
 

 

本文書の使用にあたって（お願い） 

 

 

 

本文書はサービスディスクリプション（Service Description）の和訳であり、英文の原文をご検討頂く際のご参考

資料として作成されたものです。 

 

訳文作成にあたっては、極力原文の内容を正確にお伝えできるよう努めましたが、原文と訳文の内容に差異があった場合

には、原文の内容のみが効力を有するものといたします。 

 

本サービスご購入の際には、原文の内容にご同意いただいたものとさせて頂きますことを、あらかじめご了承いただきますよう、

よろしくお願い申し上げます。 

 

 

以上 
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サービスディスクリプション 

Cisco Smart Net Total Care 

このサービスディスクリプションは、サービス契約（サービスガイド [英語] で定義）の一部であり、シスコがお客様に提供するさまざまなサー

ビスを説明するものです。大文字で始まる用語の意味は、このドキュメントで定義されていない限り、サービスガイドに定めるとおりとします。 

1. 概要 

このドキュメントでは、シスコの Smart Net Total Care（SNTC）のデバイスレベルのサポートについて説明します。 

• TAC 

• RMA（部品およびオンサイトオプションを含みます（利用可能な場合）） 

• ソフトウェアダウンロード（データ収集ツールおよびスマートアプリケーションを含みます（利用可能な場合）） 

• Cisco.com（スマート対応ポータルを含みます（利用可能な場合）） 

 

2. シスコの責任 

シスコは、適切な対価を受領済みの注文で選択され、詳述されているとおりに、下記の各種サービスを提供します。 

2.1 テクニカルサポート 

• シスコは、24 時間 365 日、TAC へのアクセスを提供します。 

o シビラティ（重大度）レベル 1 および 2 の応答時間は 1 時間以内です。 

o シビラティレベル 3 およびシビラティレベル 4 のコールの応答時間は次のとおりです。 

■ 営業時間内：1 時間以内 

■ 営業時間外：翌営業日の営業時間内 

 

2.2 オンラインアクセス 

• Cisco.com へのアクセスを提供します。なお、シスコ製品に関する有用な技術情報や一般情報に加えて、シス

コのオンライン Software Central ライブラリへのアクセスも提供します。ただし、シスコが定める各種アクセス制限

が適用される場合があります。 

https://www.cisco.com/c/dam/en_us/about/doing_business/legal/service_descriptions/docs/Services-Guide.pdf
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• SNTC サポートコミュニティとスマートポータルへのアクセス（利用可能な場合）を含むシスコサポートコミュニティ。こ

れは、Smart Net Total Care のさまざまなレポートにアクセスするための Web ベースのユーザーインターフェイス

であり、スマート機能によってコンパイルされます。 

• スマートポータル（SNTC レポートへのアクセス）、スマートアプリケーション（サービス権限付与およびその他の機

能の管理）、および収集ソフトウェア（インストール済シスコ製品の設定とインベントリに関する情報収集）へのセ

ルフサービスアクセス 

 

2.3 ソフトウェアダウンロード 

• ソフトウェアに関する報告された問題点について、十分な業務努力のもとにオペレーティングシステムのアップデート、

回避策やパッチを提供します。シスコは、問題が発生した製品について、Cisco Software Central

（www.cisco.com/go/software [英語]）においてソフトウェアパッチを提供するか、メンテナンスリリースをお客

様に提供します。 

• サポート対象のソフトウェアについて、提供可能なアップデートをお客様の要求に応じて提供します。 

• ソフトウェアリリースおよびすべてのサポートドキュメントは、Cisco Software Central で入手できます。 

• データ収集ツールは、インストール時にデータを収集するためにデフォルト設定として有効にした機能とともに、シスコ

が提供します。当該の収集は、データ収集ツールを無効化またはアンインストールするまで続行されます。 

 

2.4 返品許可（RMA） 

• ハードウェア部品の代替品先行手配と追加オプションとしてのオンサイトサービスが利用可能かどうかは、地域によっ

て異なり、お客様の拠点に応じた地理的条件および重量的条件によって制限されます。お客様が RMA サービス

レベルを購入していない場合、ハードウェア交換サービスは提供されません。 

• サービスの提供状況については、シスコの Service Availability Matrix

（http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do）[英語] でご確認いただけます。 

• 重量製品およびオーバーサイズ製品：

https://www.cisco.com/c/dam/en_us/about/doing_business/legal/service_descriptions/

docs/service-availability-heavyweight-oversized-product.pdf [英語] 

• なお実際の配送時間は、相手国での輸入手続きや、米国の輸出規制の順守確認、税関手続きなどにより変化

します。EU との代替品先出し配送における輸出入については仕向地渡し・関税込み（Incoterms 2010 にお

ける DDP）となります。その他すべての代替品先出し配送は、仕向地渡し（DAP）（Incoterms 2010）で

提供され、該当する輸入関税、税および費用はすべて除外されます。すべての代替品先出し配送の出荷では、シ

スコが選択した運送業者を利用し、運送料はシスコが事前に支払います。お客様が他の運送業者を希望される

場合は、お客様の費用負担となります。また、シャーシ本体とラインカードの代替品先行手配サービスのレベルは同

一である必要があります。シスコは新品または新品相当の代替品先出し配送を行います。 

• シスコは、商取引上の合理的な努力を払い、ハードウェア交換サービスを提供します（可能な場合）。 

 

 

 

http://www.cisco.com/go/software
http://tools.cisco.com/apidc/sam/search.do
https://www.cisco.com/c/dam/en_us/about/doing_business/legal/service_descriptions/docs/service-availability-heavyweight-oversized-product.pdf
https://www.cisco.com/c/dam/en_us/about/doing_business/legal/service_descriptions/docs/service-availability-heavyweight-oversized-product.pdf
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RMA サービスレベル： 

ハードウェア サービス オ

プション 

24 X 7 X 2 24 X 7 X 4 8 X 5 X 41 
8 X 7 

翌カレンダー日2 

8 X 5 

翌営業日2 

HW のみ オンサイト HW のみ オンサイト HW のみ オンサイト HW のみ オンサイト HW のみ オンサイト 

ハードウェア代替品先出し

配送 

〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 

RMA サービスレベル 2 時間 2 時間 4 時間 4 時間 4 時間 4 時間 NCD NCD NBD NBD 

RMA インストール お客様 Cisco Tech お客様 Cisco Tech お客様 Cisco Tech お客様 Cisco Tech お客様 Cisco Tech 

サービスの対応時間 24 時間 365 日 
土日を除く営業日の標

準営業時間内 

週 7 日の標準営業 

時間内 

土日を除く営業日の 

標準営業時間内 

現地で定められた祝日 ○ × ○ × 

オンサイト サポート オプション：お客様は、フィールドエンジニアの到着日時を指定することもできます。詳細については、Onsite 

Field Engineer Duties [英語] を参照してください。 

• 2 時間以内および 4 時間以内のサービスレベルのお客様は FE の到着を任意の日時に指定できます。 

• NCD および NBD サービスレベルでは、FE の到着時刻は、午前 9 時（最も早い到着時刻）から午後 5 時（最

も遅い到着時刻）までに制限され、パーツ到着後の日付のみ指定可能です。 

 

18 X 5 X 4 配送の場合、RMA リクエストは現地デポ時間の午後 1 時までに作成する必要があります。現地デポ時間の午

後 1 時以降の RMA リクエストである場合、配送は翌営業日となります。 
 

2翌カレンダー日配送および翌営業日配送の場合には、RMA リクエストを現地デポ時間の午後 3 時までに作成する必要

があります。例外として、米国およびカナダの場合、RMA リクエストを東部標準時の午後 6 時までに作成する必要がありま

す。翌カレンダー日配送および翌営業日配送サービスが利用できない国では、シスコはパーツ配送を当日出荷として出荷し

ます。 

 

オンサイト障害対応オプション：提供可能な場合、Cisco Technical Assistance Center（TAC）の単独の裁量により、

シスコが FE とともに障害対応キットを手配すること、または TAC が障害対応プロセスの早期段階で FE を手配し、お客様の

問題の根本原因を診断するための現場観察によるフィードバックを提供することがあります。 

https://www.cisco.com/c/dam/en_us/about/doing_business/legal/service_descriptions/docs/cx-onsite-field-engineer-duties-description.pdf
https://www.cisco.com/c/dam/en_us/about/doing_business/legal/service_descriptions/docs/cx-onsite-field-engineer-duties-description.pdf
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ドライブ保持オプション：購入可能な場合、お客様がこのサービスを購入すると、ドライブの問題のトラブルシューティングに関連

して、TAC がお客様に不良ドライブの保持を許可することができます。 

 

ローカル言語（日本語）でのテクニカル サポート オプション：特定製品に対して割り当てられたすべてのシビラティ（重大度）レ

ベルについて、可能であり、かつ追加料金の支払いを受けた上であれば、ローカル言語サポートを利用できる場合があります。 

 

3. お客様の責任 

• （1）お客様の設備リストへの追加要求、および（2）新しい場所に移動された製品について、30 日以内に通知して

いただきます。お客様に対するサービスの提供は当該通知の受領日から 30 日後に開始します。 

• 不良部品は、 保証およびハードウェアサポート契約上の返品に関するシスコ RMA ポリシー [英語] に従って返品する

必要があります。 

• お客様には、返却対象部品を適切に梱包する責任があります。また、不具合の説明および変更点や修正点（ある場

合）を明記したものを同梱してください。必ず、交換品が提供されたコンポーネントのみを返却してください。アクセサリおよ

びその他のモジュラコンポーネントは、返却品目に含めずに交換用デバイスに移す必要があります。シスコは、誤って返

却された超過品目について責任を負いません。 

• このサブセクションに従った交換用パッケージは、課される輸入税、税金および手数料に関するものを含め、お客様の仕

向地持込渡し（DAP）（インコタームズ 2010）を条件として出荷されます。交換用ハードウェアに関する現行のサー

ビス保守契約を締結しているお客様、またはシスコのトレードインプログラムに参加しているお客様は、

www.cisco.com/jp/ に掲載されているシスコの Product Online Web Returns（POWR）ツールを使用して、

追加料金なしで承認済みの返品物の集荷日時を調整することができる場合があります。 

• お客様には、データ収集ツールおよび収集プロセスに対応するために必要なすべてのハードウェアまたはソフトウェアを提供

する責任があります。 

• お客様は、データ収集ツールが、インベントリ収集プロセスによって管理されているお客様のネットワークデバイスすべてにア

クセスすることを許可します。お客様が収集機能を無効にすること、またはデータ収集ツールをアンインストールすることを

選択した場合、お客様は、シスコがサービスの特定の要素を提供できないことを了解します。 

https://www.cisco.com/c/en/us/products/warranties/warranty-doc-3070973.html
https://www.cisco.com/c/en/us/products/warranties/warranty-doc-3070973.html
http://www.cisco.com/jp/

