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Service D es crip t io n : B u s in es s  T ra n s f o rm a t io n  O p t im iz a t io n  Service
Thi s do c u m en t desc ri b es Ci sc o ’ s Bu si n ess Tran sf o rm ati o n  
O pti m i z ati o n  S erv i c e ( BTO S ) .   
Related Documents:  Thi s do c u m en t sho u ld b e read i n  
c o n j u n c ti o n  wi th the f o llo wi n g do c u m en ts also  po sted at 
www.c i sc o .c o m / go / serv i c edesc ri pti o n s/  : ( 1)  G lo ssary  o f  
Term s;  ( 2)  L i st o f  S erv i c es No t Co v ered;  an d ( 3)  S ev eri ty  an d 
E sc alati o n  G u i deli n es.  A ll c api tali z ed term s i n  thi s desc ri pti o n  
hav e the m ean i n g asc ri b ed to  them  i n  the G lo ssary  o f  Term s. 
S ale v i a C i sco A uth or i z ed Reseller .   I f  y o u  hav e pu rc hased 
these S erv i c es thro u gh a Ci sc o  A u tho ri z ed R eseller, thi s 
do c u m en t i s f o r desc ri pti o n  pu rpo ses o n ly ;  i s n o t a c o n trac t 
b etween  y o u  an d Ci sc o .  The c o n trac t, i f  an y , go v ern i n g the 
pro v i si o n  o f  thi s S erv i c e wi ll b e the o n e b etween  y o u  an d y o u r 
Ci sc o  A u tho ri z ed R eseller.  Y o u r Ci sc o  A u tho ri z ed R eseller 
sho u ld pro v i de thi s do c u m en t to  y o u , o r y o u  c an  o b tai n  a c o py  
o f  thi s an d o ther Ci sc o  serv i c e desc ri pti o n s at   
www.c i sc o .c o m / go / serv i c edesc ri pti o n s/ .  A ll c api tali z ed term s 
n o t def i n ed i n  the S u pplem en tal G lo ssary  o f  Term s f o r the 
Bu si n ess Tran sf o rm ati o n  O pti m i z ati o n  S erv i c e at the en d o f  
thi s do c u m en t hav e the m ean i n gs asc ri b ed i n  the G lo ssary  o f  
Term s f o  the R elated D o c u m en ts ab o v e. 
Di r ect S ale f r om C i sco.   I f  y o u  hav e pu rc hased these 
S erv i c es di rec tly  f ro m  Ci sc o , thi s do c u m en t i s i n c o rpo rated i n to  
y o u r M aster S erv i c es A greem en t ( M S A ) , A dv an c ed S erv i c es 
A greem en t ( A S A ) , o r eq u i v alen t serv i c es agreem en t ex ec u ted 
b etween  y o u  an d Ci sc o .  A ll c api tali z ed term s n o t def i n ed i n  
the S u pplem en tal G lo ssary  o f  Term s f o r the Bu si n ess 
Tran sf o rm ati o n  O pti m i z ati o n  S erv i c e at the en d o f  thi s 
do c u m en t hav e the m ean i n gs asc ri b ed i n  the M S A  o r 
eq u i v alen t serv i c es agreem en t ex ec u ted b etween  y o u  an d 
Ci sc o .  I f  n o t already  c o v ered i n  y o u r M S A  o r eq u i v alen t 
serv i c es agreem en t, thi s do c u m en t sho u ld b e read i n  
c o n j u n c ti o n  wi th the R elated D o c u m en ts i den ti f i ed ab o v e. I n  
the ev en t o f  a c o n f li c t b etween  thi s S erv i c e D esc ri pti o n  an d 
y o u r M S A  o r eq u i v alen t serv i c es agreem en t, thi s S erv i c e 
D esc ri pti o n  shall go v ern . 
Thi s Bu si n ess Tran sf o rm ati o n  O pti m i z ati o n  S erv i c e i s i n ten ded 
to  su pplem en t a c u rren t m ai n ten an c e agreem en t f o r Ci sc o  
pro du c ts an d i s o n ly  av ai lab le where all Pro du c t( s)  i n  
Cu sto m er’ s Netwo rk  i s su ppo rted wi th a m i n i m u m  o f  c o re 
serv i c es ( S M A R Tn et an d/ o r S o f tware A ppli c ati o n  S erv i c es,)  as 
appli c ab le.  
 
B usi ness T r ansf or mati on O p ti mi z ati on S er v i ce 
 
Ci sc o  shall pro v i de the Bu si n ess Tran sf o rm ati o n  O pti m i z ati o n  
S erv i c e desc ri b ed b elo w as selec ted an d detai led o n  the 
Pu rc hase O rder f o r whi c h Ci sc o  has b een  pai d the appro pri ate 
f ee. Ci sc o  shall pro v i de a Q u o te f o r S erv i c es ( “ Q u o te” )  setti n g 
o u t the ex ten t o f  the S erv i c es an d du rati o n  that Ci sc o  shall 
pro v i de su c h S erv i c es.  Ci sc o  shall rec ei v e a Pu rc hase O rder 

that ref eren c es the Q u o te agreed b etween  the parti es an d that, 
addi ti o n ally , ac k n o wledges an d agrees to  the term s c o n tai n ed 
therei n . 
 
 
C i sco Resp onsi b i li ti es 
 
Ci sc o ’ s Bu si n ess Tran sf o rm ati o n  O pti m i z ati o n  S erv i c e c o n si sts 
o f  the pro v i si o n  o f , at a m i n i m u m  the BTO S  A rc hi tec tu re 
A ssessm en t serv i c e, selec ted b y  Cu sto m er f ro m  the S erv i c es 
desc ri b ed b elo w, whi c h Ci sc o  shall pro v i de f o r the Cu sto m er’ s 
n etwo rk  du ri n g S tan dard Bu si n ess H o u rs ( u n less stated 
o therwi se) . Ci sc o  shall pro v i de the f o llo wi n g G en eral S u ppo rt 
pro v i si o n s f o r all S erv i c es selec ted b y  Cu sto m er u n der the 
BTO S  A rc hi tec tu re Co n su lti n g S erv i c e: 
 
G ener al S up p or t 
 

o E stab li sh a Cu sto m er-spec i f i c  Ci sc o  em ai l ali as 
to  f ac i li tate c o m m u n i c ati o n  wi th Ci sc o  en gi n eers 
su c h as A dv an c ed S erv i c es E n gi n eers, S o lu ti o n  
E n gi n eers an d A rc hi tec ts. 

 
o Pro v i de c ertai n  D ata Co llec ti o n  To o ls that Ci sc o  

i den ti f i es as appro pri ate f o r Netwo rk  data 
c o llec ti o n  du ri n g the Term  o f  the S erv i c es, 
pro v i ded that all f ees du e an d o wi n g to  Ci sc o  
u n der thi s A ppen di x  hav e b een  pai d.  D ata 
Co llec ti o n  To o ls m ay  o r m ay  n o t i n c lu de 
H ardware o r S o f tware. Cu sto m er ac k n o wledges 
an d agrees that Ci sc o  shall retai n  f u ll ri ght, ti tle 
an d i n terest to  the D ata Co llec ti o n  To o ls.  I n  
addi ti o n  to  Ci sc o  pro v i ded to o ls, the A dv an c ed 
S erv i c es E n gi n eer m ay  u ti li z e Cu sto m er pro v i ded 
data, sc ri pts o r i n tern al to o ls to  assi st i n  c o llec ti n g 
data f ro m  the Cu sto m er Netwo rk .  

 
o S etu p a j o i n t c o llab o rati o n  f i le-shari n g lo c ati o n  

wi th Cu sto m er to  f ac i li tate c o llab o rati o n  an d 
k n o wledge ex c han ge related to  S erv i c es herei n .  

 
B T O S  A r ch i tectur e A ssessment 
 
BTO S  A rc hi tec tu re A ssessm en t S erv i c e c o n si sts o f  the 
f o llo wi n g related ac ti v i ti es an d deli v erab les: 
1 .  A r ch i tectur e A ssessment: O n c e an n u ally , Ci sc o  wi ll 

c o llab o rate i n  an  arc hi tec tu re an d ro adm ap rev i ew o f  the 
Cu sto m er’ s I T S trategy .  The rev i ew wi ll b e presen ted b y  
the Cu sto m er hi ghli ghti n g areas o f  parti c u lar i n terest o r 
c o n c ern  that the Cu sto m er wi shes Ci sc o  to  rev i ew an d 
pro v i de c o m m en ts. Ci sc o  wi ll then  c o n du c t a rev i ew o f  
relev an t do c u m en ts, su c h as strategy  an d arc hi tec tu re 
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v i si o n  statem en ts an d Netwo rk  desi gn  do c u m en ts, 
su pplem en ted b y  i n terv i ews wi th k ey  perso n n el, su c h as  
S en i o r E x ec u ti v es, S po n so rs an d E n terpri se A rc hi tec ts. 
F o llo wi n g the rev i ew Ci sc o  wi ll deli v er an  assessm en t o f  
the Cu sto m er’ s arc hi tec tu re an d strategy  i n c lu di n g 
rec o m m en dati o n s an d o pti o n s f o r altern ati v e appro ac hes 
to  m ak i n g m o re ef f ec ti v e u se o f  Ci sc o ’ s BTO S  o r thi rd 
party  o f f eri n gs.  Ci sc o  wi ll o f f er c o m m en ts o n  stren gths 
an d gaps i n  Cu sto m er’ s strategy , o ppo rtu n i ti es f o r n ew 
tec hn o lo gy  ado pti o n  o r reti rem en t an d u se o f  b est 
prac ti c es. 
Deli v er ab le:  Ci sc o  wi ll deli v er the arc hi tec tu ral 
assessm en t an d ro adm ap u pdate i n  the f o rm  o f  an  o ral 
presen tati o n  an d an  an n o tated b ri ef i n g do c u m en t. 

2 .  O ng oi ng  A r ch i tectur e S up p or t: Ci sc o  wi ll pro v i de 
ac c ess to  en gi n eeri n g an d arc hi tec tu ral ex perti se f ro m  i ts 
tec hn o lo gy  prac ti c es o n  an  o n -dem an d b asi s. These 
c o n su lti n g sessi o n s m ay  b e u sed f o r hi gh-lev el desi gn  
rev i ews, to  di sc u ss tec hn i c al i ssu es o r to  pro v i de 
m en to ri n g to  Cu sto m er’ s staf f . These sessi o n s wi ll b e 
sc hedu led i n  adv an c e an d the to pi c  f o r di sc u ssi o n  wi ll b e 
def i n ed c o llab o rati v ely  b y  the Cu sto m er an d Ci sc o . These 
sessi o n s wi ll n o rm ally  b e c o n du c ted u si n g o n e o r m o re 
c o llab o rati o n  tec hn o lo gi es su c h as Ci sc o  TelePresen c e, 
W eb E x  o r c o n f eren c e c alls. U p to  ten  ( 10 )  A rc hi tec tu ral 
an d Tec hn o lo gy  Co n su lti n g sessi o n s per y ear m ay  b e 
sc hedu led. A rc hi tec tu ral an d Tec hn o lo gy  Co n su lti n g 
sessi o n s wi ll ty pi c ally  b e o f  2 to  4 ho u rs du rati o n . 
Deli v er ab le:  The deli v erab le f ro m  these sessi o n s wi ll 
n o rm ally  c o n si st o f  the sessi o n  i tself  wi th n o  wri tten  
deli v erab le. W ri tten  deli v erab les, i f  an y , wi ll b e m u tu ally  
agreed to  b y  the Cu sto m er an d Ci sc o  i n  adv an c e o f  a 
sessi o n . 

3 .  W or k sh op : Ci sc o  deli v er u p to  two  desi gn  wo rk sho ps per 
y ear eac h f o c u sed o n  an  arc hi tec tu ral to pi c  an d o r area 
selec ted b y  the Cu sto m er. Ci sc o  wi ll pro v i de q u ali f i ed 
perso n n el f ro m  i ts tec hn o lo gy  prac ti c es who  wi ll o rgan i z e 
an d lead the wo rk sho ps. 
Deli v er ab le:  Ci sc o  wi ll deli v er, i n  addi ti o n  to  the 
wo rk sho p i tself , wi ll b e a whi tepaper, hi gh-lev el desi gn  
do c u m en t o r repo rt that pro v i des spec i f i c  desi gn  an d 
arc hi tec tu ral rec o m m en dati o n s an d so lu ti o n  appro ac hes 
relev an t to  the to pi c s di sc u ssed i n  the wo rk sho p. 

B T O S  S oluti on V ali dati on  
 
BTO S  S o lu ti o n  V ali dati o n  S erv i c es allo w Cu sto m er ac c ess to  
Ci sc o ’ s S o lu ti o n  Cen ter/ L ab s to  v ali date thei r so lu ti o n s. The 
BTO S  S o lu ti o n  V ali dati o n  S erv i c es c o n si sts o f  the f o llo wi n g 
related ac ti v i ti es an d deli v erab les:  

 
1. S oluti on U se C ase Rev i ew : Ci sc o  wi ll wo rk  wi th 

Cu sto m er to  gather Cu sto m er req u i rem en ts an d tran slate 
thei r b u si n ess req u i rem en t i n to  u se-c ase an d dev elo p the 
i n f o rm ati o n  f lo w o f  the u se-c ase.  

 

 D eli v erab le: Ci sc o  wi ll deli v er the Cu sto m er u se-c ase i n  
f o rm  o f  a do c u m en tati o n / presen tati o n  o f  b u si n ess 
i n f o rm ati o n  f lo w.  

 
2. S oluti on A r ch i tectur e Rev i ew : Based o n  the u se-c ase 

dev elo ped wi th Cu sto m er, S o lu ti o n  E n gi n eer an d 
tec hn o lo gy  ex perts i n  b o th appli c ati o n  an d n etwo rk i n g 
areas wi ll dev elo p hi gh-lev el an d lo w-lev el c o n c eptu al 
arc hi tec tu re an d desi gn .  

 
 D eli v erab le: Ci sc o  wi ll deli v er the Cu sto m er u se-c ase i n  

f o rm  o f  a do c u m en tati o n  /  o ral presen tati o n  o f  b u si n ess 
i n f o rm ati o n  f lo w.  

 
3. S oluti on B ui ldi ng  S up p or t: Based o n  the u se-c ase an d 

so lu ti o n  arc hi tec tu re, Ci sc o  wi ll pro v i de a pro to ty pi n g 
sy stem  to  su ppo rt the Pro o f  o f  Co n c ept ( ” Pro o f  o f  
Co n c ept” )  to  en su re pro per i n tegrati o n  b etween  b u si n ess 
arc hi tec tu re an d n etwo rk i n g tec hn o lo gi es. Thi s wi ll b e 
u sed to  v ali date that Pro o f  o f  Co n c ept m eets Cu sto m er’ s 
req u i rem en t. BTO S  S o lu ti o n  b u i ldi n g ty pi c ally  tak es 
b etween  4-5 week s per so lu ti o n . Cu sto m er i s eli gi b le to  
hav e ac c ess to  BTO S  S o lu ti o n  Cen ter/ L ab s o f  n o  m o re 
than  10  week s per y ear. Thi s ty pi c ally  en ab les o u r 
Cu sto m er to  perf o rm  o n e to  two  so lu ti o n s per an n u m .  

 
 D eli v erab le: D em o n strate su c c ess Pro o f  o f  Co n c ept 

so lu ti o n . Ci sc o  wi ll deli v er the resu lts i n  f o rm  o f  a 
presen tati o n  /  dem o .  

 
4. P r oof  of  C oncep t Rep or t: A t the c o n c lu si o n  o f  the 

S o lu ti o n  V ali dati o n , Ci sc o  wi ll pro v i de a Pro o f  o f  Co n c ept 
repo rt o u tli n i n g ho w the so lu ti o n  i s b u i lt, wi th 
rec o m m en ded n etwo rk  to po lo gy  an d arc hi tec tu re, 
seq u en c e di agram  an d the i n tegrati o n  plan  thro u gh whi c h 
Cu sto m er c an  apply  thi s i n tegrati o n  so lu ti o n  i n  thei r 
spec i f i c  n etwo rk  en v i ro n m en t. I n  addi ti o n , the repo rt wi ll 
su m m ari z e the ev en ts o f  the Pro o f  o f  Co n c ept an d k ey  
so lu ti o n s i m plem en ted therei n .  

 
 D eli v erab le: BTO S  E x peri en c e Pro o f  o f  Co n c ept repo rt i s 

presen ted as a do c u m en tati o n  an d rev i ew wi th Cu sto m er. 
K n o wledge tran sf er i s do n e thro u gho u t v ari o u s phases o f  
the pro o f  o f  c o n c ept.  

 
 Ci sc o  BTO S  E x peri en c e S o lu ti o n  E n gi n eeri n g team  wi ll b e 

c o m pri sed o f  A dv an c ed S erv i c es Netwo rk  Co n su lti n g 
E n gi n eer, S o lu ti o n  E n gi n eers an d S o lu ti o n  A rc hi tec ts wi th 
b ac k gro u n d i n  a b ro ad set o f  tec hn o lo gi es relev an t to  
Cu sto m er’ s n etwo rk  i n f rastru c tu re an d b u si n ess 
en v i ro n m en t. Ci sc o  S o lu ti o n  en gi n eeri n g team  wi ll share 
thei r ex ten si v e n etwo rk i n g an d appli c ati o n  k n o wledge wi th 
leadi n g prac ti c es i n  so lu ti o n  b u i ldi n g an d i n tegrati o n .  

 
• L o c ati o n  o f  S erv i c es: BTO S  S o lu ti o n  V ali dati o n  S erv i c es 

wi ll b e perf o rm ed i n  the BTO S  S o lu ti o n  Cen ter/ L ab s. 
Cu sto m er c an  c ho o se to  parti c i pate i n  perso n  as part o f  
the so lu ti o n  b u i ldi n g pro c ess o r they  c an  c ho o se to  hav e 
rem o te ac c ess to  the so lu ti o n  c en ter v i a thei r lo c al Ci sc o  
o f f i c e. I f  Cu sto m er c ho o se to  do  S o lu ti o n  V ali dati o n  at an  
altern ati v e lo c ati o n . Pri c e q u o tes f o r o n -si te trav el to  
Cu sto m er lo c ati o n  i s av ai lab le u po n  req u est.  
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A p p li cati on Dev elop ment C onsulti ng   

 
• Pro v i de su ppo rt v i a Ci sc o .c o m , telepho n e, o r elec tro n i c  

m ai l, as appro pri ate, du ri n g Ci sc o  S tan dard Bu si n ess 
H o u rs. S u ppo rt o u tsi de o f  Ci sc o  S tan dard Bu si n ess H o u rs 
c an  b e pro v i ded o n  a Case b y  Case b asi s as agreed b y  
Ci sc o , su b j ec t to  Ci sc o ' s then  c u rren t rate. 

 
• Pro v i de ac c ess to  en gi n eers ( " D ev elo per S erv i c es 

E n gi n eers" )  f am i li ar wi th S D P, who  wi ll pro v i de su ppo rt 
an d b asi c  pro b lem  reso lu ti o n  serv i c es to  Cu sto m er an d 
respo n d to  Cu sto m er' s req u ests i n  ac c o rdan c e wi th 
Ci sc o ' s Pro b lem  S ev eri ty  G u i deli n e. Case reso lu ti o n  ti m e 
f o r Cu sto m er dev elo pers lo c ated o u tsi de No rth A m eri c a 
m ay  b e lo n ger as a resu lt o f  en gagi n g Ci sc o  su b si di ari es 
o u tsi de o f  No rth A m eri c a i n  the esc alati o n  pro c ess. U po n  
req u est, Ci sc o  wi ll ac c ess Cu sto m er' s sy stem  v i a rem o te 
di al-i n  to  an aly z e pro b lem s. Cu sto m er hereb y  au tho ri z es 
su c h ac c ess. Thi s i s do n e wi th Cu sto m er' s perm i ssi o n  
o n ly , an d Ci sc o  perso n n el wi ll ac c ess o n ly  tho se sy stem s 
au tho ri z ed b y  Cu sto m er. Ci sc o  m ay  pro v i de Cu sto m er 
wi th so f tware to  assi st wi th pro b lem  di agn o si s an d/ o r 
reso lu ti o n . S u c h so f tware i s the pro perty  o f  Ci sc o  an d wi ll 
b e retu rn ed to  Ci sc o  pro m ptly  u po n  req u est. 

 
• Pro v i de Cu sto m er wi th li m i ted ac c ess to  Ci sc o .c o m . 
 
• Ci sc o  m ay  o pen , b u t wi ll n o t wo rk  o n  Cases o u tsi de o f  

S tan dard Bu si n ess H o u rs. 
 
• Pro v i de Cu sto m er wi th a m etho d f o r c o m m u n i c ati o n  o f  

addi ti o n al Case i n f o rm ati o n  f o r S u ppo rted D ev elo per 
Pro du c ts pro b lem s en c o u n tered b y  Cu sto m er. 

 
• Create Bu g F i x es av ai lab le to  Cu sto m er. I n stru c ti o n  f o r 

retri ev i n g Bu g F i x es m ay  b e o b tai n ed f ro m  Ci sc o  
D ev elo per E n gi n eer. I f  the elec tro n i c  m edi u m  do es n o t 
wo rk  f o r Cu sto m er, Cu sto m er m ay  req u est that f i x es b e 
sen t b y  n ex t day  deli v ery  serv i c e o r so m e o ther shi pm en t 
m edi u m . 

 
• V i si t Cu sto m er f ac i li t y  to  atten d plan n ed m eeti n gs, perf o rm  

i n f o rm ati o n  gatheri n g an d pro v i de pro b lem  reso lu ti o n . O n -
si te v i si ts hav e a per day  c harge, su b j ec t to  a m ax i m u m  
n u m b er o f  day s agreed b y  Ci sc o . 

 
• Cu sto m er m ay  req u est o n -si te em ergen c y  su ppo rt as a 

separate an d di sti n c t b i llab le serv i c e, the f ee f o r whi c h 
shall represen t Ci sc o ' s then  c u rren t pri c i n g. O n -si te 
em ergen c y  su ppo rt i s at the di sc reti o n  o f  Ci sc o  an d i s 
su b j ec t to  Ci sc o  reso u rc e av ai lab i li t y , an d the task s 
perf o rm ed wi ll v ary  b ased o n  the si tu ati o n , en v i ro n m en t, 
an d b u si n ess i m pac t o f  the pro b lem . 

 
• L i st o f  su ppo rter A PI  c an  b e f o u n d at: 

http:/ / www.c i sc o .c o m / web / partn ers/ pr46 / tdp/ so lu ti o n s.htm l 
 
• F o r tho se S D Ps that do  n o t hav e a f o rm al trai n i n g pro gram  

av ai lab le, Ci sc o  m ay  c o n du c t c u sto m i z ed trai n i n g to  
pro v i de Cu sto m er a detai led u n derstan di n g o f  the spec i f i c  
i n terf ac e appli c ati o n s an d av ai lab le Ci sc o  pro du c ts. 

Pri c i n g f o r su c h trai n i n g shall b e determ i n ed b y  Ci sc o  per 
Cu sto m er trai n i n g req u i rem en ts. Pri c e q u o tes f o r c u sto m  
trai n i n g are av ai lab le u po n  req u est. 

 
K now ledg e M anag ement  

 
Tec hn i c al K n o wledge L i b rary  ( “ TK L ” )  i s an  A dv an c ed S erv i c es 
b est prac ti c e k n o wledge repo si to ry .  Co n ten t i s av ai lab le to  the 
n u m b er o f  A u tho ri z ed V i ewers, i n c lu di n g pro v i di n g ac c ess to  
the f o llo wi n g: 
 
o M u lti m edi a Cli ps: 
 

� V o D / A o D  tec hn i c al talk s 
� S erv i c e deli v erab les arc hi v e -– Cu sto m er-

spec i f i c / ac c o u n t-spec i f i c  c o n ten t 
� o n Bu si n ess Netwo rk  c o n ten t ( v i deo , au di o )   
 

o S i deb ar Co n ten t: 
 

� W hi te Papers 
� Case S tu di es 
� D esi gn  G u i des 
� Co n f i gu rati o n  G u i des 
� Tro u b lesho o ti n g G u i des 
� Trai n i n g D o c u m en ts &  Co n ten t &  M u lti m edi a Cli ps 
� D eplo y m en t G u i des 
� O n li n e tex tb o o k s an d/ o r m an u als 
� V i deo  an d au di o  c li ps ( di f f eren t f ro m  the M u lti m edi a 

Cli ps)  
� o n Bu si n ess Co n ten t 
� Bu m per Cli ps 

 
o S hi p, assi st wi th i n stallati o n  o f  ( i f  req u ested b y  Cu sto m er) , 

c o n f i gu re an d test the Ci sc o  Co n ten t E n gi n e pri o r to  u se 
du ri n g the Term .  Cu sto m er i s respo n si b le f o r i n stallati o n  
o f  the Ci sc o  Co n ten t E n gi n e, po wer an d su rge pro tec ti o n , 
sec u ri ty , n etwo rk  c o n n ec ti o n , I P address assi gn m en t an d 
an y  req u i red f i rewall o r A c c ess Co n tro l L i st c han ges 
req u i red o n  Cu sto m er’ s n etwo rk  i n  o rder f o r the S erv i c es 
to  b e pro v i ded b y  Ci sc o  an d to  pro v i de Ci sc o  wi th the 
n ec essary  rem o te ac c ess to  Ci sc o  eq u i pm en t. 

 
o H o st Co n ten t an d pro v i de prev en tati v e m ai n ten an c e i n  

ac c o rdan c e wi th Ci sc o ’ s n o rm al m ai n ten an c e sc hedu les 
an d pro c edu res.  Ci sc o  m ay  o f f er addi ti o n al ho sti n g an d/ o r 
m ai n ten an c e serv i c es f o r an  addi ti o n al c harge. 

 
o Tro u b lesho o t i ssu es su b m i tted to  Ci sc o  thro u gh pro v i ded 

e-m ai l ali as: tk l-su ppo rt@ c i sc o .c o m . 
 
o U p dated C ontent.  Ci sc o  m ay  rev i se, u pdate an d/ o r 

rem o v e prev i o u sly -released M u lti m edi a Cli ps an d/ o r 
S i deb ar Co n ten t ( “ U pdated Co n ten t” ) .  Ci sc o  wi ll m ak e 
an y  U pdated Co n ten t av ai lab le to  Cu sto m er as a part o f  
the S erv i c es.  The U pdated Co n ten t wi ll  ex c lu de the 
prev i o u sly -released M u lti m edi a Cli ps an d S i deb ar Co n ten t 
( where appli c ab le)  that the U pdated Co n ten t was i n ten ded 
to  su persede.  Cu sto m er sho u ld di sc o n ti n u e an y  u se o f  
the su perseded M u lti m edi a Cli ps an d/ o r S i deb ar Co n ten t 
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C ustomer  Resp onsi b i li ti es 
 
G ener al C ustomer  Resp onsi b i li ti es: 
 

� D esi gn ate a si n gle po i n t o f  c o n tac t to  ac t as the 
pri m ary  tec hn i c al i n terf ac e to  the desi gn ated Ci sc o  
en gi n eer. 

 
� E n su re k ey  Cu sto m er perso n n el ( su c h as:  

arc hi tec tu re desi gn  an d plan n i n g, v i si o n  an d strategy  
do c , E n terpri se A rc hi tec tu re do c , n etwo rk  
en gi n eeri n g, n etwo rk  o perati o n s staf f )  are av ai lab le to  
parti c i pate du ri n g the c o u rse o f  the S erv i c e ( to  
pro v i de i n f o rm ati o n  an d to  parti c i pate i n  rev i ew 
sessi o n s) . 

 
� Pro v i de do c u m en ted Cu sto m er req u i rem en ts 

( b u si n ess an d tec hn i c al)  an d hi gh-lev el n etwo rk  
arc hi tec tu re desi gn  spec i f i c ati o n s. 

 
� Pro v i de do c u m en ted i n f o rm ati o n  o n  Cu sto m er' s 

ex i sti n g n etwo rk  i n f rastru c tu re desi gn  i n c lu di n g su c h 
as:  f eatu res an d serv i c es, ro u te plan s, addressi n g 
sc hem a, c all/ data f lo w, di al plan s, sec u ri ty  po li c i es, 
n etwo rk  m an agem en t an d o perati o n al pro c esses. 

 
� U n less o therwi se agreed to  b y  the parti es, Cu sto m er 

shall respo n d wi thi n  two  ( 2)  Bu si n ess D ay s o f  Ci sc o ’ s 
req u est f o r an y  o ther do c u m en tati o n  o r i n f o rm ati o n  
n eeded to  pro v i de the S erv i c e. 

B T O S  A r ch i tectur e A ssessment 
 

No n e  
 

B T O S  S oluti on V ali dati on 
 

• Cu sto m er wi ll pro v i de thei r arc hi tec tu re i n f o rm ati o n  
an d b u si n ess en v i ro n m en t i n  plan n i n g an d prepari n g 
f o r the Pro o f  o f  Co n c ept.  

 
• Cu sto m er wi ll rev i ew an d appro v e the Pro o f  o f  

Co n c ept plan ;  an d rev i si o n s wi ll b e m ade as 
n ec essary . Cu sto m er wi ll also  rev i ew the f i n al Pro o f  o f  
Co n c ept at the en d o f  the PO C Pro j ec t. 

 
• Cu sto m er wi ll i den ti f y  perso n n el who  wi ll parti c i pate i n  

the Pro o f  o f  Co n c ept i n  the m u tu ally  agreed u po n  S i te 
an d plan . 

 
• Cu sto m er wi ll en su re atten dan c e o f  the i den ti f i ed 

perso n n el i n  su ppo rt o f  the S erv i c es. 
 
• I n  the dev elo pm en t o f  the R api d Pro to ty pi n g 

Cu sto m er i s req u i red to  pro v i de the appro pri ate 
o perati n g sy stem  an d related so f tware su c h as 
m i ddleware appli c ati o n s, o r an y  3rd party  related 
dev i c es, etc . Ci sc o  wi ll pro v i de the req u i red 
n etwo rk i n g c o m po n en ts.  

 
 
 

A p p li cati on Dev elop ment C onsulti ng   
 
• Pro v i de appro pri ately  q u ali f i ed staf f  to  wo rk  wi th Ci sc o  

D ev elo per S erv i c e E n gi n eers. 
 
• Pro v i de Ci sc o  wi th su f f i c i en t i n f o rm ati o n  to  attem pt to  

reso lv e the i ssu e. I n f o rm ati o n  m ay  i n c lu de a b ri ef  
desc ri pti o n  o f  the i ssu e b ei n g repo rted, i ssu e 
c lassi f i c ati o n , date u po n  whi c h the i ssu e was f i rst 
en c o u n tered, date the i ssu e i s b ei n g repo rted, 
m an n er i n  whi c h the i ssu e was i so lated an d 
repro du c ed, an d, i f  av ai lab le, pro v i de the test pro gram  
that ex hi b i ts the i ssu e. 

 
• E sc alate i ssu es to  Ci sc o  pu rsu an t to  the Pro b lem  

S ev eri ty  G u i deli n e. Cu sto m er i s respo n si b le f o r 
setti n g the i n i ti al S ev eri ty  o f  a Case an d c an  req u est a 
c han ge i n  S ev eri ty  at an y  ti m e. Ci sc o  has f i n al 
dec i si o n  o f  the sev eri ty  assi gn ed. 

 
• Pro v i de i n tern al esc alati o n  pro c ess to  f ac i li tate 

c o m m u n i c ati o n  b etween  lev el i n  Ci sc o  an d Cu sto m er 
as appro pri ate, i n c lu di n g perso n al c o n tac t li st. 

 
• Pro v i de f eedb ac k  o n  an y  S u ppo rted D ev elo per 

Pro du c t an d po ten ti al f i x es, whi c h m ay  b e 
i n c o rpo rated i n to  the S u ppo rted D ev elo per Pro du c t at 
Ci sc o ' s so le di sc reti o n . 

 
• Pro v i de Ci sc o  ac c ess to  Cu sto m er dev elo ped 

so f tware as n eeded to  reso lv e S u ppo rted D ev elo per 
Pro du c t Cases repo rted b y  Cu sto m er. 

 
• Pro v i de, u po n  Ci sc o ' s req u est, an  appro pri ate 

q u an ti ty  o f  Cu sto m er Pro du c t to  Ci sc o , f o r Ci sc o ' s u se 
i n  pro v i di n g S u ppo rt to  Cu sto m er. I n ab i li ty  o f  Ci sc o  to  
ac c ess Cu sto m er so f tware wi ll resu lt i n  delay  o f  
su ppo rt an d/ o r the i n ab i li t y  to  reso lv e the c ase. 

 
• U po n  m u tu al agreem en t o f  the parti es, Cu sto m er wi ll 

f ac i li tate ac c ess to  Cu sto m er so f tware o r af f ec ted 
Cu sto m er Pro du c ts su c h that pro b lem s m ay  b e 
di agn o sed rem o tely  v i a the I n tern et o r v i a m o dem  
ac c ess. 

 
• Cu sto m er m ay  lo g, m o n i to r, an d u pdate Cases 

elec tro n i c ally  v i a CCO . 
 
K now ledg e M anag ement 

 
• Pro v i de c u rren t shi pm en t c o n tac t i n f o rm ati o n  as 

f o llo ws: c o n tac t n am e, ti tle, address, telepho n e 
n u m b er, e-m ai l address an d f ax  n u m b er f o r pu rpo ses 
o f  deli v ery  o f  the Ci sc o  Co n ten t E n gi n e( s) .  

• Pro v i de Ci sc o  phy si c al an d rem o te ac c ess to  the 
Ci sc o  Co n ten t E n gi n es( s)  an d all related hardware, as 
reaso n ab ly  req u ested b y  Ci sc o , to  pro v i de, su ppo rt 
an d m ai n tai n  the S erv i c es. 

• I n stall an d rem o v e the Ci sc o  Co n ten t E n gi n e.  
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No ti f y  Ci sc o  o f  an y  tec hn i c al su ppo rt req u ests o r 
tro u b lesho o ti n g i ssu es related to  the S erv i c es b y  sen di n g 
Ci sc o  an  em ai l to : tk l-su ppo rt@ c i sc o .c o m . 
 
S up p lemental G lossar y  of  T er ms f or  B usi ness 
T r ansf or mati on O p ti mi z ati on S er v i ce 
 
 
A uth or i z ed V i ew er  m ean s ei ther ( i )  an  em plo y ee o f  Cu sto m er 
o r ( i i )  an  i n depen den t c o n trac to r o f  Cu sto m er perf o rm i n g 
serv i c es f o r Cu sto m er’ s b en ef i t who  i s au tho ri z ed b y  Cu sto m er 
to  u se the S erv i c es. 
  
B ump er  C li p  m ean s a sho rt m u lti m edi a v i deo  an d/ o r au di o  
segm en t c o n tai n i n g an  ‘ o n Bu si n ess Netwo rk ’  lo go  o r o ther 
b ran di n g seq u en c e, whi c h i s i n ten ded to  b e v i ewed 
i m m edi ately  b ef o re an d/ o r af ter a M u lti m edi a Cli p. 
 
B ug  F i x  m ean s an y  m o di f i c ati o n  o r rev i si o n  to  the S u ppo rted 
D ev elo per Pro du c t ( S D P) , o ther than  an  E n han c em en t, that 
c o rrec ts an  erro r o r pro v i des o ther i n c i den tal c o rrec ti o n s. 
 
C ase m ean s a si n gle su ppo rt i ssu e an d the reaso n ab le 
ef f o rt( s)  n eeded to  reso lv e i t su c h as tec hn i c al assi stan c e 
pro v i ded b y  Ci sc o  perso n n el to  Cu sto m er regardi n g q u esti o n s, 
c lari f i c ati o n s, pro b lem s, Bu g F i x es, statu s o f  Case an d 
esc alati o n  o f  Case wi th respec t to  the S D P. A  si n gle su ppo rt 
i ssu e c an n o t b e b ro k en  do wn  i n to  su b o rdi n ate i ssu es. I f  a 
Case c o n si sts o f  m u lti ple i ssu es, eac h su b o rdi n ate i ssu e shall 
b e c o n si dered a separate Case. A  Case m ay  req u i re m u lti ple 
telepho n e c alls an d o f f -li n e researc h to  ac hi ev e f i n al reso lu ti o n . 
Ci sc o  has the ri ght to  c lo se a Case i f  Ci sc o  determ i n es: a)  the 
Case i s n o t a pro b lem  b u t an  en han c em en t req u est;  b )  the 
Case i s n o t a pro b lem  b u t an  i n heren t f eatu re o f  the pro du c t;  o r 
c )  a wo rk aro u n d was pro v i ded f o r reso lu ti o n . 
 
C i sco C ontent E ng i ne m ean s the H ardware an d em b edded 
Ci sc o  S o f tware pro v i ded to  Cu sto m er as part o f  the S erv i c es. 
C ustomer  P r oduct m ean s a si n gle Cu sto m er pro du c t i n  whi c h 
the S D P has b een  i n tegrated. 
 
Documentati on i n c lu des, b u t i s n o t li m i ted to , pro gram m er 
gu i des, CD s, m an u als, m ateri als, an d i n f o rm ati o n  appro pri ate 
o r n ec essary  f o r u se i n  c o n n ec ti o n  wi th the S D P. 
 
E nh ancement m ean s a c han ge, addi ti o n  o r n ew release, o ther 
than  Bu g F i x  to  the S D P that adds n ew f u n c ti o n s o r f eatu res, 
o r i m pro v es f u n c ti o n s o r perf o rm an c e b y  c han ges to  sy stem  
desi gn . 
I ntellectual P r op er ty  Ri g h ts m ean s all past, presen t, an d 
f u tu re ri ghts o f  the f o llo wi n g ty pes, whi c h m ay  ex i st o r b e 
c reated u n der the laws o f  an y  j u ri sdi c ti o n  i n  the wo rld:  ( a)  
ri ghts asso c i ated wi th wo rk s o f  au tho rshi p, i n c lu di n g ex c lu si v e 
ex plo i tati o n  ri ghts, c o py ri ghts, m o ral ri ghts, an d m ask  wo rk  
ri ghts;  ( b )  trade sec ret ri ghts;  ( c )  paten t an d i n du stri al pro perty  
ri ghts;  ( d)  tradem ark  an d trade n am e ri ghts an d si m i lar ri ghts;  
( e)  o ther pro pri etary  ri ghts i n  i n tellec tu al pro perty  o f  ev ery  k i n d 
an d n atu re;  an d ( f )  ri ghts i n  o r relati n g to  regi strati o n s, 
ren ewals, ex ten si o n s, c o m b i n ati o n s, di v i si o n s, an d rei ssu es o f , 

an d appli c ati o n s f o r, an y  o f  the ri ghts ref erred to  i n  c lau ses ( a)  
thro u gh ( e)  o f  thi s sen ten c e. 
I nter nal U se P ur p oses m ean s u se o f  the S erv i c es f o r the so le 
pu rpo se o f  perm i tti n g A u tho ri z ed V i ewers to  v i ew the Co n ten t, 
pro v i ded that all su c h v i ewi n g i s so lely  i n ten ded to  f u rther 
Cu sto m er’ s i n tern al c o m m u n i c ati o n s, trai n i n g, edu c ati o n , o r 
adm i n i strati v e o b j ec ti v es.  No twi thstan di n g an y thi n g to  the 
c o n trary  i n  thi s E x hi b i t, “ I n tern al U se Pu rpo ses”  ex pressly  
ex c lu des ( i )  the li c en si n g, c o py i n g, tran sf erri n g, o r di stri b u ti n g 
o f  an y  elem en t o f  the S erv i c es;  ( i i )  di splay i n g o f  an y  elem en t o f  
the Co n ten t to  an y  perso n s o ther than  A u tho ri z ed V i ewers, an d 
Cu sto m er wi ll n o t perm i t o r en ab le an y  o ther perso n s to  v i ew 
an y  elem en t o f  the Co n ten t;  ( i i i )  m o di f y i n g, alteri n g, 
ab b rev i ati n g, o r edi ti n g o f  an y  elem en t o f  the S erv i c es u n less 
ex pressly  perm i tted b y  Ci sc o  o r i ts su ppli ers o r li c en so rs;  ( i v )  
the i n c o rpo rati o n  o f  an y  elem en t o f  the S erv i c es i n to  an y  
pro du c t o r serv i c e o f  Cu sto m er o r c reati n g a deri v ati v e wo rk  
b ased u po n  the S erv i c es;  an d ( v )  u si n g an y  elem en t o f  the 
S erv i c es i n  an y  m an n er o ther than  as ex pressly  au tho ri z ed 
u n der thi s E x hi b i t. 
M ulti medi a C li p  m ean s a di sc rete m u lti m edi a v i deo  o r au di o  
segm en t, i n  di gi tal f o rm at, that i s i n ten ded to  b e v i ewed f ro m  
start to  f i n i sh wi tho u t i n terru pti o n . 
onB usi ness C ontent m ean s Co n ten t whi c h i s asso c i ated wi th 
the ‘ o n Bu si n ess Netwo rk ’  b ran d. 
P O C  m ean s Pro o f  o f  Co n c ept. 
 
P ur ch ase O r der  ( " P.O ." )  m ean s a wri tten  o r elec tro n i c  o rder 
f ro m  Cu sto m er to  Ci sc o  f o r the S erv i c es to  b e pro v i ded b y  
Ci sc o  u n der thi s A greem en t. 
 
S er v i ces m ean s the serv i c es pro v i ded b y  Ci sc o  to  Cu sto m er 
u n der thi s A greem en t. 
S i deb ar  C ontent m ean s su pplem en tal m eta-c o n ten t o r m eta-
data asso c i ated wi th eac h M u lti m edi a Cli p, setti n g f o rth 
i n dex i n g i n f o rm ati o n  ab o u t the perti n en t M u lti m edi a Cli p, su c h 
as i ts ti tle, ru n n i n g ti m e, a desc ri pti v e su m m ary  o f  i ts c o n ten t, 
an d i ts c atego ry  o r c lassi f i c ati o n .  S i deb ar Co n ten t also  m ean s 
an y  v i ewab le, do wn lo adab le o r stream ed c o n ten t that m ay  b e 
ac c essed i n  c o n n ec ti o n  wi th a M u lti m edi a Cli p o r an y  Ci sc o -
pro v i ded stan dalo n e c o n ten t, i n c lu di n g b u t n o t li m i ted to  
tran sc ri pts, tex t f i les, pi c tu res, di rec to ri es, gu i des, v i deo  an d/ o r 
au di o  f i les, an d an y  o ther data, pro v i ded b y  Ci sc o  pu rsu an t to  
thi s E x hi b i t, b u t ex c lu di n g M u lti m edi a Cli ps an d Bu m per Cli ps. 
S of tw ar e m ean s the so f tware pro gram s li c en sed to  Cu sto m er 
b y  Ci sc o  alo n g wi th c o pi es, u pdates, o r u pgrades to  tho se 
so f tware pro gram s an d i n c lu des S D P u n less o therwi se 
i n di c ated. 
 
S up p or ted Dev elop er  P r oducts ( " S D P" )  m ean s a Ci sc o  
pro du c t o r tec hn o lo gy  whi c h m ay  i n c lu de o b j ec t c o de, so f tware 
li b rari es, appli c ati o n  pro gram m i n g i n terf ac es ( " A PI " ) , so f tware 
to o ls, sam ple so u rc e c o de, pu b li shed spec i f i c ati o n s an d 
do c u m en tati o n . 
 
 


