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Service Description: SP  V oice O ptim iz a tion Su pport Services
T h i s  do cu m en t des cr i bes  Ci s co ’ s  SP V o i ce Op ti m i z ati o n  
Su p p o r t Ser v i ces . 
Related Documents:  T h i s  do cu m en t s h o u ld be r ead i n  
co n j u n cti o n  w i th  th e f o llo w i n g do cu m en ts  als o  p o s ted at 
w w w .ci s co .co m / go / s er v i cedes cr i p ti o n s /  : (1) G lo s s ar y  o f  
T er m s ;  (2) Li s t o f  Ser v i ces  No t Co v er ed;  an d (3) Sev er i ty  an d 
Es calati o n  G u i deli n es .  A ll cap i tali z ed ter m s  i n  th i s  des cr i p ti o n  
h av e th e m ean i n g as cr i bed to  th em  i n  th e G lo s s ar y  o f  T er m s . 
Di r ect S ale f r om C i sco.   I f  y o u  h av e p u r ch as ed th es e 
Ser v i ces  di r ectly  f r o m  Ci s co ,  th i s  do cu m en t i s  i n co r p o r ated i n to  
y o u r  M as ter  Ser v i ces  A gr eem en t (M SA ) o r  eq u i v alen t s er v i ces  
agr eem en t ex ecu ted betw een  y o u  an d Ci s co .  I n  th e ev en t o f  a 
co n f li ct betw een  th i s  Ser v i ce D es cr i p ti o n  an d y o u r  M SA  o r  
eq u i v alen t s er v i ces  agr eem en t,  th i s  Ser v i ce D es cr i p ti o n  s h all 
go v er n . 
T h i s  SP V o i ce Op ti m i z ati o n  Su p p o r t Ser v i ce i s  i n ten ded to  
s u p p lem en t a cu r r en t s u p p o r t agr eem en t f o r  Ci s co  p r o du cts  
an d i s  o n ly  av ai lable w h er e all Pr o du ct(s ) i n  Cu s to m er ’ s  
Netw o r k  i s  s u p p o r ted by  Ci s co ’ s  F o u n dati o n  T ech n o lo gy  
Ser v i ce Pr o v i der  Op ti m i z ati o n  Ser v i ce. Ci s co  s h all p r o v i de th e 
SP V o i ce Op ti m i z ati o n  Su p p o r t Ser v i ces  des cr i bed belo w  as  
s elected an d detai led o n  th e Pu r ch as e Or der  f o r  w h i ch  Ci s co  
h as  been  p ai d th e ap p r o p r i ate f ee. Ci s co  s h all p r o v i de a Q u o te 
f o r  Ser v i ces  (“Q u o te”) s etti n g o u t th e ex ten t o f  th e Ser v i ces  
an d du r ati o n  th at Ci s co  s h all p r o v i de s u ch  Ser v i ces . Ci s co  
s h all r ecei v e a Pu r ch as e Or der  th at r ef er en ces  th e Q u o te 
agr eed betw een  th e p ar ti es  an d th at,  addi ti o n ally ,  
ack n o w ledges  an d agr ees  to  th e ter m s  co n tai n ed th er ei n . 
A v ai labi li ty  o f  Ser v i ces  des cr i bed h er ei n  an d s er v i ce deli v er y  
m ay  v ar y  by  geo gr ap h i cal r egi o n . 
 
 
S P  V oi ce O p ti mi z ati on S up p or t 
 
S er v i ce S ummar y   
SP V o i ce Op ti m i z ati o n  Su p p o r t Ser v i ces  p r o v i des  SP V o i ce-
s p eci f i c h elp  f o r  y o u r  Netw o r k  s u p p o r t s taf f  i n  th e f o r m  o f  
D es i gn  Su p p o r t,  So f tw ar e Str ategy ,  Netw o r k  H ealth  Ch eck s  
an d Op ti m i z ati o n  an d Co n ti n u o u s  Lear n i n g s er v i ce m o du les  
s er v i ce m o du les .  T h e f o llo w i n g tech n o lo gi es  ar e s u p p o r ted 
u n der  th i s  Ser v i ce D es cr i p ti o n : 
 

• B T S10 20 0  V o I P an d as s o ci ated G atew ay s  
• W i r eles s  B r i dges : A i r o n et 35 0 ,  130 0 ,  140 0  s er i es . 
• SP V o i ce co n tr o ller s  (20 0 0 ,  410 0 ,  440 0  s er i es ,  etc.) 
• W i r eles s  I n tegr ated s w i tch es  an d r o u ter s : Cat6 5 0 0  

SP V o i ce s er v i ce m o du le. 
 

Ser v i ces  p er f o r m ed u n der  th i s  Ser v i ce D es cr i p ti o n  th at ar e 
co m p ar able to  th o s e s er v i ces  p er f o r m ed u n der  Ci s co ’ s  
F o u n dati o n  T ech n o lo gy  Ser v i ce Pr o v i der  Op ti m i z ati o n  Ser v i ce 
w i ll bu i ld u p o n  th e o r i gi n al s er v i ce s u p p o r t th er ei n  an d w i ll be 
f o cu s ed o n  th e s p eci f i c tech n o lo gy  des cr i bed i n  th i s  Ser v i ce 
D es cr i p ti o n . 
 
C i sco Resp onsi b i li ti es 
 
Ci s co ’ s  SP V o i ce Op ti m i z ati o n  Su p p o r t Ser v i ce co n s i s ts  o f  th e 
p r o v i s i o n  o f ,  at a m i n i m u m ,  D es i gn  Su p p o r t,  f r o m  th e Ser v i ces  
des cr i bed belo w ,  w h i ch  Ci s co  s h all p r o v i de f o r  th e Cu s to m er ’ s  
Netw o r k  du r i n g Stan dar d B u s i n es s  H o u r s  (u n les s  s tated 
o th er w i s e). Ci s co  s h all p r o v i de th e f o llo w i n g G en er al Su p p o r t 
p r o v i s i o n s  f o r  all Ser v i ces  s elected by  Cu s to m er  u n der  th e SP 
V o i ce Op ti m i z ati o n  Su p p o r t Ser v i ce: 
 

G ener al S up p or t 
 

o D es i gn ate an  en gi n eer  (“SP V o i ce En gi n eer ”) to  
act as  th e p r i m ar y  i n ter f ace w i th  th e Ci s co  p r o j ect 
m an ager   ap p o i n ted f o r  th e Cu s to m er . 

 
o Par ti ci p ate i n  r egu lar  v i s i ts  to  th e Cu s to m er  as  

r eq u i r ed by  th e p r o j ect m an ager  ei th er  v i a p h o n e 
o r  i n -p er s o n  to  r ev i ew  p r o acti v e deli v er ables  an d 
acti v i ti es  an d to  p lan  f o r  n ex t q u ar ter . I n -p er s o n  
v i s i ts  n o t to  ex ceed ei gh t (8 ) day s  i n  aggr egate.  
A ddi ti o n al v i s i ts  w i ll be m u tu ally  agr eed at Ci s co ’ s  
th en -cu r r en t tr av el an d labo r  r ates . 

 
o D es i gn ate en gi n eer (s ) to  w o r k  w i th  th e Ci s co  

p r o j ect m an agem en t an d th e p r i m ar y  SP V o i ce 
En gi n eer . 

 
o Par ti ci p ate i n  p er i o di c co n f er en ce calls  (u s u ally  

w eek ly ) to  r ev i ew  Cu s to m er ’ s  Netw o r k  s tatu s ,  
p lan n i n g an d th e Ser v i ces  bei n g p r o v i ded. 

 
o M o n i to r  a Cu s to m er -s p eci f i c Ci s co  em ai l ali as  to  

f aci li tate co m m u n i cati o n  w i th  p r i m ar y  SP V o i ce 
En gi n eer  as  w ell as  th e en gi n eer s  o n  th e Ci s co ’ s   
SP V o i ce team . 

 
o SP V o i ce En gi n eer  m ay  u ti li z e Cu s to m er  

p r o v i ded data,  s cr i p ts  o r  i n ter n al to o ls  to  as s i s t i n  
co llecti n g data f r o m  th e Netw o r k .  

 
Desi g n S up p or t  

 
• Detai led Desi g n Rep or t 
 

o Co n s u lt w i th  Cu s to m er  n etw o r k i n g s taf f  i n  a 
s er i es  o f  m eeti n gs  to  dev elo p  a th o r o u gh  
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u n der s tan di n g o f  Cu s to m er ’ s  Netw o r k  des i gn  
r eq u i r em en ts ,  w i th  a f o cu s  o n  co n cer n s  s u ch  as  
r es i li en cy ,  s elf -r eco v er y ,  s calabi li ty ,  di s as ter  
r eco v er y ,  bu s i n es s  co n ti n u an ce,  v i r tu ali z ati o n ,  
ap p li cati o n  tr af f i c r eq u i r em en ts ,  an d abi li ty  to  
h an dle i n cr eas ed tr af f i c dem an ds  an d 
p r i o r i ti z ati o n  v i a q u ali ty -o f -s er v i ce (“Q o S”). 

 
o Pr o v i de a detai led des i gn  r ep o r t w i th  

r eco m m en dati o n s  th at tak es  i n to  co n s i der ati o n ,  
am o n g o th er  th i n gs ,  th e f o llo w i n g: 

 
� Cu s to m er ’ s  des i gn  r eq u i r em en ts ,  p r i o r i ti es ,  

an d go als . 
 

� A n aly s i s  o f  i m p act o f  n ew  r eq u i r em en ts  o n  
ex i s ti n g Netw o r k . 

 
� A r ch i tectu r e an d to p o lo gy  f o r  th e Netw o r k  

i n clu di n g th e dep lo y m en t o f  Ci s co ’ s  B T S 
10 20 0  p r o du ct. 

 
� Pr o to co l s electi o n  an d co n f i gu r ati o n . 

 
� F eatu r e s electi o n  an d co n f i gu r ati o n . 

 
� Secu r i ty  co n s i der ati o n s . 

 
• Desi g n C onsultati on 

 
o Pr o v i de o n go i n g des i gn  co n s u ltati o n  th at m ay  

i n clu de,  am o n gs t o th er  i n f o r m ati o n ,  th e f o llo w i n g: 
 

� R ev i ew  o f  Cu s to m er ’ s  des i gn  r eq u i r em en ts ,  
p r i o r i ti es ,  an d go als . 

 
� A n aly s i s  o f  i m p act o f  n ew  r eq u i r em en ts  o n  

ex i s ti n g Netw o r k . 
 
� R ev i ew  o f  Netw o r k  ar ch i tectu r e an d 

to p o lo gy . 
 

� I n tegr ati o n  an d aggr egati o n  p o i n ts  f o r  th e SP 
V o i ce dep lo y m en t i n clu di n g p r o to co ls ,  
s ecu r i ty  an d OSS co n s i der ati o n s . 

� SP V o i ce ap p li cati o n  en v i r o n m en t,  
ban dw i dth  r eq u i r em en ts ,  q u ali ty -o f -s er v i ce 
(“Q o S”) an d clas s  o f  s er v i ce di s cu s s i o n s ,  
gu i deli n es  f o r  tes ti n g th e ty p es  o f  SP V o i ce,  
co n f i gu r ati o n  r eco m m en dati o n s .  

� SP V o i ce dep lo y m en t s cen ar i o s ,  r eco m m en d 
bes t p r acti ces   o f  SP V o i ce,  co n f i gu r ati o n  
r eco m m en dati o n s ,  tr af f i c f lo w s  o n  th e tr af f i c  
gatew ay s  

 
S of tw ar e S tr ateg y  
 
• S of tw ar e Recommendati on Rep or t 

 

o Pr o v i de p r o acti v e So f tw ar e R eco m m en dati o n  
R ep o r t (each  r ep o r t co v er s  s i n gle So f tw ar e 
T r ack ),  w h i ch  m ay  i n clu de:  
� R ev i ew  o f  n ew  So f tw ar e f eatu r e r eleas es  

(bu g s cr u bs  f o r  Ci s co  Call A gen ts  an d T r af f i c 
G atew ay s ) f o r  th at s p eci f i c Netw o r k  ar ea o r  
en dp o i n t) 

� Ov er all So f tw ar e r eco m m en dati o n  to  
p r o ceed w i th  tes ti n g an d F eatu r e Set 
U p gr ade dep lo y m en t o r  w ai t f o r  f u tu r e 
M ai n ten an ce R eleas e. 

� Co n ti n gen cy  p lan  f o r  tr an s i ti o n i n g So f tw ar e 
i n  Cu s to m er  n etw o r k i n g en v i r o n m en t. 

 
N etw or k  H ealth  C h eck s 
 
• T ech nolog y  and P r otocol A udi t f or  V oI P  and/ or  

C i sco C all A g ents ( i f  ap p li cab le)  
 

o Pr o v i de th e s co p ed n u m ber  o f  tech n o lo gy  o r  
p r o to co l au di ts  o r   r ep o r ts  o r  o th er  p er f o r m an ce 
an aly s i s  r ep o r ts . Su ch  au di t o r  p er f o r m an ce 
an aly s i s  ty p i cally  i n clu des ,  am o n gs t o th er  
i n f o r m ati o n ,  th e f o llo w i n g: 
 
� Co llecti o n  o f  k ey  p er f o r m an ce data.  

 
� I den ti f i cati o n  o f  ex cep ti o n  r ep o r ts . 

 
� A n aly s i s  o f  k ey  dev i ce co n f i gu r ati o n s .  

 
� A n aly s i s  o f  r es o u r ce u ti li z ati o n . 

 
� A s s i s t Cu s to m er  to  def i n e Netw o r k -s p eci f i c 

p er f o r m an ce cr i ter i a. 
 

� R ep o r t o n  p er f o r m an ce o p ti m i z ati o n  
r eco m m en dati o n s  s u ch  as  s y s tem  tu n i n g 
an d p r o to co l,  r es p o n s e ti m es  o p ti m i z ati o n  
an d ch an ges . 

 
C onti nuous L ear ni ng  

 
• K now ledg e T r ansf er  and M entor i ng .   
 

o Pr o v i de i n f o r m al tech n i cal u p date tr ai n i n g 
s u ch  as  a “ch alk  talk ” o n  a to p i c th at i s  
m u tu ally  agr eed u p o n  an d r elev an t to  th e 
Pr o du cts  an d Ci s co  tech n o lo gi es . Su ch  
tr ai n i n g w o u ld be p r o v i ded by  th e SP V o i ce 
En gi n eer  o r  an o th er  s en i o r  Ci s co  en gi n eer . 

 
C ustomer  Resp onsi b i li ti es 
 

• G ener al Resp onsi b i li ti es 
 

o D es i gn ate at leas t tw o  (2) bu t n o t m o r e th an  s i x  
(6 ) tech n i cal r ep r es en tati v es  i n  each  ar ea 
co v er ed u n der  SP V o i ce i n clu di n g V o I P an d 
as s o ci ated gatew ay  ,  w h o  m u s t be Cu s to m er ' s  
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em p lo y ees  i n  a cen tr ali z ed Netw o r k  s u p p o r t 
cen ter  (Cu s to m er ' s  tech n i cal as s i s tan ce cen ter ),  
to  act as  th e p r i m ar y  tech n i cal i n ter f ace to  th e SP 
V o i ce En gi n eer (s ). Cu s to m er  w i ll des i gn ate as  
co n tacts  s en i o r  en gi n eer s  w i th  th e au th o r i ty  to  
m ak e an y  n eces s ar y  ch an ges  to  th e Netw o r k  
co n f i gu r ati o n .  On e i n di v i du al,  w h o  i s  a s en i o r  
m em ber  o f  m an agem en t o r  tech n i cal s taf f ,  w i ll be 
des i gn ated as  Cu s to m er ’ s  p r i m ar y  p o i n t o f  
co n tact to  m an age th e i m p lem en tati o n  o f  
s er v i ces  s elected u n der  th i s  Ser v i ce D es cr i p ti o n  
(e.g.,  ch ai r  th e w eek ly  co n f er en ce calls ,  as s i s t 
w i th  p r i o r i ti z ati o n  o f  p r o j ects  an d acti v i ti es ). .  

 
o Cu s to m er ' s  tech n i cal as s i s tan ce cen ter  s h all 

m ai n tai n  cen tr ali z ed n etw o r k  m an agem en t f o r  i ts  
Netw o r k  s u p p o r ted u n der  th i s  Ser v i ce 
D es cr i p ti o n ,  cap able o f  p r o v i di n g Lev el 1 an d 
Lev el 2 s u p p o r t. 

 
o Pr o v i de r eas o n able electr o n i c acces s  to  

Cu s to m er ' s  Netw o r k  to  allo w  th e SP V o i ce 
En gi n eer  to  p r o v i de s u p p o r t.   

 
o I f  Ci s co  p r o v i des  D ata Co llecti o n  T o o ls  o r  s cr i p ts  

lo cated at Cu s to m er ' s  s i te,  Cu s to m er  s h all 
en s u r e th at s u ch  D ata Co llecti o n  T o o ls  o r  s cr i p ts  
ar e lo cated i n  a s ecu r e ar ea,  w i th i n  a Netw o r k  
en v i r o n m en t p r o tected w i th i n  a f i r ew all an d o n  a 
s ecu r e LA N,  u n der  lo ck  an d k ey  an d w i th  acces s  
r es tr i cted to  th o s e Cu s to m er  em p lo y ee(s ) o r  
co n tr acto r (s ) w h o  h av e a n eed to  acces s  th e 
D ata Co llecti o n  T o o ls  an d/ o r  a n eed to  k n o w  th e 
co n ten ts  o f  th e o u tp u t o f  D ata Co llecti o n  T o o ls . I n  
th e ev en t D ata Co llecti o n  T o o l p r o v i ded by  Ci s co  
i s  So f tw ar e,  Cu s to m er  agr ees  to  m ak e 
ap p r o p r i ate co m p u ter s  av ai lable an d do w n lo ad 
So f tw ar e as  n eeded. Cu s to m er  s h all r em ai n  
r es p o n s i ble f o r  an y  dam age to  o r  lo s s  o r  th ef t o f  
th e D ata Co llecti o n  T o o ls  w h i le i n  Cu s to m er ’ s  
cu s to dy .   

 
o Pr o v i de a Netw o r k  to p o lo gy  m ap ,  co n f i gu r ati o n  

i n f o r m ati o n ,  an d i n f o r m ati o n  o f  n ew  f eatu r es  
bei n g i m p lem en ted as  n eeded.   

 
o No ti f y  W i r eles s  SP V o i ce En gi n eer  o f  an y  m aj o r  

Netw o r k  ch an ges  (e.g.,  to p o lo gy ,  co n f i gu r ati o n ,  
n ew  I OS r eleas es .). 

 
o I n  th e ev en t th e Netw o r k  co m p o s i ti o n  i s  alter ed,  

af ter  th e Ser v i ces  s elected u n der  th i s  Ser v i ce 
D es cr i p ti o n  h av e beco m e ef f ecti v e,  Cu s to m er  i s  
r es p o n s i ble to  n o ti f y  Ci s co  i n  w r i ti n g w i th i n  ten  
day s  (10 ) o f  th e ch an ge.  Ci s co  m ay  r eq u i r e 
m o di f i cati o n s  to  th e f ee i f  th e Netw o r k  
co m p o s i ti o n  h as  i n cr eas ed bey o n d th e o r i gi n al 
p r i ci n g q u o te f o r  Ser v i ces . 

 
o Cr eate an d m an age an  i n ter n al em ai l ali as  f o r  

co m m u n i cati o n  w i th  SP V o i ce En gi n eer .  
 

o R etai n  o v er all r es p o n s i bi li t y  f o r  an y  bu s i n es s  
p r o ces s  i m p act an d an y  p r o ces s  ch an ge 
i m p lem en tati o n s . 

 
Desi g n S up p or t  
 
• I n  addi ti o n  to  th e G en er al R es p o n s i bi li ti es ,  Cu s to m er  

s h all p r o v i de th e f o llo w i n g: 
 

o Pr o v i de th e lo w  lev el des i gn  do cu m en t des cr i bi n g 
h o w  Cu s to m er  Netw o r k  n eeds  to  be bu i lt an d 
en gi n eer ed to  m eet a s p eci f i c s et o f  tech n i cal 
r eq u i r em en ts  an d des i gn  go als . T h e lev el o f  
detai ls  m u s t be s u f f i ci en t to  be u s ed as  i n p u t to  
an  i m p lem en tati o n  p lan . 

 
o En s u r e k ey  detai led des i gn  s tak eh o lder s  an d 

deci s i o n -m ak er s  ar e av ai lable to  p ar ti ci p ate 
du r i n g th e co u r s e o f  th e Ser v i ce. 

 
o Pr o v i de o r  ex tr act addi ti o n al i n f o r m ati o n  r eq u i r ed 

i n  th e des i gn  ef f o r t (e.g.,  cu r r en t an d p lan n ed 
tr af f i c ch ar acter i s ti cs ). 

 
S of tw ar e S tr ateg y  
 
• I n  addi ti o n  to  th e G en er al R es p o n s i bi li ti es ,  Cu s to m er  

s h all p r o v i de th e f o llo w i n g: 
 

o I n f o r m ati o n  o n  cu r r en t r eleas es  r u n n i n g i n  th e 
Netw o r k  an d cu r r en t co n f i gu r ati o n  tem p lates .   
 

o I n f o r m ati o n  o n  Cu s to m er  bu s i n es s  an d tech n i cal 
r eq u i r em en ts  f o r  n ew  So f tw ar e r eleas es . 

 
o R ev i ew  detai ls  o f  p lan n ed ch an ges  w i th  SP V o i ce 

En gi n eer . 
 

o I n f o r m ati o n  o n  Cu s to m er  cer ti f i cati o n  p r o ces s  
an d lab tes ti n g p r o ces s . 

 
o I n f o r m ati o n  o n  Cu s to m er  ch an ge co n tr o l p r o ces s . 

 
N etw or k  H ealth  C h eck s  
 
• I n  addi ti o n  to  th e G en er al R es p o n s i bi li ti es ,  Cu s to m er  

s h all p r o v i de th e f o llo w i n g: 
 

o I n f o r m ati o n  o n  an y  s er v i ce lev el agr eem en ts  o r  
Netw o r k  p er f o r m an ce r eq u i r em en ts .  
 

o I n f o r m ati o n  o n  cr i ti cal ap p li cati o n s  s u p p o r ted by  
th e Netw o r k . 

 
o I n f o r m ati o n  o n  w h i ch  ap p li cati o n s  ar e m i s s i o n -

cr i ti cal an d th ei r  p r i o r i ty  s ch em es . 
 

o I n f o r m ati o n  o n  Cu s to m er ’ s  p lan s  f o r  bu s i n es s  
co n ti n u an ce,  co n s o li dati o n ,  an d v i r tu ali z ati o n . 

 
o I n f o r m ati o n  o n  ex p ected Netw o r k  gr o w th  an d 

ap p li cati o n  m i x  ch an ges . 
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o D ata co llecti o n  acti v i ti es  as  n eeded to  f aci li tate a 

s p eci f i c Ci s co  an aly s es . 
 

o I n f o r m ati o n  o n  an y  f u tu r e adv an ced tech n o lo gy  
i m p lem en tati o n s . 

 
C onti nuous L ear ni ng  
 
• I n  addi ti o n  to  th e G en er al R es p o n s i bi li ti es ,  Cu s to m er  

s h all p r o v i de:  
 

o D etai ls  o f  Cu s to m er  r eq u i r em en ts  o n  th e to p i cs  i t 
w an ts  to  s ee co v er ed th r o u gh  tr an s f er  an d 
m en to r i n g to geth er  w i th  back gr o u n d i n f o r m ati o n  
o n  th e s k i ll s ets  o f  th e au di en ce. 

 
o En s u r e th at f aci li ti es  an d eq u i p m en t ar e av ai lable 

to  h o s t th e i n f o r m al tech n i cal u p date s es s i o n s . 
 
 


