ORACLE’

ZatgCznik Nr2 do UMOWY ...eeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen

Zasady Swiadczenia Asysty Technicznej dla
Oprogramowania Oracle

Data wejscia w zycie: 9 sierpnia 2017 r.

Spis tresci

Informacje Ogolne

Warunki Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej

Bezterminowa Asysta Techniczna

Poziomy Ustug Asysty Technicznej

Dodatkowe Dostepne Ustugi Asysty Technicznej

Internetowe Systemy Asysty Technicznej

Narzedzia Stosowane w Swiadczeniu Ustug Asysty Technicznej

Globalne Procedury Bezpieczenstwa w Swiadczeniu Ustug Asysty Technicznej
Definicie Pozioméw Waznosci Zgtoszen

Warunki Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej dla Programéw Hypérion i Agile
Informacje Kontaktowe

PoOONOOR~WNE

e

1. Informacje Ogdine

O ile nie podano inaczej, niniejsze Zasady Swiadczenia Asysty.Technicznej dla Oprogramowania dotycza
wszystkich linii produktow Oracle w zakresie oprogramowania.

Okreslenie ,Klient” odnosi sie do osoby fizycznej lub prawnej, ktéra zamowita ustugi asysty technicznej w Oracle
lub u autoryzowanego dystrybutora Oracle.

Ustugi asysty technicznej oferowane przez Dziat Asysty Technicznej Oracle (ang. Oracle Support Services —
OSS) i opisane ponizej w rozdziale Poziomy Ustug Asysty Technicznej sg $wiadczone wytgcznie w przypadku
poprawnie licencjonowanych programow.

Ustugi asysty technicznej sg $wiadczone w przypadku problemoéw (réwniez probleméw spowodowanych przez
Klienta), ktérych istnienie mozna wykaza¢ w aktualnie obstugiwanych wersjach licencjonowanych programéw
Oracle, uruchamianych w niezmienionym stanie; przy certyfikowanej konfiguracji sprzetu, bazy danych i systemu
operacyjnego, zgodnie ze specyfikacjamipodanymi w zaméwieniu Klienta lub w dokumentacji programu.

O ile nie okreslono inaczej w niniejszym punkcie, informacje o wersjach produktu i obstugiwanych platformach,
dotyczace wszystkich programéw Oracle z wyjgtkiem programoéw Phase Forward, Nimbula i MICROS Systems
(wytgcznie rejsy ze Standéw Zjednoczonych) udostepniane sg Klientowi w internetowych systemach asysty
technicznej Oracle, opisanych ponizej w rozdziale Internetowe Systemy Asysty Technicznej (ang. Web-Based
Customer Support). Informacje o wersjach produktu i obstugiwanych platformach dotyczgcych programoéw Phase
Forward i Nimbula zostang dostarczone Klientowi w formie pisemne;.

Odniesienia do Zasad Swiadczenia Asysty Technicznej obowigzujgcych uprzednio w Oracle lub u dostawcow
nabytych przez Oracle na mocy uméw mogg sie réznié (np. Warunki Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej Dla
Oprogramowania, ang. Software Support Services Terms and Conditions, Zasady Swiadczenia Ustug
Serwisowych, ang. Maintenance Services Policy, Program Swiadczenia Standardowych Ustug Serwisowych, ang.
Standard Maintenance Program, Zasady Swiadczenia Ustug Asysty Produktowej, ang. Product Support Policy,
Zasady Swiadczenia Asysty Technicznej, ang. Support Services Policies, Umowa Dotyczgca Swiadczenia Ustug
Asysty Technicznej, ang. Support Maintenance Agreement, Umowa Dotyczgca Swiadczenia Ustug Asysty
Technicznej i Serwisowych, ang. Maintenance and Technical Support Agreement, Program Swiadczenia Ustug
Serwisowych i Asysty Technicznej 2.0, ang. Maintenance and Support Schedule 2.0, Zasady Swiadczenia Asysty
Technicznej dla Licencjobiorcéw, ang. Licensee Support Services Policy).
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Oracle moze wprowadzaé zmiany w niniejszych Zasadach Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej dla
Oprogramowania wedlug wlasnego uznania; jednak zmiany zasad dokonane przez Oracle nie spowodujg
istothego zmniejszenia zakresu ustug swiadczonych dla programdéw objetych asystg techniczng w okresie
(okreslonym ponizej), za ktéry wniesiono optaty za ustugi asysty technicznej.

Poréwnanie niniejszych Zasad Swiadczenia Asysty Technicznej dla Oprogramowania Oracle w z poprzednig
wersjg Zasad Swiadczenia Asysty Technicznej dla Oprogramowania Oracle znajduje sie w zalgczonym
dokumencie Zestawienie Zmian (PDF).

2. Warunki Swiadczenia Asysty Technicznej

Optaty za Ustugi Asysty Technicznej

Opfaty za ustugi asysty technicznej wnoszone sg rocznie, przed rozpoczeciem okresu Swiadczenia ustug, chyba
ze okreslono inaczej w odnosnym zaméwieniu, planie ptatnosci, w umowie dotyczgcej finansowania lub leasingu
zawartej z Oracle albo jednym z jej podmiotéw stowarzyszonych (,plan ptatnosci”’). Aby zamdwienie asysty
technicznej Oracle zostato przyjete, wymagana jest ptatnosé¢ lub zobowigzanie Klienta do zaptaty (np.
zamowienie, faktyczna wptata lub inna przyjeta metoda ptatnoéci). Faktura zostanie wystawiona dopiero po
otrzymaniu zobowigzania Klienta do zaptaty. Zostanie ona wystana na‘jeden wskazany przez Klienta adres
korespondencyjny. Nieuregulowanie ptatnosci w terminie spowoduje zaprzestanie $wiadczenia ustug asysty
technicznej. Ustugi asysty technicznej bedg swiadczone zgodnie z warunkami zamowienia, na mocy ktérego sg
nabywane; optaty za ustugi asysty technicznej nalezne z tytutu harmonogramu ptatnosci sg ptatne na zasadach
okreslonych w tymze harmonogramie ptatnosci.

Okres Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej

Okres $wiadczenia ustug asysty technicznej rozpoczyna sie w dniu wejscia w zycie zamoéwienia Klienta, chyba ze
okreslono w nim inaczej. Jesli zamdwienie ztozono za posrednictwem sklepu Oracle Store, nabiera ono mocy w
dniu jego akceptacji przez Oracle. O ile w zamowieniu nie okreslono inaczej, warunki $wiadczenia ustug asysty
technicznej, tgcznie z cenami, odnoszg sie do.okresu 12 miesiecy (zwanego dalej ,okresem $wiadczenia asysty
technicznej”). Wraz ze zlozeniem zamoéwienia na ustugi asysty technicznej nie podlegajg one anulowaniu, nie
mozna réwniez uzyskac¢ zwrotu optat za ich Swiadczenie, z zastrzezeniem zapisdw wilasciwego zamowienia.
Oracle nie ma obowigzku swiadczenia ustug asysty technicznej po zakonczeniu okresu $wiadczenia.

Pakiet Licencji

Pakiet licencji sktada sie ze (i) wszystkich posiadanych przez Klienta licencji na program wraz z jego wszystkimi
opcjami* (np. Database Enterprise Edition i Enterprise Edition Options; Purchasing i Purchasing Options),
programami Data Enterprise Management® (np. Database Enterprise Edition i Diagnostics Pack) lub modutem
samoobstugi* (np. Human Resources i Self-Service Human Resources) licencjonowanym dla tych programow, (ii)
wszystkich licencji na programy, ktére zawierajg ten sam kod zrédtowy™*, lub (iii) w przypadku programéw Crystal
Ball, te same licencje na program objety pojedynczym zaméwieniem, (iv) dla programéw binarnych Java
Embedded, wszystkie dystrybuowane elementy programu(-6w) wbudowanych w kazdy unikatowy Produkt
Aplikacji Java zgodnie z umowg Java Binary License and Redistribution Agreement (,BLRA”) zawartg pomiedzy
Klientem a Oracle, lub jesli Klient dystrybuuje programy binarne ograniczonego uzytkowania Java, lub jesli Klient
dystrybuuje programy binarne z wbudowang Java na mocy Oracle Java Partner Initiative (,OJPI”), wszystkie
licencje uzytkownika koncowego na program(-y) wbudowane lub wtgczone do Produktu Aplikacji Java na mocy
BLRA. Licencje rozwojowe lub demonstracyjne dostepne za posrednictwem programu Oracle Partner Network
lub Oracle Technology Network nie sg objete definicjg zestawu licenciji.

*Jak wyszczeg6lniono w cenniku Oracle.

**Przyktady Programéw, ktére zawierajg ten sam kod Zrédtowy to:
o Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One,
Oracle Database Standard Edition 2 i Personal Edition
o Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition,
WebLogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, WebLogic Suite i
Web Tier
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Oracle FLEXCUBE Core Banking

Oracle FLEXCUBE Universal Banking for Retail
Oracle FLEXCUBE Universal Banking for Corporate
Oracle FLEXCUBE Lending & Leasing

Oracle Daybreak

Oracle Banking

W przypadku Partneréw Oracle $wiadczgcych ustugi asysty technicznej pierwszej linii na rzecz uzytkownikow
koncowych (np. Embedded Software License (ESL), Application Specific Full Use (ASFU) lub jakiekolwiek inne
Swiadczenie asysty technicznej pierwszej linii autoryzowane przez Oracle) pakiet licencji sktada sie ze wszystkich
licencji uzytkownika kohcowego do programoéw osadzonych lub uwzglednionych w Pakiecie Aplikacji zgodnie z
Umowg dystrybucyjng ESL, Umowag dystrybucyjng ASFU lub jakgkolwiek umowg dystrybucyjng zawartg miedzy
Partnerem a Oracle. Jezeli uzytkownik koncowy posiada réwniez licencje na Petne Uzytkowanie (ang. Full Use),
objete asystg techniczng $wiadczong bezposrednio przez Partnera, wowczas te licencje muszg réwniez byc¢
objete asystg techniczng w takim samym zakresie, co licencje ASFU lub ESL.

Jezeli Oracle swiadczy ustugi asysty technicznej pierwszej linii obejmujgce wszystkie licencje ASFU i na Petne
Uzytkowanie, wéwczas zaréwno licencje ASFU, jak i na Petne Uzytkowanie muszg by¢ objete asystg techniczng
w takim samym zakresie. Jednak jezeli Oracle $wiadczy ustugi asysty technicznej pierwszej linii obejmujgce
licencje na Petne Uzytkowanie, a Partner swiadczy ustugi asysty technicznej pierwszej linii dla licencji ASFU i/lub
ESL, wéwczas tych licencji nie uznaje sie za czes$¢ tego samego pakietu licenciji.

Zgodnosé Pozioméw Ustug

W przypadku nabycia ustug asysty technicznej wszystkie licencje w danym pakiecie muszg by¢ objete tym
samym poziomem ustug asysty technicznej (np. Ustugami Asysty Technicznej, ang. Software Update License &
Support — SULS, Asysta Techniczna Premier Support dla Oprogramowania Communications Network, ang.
Oracle Communications Network Premier Support lub wszystkie licencje z danego pakietu licencji nie mogg
podlegaé asyscie technicznej). W przypadku nabycia. dodatkowej ustugi Przedtuzonej Asysty Technicznej (ang.
Extended Support), Klient nadal jest zobowigzany do zachowania ustugi Asysty Technicznej Premier Support
obejmujgcej caty pakiet licencji. W zaleznosci od dostepnosci Klient ma obowigzek zakupienia ustugi
Przedituzonej Asysty Technicznej dla wszystkich licencji dotyczacych konkretnej wersji oprogramowania, jezeli
nabywa ustuge Przedtuzonej Asysty Technicznej dla jakiejkolwiek licencji na oprogramowanie w tej konkretnej
wersji. Klient nie moze obstugiwaé podzestawu licencji w ramach jednego zestawu licencji. Pakiet licencji musi
zosta¢ zredukowany poprzez rozwigzanie jakichkolwiek nieobstugiwanych licencji. Rezygnacja z licencji musi by¢
udokumentowana przez Klientarna pismie.

Wznowienie Asysty Technicznej Oracle

Jesli okres $wiadczenia asysty technicznej uptynie lub nie zostata ona pierwotnie zakupiona wraz z licencja
programu, naliczona zostanie optata za przywrdcenie. Optata za przywrécenie jest obliczana nastepujgco: a) jesl
uptynat okres Swiadczenia asysty technicznej, optata za przywrocenie wynosi 150% ostatniej rocznej optaty za
asyste techniczng uiszczong przez Klienta w zwigzku z odnosnym programem; b) jesli Klient nie korzystat
wczesniej z asysty technicznej w zwigzku z odno$nymi programami, wowczas optata za przywrdécenie wynosi
150% optaty za asyste techniczng netto, jaka zostataby naliczona, gdyby asysta byta pierwotnie zamdwiona w
zwigzku z odnosnym programem, zgodnie z zasadami dotyczgcymi cennika Oracle obowigzujgcymi w momencie
przywrocenia asysty technicznej. Optata za wznowienie w sytuacji okreslonej w punkcie (a) jest naliczana
proporcjonalnie do dtugosci okresu od daty zaméwienia ustug asysty technicznej wstecz do daty wygasniecia
ustug asysty technicznej. Opfata za przywrécenie w przypadku (b) zostanie ustalona proporcjonalnie wstecz do
dnia zamdéwienia pierwotnej licencji programu.

Obok okreslonej powyzej optaty za przywrécenie Klient ma obowigzek uisci¢ optate za asyste techniczng za
okres Swiadczenia asysty technicznej. Te optate za ustugi asysty technicznej oblicza sie nastepujgco: (i) jezeli
ustugi asysty technicznej wygasty, wéwczas optata za dwunastomiesieczny okres $wiadczenia ustug asysty
technicznej bedzie réwna ostatniej rocznej optacie za te ustugi wniesionej przez Klienta za dany program; (ii)
jezeli Klient nigdy nie nabyt ustug asysty technicznej dla danego programu, wéwczas roczna optata za ustugi
asysty technicznej bedzie réwna opfacie, ktéra zostataby naliczona, gdyby ustugi asysty technicznej zostaty
pierwotnie zamoéwione dla danego programu, zgodnie z cennikiem Ustug asysty technicznej Oracle
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obowigzujgcymi w momencie wznowienia. Korekty w zwigzku z odnowieniem mogq zosta¢ zastosowane w
odniesieniu do rocznej optaty za asyste techniczng okreslonej w podpunktach (i) oraz (ii).

Jezeli Klient uprzednio nabyt ustugi asysty technicznej od autoryzowanego dystrybutora Oracle, a obecnie
nabywa je bezposrednio od Oracle, optata za wznowienie i roczna opfata za ustugi asysty technicznej, o ktérych
mowa powyzej, mogg ulec podwyzszeniu. Jesli ustugi asysty technicznej nie sg wznawiane dla catego pakietu
licencji lub jesli ustugi te sg wznawiane dla czesci licencji z danego zamoéwienia, to majg zastosowanie zasady
okreslone w punktach ,Pakiet Licencji”, ,Zgodnosé Pozioméw Ustug” i ,Ustalanie Cen w Przypadku Rezygnacji z
Czesci Licenciji lub Asysty Technicznej”.

Ustalanie Cen w Przypadku Rezygnacji z Czesci Licencji lub Asysty Technicznej

Cena asysty technicznej wynika z poziomu asysty oraz liczby licencji objetych asystg. W przypadku rezygnacji z
licencji zamoéwionych w jednym zaméwieniu lub z czesci asysty technicznej, cena ustug asysty technicznej dla
pozostatych licencji z tego zamodwienia zostanie ustalona zgodnie z cennikiem Oracle na te ustugi,
obowigzujgcym w momencie rezygnacji lub ograniczenia licencji bgdz poziomu ustug, po odliczeniu naleznej
standardowej znizki. Cena ta nie bedzie wyzsza od poprzednich optat za ustugi asysty technicznej, uiszczanych
za pozostate licencje i za licencje, z ktérych zrezygnowano lub ktdre nie sg objete asystg techniczna, ale nie
nizsza od wczesniejszej ceny ustug asysty technicznej za licencje w dalszym €iggu nig objete. Jezeli zamdwienie,
w ramach ktérego licencje sg wylgczane, ustanawia zamrozenie cen na dodatkowe licencje, asysta dla
wszystkich licencji zamowionych w ramach zamrozenia cen bedzie wyceniana wedtug cennika asysty technicznej
Oracle obowigzujgcego w momencie wytgczenia przy uwzglednieniu stosownego rabatu

Niestandardowe Pakiety Aplikacji
Niemozliwe jest zaprzestanie swiadczenia ustug asysty technicznej.dla jednego modutu programu zawartego w
niestandardowym pakiecie aplikaciji.

Programy Nieobjete Asysta Techniczng

Klienci korzystajacy z programéw nieobjetych asystg techniczng nie sg uprawnieni do pobierania, otrzymywania
lub korzystania z aktualizacji, wersji poprawionych ani.programow korygujacych. Nie przystuguje im takze pomoc
telefoniczna ani zadne inne formy asysty technicznej do programow nieobjetych asystg. Pakiety CD lub programy
zakupione badz pobrane w wersji testowej, uzywane z innymi obstugiwanymi programami lub zakupione bgdz
pobrane jako zastepcze nosniki nie moga by¢ wykorzystywane do aktualizacji jakichkolwiek programéw
nieobjetych asysta techniczna.

Osoby Do Kontaktow Techniczaych

Wyznaczeni przez Klienta: pracownicy sg jedynymi osobami koordynujgcymi komunikacje miedzy
przedsiebiorstwem Klienta'i OSS w sprawach ustug asysty technicznej do programoéw. Osoby do kontaktéw
technicznych ze strony Klienta' muszg przej$¢ co najmniej wstepne przeszkolenie z podstaw znajomosci
produktéw oraz, w miare potrzeb, szkolenia uzupetniajgce dostosowane do okreslonej roli lub fazy wdrozenia,
specjalistycznego zastosowania produktu i/lub migracji. Aby pomagac¢ w rozwigzywaniu probleméw z objetym
asystg systemem i utatwia¢ Oracle analize i obstuge zgtoszeh serwisowych, osoby wyznaczone do kontaktow
technicznych muszg posiada¢ wiedze z zakresu uzytkowania programéw Oracle i zna¢ $Srodowisko
wykorzystywanego oprogramowania Oracle. Przekazujgc zgtoszenie serwisowe, osoba wyznaczona do
kontaktéw technicznych musi orientowaé sie, na czym polega zgtaszany problem i umie¢ go zademonstrowac,
aby poméc Oracle w jego diagnozie i wstepnej ocenie. Aby unikngé przerw w sSwiadczeniu ustug asysty
technicznej, Klient ma obowigzek powiadamia¢ OSS o kazdym przeniesieniu obowigzkéw kontaktu technicznego
na inng osobe.

Klient moze wyznaczy¢ do kontaktow z OSS jedng (1) osobe gtéwna i cztery (4) rezerwowe (zwane dalej
»0sobami do kontaktow technicznych”) dla kazdego pakietu licencji. Kazda kolejna wielokrotno$¢ kwoty 250 000
USD netto w przeliczeniu na jeden pakiet licencji, wptacana z tytutu opfat za ustugi asysty technicznej, upowaznia
Klienta do wyznaczenia dodatkowych dwoch (2) gtownych i czterech (4) rezerwowych oséb do kontaktéw
technicznych. Gtéwna osoba do kontaktow technicznych bedzie odpowiedzialna (i) za nadzorowanie zgtoszen
serwisowych Klienta oraz (ii) za opracowywanie i wdrazanie rozwigzan probleméw w organizacji Klienta.
Rezerwowe osoby do kontaktéw technicznych bedg odpowiedzialne za rozwigzywanie probleméw uzytkownikéw.
Za wyznaczanie dodatkowych oséb do kontaktu technicznego moga by¢ pobierane stosowne optaty.
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Oracle moze dokonywac¢ przegladu zgtoszen serwisowych, otwieranych przez wyznaczone przez Klienta osoby
do kontaktéw technicznych, oraz zaleci¢ konkretne szkolenia, dzieki ktorym niektérych zgtoszeh mozna by
uniknac.

Aktualizacje Programow

»Aktualizacja” oznacza kolejng wersje programu, udostepniong przez Oracle ogoétowi Klientéw w ramach licencji
na ten program bez dodatkowych optat licencyjnych, poza ewentualnym pokryciem kosztow dostawy, o ile Klient
zamowit ustugi asysty technicznej obejmujgce prawo do aktualizacji oprogramowania dla tych licencji na
odpowiedni okres. Do aktualizacji nie zalicza sie zadnych wersji programow, opcji ani przysztych programéw, na
ktére Oracle udziela odrebnych licencji. Aktualizacje sg dostarczane w miare ich udostepniania (w trybie
ustalanym przez Oracle) i mogg nie obejmowaé wszystkich wersji oprogramowania uprzednio oferowanych przez
Oracle. Oracle nie ma obowigzku opracowywania jakichkolwiek kolejnych programéw badz funkcji. Udostepnione
aktualizacje zostang dostarczone do Klienta lub udostepnione Klientowi do pobrania. W przypadku dostarczenia
aktualizacji Klient otrzyma jedng jej kopie dla kazdego obstugiwanego systemu operacyjnego, dla ktérego zostaty
zamoOwione licencjonowane programy. Klient bedzie odpowiedzialny za kopiowanie, pobieranie i instalacje
aktualizaciji.

Prawo do Zaprzestania Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej

W ramach cyklu zycia produktu Oracle moze wystgpi¢ koniecznos¢ wycofania ustug asysty wybranych wersji
oprogramowania, w tym wszelkich zintegrowanych programéw stron trzecich, ktdre nie sg juz wspierane przez
producenta lub dostawce tych programéw, a dalsze $wiadczenie asysty technicznej wzgledem tych programéw
zostato uznane w dobrzej wierze przez Oracle za niepraktyczne. W zwigzku'z tym Oracle zastrzega sobie takie
prawo. Niemniej jednak wersje oprogramowania, ktére sg wyraznie wyszczegoélnione w Zasadach Bezterminowej
Asysty Technicznej (ang. Lifetime Support Policy) bedg podlegaé okre$lonym w tych Zasadach. Informacje o
zaprzestaniu $wiadczenia ustug asysty technicznej mogg ulec zmianie.

Asysta Techniczna Pierwszej i Drugiej Linii

Klient ma obowigzek zbudowac¢ i utrzymywaé organizacje oraz procesy zapewniajgce bezposrednig ,Asyste
Techniczng Pierwszej Linii” (ang. First Line Support) uzytkownikom obstugiwanych programéw. Asysta
Techniczna Pierwszej Linii bedzie miedzy innymi (i) bezposrednio odpowiada¢ uzytkownikom na pytania
dotyczace wydajnosci, funkcjonalnosci lub 'dziatania obstugiwanych programow, (ii) bezposrednio odpowiadac
uzytkownikom w odniesieniu do problemoéw .z obstugiwanymi programami, (iii) diagnozowa¢ problemy z
obstugiwanymi programami oraz (iv) rozwigzywac problemy z obstugiwanymi programami.

Jesli w wyniku uzasadnionych handlowo dziatan Klient nie zdofta zdiagnozowaé probleméw z programami
objetymi asystg techniczng, Klient moze skontaktowaé sie z Oracle, aby uzyskaé ,Asyste Techniczng Drugiej
Linii” (ang. Second Line Support). Klient podejmie uzasadnione handlowo kroki w celu zapewnienia Oracle
wymaganego dostepu (np. dostepu do plikéw repozytorium, plikéw dziennika lub wyciggéw z baz danych)
niezbednych do Swiadczenia ustug Asysty Technicznej Drugiej Linii.

Asysta Techniczna Drugiej Linii obejmuje (i) diagnozowanie problemoéw z obstugiwanymi programami oraz (ii)
uzasadnione handlowo wysitki w celu wyeliminowania zgtoszonych sprawdzalnych btedéw w obstugiwanych
programach, tak aby programy takie we wszelkich istotnych aspektach dziataty w sposéb opisany w odnosnej
dokumentaciji.

Oracle moze dokonywac przegladu zgtoszeh serwisowych rejestrowanych przez wyznaczone przez Klienta osoby
do kontaktéw technicznych i zaleci¢ okreslone zmiany rozwigzan organizacyjnych iproceséw, aby poméc
Klientowi w powyzej zalecanych standardowych dziataniach.

Warunki Swiadczenia Asysty Technicznej w Przypadku Programéw Stron Trzecich

Aby otrzymywac asyste techniczng, Klient musi pozostawa¢ w obstugiwanym srodowisku obejmujgcym m.in.
aplikacje i platformy. Jesli dostawca zaprzestanie $wiadczenia ustug asysty technicznej dla danego produktu,
konieczne moze by¢ dokonanie przez Klienta aktualizacji biezacej certyfikowanej i obstugiwanej konfiguracji
produktu, aplikacji, sprzetu, platformy, bazy danych i/lub systemu operacyjnego w celu dalszego korzystania
z ustug asysty technicznej Oracle.
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Asysta Techniczna do Licencji Programistycznych, Demonstracyjnych i Licencji
Uzytkownika Koncowego

Asysta techniczna do Licencji Programistycznych i Demonstracyjnych jest swiadczona za posrednictwem
cztonkostwa w programie Oracle PartnerNetwork. Zanim Klient bedzie mogt Swiadczyé ustugi asysty technicznej
do programu, na ktéry udzielit licencji uzytkownikowi koncowemu, niezaleznie od asysty technicznej uzyskiwanej
przez Klienta do licencji programistycznej i demonstracyjnej, Klient jest zobowigzany do nabycia ustug asysty
technicznej do danego programu od Oracle i utrzymywania jej przez caty okres $wiadczenia ustug asysty
technicznej temu uzytkownikowi koricowemu.

3. Bezterminowa Asysta Techniczna

Bezterminowa asysta techniczna skfada sie z nastepujacych poziomdéw ustug:

e Asysta Techniczna Premier Support, okreslana takze jako Asysta Techniczna SULS (ang. Software
Update License & Support), udokumentowana w zaméwieniu Klienta lub Asysta Premier Support dla
Oprogramowania Communications Network (ang. Oracle Communications Network Software Premier
Support);

e Przedluzona Asysta Techniczna (ang. Extended Support) (jesli znajduje sie w ofercie)

e Ciggta Asysta Techniczna (ang. Sustaining Support)

Opisy ustug dostepnych w ramach Asysty Technicznej Premier. Support, Przedtuzonej Asysty Technicznej
i Ciagtej Asysty Technicznej znajdujg sie ponizej, w rozdziale Poziomy Ustug Asysty Technicznej.

Ustugi Asysty Technicznej Premier Support, jesli zostaly zaoferowane, sg dostepne przez pie¢ lat od daty
ukazania sie ogolnie dostepnej wersji danego programu Oracle, poza opisanymi ponizej przypadkami. Jesli oferta
to uwzglednia, asysta moze zosta¢ przedtuzona o trzy lata (Przediuzona Asysta Techniczna) dla konkretnych
wersji programu. Za wyjatkiem przypadkéw wskazanych ponizej, poza optatg za ustugi asysty technicznej, do
kazdego okresu asysty technicznej objetego Przedluzong asystg techniczng ma zastosowanie optata za
Swiadczenie ustugi Przedtuzonej Asysty Techniczne;.

Ewentualnie, okres Swiadczenia ustug asysty technicznej, o ile taka ustuga znajduje sie w ofercie, mozna tez
przedtuzy¢ w ramach ustugi Ciggtej Asysty Technicznej, ktéra bedzie dostepna przez caty czas utrzymywania
przez Klienta asysty technicznej dladicencji Oracle:

W celu uzyskania informacji o.okreslonych programach, ktére sg lub bedg objete ustugg Bezterminowej Asysty
Technicznej, o poziomach® oferowanych ustug oraz ich terminach, nalezy zapoznal sie z dokumentami
wskazanymi ponizej:

e W przypadku programéw. dotyczacych serwerdéw technologicznych nalezy zapoznac sie z dokumentem
LLifetime Support Policy: Coverage for Technology Products” (PDF)

e W przypadku oprogramowania Oracle Fusion Middleware nalezy zapozna¢ sie z dokumentem ,Lifetime
Support Policy: Coverage for Fusion Middleware” (PDF)

o W przypadku programéw aplikacyjnych nalezy zapozna¢ sie z dokumentem ,Lifetime Support Policy:
Coverage for Applications” (PDF)

o W przypadku programow aplikacyjnych dla handlu detalicznego nalezy zapoznaé sie z dokumentem
LLifetime Support Policy: Coverage for Retail Applications” (PDF)

e W przypadku programdéw z grupy oprogramowania i systemow operacyjnych Sun nalezy zapoznac sie z
dokumentem ,Lifetime Support Policy: Coverage for Sun Software and Operating System Products” (PDF)

e W przypadku wersji programoéw Oracle Linux nalezy zapozna¢ sie z dokumentem ,Lifetime Support
Policy: Coverage for Oracle Linux and Oracle VM” (PDF)

e W przypadku programéw OFSS nalezy zapozna¢ sie z dokumentem ,Lifetime Support Policy: Coverage
for Oracle Financial Services Software” (PDF)

Wyjatki — Dotyczy Klientéw z waznymi kontraktami na ustugi asysty techniczne;j:

Oracle Software Technical Support Policies: 9 sierpnia 2017 Strona 6 z 29


http://www.oracle.com/
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-tech-chart-069290.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-middleware-chart-069287.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-middleware-chart-069287.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-apps-chart-069285.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-apps-chart-069285.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-retail-chart-069288.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-coverage-sun-software-309122.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/elsp-lifetime-069338.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/elsp-lifetime-069338.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-financial-chart-069286.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/lsp-financial-chart-069286.pdf

ORACLE’

1. PeopleTools. Oferowany przez Oracle program PeopleTools, ktéry dostarczono tgcznie z dowolng
wersjg aplikacji PeopleSoft, bedzie objety asystg techniczng przez caly czas utrzymywania asysty
technicznej do danej wersji tej aplikacji. Poprawki btedow i certyfikacje platformy dla poprawionych wersji
oprogramowania PeopleTools bedg udostepniane przed uptywem 12 miesiecy po kolejnej aktualizaciji
udostepnionej publicznie lub ogtoszeniu przez Oracle, Zze nie bedg juz wydawane Zadne kolejne wersje;
poprawki btedéw krytycznych dla poprawionych wersji oprogramowania PeopleTools mogg byé
udostepniane przed uptywem 24 miesiecy po kolejnej aktualizacji udostepnionej publicznie.

Klienci muszg stosowac¢ wersje poprawione programu PeopleTools, aby w dalszym ciggu korzysta¢ z
Asysty Technicznej SULS lub Przedtuzonej Asysty Technicznej, o ile bedzie oferowana, do danej wersiji
aplikacji programu PeopleSoft. Konieczne moze by¢ zainstalowanie wersji poprawionej programu
PeopleTools, dzieki czemu zachowana zostanie zgodnos$¢ z wersjami technologii i produktami stron
trzecich, do ktérych asyste techniczng $wiadczg dostawcy produktow tych podmiotéw.

Obstuga aplikacji PeopleSoft, obejmujgca w szczegdlnosci: odwzorowania, programy korygujace, pakiety
i pakiety obstugi, moze wymagac zainstalowania nowszej wersji programu PeopleTools.

Oracle zastrzega sobie prawo do dokonywania zmian w produktach stron trzecich wigczonych do wers;ji
programu PeopleTools, ktére mogg obejmowa¢ w szczegolnosci: (i) wymog zainstalowania nowszych
wersji produktéw stron trzecich, (ii) zmiane sposobu zapakowania i dystrybucji produktéw stron trzecich
oraz (iii) zastgpienie lub naprawienie jednego lub wiecej produktéw stron trzecich.

2. Oracle Database 12cR1 (12.1): Opfata za ustuge Przedtuzonej Asysty Technicznej zostata zniesiona za
okres od sierpnia 2018 r. do czerwca 2019 r. W tym okresie Klient.otrzyma ustuge Przedtuzonej Asysty
Technicznej w terminach okreslonych w ponizszym rozdziale Poziomy Ustug Asysty Technicznej.

3. Oracle Database 11gR2: Optata za ustuge Przedtuzonej Asysty Technicznej zostata zniesiona za okres
od lutego 2015 r. do grudnia 2018 r..W. tym okresie Klient otrzyma ustuge Przediuzonej Asysty
Technicznej w terminach okreslonychw ponizszym rozdziale Poziomy Ustug Asysty Technicznej.

4. Oracle Database 10gR2:

Dla Klientéw z zainstalowang Bazg Danych-Oracle (Oracle Database) 10gR2 na platformach:

Platforma Dostepnosé

HP OpenVMS |\ W okresie od sierpnia 2016 r. do lipca 2017 r. ustugi Przediuzonej

on Itanium Asysty Technicznej bedg nadal dostepne, lecz wedtug obowigzujgcych
wowczas stawek optat za Przedtuzong Asyste Techniczng. W tym
okresie ustuga Przedtuzonej Asysty Technicznej bedzie ograniczona
wytgcznie do poprawek bteddéw o Poziomie Waznosci 1; aktualizacje z
poprawkami krytycznymi (ang. critical patch updates, CPU) nie beda
udostepniane.

IBM z/OS Wraz z uptywem lipca 2013 r. ustuga Przedtuzonej Asysty Technicznej
bedzie nadal dostepna wediug obowigzujgcych wowczas stawek optat
Oracle za Przedluzong Asyste Techniczng; przy czym ustuga
Przediuzonej Asysty Technicznej bedzie ograniczona wytgcznie do
poprawek btedéw o Poziomie Waznosci 1; aktualizacje z poprawkami
krytycznymi (ang. critical patch updates, CPU) nie bedg udostepniane.

5. PeopleSoft Enterprise 9.0 and PeopleSoft Enterprise 9.1: Optata za Przedtuzong Asyste Techniczng
zostanie zniesiona w pierwszym roku korzystania z ustugi Przedtuzonej Asysty Techniczne;j.

6. JD Edwards EnterpriseOne and JD Edwards World:
a. JD Edwards EnterpriseOne 9.0, JD Edwards EnterpriseOne 9.0 Update 2 (tj., 9.0.2) lub
wersje JD Edwards EnterpriseOne 9.1: Optata za Przedtuzong Asyste Techniczng zostanie
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zniesiona przez caly okres Przedtuzonej Asysty Technicznej. W celu uzyskania szczegdtowych
informacji o harmonogramie ustugi Przedtuzonej Asysty Technicznej nalezy zapoznaé sie z
Zasadami Bezterminowej Asysty Technicznej (ang. Lifetime Support Policy).

b. JD Edwards World A9.2, JD Edwards World A9.2.1, lub JD Edwards World A9.3: Opfata za
Przediuzong Asyste Techniczng zostanie zniesiona przez caty okres Przediuzonej Asysty
Technicznej. W celu uzyskania szczegotowych informacji o harmonogramie ustugi Przedtuzonej
Asysty Technicznej nalezy zapozna¢ sie z Zasadami Bezterminowej Asysty Technicznej (Lifetime
Support Policy).

Java SE 6: Opfata za Przedtuzong Asyste Techniczng zostanie zniesiona w okresie od stycznia 2016 r.
do grudnia 2018 r.

Oracle Database Standard Edition 2: Klienci korzystajgcy aktualnie z ustug asysty technicznej dla
oprogramowania Oracle Database Standard Edition 2 bedg w dalszym ciggu otrzymywac ustugi asysty
technicznej dla wersji oprogramowania Oracle Database Standard Edition lub Oracle Database Standard
Edition One, na ktdre uprzednio posiadali licencje. Ograniczenia licencyjne zostaty okreslone ,Definicje i
Zasady Licencjonowania” sktadania zamdéwien na oprogramowanie Oracle Database Standard Edition 2.

Oracle Enterprise Manager Cloud Control 12.1: Opfata za Przedtuzong Asyste Techniczng zostanie
zniesiona w okresie od listopada 2016 r. do pazdziernika 2017 r.

Programy GRC (Governance, Risk and Compliance): W ramach-ustugi Ciagtej Asysty Technicznej dla
wersji oprogramowania GRS (Governance, Risk and Compliance) Oracle bedzie udostepnia¢ poprawki
btedéw o Poziomie Waznosci 1 do maja 2018 r.

Program Wersja programu
Application Access Controls Governor 8.X
Configuration Controls Governor 5.x

Enterprise Governance, Risk, and Compliance Manager 8.X

Enterprise Transaction'Controls Governor 8.X
Fusion Governance, Risk, and.Compliance Intelligence 3.X
Preventive Controls Governor 7.X

InForm 4.5.6: W ramach ustugi Ciggtej Asysty Technicznej dla oprogramowania InForm w wersji 4.6.5
Oracle zapewni poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1 do pazdziernika 2018 r.

Clintrial Integration Solutions (CIS) 4.6.2.: W ramach ustugi Ciggtej Asysty Technicznej dla
oprogramowania Clintrial Integration Solutions (CIS) w wersji 4.6.2 Oracle bedzie dostarcza¢ poprawki
btedéw o Poziomie Waznosci 1 do marca 2020 r.

4. Poziomy Ustug Asysty Technicznej

Ustugi Asysty Technicznej Software Update License & Support (SULS)
Ustugi Asysty Technicznej SULS (ang. Software Update License & Support) bedg swiadczone w przypadku wers;ji
programéw objetych Asystg Techniczng Premier Support. Ustugi Asysty Technicznej SULS obejmuja:

aktualizacje programow, poprawki, alarmy dot. zabezpieczen i pakiety poprawek;

aktualizacje zwigzane z przepisami podatkowymi i zmianami wymagan prawnych (dostepnos¢ moze
zalezec¢ od kraju i/lub regionu);

skrypty podwyzszajgce wersje (dostepno$¢é moze sie zmienia¢ w zaleznosci od programu);
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certyfikacje z wiekszoscig nowych produktéw lub wersji produktéw stron trzecich dostepnos¢ moze sie
zmienia¢ w zaleznosci od programu);

najwazniejsze wersje produktéw i technologii, jezeli zostang udostepnione wedle wiasnego uznania
Oracle, ktére mogg obejmowac¢ ogodlne ustugi serwisowe, wybrane funkcjonalnosci i aktualizacje
dokumentacii;

catodobowg asyste w odpowiedzi na zgtoszenia serwisowe przez 7 dni w tygodniu. Dostep do systeméw
obstugi Klienta okreslonych w ponizszym rozdziale Internetowe Systemy Asysty Technicznej (catodobowe
internetowe systemy asysty technicznej), w tym mozliwosc¢ rejestracji zgtoszen serwisowych online, o ile
nie uzgodniono inaczej;

aktualizacje zwigzane ze zmianami wymagan prawnych dla okreslonych programow i jurysdykcji Oracle
Financial Services oraz Oracle Banking Platform, ktére bedg dostarczane zgodnie z dokumentem Zasady
Aktualizacji Zwigzanych ze Zmianami Wymagan Prawnych OFSAA i OBP (ang. OFSAA and OBP
Regulatory Update Delivery Policy) dostepnym tutaj;

aktualni licencjobiorcy korzystajacy z MySQL Classic Edition Annual Subscription, MySQL Cluster Carrier
Grade Edition Annual Subscription, MySQL Enterprise Edition Annual Subscription lub MySQL Standard
Edition Annual Subscription (,Subskrypcja MySQL”) mogg otrzymywaé Asyste Techniczng SULS dla
MySQL Community Edition,* z zastrzezeniem, ze Asysta Techniczna SULS dla MySQL Community
Edition nie obejmuje jakichkolwiek Aktualizacji. MySQL Community Edition moze nie zawiera¢ wszystkich
cech i funkcjonalno$ci programéw objetych MySQL Subscription. (*Community Edition oznacza MySQL
licencjonowany na podstawie licencji GPL.);

dla Oracle VM VirtualBox Enterprise, Ograniczone Ustugi Asysty Technicznej SULS sg ograniczone do
platform wskazanych w niniejszym dokumencie. Ustugi Asysty Technicznej SULS nie sg dostepne dla
funkcji oprogramowania Oracle VM VirtualBox Enterprise oznaczonych jako eksperymentalne; takie
funkcje opisano w Podreczniku Uzytkownika Oracle VM VirtualBOX dostepnym tutaj;

dostep do ustug Platinum zgodnie z opisem dostepnym na stronie:
http://www.oracle.com/us/support/library/platinum-services-policies-1652886.pdf

do dnia 31 grudnia 2018 r. zdalne aktualizacje oprogramowania i asyste w instalacji poprawek btedow dla
oprogramowania DIVA w normalnych godzinach pracy;

obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ustugi Asysty Technicznej SULS do programoéw Audit Vault oraz Database Firewall (nazywane poprzednio
Database Firewall oraz Database Firewall Management Server) obejmuija:

Ustugi Asysty Technicznej SULS opisane powyzej;

e calodobowy dostep do Oracle Unbreakable Linux Network przez wszystkie dni tygodnia;

o certyfikacje sprzetu’;

e backport (przeniesienie do starszej wersji) poprawek w ramach uzasadnionych handlowo dziatan, dla
wszelkich programoéw Oracle Linux wydanych przez Oracle w okresie szesciu (6) miesiecy od daty
wydania i wprowadzenia do obrotu kolejnej wersji programu Oracle Linux; Harmonogram Przenoszenia
(ang. Backport Schedule) jest dostepny na stronie http://linux.oracle.com/backport-schedule.html

Uwagi:

1. Ustuga certyfikacji sprzetu bedzie Swiadczona przez pierwsze szes¢ (6) lat od dnia powszechnego
udostepnienia wersji programu Oracle Linux. Po 6 (szesciu) latach ustuga certyfikowania sprzetu
moze by¢ $wiadczona wedle wytgcznego uznania Oracle. Niemniej jednak Oracle nie ma obowigzku
Swiadczenia takiej ustugi.

Ograniczone Ustugi Asysty Technicznej SULS sg dostepne dla programéw Phase Forward (tj. do: Clinical
Development Center, Clintrial, Empirica (Gateway, Signal, Trace), InForm i LabPass). Ograniczone Ustugi Asysty
Technicznej SULS obejmuija:

aktualizacje programoéw, poprawki, alarmy dot. zabezpieczen i pakiety poprawek;

obstuge zgtoszen serwisowych podczas zwyktych godzin pracy;

mozliwo$¢ dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet w sposéb okreslony pod adresem:
http://www.oracle.com/us/support/contact/health-sciences-license-support/index.html

obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.
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Asysta Techniczna SULS dla kwalifikujgcych sie programoéw Oracle Hospitality wyszczegdlnionych w tym
dokumencie: http://www.oracle.com/us/support/library/hospitality-programs-3840568.pdf (,Programy Hospitality”)
sktada sie z:

e Ustugi Asysty Technicznej SULS opisanej powyzej;

e Asysty Technicznej Pierwszej Linii.

Wylgcznie w przypadku programéw Oracle Hospitality, bedg podejmowane zasadne kroki w odpowiedzi na
zgtoszenia serwisowe zgodnie z Terminami Odpowiedzi okreslonymi w ponizszych wytycznych; niemniej jednak,
przypadki niewypetnienia obowigzku przestrzegania tych terminéw nie bedag stanowi¢ naruszenia po stronie
Oracle. Ponizsze wskazania podano wytacznie dla celéw informacyjnych i moga one ulec zmianie zgodnie z
decyzjg Oracle.

Poziom Waznosci Czas Odpowiedzi Czas Aktualizacji lub Rozwiazania
Poziom Waznosci 1 | 5 minut 1 godzina

Poziom Waznosci 2 | 2 godziny 6 godzin

Poziom Waznosci 3 | 8 godzin 24 godziny

Poziom Waznosci 4 | 24 godziny 48 godzin

W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujgce definicje:

e Poziom Waznosci 1: powazne zaktdcenie dziatania.systemu (np. powazne zakidcenie krytycznego
biznesowego dziatania lub krytycznej funkcjonalno$ci systemu, awaria serwera lub catkowita awaria
systemu);

® Poziom Waznosci 2: znaczaca awaria systemu (np. znaczace zaktdcenie krytycznej biznesowo
funkcjonalnosci, ktéra nie wptywa na dziatanie catego system, takie jak: niemoznosé wykonywania lub
rejestrowania transakcji na znaczacej liczbie stacji roboczych/terminali, utrata mozliwosci obstugi
funkcji ptatnosci, catkowita utrata funkgcji-drukowania, catkowita utrata funkcji raportowania »lokalnej
lub hostowanej«, niemoznos$¢ wyzerowania sum lub’przeprowadzenia procedury OED/SOD/Nochego
Audytu, ponownego rejestrowania transakcji za dany dziehn lub zakres dni, btad w portalu
uniemozliwiajgcy uzytkownikowi uzytkowanie jakiejkolwiek funkcji w portalu MyMicros, niska predko$¢
tadowania stron lub obrazéw; niedostepny interfejs narzedziowy);

e Poziom Waznosci 3./ Awaria pojedynczej funkcji (np. niewielkie zakiécenie dziatania Ilub
funkcjonalnosci, ktére nie wptywa na caty system, w tym: problemy z prawidtowg rejestracjg czasu,
odosobnione problem.z funkcjg drukowania, odosobniona awaria stacji roboczej/terminal, niemozno$¢é
przejrzenia jednego raportu w. portalu MyMicros, resetowanie haset do Aplikacji Chmury Oracle lub
niepoprawne dziatanie bgdz catkowita awaria programu lojalnosciowego Icare);

e Poziom Waznosci 4. Pomniejszy lub proceduralny problem badz pytanie (np. Pytania dotyczace
programowania lub konfiguracji, pytania dotyczgce funkcjonalnosci, dziatania, formatowania lub
aspektow kosmetycznych).

Przedtuzona Asysta Techniczna (ang. Extended Support)

Po wygasnieciu ustugi Asysty Technicznej Premier Support dla niektérych wersji programoéw Oracle moze zostaé
udostepniona ustuga Przediuzonej Asysty Technicznej (ang. Extended Support). Jesli Przediuzona Asysta
Techniczna znajduje sie w ofercie, jest z reguty dostepna przez trzy lata od wygasniecia okresu Swiadczenia
ustug Asysty Technicznej Premier Support i tylko dla ostatecznego zestawu poprawek do danej wersji programu.
Z wyjatkiem sytuacji inaczej opisanych w tym rozdziale, w przypadku podlegajacych asyscie wersji programow
objetych Przedtuzong Asystg Techniczng bedg $wiadczone ograniczone Ustugi Asysty Technicznej SULS, a
mianowicie:

e aktualizacje programow, poprawki, alarmy dot. zabezpieczen i pakiety poprawek;

e aktualizacje zwigzane z przepisami podatkowymi i zmianami wymagan prawnych (dostepno$¢ moze
zaleze¢ od kraju i/lub regionu);

o skrypty podwyzszajgce wersje (dostepnos¢é moze sie zmienia¢ w zaleznosci od programu);
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e najwazniejsze wersje produktéw i technologii, jezeli zostang udostepnione wedle wlasnego uznania
Oracle, ktére mogg obejmowac¢ ogodlne ustugi serwisowe, wybrane funkcjonalnosci i aktualizacje
dokumentacji;

e calodobowg asyste w odpowiedzi na zgtoszenia serwisowe przez 7 dni w tygodniu;

o dostep do systemow obstugi Klienta okreslonych w ponizszym rozdziale Internetowe systemy asysty
technicznej (catodobowe internetowe systemy asysty technicznej), w tym mozliwos¢ rejestracji zgtoszen
serwisowych online, o ile nie uzgodniono inaczej;

o dostep do ustug Platinum zgodnie z opisem dostepnym na stronie:
http://www.oracle.com/us/support/library/platinum-services-policies-1652886.pdf

e obstuga klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ustuga Przedtuzonej Asysty Technicznej nie obejmuije:
o certyfikacji nowych produktéw lub wersji produktéw stron trzecich.

Przedfuzona Asysta Techniczna dla Java SE W przypadku wersji programéw Java SE objetych Przedtuzong
Asystg Techniczng bedg swiadczone ograniczone Ustugi Asysty Technicznej SE, a mianowicie:

e poprawki btedow, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje;

e narzedzia podwyzszajgce wersje;

e catodobowa obstuga zgtoszeh serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego .catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstuga klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych'godzinach pracy.

Ciagta Asysta Techniczna (ang. Sustaining Support)

Ustuga Ciggtej Asysty Technicznej (ang. Sustaining Support) zostanie udostepniona po wygasnieciu okresu
Swiadczenia ustug Asysty technicznej Premier Support. Poniewaz dla wersji programoéw objetych Ciggltg Asystg
Techniczng nie sg $wiadczone petne ustugi dotyczgce asysty, informacja oraz umiejetnosci wymagane dla tych
wersji mogg by¢ ograniczone. Dostepnosé systemoéw sprzetowych potrzebnych do funkcjonowania takich wersji
programéw réwniez moga by¢ ograniczone. Z wyjatkiem sytuacji inaczej opisanych w tym rozdziale, w przypadku
podlegajgcych asyscie wersji programow objetych Przediuzong Asystg Techniczng bedg $wiadczone ograniczone
Ustugi Asysty Technicznej SULS, a.mianowicie:

e aktualizacje programOw, poprawki;-alarmy dot. zabezpieczen i pakiety poprawek krytycznych (CPU),
utworzone w okresie objetym ustugg Asysty Technicznej Premier Support oraz ustugg Przediuzonej
Asysty Technicznej (wylgcznie ‘'w sytuacji, gdy ustuga Przedtuzonej Asysty Technicznej zostafa
zaoferowana i tylko po zakonczeniu okresu jej trwania);

e aktualizacje zwigzane z przepisami podatkowymi i zmianami wymagan prawnych (ich dostepno$sé moze
zaleze¢ od kraju i/lub programu), utworzone w okresie objetym ustugg Asysty Technicznej Premier
Support oraz ustugg Przedtuzonej Asysty Technicznej (wytgcznie w sytuacji, gdy ustuga Przedtuzonej
Asysty Technicznej zostata zaoferowana i tylko po zakonczeniu okresu jej trwania);

o skrypty podwyzszajgce wersje (dostepnosé moze sie zmienia¢ w zaleznosci od programu), utworzone w
okresie objetym ustugg Asysty technicznej Premier Support oraz ustugg Przedtuzonej Asysty Technicznej
(wylgcznie w sytuacji, gdy ustuga Przedtuzonej Asysty Technicznej zostata zaoferowana i tylko po
zakonczeniu okresu jej trwania);

e najwazniejsze wersje produktéw i technologii, jezeli zostang udostepnione wedle wlasnego uznania
Oracle, ktére mogg obejmowac¢ ogodlne ustugi serwisowe, wybrane funkcjonalnosci i aktualizacje
dokumentacji

e calodobowg asyste udzielane na rozsgdnych z biznesowego punktu widzenia zasadach, w odpowiedzi na
zgtoszenia serwisowe przez 7 dni w tygodniu

e dostep do systemédw obstugi Klienta okre$lonych w ponizszym rozdziale Internetowe systemy asysty
technicznej (catodobowe internetowe systemy asysty technicznej), w tym mozliwos¢ rejestracji zgtoszen
serwisowych online, o ile nie uzgodniono inaczej.

e obstuga klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.
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Ustuga Ciagtej Asysty Technicznej nie obejmuije:

aktualizacji programow, poprawek, alarmoéw dot. zabezpieczen i krytycznych pakietéw poprawek;

nowych aktualizacji zwigzanych z przepisami podatkowymi i zmianami wymagan prawnych;

nowych skryptéw podnoszacych wersje;

certyfikacji nowych produktéw lub wersji produktéw stron trzecich

catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych o Poziomie Waznosci 1, jak zostato to okreslone ponizej w
punkcie zatytutowanym ,Poziomy Wazno$ci”;

e wczesniejszych aktualizacji i poprawek, ktérych Oracle juz nie udostepnia.

Ustuga Ciggtej Asysty Technicznej dla Oracle Linux — W przypadku wersji programoéw Oracle Linux objetych
Ciggla asysta techniczng bedg swiadczone ograniczone Ustugi Asysty Technicznej SULS, a mianowicie:

e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e calodobowy dostep do Oracle Unbreakable Linux Network przez wszystkie dni tygodnia;

o dostep do programoéw korygujgcych, poprawek i alarméw dot. zabezpieczeh w okresie objetym Asystg
Techniczng Premier Support;

Ustuga Ciaggtej Asysty Technicznej dla programéw Oracle w systemie Linux nie obejmuje nastepujgcych
elementow:
e dostepu do nowych programéw korygujgcych, poprawek i alarmoéw dot. zabezpieczen;
e catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych o Poziomie Waznosci 1, jak zostato to okreslone ponizej w
punkcie zatytutowanym ,Poziomy Wazno$ci”;
o certyfikacji sprzetu;
e backportu (przeniesienia do starszej wersji) poprawek.

Przedtuzona Asysta Techniczna dla Java SE — W przypadku wersji programéw Java SE objetych Przediuzong
Asysta Techniczng bedg swiadczone ograniczone Ustugi Asysty Technicznej SE, a mianowicie:

e drobne aktualizacje oraz poprawki bledéw i zabezpieczen utworzone w okresie objetym ustugg Asysty
technicznej Premier Support oraz ustugg Przediuzonej Asysty Technicznej (wytacznie w sytuacji, gdy
ustuga Przediuzonej Asysty Technicznej zostata zaoferowana i tylko po zakohczeniu okresu jej trwania);

e narzedzia podnoszgce wersje, utworzone w okresie objetym ustugg Asysty technicznej Premier Support
oraz ustugg Przediuzonej Asysty Technicznej (wytacznie w sytuacji, gdy ustuga Przedtuzonej Asysty
Technicznej zostata zaoferowana i.tylko po zakonczeniu okresu jej trwania);

e catodobowa obstugazgtoszenh serwisowych w sposob uzasadniony handlowo we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu My /Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajacego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgltoszen serwisowych przez
Internet;

e obstuga klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ustuga Ciagtej Asysty Technicznej do wersji programéw Java SE nie obejmuje:
e nowych drobnych aktualizacji oraz poprawek btedéw i zabezpieczen;
e nowych narzedzi podwyzszajgcych wersje;
e catodobowej obstugi zgtoszeh serwisowych o Poziomie Waznosci 1, jak zostato to okreSlone ponizej w
punkcie zatytutowanym ,Poziomy Waznosci”;
e wczesniejszych aktualizacji i poprawek, ktérych Oracle juz nie udostepnia.

Ustuga Ciagtej Asysty Technicznej dla Nimbula — w przypadku wersji programéw Nimbula objetych Ciggtg asysta
techniczng beda swiadczone ograniczone Ustugi Asysty Technicznej, a mianowicie:
o dostep wytgcznie do istniejgcych nowych wersji programéw i poprawek btedéw (dostep do aktualizacii
wersji nowych programéw oraz poprawek btedéw nie bedzie zapewniony);
e obstug zgtoszeh serwisowych podczas zwyktych godzin pracy;
e mozliwos¢ dokonywania zgtoszen serwisowych za posrednictwem nastepujgcego adresu e-mail:
Nimbula-Support WW @oracle.com
e obstuga klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.
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Ustuga Ciagtej Asysty Technicznej do wersji programoéw Nimbula nie obejmuje:
o dostepu do aktualizacji wersji nowych programow oraz poprawek btedéw;
e calodobowej obstugi zgtoszeh serwisowych o Poziomie Waznosci 1, jak zostato to okreslone ponizej w
punkcie zatytutowanym ,Poziomy Wazno$ci”;

Asysta Premier Support i Ciggta Asysta Techniczna dla Oprogramowania Oracle
Communications Network (ang. Oracle Communications Network Software Premier

Support & Sustaining Support)

Asysta Techniczna Oracle Communications Network Software Premier Support jest dostepna dla nastepujgcych
kategorii programéw (zwanych dalej zbiorczo “Oracle Communications Network Premier Programs”): Diameter
Signaling Router & Integrated Diameter Intelligence Hub Network Function Editions; Common Signaling;
Performance Intelligence Center Network Function Edition; Policy Management Network Function Edition; User
Data Repository Network Function Edition; bezterminowa licencja dla programéw Session Border Controller,
Session Router, Core Session Manager, Mobile Security Gateway oraz Subscriber-Aware Load Balancer;
Application Orchestrator oraz Evolved Communications Application Server; aplikacje Net-Net Central; Elastic
Charging Engine oraz Charging Traffic Monitor; Network Service Orchestration; Convergent Charging Controller;
Recharge and Voucher Management i Notification Gateway.

Asysta Techniczna Premier Support dla Oprogramowania Oracle Communications Network sktada sie z:

e aktualizacji programow, poprawek, alertéw zabezpieczen, aktualizacji poprawek krytycznych

o skryptéw podwyzszajgcych wersje (dostepnos¢ moze sie zmienia¢ w zaleznosci od programu);

o certyfikacji z wiekszoscig nowych produktéw lub wersji produktéw. stron trzecich dostepno$¢ moze sie
zmienia¢ w zaleznosci od programu);

e najwazniejszych wersji produktéw i technologii, jezeli zostang udostepnione wedle wlasnego uznania
Oracle, ktére mogg obejmowac¢ ogodlne ustugi serwisowe, wybrane funkcjonalnosci i aktualizacje
dokumentacji

e zdalnej instalacji Oprogramowania Oracle Communications Network;

e calodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni-tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgltoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Wylgcznie w przypadku Ustug Asysty Technicznej Premier Support dla Oprogramowania Oracle Communications
Network bedg podejmowane zasadne kroki w odpowiedzi na zgtoszenia serwisowe zgodnie z terminami
odpowiedzi okre$lonymi w ponizszych wytycznych; niemniej jednak, przypadki niewypetnienia obowigzku
przestrzegania tych termindw nie bedg stanowi¢ naruszenia po stronie Oracle. Ponizsze wskazania podano
wytgcznie dla celéw informacyjnych.i moga one ulec zmianie zgodnie z decyzjg Oracle.

Czas Zdalnego
Poziom Waznosci | Czas Odpowiedzi' | Przywrécenia Czas Rozwiazania'
Funkcjonalnosci'
Poziom Waznosci 1 15 minut 6 godzin 30 dni kalendarzowych
Poziom Waznosci 2 | 15 minut 48 godzin 30 dni kalendarzowych
Poziom Waznosci 3 | Nie dotyczy Nie dotyczy 180 dni kalendarzowych

1. W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujgce definicje:

e (Czas Odpowiedzi — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu udzielenia odpowiedzi przez Oracle.

e Czas Zdalnego Przywrécenia Funkcjonalnosci — Okres ten liczy sie od momentu, gdy Oracle
uzyska zdalny dostep do wiasciwego programu | poinformuje Klienta o przedstawieniu
rozwigzania. Ramy czasowe dla Czasu Zdalnego Przywrdcenia Funkcjonalnosci nie
obowigzujg w przypadku koniecznosci dokonywania zmian w kodzie programu.
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e (Czas Rozwigzania — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu, gdy problem zostanie rozwigzany.

Okreslone wersje programu Oracle Communications Network Premier Program mogg by¢ objete Ciggtg Asystg
Techniczng dla Oprogramowania Oracle Communications Network (ang. Oracle Communications Network
Software Sustaining Support). Ciggta Asysta Techniczna dla Oprogramowania Oracle Communications Network
sktada sie z:

e aktualizacji programéw, poprawek, alarméw dot. Zabezpieczen i krytycznych aktualizacji poprawek
utworzonych podczas obowigzywania Asysty Technicznej Premier Support;

o skryptéw aktualizacji (dostepnos¢ moze rézni¢ sie w zaleznosci od programu) tworzone w okresie
Swiadczenia Asysty Technicznej Premier Support;

e najwazniejszych wersji produktow i technologii, jezeli zostang udostepnione wedle wtasnego uznania
Oracle, ktére mogg obejmowac¢ ogodlne ustugi serwisowe, wybrane funkcjonalnosci i aktualizacje
dokumentaciji

e calodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ciagta Asysta Techniczna dla Programu Oracle Communications.Network Premier nie obejmuje:
e nowych aktualizacji programow, poprawek, alertow zabezpieczen i krytycznych aktualizacji poprawek;
zdalnej instalacji Oprogramowania Oracle Communications Network;
nowych skryptéw podnoszgcych wersje;
certyfikacji nowych produktéw lub wersji produktéw stron trzecich
czasow reakcji opisanych powyze;j
wczesniejszych aktualizacji i poprawek, ktérych Oracle juz nie udostepnia.

Asysta Techniczna Premier Support i Ciggta Asysta Techniczna dla Oprogramowania
Oracle Communications Network (ang. Oracle Communications Network Software
Premier Support & Sustaining Support)

Asysta Techniczna Premier Support i .Ciggta Asysta Techniczna Oracle Communications Network Software
Support jest dostepna dla nastepujgcych kategorii programéw (zwanych dalej zbiorczo “Oracle Communications
Network Software Programs”): Oracle Communications EAGLE (non 1SO), Oracle Communications Performance
Intelligence Center, Oracle. Communications Diameter Signaling Router, Oracle Communications Policy
Management, Oracle Communications User Data Repository oraz Oracle Communications Subscriber Data
Management. Asysta Techniczna Premier Support dla oprogramowania Oracle Communications Network sklada
sie z:

e aktualizacji programow, poprawek, alertéw zabezpieczen i krytycznych aktualizacji poprawek;

o certyfikacji zgodnosci z wiekszoscig nowych produktéw lub wersji produktéw stron trzecich dostepnosc¢
moze sie zmienia¢ w zaleznosci od programu);

e zdalnej instalacji oprogramowania Oracle Communications Network Software Program;

e catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Wylgcznie w przypadku ustug asysty technicznej dla oprogramowania Oracle Communications Network bedg
podejmowane zasadne kroki w odpowiedzi na zgtoszenia serwisowe zgodnie z Czasami Odpowiedzi okreslonymi
w ponizszych wytycznych; niemniej jednak, przypadki niewypetnienia obowigzku przestrzegania tych terminéw
nie bedg stanowi¢ naruszenia po stronie Oracle. Ponizsze wskazania podano wytgcznie dla celéw informacyjnych
i mogg ulec zmianie zgodnie z decyzjg Oracle.
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Poziom Waznosci Czas Odpowiedzi® | Czas Zdalnego Czas rozwiagzania'
Przywrdécenia
Funkcjonalnosci'

Poziom Waznosci 1 15 minut 6 godzin 30 dni kalendarzowych
Poziom Waznosci 2 | 15 minut 48 godzin 30 dni kalendarzowych
Poziom Waznosci 3 | Nie dotyczy Nie dotyczy 180 dni kalendarzowych

1. W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujace definicje:

e Czas Odpowiedzi — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu udzielenia odpowiedzi przez Oracle.

e (Czas Zdalnego Przywrocenia Funkcjonalnosci — Okres ten liczy sie od momentu, gdy Oracle
uzyska zdalny dostep do wilasciwego programu | poinformuje Klienta o przedstawieniu
rozwigzania. Ramy czasowe dla Czasu Zdalnego Przywrdcenia Funkcjonalnosci nie
obowigzujg w przypadku koniecznosci dokonywania zmian w kodzie programu.

e (Czas Rozwigzania — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu, gdy problem zostanie rozwigzany.

Okreslone wersje programu Oracle Communications Network Premier Program-mogg by¢ objete Ciggtg Asystg
Techniczng dla Oprogramowania Oracle Communications Network (Oracle Communications Network Software
Sustaining Support). Ciggta Asysta Techniczna dla Oprogramowania Oracle Communications Network sktada sie
z:

e aktualizacji programow, poprawek, alarmow dot. Zabezpieczen i krytycznych aktualizacji poprawek
utworzonych podczas obowigzywania asysty technicznej;

e catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (internetowego. catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ciggta Asysta Techniczna dla wersji programu Oracle Communications Network Premier Program nie obejmuje:
¢ nowych aktualizacji programow, poprawek, alertow zabezpieczen i krytycznych aktualizacji poprawek;

zdalnej instalacji oprogramowania Oracle Communications Network;

certyfikacji nowych produktéw lub wersji produktéw stron trzecich

czasoOw reakcji opisanych powyzej

wczesniejszych aktualizacji i poprawek, ktérych Oracle juz nie udostepnia.

5. Dodatkowe Dostepne Ustugi Asysty Technicznej

Pakiet Ustug Asysty Technicznej Przy Incydentach z Serwerem (ang. Incident Server

Support Package)

Asysta Techniczna Przy Incydentach z Serwerem (Incident Server Support) obejmuje asyste techniczng
udzielang przez Internet, dostepng w pakietach po 10 zgtoszen serwisowych dotyczacych jednego serwera do
wykorzystania w czasie 12 miesiecy. Po zakonczeniu tego okresu wygasajg réwniez niewykorzystane zgtoszenia.
Ustugi asysty technicznej przy incydentach z serwerem do danego programu mozna zakupi¢ z poczatkowg
licencjg na program, a nastepnie mozna je odnawia¢ na kolejne okresy asysty technicznej tak dtugo, jak diugo
wazna bedzie ustuga Asysty technicznej Premier Support nabyta przez Klienta do licencji na programy. Jesli
Klient zakupi Ustugi Asysty Technicznej SULS, bedg one podlegaé zasadom przywracania $wiadczenia ustug
obowigzujgcym w Oracle w chwili nabywania tych ustug. Asysta techniczna przy incydentach z serwerem jest
dostepna dla wszystkich platform, jak nastepuje:

e Pakiet Oracle Database Incident Server Support: Oracle Database Enterprise Edition, Oracle Database
Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One, Partitioning i Real Application Clusters;
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e Pakiet Oracle Application Incident Server Support: Internet Application Server Enterprise Edition, Internet
Application Server Standard Edition i Internet Application Server Java Edition.

Asysta Techniczna Przy Incydentach Z Serwerem skfada sie z:

e 10 zgtoszeh serwisowych;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e mozliwosci pobrania programéw korygujgcych do oprogramowania i ich zestawow.

Zgtoszenia serwisowe wymagajgce rozwigzania btedu w programie nie beda zaliczane do limitu 10 zgtoszen
serwisowych przystugujgcych w ramach pakietu ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem. Dostep
Klienta do ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerami, w tym dostep do serwisu My Oracle Support,
wygasa (i) z uptywem okresu $wiadczenia ustug asysty technicznej lub (ii) ostatecznym rozwigzaniem zgtoszenia
serwisowego, w zaleznosci od tego, ktdra z tych okolicznosci wystgpi wczesniej. Pakiety ustug asysty technicznej
przy incydentach z serwerem nie zawierajg aktualizacji i nie mogg zosta¢ wykorzystane, nabyte ani sprzedane w
potgczeniu z jakimikolwiek innymi ofertami na ustugi asysty techniczne;j.

W przypadku, gdy Klient odnowi ustugi asysty technicznej przy incydentach. z serwerem, optata za takie
wznowienie zostanie wyliczona w oparciu o zasady wyceny takich ustug obowigzujgcych w Oracle w chwili
dokonywania takiego odnowienia. Z wyjgtkiem sytuacji opisanych we wiasciwym zamédwieniu, okreslone wzrosty
optat za asyste techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug-asysty-technicznej przy incydentach z
serwerem. Ustugi asysty technicznej przy incydentach z serwerem.nie podlegajg zapisom punktu Wznowienie
Ustug Asysty Technicznej powyzej.

Asysta Techniczna do Narzedzi Programistycznych QOracle Java

Ustuga Asysty Technicznej do Narzedzi Programistycznych Oracle Java jest dostepna dla nastepujgcych
programéw: Sun NetBeans, Oracle Enterprise Pack for Eclipse i Oracle JDeveloper (pobranych z serwisu Oracle
Technology Network po 28 czerwca 2005 r.). Klient, ktéryrnabedzie ustuge Asysty Technicznej do Narzedzi
programistycznych Oracle Java, otrzyma ustuge asysty technicznej do wszystkich wymienionych wyzej
programaéw.

Ustuga asysty technicznej do Narzedzi programistycznych Oracle Java obejmuje:

e dostep do programéw korygujacych i poprawek;

e calodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajacego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Asysta Techniczna do Narzedzi Programistycznych Oracle Java nie obejmuje rozszerzeh do nowych wersji
programéw. Z wyjatkiem sytuacji opisanych we wiasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty opfat za asyste
techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem.

Asysta Techniczna do Narzedzi Programistycznych Oracle Developer Studio
Ustuga Asysty Technicznej do Narzedzi programistycznych Oracle Developer Studio jest dostepna dla programu
Oracle Developer Studio.

Ustuga Asysty Technicznej do Narzedzi Programistycznych Oracle Developer Studio obejmuije:

e dostep do programéw korygujgcych i poprawek;

e catodobowg obstuge zgtoszeh serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.
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Asysta Techniczna do Narzedzi Programistycznych Oracle Developer Studio nie obejmuje rozszerzen do nowych
wersji programow ani dostepu do aktualizacji, programoéw korygujgcych i poprawek do Oracle Solaris lub Oracle
Linux. Z wyjatkiem sytuacji opisanych we wtasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty optat za asyste techniczng
nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem.

Asysta Techniczna do Oracle Application Development Framework Essentials
Ustuga Asysty Technicznej do Application Development Framework Essentials jest dostepna dla programéw
Oracle Application Development Framework (ADF) Essentials.

Ustuga Asysty Technicznej do Application Development Framework Essentials obejmuje:
e dostep do programéw korygujacych i poprawek;
e calodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;
e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej

dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Asysta Techniczna do Programéw Application Development Framework Essentials nie obejmuje rozszerzen do
nowych wersji programow. Z wyjgtkiem sytuacji opisanych we wtasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty optat za
asyste techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem.

Asysta Java SE Support i Java SE Support dla Niezaleznych Dostawcow
Oprogramowania

Z dniem 1 czerwca 2017 r. programy Java SE Support i Java SE Support dla niezaleznych dostawcow
oprogramowania sg dostepne tylko w ramach odnowienia. Oferta dotyczy tylko programoéw Java SE w wersji 6 i 7.

Java SE Support i Java SE Support dla niezaleznych dostawcéw oprogramowania obejmuje:

e poprawki btedow, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje;

e narzedzia podwyzszajgce wersje;

e catodobowg obstuge zgtoszeh serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Oferty sg dostepne w nastepujgcych okresach:

Asysta Java SE Support i Java SE Support dla Niezaleznych | Dostepnos¢
Dostawcow Oprogramowania (ISV)

Program Java SE w wers;ji 6 Do 31 grudnia 2018 r.

Program Java SE w wers;ji 7 Do 30 kwietnia 2020 r.

W przypadku nabycia ustug asysty Java SE Support lub Java SE Support dla ISV opisane wyzej ustugi podlegajg
licencjom nabytym przez Klienta oddzielnie. Poprawki btedéw, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje
otrzymane w ramach ustug opisanych powyzej bedg dostarczane na warunkach okreslonych we wiasciwej
umowie licencyjnej zaakceptowanej przez Klienta poprzez pobranie i/lub zainstalowanie programu Java SE. Z
wyjgtkiem sytuacji opisanych we wiasciwym zamédwieniu, okreslone wzrosty optat za asyste techniczng nie majg
zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem.

Ustugi Asysty Oracle Java Embedded Development Support oraz Oracle Java
Embedded Suite Development Support
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Ustugi Asysty Technicznej Oracle Java Embedded Development Support sg dostepne dla wersji oprogramowania
Oracle Java SE Embedded lub Oracle Java ME Embedded zgodnie ze standardowg formg binarng. Ustugi asysty
technicznej Oracle Java Embedded Suite Development Support sg dostepne dla oprogramowania Oracle Java
Embedded Suite.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Java Embedded Development Support i Oracle Java Embedded Suite
Development Support obejmuja:

e poprawki btedow, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje;

e narzedzia podwyzszajgce wersje;

e catodobowg obstuge zgtoszeh serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

W przypadku nabycia Ustug Asysty Technicznej Oracle Java Embedded Development Support lub Oracle Java
Embedded Suite Development Support opisane wyzej ustugi podlegajg licencjom nabytym przez Klienta
oddzielnie. Poprawki btedéw, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje otrzymane w ramach ustug opisanych
powyzej bedg dostarczane na warunkach okreslonych we wiasciwej umowie licencyjnej zaakceptowanej przez
Klienta poprzez pobranie i/lub zainstalowanie programéw Oracle Java SE Embedded, Oracle Java ME
Embedded lub Oracle Java Embedded Suite. Z wyjgtkiem sytuacji opisanych we wiasciwym zamowieniu,
okreslone wzrosty opfat za asyste techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy
incydentach z serwerem.

Asysta Techniczna do Programu NoSQL Database €Community Edition
Ustuga Asysty Technicznej jest dostepna do programu NoSQL Database Community Edition.

Ustuga Asysty technicznej do programu NoSQL Database Community Edition obejmuje:

o dostep do programow korygujgcych i poprawek;

e calodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia),-w-tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Asysta techniczna do programu NoSQL Database Community Edition nie obejmuje rozszerzen do nowych wers;ji
programu. Z wyjatkiem sytuacji opisanych we wiasciwym zamodwieniu, okreslone wzrosty optat za asyste
techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem.

Pakiety Zgtoszen Serwisowych

Pakiety Zgtoszen Serwisowych sg dostepne dla Partneréw Oracle Partner Network. Pakiety Zgtoszen
Serwisowych zapewniajg dostep do internetowego systemu asysty technicznej w pakietach sktadajgcych sie z 10
lub 25 zgtoszen, nie obejmujg aktualizacji i nie sg dostepne dla wszystkich programéw. Informacje o dostepnosci
oprogramowania znajduja sie na stronie http://partner.oracle.com

Pakiety Zgtoszen Serwisowych sg wazne przez rok od daty zakupu. Niewykorzystane zgtoszenia serwisowe tracg
waznosé (i) z uptywem danego roku lub (ii) z koncem okresu czionkostwa w OPN (jesli nie zostato ono
odnowione) — zaleznie od tego, ktéry z tych dwdch termindéw przypadnie wczesniej. Dostep do zgtoszen
serwisowych wygasa w momencie zakonczenia obstugi ostatniego zgtoszenia serwisowego.

Priorytetowa Asysta Techniczna Oracle
W przypadku uwzglednienia ustug Priorytetowej Asysty Technicznej w zaméwieniu Oracle udostepni te ustugi
zgodnie z opisem znajdujgcym sie tutaj.

Priorytetowa Asysta Oracle dla Wybranych Zgtoszen

Oracle Software Technical Support Policies: 9 sierpnia 2017 Strona 18 z 29


http://www.oracle.com/
http://partner.oracle.com/
http://www.oracle.com/us/corporate/contracts/priority-support-2332207.pdf

ORACLE’

W przypadku uwzglednienia ustug Priorytetowej Asysty Technicznej Oracle dla Wybranych Zgtoszen w
zamowieniu Oracle udostepni te ustugi zgodnie z opisem znajdujgcym sie tutaj.

Priorytetowa Asysta Oracle Connected
W przypadku uwzglednienia ustug Priorytetowej Asysty Technicznej Oracle Connected w zamowieniu Oracle
udostepni te ustugi zgodnie z opisem znajdujgcym sie tutaj.

Funkcjonalna Platforma Help Desk Oracle dla Klientéw Oracle Retail and Hospitality
W przypadku zakupu Funkcjonalnej Platformy Help Desk Oracle dla Klientow Oracle Retail and Hospitality w
ramach zamowienia Oracle zapewni te ustuge zgodnie z opisem znajdujgcym sie tutaj.

Help Desk i Monitorowanie dla Klientéw Oracle Hospitality Cruise
W przypadku zamoéwienia ustug Help Desk i Monitorowanie dla Klientéw Oracle Hospitality Oracle zapewni te
ustuge zgodnie z opisem znajdujgcym sie tutaj.

Aktualizacje Péinocnoamerykanskich Przepiséw Podatkowyech Dotyczacych

Wynagrodzen

Aktualizacje Péthocnoamerykariskich Przepisow Podatkowych Dotyczacych Wynagrodzeh sg dostepne dla wers;ji
oprogramowania PeopleSoft HRMS Payroll for North America wymienionych w ponizszej macierzy dostepnosci
aktualizacji pétnocnoamerykanskich przepiséw podatkowych dla wynagrodzen. W przypadku zakupu tych ustug
Klient otrzymuje aktualizacje podatkowe dla odpowiedniej wersji-opragramowania PeopleSoft HRMS Payroll for
North America na jeden rok kalendarzowy, w tym aktualizacje podatkowe dla tego roku kalendarzowego
udostepnione w styczniu kolejnego roku kalendarzowego. Aktualizacje . Pétnocnoamerykanskich Przepiséw
Podatkowych Dotyczgcych Wynagrodzen sg dostepne wytgcznie w nastepujacych krajach: Stany Zjednoczone,
Kanada i Portoryko.

Macierz dostepnosci Aktualizacji Pétnocnoamerykanskich Przepisow Podatkowych Dla Wynagrodzeh opisuje
dostepnos¢ ustug oraz terminy ich Swiadczenia.

Wersje Programu _ PeopleSoft HRMS | Dostepnosé

Payroll for North America

8.8 niedziela, 1 stycznia 2012 r. — poniedziatek, 31 grudnia 2018 r.
8.9 wtorek, 1 stycznia 2013 r. — niedziela, 31 grudnia 2017 r.

9.0 sroda, 1 lipca 2015 r. — niedziela, 31 grudnia 2018 r.

9.1 czwartek, 1 lutego 2018 r. — wtorek, 31 grudnia 2019 r.

Aby naby¢ Aktualizacje Pétnocnoamerykanskich Przepiséw Podatkowych, program PeopleSoft HRMS Payroll for
North America, na ktory Klient posiada licencje, musi by¢ aktualnie objety Ustugami Asysty Technicznej SULS.
Aktualizacje Poétnocnoamerykanskich Przepiséw Podatkowych bedg dostarczane przez serwis My Oracle
Support.

Z wyjatkiem sytuacji opisanych we witasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty optat za asyste techniczng nie
majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem. Aktualizacje
Pdétnocnoamerykanskich Przepisow Podatkowych nie podlegajg opisanym powyzej zasadom wznawiania.

Poprawki Btedoéw o Poziomie Waznosci 1 i Legislacyjne Aktualizacje Finansowe dla

Oprogramowania Oracle E-Business Suite

Poprawki btedéw o Poziomie Wazno$ci 1 i Legislacyjne Aktualizacje Finansowe Dla Oprogramowania Oracle E-
Business Suite sg dostepne dla tego oprogramowania w wersji 11.5.10. W przypadku nabycia tej Ustugi Klient
otrzymuje ponizsze ustugi (okreslane wczesniej terminem ,Poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 17):

Poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1, poprawki bezpieczernstwa oraz poprawki United States Tax Form 1099
obowigzujgce do wiasciwego roku rozliczeniowego / lat rozliczeniowych. Dla wersji 11.5.10 oprogramowania
Oracle E-Business Suite Poprawki Btedow o Poziomie Waznosci 1 i Legislacyjne Aktualizacje Finansowe dla
Oprogramowania Oracle E-Business Suite sg aktualnie dostepne zgodnie z optatami obowigzujgcymi Klientéw
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obecnie korzystajgcych z Ustug Asysty Technicznej SULS. Prosimy zapozna¢ sie z dodatkowymi informacjami
zawartymi w punkcie Bezterminowa Asysta Techniczna (ang. Lifetime Support) powyze;j.

Ustuga jest dostepna przez nastepujgcy okres:

Wersja Oprogramowania Oracle E-Business | Dostepnos¢ Dostepnos¢
Suite

Od 1 stycznia 2017 r do Od 1 stycznia 2018 r do
11.5.10 31 grudnia 2017 r. 31 grudnia 2018 r.

Informacje dotyczace poprawek btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz legislacyjnych aktualizacji finansowych dla
oprogramowania Oracle E-Business Suite sg dostepne w serwisie My Oracle Support (E-Business Suite
Releases — Support Policy FAQ (Doc ID 1494891.1)). Poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz legislacyjne
aktualizacje finansowej dla oprogramowania Oracle E-Business Suite bedg udostepniane w serwisie My Oracle
Support.

Majg zastosowanie nastepujgce ograniczenia:

e Oracle nie bedzie dostarcza¢ Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych do Oracle E-Business Suite
11.5.10 we wczesniejszym terminie ani w szerszym zakresie niz udostepnione w kolejnych wersjach
programu Oracle E-Business Suite (np., Oracle E-Business-Suite wersja 12 lub wyzsza).

e Z powodu architektonicznych oraz innych zmian wprowadzonych do kolejnych wersji, Oracle moze nie
dostarcza¢ Zlokalizowanych Aktualizacji do Oracle <E-Business Suite 11.5.10. Aktualizacje takie sg
dostepne do kolejnych wersji Oracle E-Business Suite.

e Warunkiem wstepnym $Swiadczenia tych ustug jest <spetnienie biezgcych minimalnych warunkéw
wstepnych opisanych w serwisie My Oracle Support w zaktadkach E-Business Suite 11.5.10 Minimum
Patch Level i Extended Support Information Center (Doc ID 1199724.1) oraz Oracle E-Business Suite
Error Correction Support Policy (Doc ID 11905034.1).

e Ograniczenia dotyczagce ustug sg opisane w dokumencie E-Business Suite 11.5.10 Configurations with
SSL/TLS Encryption (Doc ID 2193395.1)

e Szczegolowe informacje na temat procesu tworzenia i publikowania Poprawek Bezpieczenstwa sa
opisane w serwisie My Oracle Support w sekcji Additional Coverage Options for 11.5.10 E-Business Suite
Sustaining Support (Doc ID.1596629.1)

W celu otrzymania poprawek o Poziomie Waznosci 1 oraz Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych do Oracle E-
Business Suite w wersji 11.5:10, program. Oracle E-Business Suite, na ktory Klient posiada licencje, musi by¢
aktualnie objety Ustugami‘Asysty Technicznej SULS.

W przypadku, gdy Klient odnowi ustugi obejmujgce poprawki o Poziomie Waznosci 1 oraz Legislacyjnych
Aktualizacji Finansowych do Oracle E-Business Suite 11.5.10, optata za odnowienie tych ustug bedzie naliczana
wedtug aktualnych w chwili sktadania takiego zamdéwienia zasad dotyczacych naliczania optat za odnowienie. Z
wyjgtkiem sytuacji opisanych we wlasciwym zaméwieniu, okreslone wzrosty optat za asyste techniczng nie majg
zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem. Poprawki o Poziomie
Waznosci 1 oraz Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10 nie podlegajg
zasadom Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych wskazanym powyze;.

Poprawki o Poziomie Waznosci 1 oraz Legislacyjne Aktualizacje Finansowe do Oracle E-Business Suite nie sg
dostepne dla wszystkich programéw. W celu uzyskania informacji o dostepnosci dla programéw nalezy
kontaktowac¢ sie z przedstawicielem handlowym Oracle.

Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla Oprogramowania Oracle E-Business Suite

11.5.10

Legislacyjne Aktualizacje Placowe dla Oprogramowania Oracle E-Business Suite 11.5.10 sg dostepne dla
zbiorczych aktualizacji oprogramowania Oracle E-Business Suite w wersji 11.5.10. Klienci, ktérzy nabyli
Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla Oprogramowania Oracle E-Business Suite 11.5.10, otrzymujg Legislacyjne
Aktualizacje Ptacowe dla tej wersji oprogramowania przed jeden rok podatkowy.
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W celu otrzymania Legislacyjnych Aktualizacji Ptacowych (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10, program
Oracle E-Business Suite, na ktory Klient posiada licencje, musi by¢ aktualnie objety Ustugami Asysty Technicznej
SULS.

Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla Oprogramowania Oracle E-Business Suite 11.5.10 sg dostepne dla
nastepujgcych krajow oraz lat podatkowych:

Kraj Rok Podatkowy 2014 Rok Podatkowy 2015 Rok Podatkowy 2016
Wielka Brytania Prosimy zapozna¢ sie z | niedziela, 6 kwietnia 2014 r. — | poniedziatek, 6 kwietnia
uwagg 1 ponizej niedziela, 5 kwietnia 2015 r. 2015 r. - wtorek, 5
kwietnia 2016 r.
Stany Zjednoczone | Prosimy zapozna¢ sie z | czwartek, 1 stycznia 2015 r. — | pigtek, 1 stycznia 2016 r. —
Ameryki Péinocnej | uwaga 1 ponizej czwartek, 31 grudnia 2015 . sobota, 31 grudnia 2016 r.
Uwagi:

1. Dla wskazanych powyzej krajow i lat podatkowych, wymagane prawem aktualizacje do wynagrodzen sg
dostarczane w ramach Ciggtej Asysty Technicznej (ang. Sustaining Support) Klientom z aktywng asystg
techniczng. Prosimy zapozna¢ sie z dodatkowymi informacjami zawartymi w punkcie Bezterminowa
Asysta Techniczna (ang.Lifetime Support) powyze;.

Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe Dla Oprogramowania Oracle E-Business Suite 11.5.10 bedg udostepniane za
posrednictwem serwisu My Oracle Support i bedg wymagaé najnowszej wersji HRMS R11i RUP (Patrz: My
Oracle Support dokument o nazwie Mandatory Family Pack/Roll-Up Patch (RUP) Levels for Oracle Payroll (Doc

ID 295406.1)).

W przypadku, gdy Klient odnowi ustugi obejmujgce poprawki o-Poziomie Waznosci 1 oraz finansowe legislacyjne
poprawki do Oracle E-Business Suite 11.5.10, optata za odnowienie tych ustug wynika¢ bedzie z aktualnych w
chwili skfadania takiego zamdéwienia zasad dotyczgcych naliczania optat za odnowienie. Z wyjatkiem sytuaciji
opisanych we wtasciwym zamowieniu;-okreslone wzrosty optat za asyste techniczng nie majg zastosowania w
przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem. Aktualizacje legislacyjne ptacowe (Payroll) do
Oracle E-Business Suite 11.5.10 nie podlegajg zasadom odnowienia asysty technicznej wskazanym powyze;.

Legislacyjne Aktualizacje Finansowe i Placowe dla JD Edwards

Legislacyjne Aktualizacje Finansowe i Ptacowe dla JD Edwards sg dostepne dla wersji XE, 8.0 i 8.12 programu
JD Edwards Enterprise One oraz wersji A7.3, A8.1 i A9.1 programu JD Edwards World. W przypadku zakupu tych
ustug Klient otrzymuje legislacyjne aktualizacje finansowe i ptacowe oraz poprawki btedéw o Poziomie Waznosci
1 dla odpowiedniej wersji oprogramowania JD Edwards przez okres jednego roku kalendarzowego. W celu
uzyskania Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych i Ptacowych dla JD Edwards, licencjonowane programy JD
Edwards EnterpriseOne i/lub JD Edwards World Klienta muszg by¢ objete aktywng Asystg Techniczng SULS.

Ustugi Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych i Placowych dla JD Edwards skfadajg sie z nastepujgcych
poziomow, ktére mozna naby¢ oddzielnie: Poziom 1, Poziom 2, Poziom 3, Legislacyjne Aktualizacje Finansowe
dla Jednego Kraju oraz Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla Jednego Kraju. Poziom 1, Poziom 2 i Poziom 3
obejmujg ustugi przeznaczone dla wiecej niz jednego kraju. Legislacyjne Aktualizacje Finansowe dla Jednego
kraju i Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla Jednego Kraju obejmujg ustugi indywidualne dla poszczegoélnych
krajow.

S3 to nastepujgce elementy:
Poziom 1 — Poziom 1 obejmuje: poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1, poprawki United States Tax Form

1099 obowigzujgce do wtasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych oraz legislacyjne poprawki ptacowe
oraz finansowe legislacyjne poprawki do wiasciwego roku kalendarzowego dla Stanéw Zjednoczonych Ameryki
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Pétnocnej i Kanady. W przypadku nabycia ustug Poziomu 1, kwota nalezna wynika¢ bedzie z aktualnych w chwili
ztozenia takiego zamowienia opfat za ustugi Poziomu 1.

Poziom 2 — Poziom 2 obejmuje: poprawki btedow o Poziomie Waznosci 1, poprawki United States Tax Form
1099 obowigzujgcych do witasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych, legislacyjne poprawki ptacowe
oraz legislacyjne finansowe poprawki do wtasciwego roku kalendarzowego dla krajéw i programow wskazanych w
tabeli ponizej. W przypadku nabycia ustug Poziomu 2, kwota nalezna wynika¢ bedzie z aktualnych w chwili
ztozenia takiego zamdwienia optat za ustugi Poziomu 2.

JD Edwards EnterpriseOne JD Edwards World
Legislacyjne Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej, Stany Zjednoczone Ameryki
Aktualizacje Ptacowe Kanada, Australia i Nowa Zelandia Pdtnocnej, Kanada
Legislacyjne Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej, Stany Zjednoczone Ameryki
Aktualizacje Kanada, Meksyk, Brazylia, Wielka Brytania, | Pétnocnej, Kanada, Meksyk,
Finansowe Irlandia, Japonia, Chiny, Kolumbia, Brazylia, Wielka Brytania, Irlandia,
Australia, Nowa Zelandia i Indie Japonia i Chiny

Poziom 3 — Poziom 3 obejmuje: poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1, poprawki United States Tax Form
1099 obowigzujgcych do wiasciwego roku rozliczeniowego / lat rozliczeniowych, Legislacyjne Aktualizacje
Ptacowe oraz Legislacyjne Aktualizacje Finansowe do wtasciwego roku kalendarzowego dla krajéw i programéw
wskazanych w tabeli ponizej. W przypadku nabycia ustug Poziomu 3, kwota nalezna wynikac¢ bedzie z aktualnych
w chwili ztozenia takiego zamodwienia optat za ustugi Poziomu 3.

JD Edwards EnterpriseOne JD Edwards World
Legislacyjne Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej, Stany Zjednoczone Ameryki
Aktualizacje Ptacowe | Kanada, Australia i Nowa Zelandia Pdtnocnej, Kanada
Legislacyjne Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej, Stany Zjednoczone Ameryki
Aktualizacje Kanada, Meksyk, Brazylia, Argentyna, Pétnocnej, Kanada, Meksyk, Brazylia,
Finansowe Wielka Brytania, Nowa Zelandia, Irlandia, Argentyna, Wielka Brytania, Irlandia,
Austria, Belgia, Francja;Niemcy, Wtochy, Austria, Belgia, Francja, Niemcy,
Holandia, Rosja, Hiszpania, Szwajcaria, Wiochy, Holandia, Rosja, Hiszpania,
Japonia, Chiny, Kolumbia, Chile, Peru, Szwajcaria, Japonia i Chiny
Ekwador, Wenezuela, Republika Czeska,
Dania, Finlandia, Wegry, Norwegia, Polska,
Szwecja, Australia, Indie, Korea
Potudniowa, Singapur i Tajwan

Legislacyjne Aktualizacje Finansowe dla Jednego Kraju: Legislacyjne Aktualizacje Finansowe dla Jednego
Kraju obejmuja: Poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz Legislacyjne Aktualizacje Finansowe dla
programéw i krajéw wymienionych w ponizszej tabeli. W przypadku zakupu Legislacyjnych Aktualizacji
Finansowych dla Jednego Kraju optata z tytutu tych ustug bedzie naliczana w oparciu o aktualng optate za
Legislacyjne Aktualizacje Finansowe dla Jednego Kraju.

Program Kraje

JD Edwards EnterpriseOne | Stany Zjednoczone Ameryki Potnocnej, Kanada, Meksyk, Brazylia, Wielka
Brytania, Irlandia, Japonia, Chiny, Kolumbia, Australia, Nowa Zelandia i Indie
JD Edwards World Stany Zjednoczone Ameryki Potnocnej, Meksyk, Brazylia, Wielka Brytania,
Irlandia, Japonia i Chiny

Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla Jednego Kraju: Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla jednego kraju
obejmuja: Legislacyjne Aktualizacje Ptacowe dla programéw i krajow wymienionych w ponizszej tabeli. W
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przypadku zakupu legislacyjnych aktualizacji ptacowych dla jednego kraju optata z tytutu tych ustug bedzie
naliczana w oparciu o aktualng optate za legislacyjne aktualizacje ptacowe dla jednego kraju.

Program Kraje

JD Edwards EnterpriseOne | Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej, Kanada, Australia i Nowa Zelandia
JD Edwards World Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej i Kanada

Informacje dotyczace Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych i Ptacowych dla JD Edwards i odpowiednich
krajow sg dostepne w serwisie My Oracle Support (tj., JD Edwards EnterpriseOne Globalizations (Doc ID
752291.1) oraz JD Edwards World Globalizations (Doc ID 745085.1)). Legislacyjne aktualizacje finansowe i
ptacowe dla JD Edwards beda dostarczane poprzez My Oracle Support.

Nastepujace zapisy odnoszg sie do wersji programéw JD Edwards EnterpriseOne oraz JD Edwards World, dla
ktérych sg dostepne ustugi Legislacyjne Aktualizacje Finansowe i ptacowe:

e Oracle nie udostepni legislacyjnych aktualizacji finansowych i ptacowych wczesniej ani w szerszym
zakresie niz stang sie one dostepne w kolejnej wersji JD Edwards EnterpriseOne (np. JD Edwards
EnterpriseOne 9.1 lub wyzszej) lub JD Edwards World (np. JD Edwards World A9.3 lub wyzszej).

e Legislacyjne aktualizacje finansowe dla konkretnego kraju (lokalne aktualizacje) udostepniane w ramach
Poziomu 2, Poziomu 3 i Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych dla Jednego Kraju oraz Legislacyjnych
Aktualizacji Ptacowych dla Jednego Kraju bedg udostepniane wytgcznie wtedy, gdy takie Zlokalizowane
Aktualizacje bedg udostepniane rowniez w kolejpym wydaniu..oprogramowania JD Edwards
EnterpriseOne lub JD Edwards World. W przypadku, gdy zlokalizowane aktualizacje sg dostepne dla
dodatkowych krajow w kolejnych wersjach JD Edwards<EnterpriseOne lub JD Edwards World, takie
Zlokalizowane Aktualizacje dla dodatkowych krajow nie bedg dostepne dla wersji programow JD Edwards
EnterpriseOne oraz JD Edwards World objetych ustugami . Legislacyjnych Aktualizacji finansowych i
ptacowych.

e W zwigzku z architektonicznymi lub innymi:zmianami wprowadzonymi pomiedzy kolejnymi wersjami JD
Edwards EnterpriseOne lub JD Edwards World. a wersjami programoéw objetych ustugami Legislacyjne
Aktualizacje finansowe i ptacowe do JD Edwards, Oracle moze nie udostepniaé wszystkich
Zlokalizowanych Aktualizacji, ktére sg ujete w kolejnej wersji JD Edwards EnterpriseOne lub JD Edwards
World.

W przypadku, gdy Klient odnowi ustuge’Legislacyjnych Aktualizacji Finansowych i Ptacowych do JD Edwards,
optata za odnowienie tych ustug wynika¢ bedzie z aktualnych w chwili sktadania takiego zamdwienia zasad
dotyczacych naliczania optat za odnowienie. Z wyjgtkiem sytuacji opisanych we wiasciwym zaméwieniu,
okreslone wzrosty optat za asyste techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy
incydentach z serwerem. Legislacyjne Aktualizacje finansowe i ptacowe do JD Edwards nie podlegajg zasadom
odnowienia asysty technicznej wskazanym powyzej.

Poprawki Btedow o Poziomie Waznosci 1 oraz Aktualizacje Amerykanskiego Formularza
Podatkowego 1099 dla programow PeopleSoft HCM i FSCM

Poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz aktualizacje amerykanskiego formularza podatkowego 1099 dla
programéw PeopleSoft HCM i FSCM sg dostepne w ramach oprogramowania PeopleSoft Human Capital
Management (HCM) oraz Financials and Supply Chain Management (FSCM) w wersjach okreslonych w
ponizszej Macierzy Dostepnosci Ustug (,Aplikacje biznesowe PeopleSoft”). Klienci, ktérzy dokonujg zakupu
poprawek btedow o Poziomie Waznosci 1 i aktualizacji amerykanskiego formularza podatkowego 1099 dla
oprogramowania PeopleSoft HCM i FSCM otrzymujg te poprawki btedéw i te aktualizacje przez okres jednego
roku kalendarzowego.

Macierz Dostepnosci Ustug Aplikacji Biznesowych PeopleSoft

Wersja Programu PeopleSoft HCM i FSCM Dostepnos¢
9.0 1 lipca 2015 r. — 31 grudnia 2017 r.
9.1 1 lutego 2018 r. — 31 grudnia 2019 r.
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W celu nabycia tych ustug nalezy zapewnic, ze licencjonowane Aplikacje Biznesowe dla programu PeopleSoft sg
aktualnie obstugiwane w ramach Ustugi Asysty Technicznej SULS Poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz
aktualizacje amerykanskiego formularza podatkowego 1099 dla programéw PeopleSoft HCM i FSCM bedg
udostepniane za posrednictwem serwisu My Oracle Support.

W przypadku, gdy Klient odnowi ustugi obejmujgce poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz aktualizacje
amerykanskiego formularza podatkowego 1099 dla programoéw PeopleSoft HCM i FSCM, optata za odnowienie
tych ustug wynika¢ bedzie z aktualnych w chwili sktadania takiego zamdéwienia zasad dotyczacych naliczania
optat za odnowienie. Z wyjgtkiem sytuacji opisanych we witasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty optat za
asyste techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem.
Poprawki btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz aktualizacje amerykanskiego formularza podatkowego 1099 dla
programéw PeopleSoft HCM i FSCM nie podlegajg opisanym wyzej zasadom wznawiania.

Rynkowa Asysta Oracle dla Bazy Danych Oracle 10g w Wersji 2
Rynkowa asysta Oracle dla bazy danych Oracle 10g w wers;ji 2 jest dostepna dla wersji 10.2.0.5 oprogramowania
Oracle Database Enterprise Edition. Ustuga jest dostepna w nastepujgcych okresach:

Ustuga Dostepnos¢
Rynkowa Asysta Oracle dla 1 sierpnia 2015r. - 31 1 sierpniar2016 r. =31 1 sierpnia 2017 r." — 31
Bazy Danych Oracle 10g w lipca 2016 . lipca 2017 r. lipca 2018 .
Wersji 2

'0d 1 sierpnia 2017 r. nastepujace platformy nie beda diuzej kwalifikowaé sie do objecia Rynkowg Asystg Oracle
dla Baz Danych Oracle 10g w wersji 2:

a. Microsoft Windows (wersja 32-bitowa) oraz

b. Microsoft Windows (wersja 64-bitowa).

W przypadku zakupu rynkowej asysty Oracle dlabazy.danych Oracle 10g w wers;ji 2 Klient otrzymuje nastepujgce
ustugi za bazy danych o numerze produkcyjnym 10.2.0.5 okreslone w zamdwieniu:

1. Rynkowa Asysta Oracle dla Bazy Danych Oracle 10g w wersji 2 bedzie ogranicza¢ sie do poprawek
btedéw o Poziomie Waznosci1 i pakietow poprawek krytycznych (CPU).

2. Warsztaty planowania aktualizacjiibaz danych (dalej ,Warsztaty”) obejmujgce:

a. Jednej (1) prezentacji zdalnej trwajgcej maksymalnie cztery (4) godziny dla maksymalnej liczby
uczestnikdw nieprzekraczajgcej trzydziesci (30) oséb, majgc na celu udzielenie porad i wskazéwek
dotyczacych tworzenia planu aktualizacji bazy danych Oracle Database Enterprise Edition w wersji
10.2.0.5 do wersji bazy danych Oracle Database Enterprise Edition objetej zakresem Ustug Asysty
Technicznej SULS oraz

b. Po zakonczeniu Warsztatéw Oracle bedzie swiadczy¢ ustugi asysty telefonicznej (od poniedziatku do
pigtku w godzinach od 9:00 do 17:00 czasu lokalnego, za wyjatkiem lokalnych dni wolnych od pracy)
w celu udzielenia odpowiedzi na wszelkie pytania i wskazéwek dotyczacych planu aktualizacji do
liczby godzin okreslonych w zamodwieniu ztozonym przez Klienta.

3. Dostep do nieograniczonej subskrypcji edukacyjnej Oracle (ang. Unlimited Learning Subscription, ULS)
dla maksymalnie pieciu (5) uzytkownikdw wymienionych z imienia i nazwiska. Subskrypcja ULS obejmuje
takie ustugi jak Szkolenie na Zgdanie (ang. Training On Demand), Streaming Edukacyjny (ang. Learning
Streams) i dostep do Subskrypcji Edukacji w Chmurze (ang. Cloud Learning Subscription). Wiecej
informacji na temat subskrypcji ULS znajduje sie na stronie
http://education.oracle.com/us/terms/termspolicies030115.html

Optaty za korzystanie z Rynkowej Asysty Oracle dla Bazy Danych Oracle 10g w wersji 2 bedzie naliczane w
oparciu o cennik Oracle obowigzujgcy w momencie sktadania zamdwienia.

W celu zakupu Rynkowej Asysty Oracle dla Bazy Danych Oracle 10g w wersji 2 bazy danych Oracle, do ktérych
licencje posiada Klient, muszg by¢ aktualnie obstugiwane w ramach Ustugi Asysty Technicznej SULS Poprawki
btedéw o Poziomie Waznosci 1 oraz pakiety poprawek krytycznych bedg udostepniane za posrednictwem
serwisu My Oracle Support.
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Rynkowa Asysta Oracle dla Bazy Danych Oracle 10g w wersji 2 nie podlega wznowieniu ani nie bedzie dostepne
po 31 lipca 2018 roku. Z wyjgtkiem sytuacji opisanych we wiasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty optat za
asyste techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem.
Ustuga Rynkowej Asysty Oracle dla Bazy Danych Oracle 10g w wersji 2 nie podlega zasadom wznawiania
opisanym wyzej.

Ustugi Asysty Technicznej dla Produktéw Oracle Linux

Oracle oferuje ustugi asysty technicznej dla Oracle Linux niezaleznie od tego, czy Klient uzywa programow
Oracle. ,Zasady Asysty Technicznej dla Produktow Oracle Linux i Oracle VM” (ang. Oracle Linux and Oracle VM
Support Policies), dostepne sg pod adresem: http://www.oracle.com/support/policies.html.

Ustugi Asysty Technicznej dla Produktéw Oracle VM

Oracle oferuje ustugi asysty technicznej dla Oracle VM niezaleznie od tego, czy Klient uzywa programoéw Oracle.
.Zasady Asysty Technicznej DLA Produktéw Oracle Linux i Oracle VM” (ang. Oracle Linux and Oracle VM
Support Policies), dostepne sg pod adresem: http://www.oracle.com/support/policies.html.

Ustugi Asysty Technicznej Premier Support dla Produktow/Exadata

Informacje o zasadach przedtuzenia ustugi Asysty technicznej Premier Support dla produktéw Exadata
zamieszczono w dokumencie pt. ,Zasady Asysty Technicznej dla Produktéw Exadata” (ang. Exadata Technical
Support Policies), dostepnym pod adresem http://www.oracle.com/us/support/policies/index.html.

6. Internetowe Systemy Asysty Technicznej

My Oracle Support

Dostep do serwisu My Oracle Support regulujg opublikowane w niej Warunki Uzytkowania. Warunki Uzytkowania
moga ulega¢ zmianom, a ich kopia jest udostepniania na zyczenie. Do korzystania z serwisu My Oracle Support
uprawnione sg jedynie wyznaczone przez Klienta osoby do kontaktéw technicznych.

Serwis My Oracle Support jest aktualnie niedostepny dla programéw: Phase Forward (tj. Clinical Development
Center, Clintrial, Empirica (Gateway, Signal, Trace), InForm i LabPas), Nimbula i MS CRM (dla MICROS
Systems).

Sie¢ Oracle Linux Support

Dostep do serwisu Oracle Unbreakable Linux Network wchodzi w sktad Ustug Asysty Technicznej SULS dla
programéw Audit Vault oraz Database Firewall (noszgcych wczesniej nazwy: Database Firewall i Database
Firewall Management Server).

7. Narzedzia Stosowane w Swiadczeniu Ustug Asysty Technicznej

Oracle moze udostepni¢ narzedzia do komunikacji i wspotpracy (np. narzedzia umozliwiajace za zgodg Klienta
uzyskanie przez Oracle dostepu do jego komputeréw (np. Oracle Web Conferencing) oraz programy narzedziowe
(np. narzedzia pomagajgce w zbieraniu i przesytaniu danych konfiguracyjnych, takie jak Oracle Configuration
Manager) majgce poméc w rozwigzywaniu zgtaszanych problemoéw. Narzedzia sg udostepniane na licenciji
zgodnie z Warunkami Uzytkowania My Oracle Support (ang. My Oracle Support Terms of Use) i mogg podlegaé
dodatkowym warunkom przekazywanym wraz z narzedziami. Niektore narzedzia zaprojektowano do celu
zbierania informacji dotyczgcych konfiguracji srodowiska komputerowego Klienta (,dane przekazane przez
narzedzia”) i nie beda uzyskiwaty dostepu, zbieraty ani przechowywaty zadnych informacji umozliwiajgcych
identyfikacje osoby, ktorej dotyczg (z wyjatkiem informacji o osobach do kontaktéw w zwigzku z ustugami asysty
technicznej), ani danych biznesowych znajdujgcych sie w srodowisku komputerowym Klienta. Uzywajgc narzedzi
Klient wyraza zgode na udostepnianie swoich danych przekazanych przez narzedzia Oracle do celéw
Swiadczenia reaktywnych i aktywnych ustug asysty technicznej. Ponadto dane przekazane przez narzedzia mogg
by¢ wykorzystywane przez Oracle do pomocy Klientowi w zarzgdzaniu swoim portfelem produktéw Oracle, do
zapewniania zgodnosci z warunkami licencji i ustug oraz w celu umozliwienia Oracle doskonalenia jej oferty
produktowo-ustugowe;.
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Konstrukcja niektérych narzedzi moze przewidywa¢ automatyczne taczenie sie trwale lub okresowo bez
informowania o tym uzytkownikéw. Klient odpowiada za utrzymanie bramki telekomunikacyjnej wykorzystywanej
przez narzedzia do przekazywania danych do Oracle. Korzystanie z narzedzi jest dobrowolne. Niemniej jednak
odmowa Kkorzystania z narzedzi moze ograniczy¢ ustugi asysty technicznej $wiadczone przez Oracle.

Doktadniejsze informacje o wybranych narzedziach uzywanych obecnie przez Oracle do $wiadczenia ustug
asysty technicznej, o gromadzonych danych oraz o sposobach ich wykorzystania znajdujg sie w Globalnych
praktykach bezpieczenstwa asysty technicznej dla Klientow oraz na stronie My Oracle Support. Ponadto
informacji o narzedziach i dostepnosci moze udzieli¢ przedstawiciel handlowy Oracle oraz lokalne biuro obstugi
Klienta.

Jezeli Oracle wyraznie zastrzeze w dokumentacji narzedzia, zasadach $wiadczenia ustug asysty techniczne;j,
zamowieniu lub pliku informacyjnym readme, ze narzedzie jest oferowane na podstawie odrebnych warunkéw
licencyjnych (,Odrebne Warunki”), wéwczas to te Odrebne Warunki regulujg dostep Klienta do narzedzia i
mozliwos¢ uzywania narzedzia przez Klienta. Wbudowane oprogramowanie stron trzecich lub oprogramowanie
stron trzecich objete licencjg na Odrebnych Warunkach (np. Mozilla i LGPL)'moze by¢ wymagane, aby uzyskac
dostep do narzedzi lub je uruchomic¢ zgodnie z dokumentacjg narzedzi lub plikiem README. Prawo Klienta do
uzytkowania narzedzia lub programu objetego licencjg na mocy Odrebnych Warunkéw nie moze by¢ w zaden
sposo6b ograniczane ani modyfikowane umowg zawartg przez Klienta z Oracle.

8. Globalne Procedury Prywatnosci i Bezpieczenstwa w Swiadczeniu
Ustug Asysty Technicznej

Oracle zapewnia asyste techniczng zgodnie z Zasadami PrywatnoscicOracle dla Ustug (ang. Oracle Services
Privacy Policy) opublikowanymi pod adresem http://www.oracle.com/us/legal/privacy/services-privacy-policy-
078833.html oraz Globalnymi Zasadami Bezpieczenstwa W Swiadczeniu Ustug Asysty Technicznej Oracle dla
Klientow (ang.Oracle’s Global Customer Support Security Practices), jak wskazano ponize;j.

Oracle przyktada ogromng wage do bezpieczenstwa asysty technicznej. Oracle swiadczy ustugi standardowej
asysty technicznej zgodnie z Globalnymi:Praktykami Bezpieczenstwa Asysty Technicznej dla Klientéw opisanymi
pod adresem http://www.oracle.com/support/policies.html. Globalne Praktyki Bezpieczenstwa Asysty Technicznej
dla Klientéw podlegajg zmianom wedle wytgczonego uznania Oracle. Niemniej jednak Oracle nie zmniejszy w
istotnym stopniu poziomu bezpieczenstwa okreslonego w Globalnych Praktykach Bezpieczenstwa Asysty
Technicznej dla Klientéw w okresie, za ktéry optaty z tytutu asysty technicznej zostaty uiszczone. Aby zapoznac
sie z wprowadzonymi zmianami, prosimy o odwotanie sie do zatgczonego Zestawienia Zmian (PDF).

Nalezy pamieta¢, ze globalne ustugi asysty technicznej dla Klientéw oraz systemy nie sg zaprojektowane tak, aby
zapewni¢ specjalne kontrole bezpieczehnstwa, ktére mogg by¢ wymagane do przechowywania badz
przetwarzania niektérych rodzajow danych wrazliwych. Nalezy sie upewnié, ze nie zostaty udostepnione dane
dotyczgce zdrowia, kart ptatniczych i inne dane poufne, ktére wymagajg wiekszej ochrony niz okreslona w
punkcie Globalne Praktyki Bezpieczenstwa Asysty Technicznej dla Klientow. Informacje o sposobach usuniecia
danych wrazliwych ze zgloszenia mozna uzyskaé w serwisie My Oracle Support pod adresem
https://support.oracle.com/CSP/main/article?cmd=show&type=NOT&id=1227943.1.

Niezaleznie od opisanego wyzej ograniczenia, niektorzy klienci mogg posiada¢ z Oracle umowy regulujgce
przetwarzanie w ramach Globalnych Ustug Asysty Technicznej danych osobowych obywateli zamieszkujgcych
Europejski Obszar Gospodarczy (,Dane Osobowe Obywateli EOG”), jak réwniez chronionych informaciji
zdrowotnych (,PHI”) podlegajgce przepisom amerykanskiej Ustawy o przenoszeniu i odpowiedzialnosci za
ubezpieczenia zdrowotne (HIPAA). Jesli Klient zamierza przekaza¢ Oracle Dane Osobowe Obywateli EOG lub
dane PHI w ramach korzystania z ustug asysty technicznej, Klient musi:

e zawrze¢ z Oracle (w zaleznosci od przypadku) albo (i) standardowe klauzule umowne UE, albo umowe o
transfer danych badz (ii) umowe o partnerstwo biznesowe HIPPA, w ktorej szczeg6towo okresli zakres
swiadczonych ustug asysty technicznej
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e przekazywa¢ Dane Osobowe Obywateli EOG lub dane PHI wytgcznie jako zatgcznik do zgtoszenia
serwisowego w panelu Klienta w serwisie My Oracle Support

e nie umieszcza¢ Danych Osobowych Obywateli EOG Ilub danych PHIw gtéwnej czesci zgtoszen
serwisowych (innych niz informacje kontaktowe wymagane przez Oracle do odpowiedzi na zgtoszenie
serwisowe)

e w przypadku zapytania w serwisie My Oracle Support wskaza¢, ze zatgcznik do zgtoszenia serwisowego
moze zawiera¢ Dane Osobowe Obywateli EOG lub dane PHI

9. Definicje Pozioméw Waznosci Zgtoszen

Zgtoszenia serwisowe dotyczgce programéw Oracle, objetych ustugami asysty technicznej, klienci mogg otwierac
online w internetowych serwisach asysty technicznej Oracle lub telefonicznie. Poziom Wazno$ci zgtoszenia
serwisowego jest okreslany przez Klienta i Oracle przy zastosowaniu kryteriow wskazanych ponizej.
Poziom Waznosci 1*
Produkcyjne dziatanie obstugiwanych programéw zostato zatrzymane lub na tyle powaznie pogorszone, iz w
praktyce uniemozliwia prace. Korzystanie z programoéw stato sie niemozliwe.Dziatanie tych programéw ma dla
przedsiebiorstwa znaczenie krytyczne i sytuacja wymaga natychmiastowej interwencji. Zgtoszenie serwisowe o
Poziomie Waznosci 1 ma co najmniej jedng z ponizszych cech:

e uszkodzenia danych;

¢ niedostepnosci udokumentowanej funkcji kluczowej;

e zawieszenia sie systemu, powodujgcego niedopuszczalne Ilub nieprzewidywalne opdznienia

w udostepnianiu zasobdéw lub w reakcji systemu;
e awarii systemu, powtarzajgcej sie po prébie ponownego jego uruchomienia.

Oracle dotozy nalezytych staranh, aby reagowaé na zgtoszenia serwisowe o Poziomie Waznosci 1 w ciggu jedne;j
(1) godziny. Informacje dotyczace dziatan podejmowanych w odpowiedzi w zwigzku ze $wiadczeniem ustug
Asysty Technicznej Premier Support dla Oprogramowania Oracle Communications Network oraz Asysty
Technicznej Premier Support i Ciggtej <Asysty Technicznej Premier Support dla Oprogramowania
Communications Network znajdujg sie wyzej odpowiednio w punktach Asysta Techniczna Premier Support dla
Oprogramowania Oracle Communications Network oraz Asysta Techniczna Premier Support i Ciagta Asysta
Techniczna dla Oprogramowania Oracle Communications Network.

O ile nie okreslono inaczej, Oracle $wiadczy catodobowg asyste w odniesieniu do zgtoszen serwisowych o
Poziomie Waznosci 1 dla obstugiwanych..programéw (OSS bedzie pracowaé catodobowo do momentu
rozwigzania problemu), zas Klient aktywnie uczestniczy w dziataniach Dzialu Asysty Technicznej majacych na
celu rozwigzanie zgtoszenia serwisowego o Poziomie Waznosci 1. Przez caty ten czas klienci muszg zapewni¢
pracownikom OSS dostep do oséb do kontaktu, w siedzibie Klienta lub za posrednictwem telefonu, ktére beda
udziela¢ pomocy przy zbieraniu danych, testowaniu i instalowaniu poprawek. Ten Poziom Waznosci nalezy
przypisywa¢ po bardzo dokfadnym rozwazeniu, poniewaz wymaga on zaangazowania istotnych zasobdéw ze
strony Oracle.

Poziom Waznosci 2*

U Klienta doszto do powaznego zaki6cenia swiadczenia ustug. Istotne funkcje sg niedostepne i nie mozna ich w
akceptowalny sposdb obejs¢ ani zastgpi¢. Niemniej jednak dziatalnos¢ moze by¢ kontynuowana, choc¢
w ograniczonym zakresie.

Poziom Waznosci 3*
U Klienta doszto do niewielkiego zaktocenia swiadczenia ustug. Wplyw stanowi niedogodnos$é, co moze wymagaé
obejscia w celu odzyskania funkcjonalnosci

Poziom Waznosci 4*

Klient poprosit o informacje, udoskonalenie Ilub wyjasnienie ftresci dokumentacji w odniesieniu do
oprogramowania, jednak nie wptywa to w zaden sposéb na dziatanie programu. U Klienta nie doszto do zadnego
zakiécenia swiadczenia ustug. Problem w zaden sposéb nie wptywa na normalne funkcjonowanie systemu.
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* Dla programo6w Phase Forward (ij. dla Clinical Development Center, Clintrial, Empirica (Gateway, Signal,
Trace), InForm i LabPas), poziomy Waznosci oznaczone sg jako: PO, P1, P2 i P3 i korespondujg z poziomami
Waznosci opisanymi powyzej w nastepujgcy sposéb: PO = Poziom Waznosci 1; P1 = Poziom Waznosci 2, P2 =
Poziom Waznosci 3 i P3 = Poziom Waznosci 4.

10. Warunki Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej dla Programéw
Hyperion i Agile

W przypadku zaméwieh ztozonych zgodnie z umowg ramowa, zawartg z Hyperion lub z Agile, nastepujace
warunki dotyczg zamowionych przez Klienta ustug asysty techniczne;.

Gwarancije, Wytgczenia Odpowiedzialno$ci z Tytutu Gwaranciji i Wytgczne Srodki Naprawcze

Oracle gwarantuje, ze ustugi bedg swiadczone w sposéb profesjonalny i zgodnie z zasadami obowigzujgcymi w
branzy informatycznej. Klient ma obowigzek powiadamia¢ Oracle o wszelkich nieprawidtowosciach w $wiadczeniu
ustug asysty technicznej, podlegajacych gwarancji w ciggu 90 dni od dnia wykonania wadliwych ustug.

W PRZYPADKU NARUSZENIA POWYZSZYCH GWARANCJI, <JEDYNY SRODEK NAPRAWCZY
PRZYSLUGUJACY UZYTKOWNIKOWI ORAZ CALOSC ODPOWIEDZIALNOSCI ORACLE BEDA
OGRANICZONE DO PONOWNEGO WYKONANIA USLUG ASYSTY TECHNICZNEJ, KTORE UPRZEDNIO
ZOSTALY WYKONANE NIENALEZYCIE LUB — JESLI ORACLE NIE JEST W STANIE USUNAC
NARUSZENIA W SPOSOB UZASADNIONY HANDLOWO' — ROZWIAZANIA PRZEZ UZYTKOWNIKA
UMOWY O SWIADCZENIE USLUG ASYSTY TECHNICZNEJ | ODZYSKANIA OPLAT WNIESIONYCH NA
RZECZ ORACLE ZA NIENALEZYCIE WYKONANE USLUGI ASYSTY TECHNICZNEJ.

W NAJSZERSZYM ZAKRESIE DOPUSZCZALNYM PRZEZ PRAWO POWYZSZE GWARANCJE MAJA
CHARAKTER WYLACZNY | NIE UDZIELA SIE ZADNYCH INNYCH WYRAZNYCH LUB DOMNIEMANYCH
GWARANCJI BADZ WARUNKOW, W TYM GWARANCJI LUB WARUNKOW PRZYDATNOSCI HANDLOWEJ
ALBO PRZYDATNOSCI DO OKRESLONEGO CELU. ODPOWIEDZIALNOSC ORACLE Z TYTULU REKOJMI
JEST WYLACZONA.

Ograniczenie Odpowiedzialnosci

WYLACZA SIE ODPOWIEDZIALNOSC STRON ZA UTRACONE KORZYSCI (LUCRUM CESSANS) DRUGIEJ
STRONY. W SZCZEGOLNOSCI, ZADNA ZE STRON NIE BEDZIE ODPOWIEDZIALNA ZA SZKODY
POSREDNIE, UBOCZNE, SZCZEGOLNE, 'O CHARAKTERZE KARNYM, WTORNE, UTRACONE ZYSKI,
PRZYCHODY, DANE ALBO MOZLIWOSC KORZYSTANIA Z DANYCH. CALKOWITA ODPOWIEDZIALNOSC
ORACLE ZA WSZELKIE SZKODY WYNIKAJACE Z ZAMOWIENIA UZYTKOWNIKA ALBO Z NIM ZWIAZANE,
W TYM ODPOWIEDZIALNOSC KONTRAKTOWA | DELIKTOWA, JEST OGRANICZONA DO WYSOKOSCI
OPLAT UISZCZONYCH NA RZECZ ORACLE Z TYTULU DANEGO ZAMOWIENIA, A JEZELI SZKODY TE
WYNIKAJA Z KORZYSTANIA PRZEZ UZYTKOWNIKA Z USLUG ASYSTY TECHNICZNEJ,
ODPOWIEDZIALNOSC TA OGRANICZONA JEST DO OPLAT UISZCZONYCH NA RZECZ ORACLE ZA
NIENALEZYCIE WYKONANE USLUGI, KTORE STANOWIA PODSTAWE ODPOWIEDZIALNOSCI.

W przypadku zaméwien ztozonych zgodnie z umowg ramowg zawartg z Hyperion, obowigzujg réwniez
nastepujgce warunki dotyczgce zamowionych przez Klienta ustug asysty techniczne;.

Informacije Poufne

Na mocy zamowienia Klienta strony mogg uzyska¢ dostep do informacji, ktére majg dla drugiej strony charakter
poufny (dalej okre$lanych jako ,informacje poufne”). Strony zobowigzujg sie do ujawniania wylgcznie informac;ji
wymaganych do wywigzania si¢ z zobowigzan wynikajgcych z zamoéwienia Klienta. Informacje poufne obejmuja
jedynie warunki i ceny okreslone na podstawie zamdwienia Klienta oraz wszelkie informacje wyraznie okreslone
jako informacje poufne w chwili ujawnienia.

Za informacje poufne danej strony nie sg uznawane informacje, ktére: (a) sg lub stajg sie ogodinie dostepne z
przyczyn niebedacych wynikiem dziatania lub zaniechania drugiej strony; (b) byty legalnie w posiadaniu drugiej
strony przed ich ujawnieniem i nie zostaty uzyskane przez drugg strone bezposrednio lub posrednio od strony
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ujawniajgcej; (c) zostaly w sposéb zgodny z prawem ujawnione drugiej stronie przez strone trzecig bez
zastrzezen dotyczgcych ich ujawniania lub (d) zostaty niezaleznie opracowane przez drugg strone.

Strony zobowigzujg si¢ do wzajemnego zachowania w tajemnicy informacji poufnych przez okres trzech lat od
daty ich ujawnienia. Strony zobowigzujg sie ponadto do ujawniania informacji poufnych jedynie tym pracownikom
lub przedstawicielom, ktérych zadaniem jest ochrona informacji przeciwko nieautoryzowanemu ujawnianiu. Obie
strony mogg ujawnic¢ warunki i ceny okreslone w zaméwieniu Klienta w postepowaniu sgdowym wynikajgcym lub
prowadzonym w zwigzku z zaméwieniem Klienta, a takze do ujawniania informacji poufnych na Zzgdanie
odpowiednich organéw administracji federalnej bgdz stanowej, jesli jest to wymagane prawem.

11. Informacje Kontaktowe

Numery telefonéw oraz dane kontaktowe znajdujg sie takze na stronie asysty technicznej Oracle znajdujacej sie
tutay.
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