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 Service Description:  SM A R T net a nd  SM A R T net O nsite Services 
T h i s d o c u m ent  d esc r i b es C i sc o ’ s SM A R T net  a nd  SM A R T net  
Onsi t e Ser v i c es.  
Related Documents:   T h i s d o c u m ent  sh o u l d  b e r ea d  i n 
c o nj u nc t i o n w i t h  t h e f o l l o w i ng  d o c u m ent s a l so  p o st ed  a t  
w w w .c i sc o .c o m / g o / ser v i c ed esc r i p t i o ns/ :  (1)  G l o ssa r y  o f  T er m s;  
(2)  L i st  o f  Ser v i c es N o t  C o v er ed ;  a nd  (3)  Sev er i t y  a nd  
E sc a l a t i o n G u i d el i nes.  A l l  c a p i t a l i z ed  t er m s i n t h i s d esc r i p t i o n 
h a v e t h e m ea ni ng  a sc r i b ed  t o  t h em  i n t h e G l o ssa r y  o f  T er m s. 
Di r ect S ale f r om C i sco.   I f  y o u  h a v e p u r c h a sed  t h ese 
Ser v i c es d i r ec t l y  f r o m  C i sc o ,  t h i s d o c u m ent  i s i nc o r p o r a t ed  i nt o  
y o u r  M a st er  Ser v i c es A g r eem ent  (M SA )  w i t h  C i sc o .  I n t h e 
ev ent  o f  a  c o nf l i c t  b et w een t h i s Ser v i c e D esc r i p t i o n a nd  y o u r  
M SA ,  t h i s Ser v i c e D esc r i p t i o n sh a l l  g o v er n. 
S ale v i a C i sco-A uth or i z ed Reseller .   I f  y o u  h a v e p u r c h a sed  
t h ese Ser v i c es t h r o u g h  a  C i sc o -A u t h o r i z ed  R esel l er ,  t h i s 
d o c u m ent  i s f o r  d esc r i p t i o n p u r p o ses o nl y ;  i s no t  a  c o nt r a c t  
b et w een y o u  a nd  C i sc o .  T h e c o nt r a c t ,  i f  a ny ,  g o v er ni ng  t h e 
p r o v i si o n o f  t h i s Ser v i c e w i l l  b e t h e o ne b et w een y o u  a nd  y o u r  
C i sc o  A u t h o r i z ed  R esel l er .  Y o u r  C i sc o  A u t h o r i z ed  R esel l er  
sh o u l d  p r o v i d e t h i s d o c u m ent  t o  y o u ,  o r  y o u  c a n o b t a i n a  c o p y  
o f  t h i s a nd  o t h er  C i sc o  ser v i c e d esc r i p t i o ns a t    
www.cisco.com/go/servicedescrip t ion s/.   
S M A RT net 
C i sco Resp onsi b i li ti es:   

• C i sc o  T ec h ni c a l  A ssi st a nc e C ent er  (T A C )  a c c ess 24  
h o u r s p er  d a y ,  7  d a y s p er  w eek  t o  a ssi st  w i t h  P r o d u c t  
u se,  c o nf i g u r a t i o n a nd  t r o u b l e sh o o t i ng  i ssu es a nd  
a c c ess t o  C i sc o .c o m . C i sc o  w i l l  r esp o nd  w i t h i n o ne 
(1)  h o u r  f o r  a l l  c a l l s r ec ei v ed  d u r i ng  St a nd a r d  
B u si ness H o u r s a nd  f o r  Sev er i t y  1 a nd  2 c a l l s 
r ec ei v ed  o u t si d e St a nd a r d  B u si ness H o u r s.  F o r  
Sev er i t y  3 a nd  4  c a l l s r ec ei v ed  o u t si d e St a nd a r d  
B u si ness H o u r s,  C i sc o  w i l l  r esp o nd  no  l a t er  t h a n t h e 
nex t  B u si ness D a y .    

• M a na g e p r o b l em s a c c o r d i ng  t o  t h e C i sc o  Sev er i t y  
a nd  E sc a l a t i o n G u i d el i ne. 

• A c c ess t o  C i sc o .c o m .  T h i s sy st em  p r o v i d es 
C u st o m er  w i t h  h el p f u l  t ec h ni c a l  a nd  g ener a l  
i nf o r m a t i o n o n C i sc o  P r o d u c t s a s w el l  a s a c c ess t o  
C i sc o ' s o n-l i ne So f t w a r e C ent er  l i b r a r y . P l ea se no t e 
t h a t  a c c ess r est r i c t i o ns i d ent i f i ed  b y  C i sc o  f r o m  t i m e 
t o  t i m e m a y  a p p l y . 

• W o r k -a r o u nd  so l u t i o ns o r  p a t c h es t o  r ep o r t ed  
So f t w a r e p r o b l em s u si ng  r ea so na b l e c o m m er c i a l  
ef f o r t s. C i sc o  w i l l  ei t h er  m a k e a v a i l a b l e a  So f t w a r e 
p a t c h  f r o m  t h e C i sc o .c o m  So f t w a r e C ent er  

(www.cisco.com/sof t wa re )  o r  sh i p  a  M a i nt ena nc e 
R el ea se t o  C u st o m er  f o r  t h e P r o d u c t  ex p er i enc i ng  t h e 
p r o b l em .  

• U p d a t es w h er e a v a i l a b l e a nd  w h er e C u st o m er  
r eq u est s t h ese f o r  su p p o r t ed  So f t w a r e.  

• I f  a  F ea t u r e Set  U p g r a d e i s l i c ensed ,  C u st o m er  w i l l  b e 
ent i t l ed  t o  U p d a t es (su b j ec t  t o  a ny t h i ng  t o  t h e c o nt r a r y  
c o nt a i ned  i n t h i s d o c u m ent  o r  t h e A g r eem ent )  a t  t h e 
u p g r a d ed  l ev el  f o r  t h e l i c ensed  H a r d w a r e. 

• So f t w a r e r el ea ses a nd  a ny  su p p o r t i ng  D o c u m ent a t i o n 
w i l l  b e m a d e a v a i l a b l e f r o m  t h e C i sc o .c o m  So f t w a r e 
C ent er  (www.cisco.com/sof t wa re )  o r  o n p h y si c a l  
m ed i a  su c h  a s C D R OM . A p p l i c a b l e su p p o r t i ng  
D o c u m ent a t i o n,  i f  a v a i l a b l e,  i s l i m i t ed  t o  o ne c o p y  p er  
So f t w a r e r el ea se. C u st o m er  c a n,  h o w ev er ,  p u r c h a se 
a d d i t i o na l  c o p i es f r o m  C i sc o . 

A dv ance Rep lacement and O nsi te S er v i ce 
C i sco Resp onsi b i li ti es:  
C i sc o  sh a l l  p r o v i d e C u st o m er  w i t h  t h e A d v a nc e R ep l a c em ent  
Ser v i c es a nd / o r  On-si t e Ser v i c es t h a t  C u st o m er  h a s sel ec t ed  
a nd  d et a i l ed  i n P a r t s I  a nd  I I  b el o w  a nd  w h er e a v a i l a b l e.  
A d v a nc e R ep l a c em ent  a nd  On-Si t e Ser v i c es a r e su b j ec t  t o  
g eo g r a p h i c  a nd  w ei g h t  r est r i c t i o ns d ep end i ng  u p o n C u st o m er ’ s 
l o c a t i o n. C u st o m er  m a y  c h ec k  a v a i l a b i l i t y  b y  a c c essi ng  C i sc o ' s 
Ser v i c e A v a i l a b i l i t y  M a t r i x  a t :  
h t t p : / / t o o l s.c i sc o .c o m / a p i d c / sa m / sea r c h .d o . P l ea se no t e t h a t  
d est i na t i o n c o u nt r y  i m p o r t a t i o n,  c o m p l i a nc e w i t h  U S ex p o r t  
c o nt r o l s a nd  c u st o m s p r o c esses m a y  c o nd i t i o n a c t u a l  d el i v er y  
t i m es. Sh i p m ent s w i l l  b e D D U  (I nc o t er m s 20 0 0 ) ,  ex c ep t  f o r  
sh i p m ent  t o  a nd  f r o m  t h e E u r o p ea n U ni o n w i l l  b e sh i p p ed  D D P  
(I nc o t er m s 20 0 0 ) ,  u si ng  C i sc o ' s p r ef er r ed  c a r r i er ,  f r ei g h t  
p r ep a i d  b y  C i sc o ,  ex c l u d i ng  i m p o r t  d u t i es,  t a x es a nd  f ees,  
w h er e a p p l i c a b l e. R eq u est s f o r  a l t er na t e c a r r i er s w i l l  b e a t  
C u st o m er ’ s ex p ense. C h a ssi s a nd  l i ne c a r d  A d v a nc e 
R ep l a c em ent  Ser v i c e m u st  b e a t  t h e sa m e l ev el  o f  c o v er a g e. 
C i sc o  w i l l  p r o v i d e C u st o m er  w i t h  A d v a nc e R ep l a c em ent (s)  t h a t  
a r e ei t h er  new  o r  eq u i v a l ent  t o  new .  
P ar t I  - A dv ance Rep lacement S er v i ces  

• SM A R T net  24 x 7 x 2:  A d v a nc e R ep l a c em ent  o n a  T w o -
H o u r  R esp o nse b a si s t w ent y -f o u r  (24 )  h o u r s p er  d a y ,  
sev en (7 )  d a y s p er  w eek ,  i nc l u d i ng  C i sc o -o b ser v ed  
h o l i d a y s.  

• SM A R T net  24 x 7 x 4 :  A d v a nc e R ep l a c em ent  p a r t s o n a  
F o u r -H o u r  R esp o nse b a si s t w ent y -f o u r  (24 )  h o u r s p er  
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d a y ,  sev en (7 )  d a y s p er  w eek ,  i nc l u d i ng  C i sc o -
o b ser v ed  h o l i d a y s.  

• SM A R T net  8 x 5 x 4 :  A d v a nc e R ep l a c em ent  o n a  F o u r -
H o u r  R esp o nse b a si s b et w een 9 : 0 0  a .m . a nd  5 : 0 0  
p .m . D ep o t  T i m e t h e sa m e B u si ness D a y ,  p r o v i d ed  
t h a t  C i sc o ' s d et er m i na t i o n o f  H a r d w a r e f a i l u r e h a s 
b een m a d e b ef o r e 1: 0 0  p .m . D ep o t  T i m e.  I f  
C u st o m er  m a k e a  r eq u est  a f t er  1: 0 0  p .m . D ep o t  T i m e,  
C i sc o  w i l l  d el i v er  t h e A d v a nc e R ep l a c em ent  t h e 
m o r ni ng  o f  t h e nex t  B u si ness D a y . 

• SM A R T net  8 x 5 x N ex t  B u si ness D a y :  W h er e N ex t  
B u si ness D a y  d el i v er y  i s a v a i l a b l e,  a n A d v a nc e 
R ep l a c em ent  w i l l  sh i p  t o  a r r i v e t h e nex t  B u si ness D a y  
p r o v i d ed  t h a t  C i sc o ' s d et er m i na t i o n o f  H a r d w a r e 
f a i l u r e h a s b een m a d e b ef o r e 3: 0 0  p .m . D ep o t  T i m e. 
I f  C u st o m er  m a k e a  r eq u est  a f t er  3: 0 0  p .m . D ep o t  
T i m e,  C i sc o  w i l l  sh i p  t h e A d v a nc e R ep l a c em ent  t h e 
nex t  B u si ness D a y .   
W h er e N ex t  B u si ness D a y  d el i v er y  i s no t  a v a i l a b l e,  
sa m e d a y  sh i p p i ng  w i l l  b e p r o v i d ed .  U nd er  sa m e d a y  
sh i p p i ng ,  A d v a nc e R ep l a c em ent  w i l l  sh i p  f r o m  t h e 
ser v i ng  d ep o t  l o c a t i o n t h a t  sa m e B u si ness D a y ,  
p r o v i d ed  t h a t  C i sc o ’ s d et er m i na t i o n o f  H a r d w a r e 
f a i l u r e h a s b een m a d e b ef o r e 3: 0 0  p .m . D ep o t  T i m e.  
D et er m i na t i o ns t h a t  o c c u r  a f t er  3: 0 0  p .m . D ep o t  T i m e 
w i l l  b e sh i p p ed  t h e f o l l o w i ng  B u si ness D a y .   

P ar t I I  - S M A RT net O nsi te S up p or t S er v i ces  

• SM A R T net  On-Si t e 24 x 7 x 2:  T w o  H o u r  R esp o nse f o r  
R em ed i a l  H a r d w a r e M a i nt ena nc e t w ent y  f o u r  (24 )  
h o u r s p er  d a y ,  sev en (7 )  d a y s p er  w eek  i nc l u d i ng  
C i sc o  o b ser v ed  h o l i d a y s. 

• SM A R T net  On-Si t e 24 x 7 x 4 :  F o u r  H o u r  R esp o nse f o r  
R em ed i a l  H a r d w a r e M a i nt ena nc e t w ent y  f o u r  (24 )  
h o u r s p er  d a y ,  sev en (7 )  d a y s p er  w eek  i nc l u d i ng  
C i sc o  o b ser v ed  h o l i d a y s. 

• SM A R T net  On-Si t e 8 x 5 x 4 :  F o u r  H o u r  R esp o nse f o r  
R em ed i a l  H a r d w a r e M a i nt ena nc e ser v i c e b et w een 
9 : 0 0  a .m . a nd  5 : 0 0  p .m . D ep o t  T i m e t h e sa m e 
B u si ness D a y ,  t o g et h er  w i t h  p a r t s,  l a b o r  a nd  
m a t er i a l s,  p r o v i d ed  C i sc o ' s d et er m i na t i o n t h a t  o n-si t e 
ser v i c e i s r eq u i r ed  h a s b een m a d e b ef o r e 1: 0 0  p .m . 
D ep o t  T i m e. 

• SM A R T net  On-Si t e 8 x 5 x N ex t  B u si ness D a y :  N ex t -
b u si ness-d a y  R em ed i a l  H a r d w a r e M a i nt ena nc e,  
t o g et h er  w i t h  p a r t s,  l a b o r  a nd  m a t er i a l s,  b y  5 : 0 0  p .m . 
D ep o t  T i m e p r o v i d ed  C i sc o ' s d et er m i na t i o n t h a t  o n-
si t e Ser v i c e i s r eq u i r ed  h a s b een m a d e b ef o r e 3: 0 0  
p .m . D ep o t  T i m e t h e p r i o r  d a y  (o t h er w i se,  sec o nd  
B u si ness D a y  w i l l  b e p r o v i d ed  f o r  c a l l s p l a c ed  a f t er  
3: 0 0  p .m . D ep o t  T i m e) . W h er e N ex t  B u si ness D a y  
d el i v er y  o f  t h e p a r t s i s no t  a v a i l a b l e,  sa m e d a y  
sh i p p i ng  w i l l  b e p r o v i d ed .  C i sc o  w i l l  p r o v i d e o nsi t e 
su p p o r t  u p o n a r r i v a l  o f  t h e p a r t s 

C ustomer  Resp onsi b i li ti es:  
T h e p r o v i si o n o f  t h e Ser v i c e o p t i o ns a ssu m es t h a t  C u st o m er  
w i l l :  

• P r o v i d e a  p r i o r i t y  l ev el  a s d esc r i b ed  i n t h e C i sc o  
Sev er i t y  a nd  E sc a l a t i o n G u i d el i ne f o r  a l l  t h e c a l l s 
C u st o m er  p l a c es. 

• P r o v i d e,  a t  C u st o m er ’ s ex p ense,  r ea so na b l e a c c ess 
t o  t h e P r o d u c t  t h r o u g h  t h e I nt er net  o r  v i a  m o d em  t o  
est a b l i sh  a  d a t a  c o m m u ni c a t i o n l i nk  b et w een 
C u st o m er  a nd  t h e C i sc o  T A C  eng i neer  a nd  sy st em s 
p a ssw o r d s so  t h a t  p r o b l em s m a y  b e d i a g no sed  a nd ,  
w h er e p o ssi b l e,  c o r r ec t ed  r em o t el y .   

• P r o v i d e t h i r t y  (30 )  d a y s N o t i c e t o  C i sc o  o f  a ny  
r eq u est ed  a d d i t i o n(s)  t o  C u st o m er ’ s E q u i p m ent  L i st . 

• N o t i f y  C i sc o ,  u si ng  C i sc o .c o m ,  o f  P r o d u c t  o n t h e 
E q u i p m ent  L i st  w h i c h  C u st o m er  h a s m o v ed  t o  a  new  
l o c a t i o n w i t h i n t h i r t y  (30 )  d a y s o f  su c h  r el o c a t i o n. 
P l ea se b e a w a r e t h a t  t h e Ser v i c es w i l l  b e p r o v i d ed  t o  
C u st o m er  b eg i nni ng  t h i r t y  (30 )  d a y s a f t er  r ec ei p t  o f  
C u st o m er ’ s no t i f i c a t i o n. C i sc o  w i l l  a l so  need  
C u st o m er  t o  no t i f y  C i sc o  o f  a ny  m o d i f i c a t i o n t o  t h e 
P r o d u c t  a nd  c o nf i g u r a t i o n i nc l u d i ng  u p g r a d es o r  
c h a ng es t o  F R U s no t  i n t h e o r i g i na l  c o nf i g u r a t i o n 
w i t h i n f i v e (5 )  d a y s o f  su c h  m o d i f i c a t i o n.  

• P r o v i d e c u r r ent  sh i p m ent  c o nt a c t  i nf o r m a t i o n a s 
f o l l o w s:  c o nt a c t  na m e,  t i t l e,  a d d r ess,  t el ep h o ne 
nu m b er ,  e-m a i l  a d d r ess,  a nd  f a x  nu m b er .  

• P r o v i d e v a l i d  a nd  a p p l i c a b l e ser i a l  nu m b er s f o r  a l l  
P r o d u c t  p r o b l em s a nd  i ssu es r ep o r t ed  t o  C i sc o  o r  
w h er e C u st o m er  i s seek i ng  i nf o r m a t i o n f r o m  C i sc o  i n 
c o nnec t i o n w i t h  P r o d u c t  u se. C i sc o  m a y  a l so  r eq u i r e 
C u st o m er  t o  p r o v i d e a d d i t i o na l  i nf o r m a t i o n i n t h e f o r m  
o f  l o c a t i o n o f  t h e P r o d u c t ,  c i t y  l o c a t i o n d et a i l s a nd  z i p  
c o d e i nf o r m a t i o n.  

• W h en r eq u est ed ,  p r o v i d e C i sc o  w i t h  a  l i st  o f  a l l  
p er so nnel  t h a t  C u st o m er  h a s a u t h o r i z ed  t o  c o nt a c t  
C i sc o  o r  a c c ess C i sc o .c o m  f o r  Ser v i c es a nd  t o  
d o w nl o a d  So f t w a r e f r o m  C i sc o .c o m  o r  o r d er ed  v i a  
C i sc o ' s P U T . C u st o m er  i s r esp o nsi b l e f o r  r ev i ew i ng  
t h e l i st  o n a n a nnu a l  b a si s a nd  a d d i ng  o r  r em o v i ng  
p er so nnel  a s nec essa r y . 

• U se t h e l a t est  r el ea se o f  So f t w a r e,  w h er e C i sc o  
a d v i ses C u st o m er  t h a t  t h i s w i l l  c o r r ec t  a  r ep o r t ed  
So f t w a r e p r o b l em . 

W h er e C u st o m er  h a s p u r c h a sed  t h e Ser v i c es d et a i l ed  u nd er  
A d v a nc e R ep l a c em ent  a nd  Onsi t e Ser v i c e P a r t  I :  

• R et u r n t o  C i sc o  a ny  d ef ec t i v e o r  r et u r ned  P r o d u c t  i n 
a c c o r d a nc e w i t h  C i sc o ' s R M A  p r o c ed u r e. C i sc o  w i l l  
need  C u st o m er  t o  p r o v i d e a  new  P u r c h a se Or d er  
nu m b er  t o  C i sc o ' s a sset  r ec o v er y  t ea m  t o  f a c i l i t a t e t h e 
b i l l i ng  o f  P r o d u c t  no t  r et u r ned . C u st o m er  a g r ees t o  
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a ssi st  C i sc o  i n t r o u b l esh o o t i ng  f a i l ed  H a r d w a r e d o w n 
t o  t h e F R U  l ev el  p r i o r  t o  i ni t i a t i ng  t h e R M A  p r o c ed u r e.  

• C u st o m er  i s r esp o nsi b l e f o r  t h e f o l l o w i ng  w h en 
r et u r ni ng  P r o d u c t  t o  C i sc o :  (a )  p r o p er  p a c k a g i ng ,  
i nc l u d i ng  d esc r i p t i o n o f  f a i l u r e a nd  w r i t t en 
sp ec i f i c a t i o ns o f  a ny  o t h er  c h a ng es o r  a l t er a t i o ns;  (b )  
r et u r ns m u st  b e r ec ei v ed  w i t h i n t h i r t y  (30 )  d a y s;  
o t h er w i se,  t h e r ep l a c em ent  P r o d u c t  w i l l  b e c h a r g ed  a t  
t h e c u r r ent  P r i c e L i st . P a c k a g es f o r  r ep l a c em ent  sh a l l  
b e sh i p p ed  D D U  (I nc o t er m s 20 0 0 )  o r  F C A  (I nc o t er m s 
20 0 0 )  a s a p p l i c a b l e.  

W h er e C u st o m er  h a s p u r c h a sed  t h e Ser v i c es d et a i l ed  u nd er  
A d v a nc e R ep l a c em ent  a nd  Onsi t e Ser v i c e P a r t  I I :   

• P r o v i d e a n a p p r o p r i a t e w o r k  env i r o nm ent  a nd  
r ea so na b l e a c c ess,  w o r k i ng  sp a c e i nc l u d i ng  h ea t ,  
l i g h t ,  v ent i l a t i o n,  el ec t r i c  c u r r ent  a nd  o u t l et s,  a nd  l o c a l  
t el ep h o ne ex t ensi o n (o r  t o l l  f r ee d o m est i c  a nd  
i nt er na t i o na l  a c c ess t o  C i sc o )  f o r  t h e u se o f  C i sc o ' s 
ser v i c e p er so nnel  i n t h e P r o d u c t ’ s p h y si c a l  l o c a t i o n. 

• B a c k -u p  So f t w a r e i m a g es a nd  c o nf i g u r a t i o ns o n a  
r eg u l a r l y  sc h ed u l ed  b a si s a nd  p r o v i d e t h o se i m a g es 
a nd  c o nf i g u r a t i o ns t o  C i sc o ' s o nsi t e p er so nnel  i n 
c o nnec t i o n w i t h  R em ed i a l  H a r d w a r e M a i nt ena nc e. 

• E nsu r e a l l  P r o d u c t s a r e i nst a l l ed  b el o w  t en (10 )  f eet . 
F o r  P r o d u c t s i nst a l l ed  a b o v e f o u r  (4 )  f eet ,  p r o v i d e 
l a d d er s t h a t  r ea c h  t h e h ei g h t  o f  t h e P r o d u c t .  

• P r o v i d e C i sc o  w i t h  t h e na m e o f  a  p o i nt  o f  c o nt a c t  p r i o r  
t o  d el i v er y  o f  eq u i p m ent  b y  C i sc o ' s p er so nnel . 

• P r o v i d e T F T P  (T el net  F i l e T r a nsf er  P r o t o c o l )  
c a p a b i l i t i es o r  i nt er net  a c c ess f o r  t h e p u r p o se o f  
d o w nl o a d i ng  So f t w a r e i m a g es b y  C i sc o ' s o nsi t e 
p er so nnel . 

• P r o v i d e sa f et y  a nd  sec u r i t y  p r o t ec t i o n o f  C i sc o ' s 
p er so nnel  o r  i t s su b c o nt r a c t o r s f o r  y o u r  u nm a nned  
si t es. 

 
 


