
Page 1 o f  2 
 

C o n t ro l l ed  D o c. # 3 4 6 5 5 0  V er:  1.0  L as t  M o d i f i ed : 9 / 8 / 20 0 9  4 : 29 : 0 8  PM  C I S C O  C O N F I D E N T I A L  
 C i s co  C o re-S u p p o rt  M i grat i o n  S erv i ce Pro gram .d o c  

  
Service Description: C isco C ore-Su pport M ig ra tion Service P rog ra m  
T h i s  d o cu m en t  d es cri b es  C i s co  C o re-S u p p o rt  M i grat i o n  
S erv i ce Pro gram  t h at  i s  av ai l ab l e as  a p ro m o t i o n al  o f f eri n g i n  
s u p p o rt  o f  C i s co ’ s  S PV T G  f am i l y  o f  p ro d u ct s .  
Related Documents :   T h i s  d o cu m en t  s h o u l d  b e read  i n  
co n j u n ct i o n  w i t h  t h e f o l l o w i n g d o cu m en t s  al s o  p o s t ed  at  
w w w .ci s co .co m / go / s erv i ced es cri p t i o n s / :  (1)  G l o s s ary  o f  T erm s ;  
(2)  L i s t  o f  S erv i ces  N o t  C o v ered ;  an d  (3 )  S ev eri t y  an d  
E s cal at i o n  G u i d el i n es .  A l l  cap i t al i z ed  t erm s  i n  t h i s  d es cri p t i o n  
h av e t h e m ean i n g as cri b ed  t o  t h em  i n  t h e G l o s s ary  o f  T erm s . 
S ale v i a C i sco-A uth or i z ed Reseller .  I f  y o u  h av e p u rch as ed  
t h es e S erv i ces  t h ro u gh  a C i s co -A u t h o ri z ed  R es el l er,  t h i s  
d o cu m en t  i s  f o r d es cri p t i o n  p u rp o s es  o n l y ;  i s  n o t  a co n t ract  
b et w een  y o u  an d  C i s co .  T h e co n t ract ,  i f  an y ,  go v ern i n g t h e 
p ro v i s i o n  o f  t h i s  S erv i ce w i l l  b e t h e o n e b et w een  y o u  an d  y o u r 
C i s co  A u t h o ri z ed  R es el l er.  Y o u r C i s co  A u t h o ri z ed  R es el l er 
s h o u l d  p ro v i d e t h i s  d o cu m en t  t o  y o u ,  o r y o u  can  o b t ai n  a co p y  
o f  t h i s  an d  o t h er C i s co  s erv i ce d es cri p t i o n s  at    
www.cisco.com/go/servicedescriptions/.   
C i sco Resp onsi b i li ti es:  

• C i s co  T ech n i cal  A s s i s t an ce C en t er (T A C )  acces s  24  
h o u rs  p er d ay ,  7  d ay s  p er w eek  t o  as s i s t  w i t h  Pro d u ct  
u s e,  co n f i gu rat i o n  an d  t ro u b l e s h o o t i n g i s s u es  an d  
acces s  t o  C i s co .co m . C i s co  w i l l  res p o n d  w i t h i n  o n e 
(1)  h o u r f o r al l  cal l s  recei v ed  d u ri n g S t an d ard  
B u s i n es s  H o u rs  an d  f o r S ev eri t y  1 an d  2 cal l s  
recei v ed  o u t s i d e S t an d ard  B u s i n es s  H o u rs .  F o r 
S ev eri t y  3  an d  4  cal l s  recei v ed  o u t s i d e S t an d ard  
B u s i n es s  H o u rs ,  C i s co  w i l l  res p o n d  n o  l at er t h an  t h e 
n ex t  B u s i n es s  D ay .    

• M an age p ro b l em s  acco rd i n g t o  t h e C i s co  S ev eri t y  
an d  E s cal at i o n  G u i d el i n e. 

• A cces s  t o  C i s co .co m .  T h i s  s y s t em  p ro v i d es  
C u s t o m er w i t h  h el p f u l  t ech n i cal  an d  gen eral  
i n f o rm at i o n  o n  C i s co  Pro d u ct s  as  w el l  as  acces s  t o  
C i s co ' s  o n -l i n e S o f t w are C en t er l i b rary . Pl eas e n o t e 
t h at  acces s  res t ri ct i o n s  i d en t i f i ed  b y  C i s co  f ro m  t i m e 
t o  t i m e m ay  ap p l y . 

• W o rk -aro u n d  s o l u t i o n s  o r p at ch es  t o  rep o rt ed  
S o f t w are p ro b l em s  u s i n g reas o n ab l e co m m erci al  
ef f o rt s . C i s co  w i l l  ei t h er m ak e av ai l ab l e a S o f t w are 
p at ch  f ro m  t h e C i s co .co m  S o f t w are C en t er 
(www.cisco.com/sof twa re )  o r s h i p  a M ai n t en an ce 
R el eas e t o  C u s t o m er f o r t h e Pro d u ct  ex p eri en ci n g t h e 
p ro b l em .  

• U p d at es  w h ere av ai l ab l e an d  w h ere C u s t o m er 
req u es t s  t h es e f o r s u p p o rt ed  S o f t w are.  

• I f  a F eat u re S et  U p grad e i s  l i cen s ed ,  C u s t o m er w i l l  b e 
en t i t l ed  t o  U p d at es  (s u b j ect  t o  an y t h i n g t o  t h e co n t rary  
co n t ai n ed  i n  t h i s  d o cu m en t  o r t h e A greem en t )  at  t h e 
u p grad ed  l ev el  f o r t h e l i cen s ed  H ard w are. 

• S o f t w are rel eas es  an d  an y  s u p p o rt i n g D o cu m en t at i o n  
w i l l  b e m ad e av ai l ab l e f ro m  t h e C i s co .co m  S o f t w are 
C en t er (www.cisco.com/sof twa re )  o r o n  p h y s i cal  
m ed i a s u ch  as  C D R O M . A p p l i cab l e s u p p o rt i n g 
D o cu m en t at i o n ,  i f  av ai l ab l e,  i s  l i m i t ed  t o  o n e co p y  p er 
S o f t w are rel eas e. C u s t o m er can ,  h o w ev er,  p u rch as e 
ad d i t i o n al  co p i es  f ro m  C i s co .  

• A dv ance Rep lacement. C i s co  s h al l  p ro v i d e 
C u s t o m er w i t h  t h e A d v an ce R ep l acem en t  S erv i ces  
d es cri b ed  b el o w  d u ri n g t h e d u rat i o n  o f  t h e 
p ro m o t i o n al  o f f eri n g. 
A d v an ce R ep l acem en t  i s  s u b j ect  t o  geo grap h i c an d  
w ei gh t  res t ri ct i o n s  d ep en d i n g u p o n  C u s t o m er’ s  
l o cat i o n . C u s t o m er m ay  ch eck  av ai l ab i l i t y  b y  
acces s i n g C i s co ' s  S erv i ce A v ai l ab i l i t y  M at ri x  at :  
h t t p : / / t o o l s .ci s co .co m / ap i d c/ s am / s earch .d o . Pl eas e 
n o t e t h at  d es t i n at i o n  co u n t ry  i m p o rt at i o n ,  co m p l i an ce 
w i t h  U S  ex p o rt  co n t ro l s  an d  cu s t o m s  p ro ces s es  m ay  
co n d i t i o n  act u al  d el i v ery  t i m es . S h i p m en t s  w i l l  b e 
D D U  (I n co t erm s  20 0 0 ) ,  ex cep t  f o r s h i p m en t  t o  an d  
f ro m  t h e E u ro p ean  U n i o n  w i l l  b e s h i p p ed  D D P 
(I n co t erm s  20 0 0 ) ,  u s i n g C i s co ' s  p ref erred  carri er,  
f rei gh t  p rep ai d  b y  C i s co ,  ex cl u d i n g i m p o rt  d u t i es ,  
t ax es  an d  f ees ,  w h ere ap p l i cab l e. R eq u es t s  f o r 
al t ern at e carri ers  w i l l  b e at  C u s t o m er’ s  ex p en s e. 
C h as s i s  an d  l i n e card  m u s t  b e at  t h e s am e l ev el  o f  
co v erage. C i s co  w i l l  p ro v i d e C u s t o m er w i t h  H ard w are 
rep l acem en t (s )  t h at  are ei t h er n ew  o r eq u i v al en t  t o  
n ew  u n l es s  o t h erw i s e s t at e b el o w .  
• Y ear 1:  D u ri n g t h e i n i t i al  y ear o f  t h e p ro m o t i o n al  

o f f eri n g,  n o  A d v an ce R ep l acem en t  w i l l  b e 
av ai l ab l e.  
H ard w are rep l acem en t  w i l l  b e p ro v i d ed  u n d er t h e 
t erm s  o f  t h e w arran t y ;  n o  ad d i t i o n al  en t i t l em en t  i s  
p ro v i d ed  u n d er t h i s  co n t ract . 

• Y ear 2:  D u ri n g t h e s eco n d  y ear o f  t h e 
p ro m o t i o n al  o f f eri n g,  8 x 5 x N ex t B usi ness Day  
A dv ance Rep lacement i s  p ro v i d ed . W h ere N ex t  
B u s i n es s  D ay  d el i v ery  i s  av ai l ab l e,  an  A d v an ce 
R ep l acem en t  w i l l  s h i p  t o  arri v e t h e n ex t  B u s i n es s  
D ay  p ro v i d ed  t h at  C i s co ' s  d et erm i n at i o n  o f  
H ard w are f ai l u re h as  b een  m ad e b ef o re 3 : 0 0  
p .m . D ep o t  T i m e. I f  C u s t o m er m ak e a req u es t  
af t er 3 : 0 0  p .m . D ep o t  T i m e,  C i s co  w i l l  s h i p  t h e 
A d v an ce R ep l acem en t  t h e n ex t  B u s i n es s  D ay .   
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 W h ere N ex t  B u s i n es s  D ay  d el i v ery  i s  n o t  
av ai l ab l e,  s am e d ay  s h i p p i n g w i l l  b e p ro v i d ed .  
U n d er s am e d ay  s h i p p i n g,  A d v an ce R ep l acem en t  
w i l l  s h i p  f ro m  t h e s erv i n g d ep o t  l o cat i o n  t h at  
s am e B u s i n es s  D ay ,  p ro v i d ed  t h at  C i s co ’ s  
d et erm i n at i o n  o f  H ard w are f ai l u re h as  b een  m ad e 
b ef o re 3 : 0 0  p .m . D ep o t  T i m e.  D et erm i n at i o n s  
t h at  o ccu r af t er 3 : 0 0  p .m . D ep o t  T i m e w i l l  b e 
s h i p p ed  t h e f o l l o w i n g B u s i n es s  D ay .   

 
C ustomer  Resp onsi b i li ti es:  
T h e p ro v i s i o n  o f  t h e S erv i ce o p t i o n s  as s u m es  t h at  C u s t o m er 
w i l l :  

• Pro v i d e a p ri o ri t y  l ev el  as  d es cri b ed  i n  t h e C i s co  
S ev eri t y  an d  E s cal at i o n  G u i d el i n e f o r al l  t h e cal l s  
C u s t o m er p l aces . 

• Pro v i d e,  at  C u s t o m er’ s  ex p en s e,  reas o n ab l e acces s  
t o  t h e Pro d u ct  t h ro u gh  t h e I n t ern et  o r v i a m o d em  t o  
es t ab l i s h  a d at a co m m u n i cat i o n  l i n k  b et w een  
C u s t o m er an d  t h e C i s co  T A C  en gi n eer an d  s y s t em s  
p as s w o rd s  s o  t h at  p ro b l em s  m ay  b e d i agn o s ed  an d ,  
w h ere p o s s i b l e,  co rrect ed  rem o t el y .   

• Pro v i d e t h i rt y  (3 0 )  d ay s  N o t i ce t o  C i s co  o f  an y  
req u es t ed  ad d i t i o n (s )  t o  C u s t o m er’ s  E q u i p m en t  L i s t . 

• N o t i f y  C i s co ,  u s i n g C i s co .co m ,  o f  Pro d u ct  o n  t h e 
E q u i p m en t  L i s t  w h i ch  C u s t o m er h as  m o v ed  t o  a n ew  
l o cat i o n  w i t h i n  t h i rt y  (3 0 )  d ay s  o f  s u ch  rel o cat i o n . 
Pl eas e b e aw are t h at  t h e S erv i ces  w i l l  b e p ro v i d ed  t o  
C u s t o m er b egi n n i n g t h i rt y  (3 0 )  d ay s  af t er recei p t  o f  
C u s t o m er’ s  n o t i f i cat i o n . C i s co  w i l l  al s o  n eed  
C u s t o m er t o  n o t i f y  C i s co  o f  an y  m o d i f i cat i o n  t o  t h e 
Pro d u ct  an d  co n f i gu rat i o n  i n cl u d i n g u p grad es  o r 
ch an ges  t o  F R U s  n o t  i n  t h e o ri gi n al  co n f i gu rat i o n  
w i t h i n  f i v e (5 )  d ay s  o f  s u ch  m o d i f i cat i o n .  

• Pro v i d e cu rren t  s h i p m en t  co n t act  i n f o rm at i o n  as  
f o l l o w s :  co n t act  n am e,  t i t l e,  ad d res s ,  t el ep h o n e 
n u m b er,  e-m ai l  ad d res s ,  an d  f ax  n u m b er.  

• Pro v i d e v al i d  an d  ap p l i cab l e s eri al  n u m b ers  f o r al l  
Pro d u ct  p ro b l em s  an d  i s s u es  rep o rt ed  t o  C i s co  o r 
w h ere C u s t o m er i s  s eek i n g i n f o rm at i o n  f ro m  C i s co  i n  
co n n ect i o n  w i t h  Pro d u ct  u s e. C i s co  m ay  al s o  req u i re 
C u s t o m er t o  p ro v i d e ad d i t i o n al  i n f o rm at i o n  i n  t h e f o rm  

o f  l o cat i o n  o f  t h e Pro d u ct ,  ci t y  l o cat i o n  d et ai l s  an d  z i p  
co d e i n f o rm at i o n .  

• W h en  req u es t ed ,  p ro v i d e C i s co  w i t h  a l i s t  o f  al l  
p ers o n n el  t h at  C u s t o m er h as  au t h o ri z ed  t o  co n t act  
C i s co  o r acces s  C i s co .co m  f o r S erv i ces  an d  t o  
d o w n l o ad  S o f t w are f ro m  C i s co .co m  o r o rd ered  v i a 
C i s co ' s  PU T . C u s t o m er i s  res p o n s i b l e f o r rev i ew i n g 
t h e l i s t  o n  an  an n u al  b as i s  an d  ad d i n g o r rem o v i n g 
p ers o n n el  as  n eces s ary . 

• U s e t h e l at es t  rel eas e o f  S o f t w are,  w h ere C i s co  
ad v i s es  C u s t o m er t h at  t h i s  w i l l  co rrect  a rep o rt ed  
S o f t w are p ro b l em . 

• R et u rn  t o  C i s co  an y  d ef ect i v e o r ret u rn ed  Pro d u ct  i n  
acco rd an ce w i t h  C i s co ' s  R M A  p ro ced u re l o cat ed  at  
w w w .ci s co .co m .  

• F o r A d v an ce R ep l acem en t  S erv i ces ,  C i s co  w i l l  n eed  
C u s t o m er t o  p ro v i d e a n ew  Pu rch as e O rd er n u m b er 
t o  C i s co ' s  as s et  reco v ery  t eam  t o  f aci l i t at e t h e b i l l i n g 
o f  Pro d u ct  n o t  ret u rn ed . C u s t o m er agrees  t o  as s i s t  
C i s co  i n  t ro u b l es h o o t i n g f ai l ed  H ard w are d o w n  t o  t h e 
F R U  l ev el  p ri o r t o  i n i t i at i n g t h e R M A  p ro ced u re.  

• C u s t o m er w i l l  p ro v i d e a n ew  Pu rch as e O rd er p ri o r t o  
C i s co  p erf o rm an ce o f  an y  rep ai rs  f o r w h i ch  C i s co  i s  
n o t  o b l i gat ed  t o  s u p p o rt  as  d ef i n ed  u n d er S erv i ces  
N o t  C o v ered . 

• C u s t o m er i s  res p o n s i b l e f o r t h e f o l l o w i n g w h en  
ret u rn i n g Pro d u ct  t o  C i s co :  (a)  p ro p er p ack agi n g,  
i n cl u d i n g d es cri p t i o n  o f  f ai l u re an d  w ri t t en  
s p eci f i cat i o n s  o f  an y  o t h er ch an ges  o r al t erat i o n s ;  (b )  
ret u rn s  m u s t  b e recei v ed  w i t h i n  t h i rt y  (3 0 )  d ay s ;  
o t h erw i s e,  t h e rep l acem en t  Pro d u ct  w i l l  b e ch arged  at  
t h e cu rren t  Pri ce L i s t . Pack ages  f o r rep l acem en t  s h al l  
b e s h i p p ed  D D U  (I n co t erm s  20 0 0 )  o r F C A  (I n co t erm s  
20 0 0 )  as  ap p l i cab l e.  

• C u s t o m er s h o u l d  rev i ew  recei p t  n o t i f i cat i o n  t o  co n f i rm  
t h e f ai l ed  H ard w are an d  q u an t i t y  o f  p ro d u ct  recei v ed  
b y  C i s co . 

 

 


