  
S e r v i c e  o r de r e d,  an d e n di n g  w h e n  th e  F R U  i s de l i v e r e d o n -si te  o r  
se r v i c e  pe r so n n e l  ar r i v e s o n -si te ,  as appl i c ab l e .  

 
1.7 “H ard w are” m e an s tan g i b l e  Ci sc o  e q u i pm e n t,  de v i c e s an d/ o r  

c o m po n e n ts m ade  av ai l ab l e  to  Cu sto m e r . 
 

1.8 “M ain ten an ce Release” m e an s an  i n c r e m e n tal  r e l e ase  o f  
S o f tw ar e  th at pr o v i de s m ai n te n an c e  f i x e s an d m ay  pr o v i de  
addi ti o n al  S o f tw ar e  f u n c ti o n s.  M ai n te n an c e  R e l e ase s ar e  
de si g n ate d b y  Ci sc o  as a c h an g e  i n  th e  di g i t(s)  to  th e  r i g h t o f  th e  
te n th s di g i t o f  th e  S o f tw ar e  v e r si o n  n u m b e r  [ x .x .(x ) ]  o r  to  th e  r i g h t 
o f  th e  h u n dr e dth s di g i t o f  th e  S o f tw ar e  v e r si o n  n u m b e r  [ x .x .x .(x ) ] . 
 

1.9 “M aj or Release” m e an s a r e l e ase  o f  S o f tw ar e  th at pr o v i de s 
addi ti o n al  S o f tw ar e  f u n c ti o n s.  M aj o r  R e l e ase s ar e  de si g n ate d b y  
Ci sc o  as a c h an g e  i n  th e  o n e s di g i t o f  th e  S o f tw ar e  v e r si o n  
n u m b e r  [ (x ) .x .x ] . 
 

1.10  “M in or Release” m e an s an  i n c r e m e n tal  r e l e ase  o f  S o f tw ar e  th at 
pr o v i de s m ai n te n an c e  f i x e s an d addi ti o n al  S o f tw ar e  f u n c ti o n s.  
M i n o r  r e l e ase s ar e  de si g n ate d b y  Ci sc o  as a c h an g e  i n  th e  te n th s 
di g i t(s)  o f  th e  S o f tw ar e  v e r si o n  n u m b e r  [ x .(x ) .x ] . 
 

1.11 “Remed ial H ard w are M ain ten an ce” m e an s di ag n o si s an d o n -
si te  r e pl ac e m e n t o f  H ar dw ar e  c o m po n e n ts w i th  F R U (s) . 

 
1.12 “Stan d ard  B usin ess H ours” m e an s 9:0 0  a.m . to  5:0 0  p.m .,  l o c al  

ti m e ,  M o n day  th r o u g h  F r i day ,  e x c l u di n g  Ci sc o -o b se r v e d h o l i day s. 
 

1.13 “T A C” m e an s Ci sc o ’ s Te c h n i c al  Assi stan c e  Ce n te r . 
 

1.14 “U pd ate” m e an s M ai n te n an c e  R e l e ase s,  M i n o r  R e l e ase s an d/ o r  
M aj o r  R e l e ase s c o n tai n i n g  th e  sam e  c o n f i g u r ati o n / f e atu r e  se t as 
o r i g i n al l y  ac q u i r e d,  u n l e ss Cu sto m e r  h as u pg r ade d th e  appl i c ab l e  
H ar dw ar e  o r  S o f tw ar e  to  a c o n f i g u r ati o n / f e atu r e  se t o th e r  th an  
th at w h i c h  w as o r i g i n al l y  ac q u i r e d an d th e  appl i c ab l e  l i c e n se  f e e  
f o r  su c h  u pg r ade  h as b e e n  pai d.  U pdate s do  n o t i n c l u de  F e atu r e  
S e t U pg r ade s. 
 

2. 0 SE RV I CE  RE SPO N SI B I L I T I E S O F  CI SCO .  Ac c o r di n g  to  th e  
su ppo r t se l e c te d an d i n  c o n si de r ati o n  o f  th e  f e e  pai d b y  
Cu sto m e r ,  Ci sc o  sh al l  pr o v i de  th e  f o l l o w i n g  S e r v i c e s w h e r e  
av ai l ab l e  an d i n  ac c o r dan c e  w i th  th e  pr o v i si o n s o f  th i s E x h i b i t: 
 

2.1 Ci sc o .c o m .  P r o v i de  ac c e ss to  Ci sc o .c o m .  Th i s sy ste m  pr o v i de s 
Cu sto m e r  w i th  te c h n i c al  an d g e n e r al  i n f o r m ati o n  o n  Ci sc o  
P r o du c ts an d ac c e ss to  Ci sc o ’ s o n -l i n e  S o f tw ar e  Ce n te r  l i b r ar y  
an d m ay  b e  su b j e c t to  ac c e ss r e str i c ti o n s as i de n ti f i e d b y  Ci sc o  
f r o m  ti m e  to  ti m e . 

 
2.2 Te c h n i c al  S u ppo r t. 
 
2.2.1 Assi sti n g  Cu sto m e r  b y  te l e ph o n e ,  f ac si m i l e ,  o r  e l e c tr o n i c  m ai l  

(f o r  i n f o r m ati o n  r e l ate d to  P r o du c t u se ,  c o n f i g u r ati o n  an d 
tr o u b l e sh o o ti n g ) . 

 
2.2.2 P r o v i di n g  24 h o u r s pe r  day ,  7 day s pe r  w e e k  ac c e ss to  Ci sc o ’ s 

Te c h n i c al  Assi stan c e  Ce n te r  (TAC) .  Ci sc o  w i l l  r e spo n d to  
Cu sto m e r  w i th i n  th i r ty  (30 )  m i n u te s f o r  S e v e r i ty  1 an d S e v e r i ty  
2 c al l s an d w i th i n  o n e  (1)  h o u r  f o r  S e v e r i ty  3 an d S e v e r i ty  4 
c al l s r e c e i v e d du r i n g  S tan dar d B u si n e ss H o u r s. F o r  S e v e r i ty  1 
an d 2 c al l s r e c e i v e d o u tsi de  S tan dar d B u si n e ss H o u r s,  Ci sc o  
w i l l  r e spo n d w i th i n  o n e  (1)  h o u r  an d f o r  S e v e r i ty  3 an d 4 c al l s 
r e c e i v e d o u tsi de  S tan dar d B u si n e ss H o u r s,  Ci sc o  w i l l  r e spo n d 
n o  l ate r  th an  th e  n e x t b u si n e ss day . 

 
2.2.3 G e n e r ate  w o r k -ar o u n d so l u ti o n s to  r e po r te d S o f tw ar e  pr o b l e m s 

u si n g  r e aso n ab l e  c o m m e r c i al  e f f o r ts o r  i m pl e m e n t a patc h  to  
th e  S o f tw ar e .  F o r  a S o f tw ar e  patc h ,  Ci sc o  w i l l  m ak e  av ai l ab l e  
f r o m  th e  Ci sc o .c o m  S o f tw ar e  Ce n te r  (w w w .c i sc o .c o m / so f tw ar e )  
o r  sh i p a M ai n te n an c e  R e l e ase  to  Cu sto m e r  f o r  th e  P r o du c t 
e x pe r i e n c i n g  th e  pr o b l e m ,  as ag r e e d w i th  Cu sto m e r . 

 
2.2.4 M an ag i n g  th e  P r o b l e m  P r i o r i ti z ati o n  an d E sc al ati o n  G u i de l i n e  

de sc r i b e d i n  Appe n di x  A. 
 
2.3 S o f tw ar e  S u ppo r t. 
 
2.3.1 P r o v i de  U pdate s w h e r e  av ai l ab l e ,  u po n  Cu sto m e r  r e q u e st,  f o r  

S o f tw ar e  su ppo r te d u n de r  th i s E x h i b i t. S u c h  U pdate s ar e  
l i m i te d to  th e  S o f tw ar e  r e l e ase s th at h av e  b e e n  v al i dl y  l i c e n se d 
an d pai d f o r  o n  e ac h  appl i c ab l e  H ar dw ar e  pl atf o r m  an d sh al l  
o n l y  b e  appl i e d to  P r o du c ts c o v e r e d u n de r  a c u r r e n t E q u i pm e n t 
L i st.  

 
2.3.2 I f  a F e atu r e  S e t U pg r ade  i s l i c e n se d,  w i th  a v al i d su ppo r t 

c o n tr ac t attac h e d,  Cu sto m e r  sh al l  b e  e n ti tl e d to  U pdate s 
(su b j e c t to  an y th i n g  to  th e  c o n tr ar y  c o n tai n e d i n  th i s S u ppo r t 
Ag r e e m e n t)  at th e  u pg r ade d l e v e l  f o r  su c h  l i c e n se d H ar dw ar e . 
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Addi ti o n al l y ,  f o r  th e  av o i dan c e  o f  do u b t,  Appl i c ati o n  S o f tw ar e  i s 
n o t su ppo r t u n de r  th i s E x h i b i t an d m u st b e  l i c e n se d an d 
su ppo r te d u n de r  a se par ate  se r v i c e  ag r e e m e n t. 

 
2.3.3 S o f tw ar e  r e l e ase s an d an y  su ppo r ti n g  do c u m e n tati o n  w i l l  b e  

m ade  av ai l ab l e  f r o m  th e  Ci sc o .c o m  S o f tw ar e  Ce n te r  
(w w w .c i sc o .c o m / so f tw ar e )  o r  o n  ph y si c al  m e di a su c h  as 
CD R O M . Appl i c ab l e  su ppo r ti n g  do c u m e n tati o n ,  i f  av ai l ab l e ,  i s 
l i m i te d to  o n e  c o py  pe r  S o f tw ar e  r e l e ase . Addi ti o n al  c o pi e s 
m ay  b e  pu r c h ase d f r o m  Ci sc o . 
 

2.4 H ar dw ar e  R e pl ac e m e n t S e r v i c e s.  Ci sc o  w i l l  u se  c o m m e r c i al l y  
r e aso n ab l e  e f f o r ts to  pr o v i de  th e  f o l l o w i n g  H ar dw ar e  r e pl ac e m e n t 
o pti o n s.  W h e r e  av ai l ab l e ,  an d as se l e c te d b y  Cu sto m e r ,  Ci sc o  
w i l l  pr o v i de  th e  f o l l o w i n g  H ar dw ar e  su ppo r t se r v i c e s. Adv an c e  
R e pl ac e m e n t S e r v i c e s ar e  su b j e c t to  g e o g r aph i c  an d w e i g h t l i m i t 
r e str i c ti o n s. Adv an c e  R e pl ac e m e n t 8x 5x 4,  24x 7x 4 an d 24x 7x 2 
S e r v i c e s m ay  n o t b e  av ai l ab l e  f o r  H ar dw ar e  c ab i n e tr y  o r  c h assi s 
o v e r  50  l b s (23k g )  o r  6 f t (2m ) .Cu sto m e r  c an  v i e w  th e  av ai l ab i l i ty  
o pti o n s f o r  spe c i f i c  l o c ati o n s b y  ac c e ssi n g  Ci sc o ’ s S e r v i c e s 
Av ai l ab i l i ty  M atr i x  to o l  o n  Ci sc o .c o m  at: 
h ttp:/ / to o l s.c i sc o .c o m / api dc / sam / se ar c h / se ar c h .do .  D e sti n ati o n  
c o u n tr y  i m po r tati o n ,  Cu sto m e r  c o m pl i an c e  w i th  U .S . e x po r t 
c o n tr o l s an d c u sto m s pr o c e sse s m ay  c o n di ti o n  de l i v e r y  ti m e s. 
Adv an c e  R e pl ac e m e n ts w i l l  b e  sh i ppe d D D U  (de l i v e r y  du ty  
u n pai d)  u si n g  Ci sc o ' s pr e f e r r e d c ar r i e r ,  f r e i g h t pr e pai d b y  Ci sc o ,  
e x c l u di n g  i m po r t du ti e s,  tax e s an d f e e s,  w h e r e  appl i c ab l e . 
R e q u e sts f o r  al te r n ate  c ar r i e r s w i l l  b e  at Cu sto m e r ’ s e x pe n se . 
Ch assi s an d l i n e  c ar d Adv an c e  R e pl ac e m e n t S e r v i c e  m u st b e  at 
th e  sam e  l e v e l  o f  c o v e r ag e . F R U s w i l l  b e  sh i ppe d se par ate l y  an d 
Ci sc o  w i l l  n o t sh i p F R U s pr e -asse m b l e d. Adv an c e  R e pl ac e m e n ts 
w i l l  b e  e i th e r  n e w  o r  e q u i v al e n t to  n e w  at Ci sc o ’ s di sc r e ti o n .  
 
R e t u r n  t o  F a c t o r y  S e r v i c e  

 
2 .4 .1  H a r d w a r e  R e t u r n  f o r  R e p l a c e m e n t . C i s c o  w i l l  p r o v i d e  

R e t u r n  f o r  R e p l a c e m e n t  s e r v i c e  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 l e d  H a r d w a r e  t o  C i s c o  f o r  r e p l a c e m e n t .  C i s c o  w i l l  u s e  
c o m m e r c i a l l y  r e a s o n a b l e  e f f o r t s  t o  r e p l a c e  H a r d w a r e  w i t h i n  
t e n  ( 1 0 )  b u s i n e s s  d a y s  a f t e r  r e c e i p t  f r o m  C u s t o m e r . 

 
A d v a n c e d  R e p l a c e m e n t  S e r v i c e s  

 
2.4.2 N B D / S D S  Adv an c e  R e pl ac e m e n t i s sh i ppe d th e  sam e  

b u si n e ss day  pr o v i de d th e  r e q u e st f o r  sh i pm e n t i s m ade  pr i o r  
to  3:0 0  P M ,  D e po t Ti m e ,  e x c l u di n g  Ci sc o  h o l i day s.  F o r  
r e q u e sts af te r  3:0 0  P M  D e po t Ti m e ,  th e  Adv an c e  R e pl ac e m e n t 
w i l l  b e  sh i ppe d th e  f o l l o w i n g  b u si n e ss day .  W h e r e  av ai l ab l e  
(w i th i n  th e  U n i te d S tate s,  Can ada,  E u r o pe an  Co m m u n i ty ,  
N o r w ay ,  S w i tz e r l an d,  an d Au str al i a) ,  Ci sc o  w i l l  sh i p th e  
H ar dw ar e  f o r  de l i v e r y  o n  th e  n e x t b u si n e ss day .  I n  al l  o th e r  
l o c ati o n s,  H ar dw ar e  ar r i v al  ti m e s ar e  su b j e c t to  de sti n ati o n  
c o u n tr y  i m po r tati o n  an d c u sto m s pr o c e sse s. 

 
2.4.3 24x 7x 4 Adv an c e  R e pl ac e m e n t:  P r o v i de  Adv an c e  

R e pl ac e m e n t par ts o n  a F o u r -H o u r  R e spo n se  b asi s tw e n ty -f o u r  
(24)  h o u r s pe r  day ,  se v e n  (7)  day s pe r  w e e k ,  i n c l u di n g  Ci sc o -
o b se r v e d h o l i day s. 
 

2.5 O n -S i te  S u ppo r t S e r v i c e s.  Ci sc o  w i l l  u se  c o m m e r c i al l y  
r e aso n ab l e  e f f o r ts to  pr o v i de  th e  f o l l o w i n g  O n -S i te  S u ppo r t 
S e r v i c e s f o r  P r o du c t de tai l e d o n  an  E q u i pm e n t L i st at th e  spe c i f i c  
l e v e l  o f  O n -S i te  S u ppo r t S e r v i c e  i n di c ate d i n  su c h  E q u i pm e n t L i st. 
O n -S i te  S u ppo r t S e r v i c e s ar e  su b j e c t to  g e o g r aph i c  an d w e i g h t 
l i m i t r e str i c ti o n s. Cu sto m e r  c an  v i e w  th e  av ai l ab i l i ty  o pti o n s f o r  
spe c i f i c  l o c ati o n s b y  ac c e ssi n g  Ci sc o ’ s S e r v i c e s Av ai l ab i l i ty  M atr i x  
to o l  o n  Ci sc o .c o m  at: 
h ttp:/ / to o l s.c i sc o .c o m / api dc / sam / se ar c h / se ar c h .do .  D e sti n ati o n  
c o u n tr y  i m po r tati o n ,  Cu sto m e r  c o m pl i an c e  w i th  U .S . e x po r t 
c o n tr o l s an d c u sto m s pr o c e sse s m ay  c o n di ti o n  de l i v e r y  ti m e s. 

F R U s w i l l  b e  sh i ppe d D D U  (de l i v e r y  du ty  u n pai d)  u si n g  Ci sc o ' s 
pr e f e r r e d c ar r i e r ,  f r e i g h t pr e pai d b y  Ci sc o ,  e x c l u di n g  i m po r t 
du ti e s,  tax e s an d f e e s,  w h e r e  appl i c ab l e . R e q u e sts f o r  al te r n ate  
c ar r i e r s w i l l  b e  at Cu sto m e r ’ s e x pe n se . Ch assi s an d l i n e  c ar d 
r e pl ac e m e n t m u st b e  at th e  sam e  l e v e l  o f  c o v e r ag e . F R U s w i l l  b e  
sh i ppe d se par ate l y  an d Ci sc o  w i l l  n o t sh i p F R U s pr e -asse m b l e d. 
F R U s w i l l  b e  e i th e r  n e w  o r  e q u i v al e n t to  n e w  at Ci sc o ’ s di sc r e ti o n . 
 

2.5.1 O n -S i te  8x 5x N e x t B u si n e ss D ay : P r o v i de  n e x t-b u si n e ss-day  
R e m e di al  H ar dw ar e  M ai n te n an c e  se r v i c e ,  to g e th e r  w i th  par ts,  
l ab o r  an d m ate r i al s,  b y  5.0 0 pm  l o c al  ti m e  pr o v i de d b o th  th e  c al l  
an d Ci sc o ' s di ag n o si s an d de te r m i n ati o n  th at o n -si te  se r v i c e  i s 
r e q u i r e d h as b e e n  m ade  b e f o r e  3:0 0  p.m . l o c al  ti m e  th e  pr i o r  
day  (o th e r w i se ,  se c o n d b u si n e ss day  w i l l  b e  pr o v i de d f o r  c al l s 
pl ac e d af te r  3:0 0  p.m . l o c al  ti m e ) . 

 
2.5.2 O n -S i te  24x 7x 4: P r o v i de  F o u r  H o u r  R e spo n se  f o r  R e m e di al  

H ar dw ar e  M ai n te n an c e  se r v i c e ,  to g e th e r  w i th  par ts,  l ab o r  an d 
m ate r i al s,  tw e n ty  f o u r  (24)  h o u r s pe r  day ,  se v e n  (7)  day s pe r  
w e e k  i n c l u di n g  Ci sc o  o b se r v e d h o l i day s. 

 
2.6 Th i r d P ar ty  P r o v i de r s.  Ci sc o  r e se r v e s th e  r i g h t to  su b c o n tr ac t 

S e r v i c e s to  a th i r d par ty  o r g an i z ati o n  to  pr o v i de  S e r v i c e s to  
Cu sto m e r . 

 
3. 0 SE RV I CE  RE SPO N SI B I L I T I E S O F  CU ST O M E R.  Cu sto m e r  w i l l  

m e e t th e  o b l i g ati o n s b e l o w : 
 
3.1 Cu sto m e r  w i l l  r e q u e st P r o du c t to  b e  c o v e r e d b y  su b m i tti n g  a 

E q u i pm e n t L i st.  
 

3.2 Cu sto m e r  w i l l  pr o v i de  a se v e r i ty  l e v e l  as de sc r i b e d i n  Appe n di x  A 
f o r  al l  c al l s pl ac e d w i th  Ci sc o . 

 
3.3 Cu sto m e r  sh al l  pr o v i de ,  at n o  c h ar g e  to  Ci sc o ,  r e aso n ab l e  

e l e c tr o n i c  ac c e ss to  Cu sto m e r ' s n e tw o r k  o r  th e  S o f tw ar e ,  as 
appl i c ab l e ,  th r o u g h  th e  I n te r n e t o r  v i a m o de m ,  as de te r m i n e d b y  
Ci sc o  to  b e  r e q u i r e d i n  ac c o r dan c e  w i th  Ci sc o ’ s r e m o te  ac c e ss 
pr o c e du r e s i n  o r de r  to  e stab l i sh  a data c o m m u n i c ati o n  l i n k  
b e tw e e n  Cu sto m e r  an d Ci sc o ,  su c h  th at pr o b l e m s m ay  b e  
di ag n o se d an d c o r r e c te d r e m o te l y ,   an d to  e n ab l e  Ci sc o  to  
i n v e n to r y  S o f tw ar e  v e r si o n s o pe r ati n g  o n  P r o du c t,  u si n g  di r e c t o r  
i n di r e c t to o l s,  f o r  pu r po se s o f  data c o l l e c ti o n  to  al l o w  Ci sc o  to  
f u l f i l l  i ts o b l i g ati o n s u n de r  th i s E x h i b i t. Cu sto m e r  al so  ag r e e s to  
m ak e  av ai l ab l e  to  Ci sc o  c u r r e n t sy ste m  passw o r ds as n e c e ssar y  
to  pr o v i de  su c h  r e m o te  di ag n o si s an d su ppo r t. 
 

3.4 Cu sto m e r  ag r e e s to  u se  th e  l ate st U pdate s an d l ate st th i r d par ty  
so f tw ar e  r e l e ase  i f  r e q u i r e d to  c o r r e c t a r e po r te d S o f tw ar e  
pr o b l e m . 
 

3.5 Cu sto m e r  ag r e e s to  pay  al l  tr av e l  an d o u t-o f -po c k e t e x pe n se s i f  
Ci sc o  i s r e q u e ste d b y  Cu sto m e r  to  pe r f o r m  o n -si te  se r v i c e s o r  
se r v i c e s o u tsi de  th e  sc o pe  o f  th i s E x h i b i t.  E n g i n e e r i n g  ti m e  w i l l  
b e  b i l l e d at th e  th e n -c u r r e n t appl i c ab l e  ti m e  an d m ate r i al s r ate s. 
Ci sc o  r e se r v e s th e  r i g h t to  c h ar g e  f o r  tr av e l  ti m e . 

 
3.6 Cu sto m e r  sh al l  pr o v i de  v al i d an d appl i c ab l e  se r i al  n u m b e r s f o r  al l  

P r o du c t pr o b l e m s an d i ssu e s r e po r te d to  Ci sc o  o r  w h e r e  
Cu sto m e r  i s se e k i n g  i n f o r m ati o n  f r o m  Ci sc o  o n  P r o du c t u se . 
Ci sc o  m ay  al so  r e q u i r e  Cu sto m e r  to  pr o v i de  addi 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  P r o du c t,  c i ty  l o c ati o n  de tai l s an d z i p 
c o de  i n f o r m ati o n . 

 
3.7 W h e n  r e q u e ste d b y  Ci sc o ,  Cu sto m e r  sh al l  pr o v i de  Ci sc o  w i th  a 

l i st o f  al l  pe r so n n e l  i t au th o r i z e s to  c o n tac t Ci sc o  o r  ac c e ss 
Ci sc o .c o m  f o r  S e r v i c e s an d to  do w n l o ad S o f tw ar e  f r o m  
Ci sc o .c o m  o r  Ci sc o ’ s P U T. Cu sto m e r  i s r e spo n si b l e  f o r  r e v i e w i n g  
th e  l i st o n  an  an n u al  b asi s to  add o r  r e m o v e  pe r so n n e l  as 
n e c e ssar y . 
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3.8 Cu sto m e r  w i l l  pr o v i de  th i r ty  (30 )  day s N o ti c e  to  Ci sc o  o f  an y  

r e q u e ste d addi ti o n (s)  to  th e  E q u i pm e n t L i st. 
 

3.9 Cu sto m e r  w i l l  n o ti f y  Ci sc o  o f  P r o du c t o n  th e  E q u i pm e n t L i st w h i c h  
Cu sto m e r  h as m o v e d to  a n e w  l o c ati o n .  Cu sto m e r  ag r e e s to  
m ak e  su c h  n o ti f i c ati o n  w i th i n  th i r ty  (30 )  day s o f  P r o du c t 
r e l o c ati o n . Ci sc o  i s o n l y  o b l i g ate d to  pr o v i de  S e r v i c e  to  Cu sto m e r  
b e g i n n i n g  th i r ty  (30 )  c al e n dar  day s af te r  i t r e c e i v e s n o ti f i c ati o n . 
Cu sto m e r  sh al l  al so  n o ti f y  Ci sc o  o f  m o di f i c ati o n s to  th e  P r o du c t 
c o n f i g u r ati o n  i n c l u di n g  u pg r ade s o r  c h an g e s to  F R U s n o t i n  th e  
o r i g i n al  c o n f i g u r ati o n  w i th i n  f i v e  (5)  b u si n e ss day s o f  su c h  
m o di f i c ati o n . 

 
3.10  H ar dw ar e  R e pl ac e m e n t S e r v i c e s. I n  th e  e v e n t H ar dw ar e  

R e pl ac e m e n t S e r v i c e s ar e  o r de r e d,  th e  f o l l o w i n g  addi ti o n al  
o b l i g ati o n s appl y : 

 
3.10 .1 R e tu r n s Co o r di n ati o n . Cu sto m e r  w i l l  c o m pl y  w i th  th e  f o l l o w i n g  

pr o c e du r e  f o r  al l  f ai l e d H ar dw ar e  r e tu r n e d b y  Cu sto m e r : 
 
3.10 .1.1 Co o r di n ate  th e  r e tu r n  o f  al l  f ai l e d P r o du c t,  f r e i g h t an d 

i n su r an c e  pr e pai d b y  Cu sto m e r ,  to  th e  Ci sc o  de si g n ate d 
r e pai r  c e n te r . 
 

3.10 .1.2 Cu sto m e r  sh al l  c o m pl y  w i th  Ci sc o ’ s R M A pr o c e du r e  an d w i l l  
pr o v i de  a n e w  P u r c h ase  O r de r  n u m b e r  to  Ci sc o ’ s asse t 
r e c o v e r y  te am  to  f ac i l i tate  th e  b i l l i n g  o f  P r o du c t n o t r e tu r n e d.  

 
3.10 .1.3 Cu sto m e r  ag r e e s to  assi st Ci sc o  i n  tr o u b l e sh o o ti n g  f ai l e d 

H ar dw ar e  do w n  to  th e  F R U  l e v e l  pr i o r  to  i n i ti ati n g  Ci sc o ’ s 
R e tu r n  M ate r i al  Au th o r i z ati o n  (“ R M A” )  pr o c e du r e : 

 
3.10 .1.3.1 Cu sto m e r  w i l l  e n su r e  al l  P r o du c ts ar e  pr o pe r l y  pac k ag e d 

pr i o r  to  b e i n g  sh i ppe d,  an d w i l l  i n c l u de  a de sc r i pti o n  o f  th e  
f ai l u r e  an d w r i tte n  spe c i f i c ati o n  o f  an y  c h an g e s o r  
al te r ati o n s m ade  to  th e  P r o du c t.  P r o du c t r e tu r n e d to  
Ci sc o  w i l l  c o n f o r m  i n  q u an ti ty  an d se r i al  n u m b e r  to  th e  
R M A r e q u e st. 

 
3.10 .1.3.2 Cu sto m e r  sh al l  tag  e ac h  P r o du c t r e tu r n e d w i th  th e  R M A 

tr an sac ti o n  n u m b e r  an d a b r i e f  de sc r i pti o n  o f  th e  pr o b l e m . 
 

3.10 .1.3.3 Ci sc o  w i l l  n o t ac c e pt an y  P r o du c t r e tu r n e d w h i c h  i s n o t 
ac c o m pan i e d b y  an  R M A  n u m b e r . 
 

3.10 .1.4 Cu sto m e r  sh al l  te st al l  r e pai r e d o r  r e pl ac e m e n t P r o du c t 
r e c e i v e d to  de te r m i n e  i f  an y  dam ag e  o c c u r r e d i n  tr an si t.  
P r o du c ts dam ag e  an d/ o r  m i ssh i pm e n ts m u st b e  r e po r te d to  
Ci sc o  w i th i n  te n  (10 )  b u si n e ss day s o f  r e c e i pt. 

 
3.11 O n -S i te  S u ppo r t S e r v i c e s. I n  th e  e v e n t O n si te  S u ppo r t S e r v i c e s 

ar e  o r de r e d,  th e  f o l l o w i n g  addi ti o n al  o b l i g ati o n s appl y : 
 
3.11.1 Cu sto m e r  ag r e e s to  pr o v i de  an  appr o pr i ate  w o r k  e n v i r o n m e n t 

an d r e aso n ab l e  ac c e ss,  w o r k i n g  spac e  i n c l u di n g  h e at,  l i g h t,  
v e n ti l ati o n ,  e l e c tr i c  c u r r e n t an d o u tl e ts,  an d l o c al  te l e ph o n e  
e x te n si o n  (o r  to l l  f r e e  do m e sti c  an d i n te r n ati o n al  ac c e ss to  
Ci sc o )  f o r  th e  u se  o f  se r v i c e  pe r so n n e l  i n  th e  P r o du c t’ s ph y si c al  
l o c ati o n .  
 

3.11.2 Cu sto m e r  ag r e e s to  b ac k  u p S o f tw ar e  i m ag e s an d 
c o n f i g u r ati o n s o n  a r e g u l ar l y  sc h e du l e d b asi s an d to  pr o v i de  
su c h  i m ag e s an d c o n f i g u r ati o n s to  o n -si te  pe r so n n e l  i n  
c o n n e c ti o n  w i th  R e m e di al  H ar dw ar e  M ai n te n an c e  ac ti v i ti e s. 
 

3.11.3 Cu sto m e r  ag r e e s to  pr o v i de  Te l n e t F i l e  Tr an sf e r  P r o to c o l  
(“ TF TP ” )  c apab i l i ti e s o r  i n te r n e t ac c e ss f o r  th e  pu r po se  o f  
do w n l o adi n g  S o f tw ar e  i m ag e s b y  o n -si te  pe r so n n e l  as 
n e c e ssar y . 

 
3.11.4 Cu sto m e r  ag r e e s to  h av e  al l  P r o du c ts i n stal l e d b e l o w  te n  f e e t.  

F o r  P r o du c ts i n stal l e d ab o v e  f o u r  f e e t,  Cu sto m e r  ag r e e s to  
pr o v i de  l adde r s th at r e ac h  th e  h e i g h t o f  th e  P r o du c t. 

 
3.11.5 Cu sto m e r  ag r e e s to  pr o v i de  Ci sc o  w i th  th e  n am e  o f  a po i n t o f  

c o n tac t pr i o r  to  de l i v e r y  an d ac c e ss to  e q u i pm e n t b y  Ci sc o  
pe r so n n e l . 

 
3.11.6 Cu sto m e r  ag r e e s to  pr o v i de  al l  n e c e ssar y  saf e ty  an d se c u r i ty  

pr o te c ti o n  o f  Ci sc o  pe r so n n e l  o r  i ts su b c o n tr ac to r s f o r  
u n m an n e d Cu sto m e r  si te s.  

 
SE RV I CE S E X CL U D E D  
O th er th an  as ex pressly  d escrib ed  in  th is E x h ib it,  n o oth er 
services are in clud ed .  
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 AP P E N D I X  A 
CI S CO  P R O B L E M  P R I O R I TI Z ATI O N  AN D  E S CAL ATI O N  G U I D E L I N E  

To  e n su r e  th at al l  pr o b l e m s ar e  r e po r te d i n  a stan dar d f o r m at,  Ci sc o  h as e stab l i sh e d th e  f o l l o w i n g  pr o b l e m  se v e r i ty  de f i n i ti o n s.  
Th e se  de f i n i ti o n s w i l l  assi st Ci sc o  i n  al l o c ati n g  th e  appr o pr i ate  r e so u r c e s to  r e so l v e  pr o b l e m s.  Cu sto m e r  m u st assi g n  a 
se v e r i ty  to  al l  pr o b l e m s su b m i tte d to  Ci sc o .  
 
P R O B L E M  S E V E R I TY  D E F I N I TI O N S : 
S e v e r i ty  1: An  e x i sti n g  n e tw o r k  i s do w n  o r  th e r e  i s a c r i ti c al  i m pac t to  Cu sto m e r ’ s b u si n e ss o pe r ati o n . Ci sc o  an d 

Cu sto m e r  w i l l  c o m m i t f u l l -ti m e  r e so u r c e s to  r e so l v e  th e  si tu ati o n . 
S e v e r i ty  2: O pe r ati o n  o f  an  e x i sti n g  n e tw o r k  i s se v e r e l y  de g r ade d,  o r  si g n i f i c an t aspe c ts o f  Cu sto m e r ’ s b u si n e ss 

o pe r ati o n  ar e  b e i n g  n e g ati v e l y  i m pac te d b y  u n ac c e ptab l e  n e tw o r k  pe r f o r m an c e .  Ci sc o  an d Cu sto m e r  w i l l  
c o m m i t f u l l -ti m e  r e so u r c e s du r i n g  S tan dar d B u si n e ss H o u r s to  r e so l v e  th e  si tu ati o n . 

S e v e r i ty  3: O pe r ati o n al  pe r f o r m an c e  o f  th e  n e tw o r k  i s i m pai r e d w h i l e  m o st b u si n e ss o pe r ati o n s r e m ai n  f u n c ti o n al .  
Ci sc o  an d Cu sto m e r  ar e  w i l l i n g  to  c o m m i t r e so u r c e s du r i n g  S tan dar d B u si n e ss H o u r s to  r e sto r e  se r v i c e  to  
sati sf ac to r y  l e v e l s. 

S e v e r i ty  4: I n f o r m ati o n  i s r e q u i r e d o n  Ci sc o  S o f tw ar e  c apab i l i ti e s,  i n stal l ati o n ,  o r  c o n f i g u r ati o n .  Th e r e  i s c l e ar l y  l i ttl e  o r  
n o  i m pac t to  Cu sto m e r ’ s b u si n e ss o pe r ati o n .  Ci sc o  an d Cu sto m e r  ar e  w i l l i n g  to  pr o v i de  r e so u r c e s du r i n g  
S tan dar d B u si n e ss H o u r s to  pr o v i de  i n f o r m ati o n  o r  assi stan c e  as r e q u e ste d. 

Ci sc o  e n c o u r ag e s Cu sto m e r  to  r e f e r e n c e  th i s g u i de  w h e n  Cu sto m e r -i n i ti ate d e sc al ati o n  i s r e q u i r e d.  I f  Cu sto m e r  do e s n o t f e e l  
th at ade q u ate  f o r w ar d pr o g r e ss,  o r  th e  q u al i ty  o f  Ci sc o  se r v i c e  i s n o t sati sf ac to r y ,  Ci sc o  e n c o u r ag e s Cu sto m e r  to  e sc al ate  th e  
pr o b l e m  o w n e r sh i p to  th e  appr o pr i ate  l e v e l  o f  Ci sc o  m an ag e m e n t b y  ask i n g  f o r  th e  TAC D u ty  M an ag e r . 
 
CI S CO  E S CAL ATI O N  G U I D E L I N E : 

E l apse d Ti m e  S e v e r i ty  1 S e v e r i ty  2 S e v e r i ty  3 S e v e r i ty  4 
1 H o u r  Cu sto m e r  E n g i n e e r i n g  

M an ag e r  
   

4 H o u r s Te c h n i c al  S u ppo r t 
D i r e c to r  

Cu sto m e r  E n g i n e e r i n g  
M an ag e r  

  
24 H o u r s V i c e  P r e si de n t,  

Cu sto m e r  Adv o c ac y  
Te c h n i c al  S u ppo r t D i r e c to r    

48 H o u r s P r e si de n t/ CE O  V i c e  P r e si de n t,  
Cu sto m e r  Adv o c ac y  

  
72 H o u r s   Cu sto m e r  E n g i n e e r i n g  

M an ag e r  
 

96 H o u r s  P r e si de n t/ CE O  Te c h n i c al  S u ppo r t D i r e c to r  Cu sto m e r  E n g i n e e r i n g  
M an ag e r  

N o te :  S e v e r i ty  1 pr o b l e m  e sc al ati o n  ti m e s ar e  m e asu r e d i n  c al e n dar  h o u r s 24 h o u r s pe r  day ,  7 day s pe r  w e e k .  S e v e r i ty  2,  3,  
an d 4 e sc al ati o n  ti m e s c o r r e spo n d w i th  S tan dar d B u si n e ss H o u r s. 
Th e  Ci sc o  M an ag e r  to  w h i c h  th e  pr o b l e m  i s e sc al ate d w i l l  tak e  o w n e r sh i p o f  th e  pr o b l e m  an d pr o v i de  Cu sto m e r  w i th  u pdate s.  
Ci sc o  r e c o m m e n ds th at Cu sto m e r -i n i ti ate d e sc al ati o n  b e g i n  at th e  Te c h n i c al  M an ag e r  l e v e l  an d pr o c e e d u pw ar d u si n g  th e  
e sc al ati o n  g u i de l i n e  sh o w n  ab o v e  f o r  r e f e r e n c e .  Th i s w i l l  al l o w  th o se  m o st c l o se l y  asso c i ate d w i th  th e  su ppo r t r e so u r c e s to  
c o r r e c t an y  se r v i c e  pr o b l e m s q u i c k l y . 
ACCE S S I N G  TAC:   

N o r th  Am e r i c a/ S o u th  Am e r i c a: + 1-80 0 -553-2447 (w i th i n  
th e  U n i te d S tate s)   + 1-40 8-526-720 9 
  
E u r o pe ,  M i ddl e  E ast,  Af r i c a: + 32-2-70 4-5555 
Asi a P ac i f i c : + 61-2-9935-410 7 

(w i th i n  Au str al i a)  
 

 
  
 
 


