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 C i s c o  S o f t w ar e an d  S u p p o r t  S u b s c r i p t i o n   

 
 

Service D es crip t io n  o f  C is co  So f t w a re a n d  Su p p o rt  Su b s crip t io n
Th i s  d o c u m en t  d es c r i b es  C i s c o  S o f t w ar e an d  S u p p o r t  
S u b s c r i p t i o n .  
R el at ed  D o c u m en t s :  Th i s  d o c u m en t  s h o u l d  b e r ead  i n  
c o n j u n c t i o n  w i t h  t h e f o l l o w i n g d o c u m en t s  al s o  p o s t ed  at  
w w w .c i s c o .c o m / go / s er v i c ed es c r i p t i o n s / : (1) G l o s s ar y  o f  Ter m s  
an d  (2) L i s t  o f  S er v i c es  N o t  C o v er ed . A l l  c ap i t al i z ed  t er m s  i n  
t h i s  d es c r i p t i o n  h av e t h e m ean i n g as c r i b ed  t o  t h em  i n  t h e 
G l o s s ar y  o f  Ter m s .  
 
D i r ec t  S al e f r o m  C i s c o .  I f  y o u  h av e p u r c h as ed  t h es e S er v i c es  
d i r ec t l y  f r o m  C i s c o , t h i s  d o c u m en t  i s  i n c o r p o r at ed  i n t o  y o u r  
M as t er  S er v i c es  A gr eem en t  (M S A ), A d v an c ed  S er v i c es  
A gr eem en t  (A S A ), o r  eq u i v al en t  s er v i c es  agr eem en t  ex ec u t ed  
b et w een  y o u  an d  C i s c o .  I n  t h e ev en t  o f  a c o n f l i c t  b et w een  t h i s  
S er v i c e D es c r i p t i o n  an d  y o u r  M S A , t h i s  S er v i c e D es c r i p t i o n  
s h al l  go v er n .   
S al e v i a C i s c o -A u t h o r i z ed  R es el l er .  I f  y o u  h av e p u r c h as ed  
t h es e S er v i c es  t h r o u gh  a C i s c o -A u t h o r i z ed  R es el l er , t h i s  
d o c u m en t  i s  f o r  d es c r i p t i o n  p u r p o s es  o n l y ;  i s  n o t  a c o n t r ac t  
b et w een  y o u  an d  C i s c o .  Th e c o n t r ac t , i f  an y , go v er n i n g t h e 
p r o v i s i o n  o f  t h i s  S er v i c e 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 c o  A u t h o r i z ed  R es el l er .  Y o u r  C i s c o  A u t h o r i z ed  R es el l er  
s h o u l d  p r o v i d e t h i s  d o c u m en t  t o  y o u , o r  y o u  c an  o b t ai n  a c o p y  
o f  t h i s  an d  o t h er  C i s c o  s er v i c e d es c r i p t i o n s  at    
w w w .c i s c o .c o m / go / s er v i c ed es c r i p t i o n s /  
Cisco Software and Support Subscription  
 
Cisco’ s R esponsibil ities: 
 

• Pr o v i d e t w en t y -f o u r  (24 ) h o u r s  p er  d ay , s ev en  (7 ) 
d ay s  p er  w eek  ac c es s  t o  C i s c o ’ s  S m al l  B u s i n es s  
S u p p o r t  C en t er  b y  t el ep h o n e f o r  i n f o r m at i o n  r el at ed  t o  
Pr o d u c t  u s e, c o n f i gu r at i o n  an d  t r o u b l es h o o t i n g.  
 

• G en er at e w o r k -ar o u n d  s o l u t i o n s  t o  r ep o r t ed  S o f t w ar e 
o r  an t i -s p am  an d  an t i -v i r u s  s i gn at u r es , f i l es , an d  f i l t er s  
p r o b l em s  o r  i m p l em en t  a p at c h  t o  t h e S o f t w ar e o r  
an t i -s p am  an d  an t i -v i r u s  s i gn at u r es , f i l es , an d  f i l t er s  
u s i n g r eas o n ab l e c o m m er c i al  ef f o r t s .  
 

• Pr o v i d e Up d at e(s ) w h er e av ai l ab l e, f o r  an t i -s p am  an d  
an t i -v i r u s  f i l t er s , s i gn at u r es  an d  S o f t w ar e s u p p o r t ed  
h er ei n . S u c h  Up d at es  ar e l i m i t ed  t o  S o f t w ar e r el eas es  
t h at  h av e b een  v al i d l y  l i c en s ed  an d  p ai d  f o r  o n  eac h  
ap p l i c ab l e H ar d w ar e p l at f o r m .  Th es e Up d at es  w i l l  b e 
d o w n l o ad ed  b y  t h e Pr o d u c t .  
 

• I f  a F eat u r e S et  Up gr ad e i s  l i c en s ed , w i t h  a v al i d  
s u p p o r t  c o n t r ac t , C u s t o m er  s h al l  b e en t i t l ed  t o  
Up d at es  at  t h e u p gr ad ed  l ev el  f o r  s u c h  l i c en s ed  
H ar d w ar e. 

 
• Pr o v i d e ac c es s  t o  C i s c o .c o m .  Th i s  s y s t em  p r o v i d es  

C u s t o m er  w i t h  t ec h n i c al  an d  gen er al  i n f o r m at i o n  o n  
C i s c o  Pr o d u c t s  an d  m ay  b e s u b j ec t  t o  ac c es s  
r es t r i c t i o n s  as  i d en t i f i ed  b y  C i s c o  f r o m  t i m e t o  t i m e. 

 
• A d v an c e R ep l ac em en t  S er v i c es  

 
o Us e c o m m er c i al l y  r eas o n ab l e ef f o r t s  t o  p r o v i d e 

t h e f o l l o w i n g A d v an c e R ep l ac em en t  S er v i c es , 
w h er e av ai l ab l e, f o r  Pr o d u c t  d et ai l ed . A d v an c e 
R ep l ac em en t  S er v i c es  ar e s u b j ec t  t o  geo gr ap h i c  
an d  w ei gh t  l i m i t  r es t r i c t i o n s . A d v an c e 
R ep l ac em en t  S er v i c es  m ay  n o t  b e av ai l ab l e f o r  
H ar d w ar e c ab i n et r y  o r  c h as s i s  o v er  5 0  l b s  (23 k g) 
o r  6  f t  (2m ). C u s t o m er  c an  v i ew  t h e av ai l ab i l i t y  
o p t i o n s  f o r  s p ec i f i c  l o c at i o n s  b y  ac c es s i n g 
C i s c o ’ s  S er v i c es  A v ai l ab i l i t y  M at r i x  t o o l  o n  
C i s c o .c o m  at : 
http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do . 
D es t i n at i o n  c o u n t r y  i m p o r t at i o n , C u s t o m er  
c o m p l i an c e w i t h  U.S . ex p o r t  c o n t r o l s  an d  
c u s t o m s  p r o c es s es  m ay  c o n d i t i o n  d el i v er y  t i m es . 
A d v an c e R ep l ac em en t s  w i l l  b e s h i p p ed  D D U 
(d el i v er y  d u t y  u n p ai d ) u s i n g C i s c o ' s  p r ef er r ed  
c ar r i er , f r ei gh t  p r ep ai d  b y  C i s c o , ex c l u d i n g i m p o r t  
d u t i es , t ax es  an d  f ees , w h er e ap p l i c ab l e. 
R eq u es t s  f o r  al t er n at e c ar r i er s  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 c ar d  
A d v an c e R ep l ac em en t  S er v i c e m u s t  b e at  t h e 
s am e l ev el  o f  c o v er age. F R Us  w i l l  b e s h i p p ed  
s ep ar at el y  an d  C i s c o  w i l l  n o t  s h i p  F R Us  p r e-
as s em b l ed . A d v an c e R ep l ac em en t s  w i l l  b e ei t h er  
n ew  o r  eq u i v al en t  t o  n ew  at  C i s c o ’ s  d i s c r et i o n : 

 
• 8x5xNext Business Day: A n  A d v an c e 

R ep l ac em en t  w i l l  s h i p  t h e s am e d ay  t o  ar r i v e 
t h e n ex t  b u s i n es s  d ay  p r o v i d ed  b o t h  t h e c al l  
an d  C i s c o ’ s  d i agn o s i s  an d  d et er m i n at i o n  o f  
t h e f ai l ed  h ar d w ar e h as  b een  m ad e b ef o r e 
3 :0 0  p .m ., l o c al  t i m e. F o r  r eq u es t s  af t er  3 :0 0  
p .m ., l o c al  t i m e, t h e A d v an c e R ep l ac em en t  
w i l l  s h i p  t h e n ex t  b u s i n es s  d ay . 

 
• A d v an c e R ep l ac em en t  S er v i c e m ay  b egi n  u p  

t o  s i x t y  (6 0 ) d ay s  f o l l o w i n g t h e d at e C i s c o  
r ec ei v es  Pr o d u c t  r egi s t r at i o n  f r o m  t h e 
ap p l i an c e. 

 
• Th i r d  Par t y  Pr o v i d er s .  C i s c o  r es er v es  t h e r i gh t  t o  

s u b c o n t r ac t  S er v i c es  t o  a t h i r d  p ar t y  o r gan i z at i o n  t o  
p r o v i d e S er v i c es  t o  C u s t o m er .  

 
 



Page 2 o f  2 
 

C o n t r o l l ed  D o c . # 3 3 9 3 16  V er : 1.3  L as t  M o d i f i ed :1/ 20 / 20 0 9  8 :23 :13  A M  C I S C O  C O N F I D E N TI A L  
 C i s c o  S o f t w ar e an d  S u p p o r t  S u b s c r i p t i o n   

 
Custom er’ s R esponsibil ities: 

  
• Pr o v i d e r eas o n ab l e ac c es s  t o  t h e Pr o d u c t  t h r o u gh  t h e 

I n t er n et  o r  v i a m o d em  s u c h  t h at  p r o b l em s  m ay  b e 
d i agn o s ed  an d  c o r r ec t ed  r em o t el y . C u s t o m er  s h al l  
al s o  m ak e av ai l ab l e t o  C i s c o  c u r r en t  s y s t em  
p as s w o r d s  as  n ec es s ar y  t o  en ab l e C i s c o  t o  p r o v i d e 
s u c h  r em o t e d i agn o s i s  an d  s u p p o r t . 
 

• Us e t h e l at es t  r el eas e o f  S o f t w ar e i f  r eq u i r ed  t o  
c o r r ec t  a r ep o r t ed  S o f t w ar e p r o b l em . 
 

• Us e t h e u p d at e(s ) f o r  an t i -s p am  an d  an t i -v i r u s  f i l t er s , 
s i gn at u r es  an d  S o f t w ar e o n l y  w i t h  t h e Pr o d u c t  f o r  
w h i c h  C u s t o m er  h as  p u r c h as ed  t h i s  S er v i c e. 
 

• Pr o v i d e t h i r t y  (3 0 ) d ay s  N o t i c e t o  C i s c o  o f  an y  
r eq u es t ed  ad d i t i o n (s ) t o  t h e E q u i p m en t  L i s t . 

 
• Pay  al l  t r av el  ex p en s es  i f  C i s c o  i s  r eq u es t ed  b y  

C u s t o m er  t o  p er f o r m  o n -s i t e s er v i c es .  E n gi n eer i n g 
t i m e w i l l  b e b i l l ed  at  t h e t h en -c u r r en t  ap p l i c ab l e t i m e 
an d  m at er i al s  r at es . 

 
• N o t i f y  C i s c o , u s i n g C i s c o .c o m , o f  Pr o d u c t  o n  t h e 

E q u i p m en t  L i s t , w h i c h  C u s t o m er  h as  m o v ed  t o  a n ew  
l o c at i o n . C u s t o m er  agr ees  t o  m ak e s u c h  n o t i f i c at i o n  
w i t h i n  t h i r t y  (3 0 ) d ay s  o f  Pr o d u c t  r el o c at i o n . C i s c o  i s  
o n l y  o b l i gat ed  t o  p r o v i d e S er v i c e t o  C u s t o m er  
b egi n n i n g t h i r t y  (3 0 ) c al en d ar  d ay s  af t er  i t  r ec ei v es  
n o t i f i c at i o n . C u s t o m er  s h al l  al s o  n o t i f y  C i s c o  o f  
m o d i f i c at i o n s  t o  t h e Pr o d u c t  c o n f i gu r at i o n  i n c l u d i n g 
u p gr ad es  o r  c h an ges  t o  F R Us  n o t  i n  t h e o r i gi n al  
c o n f i gu r at i o n  w i t h i n  f i v e (5 ) b u s i n es s  d ay s  o f  s u c h  
m o d i f i c at i o n . 

 
• C u s t o m er  i s  r es p o n s i b l e f o r  r et u r n i n g t o  C i s c o  al l  

d ef ec t i v e o r  r et u r n ed  Pr o d u c t  i n  ac c o r d an c e w i t h  
C i s c o ’ s  R et u r n  M at er i al  A u t h o r i z at i o n  (“ R M A ” ) 
p r o c ed u r e an d  w i l l  p r o v i d e a n ew  Pu r c h as e O r d er  
n u m b er  t o  C i s c o ’ s  as s et  r ec o v er y  t eam  t o  f ac i l i t at e 
t h e b i l l i n g o f  Pr o d u c t  n o t  r et u r n ed .  C i s c o ’ s  R M A  
p r o c ed u r e i s  av ai l ab l e o n  C C O . C u s t o m er  agr ees  t o  
as s i s t  C i s c o  i n  t r o u b l es h o o t i n g f ai l ed  H ar d w ar e d o w n  
t o  t h e F R U l ev el  p r i o r  t o  i n i t i at i n g C i s c o ’ s  R et u r n  
M at er i al  A u t h o r i z at i o n  (“ R M A ” ) p r o c ed u r e. 

 
• C u s t o m er  i s  r es 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  

r ec ei v i n g A d v an c e R ep l ac em en t s  an d  t h e c o s t s  
as s o c i at ed  w i t h  r et u r n i n g r ep l ac ed  Pr o d u c t  u n d er  
A d v an c e R ep l ac em en t  S er v i c es .  

 
o Pr o p er  p ac k i n g, i n c l u d i n g d es c r i p t i o n  o f  f ai l u r e 

an d  w r i t t en  s p ec i f i c at i o n  o f  an y  o t h er  c h an ges  o r  
al t er at i o n s . 

 
o I n s u r an c e o f  al l  p ac k ages  f o r  r ep l ac em en t  c o s t  t o  

b e s h i p p ed  F O B  C i s c o ’ s  d es i gn at ed  r ep ai r  
c en t er . 

 

o R et u r n s  m u s t  b e r ec ei v ed  w i t h i n  t h i r t y  (3 0 ) d ay s ;  
o t h er w i s e, t h e l i s t  p r i c e o f  t h e H ar d w ar e w i l l  b e 
c h ar ged . 

 
• Pr o v i d e v al i d  an d  ap p l i c ab l e s er i al  n u m b er s  f o r  al l  

Pr o d u c t  p r o b l em s  an d  i s s u es  r ep o r t ed  t o  C i s c o  o r  
w h er e C u s t o m er  i s  s eek i n g i n f o r m at i o n  f r o m  C i s c o  o n  
Pr o d u c t  u s e. C i s c o  m ay  al s o  r eq u i r e C u s t o m er  t o  
p r o v i d e ad d i t i o n al  i n f o r m at i o n  i n  t h e f o r m  o f  l o c at i o n  
o f  t h e Pr o d u c t , c i t y  l o c at i o n  d et ai l s  an d  z i p  c o d e 
i n f o r m at i o n . 

 
• R egi s t er  al l  Pr o d u c t s  an d  p r o v i d e s er i al  n u m b er s  f o r  

al l  Pr o d u c t s  c o v er ed  b y  t h i s  c o n t r ac t .  
 

• I f  C u s t o m er  h as  r ec ei v ed  a r ep l ac em en t  p r o d u c t  
u n d er  A d v an c ed  R ep l ac em en t  S er v i c es , t h en  
C u s t o m er  m u s t  en s u r e t h ei r  c o n t r ac t  i s  u p d at ed  t o  
r ef l ec t  t h e s er i al  n u m b er  o f  t h e r ep l ac em en t  p r o d u c t .  
O t h er w i s e C u s t o m er ’ s  ab i l i t y  t o  get  s u p p o r t , r ec ei v e, 
o r  u s e t h e Up d at e(s ) f o r  an t i -s p am  an d  an t i -v i r u s  
f i l t er s , s i gn at u r es  an d  S o f t w ar e f o r  t h e r ep l ac em en t  
Pr o d u c t  w i l l  b e af f ec t ed . 

 
• W h en  r eq u es t ed  b y  C i s c o , C u s t o m er  s h al l  p r o v i d e 

C i s c o  w i t h  a l i s t  o f  al l  p er s o n n el  i t  au t h o r i z es  t o  
c o n t ac t  C i s c o .  C u s t o m er  i s  r es p o n s i b l e f o r  r ev i ew i n g 
t h e l i s t  o n  an  an n u al  b as i s  t o  ad d  o r  r em o v e 
p er s o n n el  as  n ec es s ar y .  

 
• Pr o v i d e i n t er n et  ac c es s  f o r  t h e p u r p o s e o f  

d o w n l o ad i n g Up d at e(s ) f o r  an t i -s p am  an d  an t i -v i r u s  
f i l t er s , s i gn at u r es  an d  S o f t w ar e b y  t h e Pr o d u c t . 

 
• Tr o u b l es h o o t  f ai l ed  H ar d w ar e d o w n  t o  t h e F R U l ev el . 

 
• B ac k  u p  S o f t w ar e i m ages  an d  c o n f i gu r at i o n s  an d  

c o n t en t  l i b r ar i es  o n  a r egu l ar l y  s c h ed u l ed  b as i s  an d  t o  
p r o v i d e s u c h  i m ages  an d  c o n f i gu r at i o n s  t o  o n -s i t e 
p er s o n n el  i n  c o n n ec t i o n  w i t h  R em ed i al  H ar d w ar e 
M ai n t en an c e ac t i v i t i es . 

 
• A c k n o w l ed ge t h at  i t  i s  o n l y  en t i t l ed  t o  r ec ei v e 

S er v i c es  o n  t h e Pr o d u c t  f o r  w h i c h  i t  h as  p ai d  C i s c o . 
C u s t o m er  agr ees  i t  w i l l  t ak e al l  n ec es s ar y  ac t i o n  t o  
en s u r e t h at  i t s  f o r m er  em p l o y ees  d o  n o t  ac c es s  o r  
at t em p t  t o  u s e t h e S er v i c es , i n c l u d i n g b u t  n o t  l i m i t ed  
t o , d i s ab l i n g p as s w o r d s  o f  f o r m er  em p l o y ees . C i s c o  
r es er v es  t h e r i gh t , u p o n  r eas o n ab l e ad v an c e n o t i c e, 
t o  p er f o r m  an  au d i t  o f  C u s t o m er ’ s  Pr o d u c t s  an d  
r ec o r d s  t o  v al i d at e s u c h  en t i t l em en t  an d  t o  c h ar ge f o r  
s u p p o r t  i f  C i s c o  d et er m i n es  t h at  u n au t h o r i z ed  s u p p o r t  
i s  b ei n g p r o v i d ed , as  w el l  as  i n t er es t  at  t h e h i gh es t  
r at e p er m i t t ed  b y  l aw , an d  ap p l i c ab l e f ees  i n c l u d i n g, 
w i t h o u t  l i m i t at i o n , at t o r n ey s ’  f ees  an d  au d i t  f ees . 

 
 
 
 
 


