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<<Services Collaboration Optimization>> Services d'optimisation
de la collaboration

Ce document décrit les Services d'optimisation de la collaboration.

Documents connexes: ce document doit étre lu avec les documents suivants, €également disponibles a l'adresse
http://www.cisco.com/ca/aller/descriptionsduservice/ : (1) Glossaire des termes, (2) Liste des services non pris en charge et
(3) Directives de gravité de Cisco. Tous les termes en lettres capitales utilisés dans cette description revétent la signification
présentée dans le Glossaire.

Vente directe par Cisco. Sivous avez souscrit ces Services directement auprés de Cisco, ce document est intégré a votre contrat
cadre de services (MSA), contrat de services Cisco (ASA) ou tout autre contrat de services équivalent qui vous lie a Cisco. Tous les
termes en majuscules ne faisant pas l'objet d'une définition supplémentaire dans le présent document ont le sens qui leur est donné
au sein du MSA ou du contrat de services équivalent signé entre vous et Cisco. S'il n'est pas déja couvert dans votre MSA ou accord
de service équivalent, ce document doit étre consulté conjointement avec les documents connexes mentionnés ci-dessus. En cas de
conflit entre la présente description de service et votre contrat MSA (ou équivalent), cette description de service fait foi.

Vente par un revendeur agréé Cisco. Si vous avez souscrit ces Services aupres d'un revendeur agréé Cisco, ce document n'a
qu'un caractéere informatif. 1l ne constitue en aucun cas un contrat entre vous et Cisco. Le contrat (s'il en existe un) qui régit les
conditions de ce service est celui établi entre vous et votre revendeur agréé Cisco. Votre revendeur agréé Cisco doit vous fournir ce
document. Vous pouvez également en obtenir une copie ainsi que d'autres descriptions des services proposés par Cisco a l'adresse
suivante : http://www.cisco.com/ca/aller/descriptionsduservice/. Tous les termes en majuscules ne faisant pas I'objet d'une définition
supplémentaire dans le présent document ont le sens qui leur est donné au sein du Glossaire disponible a l'adresse URL
susmentionnée.

Les Services d'optimisation de la collaboration visent a compléter le contrat d'assistance actuel pour les produits Cisco; ils ne sont
disponibles que si tous les produits du réseau du Client sont couverts par un minimum de services de base tels que SMARTnet,
Garantie a vie limitée et les Services applicatifs logiciels de Cisco, selon le cas. Le cas échéant, Cisco s'engage a fournir les Services
d'optimisation de la collaboration décrits ci-dessous comme sélectionnés et détaillés sur le bon de commande pour lequel Cisco a regu
le paiement correspondant. Cisco fournit un devis pour les Services (le « Devis ») précisant I'étendue des Services et la durée de
prestation de ces derniers par Cisco. Cisco doit recevoir un bon de commande faisant référence au devis convenu entre les parties et
reconnaissant en outre les termes dudit document.


http://www.cisco.com/ca/aller/descriptionsduservice/
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1. Résumé des Services et Responsabilités d'ordre général

Les Services d'optimisation de la collaboration comportent plusieurs volets : Audits et évaluations, Assistance a I'optimisation, Gestion
opérationnelle et Connaissances et apprentissage. Les Services d'optimisation de la collaboration prévoient une fourniture a distance
de l'assistance Cisco pour une ou plusieurs des gammes suivantes de produits Cisco :

Technologies

e Communications unifiées

e Cisco Unified Communications Manager, Cisco Unity Connection, Cisco Unified Presence, Cisco Mobility, Cisco Unified
Personal Communicator (CUPC), Cisco Mobile Communicator, Cisco Unified Contact Center Express et Cisco Emergency
Responder

e Collaboration avec le Client (UCC)

e Unified Contact Center Enterprise/Host Editions (UCCE/UCCH), Unified Contact Center ICM (UICM), Unified Customer
Voice Portal (UCVP), Unified Interactive Voice Response (IP-IVR) et Cisco Unified Intelligent Center (CUIC) pour le
développement de rapports Unified Contact Center.

e Solutions de vidéos d'entreprise (BV)
e Cisco TelePresence
e Solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM)
e Unified MeetingPlace, Cisco WebEx, Cisco WebEx Connect et Cisco Jabber
e Collaboration sociale (SC)
e Cisco WebEx Social
Cisco s'engage a fournir les Services d'optimisation de la collaboration décrits ci-dessous comme sélectionnés et détaillés sur le bon de
commande pour lequel Cisco a regu le paiement correspondant. Cisco fournit un devis pour les Services (le « Devis ») précisant I'étendue

des Services et la durée de prestation de ces derniers par Cisco. Cisco doit recevoir un bon de commande faisant référence au devis
convenu entre les parties et reconnaissant en outre les termes dudit document.

Les références a la solution de collaboration de Cisco doivent désigner une solution composée de logiciels et de matériel Cisco requis
pour une ou plusieurs des technologies identifiées dans le Devis.

Responsabilités de Cisco

Sauf indication contraire, Cisco fournira les Services d'optimisation de la collaboration au cours des heures ouvrables standard et a
distance.

Les Services d'optimisation de la collaboration constituent une offre de conseils visant & analyser la solution de collaboration de Cisco
actuellement installée et déployée par le Client.

Les Services d'optimisation de la collaboration de Cisco prévoient la prestation des Services décrits ci-aprés. Cisco s'engage a fournir
l'assistance générale suivante pour tous les Services sélectionnés par le Client :

Assistance générale de Cisco

e Désigner un ingénieur (« Ingénieur des services Cisco ») qui jouera le role d'interlocuteur principal du Client pour son réseau.

e Planifier jusqu'a quatre (4) visites trimestrielles par an (sans dépasser huit (8) jours au total) sur le site du Client afin de vérifier
les Eléments livrables et les Activités, et de planifier le trimestre suivant. Les déplacements supplémentaires seront convenus
entre les deux parties selon le tarif de déplacement et de main-d'ceuvre en vigueur de Cisco.

e Planifier des conférences téléphoniques réguliéres (généralement hebdomadaires) pour passer en revue I'état de la solution
de collaboration du Client, le calendrier et les Services fournis.
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e Mettre des outils de collaboration a disposition pour organiser des réunions, gérer la documentation, la messagerie instantanée,
le partage bureautique, et des espaces de collaboration.

e  Etablir un alias de messagerie Cisco spécifique au Client pour faciliter la communication avec I'Ingénieur des services Cisco.

e  Fournir certains outils de collecte de données que Cisco juge adéquats pour recueillir les données de la solution de collaboration
durant toute la durée des Services, a condition que tous les frais dus et exigibles en vertu de cette description de service aient
été acquittés. Les outils de collecte de données peuvent ou peuvent ne pas inclure du matériel ou des logiciels. Le client
reconnait et accepte que Cisco conserve son plein droit, titre et intérét sur les outils de collecte de données. Outre les outils
fournis par Cisco, I'Ingénieur des services Cisco peut utiliser les données, scripts ou outils internes fournis par le Client pour
recueillir les données de la solution de collaboration du Client.

Responsabilités générales du Client

e Garantir la participation des parties prenantes clés et du personnel commercial, d'ingénierie et d'exploitation au cours
des réunions de lancement, des entretiens, des ateliers et des sessions d'examen des conclusions.

e Donner a Cisco des informations détaillées qui décrivent les besoins et objectifs du Client pour son réseau, y compris,
mais sans s'y limiter, I'évolutivité, la sécurité et la facilité de gestion, le calendrier de lancement et les changements,
ainsi que les composants de la solution tels que le matériel, la quantité et les versions des logiciels.

e Désigner entre deux (2) et six (6) représentants techniques. Il doit s'agir d'employés du Client réunis dans un centre d'assistance
réseau (le Centre d'assistance technique du Client, ou CAT), qui joueront le role d'interlocuteurs techniques privilégiés avec
I'Ingénieur des services Cisco. Le Client désignera des ingénieurs contacts expérimentés et dotés des compétences appropriées
pour apporter les modifications nécessaires a la configuration du réseau. Un cadre supérieur (membre de la direction ou de
I'équipe technique) sera désigné pour remplir la fonction d'interlocuteur principal du Client en charge de la gestion de la mise en
ceuvre des services choisis dans le cadre de cette description de service (par exemple, présider les conférences téléphoniques
hebdomadaires, faciliter la hiérarchisation des projets et des activités).

e Le CAT du Client doit maintenir une gestion réseau centralisée pour son réseau pris en charge en vertu de la présente
description de service et étre en mesure de fournir une assistance de niveau 1 et de niveau 2.

e  Fournir un acces électronique raisonnable au réseau du Client pour permettre & I'lngénieur des services Cisco d'apporter
son aide.

e Si Cisco fournit des outils ou des scripts de collecte de données sur le site du Client, ce dernier doit s'assurer que ces outils ou
scripts sont situés dans une zone sécurisée, dans un environnement réseau protégé au moyen d'un pare-feu et sur un réseau
local (LAN) sécurisé, sous clef et avec acces limité aux employés du Client ou des sous-traitants qui ont besoin d'accéder
aux outils de collecte de données et/ou ont besoin de connaitre le contenu des résultats des outils de collecte de données.
Dans le cas ou les outils de collecte de données fournis par Cisco sont des logiciels, le client s'engage a mettre a disposition
des ordinateurs appropriés et a télécharger les logiciels nécessaires. Le Client assume I'entiére responsabilité en cas
d'endommagement, de perte ou de vol des Ouitils de collecte de données lorsqu'ils sont en sa possession. Le Client doit
retourner les Outils de collecte de données immédiatement suite & une instruction en ce sens de Cisco, a la date qui intervient
le plus tét entre : (i) I'expiration ou la résiliation de la description de service et (ii) la demande de Cisco de renvoi des Outils de
collecte de données.

e Permettre aux services d'étre fournis a distance; si, pour des raisons de sécurité ou autre, le Client ne permet pas l'installation
d'outils de données, l'acces aux bases de données, aux serveurs pertinents et aux outils de configuration d'application, le Client
devra alors s'acquitter des frais supplémentaires liés a I'exécution de ces services sur place dans des sites ou emplacements
spécifiques.

e  Fournir une carte de topologie du Réseau, des informations de configuration et des informations sur les nouvelles fonctionnalités
implémentées selon les besoins.

e En cas de modification de la composition du réseau apres que les Services sélectionnés dans cette description de service ont
débuté, le Client doit en informer Cisco par écrit dans les dix (10) jours suivant la modification. Cisco peut modifier sa tarification
si la composition du réseau a augmenté au-dela du devis d'origine pour les Services.

e Créer et gérer un alias de messagerie interne pour la communication avec I'Ingénieur des services Cisco.

e Endosser la responsabilité globale de tout impact des processus professionnels et de toutes les applications de modification
de processus.

e Fournir a la ou aux personnes désignées des instructions sur les processus et les procédures pour initier les dossiers et engager
I'Ingénieur des services avancés.
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Notifier Cisco de ses modes opératoires normalisés relatifs a ses pratiques d'entreprise, de sa nomenclature de fonctionnement
interne et de réseau pour permettre a Cisco de communiquer efficacement et de discuter des dossiers avec le Client dans le
contexte de I'environnement commercial du Client.

Fournir toutes les informations nécessaires pour permettre a Cisco de réaliser une analyse des causes.

Fournir une assistance a I'équipe de Cisco pour recueillir les informations nécessaires pour les services de performance et
d'optimisation qui pourraient, ou non, utiliser des outils automatiques.

Informer Cisco des projets en lien avec la solution de collaboration de Cisco et des changements majeurs pouvant avoir un
impact sur l'architecture déployée qui sera prise en charge.

1.1.

Service des communications unifiées (UC) de Cisco

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a :

Fournir les informations concernant tous les accords sur les niveaux de service des communications unifiées de Cisco (Cisco
uC).

Fournir les informations concernant les applications Cisco UC prises en charge par la solution.

Identifier les doutes et problemes du Client vis-a-vis de Cisco UC.

1.2.

Vidéos d'entreprise : Services de soutien al'analyse et a la création de rapports pour TelePresence (TARS) |

Les Services de soutien a I'analyse et a la création de rapports pour TelePresence (TARS) de Cisco sont fournis par l'intermédiaire
du Service de soutien TARS de Cisco pour toute I'assistance destinée a la solution Cisco d'analyse et de création de rapports pour
TelePresence du Client. Le CAT de Cisco n'ouvrira aucun Dossier pour le TAR; le Client doit prendre contact directement avec le
Service de soutien TARS de Cisco pour obtenir de l'aide.

Hypotheses

Tous les Services sont fournis a distance sur le site du Client, sauf accord contraire écrit de Cisco.

Le Client sera informé par Cisco de la possibilité de renouvellement du TARS quarante-cing (45) jours au maximum avant la
date d'expiration. Si le Client ne renouvelle pas le Service, il sera tenu de désactiver et de désinstaller le logiciel d'extraction
de données. Cisco aidera le Client a désactiver et a désinstaller le logiciel d'extraction de données.

Les demandes relatives a la création supplémentaire de modeéle de rapport spécialisé et de formation devront faire I'objet d'une
tarification et d'un contrat distincts.

Tous les services seront fournis en anglais, sauf disposition contraire prise entre les parties.
TARS nécessite CUCM (8.5) et TMS (13.x) ou une version ultérieure.

S'il souhaite renouveler le logiciel d'analyse et de création de rapports pour TelePresence de Cisco au-dela de la durée initiale
des Services, le Client sera invité a procéder au renouvellement par le biais du service commercial de Cisco.

Le client est responsable de la détermination de ses besoins et doit conserver la responsabilité globale pour I'ensemble de
l'impact des processus professionnels et les mises en ceuvre de changement de processus.

Tous les renseignements (notamment les conceptions, les topologies et les exigences) que le Client fournit sont supposés étre
a jour et valides pour son environnement actuel. Les Services décrits aux présentes sont basés sur les informations fournies a
Cisco par le Client au moment de la prestation des Services.

Cisco peut fournir au Client des logiciels afin de faciliter le diagnostic ou la résolution des problemes. Ces logiciels sont la
propriété de Cisco et le Client sera tenu de les restituer a Cisco sans délai si ce dernier en fait la demande.

La résolution de problemes considérés par Cisco comme des demandes d'amélioration ou des modifications par le Client de la
configuration du systeme TARS, pour lesquels le TARS a été mis au point, devront faire I'objet d'un énoncé des travaux distinct.
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Définitions supplémentaires

Les termes suivants, tels qu'ils sont définis ci-apres, s'appliquent uniquement aux Services de soutien aux logiciels TAR :

« Correctif de bogue » désigne toute modification ou révision apportée au TAR, autre qu'une amélioration, qui corrige une
erreur ou fournit d'autres corrections.

« Dossier » correspond a un probleme d'assistance unique et aux efforts raisonnables nécessaires pour le résoudre, comme
l'assistance technique fournie par le personnel du Partenaire tiers au Client concernant les questions, clarifications, problémes,
Correctifs de bogues, état et signalement de l'incident a I'égard des Logiciels TAR. Un probléme de support unique ne peut étre
décomposé en questions subalternes. Si un Dossier comporte des questions multiples, chaque question secondaire est
considérée comme un Dossier distinct. Un Dossier peut nécessiter plusieurs appels téléphoniques et des recherches hors

ligne avant de parvenir a une résolution finale. Cisco a le droit de clore un Dossier si : a) le Dossier ne releve pas d'un probleme,
mais plutot d'une demande d'amélioration, b) le Dossier ne reléve pas d'un probléeme, mais plutét d'une caractéristique inhérente
au produit ou c) une solution de contournement a été prévue pour la résolution.

« Version corrective » désigne une version renfermant des correctifs aux défauts du logiciel qui ont été intégrés a toute version
majeure ou de contenu antérieure.

« Amélioration » désigne un changement, un ajout ou une nouvelle version, autre qu'un Correctif de bogue, apporté aux
Logiciels TAR qui ajoute de nouvelles fonctions ou caractéristiques ou améliore les fonctions ou les performances en modifiant
la conception du systeme.

« Agent d'extraction des données » désigne le logiciel installé dans I'environnement réseau du Client, qui permet d'extraire
et de transmettre les données requises pour assurer le fonctionnement des Services.

1.3. Service pour solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM) ‘

Hypotheses relatives aux Solutions de conférences et de messagerie instantanée

Le Client sera tenu d'assurer la coordination et la planification de chaque mise a niveau des Solutions de conférences et de
messagerie instantanée auprées de ses communautés d'utilisateurs finaux.

Le Client pourra s'appuyer sur un ou plusieurs administrateurs systeme dédiés aux Solutions de conférences et de messagerie
instantanée afin de réaliser toutes les activités postérieures a l'installation.

Si nécessaire, le Client devra s'assurer que son Site est prét avant la date de prestation des Services prévue par Cisco. Tous les
codts supplémentaires engagés par le Client du fait de retards relévent de sa responsabilité exclusive.

Cisco ne sera aucunement responsable de tout dommage résultant d'une erreur dans les spécifications de conception du réseau
ni de tout dommage causé suite a l'application par le Client des recommandations de Cisco.

Cisco n'assumera pas la possession du réseau du Client, des spécifications de conception du réseau, et/ou leur échec a résulter
en une implémentation réussie.

Si du matériel est requis pour assurer le fonctionnement normal du Logiciel, le Client achétera le matériel, dans le cadre d'un
contrat distinct, afin d'obtenir la version du Logiciel.

Le client peut, s'il le désire, refuser d'accepter une version de logiciel sauf si cette version est requise pour la conformité a la
sécurité ou reglementaire.

Les caractéristiques facultatives présentes dans les nouvelles versions de logiciels peuvent étre facturées si elles ne sont pas
actuellement installées sur le systeme du Client.

Les Services pour l'infrastructure du réseau et les applications du réseau autres que la solution de conférences et de messagerie
instantanée (par exemple, la téléphonie IP, le réseau de diffusion de contenu, le centre de contacts, les technologies LAN sans
fil) sont fournis dans le cadre d'un contrat distinct.

Les mises & jour relatives a la Solution de conférences et de messagerie instantanée ne sont pas fournies dans le cadre de
ce Service. Toute mise a jour que le Client décide de recevoir sera fournie dans le cadre d'un contrat de service distinct.
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| 1.4. Services de soutien au développement personnalisé d'une solution Cisco de collaboration sociale (SC) |

Les Services de développement personnalisé d'une solution Cisco de collaboration sociale offrent une assistance technologique pour
les applications développées sur mesure pour la solution Cisco WebEx Social du Client.

Responsabilités de Cisco

Fournir le Soutien au développement pendant les heures ouvrables standard de Cisco pour les applications logicielles
personnalisées de la solution Cisco de collaboration sociale. Cisco déploiera des efforts raisonnables sur le plan commercial
pour répondre dans un délai d'une (1) heure aux Dossiers regus au cours des heures ouvrables standard. Pour les Dossiers
recus en dehors des heures ouvrables standard de Cisco, ce dernier répondra au plus tard le jour ouvrable suivant. Les heures
ouvrables standard de Cisco vont de 9 h a 17 h (heure normale de I'Est), du lundi au vendredi, hors jours fériés observés

par Cisco.

Fournir une assistance via Cisco.com, par téléphone ou par courrier électronique, selon la solution la plus appropriée, pendant
les heures ouvrables standard de Cisco

Fournir un acceés aux ingénieurs ayant une bonne connaissance de I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco
de collaboration sociale, qui fourniront une assistance a distance et des services de résolution des problemes de base au
Client et répondront aux demandes formulées par ce dernier. Sur demande, Cisco accédera a distance au systéeme du Client
afin d'analyser les problemes. Le Client autorise par la présente un tel acces. Cela est effectué avec l'autorisation du Client
uniquement, et le personnel de Cisco n'‘accédera a ces systemes qu'en vertu d'une autorisation fournie par le Client. Cisco
peut fournir au Client des logiciels afin de faciliter le diagnostic ou la résolution des problemes. De tels logiciels demeurent

la propriété de Cisco et doivent étre retournés a Cisco rapidement si ce dernier en fait la demande.

Fournir au Client un niveau d'acces approprié a Cisco.com.

Fournir au Client une méthode de communication des informations de dossiers supplémentaires pour les problemes liés
aux Applications logicielles personnalisées de la solution Cisco de collaboration sociale que rencontre le Client.

Fournir le niveau approprié de ressources techniques en fonction de la gravité du probléeme et du temps passé pour aider

le Client a résoudre son probléme. S'il est mutuellement convenu que les ressources techniques de Cisco présentes sur site
doivent étre mobilisées pour procéder a une résolution, Cisco enverra l'assistance technique requise, a condition toutefois
que le Client rembourse Cisco de tous les frais de main-d'ceuvre et de transport a hauteur des tarifs alors pratiqués par Cisco.
Cisco se réserve le droit de facturer le temps de trajet.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a:

Garantir la participation des parties prenantes clés et du personnel commercial, d'ingénierie et d'exploitation au cours des
réunions de lancement, des entretiens, des ateliers et des sessions d'examen des conclusions.

Ouvrir un dossier de dépannage et fournir une description suffisante du probleme.

Désigner un point de contact unique pour toutes les communications avec Cisco. Cette personne a autorité pour agir sur tous
les aspects du travail effectué.

Désigner un suppléant a contacter en cas d'indisponibilité de l'interlocuteur du Client. Cette personne a autorité pour agir sur
tous les aspects du travail effectué en 'absence du contact principal.

Le Client doit fournir, sans que cela n'engendre de frais pour Cisco, un acces raisonnable a I'Application logicielle personnalisée
de la solution Cisco de collaboration sociale via une méthode sécurisée (Cisco VPN ou session WebEx par exemple) de maniére
a ce que les problemes puissent étre diagnostiqués et corrigés a distance. Le Client devra également mettre a la disposition de
Cisco les mots de passe systeme actuels afin que ce dernier puisse fournir ce diagnostic et cette assistance a distance.

Il incombe au Client de fournir tout matériel nécessaire a la localisation des défaillances.

Le Client reconnait qu'il est uniquement habilité a recevoir les Services sur I'Application logicielle personnalisée de la solution
Cisco de collaboration sociale pour lesquels il s'est acquitté de la licence logicielle et des frais d'assistance applicables lorsqu'il a
souscrit les Services pour ladite Application logicielle personnalisée de la solution de collaboration sociale. Cisco se réserve le
droit, moyennant un préavis raisonnable, d'effectuer une vérification de I'Application logicielle personnalisée du Client et des
dossiers pour valider un tel droit et pour facturer la prise en charge si Cisco estime qu'une prise en charge non autorisée a été
fournie, en appliquant des intéréts au taux maximal prévu par la loi, et les frais applicables, comprenant, sans toutefois s'y limiter,
les honoraires d'avocats et les frais de vérification.
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e Le Client mobilisera du personnel qualifié pour travailler avec les ingénieurs spécialisés dans les Applications logicielles
personnalisées de la solution Cisco de collaboration sociale.

e Le Client s'engage a fournir a Cisco des informations suffisantes pour tenter de résoudre le probléeme. Le Client s’engage a
fournir des informations telles qu’une bréve description du probléeme signalé, la classification du probléme, la date a laquelle
le probléme a été rencontré pour la premiere fois, la date a laquelle le probleme a été signalé, la maniére dont le probléme
a été localisé et reproduit et, si possible, a fournir le programme de test et/ou les journaux faisant état du probleme.

e Le Client permettra a Cisco d'accéder aux logiciels qu'il a développés et qui sont nécessaires pour résoudre les Dossiers relatifs
a I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de collaboration sociale signalés par le Client.

e Le Client peut se connecter, controler et mettre a jour ses Dossiers par voie électronique sur le site Cisco.com.

Hypotheses

e Tous les Services sont fournis a distance par Cisco sur le site du Client, sauf accord contraire écrit de Cisco.

e Tous les services seront fournis en anglais, sauf disposition contraire prise entre les parties.

Services non couverts
Les éléments suivants ne sont pas prévus par les Services de soutien au développement personnalisé :

e Toute personnalisation, mise a niveau ou portage de I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de collaboration
sociale, ou main-d'ceuvre pour installer ladite Application. Ces services peuvent étre fournis dans le cadre d’'un contrat distinct.

e Toute assistance pour des modifications apportées par le Client a I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de
collaboration sociale.

e Toute assistance pour des problemes liés a I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de collaboration sociale qui
sont diagnostiqués par Cisco comme étant des demandes d'amélioration ou de modification de la configuration du systeme pour
laquelle I'Application logicielle personnalisée a été développée. Cisco considére la résolution des problemes comme étant une
Amélioration pour laquelle un énoncé des travaux distinct entre les parties est nécessaire.

e Tout matériel ou produit tiers que le Client peut étre amené a acheter en lien avec cette Description de service.

e La prise en charge ou le remplacement de I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de collaboration sociale
altérée, modifiée, mal utilisée, détruite ou endommagée par des causes naturelles ou a la suite d'un acte de négligence, d'un
acte délibéré ou d'une omission de la part du Client hors du cadre spécifié dans la documentation applicable fournie par Cisco.

e Les Services ayant pour objectif de résoudre les problemes liés a I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de
collaboration sociale provoqués par des produits tiers, des causes indépendantes de la volonté de Cisco ou du non-respect par
le Client de ses responsabilités, telles qu'indiquées dans la présente description de service.

e Toute assistance, mise a niveau ou maintenance de Produits autres que I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco
de collaboration sociale, comme cela est défini dans la présente description de service.

e Les services requis pour des outils de développement ou tout autre logiciel d'une autre marque que Cisco installés dans le Produit.

e Toute mise a niveau matérielle requise pour exécuter une Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de
collaboration sociale nouvelle ou mise a jour.

e Le Client reconnait qu'il est seulement en droit de recevoir les services d'assistance inclus dans I'Option d’assistance pour
laquelle il a payé des frais de prise en charge distincts. Si Cisco prend en charge des Dossiers ou des Applications
personnalisées supplémentaires allant au-dela de la commande du client, Cisco se réserve le droit de facturer cette prise en
charge si Cisco estime qu’une prise en charge non autorisée a été fournie.

e Le client reconnait qu’il ne bénéficie pas d'une assistance sur les produits Cisco qui ne sont pas couverts par le présent Contrat.
L'assistance sur les produits Cisco est couverte par des contrats de maintenance des services distincts.

e Cisco n'est pas tenu d’assurer une assistance sur site en vertu de la présente Description de service. Pour toute demande de
maintenance de diagnostic et de réparation sur site soumise a Cisco, le Client doit, sauf consentement mutuel, rembourser Cisco
de toutes les dépenses de main-d'ceuvre et de déplacement selon les tarifs de Cisco alors en vigueur.
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Définitions supplémentaires

Les termes suivants, tels qu'ils sont définis ci-apres, s'appliquent uniquement aux Services de soutien au développement personnalisé
d'une solution Cisco de collaboration sociale :

« Correctif de bogue » désigne toute modification ou révision apportée a I'Application logicielle personnalisée, autre qu'une
amélioration, qui corrige une erreur ou fournit d'autres corrections.

« Dossier » correspond a un probleme d'assistance unique et aux efforts raisonnables nécessaires pour le résoudre, comme
l'assistance technique fournie par le personnel de Cisco au Client concernant les questions, clarifications, problemes, Correctifs
de bogues, état et signalement de l'incident a I'égard de I'Application logicielle personnalisée. Un probléme de support unique ne
peut étre décomposé en questions subalternes. Si un Dossier comporte des questions multiples, chaque question secondaire est
considérée comme un Dossier distinct. Un Dossier peut nécessiter plusieurs appels téléphoniques et des recherches hors-ligne
avant de parvenir a une résolution finale. Cisco a le droit de clore un Dossier si : a) le Dossier ne reléve pas d'un probléeme, mais
plutét d'une demande d'amélioration, b) le Dossier ne reléve pas d'un probléme, mais plutét d'une caractéristique inhérente du
produit ou ¢) une solution de contournement a été prévue pour la résolution.

« Equipe d'assistance des Services pour le développement personnalisé » désigne le centre d'assistance technique qui
prend en charge I'Application logicielle personnalisée de la solution Cisco de collaboration sociale.

« Amélioration » désigne un changement, un ajout ou une nouvelle version, autre qu'un Correctif de bogue, apporté aux
Logiciels développés sur mesure qui ajoute de nouvelles fonctions ou caractéristiques ou améliore les fonctions ou les
performances en modifiant la conception du systéme.
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2. Audits et évaluations

2.1. Services regroupés

2.1.1. Rapport de recommandations logicielles proactives (COS AA UC-PSR, COS AA CIM-PSR)

Le service Rapport de recommandations logicielles proactives est une composante de la gamme des Services d'optimisation de la
collaboration. Il est recommandé pour répondre aux domaines liés aux logiciels : bogues logiciels, notices urgentes, publications de fin
de vie / commercialisation (EoX), augmentation du nombre de dossiers communiqués au Centre d'assistance technique (CAT) du Client,
croissance du réseau, demandes de nouvelles fonctionnalités de la part du Client, problemes de gestion de la configuration, nouvelles
versions logicielles Cisco et mises a jour des formations logicielles. Le Service identifie et évalue la liste des défauts ouverts présents
dans une version logicielle qui renferme les fonctionnalités répondant aux besoins actuels et futurs en termes de caractéristiques,
fonctionnalités et/ou capacités du Client. Le processus évalue également la maniére dont les événements planifiés (mises & niveau
matérielles et logicielles notamment) auraient un impact sur le niveau de version logicielle actuel.

Le Service de recommandations logicielles proactives est disponible pour une ou plusieurs des technologies suivantes, selon ce qui est
indiqué dans le devis du Client :
e Communications unifiées e Solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM)
Responsabilités de Cisco
e  Obtenir l'inventaire du logiciel de la solution Cisco de collaboration auprés du Client.
¢ Recueillir toutes les informations, caractéristiques et fonctionnalités des logiciels et les besoins de capacités aupres du Client.
e Evaluer les mises & jour actuelles et ciblées des logiciels pour des questions d'interopérabilité.
e Déterminer siles versions actuelles des logiciels supporteront les besoins actuels et ciblés du Client.

e En fonction de I'environnement du Client et de ses besoins ciblés en termes de fonctionnalités, élaborer une stratégie logicielle
actuelle et ciblée en identifiant les versions spécifiques permettant d'atteindre ces objectifs.

e Déterminer la stratégie de mise a niveau et de correctif pour la solution Cisco de collaboration en fonction des besoins
opérationnels du Client.

e Elaborer le Rapport de recommandations logicielles proactives sur la base des conclusions. En fonction de la complexité
de I'environnement et des capacités, I'Ingénieur des services Cisco peut :

e Discuter de la mise en ceuvre d'une ou plusieurs solutions alternatives.
e |dentifier et minimiser les risques en offrant des recommandations au Client sur la maniére de tester le systeme,
e Discuter avec le Client d'expériences analogues en termes d'environnement.
e Examiner et présenter le Rapport de recommandations logicielles proactives au Client afin qu'il 'approuve.
o Elément livrable : Rapport de recommandations logicielles proactives

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

e Désigner un point de contact unique qui sera disponible au cours des heures ouvrables standard de Cisco pour rencontrer
I'Ingénieur des services Cisco et discuter des besoins en termes de site et de systeme.

e Fournir les détails des versions actuelles des logiciels et du matériel pour I'ensemble des composants de la solution Cisco
de collaboration.

e  Fournir des diagrammes d'architecture évolués, illustrant les emplacements des composants (par exemple, emplacement
géographique ou emplacement au sein du réseau).

e Fournir les besoins actuels et futurs en caractéristiques, fonctionnalités et capacités, y compris documents d'origine des
exigences liées a la solution Cisco de collaboration, ainsi que tout autre renseignement pertinent demandé par Cisco.

e Mobiliser les ressources nécessaires identifiées par Cisco.

e Examiner la solution proposée ou la ou les solutions alternatives pour les problémes du Client et fournir I'approbation pour la
mise en ceuvre de la ou des solutions.
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Permettre un acces sur site et/ou a distance aux périphériques réseau liés a toute mise a niveau logicielle proposée et
mutuellement convenue.

Examiner et approuver le Rapport de recommandations logicielles proactives.

Audit de la stabilité (COS AA UC-SA, COS AA BV-SA, COS AA CIM-SA)

Le service Audit de la stabilité prévoit une collecte et une analyse de données relatives a différentes zones du réseau du Client,
notamment la conception de l'infrastructure, l'intégrité des périphériques, le matériel, les versions logicielles et la configuration

spécifique aux applications sur la base du respect des pratiques exemplaires de Cisco pour les déploiements de solution de collaboration.
Le processus identifiera les carences et risques potentiels au sein du ou des systemes qui devront étre résolus pour arriver a un
environnement stable sur la base des pratiques exemplaires du secteur et de Cisco et des modéles de travail reconnus.

Le Service d'audit de la stabilité est disponible pour une ou plusieurs des technologies suivantes, selon ce qui est indiqué dans le devis
du Client :

e Communications unifiées e Solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM)

e Solutions de vidéos d'entreprise (BV)

Responsabilités de Cisco

Organiser des entretiens sur site ou a distance avec divers membres du personnel d'administration et d'exploitation pour la collecte
et 'analyse des informations, la détermination des niveaux de logiciel et les modifications de configuration recommandées.

Recueillir les données de configuration des logiciels de la solution Cisco de collaboration a l'aide de l'outil d'audit des
communications unifiées (UCAT), d'outils tiers et de la fiche technique d'audit de la stabilité.

Réaliser un inventaire complet de l'infrastructure actuelle du réseau.
Obtenir les outils de la Suite logicielle de gestion des communications unifiées de Cisco, si besoin est.

Analyser les informations et les données recueillies et créer un Rapport d'audit de la stabilité mettant en exergue les lacunes
potentielles et les recommandations de logiciels et/ou de configuration, en se basant sur les pratiques exemplaires de Cisco.

Communiquer et examiner les conclusions et les recommandations du Rapport d'audit de la stabilité avec le Client afin qu'il
approuve ces éléments.

Si le Client inclut la composante Vidéos d'entreprise (BV), outre les responsabilités décrites ci-dessus, Cisco peut :

e Inclure les éléments suivants : configuration des codecs, configuration des logiciels et du matériel afférents au serveur
CUCM, configuration de CTS-MAN, configuration de CTMS, statistiques de réunions, analyse SLA pour I'emplacement
optimisé de CTMS dans le réseau et analyse et configuration de la redondance des composants.

e Collecter des informations par l'intermédiaire d'une analyse des composants du réseau de TP PATH et des données,
identifier les lacunes en se basant sur I'analyse de ces données.

o Elément livrable : Rapport d'audit de la stabilité

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

L'Ingénieur d'exploitation du Client fournit un acceés a lI'environnement réseau, notamment un acces a l'inventaire et aux informations
documentées sur le réseau, ainsi que des connexions a du matériel de diagnostic approuvé pour la collecte des informations.

Obtenir I'approbation du Client pour déployer les outils tiers ou Cisco pour la détection réseau, l'inventaire et la collecte des
données liées aux performances.

Fournir a Cisco une exemption de sécurité pour utiliser tout logiciel de Cisco ou tiers sur son réseau afin de pouvoir procéder
a la collecte des données et des informations sur les performances.

Le Client s'engage a indiquer les problemes de stabilité (le cas échéant), les défaillances récentes du réseau et les signalements
de dossiers auprées du Centre d'assistance technique (CAT) de Cisco.

Transmettre a Cisco un diagramme détaillé de la topologie du réseau, des rapports sur la détection et l'inventaire du réseau,
ainsi que des statistiques ou rapports sur les performances, et achever l'inventaire de I'environnement Cisco existant, comme
cela est indiqué dans le Devis du Client (le cas échéant).

Communiquer la liste des participants devant étre interviewés par Cisco en lien avec l'audit; le Client devrait préciser leur fonction
professionnelle et leurs responsabilités au sein de I'organisation.
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e Informer Cisco de tout retard lié aux modifications prévues dans le réseau jusqu'a la fin de I'Audit.

e  Examiner, approuver et appliquer les recommandations figurant dans le Rapport d'audit de la stabilité.

2.1.3. Alerte de sécurité logicielle (COS AA UC-SSA, COS AA CIM-SSA)

Le service Alerte de sécurité logicielle offre une analyse proactive des avis de sécurité créés par Cisco (PSIRT). Si des probléemes de sécurité
décelés sont susceptibles d'avoir un impact sur la solution de collaboration du Client dans laquelle les produits Cisco fonctionnent, ce dernier
recommandera une ou plusieurs mesures a prendre pour protéger la solution Cisco de collaboration contre ces probléemes potentiels.

Le Service d'alerte de sécurité logicielle est disponible pour une ou plusieurs des technologies suivantes, selon ce qui est indiqué dans le
devis du Client :

e Communications unifiées e Solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM)
Responsabilités de Cisco

e Effectuer une analyse des natifications PSIRT de Cisco en expliguant comment ces avis peuvent avoir un impact sur la solution
du Client.

e En fonction de la résolution PSIRT proposée, I'Ingénieur des services Cisco peut :
e Aider le Client en lui formulant des recommandations sur le type de tests appropriés que le Client devrait effectuer.
e Examiner des environnements similaires et corréler les caractéristiques et le code.
o Elément livrable : Rapport d'alerte de sécurité logicielle

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

e Fournir les détails de ses versions logicielles et matérielles actuelles pour les composants de la solution Cisco de collaboration
achetés.

e Fournir des diagrammes d'architecture de haut niveau illustrant les emplacements des composants (par exemple, emplacement
géographique ou emplacement au sein du réseau).

e Fournir les besoins en caractéristiques/fonctionnalités et capacités actuelles et ciblées, y compris les documents d'origine des
besoins en conception de Cisco.

e  Examiner la solution ou le contournement proposé pour les problémes du client et fournit I'approbation pour I'implémentation
de la/des solution(s).

e Permettre un acces sur site et/ou a distance aux périphériques réseau liés au probléme. Si un accés sur site est nécessaire,
le Client se chargera de régler les débours engagés par le personnel de Cisco.

e Examiner les recommandations telles qu'elles figurent dans le Rapport d'alerte de sécurité logicielle.

2.2. Services Unified Communications

2.2.1. Evaluation de la sécurité UC (COS AA UC-SECA)

L'Evaluation de la sécurité du systéme de communications unifiées (UC) offre aux Clients un rapport d'évaluation de la sécurité,
des recommandations et une analyse des risques axés sur quatre éléments centraux de la solution :

Sécurité de l'infrastructure du réseau Cisco UC : commutateurs, routeurs et liaisons de connexion (y compris le réseau Foundation
via lequel transitent les données IP, le flux vocal et le trafic vidéo).

Fonctionnalités de la sécurité du traitement des appels Cisco UC : les serveurs ainsi que les systemes de traitement des appels
via les routeurs (pour la gestion et le contréle) sont inclus.

Sécurité des points de terminaison Cisco UC : sont inclus les téléphones IP Cisco Unified, les téléphones logiciels, les terminaux
vidéo et les dispositifs se connectant au réseau IP.

Sécurité des applications Cisco UC : comprend les applications d'utilisateurs telles que la messagerie unifiée, les conférences,
le contact des Clients et les outils personnalisés qui renforcent les capacités des systémes de communication IP.
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Responsabilités de Cisco

Planifier avec le Client les activités de collecte de données et de détection pour I'évaluation de la sécurité UC.

Réaliser une détection de l'audit de sécurité UC sur l'infrastructure UC et les composants y afférents, ainsi qu'une évaluation
de la sécurité UC et une analyse des données pour recueillir les données a consigner dans I'évaluation de la sécurité UC.

Analyser et créer le Rapport d'évaluation de la sécurité UC, en y consignant les recommandations et les conclusions de
I'évaluation de la sécurité UC, et formuler des recommandations basées sur les meilleures pratiques pour atténuer les risques
décelés dans I'environnement UC.

Présenter et examiner le Rapport d'évaluation de la sécurité UC au Client afin qu'il 'approuve.

o Elément livrable : Rapport d'évaluation de la sécurité UC

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

2.2.2.

Fournir les schémas a jour de la topologie de l'infrastructure des communications unifiées (UC) de Cisco et des informations
concernant l'architecture actuelle, la configuration, les périphériques et la stratégie de sécurité.

Veiller a ce qu'aucune modification ne soit apportée a l'infrastructure de Cisco UC pendant toute la durée de I'Evaluation
de la sécurité UC, qui pourra durer 4 semaines au maximum en fonction de la complexité de I'environnement.

Fournir a Cisco une exemption de sécurité pour utiliser tout logiciel de Cisco ou tiers sur son réseau afin de pouvoir procéder
a la collecte des données et des informations sur les performances.

Aider les Ingénieurs des services Cisco en leur fournissant des réponses a toutes les questions posées au cours des entretiens,
et ce dans un délai de trois (3) jours ouvrables.

Rencontrer I'‘équipe en charge de I'Evaluation de la sécurité UC afin d'effectuer une analyse préliminaire et d'examiner I'ébauche
du Rapport d'évaluation de la sécurité UC.

Examiner et approuver le Rapport d'évaluation de la sécurité UC.

Stratégie des applications UC (COS AA UC-AS)

La Stratégie des applications des communications unifiées (UC) permettra d'identifier la feuille de route des applications appropriée en
fonction des impératifs et exigences professionnels, des possibilités de transformation et une analyse des pratiques exemplaires ou des
meilleurs exemples d'innovation chez des clients du secteur ou présentant un profil analogue.

Responsabilités de Cisco

Planifier et organiser des entretiens et/ou des sessions de travail avec les participants du Client en vue d'identifier les besoins
et initiatives professionnels qui influenceront le plus une stratégie d'applications UC de Cisco.

Passer en revue les applications actuelles avec prise en charge de la voix et les points d'intégration existants, ainsi que les
applications majeures de I'entreprise (PRE, GRC, PLM, etc.) et les dépendances actuelles en termes de processus de Tl et
d'opérations de soutien.

Créer un Rapport sur 2 a 3 ans décrivant les grandes lignes de la stratégie des applications UC, pouvant inclure :

e Mettre en correspondance les applications et solutions de Cisco UC en fonction des exigences et initiatives professionnelles
identifiées.

e Evaluer la maturité des applications et/ou de la solution Cisco UC du Client en comparaison avec des organisations
similaires du méme secteur et des meilleurs exemples.

e Créer un plan par phases sur 2 a 3 ans en fonction des exigences et de la vision ou de la maturité souhaitée du Client.

e Décrire les possibilités de transformation ou d'optimisation professionnelle associées a chaque phase de la feuille de route.

Travailler avec le Client afin de créer un modéle de services ou de hiérarchisation pour la fourniture du service (en associant les
services d'applications aux segments des utilisateurs).

Identifier les dépendances susceptibles d'avoir un impact sur les conclusions.

Identifier les éléments architecturaux et techniques majeurs qui sont nécessaires pour fournir les applications et services
Cisco UC.
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Identifier les dépendances potentielles des applications et les implications de prise en charge opérationnelle.

Analyser et recommander des investissements en technologie et en procédés nécessaires a la prise en charge de la feuille
de route d'applications.

o Elément livrable : Rapport décrivant les grandes lignes de la stratégie des applications UC

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

2.2.3.

Fournir un accés a la documentation des initiatives liées aux communications unifiées de Cisco.
Fournir les buts et impératifs professionnels documentés.

Fournir des coordonnées et planifier des réunions ou discussions avec les parties prenantes internes.
Faciliter la planification de l'atelier et la coordination des ressources ou des locaux.

Examiner et approuver les conclusions du Rapport décrivant les grandes lignes de la stratégie des applications UC.

Harmonisation des activités UC (COS AA UC-BA)

Le Service d'harmonisation des activités des communications unifiées (UC) offre une stratégie ainsi qu'une harmonisation « de contréle »
via un examen des exigences et impératifs professionnels et des initiatives Cisco UC prévues.

Responsabilités de Cisco

Réaliser jusqu'a dix (10) entretiens de parties prenantes en vue d'identifier des possibilités de transformation Cisco UC
ou liées a l'entreprise.

e Examiner l'infrastructure réseau existante de Cisco UC et de la technologie de collaboration ainsi que le catalogue
de services.

e Analyser l'architecture et la stratégie de la technologie Cisco UC du Client.

e Examiner les impératifs professionnels du Client et les applications clés de I'entreprise.

e Identifier deux (2) exemples d'utilisation ayant procuré des avantages professionnels.

e Récapituler les conclusions et fournir les recommandations du Rapport d'harmonisation des activités de Cisco UC.

Faciliter, via des réunions ou un atelier, des discussions axées sur les possibilités d'optimisation des applications ou de
la collaboration professionnelles identifiées.

Présenter et examiner le Rapport d’harmonisation des activités UC au Client afin qu'il 'approuve.

o Elément livrable : Rapport d’harmonisation des activités UC

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage aréaliser les taches suivantes :

Travailler avec les parties prenantes adéquates au niveau informatique et de I'entreprise pour planifier des discussions
et distribuer des invitations a l'atelier.

Lors des entretiens menés auprés des parties prenantes, examiner avec Cisco les possibilités de transformation Cisco UC
ou liées a I'entreprise.

Fournir les éléments suivants :

e Infrastructure réseau existante de Cisco UC et de la technologie de collaboration ainsi que le catalogue de services.
e Architecture et stratégie de la technologie Cisco UC existante

e Impératifs professionnels et applications clés de I'entreprise

e Aider Cisco a élaborer deux (2) exemples d'utilisation ayant procuré des avantages professionnels.

e Mobiliser des ressources pour discuter de la Solution de communications unifiées de Cisco (Cisco UC) et de l'initiative
professionnelle.

Examiner et approuver les conclusions du Rapport d'harmonisation des activités UC.
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2.3. Services Customer Collaboration

2.3.1. Examen des recommandations logicielles UCC (COS AA UCC-PSR)

Le Service d'examen des recommandations logicielles de la solution de collaboration du Client mobilise des ingénieurs Cisco, qui
examinent les versions logicielles actuelles de la solution de collaboration du Client et Iimpact potentiel lors de la planification de
modifications sur I'environnement du centre de contacts unifiés (UCCE). Ce service inclut un audit logiciel qui recommande des mises a
jour logicielles et/ou des correctifs en se basant sur des nettoyeurs de bogues, les dossiers ouverts auprés du CAT, les notices urgentes
et les avis de sécurité. Le Service d'examen des recommandations logicielles de la solution de collaboration du Client examinera les
nouvelles versions de logiciels, évaluera les interdépendances entre les composants du centre de contacts et identifiera les risques et
défis potentiels découlant des modifications recommandées pour le logiciel de collaboration du Client. Ce service fournira au Client un
examen continu des questions importantes concernant le centre de contacts unifiés telles que la fin de vie et la fin de commercialisation
des versions logicielles. Cisco examinera le plan de mise en ceuvre des mises a jour des versions logicielles de la solution de
collaboration du Client et la planification des contingences pour fournir des recommandations basées sur les pratiques de pointe.

Ce service exécutera une analyse de l'impact de ces notifications sur I'environnement de centre de contacts unifiés du Client.

Responsabilités de Cisco
e  Planifier une réunion de lancement a distance avec le Client pour discuter du processus d'examen de recommandations logicielles.
e  Obtenir les informations suivantes auprés du client :

e Versions actuelles des logiciels et du matériel pour les composants de la solution de centre de contacts unifiés (par exemple,
UCCE, UICM, UCVP).

e  Fournir un document de conception évoluée ou un diagramme architectural qui identifie 'emplacement des composants
du centre de contacts.

e Description de configuration pour chacun des composants clés.

e Exigences détaillées de la solution de centre de contacts du Client qui comprennent, sans s'y limiter, I'évolutivité, la sécurité
et la gérabilité.

e Calendrier de lancement de la solution qui peut inclure, mais sans s'y limiter, les détails du nouveau service et les
modifications d'emplacement du réseau.

¢ Informations sur les besoins commerciaux et techniques du Client pour les nouvelles versions de logiciels du centre
de contacts.

e Processus de certification et/ou processus de test en laboratoire du Client.
e Processus de controle des modifications du client
e Organiser une session de découverte de version logicielle de la solution de collaboration du Client.

o Identifier et recommander les versions applicables des logiciels de la solution de collaboration du Client qui répondent aux
exigences des fonctionnalités actuelles.

e  Pour tout probléme non résolu, examiner a distance les versions et correctifs ponctuels pour gérer les éléments suivants :

¢ Nettoyage des bogues, examen avec le Client des dossiers ouverts auprés du CAT (pour la solution de collaboration du
Client) liés aux problémes en suspens, aux notices urgentes et/ou aux avis de sécurité.

e Evaluer et élaborer des rapports sur les risques et défis découlant des modifications recommandées de logiciels et des
interdépendances entre les composants du centre de contacts et la configuration.

e Examiner le plan de contingence du Client pour effectuer la transition du logiciel actuel du Client aux mises a jour du nouveau
logiciel de la solution de collaboration du Client.

e  Fournir un Rapport sur les versions logicielles au Client par courriel axé sur les points suivants :

e Fournir les versions récentes des logiciels liés a la solution de collaboration du Client ainsi que des recommandations
de mise a jour des logiciels.

e  Fournir les déclarations importantes sur la solution de collaboration du Client, telles que la fin de vie et la fin de
commercialisation des versions logicielles.
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e Fournir des conseils et des recommandations sur les notices urgentes et avis de sécurité liés a I'environnement du Client,
au besoin.

e Fournir les déclarations de fin de commercialisation ou de fin de vie et les déclarations sur les versions des logiciels
régulierement examinées.

Organiser l'atelier de recommandations de versions logicielles pour examiner les conclusions de I'évaluation et présenter les
recommandations.

Présenter au Client les conclusions et les recommandations figurant dans le Rapport de recommandations de versions logicielles
afin qu'il approuve ces éléments.

o Elément livrable : Rapport de recommandations de versions logicielles

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra:

2.3.2.

Fournir les versions actuelles des logiciels et du matériel pour les composants de la solution de centre de contacts unifiés
(par exemple, UCCE, UICM, UCVP).

Fournir des diagrammes d'architecture de haut niveau illustrant les emplacements des composants (par exemple, emplacement
géographique ou emplacement au sein du réseau).

Fournir un document de conception évoluée ou un diagramme architectural qui identifie 'emplacement des composants du
centre de contacts.

Informer Cisco de tout nouveau service ou de toute modification du réseau du centre de contacts unifiés.

Dresser la liste des participants a la session de découverte a distance des versions logicielles de la solution de collaboration
du Client.

Le Client comprend que les domaines suivants sont exclus du service de recommandations de logiciels :
e  Matériel et architecture réseau des communications unifiées.
e Assistance du systeme d'exploitation

e Compatibilité du systeme d'exploitation au-dela de la solution, comme cela est documenté dans les spécifications de
matériel et de logiciel de systeme de Cisco (nomenclature) pour les éditions Unified ICM/IPCC d'entreprise et hébergées.

Planifier I'atelier & distance de recommandations de version logicielle (a distance, d'une durée maximale de 4 heures) pour
examiner les conclusions de l'audit et présenter le rapport de recommandation de logiciels.

Examen de la conception architecturale UCC (COS AA UCC-ADR)

Le Service d'examen de la conception architecturale de la solution de collaboration du Client évalue I'évolutivité du systéme du centre
de contacts unifiés et les exigences de conception architecturale de l'infrastructure pour répondre aux objectifs professionnels actuels

et a venir du Client. La session de découverte d'examen de la conception architecturale est principalement axée sur l'alignement des
objectifs commerciaux avec les activités de planification actuelles et futures. Dans le cadre de cette session, les nouvelles technologies,
les modifications d'efficacité et d'expansion et d'autres sujets connexes seront présentés. L'atelier d'examen de la conception
architecturale examine la conception d'architecture du Client en identifiant les lacunes et les améliorations potentielles et offre des
recommandations basées sur les conclusions. Ces résultats et conclusions sont alors documentés et présentés au client dans le rapport
d'examen de la conception d'architecture. Le calendrier de lancement de la conception architecturale souligne un plan de conception
évoluée qui donne un modeéle pour soutenir I'alignement continu des activités et de la technologie dans les activités de planification
actuelles et futures du Client.

Responsabilités de Cisco

Organiser une réunion de lancement avec le client pour examiner les informations requises pour exécuter une analyse d'examen
de conception d'architecture.

Demander au Client de fournir les documents suivants :
e la conception architecturale actuelle,
e latopologie du réseau,

e les documents sur le centre de contacts tel qu'il a été construit, et tout autre document ou contenu demandé par Cisco.
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Organiser une session de découverte a distance de la conception architecturale CC, pouvant durer jusqu'a 8 heures et axée
sur les activités suivantes :

e Examiner les besoins de conception du Client en se basant sur ses priorités et objectifs.
e Discuter des madifications prévues a l'infrastructure actuelle du centre de contacts unifiés.
e Discuter de l'impact d'exigences nouvelles sur le centre de contacts existant.

Analyser les documents recueillis et les informations récoltées au cours de la session de découverte de la conception
architecturale.

Organiser un atelier d'examen de conception d'architecture CC (a distance/4 heures maximum) pour examiner les conclusions.

Présenter les conclusions et recommandations dans le Rapport d'examen de la conception architecturale et le calendrier de
lancement de conception architecturale au Client afin qu'il approuve ces éléments.

o Elément livrable : Document d'examen de la conception architecturale avec plan du calendrier de lancement

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra :

2.3.3.

Fournir les documents de conception de base décrivant comment le systéme et les solutions de centre de contacts du Client ont
été construits et congus pour satisfaire a un ensemble d'exigences techniques et a des objectifs de conception spécifiques.

S'assurer que les principales parties prenantes a la conception détaillée et les décideurs sont disponibles pour participer tout
au long du service.

Fournir la topologie du réseau actuel (composants du centre de contacts et de téléphonie et infrastructure du réseau).
Extraire les informations définies par Cisco requises pour mener l'analyse architecturale.
Planifier une session de découverte d'architecture et un atelier de conception d'architecture avec le personnel pertinent.

Fournir la documentation définissant les buts commerciaux, les objectifs, les indicateurs de performance clés et les exigences
techniques du Client liés a la planification de la conception de l'architecture.

Le Client comprend que l'analyse architecturale sera réalisée a distance.

Le Client comprend et reconnait que les éléments suivants ne sont pas fournis dans le cadre du service d'analyse architecturale :
e Matériel de réseau et de communications unifiées, architectures des logiciels et de réseau.

e Examen du routage d'appel/admin script.

e Personnalisation et développement du bureau d'agent.

e Configuration du flux des appels UICM (application logicielle).

Analyse des risques logiciels UCC (COS AA UCC-SRA)

Le Service d'analyse des risques logiciels de la solution de collaboration du Client comprend une analyse proactive des défauts des
logiciels de la solution de collaboration du Client, des avis de sécurité (PSIRT), des versions de maintenance et des offres d'ingénierie
(ES) que Cisco géneére lorsque des problemes sont découverts et pourraient affecter la suite de produits du centre de contacts unifiés
de Cisco. Les notifications comprennent I'action recommandée pour réparer et/ou protéger les composants affectés par ces problemes.
Cisco fournira une analyse des défauts connus et leur résolution en ce qui concerne leur impact possible sur les solutions de centre de
contacts unifiés du Client. Si une solution est donnée avec la notification, elle sera analysée par rapport a I'environnement de centre de
contacts du Client.

Responsabilités de Cisco

Examiner les annonces et alertes logicielles de Cisco liées a la solution de collaboration du Client afin de comprendre leur
pertinence envers les systemes du Client.

Exécuter une analyse expliguant comment les défauts connus peuvent affecter la solution de centre de contacts unifiés du Client.
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En fonction de la résolution proposée, I'Ingénieur des services Cisco peut :
e Aider le Client en lui recommandant d'examiner des tests adéquats.
e Examiner des environnements similaires et corréler les caractéristiques et le code.

Si nécessaire, sur la base des annonces et des alertes, créer une Mise a jour de I'analyse des risques logiciels liés a la solution
de collaboration du Client afin que ce dernier I'examine.

Présenter au Client les conclusions et les recommandations figurant dans les Mises a jour de I'analyse des risques logiciels liés
a la solution de collaboration du Client afin qu'il approuve ces éléments.

o Elément livrable : Mises a jour de I'analyse des risques logiciels

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra:

2.3.4.

Fournir les détails des versions logicielles de la solution de collaboration du Client et du matériel actuels pour les composants
de la solution de centre de contacts unifiés (par exemple, passerelles de systéeme et périphériques du centre de contacts unifiés
pour entreprise (UCCE)).

Fournir des diagrammes d'architecture de haut niveau illustrant les emplacements des composants (par exemple, emplacement
géographique ou emplacement au sein du réseau).

Fournir les besoins en caractéristiques/fonctionnalités et capacités actuelles et nouvelles, y compris les documents d'origine des
besoins de la conception de 'UCCE.

Mobiliser les ressources nécessaires identifi€ées par Cisco pour procurer les informations ou l'assistance.

Examiner la solution ou le contournement proposé pour les problemes du Client et approuver I'organisation d'assistance afin de
mettre en ceuvre les modifications.

e  Fournir un acces sur site ou a distance aux périphériques réseau liés au probléeme.
e  Fournir toute information pertinente a l'ingénieur Cisco.
e Le service sera livré a distance.

Le Client comprend et reconnait que les éléments suivants ne sont pas fournis dans le cadre du Service de recommandations
logicielles pour la solution de collaboration du Client :

e  Matériel et architecture réseau des communications unifiées.
e Assistance du systeme d'exploitation

e Compatibilité du systeéme d'exploitation au-dela de la solution, comme cela est documenté dans les spécifications de
matériel et de logiciel de systeme de Cisco (nomenclature) pour I'édition Unified ICM/UCC d'entreprise.

e Planification stratégique pour les versions logicielles de la solution de collaboration du Client et mises a niveau importantes.

Examiner et approuver les Mises a jour de I'analyse des risques logiciels liés a la solution de collaboration du Client.

Audit du systéme UCC (COS AA UCC-SYA)

Le Service d'audit du systeme de collaboration du Client examine le systeme actuel de centre de contacts unifiés du Client ainsi que la
configuration et la conception des applications du centre de contacts unifiés, y compris I'agent, le réglage du bureau d'agent, les groupes
de compétences et les routes de traduction. Ce Service permet d'auditer l'infrastructure de centre de contacts existante du Client afin
d'établir un cadre permettant d'aider a la planification de toutes les modifications futures et actuelles apportées a un environnement de
centre de contacts du Client. La session de découverte d'audit du systeme de collaboration du Client se focalise sur I'efficacité du systeme
et des applications en se basant sur les impératifs et exigences professionnels, les modifications potentielles du centre de contacts et
l'impact de ces modifications sur I'environnement actuel de centre de contacts unifiés. L'atelier d'audit de systéme de collaboration du
Client examine les conclusions de l'audit du systéme et de I'application, identifie les lacunes et fournit des recommandations de
modifications pour optimiser la solution actuelle de centre de contacts unifiés du Client.
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Responsabilités de Cisco

Demander la documentation liée a la configuration du systéme et de I'application au client.

Planifier et organiser une session de découverte d'audit de systéme (a distance/4 heures maximum). Cette session comprendra
les éléments suivants :

e Reconnaitre que les objectifs professionnels du Client peuvent avoir un impact sur le systéme actuel.
o Défis actuels.
e Moadifications de I'application (planifiées et déja exécutées).
e Impact potentiel sur I'architecture et les capacités actuelles.
e |dentification des risques.
e Problemes de disponibilité / stabilité (qui peuvent étre liés a la configuration de I'application).
e Analyse avec le Client des sites compris dans l'audit du systeme.

Discuter des exigences de chargement du serveur, du domaine et des outils d'assistance Cisco sur le serveur fourni par le client.
Si le Client dispose d'un serveur d'outils d'assistance Cisco en place, aucun serveur supplémentaire ne sera requis.

Fournir des directives pour les réglages du systeme afin que les outils d'audit fonctionnent correctement.
Planifier avec le client le déploiement des outils de collecte de données pour exécuter I'/les audit(s).
Obtenir un accés a distance pour tous les serveurs du centre de contacts unifiés.

Documentation des conclusions de la session de découverte et audit.

e Composants du matériel et des logiciels du systeme de centre de contacts unifiés pour entreprise, dont le Portail vocal du
Client unifié (UCVP), IP IVR, portier et composants liés au Gestionnaire de communications unifiées.

e Configuration des agents, réglages du bureau, groupes de compétences et routes de traduction.
Exécuter I'outil de contrdle de performance sur tous les serveurs du centre de contacts unifiés.
Recueillir les données et documenter les conclusions dans le rapport d'audit de systeme de collaboration du Client.

Organiser un atelier d'examen d'audit de systéeme de collaboration du Client (a distance/4 heures maximum) pour examiner les
conclusions.

Présenter les conclusions et les recommandations figurant dans les conclusions de I'audit du systéeme de collaboration du Client,
identifier les lacunes et les limitations et formuler des recommandations dans le Rapport d'audit du systéme de collaboration
du Client.

o Elément livrable : Rapport d'audit du systéme de collaboration du Client

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra :

Planifier les ressources pour participer a une session de découverte d'audit du systeme (a distance/4 heures maximum)
en vue de discuter des points suivants :

e Identifier les exigences et les objectifs professionnels.
o Défis actuels.
e Moadifications de I'application (planifiées et déja exécutées).
e Impact potentiel sur I'architecture et les capacités actuelles.
¢ Identification des risques.
e Problemes de disponibilité / stabilité (qui peuvent étre liés a la configuration de I'application).

S'assurer que les principales parties prenantes a la conception du centre de contacts et les décideurs sont disponibles
pour participer tout au long du service.

Déployer les outils de collecte des données pour réaliser l'audit.

Fournir ou extraire les informations supplémentaires requises pour effectuer I'analyse.
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Identifier et fournir la documentation ayant trait a 'emplacement du site, a I'adresse et aux coordonnées de l'interlocuteur
du site a Cisco.
Préparer les serveurs comme requis pour permettre le bon fonctionnement des outils de collecte des données.
Réaliser les opérations suivantes pour le compte de Cisco :
e Planifier avec le client la mise au point, les tests, et le déploiement des outils de collecte de données pour effectuer I'/les audit(s).
e Fournir un accés a distance a tous les serveurs du centre de contacts unifiés.

e Fournir des informations & jour sur le matériel et les logiciels du centre de contacts unifiés inclus dans 'audit - Portail
vocal du Client unifié (UCVP), passerelles vocales, passerelles VXML, IP IVR, portier, etc.

e Agents, réglages du bureau, groupes de compétences, routes de traduction, etc.
e Ressources commerciales et techniques responsables de fournir les informations a Cisco.
e Toute documentation liée a la planification future du centre de contacts.

e Administrateurs et développeurs des applications du centre de contacts unifiés liées aux agents, réglages du bureau,
groupes de compétences, agents a distance et routes de traduction.

Planifier des ressources pour participer a l'atelier d'examen d'audit du systéme de collaboration du Client pour examiner
les conclusions.

Le Client comprend que l'audit du systeme de collaboration du Client sera réalisé a distance.
Le client sait qu'un serveur est défini comme tout systéme (virtuel ou physique) qui opére un systéme d'exploitation distinct.

Le Client comprend gu'un audit de réseau et de communications unifiées de Cisco doit avoir été exécuté dans les douze mois
précédents, autrement ces audits doivent étre exécutés pour s'assurer de la prise en charge du centre de contacts unifiés.

Le client comprend que toute mise a niveau effectuée depuis l'audit de l'infrastructure du réseau et des communications unifiées
requerra I'exécution de nouveaux audits du réseau ou des UC.

Le Client reconnait et accepte que les éléments suivants ne sont pas couverts et ne font pas partie du Service d'audit du
systeme de collaboration du Client : planification des capacités des communications unifiées (UCM, passerelles, etc.), suivi de
la performance du Gestionnaire d'appels unifiés et des produits connexes, intégration d'applications tierces, composants des
communications unifiées (CUCM, passerelles, Unity, TelePresence, etc.) sans rapport avec le centre de contacts, infrastructure
LAN/WAN, logique de routage d'appel, examen des scripts, transfert de connaissances, validation des rapports et intégration de
tiers et de produits.

Examiner et approuver I'Audit du systéme de collaboration du Client.

Services Cisco Business Video

Recommandations proactives pour les logiciels et alertes de sécurité logicielle BV (COS AA BV-PSR SSA)

Les recommandations proactives pour les logiciels évaluent et identifient la capacité actuelle des logiciels a répondre aux exigences
actuelles et ciblées. Ce service évalue également la maniére dont des événements planifiés tels que des mises a niveau de matériel et
de logiciels pourraient affecter le code actuel et établit le processus et la fréquence des mises a niveau proactives du code.

Les alertes de sécurité logicielle offrent une analyse proactive des avis de sécurité créés par Cisco (PSIRT). Si des problemes

de sécurité décelés sont susceptibles d'avoir un impact sur la solution de collaboration du Client dans laquelle les produits Cisco
fonctionnent, ce dernier recommandera une ou plusieurs mesures a prendre pour protéger la solution Cisco de collaboration contre ces
problémes potentiels.

Responsabilités de Cisco

Obtenir l'inventaire logiciel du Client.
Recueillir les informations sur le logiciel, les caractéristiques / fonctionnalités et les besoins de capacité fournis par le Client.

Evaluer les versions des logiciels installés et les nouvelles versions pour des questions d'interopérabilité et la capacité a prendre
en charge les exigences professionnelles et techniques, tant actuelles que futures.

Déterminer et communiquer une stratégie logicielle en identifiant les versions de logiciels appropriées pour le Client.
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e Déterminer la stratégie de mise a niveau pour la solution de vidéos d'entreprise sur la base des besoins opérationnels du Client.

e Organiser l'atelier de recommandations de versions logicielles pour examiner les conclusions de I'évaluation et présenter les
recommandations.

e L'analyse des avis PSIRT est susceptible d'avoir un impact sur la solution de vidéos d'entreprise du Client.
e En fonction de la résolution PSIRT proposée, I'Ingénieur des services Cisco peut :
e Formuler des recommandations et des tests appropriés pour la solution déployée du Client.
e Effectuer des tests dans I'environnement de laboratoire du Client.
e Examiner des environnements similaires et corréler les caractéristiques et le code.
e Présenter le Rapport de recommandations de versions logicielles au Client.
o Elément livrable : Rapport de recommandations de versions logicielles pour la solution de vidéos d'entreprise

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra:

e Fournir les détails de ses versions logicielles et matérielles actuelles pour les composants de la solution de vidéos d'entreprise
(par exemple, MSE, VCS, TMS, CTSMAN, CTMS, CUCM, DMS — DMM, DMP, MXE et encodeurs), le cas échéant.

e Fournir des diagrammes d'architecture de haut niveau illustrant les emplacements des composants (par exemple, emplacement
géographique ou emplacement au sein du réseau).

e Description de configuration pour chacun des composants clés.

e Fournir des exigences détaillées et des objectifs pour le réseau du Client qui comprennent, sans s'y limiter, I'évolutivité,
la sécurité et la gérabilité.

2.5. Services de gestion des changements pour solution de collaboration

2.5.1. Evaluation de la gestion des changements pour solution de collaboration (COS AA CCM-A)

Le Service d'évaluation de la gestion des changements pour solution de collaboration (CCMS) aide les Clients a identifier lampleur

et I''mpact du changement et le niveau de préparation de son organisation en termes d'adoption des modifications nécessaires

pour atteindre les objectifs professionnels spécifiques du Client liés a sa solution Cisco de collaboration. Cisco fournit une expertise,
des conseils, des meilleures pratiques, des outils et des techniques et collabore avec le Client afin de les appliquer correctement au
sein de l'organisation. Ce service est susceptible d'inclure des analyses offrant un éventail complet d'avis basés sur les données
actuelles de recours a la collaboration. Cisco travaillera de concert avec le Client afin d'identifier les évaluations et analyses
nécessaires et de déterminer leur pertinence envers l'organisation et les phases futures du processus de changement, le cas échéant.
Les évaluations et analyses peuvent étre menées de différentes maniéres, notamment par l'intermédiaire d'enquétes, d'ateliers,
d'entretiens et/ou d'analyse des données existantes. Cisco examinera les conclusions, analyses et recommandations avec le Client.

Responsabilités de Cisco

e Travailler avec le Client pour déterminer les méthodes d'évaluation adéquates en fonction des objectifs identifiés.

e Identifier les ressources nécessaires pour mener a bien les évaluations.

o Définir la portée de I'évaluation et identifier les parties prenantes clés.

e Aider le Client a planifier et réaliser les évaluations.

e Travailler avec le Client pour recueillir des informations et réaliser des enquétes aupres des parties prenantes clés.

e Collaborer avec le Client pour mener une analyse et une interprétation de I'utilisation pour les outils et technologies
de collaboration indiqués.

e Organiser une analyse des données de recours a la collaboration, une analyse comparative ou une analyse organisationnelle
du réseau (AOR).

e Analyser avec le Client les résultats des données recueillies et discuter de I'impact sur la conception et la mise en ceuvre du
programme de changement (Stratégie et gouvernance CCMS).
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Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

e Collaborer avec Cisco en vue d'examiner et de réaliser les évaluations.

e S'assurer que les canaux de communication qui existent au sein de l'organisation sont disponibles, si besoin est.
e Fournir un acces aux analyses opérationnelles et financiéres pertinentes.

e Faciliter les communications avec et I'accés aux parties prenantes (en particulier au commanditaire cadre).

e Collaborer avec les ingénieurs de Cisco pour accéder aux données et rapports sur le recours a la collaboration.

2.5.2. Stratégie et gouvernance de la gestion des changements pour solution de collaboration (COS AA CCM-SG)

Le module Stratégie et gouvernance du Service de gestion des changements pour solution de collaboration (CCMS) a un double objectif :
aider le Client a planifier, mettre en ceuvre et renforcer les changements nécessaires pour stimuler I'adoption et contribuer a atteindre

les objectifs professionnels identifiés du Client en termes de solution Cisco de collaboration. Cisco fournit une expertise, des conseils,
des meilleures pratiques, des outils et des techniques et collabore avec le Client afin de déterminer ceux qui sont nécessaires et de les
appliquer correctement au sein de l'organisation. Cisco travaillera de concert avec le Client afin d'intégrer les conclusions de I'Evaluation
CCMS (ou équivalent) et de créer un Plan de stratégie et de gouvernance CCMS.

Responsabilités de Cisco

e Travailler avec le Client afin d'élaborer une stratégie de gestion des changements en fournissant un cadre de principes directeurs
qui régiront le changement et I'adoption.

e Elaborer un plan de déploiement de gestion des changements avec le Client, comprenant les étapes spécifiques pour atteindre
les objectifs d'adoption et les objectifs professionnels.

e Aider le Client a concevoir et mettre en ceuvre un plan de gouvernance de gestion des changements, en veillant a ce que les
stratégies, les parametres, la comptabilité et les renforcements soient soutenus pour promouvoir une adoption continue des
solutions Cisco de collaboration.

e Fournir une assistance consultative pendant que le Client applique le plan de gouvernance de gestion des changements.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

e Collaborer avec Cisco afin de garantir la pertinence et la faisabilité de toutes les activités du projet.
e Orchestrer la mise en ceuvre du plan de gestion des changements en appliquant les conseils prodigués par Cisco.
e Faciliter les communications avec et I'accés aux parties prenantes (en particulier au commanditaire cadre).

e S'assurer que les canaux de communication qui existent au sein de l'organisation sont disponibles, si besoin est.

2.5.3. Marketing et communication de la gestion des changements pour solution de collaboration
(COS AA CCM-MKTG)

Le service Marketing et communication de la gestion des changements pour solution de collaboration (CCMS) aide le Client a élaborer
et a mettre en ceuvre une stratégie compléte de marketing et de communication dont le but est de renforcer I'adoption et de répondre
aux objectifs professionnels spécifiques du Client en termes de solution Cisco de collaboration. Cisco fournit une expertise, des conseils,
des meilleures pratiques, des outils et des techniques et collabore avec le Client afin de déterminer ceux qui sont nécessaires et de les
appliquer correctement au sein de l'organisation. Cisco travaillera en étroite collaboration avec le Client afin d'intégrer les conclusions
de I'Evaluation CCMS (ou équivalent) et de créer un Plan de marketing et de communication CCMS.

Responsabilités de Cisco
e Comprendre linfrastructure de communication existante spécifique a l'introduction du nouvel outil de collaboration.
e Analyser le niveau de préparation des communications internes pour prendre en charge le changement.

e Elaborer un plan de communication avec le Client qui inclut des messages clés comportant des arguments irréfutables en faveur
du changement, des informations sur le produit, du public cible, des canaux de communication, des roles et responsabilités, des
criteres de réussite et des résultats de I'enquéte.

e Discuter avec les principales parties prenantes et les adopteurs précoces connus.
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Elaborer le Plan du marketing et de la communication avec le Client, qui devra inclure les calendriers spécifiques, les ressources,
les éléments livrables et les étapes clés.

Aider le Client a élaborer du contenu interne et collatéral de communication et de marketing.

Fournir une assistance consultative pendant que le Client applique le plan de communication a l'aide du contenu de
communication et de marketing élaboré par Cisco.

Aider a identifier les activités de marketing et de communication en cours afin de renforcer de maniére continue les messages
clés, de reconnaitre la réussite du nouveau produit et d'encourager lI'adoption continue de la solution Cisco Collaboration.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

254,

Collaborer avec Cisco afin de garantir la pertinence et la faisabilité de toutes les activités du projet.

Mettre en application le Plan de commercialisation et de communication en suivant les conseils prodigués par Cisco.
Faciliter les communications avec et I'accés aux parties prenantes (en particulier au commanditaire cadre).

Veiller a la disponibilité de l'infrastructure et des canaux existants de communication interne.

Fournir un acces aux documents d'entreprise a inclure dans les communications.

Formation a la gestion des changements pour solution de collaboration (COS AA CCM-T)

La Formation du service de gestion des changements pour solution de collaboration (CCMS) a pour objectif d'aider le Client a planifier,
mettre en ceuvre et renforcer la formation nécessaire pour stimuler I'adoption et répondre aux objectifs professionnels spécifiques du
Client en termes de solution Cisco de collaboration. Cisco fournit une expertise, des conseils, des meilleures pratiques, des outils, des
modeles et des techniques et collabore avec le Client afin de déterminer ceux qui sont nécessaires et de les appliquer correctement
au sein de l'organisation. Cisco travaillera en étroite collaboration avec le Client afin d'intégrer les conclusions de I'Evaluation CCMS
(ou équivalent) et de créer un Plan de formation CCMS.

Responsabilités de Cisco

Analyser le niveau de préparation des ressources de formation internes afin d'appuyer le nouvel effort de formation pour la
solution Cisco Collaboration.

Elaborer une stratégie de formation avec le Client en fournissant un cadre de travail et des principes directeurs pour promouvoir
les changements, en ce compris les objectifs d'apprentissage clés, les besoins de formation uniques de différents groupes de
parties prenantes, les roles et responsabilités des ressources de formation et les critéres de réussite.

Elaborer le plan de déploiement de la Formation avec le Client, qui devra inclure les calendriers spécifiques, les ressources,
les éléments livrables et les étapes clés.

Aider le Client a élaborer tout contenu de formation nécessaire, pouvant inclure I'utilisation des outils, modéles, conceptions
et du contenu spécifiques au produit relevant des meilleures pratiques de Cisco.

Fournir une assistance consultative pendant que le Client applique le plan de formation a I'aide du contenu de formation élaboré
par Cisco.

Aider a identifier les activités de formation en cours afin d'appuyer les nouveaux comportements et processus et d'encourager
une adoption continue.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

Collaborer avec Cisco afin de garantir la pertinence et la faisabilité de toutes les activités du projet.
Orchestrer la mise en ceuvre du plan de formation en appliquant les conseils prodigués par Cisco.
Faciliter les communications avec et I'accés aux parties prenantes.

Veiller a la disponibilité de l'infrastructure et des ressources de formation existantes.
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2.6. Services de collaboration sociale de Cisco

2.6.1. Services de soutien pour la solution de collaboration sociale grace a des scénarios d'utilisation
(COS AA SC-USE)

Le Service de soutien pour la solution de collaboration sociale grace a des scénarios d'utilisation de Cisco prévoit une analyse et des
recommandations sur les manieres spécifiques dont la solution WebEx Social peut étre utilisée pour répondre aux défis de collaboration
du Client et/ou contribuer a atteindre les objectifs professionnels identifiés.

Responsabilités de Cisco

e Organiser un atelier avec le Client pour comprendre le processus « en I'état », discuter des lacunes liées au processus existant
et consigner les défis en termes de collaboration.

e Aider le Client a définir un scénario d'utilisation proposé et a identifier les utilisateurs impactés.
e Documenter le scénario d'utilisation de soutien, y compris :
e Déroulement des opérations futures

e Identification des nouveaux modeles de publication et/ou de communauté requis ainsi que des conceptions filaires
y afférentes

e Examiner avec le Client la Conception du scénario d'utilisation de soutien.
e Consigner les modifications et nouvelles exigences du Client et modifier I'élément livrable si besoin est.
e Présenter au Client I'élément livrable définitif.

o Elément livrable : Conception des scénarios d'utilisation de soutien pour la solution de collaboration sociale
de Cisco

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

e Identifier les parties prenantes clés qui participeront a l'atelier axé sur la solution de collaboration sociale, aux entretiens ainsi
gu'aux autres réunions associées.

e Fournir les détails nécessaires sur ses exigences liées aux scénarios d'utilisation.

e Identifier les examinateurs des éléments livrables nécessaires pour fournir des commentaires et I'approbation.

3. Assistance a lI'optimisation

3.1. Services regroupés

3.1.1. Assistance continue ala conception (COS OS UC-0S, COS OS CIM-0S)

Le Service d'assistance continue a la conception évalue la conception existante du Client sur la base des meilleures pratiques publiées et
des normes du secteur. Ce Service aide le Client a relever la plupart des défis techniques et pratiques posés par I'expansion de service
de la solution Cisco de collaboration.

Le Service d'assistance continue a la conception est disponible pour une ou plusieurs des technologies suivantes, selon ce qui est indiqué
dans le devis du Client :
e Communications unifiées e Solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM)
Responsabilités de Cisco

e Planifier avec le Client des réunions avec les parties prenantes pour discuter des demandes de renseignements techniques
et liées aux applications spécifiques au site, en prodiguant notamment des conseils sur les capacités des fonctionnalités,
et examiner le déploiement de nouvelles fonctionnalités du Client introduites dans des mises a jour rendues disponibles
par Cisco au titre d'un contrat d'assistance distinct.
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e Examiner avec les participants du Client les éléments suivants lors des entretiens ou des réunions :
e Objectifs professionnels a court terme et a long terme.
e Conception de l'infrastructure du réseau et de la solution Cisco de collaboration du Client.

e Analyse des exigences des caractéristiques et fonctionnalités documentées ainsi que la direction des affaires comparée
avec la conception et besoins actuels.

e Exigences en termes de caractéristiques et de fonctionnalités.
e Capacités actuelles du systéme et plan(s) de croissance future des capacités.
e Impacts possibles sur I'environnement de la solution Cisco de collaboration du Client.
e Conception(s) des protocoles et du plan de numérotation.
e Analyser intégralement chaque modele de site dans des déploiements sur plusieurs sites.

e Discuter du matériel et des logiciels nécessaires pour répondre a la croissance, des problémes liés a la fin de vie (EoX)
des composants et fournir des conseils et des directives de configuration pour l'installation de nouveau matériel ou de
nouveaux logiciels.

e Fournir des conseils et des directives de configuration pour l'installation de tout nouveau matériel ou logiciel.

e  Examiner le plan détaillé du Client, fourni par les partenaires tiers de mise en ceuvre, pour répondre a la croissance indiquée,
tout en atténuant les problemes potentiels.

e Examiner les documents de conception du Client, les exigences en termes de fonctionnalités, la sécurité des applications,
le processus de contrble des changements et les plans professionnels.

e Fournir une assistance consultative continue a la conception de tout nouveau site ou de toute nouvelle fonctionnalité,
toute capacité renforcée ou tout ajout d'applications de solution Cisco de collaboration pouvant avoir un impact sur
la conception existante.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

e Planifier une réunion et/ou des entretiens afin que Cisco puisse discuter des demandes de renseignements techniques et liées
aux applications spécifiques au site.

e  Fournir un acces a toute la documentation sur le réseau.
e  Fournir un acces sur site et/ou a distance aux périphériques réseau inclus dans I'examen de la conception.

e Mettre a jour le Plan de tests d'acceptation spécifique a la maquette du site et a la solution, le Plan de soutien au 2e jour
postérieur a la mise en service et la Conception détaillée, selon les recommandations de Cisco.

e Mettre en ceuvre les changements de conception de la solution Cisco de collaboration et les tests d'acceptation.

3.1.2. Gestion du projet (COS OS UC-PM, COS OS UCC-PM, COS OS BV-PM, COS OS CIM-PM, COS OS SC-PM)

Désigner un Chef de projet Cisco qui jouera le réle d'interlocuteur principal du Client pour le ou les Services d'optimisation de la
collaboration. Le Chef de projet Cisco en charge de la solution de collaboration désignera un ou plusieurs ingénieurs Cisco spécialisés
en Services avancés qui fourniront une assistance, des suggestions et conseils continus en rapport avec les questions ayant trait a
I'architecture et a la technologie de la solution Cisco de collaboration. Les activités de gestion de projet telles que décrites ci-dessous
sont fournies dans le cadre de tout ou partie des éléments de service sélectionnés au titre de cette description de service.

La Gestion de projet Cisco est disponible pour une ou plusieurs des technologies suivantes, selon ce qui est indiqué dans le devis du Client :
e Communications unifiées e Solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM)
e Solutions de vidéos d'entreprise (BV) e Collaboration avec le Client (UCC)

e Solutions Cisco de collaboration sociale
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Responsabilités de Cisco

Désigner un interlocuteur unique pour le projet, qui assurera la gestion des activités liées aux Services d'optimisation
de la collaboration.

Planifier ou coordonner une réunion de lancement du projet (réunion ayant lieu a distance).
Présentation de la gouvernance et du lancement du projet.
Créer et examiner un plan d'activité de 90 jours avec le Client.

Passer en revue les directives du programme, les éléments livrables et les attentes, et présenter les calendriers du projet
et le plan de base du projet s'ils existent.

Gérer les éléments livrables de Cisco pour les services liés a I'optimisation de la collaboration.

Etablir un alias de messagerie Cisco spécifique au Client pour faciliter la communication avec l'ingénieur des Services avancés
de Cisco.

Communiquer les activités de mises a jour a intervalles réguliers convenus entre le Client et Cisco.

Planifier / Coordonner des appels de suivi hebdomadaires ou bimensuels et des réunions de téléconférences trimestrielles
avec le Client pour examiner 'avancement des projets, les éléments livrables et assurer la planification des projets en cours
(a distance).

Préparer et présenter 'Examen fonctionnel trimestriel (QBR) avec le Client comme cela a été demandé et convenu entre
Cisco et le Client. Cet examen peut étre réalisé sur site, a condition que le Client rembourse a Cisco toutes les dépenses
de main-d'ceuvre et de déplacement selon les tarifs de Cisco alors en vigueur.

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra:

3.1.3.

Désigner un chef de projet pour coordonner les activités avec le chef de projet de Cisco et les ingénieurs techniques.

Planifier les ressources pour participer aux réunions et préter assistance a Cisco pour les taches nécessitant I'assistance
du Client.

Fournir une liste de membres du personnel qui se chargeront d'envoyer des informations par courrier électronique.
Elaborer un plan d'activité révisable de 90 jours.

Examiner tous les éléments livrables soumis au Chef de projet de Cisco.

Assistance a distance pour les mises a niveau (COS OS BV-RU, COS OS CIM-RU)

Le Service d'assistance a distance pour les mises a niveau vise a fournir les mises a niveau logicielles dans I'environnement de
collaboration Cisco existant du Client. .

Le Service d'assistance a distance pour les mises a niveau est disponible pour une ou plusieurs des technologies suivantes, selon ce qui
est indiqué dans le devis du Client :

e Solutions de vidéos d'entreprise (BV) e Solutions de conférences et de messagerie instantanée (CIM)

Responsabilités de Cisco

Fournir un Plan de gestion de la mise a niveau qui peut inclure les éléments suivants :

e Procédures écrites détaillées pour les mises a jour, les mises a niveau et/ou les modifications logicielles et matérielles.
La procédure sera personnalisée en fonction des exigences spécifiques du Client et pour le composant devant étre
mis & niveau.

e  Fournir une estimation du temps nécessaire pour procéder aux mises a niveau.

e Travailler avec le Client pour fournir des points de données pour tout créneau de maintenance de gestion devant étre
planifiés ou traités.

e Documenter I'ensemble des versions fonctionnelles de tous les produits dépendants.
e Dresser l'inventaire de toutes les opérations et applications en cours d'exécution pour vérifier qu'elles fonctionnent

comme convenu.
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e Elaborer un Plan de tests d'acceptation basé sur le type de mises a jour, de mises a niveau et/ou de modifications
que le Client devra signer.
e Identifier et recommander tout nouveau paramétre conformément aux exigences du Client dans le logiciel y afférent.
e  Fournir un Plan de secours pour la mise a niveau.
Cisco référence toutes les versions pour confirmer qu'aucun probléme de bogue n'a été décelé.

Cisco disposera d'une procédure de signalement déja en ceuvre avec les parties prenantes clés de Cisco, pouvant s'ajouter
a un dossier ouvert aupres du Centre d'assistance technique de Cisco.

L'Ingénieur des services Cisco sera disponible pendant la période de maintenance afin d'offrir une assistance en temps réel.
Le Client doit planifier cette période de maintenance 21 jours a l'avance.

Travailler avec le Client afin de I'assister dans la validation de la fonctionnalité aprés la mise a niveau et aider le CAT ou le RMS
a résoudre tous les problémes pouvant survenir.

o Eléments livrables : Rapport sur le plan de gestion des mises a niveau, Plan de secours pour la mise a niveau
et Plan de tests d'acceptation

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra:

3.2.

3.2.1.

Fournir des interlocuteurs principaux et secondaires tout au long de la planification du projet de mise a niveau
Fournir l'interlocuteur pour la mise en ceuvre informatique et 'engagement des ressources

Veiller a ce que tous les contacts de I'équipe d'ingénierie ou de réseau LAN/WAN soient identifiés et disponibles si l'accés
aux périphériques est requis pour résoudre des incidents ou pour assurer l'assistance a la mise a niveau.

Fournir a Cisco une validation de la sauvegarde récente et un accés aux configurations ou images sauvegardées.
Permettre un acces sur site ou a distance aux périphériques réseau si besoin est.

Veérifier que les périodes de maintenance ont été approuvées et se conformer au délai estimé recommandé par I'lngénieur
des services Cisco. Fournir a Cisco la conception de réseau la plus récente possible.

Préter assistance dans le cadre de la validation et des tests postérieurs a la mise a niveau.

Services des communications unifiées

Service de soutien a la mise en ceuvre du systeme UC (COS OS UC-IS)

Le Service de soutien a la mise en ceuvre du systéme de communications unifiées (UC) vise a offrir une transition sans écueil de la phase
« Planification et conception » du Client et a fournir un ou plusieurs experts en la matiére pour encadrer la mise en ceuvre ou I'expansion
du réseau d'une solution Cisco de communications unifiées désignée.

Le Service d'assistance a la mise en ceuvre du systeme UC offrira au Client une assistance a la correction envers les recommandations
identifiées dans le cadre d'autres Services d'optimisation, notamment l'audit de stabilité UC et UC ORMA. L'Ingénieur des services Cisco
travaillera avec le personnel adéquat du Client pour aider a mettre en ceuvre les modifications jugées nécessaires et prendre en compte
toutes les recommandations de planification et de conception futures. . Les corrections a apporter peuvent avoir une priorité faible,
moyenne ou élevée et sont caractérisées par différents niveaux de complexité au niveau de leur mise en ceuvre.

Responsabilités de Cisco

L'Ingénieur des services Cisco jouera le réle d'expert en la matiére pour encadrer I'équipe de mise en ceuvre du Client.

Examiner le Plan de mise en ceuvre du Client et tout autre document pertinent axé sur les lacunes potentielles, les risques et/ou
les problémes liés aux meilleures pratiques.

Le cas échéant, examiner et analyser les rapports d'audit de la stabilité UC et d'analyse de la gestion des risques afin de discuter
des conclusions et des recommandations.

Collaborer avec le Client au cours de la mise en ceuvre afin de formuler des recommandations visant a régler les problémes
d'intégration.
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Fournir une assistance a distance pour les activités de mise en service du Client, conformément au calendrier mutuellement
convenu avec le Client.

Au besoin, fournir une assistance directe au signalement auprés du Centre d'assistance technique de Cisco (CAT de Cisco)
au cours de la mise en ceuvre, et engager une équipe d'assistance virtuelle.

Travailler avec le CAT de Cisco pour les problemes de gravité 1 (G1) ou 2 (G2) au cours de la mise en ceuvre et du lendemain
de la mise en ceuvre (Jour 1).

Réaliser un travail limité de vérification dans un laboratoire Cisco afin de valider les questions et recommandations.
Elaborer des modifications de correction et mettre ces derniéres a I'essai dans un laboratoire Cisco afin de les vérifier.
Aider le Client a démarrer tout processus de contrble des modifications en conséquence.

Planifier et apporter les modifications de correction avec le Client.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

3.2.2.

Ouvrir les dossiers aupres du Centre d'assistance technique de Cisco (CAT de Cisco) pour tous les problemes réactifs. Ceci
aidera I'lngénieur des services Cisco ou le CAT de Cisco a mobiliser des ingénieurs de développement si la solution implique
de corriger des bogues, etc.

Le Client peut acheter des heures supplémentaires d'assistance a la mise en ceuvre pour continuer a profiter d'une assistance,
ou alors I'lngénieur des services Cisco cessera d'apporter son aide dés que I'engagement sera arrivé a expiration.

Transmettre, dans un délai de trois (3) jours ouvrables a compter d'une demande en ce sens, toute documentation requise
par Cisco.

Collaborer avec I'lngénieur des services Cisco pour planifier la disponibilité de I'assistance a distance pour les activités de mise
en service du Client.

Fournir un acces physique et a distance suffisant pour que Cisco puisse réaliser les taches d'encadrement.

Constituer une équipe de gestion de projet pour gérer et exploiter tous les aspects de la mise en ceuvre des communications
unifiées de Cisco.

Mobiliser du personnel agréé pour réaliser les taches Cisco UC et toute tache de mise en ceuvre sur site requise pour la mise
en ceuvre pendant toute la durée de prestation du Service.

Réaliser une mise en ceuvre de la solution comprenant l'installation des logiciels et la mise en service des plateformes Cisco UC.

Tests du réseau UC (COS OS UC-NTEST)

Les Services de tests de réseau du systeme de communications unifiées (UC) sont des services de vérification et de validation réalisés
a distance par Cisco. lls permettent au Client de disposer d'un accés a distance et de visualiser le banc d'essai via WebEx ou via l'un
des trois types de connexion omniprésente VPN (réseau privé virtuel).

Ces Services de tests de réseau du systeme de communications unifiées sont fournis au cours d'une période de test standard de huit
(8) semaines. Les Services offrent les options suivantes :

Mini-test sur quatre périodes de deux (2) semaines
e Portée des tests limitée a une (1) plateforme.

e Un Ingénieur des services Cisco de la solution de communications unifiées de Cisco (Cisco UC) doit étre mobilisé
pour nettoyer les codes et déterminer les exigences liées a ces derniers.

e Lestests sont menés en se basant sur un modele de fourniture en 5 étapes.

e Exemple : évaluation sur 2 jours, développement du plan de tests sur 2 jours, 1 ou 2 jours de création, 2 a 3 jours de
tests et 2 a 3 jours de documentation. Ce scénario peut étre adapté en fonction des besoins du Client et des tests.

Mini-test sur deux périodes de quatre (4) semaines

e Plusieurs plateformes peuvent étre testées tant qu'elles sont créées et les tests peuvent étre effectués selon un modele
de 4 semaines/20 jours.
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e Un Ingénieur des services Cisco doit étre engagé pour nettoyer les codes UC et déterminer les exigences des codes UC.

e Ces tests sont menés en se basant sur un modele de fourniture en 5 étapes, comme cela est expliqué pour le mini-test de
deux (2) semaines. Les heures peuvent étre modifiées en fonction de I'efficacité.

Cycle de tests standard sur huit (8) semaines

e Cisco réalisera les taches suivantes pour fournir un Cycle de tests standard sur huit (8) semaines a l'aide d'un laboratoire
Cisco :

e Présentation des objectifs des tests : priorité axée sur le but, le calendrier et les événements marquants avec le Client.
e Planification des tests : élaboration et peaufinage du plan de tests, prévoir les locaux, le matériel et les ressources.
e Configuration des tests : installation du laboratoire physique.
e Exécution des tests : application du plan de tests.
e Analyse des résultats des tests : documentation des résultats dans un rapport de test.
Transmettre les résultats du Rapport des tests sur le réseau UC au Client afin qu'il les examine.

o Elément livrable : Rapport des tests sur le réseau UC

Migration de suivi rapide du systéeme UC (COS OS UC-FTM)

Le Service de migration de suivi rapide du systeme UC offre aux Clients disposant d'un Gestionnaire des communications unifiées Cisco
une méthode plus rapide leur permettant de mettre a niveau les produits Cisco UC suivants : Gestionnaire de communications unifiées
Cisco, Cisco Emergency Responder, Cisco Unified Presence et Cisco Unity Connection.

Détection et validation du site et de l'architecture

Cisco recueillera et analysera des données sur l'infrastructure réseau existante du Client et l'infrastructure des communications
unifiées de ce dernier, afin de vérifier que ces éléments peuvent faire I'objet d'une migration. Au cours de la phase de détection
architecturale, Cisco analysera également d'autres exigences de conception visant a soutenir la migration UC.

Responsabilités de Cisco

Fournir au Client le Questionnaire de détection pour la migration afin de recueillir les informations liées aux éléments suivants :
a). l'infrastructure du réseau; b). le matériel et les logiciels de l'infrastructure UC; c). la configuration actuelle des composants
devant faire I'objet de la migration; d). la connectivité du réseau; ). la mise en ceuvre du centre de contacts IP (IPCC) Express
(le cas échéant); f). la connectivité au Gestionnaire des communications unifiées de Cisco; et g). la sécurité, le cas échéant.

Réaliser un audit de I'environnement UC existant et des configurations applicables afin de déterminer si une correction peut
s'avérer nécessaire avant toute tentative de migration.

Analyser l'architecture UC existante pour valider un plan de migration réussi pour I'ensemble des composants concernés
par la migration.

Réaliser un audit des composants UC non compris dans la migration afin de vérifier la compatibilité apres migration du ou
des composants mis a niveau.

Créer et fournir un Rapport de détection et de validation du site et de I'architecture. Le Rapport : renfermera les exigences
définitives de conception pour la migration; contiendra un résumé des conclusions et des recommandations qui identifient
le classement, la complexité et la priorité des actions requises en vue de la migration; et consignera les caractéristiques
et fonctionnalités qui seront testées lors de la migration.

Examiner avec le Client le Rapport de détection et de validation du site et de I'architecture pour le commenter et I'approuver
avant qu'il ne soit officiellement terminé et publié.

o Eléments livrables : Questionnaire de détection pour la migration et Rapport de détection et de validation du
site et de I'architecture

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage aréaliser les taches suivantes :

Veiller a ce que le personnel clé en charge de la mise en réseau, des télécommunications et de I'exploitation participe aux
sessions d'entretiens pour permettre a Cisco de recueillir et d'analyser I'ensemble des composants requis de la solution en
vue de la migration.
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Désigner des membres du personnel qui devront étre disponibles pour fournir des informations en continu et des commentaires
au cours de la phase de découverte.

Remplir le Questionnaire de détection pour la migration, en précisant les informations li€es aux éléments suivants :

a). l'infrastructure du réseau; b). le matériel et les logiciels de l'infrastructure UC; c). la configuration actuelle des composants
devant faire I'objet de la migration; d). la connectivité du réseau; ). la mise en ceuvre du centre de contacts IP (IPCC) Express
(le cas échéant); f). la connectivité au Gestionnaire des communications unifiées de Cisco; et g). la sécurité, le cas échéant.

Mobiliser le personnel clé en charge de la mise en réseau, des télécommunications et de I'exploitation, qui devra étre disponible
pour participer aux sessions d'entretiens pour permettre a Cisco de recueillir et d'analyser 'ensemble des composants requis de
la solution en vue de la migration.

Désigner du personnel qui fournira des informations en continu et des commentaires au cours de la phase de découverte.

Fournir les exigences documentées du Client (professionnelles et techniques) et les spécifications de conception évoluée
de l'architecture du réseau.

Passer en revue et confirmer les exigences définitives de conception pour la phase de migration avec Cisco.
Fournir les schémas physiques et logiques des réseaux pour le réseau existant du Client, le cas échéant.

Fournir les schémas de la topologie du réseau vocal et les autres informations pouvant inclure des détails sur la messagerie
vocale, le systeme de conférences et le centre de contacts.

Examiner avec Cisco le Rapport de détection et de validation du site et de l'architecture pour le commenter et I'approuver avant
qu'il ne soit officiellement terminé et publié.

Test préliminaire a la migration en laboratoire

Cisco devra mettre en place un laboratoire de test pour le processus de migration afin de réaliser des tests préliminaires a la migration
de I'environnement de communications unifiées du Client qui est inclus dans le cadre de la migration. Le laboratoire de test reproduira
l'infrastructure et I'environnement de la solution de communications unifiées du Client.

Responsabilités de Cisco

Consigner les risques majeurs auxquels peut étre confronté le Client (s'il y a lieu) dans le Rapport des tests en laboratoire
préliminaires & la migration, puis exécuter la migration dés que le Client en fait la demande.

Configurer le laboratoire de test pour le processus de migration, sur la base du Fichier de sauvegarde et de restauration
du systéme (BARS) fourni par le Client ou du Disque dur (DD) de Cisco Unified CM Publisher.

Tester les fonctionnalités et caractéristiques sur le matériel cible documenté devant faire I'objet d'un test dans le Rapport de
détection et de validation du site et de l'architecture.

Collaborer avec le Client afin de vérifier que la solution migrée fonctionne conformément aux spécifications dans le laboratoire
de test.

Elaborer et fournir le Rapport des tests en laboratoire préliminaires a la migration.

o Elément livrable : Rapport des tests en laboratoire préliminaires a la migration

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

Fournir a Cisco un acces aux périphériques réseau existants.

Collaborer avec Cisco afin de vérifier que la solution migrée fonctionne conformément aux spécifications dans le laboratoire
de test.

Fournir un Fichier de sauvegarde et de restauration du systeme (BARS) ou le Disque dur (DD) de Cisco Unified CM
Publisher xx (xx) jours avant que Cisco ne procede a la configuration du laboratoire de tests préliminaires a la migration.

Assistance pour le niveau de préparation préliminaire a la migration

Cisco formulera des recommandations pour les modifications requises a apporter a l'infrastructure du réseau du Client et aux applications
vocales afin d'évaluer le niveau de préparation a la migration. Dans le cadre de I'Assistance pour le niveau de préparation préliminaire a
la migration, Cisco évaluera le niveau de préparation du systéme UC existant & préparer pour la migration, notamment en recommandant
des changements a apporter au code logiciel existant sur la base de I'analyse réalisée.
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Responsabilités de Cisco

Analyser les schémas actualisés de la topologie de Cisco UC du Client afin de déterminer les sites du Client faisant l'objet d'une
migration ainsi que les informations concernant l'architecture actuelle, les configurations de ces périphériques, les exigences
d'utilisation et la stratégie de sécurité.

Formuler des recommandations visant a modifier les codes logiciels.

Travailler avec le Client afin de demander une approbation pour le Megacluster (serveur CUCM 11+) de l'unité fonctionnelle
Cisco un mois avant la migration prévue, s'il y a lieu.

Elaborer et fournir la Liste de contrdle du niveau de préparation préliminaire & la migration, comprenant les mesures devant étre
prises avant que ne débute la migration.

Examiner avec le Client la Liste de contréle du niveau de préparation préliminaire a la migration pour la commenter et I'approuver
avant qu'elle ne soit officiellement terminée et publiée.

o Elément livrable : Liste de contréle du niveau de préparation préliminaire & la migration

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

Fournir un accés sécurisé au personnel de Cisco sur les sites du Client désignés ou I'évaluation du niveau de préparation
préliminaire & la migration sera effectuée.

Vérifier que le matériel du serveur cible est installé, mis sous tension, qu'il dispose d'une connectivité au réseau ainsi que d'un
acces a un clavier, a la vidéo et a une souris (CVS).

Mettre a niveau toutes les passerelles vocales I0S en apportant les modifications des codes logiciels recommandées avant que
ne débute la migration.

Examiner avec le Client la Liste de contréle du niveau de préparation préliminaire a la migration pour la commenter et I'approuver
avant qu'elle ne soit officiellement terminée et publiée.

Veérifier que toutes les madifications des codes logiciels recommandées et validées par Cisco ont été apportées.

Appliquer les recommandations figurant dans la Liste de contréle du niveau de préparation préliminaire a la migration
et confirmer par écrit a Cisco lorsque toutes les modifications ont été apportées.

Développement du plan de mise en ceuvre du réseau
Cisco élaborera un Plan de mise en ceuvre du réseau spécifique au site, qui détaille les renseignements et le processus requis
pour procéder a la migration sur chaque Site du Client.

Responsabilités de Cisco

Elaborer et fournir un Plan de mise en ceuvre du réseau spécifique au site. Le Plan renfermera les renseignements suivants :
événements et processus requis pour assurer la migration des versions existantes des produits du Client prévues dans le cadre
de la migration vers la version la plus récente demandée par le Client sur chacun de ses Sites; plans de secours et de
restauration permettant de rétablir les versions originales.

Examiner le Plan de mise en ceuvre du réseau spécifique au site avec le Client pour le commenter et I'approuver avant qu'il ne
soit officiellement terminé et publié.

o Elément livrable : Plan de mise en ceuvre du réseau spécifique au site

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

Mobiliser des ressources pendant et apres la phase de migration, qui viendront appuyer toutes les applications UC, en ce
compris le Gestionnaire des communications unifiées de Cisco.

Mobiliser les ressources internes et/ou le ou les partenaires pour procéder a la migration sur I'ensemble des applications tierces.
Fournir le disque dur (DD) nécessaire pour la restauration, si besoin est.

Examiner le Plan de mise en ceuvre du réseau spécifique au site avec Cisco pour le commenter et I'approuver avant qu'il ne soit
officiellement terminé et publié.
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Service de migration sur site
Cisco fournira un service sur site pour la migration des produits couverts.

Responsabilités de Cisco

Vérifier que le Client respecte les conditions préalables exposées dans la Liste de contrble du niveau de préparation préliminaire
a la migration avant que ne débute la migration.

Vérifier que le calendrier de contingence avec I'échéancier de retour a I'exploitation normale est en place, conformément au Plan
de mise en ceuvre du réseau spécifique au site.

Procéder a la migration des produits couverts vers la version demandée par le Client sur le matériel cible pour les sites validés
du Client.

Aider le Client a signaler tout probléme aupres du Centre d'assistance technique (CAT) pendant la phase de migration. Cisco
peut guider le Client en identifiant les contacts Cisco appropriés rattachés a I'équipe des Services avanceés, ainsi que l'unité
fonctionnelle spécifique aux produits et les organisations du Centre d'assistance technique.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

Fournir a Cisco les coordonnées des contacts sur site cing (5) jours ouvrables avant que ne débute la migration.

Le Client doit obtenir auprés de sa direction l'autorisation de démarrer un contréle des changements, limité aux taches de
migration telles qu'elles sont identifiées dans le présent énoncé des travaux.

Mettre a disposition un (1) ingénieur d'assistance sur site qui travaillera en collaboration avec Cisco au cours de la migration.

Examiner le Plan de mise en ceuvre du réseau spécifique au site avec Cisco pour le commenter et I'approuver avant qu'il ne soit
officiellement terminé et publié.

Elaboration et exécution du Plan de tests d'acceptation de la migration

Cisco effectuera des tests d'acceptation de la migration a I'issue de cette derniére afin de vérifier que le Systéme des communications
unifiées de Cisco répond aux exigences de la solution du Client et que la solution dans son ensemble est certifiée préte pour
I'environnement de production.

Responsabilités de Cisco

Collaborer avec le Client pour identifier et documenter les critéres d'acceptation et les résultats escomptés.

Elaborer le Plan de tests d'acceptation de la solution et du site, qui expose les critéres d'acceptation convenus, en ce compris
la validation du mode de communication entre les serveurs, les systéemes, I'application et les réseaux.

Identifier les outils requis pour exécuter les scénarios de test, conformément au Plan de tests d'acceptation de la solution
et du site.

Définir les exigences liées aux locaux, conformément au Plan de tests d'acceptation de la solution et du site, qui sont requises
pour réaliser les tests d'acceptation de la migration.

Examiner le Plan de tests d'acceptation de la solution et du site avec le Client pour le commenter et I'approuver avant qu'il ne
soit officiellement terminé et publié.

Procéder aux tests d'acceptation de la migration sur les produits mis a niveau, conformément au Plan de tests d'acceptation
de la solution et du site, dans la limite stricte des fonctionnalités identifiées comme fonctionnelles dans le Rapport de détection
et de validation du site et de l'architecture dans la version antérieure avant la mise a niveau.

o Elément livrable : Plan de tests d'acceptation de la solution et du site

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

Collaborer avec Cisco pour identifier et documenter les critéres d'acceptation pour I'élaboration du Plan de tests d'acceptation
de la solution et du site.

Désigner le personnel responsable devant assister a I'élaboration et a I'approbation du Plan de tests d'acceptation de la solution
et du site.

Identifier les Sites ou les tests devront étre menés, en ce compris les Sites distants ou des tests physiques peuvent étre
nécessaires.

Fournir du personnel technique aux sites distants ou des tests physiques peuvent s'avérer nécessaires.
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Assistance ala mise en service postérieure ala migration
Cisco fournira une assistance a la mise en service postérieure a la migration afin d'aider a résoudre les problémes liés au Gestionnaire
des communications unifiées de Cisco et a la migration.

Responsabilités de Cisco

Fournir au maximum deux (2) jours-personnes d'assistance au service sur site pour les problémes de migration, débutant
le premier jour suivant la migration. Un Ingénieur Cisco fournira une assistance consultative afin de résoudre les problemes
d'exploitation quotidiens et une assistance au dépannage au cours des heures de bureau normales.

Vérifier que I'environnement de production a été correctement déployé et que tous les probléemes majeurs décelés ont été
résolus.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage a réaliser les taches suivantes :

Désigner des membres clés du personnel pour I'Assistance postérieure a la migration.

Participer a I'examen pour vérifier que I'environnement a été correctement déployé et reconnaitre que tous les problemes
majeurs décelés ont été résolus.

Transfert de connaissances
Cisco organisera une (1) session de transfert de connaissances d'une durée d'un (1) jour, axée sur des sujets uniquement en lien avec
la migration.

Responsabilités de Cisco

Réaliser une session d'un (1) jour d'une durée de huit (8) heures (au cours des heures ouvrables de Cisco) consacrée a
un transfert informel de connaissances au personnel désigné par le Client une fois la migration effectuée, sous la forme
de questions-réponses, d'un tableau blanc ou d'autres méthodes de communication informelle afin de discuter des sujets
liés & la migration.

Responsabilités du Client
Outre ses responsabilités d'ordre général, le Client s'engage aréaliser les taches suivantes :

3.3.

3.3.1.

Désigner et prévoir les membres du personnel souhaitant participer a la session de transfert de connaissances sur les sujets
liés a la migration.

Préparer des questions appropriées concernant la migration auxquelles il souhaite obtenir les réponses au cours du transfert
de connaissances.

Services Customer Collaboration

Examen de la conception des scripts UCC (COS OS UCC-SDR)

Le Service d'examen de la conception des scripts de la solution de collaboration du Client examine un sous-ensemble de scripts du centre
de contacts unifiés (12 au maximum) convenus avec le Client afin d'en examiner la conception. Ce service identifiera et documentera les
inefficacités de conception, les flux de script non conformes aux pratiques de pointe, et aidera a assurer une certaine cohérence des
scripts et a définir des normes reproductibles. L'atelier de conception des scripts de la solution de collaboration du Client fournit une
session de travail technique pour discuter des manieres d'approcher le développement des scripts et créer des exemples d'application
des recommandations d'examen de script.

Responsabilités de Cisco

Discuter des scripts a examiner avec le client.

L'examen de script consiste en :

e  Examiner les scripts prédéterminés identifiés par le client.

e  Exécuter un examen de script des scripts identifiés par le client et fournir des recommandations.
e Identifier des méthodologies qui sont en contradiction avec les pratiques exemplaires et exposer les recommandations.
e Identifier ou les scripts peuvent étre modifiés pour améliorer I'efficacité dans I'administration des scripts.

e  Examiner les scripts du Client pour assurer la cohérence et l'alignement avec les normes reproductibles.
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Analyser et documenter les conclusions dans le rapport d'examen de conception de script.

Planifier un atelier d'examen de conception des scripts pour discuter des conclusions et des recommandations
(a distance/8 heures maximum).

Présenter le rapport d'examen de conception des scripts au Client.
Organiser un atelier d'examen de conception de script.
e Présenter des stratégies de conception de script normalisées pour I'ensemble des applications et pour toute I'entreprise.
e Collaborer et planifier une stratégie de mise en ceuvre pour les modifications de script recommandées.
e Ladiscussion, qui se base sur les conclusions de I'examen,
e peutinclure les éléments suivants :
e Travailler a la création d'exemples de scripts.
e Discuter des exigences du script liées a des objectifs spécifiques de rapport.
e Présenter sur un tableau blanc des exemples de scripts.

o Elément livrable : Rapport d'examen des scripts

Responsabilités du Client
Outre ses Responsabilités générales, le Client devra :

Planifier des ressources de script pour participer a la téléconférence d'examen de conception de script.
Dire a Cisco quels scripts sont a examiner.

Fournir a Cisco la documentation des scripts du centre de contacts unifiés identifiée et développée a la fois par des ressources
internes et des fournisseurs tiers.

Fournir un acces a la scénarithéque.

Fournir un acces aux ressources du Client ou du développeur pour examiner les composants de script personnalisés
et provenant de tiers qui interagissent avec les scripts standard.

Examiner et approuver les conclusions et recommandations du Rapport d'examen de conception des scripts.
Planifier des ressources de script pour participer a l'atelier d'examen de conception de script.

Le client comprend que l'atelier d'examen de conception de script sera exécuté a dis