Zasady swiadczenia ustug asysty technicznej

Data wejscia w zycie: 10 lipca 2007 r.

INFORMACJE OGOLNE

O ile nie podano inaczej, niniejsze Zasady $wiadczenia ustug asysty technicznej dotycza asysty
technicznej do wszystkich serii produktow Oracle. Niniejsze Zasady swiadczenia ustug asysty technicznej
mogty by¢é w poprzednich umowach zawieranych przez firme PeopleSoft okreslane jako ,Warunki
Sswiadczenia ustug asysty technicznej do oprogramowania”, w poprzednich umowach zawieranych przez
firme Siebel jako ,Strategia $wiadczenia ustug utrzymania”, a w poprzednich umowach zawieranych przez
firme Hyperion jako ,Standardowy program serwisowy”.

Okreslenia ,Panstwo" i ,Panstwa" odnosza sig do osoby fizycznej lub prawnej, ktéra zamodwita ustugi
asysty technicznej w firmie Oracle lub u autoryzowanego dystrybutora.

Ustugi asysty technicznej oferowane przez Dziat asysty technicznej Oracle (Oracle Support Services —
OSS) i opisane ponizej w rozdziale dotyczacym pozioméw tej asysty sa swiadczone wytacznie w przypadku
licencjonowanych programow.

Ustugi asysty technicznej sg Swiadczone w przypadku probleméw (wtgczajac w to problemy spowodowane
przez Panstwa), ktére wystepuja w aktualnie objetych asysta techniczng wersjach licencjonowanego
programu Oracle, uruchamianego bez zmian, na sprzecie, z baza danych i pod kontrolg systemu
operacyjnego o wtasciwej konfiguracji, zgodnie z zaleceniami zawartymi w Panstwa zamowieniu lub w
dokumentacji programu. Informacje o wersjach programoéw Oracle i obstugiwanych platformach sg
dostepne za posrednictwem jednego z szesciu oferowanych przez Oracle internetowych systeméw obstugi
klienta: (i) Customer Connection (dla programéw PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne oraz
JD Edwards World), (ii) SupportWeb (dla programoéw firmy Siebel), (iii) MetaSolv (dla programéw firmy
MetaSolv), (iv) WebSRTS (dla programéw firmy SPL Worldgroup), (v) e-Support (dla programow firmy
Hyperion) oraz OracleMetaLink (dla wszystkich innych programoéw Oracle).

Oracle zapewni asyste techniczng zgodnie z zasadami ochrony danych, ktére sg dostepne pod adresem
http://www.oracle.com/html/privacy.html.

Oracle moze wprowadzi¢ zmiany w niniejszych zasadach $wiadczenia ustug asysty technicznej; zakres
swiadczonych ustug nie ulegnie jednak istotnemu zmniejszeniu w okresie ich swiadczenia (okreslonym
ponizej).

Whprowadzone zmiany znajdg Panstwo w zataczonym dokumencie Zestawienie zmian (PDF).

WARUNKI SWIADCZENIA USEUG ASYSTY TECHNICZNEJ

Optaty za ustugi asysty technicznej
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Optaty za ustugi asysty technicznej wnosi sig co roku, przed rozpoczeciem okresu $wiadczenia ustug,
chyba ze stwierdzono inaczej we wtasciwym dokumencie zamodwienia lub w umowie dotyczacej zasad
finansowania lub regulowania ptatnosci zawartej z firmg Oracle lub jednym z jej podmiotow
stowarzyszonych. Do uwierzytelnienia zaméwienia asysty technicznej w firmie Oracle wymagane jest
Panstwa zobowigzanie zaptaty (np. zlecenie zakupu, faktyczna wptata lub inna przyjeta metoda ptatnosci).
Faktura zostanie wystawiona dopiero po otrzymaniu od Panstwa zobowigzania zaptaty. Zostanie ona
wystana na jeden wskazany przez Panstwa adres korespondencyjny. Nieuregulowanie ptatnosci w terminie
spowoduje zaprzestanie $wiadczenia ustug.

Okres swiadczenia ustug asysty technicznej

Okres swiadczenia ustug asysty technicznej rozpoczyna sie w dniu wejscia w zycie Panstwa dokumentu
zamowienia, chyba ze w tym dokumencie stwierdzono inaczej. Jesli zaméwienie ztozono za
posrednictwem sklepu Oracle Store, nabiera ono mocy w dniu jego akceptacji przez firme Oracle. Jesli w
dokumencie zaméwienia nie stwierdzono inaczej, warunki s$wiadczenia ustug asysty technicznej, facznie z
cenami, odnoszg sie do okresu 12 miesiecy (zwanego dalej ,okresem $wiadczenia ustug”). Ustug asysty
technicznej zamdwionych na okres $wiadczenia ustug nie mozna anulowac, nie mozna rowniez uzyskac
zwrotu dotyczacych ich optat. Firma Oracle nie jest zobowigzana do udzielania asysty technicznej po
zakonczeniu okresu swiadczenia ustug, o ile umowa dotyczaca asysty technicznej nie zostanie
przedtuzona w dniu wygasniecia lub wczesnie;.

Pakiet licenciji

Pakiet licencji sktada sie z (i) wszystkich posiadanych przez Panstwa licencji na program, (ii) licencji

na programy zawierajace ten sam kod zrédtowy*, (iii) licencji na programy, ktére obejmuja opcje lub
program Enterprise Manager okreslone w cenniku (np. Database Enterprise Edition i Enterprise Edition
Options; Database Enterprise Edition i Diagnostics Pack; Purchasing i Purchasing Options) oraz (iv)
licencji na programy, ktére zawierajg modut samoobstugi wymieniony w cenniku, np. Human Resources i
Self-Service Human Resources (Kadry i Kadry — samoobstuga). Definicja pakietu licencji nie obejmuje
licencji na tworzenie oprogramowania i licencji demonstracyjnych dostepnych w ramach programu dla
partneréw Oracle Partner Network lub za posrednictwem serwisu internetowego Oracle Technology
Network.

* Programy zawierajace ten sam kod zrédtowy to:

e Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One i
Personal Edition; oraz

e Application Server Enterprise Edition, Application Server Standard Edition i Application Server
Java Edition.

Zgodnosé poziomow ustug

W przypadku zakupu ustug asysty technicznej wszystkie licencje w danym pakiecie musza by¢ objete tym
samym poziomem tych ustug (np. Podstawowymi ustugami asysty technicznej ‘Software Update License &
Support’ lub nie podlegac¢ asyscie technicznej). Nie moga Panstwo obja¢ ustugami asysty technicznej
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tylko czesci licencji wchodzacych w sktad pakietu — pakiet licencji musi zosta¢ zmniejszony przez
rezygnacje z licencji nieobjetych ustugami asysty technicznej. Rezygnacje z licencji musza Panstwo
udokumentowac na pismie.

Wznowienie ustug asysty technicznej Oracle

W przypadku, gdy ustugi asysty technicznej wygasty lub nie zostaty zakupione wraz z licencjg, w
momencie rozpoczecia badz wznowienia Swiadczenia tych ustug zostanie naliczona tzw. optata za
wznowienie. Optata ta wynosi 150% ostatnio wniesionej optaty za ustugi asysty technicznej lub 150%
ostatnio opublikowanej ceny katalogowej tych ustug do programu objetego licencja, po odliczeniu naleznej
standardowej znizki opublikowanej na stronach sklepu Oracle Store (zwanej dalej ,znizkg standardowa”")
obowiazujacej w momencie wznowienia, jesli nie wykupiono tych ustug wraz z licencjg na dane programy.
Optata jest naliczana proporcjonalnie do dtugosci okresu od daty zamoéwienia ustug asysty technicznej
wstecz do daty wygasniecia poprzedniej umowy na te ustugi (lub do daty zamdéwienia licencji, jesli ustug
asysty technicznej nigdy nie zakupiono). Stosowane sg odpowiednie korekty z tytutu wznowienia. Z chwilg
oszacowania opfaty za wznowienie, za dodatkowa optata obliczong na podstawie dtugosci okresu, w
ktérym licencjonowany program nie byt objety asystaq — zwang dalej ,optatg za dalsze ustugi asysty
technicznej” (go-forward support fee) — mozna wykupi¢ ustugi asysty technicznej na rok od daty
wznowienia. Jesli okres od wygasniecia umowy na ustugi asysty technicznej jest krétszy niz 6 miesiecy,
opfata za dalsze ustugi asysty technicznej jest obliczana na podstawie ostatnio opublikowanej ceny
katalogowej tych ustug, pomniejszonej o znizke standardowg obowigzujacg w momencie wznowienia.
Jesli okres od wygasniecia umowy na ustugi asysty technicznej wynosi 6 miesiecy lub dtuzej, optata za
dalsze ustugi asysty technicznej jest obliczana na podstawie ostatnio wniesionej optaty za te ustugi. Jesli
ustugi asysty technicznej nie sg wznawiane dla catego pakietu licencji lub jesli ustugi te sg wznawiane dla
czesci licencji z danego dokumentu zamoéwienia, to majg zastosowanie zasady okreslone w rozdziatach
.Pakiet licencji”, ,Zgodnos¢ poziomoéw ustug” i ,Ustalanie cen po rezygnacji z czesci licencji lub po
obnizeniu poziomu ustug”. W przypadku optaty za wznowienie oraz optaty za dalsze ustugi asysty
technicznej stosowane sg odpowiednie korekty z tytutu wznowienia.

Ustalanie cen po rezygnaciji z czesci licencji lub po obnizeniu poziomu ustug

Ceny ustug asysty technicznej wynikajg z poziomu swiadczonych ustug i liczby licenciji, dla ktérych
zamowiono te ustugi. W przypadku rezygnacji z czesci licencji zamowionych jednym zamoéwieniem lub
obnizenia poziomu ustug, cena za ustugi asysty technicznej dla pozostatych licencji z tego zaméwienia
bedzie ustalana zgodnie z cennikiem Oracle na te ustugi obowiazujacym w momencie rezygnacji lub
obnizenia poziomu, po odliczeniu odpowiedniej znizki standardowej. Cena ta nie moze by¢ jednak wyzsza
od poprzednich optat za ustugi asysty technicznej wniesionych za pozostate licencje i za licencje, z ktérych
zrezygnowano lub ktérych nie objeto asysta. Jesli w zamdwieniu na licencje, z czesci ktérych
zrezygnowano, ustalono state ceny dla dodatkowych licencji, ceny ustug asysty technicznej dla wszystkich
licencji zamowionych po tych statych cenach beda ustalane zgodnie z cennikiem Oracle na te ustugi
obowiazujacym w momencie rezygnaciji, po odliczeniu znizki standardowe;.

Niestandardowe pakiety aplikaciji
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Nie moze nastapi¢ przerwanie $wiadczenia ustugi asysty technicznej dla jednego modutu programu w
niestandardowym pakiecie aplikaciji.

Programy nieobjete ustugami asysty techniczne;j

Klienci korzystajacy z programéw nieobjetych asysta techniczng nie otrzymujq aktualizacji, wersji
serwisowych ani programoéw korygujacych. Nie przystuguje im takze pomoc telefoniczna ani zadne inne
formy ustug asysty technicznej do programoéw nieobjetych asysta. Do aktualizacji programoéw nieobjetych
asysta techniczng nie wolno wykorzystywac ani pakietow dyskow CD ani programoéw zakupionych czy
pobranych przez Internet do testéw, w celu wykorzystania z innymi programami objetymi asystg techniczng
lub jako no$nik zastepczy.

Osoby do kontaktéw technicznych

Wyznaczeni przez Panstwa pracownicy sg jedynymi osobami uprawnionymi do kontaktow technicznych
miedzy Panstwa firma i OSS w sprawach asysty technicznej do programéw. Zgodnie z zalecanym
standardem jako osoby do kontaktow technicznych nalezy wyznaczac¢ odpowiednio przeszkolonych
pracownikéw Panstwa firmy. Takie szkolenie powinno obejmowa¢ podstawowe szkolenie ze znajomosci
produktéw oraz, w razie potrzeby, dodatkowe szkolenie dostosowane do okreslonej roli lub fazy wdrozenia,
specjalistycznych zastosowan produktéw i/lub migracji. Aby pomagac¢ w rozwigzywaniu probleméw z
systemem i asystowac firmie Oracle w analizie i obstudze zgtoszen serwisowych, wyznaczone przez
Panstwa osoby do kontaktéw technicznych powinny posiada¢ wiedze z zakresu uzytkowania programéw
Oracle i zna¢ srodowisko oprogramowania Oracle, z ktérego Panstwo korzystajg. Przekazujac zgtoszenie
serwisowe, wyznaczona przez Panstwa osoba do kontaktéw technicznych powinna znaé zgtaszany
problem w podstawowym zakresie i umie¢ go zademonstrowaé, aby pomac firmie Oracle w jego diagnozie
i wstepnej ocenie. W celu unikniecia zakiécen w Swiadczeniu ustug asysty technicznej sg Panstwo
zobowigzani do zawiadomienia OSS o przekazaniu obowiazkdw osoby do kontaktéw technicznych innemu
pracownikowi.

W przypadku zamowienia Podstawowych ustug asysty technicznej (Software Update License & Support)
moga Panstwo wyznaczy¢ do kontaktéw z OSS jedng (1) osobe gtdéwna i cztery (4) rezerwowe (zwane
dalej ,osobami do kontaktéw technicznych”) dla kazdego pakietu licencji. Kazda kolejna wielokrotnos¢
kwoty 250 tys. USD netto w przeliczeniu na jeden pakiet licencji wptacana z tytutu optat za ustugi asysty
technicznej upowaznia Panstwa do wyznaczenia dodatkowych dwéch (2) gtéwnych i czterech (4)
rezerwowych os6b do kontaktow technicznych. Gtéwna osoba do kontaktéw technicznych bedzie
odpowiedzialna (i) za nadzorowanie Panstwa zgtoszen serwisowych oraz (ii) za opracowywanie i
wdrazanie rozwigzan probleméw w Panstwa przedsiebiorstwie lub instytucji. Rezerwowe osoby do
kontaktéw technicznych beda odpowiedzialne za rozwigzywanie probleméw uzytkownikow. Wyznaczenie
dodatkowych os6b do kontaktéw technicznych moze wymagac uiszczenia dodatkowej optaty.

Firma Oracle moze dokonywac¢ przegladu zgtoszen serwisowych dokonywanych przez wyznaczone przez
Panstwa osoby do kontaktéw technicznych oraz moze zaleci¢ konkretne szkolenia w celu unikniecia
dokonywania zgtoszen serwisowych, ktérym takie szkolenie pozwolitoby zapobiec.

Aktualizacje programéw
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»Aktualizacja” oznacza kolejng wersje programu, udostepniong przez firme Oracle ogétowi klientéw,
dostarczang Panstwu w ramach licencji na ten program bez dodatkowych optat licencyjnych, poza
ewentualnym pokryciem kosztéw dostawy, o ile zaméwili Panstwo ustugi asysty technicznej obejmujace
prawo do aktualizacji oprogramowania dla tych licencji na odpowiedni okres. Do aktualizacji nie zalicza sie
zadnych wersiji, opcji ani przysztych programow, na ktére Oracle udziela odrebnych licencji. Aktualizacje
sg dostarczane w miare ich udostepniania i Oracle nie ma obowigzku opracowywaé w przysztosci nowych
programéw lub funkgciji.

W przypadku programoéw firmy Siebel wszelkie udostepniane aktualizacje bedg Panstwu dostarczane lub
udostepniane do pobrania. W przypadku dostarczania aktualizacji otrzymajg Panstwo jedna kopie
aktualizacji przestang do jednego wskazanego miejsca wysyiki, jesli wykupili Panstwo Podstawowe ustugi
asysty technicznej (Software Update License & Support), Standardowe ustugi asysty technicznej (Standard
Support) lub Obstuge uaktualnieniowa (Upgrade Service) oraz jedna kopie aktualizacji dla kazdego
dodatkowego regionu, jesli wykupili panstwo Ustugi asysty dla wielu regionéw (Multiple Region Support).
Sa Panstwo odpowiedzialni za skopiowanie i zainstalowanie aktualizaciji.

W przypadku wszystkich innych programéw firmy Oracle wszelkie udostepniane aktualizacje bedg
Panstwu dostarczane lub udostepniane do pobrania. W przypadku dostarczania aktualizacji otrzymaja
Panstwo jedna kopie aktualizacji dla kazdego obstugiwanego systemu operacyjnego, dla ktérego zostaty
zamoOwione licencjonowane programy. Sa Panstwo odpowiedzialni za skopiowanie i zainstalowanie
aktualizacji.

Plan pfatnosci, umowy finansowe i leasingowe

Optaty z tytutu Swiadczenia ustug asysty technicznej nalezne zgodnie z planami ptatnosci i umowami
finansowymi lub leasingowymi zawartymi z firma Oracle lub jednym z jej podmiotéw stowarzyszonych
(zwanymi dalej ,planem ptatnosci”) winny by¢ regulowane zgodnie z warunkami okreslonymi w takim
planie ptatnosci, ale ustugi te powinny by¢ zamawiane zgodnie z warunkami wtasciwego dokumentu
zaméwienia.

Bezterminowa asysta techniczna (Lifetime Support)
Bezterminowa asysta techniczna (Lifetime Support) obejmuje nastepujace poziomy ustug:

¢ Podstawowg asyste techniczng (Premier Support) — okreslenie to odnosi sie do pierwszych pieciu
lat podstawowych ustug asysty technicznej (ustugi te okreslane sg rowniez, m.in. na dokumentach
zamowien, jako Podstawowe ustugi asysty technicznej (Software Update License & Support));

e Przedtuzong asyste techniczng (Extended Support), o ile jest oferowana;
e Ciagta asyste techniczng (Sustaining Support).

Opisy ustug dostepnych w ramach Podstawowej asysty technicznej, Przedtuzonej asysty technicznej i
Ciagtej asysty technicznej znajdujg sie ponizej, w czesci opisujacej poziomy asysty technicznej Oracle.
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Jesli sg oferowane, ustugi Podstawowej asysty technicznej sg ogélnie dostepne przez pie¢ lat od daty
ukazania sig¢ danej wersji programu Oracle, poza opisanymi ponizej przypadkami.

Okres Swiadczenia ustug asysty technicznej moze by¢ dla okreslonych wersji programéw przediuzony o
dodatkowe trzy lata dzieki ustudze Przedtuzonej asysty technicznej, o ile taka ustuga jest dostepna.

Okres swiadczenia ustug asysty technicznej moze by¢ tez przedtuzony w ramach ustugi Ciagtej Asysty
Technicznej, ktéra bedzie swiadczona przez caly czas utrzymywania przez Panstwa asysty technicznej dla
Panstwa licencji Oracle.

W zatagczonym dokumencie pt. ,Zasady Bezterminowej asysty technicznej do aplikaciji i technologii
serwerowych” (Lifetime Support Policy: Coverage for Applications & Server Technologies) (PDF)
zamieszczono wykaz technologii serwerowych i aplikacji, ktérych dotycza lub beda dotyczy¢ zasady
Bezterminowej asysty techniczne;.

Uwagi:

1. Zasady Bezterminowej asysty technicznej nie dotyczg programéw ContextMedia, Hyperion
Solutions, Notiva i Sigma Dynamics oraz innych programéw i wersiji, dla ktérych w serwisie
OracleMetalLink opublikowano juz daty zaprzestania swiadczenia ustug asysty technicznej.

2. W przypadku programoéw PeopleSoft Enterprise, ktére wycofano z oferty w ciggu obowigzywania
poprzednich zasad 4-letniej asysty technicznej, ustuga Ciagtej asysty technicznej bedzie dostepna
przez caty czas utrzymywania przez Panstwa asysty technicznej do tych programow.

3. Aktualizacje zwigzane z podatkami i zmiany dostosowawcze* beda udostepniane przez okres do
szesciu (6) lat od ukazania sie objetego licencjg oprogramowania w przypadku programéw
PeopleSoft Enterprise i JD Edwards EnterpriseOne i dopéty, dopdki firma IBM zapewnia asyste
techniczng do serwerdw iSeries, oraz nie krécej niz do 2013 r. w przypadku programéw JD
Edwards World. Skrypty rozszerzajgce, nowe programy korygujace i poprawki do najnowsze;j
wersji beda udostepniane przez okres do pieciu (5) lat od ukazania sie objetego licencja
oprogramowania w przypadku programéw PeopleSoft Enterprise i JDO Edwards EnterpriseOne i
dopéty, dopdki firma IBM zapewnia asyste techniczng do serwerdw iSeries, oraz nie krocej niz do
2013 r. w przypadku programéw JD Edwards World A7.3 i A8.1. Skrypty rozszerzajace do
programéw JD Edwards World A7.3 i A8.1 sg dostgpne dla programoéw PeopleSoft World A5.2,
A6.1iA7.2.

*Aktualizacje zwigzane z podatkami i zmiany dostosowawcze oznaczajg aktualizacje majace na
celu dostosowanie do zmian podatkowych i/lub przepiséw wykonawczych, udostepniane z reguty
licencjobiorcom oprogramowania PeopleSoft, o ile sg one osiggalne.

4. Oferowany przez firme Oracle program PeopleTools, kt6ry zakupiono w powigzaniu z dowolng,
wersja aplikacji, bedzie objety asysta techniczng przez caly czas utrzymywania asysty techniczne;j
do tej aplikacji. Poprawki do programu PeopleTools sg dostarczane w wersjach uzupetniajacych i
programach korygujacych; programy korygujace sa udostepniane jedynie do biezacej wersiji
uzupetniajagcej. Programy korygujace i certyfikaty do wersji uzupetniajacej programu PeopleTools
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sg opracowywane, gdy wersja ta staje sie powszechnie dostepna i bedzie objeta asystg techniczng
jeszcze przez dwanascie (12) miesiecy po ukazaniu sie kolejnej wersji uzupetniajace;j.

W celu korzystania z asysty technicznej moze by¢ konieczne zainstalowanie wersji uzupetniajacej
uzytkowanego programu PeopleTools, aby zachowa¢ zgodnos¢ z wersjami technologii innych
producentow objetymi asystg techniczng ze strony dostawcow takich zewnetrznych produktdw.

5. Dla niektérych programéw Oracle Retail w wersjach* wczesniejszych niz 11 bedzie dostepna
ograniczona ustuga Podstawowej asysty technicznej (Premier Support) przez okres siedmiu lat od
ukazania sie danej wersji. W przypadku aplikacji Oracle Retail, dla ktérych ustugi Podstawowej
asysty technicznej nie sa dostepne, zostanie udostepniona ustuga Ciagtej asysty technicznej
(Sustaining Support). Ustuga ta bedzie swiadczona przez caty czas utrzymywania przez Panstwa
asysty technicznej dla tych programow.

* poprzednio Retek, ProfitLogic i 360 Commerce.

6. Dla klientéw objetych ustuga asysty technicznej optata za Przediuzong asyste techniczna dla wersji
9.2 bazy danych Oracle9i zostata zniesiona za okres od 1 sierpnia 2007 r. do 31 lipca 2008 r. W
tym okresie otrzymajg Panstwo dostep do powszechnie dostepnych poprawek i aktualizacji
programéw korygujacych o znaczeniu krytycznym (critical patch updates — CPU) bez
dodatkowych optat innych niz optaty za Podstawowe ustugi asysty technicznej (Software Update
License & Support) — lub za kazdg oferte asysty technicznej, ktéra zastapi Podstawowe ustugi
asysty technicznej (Software Update License & Support). Wchodzi w zycie 1 sierpnia 2007 r.,
poprawki i aktualizacje programédw korygujacych o znaczeniu krytycznym (CPU) zostang
utworzone wytacznie w oparciu o baze danych Oracle wersja 9.2.0.8.

Prawo do zaprzestania swiadczenia ustug asysty technicznej

W ramach cyklu zycia produktéw Oracle moze sig okazac konieczne zaprzestanie Swiadczenia ustug
asysty technicznej w przypadku niektérych wersji programéw i dlatego firma Oracle zastrzega sobie prawo
do zaprzestania swiadczenia takich ustug w przypadku niektérych wersji programéw. Nie dotyczy to wersji
programéw objetych Podstawowg asystg techniczng w ramach zasad Bezterminowej asysty technicznej
zapewnianej przez firme Oracle. Jesli Oracle zaprzestanie $wiadczenia ustug asysty technicznej w
przypadku programu firmy Siebel, zostang Panstwo powiadomieni o tym fakcie bezposrednio przez dziat
OSS. W przypadku wszystkich innych programéw firmy Oracle informacje o zaprzestaniu $wiadczenia
ustug asysty technicznej, w tym daty zaprzestania swiadczenia ustug, informacje o dostepnosci ustug
Przediuzonej asysty technicznej i Ciagtej asysty technicznej oraz informacje o sciezkach migracji dla
okreslonych funkcji sa publikowane w serwisach internetowych OracleMetaLink, Customer Connection,
SupportWeb, MetaSolv Support Portal, oraz WebSRTS. Informacje o zaprzestaniu $wiadczenia ustug
asysty technicznej moga ulec zmianie. W razie potrzeby firma Oracle udostepni zaktualizowane
informacje na ten temat w serwisach internetowych OracleMetaLink, Customer Connection, SupportWeb,
MetaSolv Support Portal oraz WebSRTS .

Asysta techniczna pierwszej i drugiej linii
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Zgodnie z zalecanym standardem, powinni Panstwo wdrozy¢ i utrzymywac w swojej firmie rozwigzania
organizacyjne i procesy, ktére umozliwig Panstwu zapewnienie swoim uzytkownikom bezposredniej
~Asysty technicznej pierwszej linii” (First Line Support) do programoéw objetych taka asystg. Asysta
techniczna pierwszej linii powinna obejmowac m.in.: (i) bezposrednie reagowanie na zapytania
uzytkownikoéw dotyczace wydajnosci, funkcjonalnosci lub dziatania programow objetych asystg techniczna,
(i) bezposrednie reagowanie na zgtaszane przez uzytkownikéw problemy z programami objetymi asysta
techniczna, (iii) diagnozowanie takich probleméw oraz (iv) ich rozwigzywanie.

Jesli w wyniku uzasadnionych ekonomicznie dziatan nie zdotajg Panstwo zdiagnozowaé problemow z
programami objetymi asystg techniczna, powinni Panstwo skontaktowac sie z firmg Oracle w celu
uzyskania ,Asysty technicznej drugiej linii” (Second Line Support). Powinni Panstwo podja¢ uzasadnione
ekonomicznie dziatania w celu zapewnienia firmie Oracle dostepu niezbednego do zapewnienia Asysty
technicznej drugiej linii (np. dostepu do plikobw repozytorium, plikéw dziennika lub ekstraktéw z bazy
danych). Firma Oracle nie gwarantuje skutecznosci wyzej opisanych ustug asysty technicznej, jesli nie
zapewnig Panstwo takiego dostepu w sytuacji, gdy Oracle tego zazada.

Asysta techniczna drugiej linii powinna obejmowac¢ m.in.: (i) diagnozowanie problemoéw z objetymi asystg
programami oraz (ii) uzasadnione ekonomicznie dziatania majace na celu rozwigzanie zgtoszonych i
mozliwych do zweryfikowania probleméw w objetych asystg programach tak, aby programy te realizowaty
zgodnie ze wszystkimi istotnymi zatozeniami wszystkie funkcje opisane w odpowiedniej dokumentaciji.

Firma Oracle moze dokonywac¢ przegladu zgtoszen serwisowych dokonywanych przez wyznaczone przez
Panstwa osoby do kontaktéw technicznych oraz moze zaleci¢ konkretne zmiany rozwigzan
organizacyjnych i proceséw w celu wspomozenia Panstwa w zakresie wdrozenia powyzszych zalecanych
standardéw.

Warunki $wiadczenia ustug asysty technicznej w przypadku programow niezaleznych
dostawcéw

Aby korzystac z ustug asysty technicznej, muszg Panstwo uzywac objetego asystg Srodowiska, czyli
odpowiednich aplikaciji i platform. Jesli dostawca przestanie $wiadczy¢ ustugi asysty technicznej dla
danego produktu, konieczne moze by¢ dokonanie przez Panstwa aktualizacji konfiguracji aplikaciji, sprzetu,
platformy, bazy danych i/lub systemu operacyjnego w celu dalszego korzystania z ustug asysty techniczne;j
Oracle.

Informacje o wersjach programéw PeopleSoft i JD Edwards

Informacje o wersjach programow PeopleSoft Enterprise i JD Edwards EnterpriseOne sg dostepne w
zataczonej tabeli zatytutowanej ,Wersje aplikacji PeopleSoft Enterprise i JD Edwards EnterpriseOne”
(PDF).

Hyperion — warunki Swiadczenia ustug asysty technicznej

W przypadku zamowien ztozonych zgodnie z umowa ramowg zawartg z firmg Hyperion, nastepujace
warunki dotyczg zamoéwionych przez Panstwa ustug asysty technicznej.
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Gwarancje, zastrzezenia i wytaczne odszkodowanie

Firma Oracle gwarantuje, ze ustugi beda $wiadczone w sposéb profesjonalny i zgodnie z zasadami
obowigzujgcymi w branzy informatycznej. Uzytkownik ma obowigzek powiadamiac firme Oracle o
wszelkich nieprawidtowosciach w ciggu 90 dni od dnia wykonania wadliwych ustug.

W PRZYPADKU JAKIEGOKOLWIEK NARUSZENIA POWYZSZYCH GWARANCJI, JEDYNY SRODEK
PRAWNY PRZYSLUGUJACY UZYTOWNIKOWI ORAZ CALOSC ODPOWIEDZIALNOSCI FIRMY
ORACLE BEDA OGRANICZONE DO PONOWNEGO WYKONANIA USLUG, KTORE UPRZEDNIO
ZOSTALY WYKONANE WADLIWIE LUB — JESLI FIRMA ORACLE NIE JEST W STANIE USUNAC
NARUSZENIA W SPOSOB UZASADNIONY HANDLOWO — ROZWIAZANIA PRZEZ UZYTKOWNIKA
UMOWY O SWIADCZENIE USLUG ASYSTY TECHNICZNEJ DLA SYSTEMOW ENTERPRISE LINUX |
ODZYSKANIA OPLAT WNIESIONYCH NA RZECZ FIRMY ORACLE Z ICH TYTULU.

W ZAKRESIE DOPUSZCZALNYM PRZEZ PRAWO POWYZSZE GWARANCJE MAJA CHARAKTER
WYLACZNY | NIE SA UDZIELANE ZADNE INNE WYRAZNE LUB DOMNIEMANE GWARANCJE LUB
WARUNKI, W TYM GWARANCJE LUB WARUNKI PRZYDATNOSCI HANDLOWEJ LUB
PRZYDATNOSCI DO OKRESLONEGO CELU.

Ograniczenie odpowiedzialnosci

ZADNA ZE STRON NIE BEDZIE ODPOWIEDZIALNA ZA JAKIEKOLWIEK SZKODY POSREDNIE,
PRZYPADKOWE, NADZWYCZAJNE, MORALNE LUB NASTEPCZE ANI ZA JAKAKOLWIEK UTRATE
ZYSKOW, PRZYCHODOW, DANYCH LUB MOZLIWOSCI KORZYSTANIA Z DANYCH. CALKOWITA
ODPOWIEDZIALNOSC FIRMY ORACLE ZA WSZELKIE SZKODY WYNIKAJACE Z ZAMOWIENIA
UZYTKOWNIKA ALBO ZWIAZANE Z NIM, W TYM ODPOWIEDZIALNOSC KONTRAKTOWA |
DELIKTOWA, JEST OGRANICZONA DO WYSOKOSCI OPLAT UISZCZONYCH NA RZECZ FIRMY
ORACLE Z TYTULU TEGO ZAMOWIENIA, A JEZELI SZKODY TE WYNIKAJA Z KORZYSTANIA
PRZEZ UZYTKOWNIKA Z USLUG ASYSTY TECHNICZNEJ, ODPOWIEDZIALNOSC TA
OGRANICZONA JEST DO OPLAT UISZCZONYCH NA RZECZ FIRMY ORACLE ZA WADLIWE
USLUGI, KTORE SA POWODEM ODPOWIEDZIALNOSCI.

POZIOMY USLUG ASYSTY TECHNICZNEJ ORACLE
Podstawowe ustugi asysty technicznej (Software Update License & Support )

Podstawowe ustugi asysty technicznej (Software Updates License & Support) beda swiadczone w
przypadku wersji programéw objetych Podstawowg asystg techniczng (Premier Support). Podstawowe
ustugi asysty technicznej (Software Updates License & Support) to standardowy poziom ustug asysty
technicznej Swiadczonych przez Oracle. Ustugi te obejmuja:

e aktualizacje programéw, poprawki, ostrzezenia o zagrozeniach bezpieczenstwa i aktualizacje
programéw korygujacych o znaczeniu krytycznym;
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aktualizacje zwigzane z podatkami, aktualizacje prawne i dostosowawcze;
skrypty rozszerzajace;
certyfikacje dla nowych produktéw/wersji produktéw innych firm;

wazniejsze wersje produktow i technologii, obejmujace ogdlne wersje serwisowe, wybrane wersje
programéw zawierajgce nowe funkcje i aktualizacje dokumentaciji;

catodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

dostep do serwiséw OracleMetaLink, Customer Connection, SupportWeb MetaSolv Support Portal
lub WebSRTS* (catodobowych internetowych systeméw obstugi klienta dziatajacych we wszystkie
dni tygodnia), w tym mozliwo$¢é dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet;

obstuge klientow w kwestiach pozatechnicznych w standardowych godzinach pracy.

* W przypadku programéw PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne lub JD Edwards
World, internetowa asysta techniczna jest zapewniana przez serwis Customer Connection. W
przypadku technologii i aplikacji firmy Siebel internetowa asysta techniczna jest zapewniana przez
serwis SupportWeb. W przypadku programoéw firmy MetaSolv internetowa asysta techniczna jest
zapewniana przez serwis MetaSolv Support Portal. W przypadku programéw SPL Worldgroup
internetowa asysta techniczna jest zapewniana przez serwis WebSRTS. W przypadku wszystkich
pozostatych programéw Oracle internetowa asysta techniczna jest zapewniana przez serwis
OracleMetalink.

W zwigzku ze szczegblnymi ograniczeniami wczesnych wersji poprzednio oferowanych przez firmy Retek,
ProfitLogic i 360 Commerce, dla pewnych wersji wczesniejszych niz 11 beda dostepne ograniczone
Podstawowe ustugi asysty technicznej. Bedg one obejmowac:

aktualizacje programéw i poprawki;
wazniejsze wersje produktéw i technologii;
catodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

dostep do serwisu OracleMetal.ink (internetowego catodobowego systemu obstugi klienta
dziatajacego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwos¢é dokonywania zgtoszen serwisowych
przez Internet;

obstuge klientow w kwestiach pozatechnicznych w standardowych godzinach pracy.

Informacje o wersji posiadanej przez Panstwa zawiera diagram Oracle Retail w dokumencie pt. ,Zasady
Bezterminowej asysty technicznej do aplikacji i technologii serwerowych” (Lifetime Support Policy:
Coverage for Applications & Server Technologies) (PDF).

Ustugi asysty technicznej dla produktéw Enterprise Linux
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Od 25 pazdziernika 2006 r. firma Oracle zaoferuje klientom, niezaleznie od tego, czy korzystajg oni z
programéw Oracle, ustugi asysty technicznej dla produktéw Enterprise Linux. Informacje o dostepnych
ustugach znajdujg sie w dokumencie pt. ,Zasady asysty technicznej dla produktéw Enterprise Linux”
(Enterprise Linux Support Policies), dostepnym pod adresem:
http://www.oracle.com/support/collateral/enterprise-linux-support-policies.pdf.

Obstuga priorytetowa (Priority Service)

Obstuga priorytetowa (Priority Service) jest Swiadczona w przypadku wszystkich programéw Oracle
objetych Podstawowa asysta techniczna, Przedtuzong asysta techniczna lub Ciagtg asysta techniczna.
Obstuga priorytetowa obejmuje nastepujace elementy:

priorytetowg obstuge zgtoszen serwisowych: zgtoszenia klientéw korzystajacych z tej ustugi bedg
traktowane priorytetowo w stosunku do zgtoszen o tym samym stopniu waznosci, ale ztozonych
przez klientow korzystajacych z Podstawowej asysty technicznej (Premier Support);

wytyczne dotyczace reagowania na zgtoszenia serwisowe — Oracle dotozy nalezytych staran, aby
reagowac na zgtoszenia serwisowe zgodnie z nastepujacymi wytycznymi:

o personel Oracle zareaguje na 90% zgtoszen serwisowych na poziomie waznosci 1 w ciggu
1 godziny (catodobowa obstuga dostepna we wszystkie dni tygodnia);

o personel Oracle zareaguje na 90% zgtoszen serwisowych na poziomie waznosci 2 w ciggu
2,5 godziny (w lokalnych godzinach pracy);

o personel Oracle zareaguje na 90% zgtoszen serwisowych na poziomie waznosci 3 w
nastepnym lokalnym dniu roboczym;

o personel Oracle zareaguje na 90% zgtoszen serwisowych na poziomie waznosci 4 w
nastepnym lokalnym dniu roboczym;

wewnetrzne przekazywanie problemoéw o poziomie waznosci 1 i 2 na wyzszy poziom kompetenciji
w ustalonych przedziatach czasowych;

oddelegowanego kierownika serwisu Oracle, ktéry odpowiada za pomoc w zarzadzaniu
zgtoszeniami serwisowymi oraz dokonuje oceny ustug;

priorytetowg reakcje zespotu ds. Rozwoju Produktéw firmy Oracle na zgtoszenia serwisowe,
ktérych celem jest rozwigzanie problemu spowodowanego przez btad w produkcie;

catodobowy dostep do portalu internetowego dla poszczegdlnych klientow we wszystkie dni
tygodnia;

ocene ustug raz na kwartat;

sesje zapoznawcze (z nagrania);
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e priorytetowy dostep do imprez sponsorowanych przez Oracle udostepnianych klientom
korzystajacym z Obstugi priorytetowej;

¢ dostep do comiesiecznych konferencji internetowych z udziatem kierownictwa firmy Oracle i/lub
ekspertow technicznych ds. produktéw Oracle;

e odbywajace sie co kwartat czaty na zywo z udziatem ekspertéw technicznych ds. produktéw Oracle
i/lub kierownictwa firmy Oracle, dostepne wytacznie dla klientéw korzystajacych z Obstugi
priorytetowe;.

Aby naby¢ opcje Obstugi priorytetowej do pakietu licencyjnego, nalezy zakupi¢ réwniez Podstawowe ustugi
asysty technicznej do tego pakietu licencji. Klienci, ktérzy korzystajag juz z Podstawowych ustug asysty
technicznej, a chcieliby zakupi¢ do pakietu licencji réwniez opcje Obstugi priorytetowej, nie musza w tym
celu przeprowadza¢ migracji tych licencji na biezace parametry licencyjne.

Opcja Obstugi priorytetowej nie podlega opisanym powyzej zasadom wznawiania. Opcja Obstugi
priorytetowej jest dostepna tylko dla wybranych programoéw. Dostepnos¢ ustugi mozna sprawdzic,
kontaktujac sie z lokalnym przedstawicielem handlowym ds. ustug asysty technicznej.

Pakiet ustug asysty technicznej przy incydentach z serwerem (Incident Server Support
Package)

Asysta techniczna przy incydentach z serwerem (Incident Server Support) obejmuje asyste techniczng
udzielana przez Internet, dostepng w pakietach po 10 zgtoszeh serwisowych dotyczacych jednego
serwera. Jest ona dostepna przez caty okres swiadczenia ustug Podstawowej asysty technicznej dla
Panstwa licencji Oracle. Pakiety ustug Asysty technicznej przy incydentach z serwerem nie obejmuja
aktualizacji, nie mozna z nich takze korzystaé¢, sprzedawac ich ani kupowaé w potaczeniu z zadng inng
ofertg asysty technicznej. Jesli zechca Panstwo zakupi¢ Podstawowe ustugi asysty technicznej, beda one
podlegaé zasadom wznawiania ustug obowigzujacym w firmie Oracle w momencie wznowienia. Asysta
techniczna przy incydentach z serwerem jest dostepna dla nastepujacych ograniczonych pakietow
produktéw, dla wszystkich platform:

e Pakiet Oracle Database Server Support: Oracle Database Enterprise Edition, Oracle Database
Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One, Partitioning, Real Application Clusters;

e Pakiet Oracle Application Server Support: Internet Application Server Enterprise Edition, Internet
Application Server Standard Edition, Internet Application Server Java Edition.

Pakiety ustug Asysty technicznej przy incydentach z serwerem sa wazne przez rok od daty zakupu. Wraz
z uptywem tego terminu niewykorzystane zgtoszenia serwisowe tracg waznos¢. W momencie zakonczenia
obstugi ostatniego zgtoszenia serwisowego wygasa takze prawo dostepu do serwisu internetowego
OracleMetalLink. Od liczby dostepnych zgtoszen serwisowych nie zostang odjete zgtoszenia, ktérych
celem jest rozwigzanie problemu spowodowanego przez btad w produkcie. Asysta techniczna przy
incydentach z serwerem obejmuije:
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e dostep do serwisu OracleMetaLink (internetowego systemu asysty technicznej dziatajgcego przez
cafg dobe i we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo$¢ dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e mozliwo$¢ pobrania programédw korygujacych do oprogramowania i ich zestawow.
Asysta techniczna do programu JDeveloper (JDeveloper Support)

Ustuga asysty technicznej do programu JDeveloper (JDeveloper Support) jest dostepna do programu
Oracle JDeveloper pobranego z serwisu Oracle Technology Network (OTN) po 28 czerwca 2005 r. Ustuga
ta obejmuje:

e catodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu OracleMetaLink (catodobowego internetowego systemu asysty technicznej
dziatajacego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo$¢ dokonywania zgtoszen serwisowych
przez Internet;

e obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w standardowych godzinach pracy (np. pomoc w
ustaleniu numeru identyfikacyjnego ustug asysty technicznej, pomoc przy logowaniu do serwisu
OracleMetaLink).

Asysta techniczna dla bazy danych Oracle Lite RDMBS

Asysta techniczna dla bazy danych Oracle Lite RDMBS jest swiadczona dla programu Oracle Database
Lite RDBMS pod warunkiem, ze zostata pobrana z serwisu Oracle Technology Network (OTN) lub z
serwisu internetowego do elektronicznej dostawy produktow Oracle Electronic Product Delivery (EPD) .
Asysta techniczna dla bazy danych Oracle Lite RDMBS obejmuije:

e caftodobowa obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisu OracleMetaLink (catodobowego internetowego systemu asysty technicznej
dziatajacego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo$¢ dokonywania zgtoszen serwisowych
przez Internet;

e obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w standardowych godzinach pracy (np. pomoc w
ustaleniu numeru identyfikacyjnego ustug asysty technicznej, pomoc przy logowaniu do serwisu
OracleMetalLink).

Pakiety zgtoszeh serwisowych

Pakiety zgtoszen serwisowych sg dostepne dla partneréw Oracle Partner Network. Pakiety zgtoszen
serwisowych dostarczajg internetowy system obstugi klienta w pakietach sktadajacych sie z 10 lub 25
zgtoszen, nie zawierajg aktualizacji i nie sg dostepne dla wszystkich programéw. Dostepnos¢ ustugi
mozna sprawdzi¢, kontaktujac sie z Centrum Obstugi Serwisowej OPN pod adresem
http://partner.oracle.com/.
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Pakiety zgtoszen serwisowych sg wazne przez rok od daty zakupu. Wszelkie niewykorzystane zgtoszenia
serwisowe tracg waznos¢ najwczesniej (i) z uptywem tego roku lub (ii) z koncem okresu czionkostwa w
OPN, jesli nie zostato ono odnowione. Dostep do zgtoszen serwisowych wygasa w momencie
zakonczenia obstugi ostatniego zgtoszenia serwisowego.

Przedtuzona asysta techniczna (Extended Support)

Po wygasnieciu ustugi Podstawowej asysty technicznej (Premier Support) dla niektorych wersji programéw
Oracle moze zosta¢ udostepniona ustuga Przedtuzonej asysty technicznej (Extended Support). O ile
ustuga Przedtuzonej asysty technicznej znajduje sie w ofercie, jest z reguty dostepna przez trzy lata od
wygasniecia okresu $wiadczenia ustugi Podstawowej asysty technicznej i tylko dla ostatecznego zestawu
poprawek do danej wersji programu.

W przypadku wersji programéw objetych Przedtuzong asysta techniczng beda swiadczone ograniczone
Podstawowe ustugi asysty technicznej, a mianowicie:

aktualizacje programéw, poprawki, ostrzezenia o zagrozeniach bezpieczenstwa i aktualizacje

programéw korygujacych o znaczeniu krytycznym;
e aktualizacje zwigzane z podatkami, aktualizacje prawne i dostosowawcze;
e skrypty rozszerzajace;

e wazniejsze wersje produktéw i technologii, obejmujace ogdlne wersje serwisowe, wybrane wersje
programéw zawierajace nowe funkcje i aktualizacje dokumentaciji;

e catodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwiséw OracleMetalink, Customer Connection, SupportWeb lub WebSRTS
(catodobowych internetowych systemow obstugi klienta dziatajacych we wszystkie dni tygodnia), w
tym mozliwos¢é dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet;

obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w standardowych godzinach pracy.
Ustuga Przedtuzonej asysty technicznej nie obejmuje:

e certyfikacji dla nowych produktéw/wersji produktéw innych firm.
Ciggta asysta techniczna (Sustaining Support)

Ustuga Ciagtej asysty technicznej zostanie udostepniona po wygasnieciu okresu $wiadczenia ustugi
Podstawowej asysty technicznej (Premier Support). W przypadku wersji programéw objetych Ciagta
asysta techniczng beda swiadczone ograniczone Podstawowe ustugi asysty technicznej, a mianowicie:

e aktualizacje programéw, poprawki, ostrzezenia o zagrozeniach bezpieczenstwa i aktualizacje
programéw korygujacych o znaczeniu krytycznym stworzone w okresie objetym ustugg
Podstawowej asysty technicznej oraz stworzone w okresie objetym ustuga Przedtuzonej asysty
technicznej dla klientéw, ktérzy wykupili ustuge Przedtuzonej asysty technicznej;
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e aktualizacje zwigzane z podatkami, aktualizacje prawne i dostosowawcze stworzone w okresie
objetym ustuga Podstawowej asysty technicznej;

e skrypty rozszerzajace stworzone w okresie objetym ustugg Podstawowej asysty technicznej;

e wazniejsze wersje produktéw i technologii, obejmujace ogdine wersje serwisowe, wybrane wersje
programéw zawierajace nowe funkcje i aktualizacje dokumentaciji;

e calodobowg obstuge zgtoszen serwisowych w spos6b uzasadniony z ekonomicznego punktu
widzenia we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisow OracleMetaLink, Customer Connection, SupportWeb lub WebSRTS
(catodobowych internetowych systeméw obstugi klienta dziatajacych we wszystkie dni tygodnia), w
tym mozliwos¢ dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet;

obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w standardowych godzinach pracy.
Ustuga Ciagtej asysty technicznej nie obejmuje:

e aktualizacji nowych programow, poprawek do nich, ostrzezen o zagrozeniach bezpieczenstwa i
aktualizacji programoéw korygujacych o znaczeniu krytycznym do nowych programow;

e nowych aktualizacji zwigzanych z podatkami, aktualizacji prawnych i dostosowawczych;
e nowych skryptow rozszerzajacych;
e certyfikacji dla nowych produktéw/wersji produktéw innych firm;

e catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych o poziomie waznosci 1, jak zostato to okreslone ponizej
w czesci zatytutowanej ,Definicje poziomoéw waznosci zgtoszen”.

Z uwagi na fakt, ze wersje programéw objete ustugg Ciagtej asysty technicznej nie sg juz objete petng
ustuga, informacje i kwalifikacje dotyczace tych wersji moga by¢ ograniczone. Dostepnos¢ sprzetu
informatycznego systemu obstugujacego te wersje programéw moze by¢ réwniez ograniczona.

Aktualizacje zwigzane z podatkami — Lista ptac (Ameryka Pétnocna)

Aktualizacje zwigzane z podatkami do Listy ptac (Ameryka Pétnocna) (North American Payroll) sg
dostepne dla programow objetych Ciagta asysta techniczng. Klienci nabywajacy pakiet Aktualizaciji
zwigzanych z podatkami do Listy ptac (Ameryka Pétnocna) beda otrzymywac aktualizacje zwigzane z
podatkami do aplikaciji firmy Oracle obstugujacych listy ptac przez okres jednego roku podatkowego.

Aby mogli Panstwo naby¢ Aktualizacje zwigzane z podatkami do Listy ptac (Ameryka Pé6tnocna), programy,
na ktére posiadajg Panstwo licencje, musza by¢ aktualnie objete Podstawowymi ustugami asysty
technicznej. Klienci, ktdrzy korzystajq juz z Podstawowych ustug asysty technicznej, a chcieliby zakupi¢
Aktualizacje zwigzane z podatkami do Listy ptac ( Ameryka Pétnocna), nie muszg w tym celu
przeprowadza¢ migracji tych licencji na biezace parametry licencyjne.
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Aktualizacje zwigzane z podatkami do Listy ptac (Ameryka Pétnocna) beda dostarczane za posrednictwem
serwisu Customer Connection (dla programéw PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne i JD
Edwards World) lub za posrednictwem serwisu OracleMetaLink (dla wszystkich pozostatych programoéw
Oracle).

W sytuaciji, gdy Aktualizacje zwigzane z podatkami do Listy ptac (Ameryka Pétnocna) sg dostepne, mozna
je naby¢ w okresie do dwdch (2) lat od daty, gdy dostepna staje sie ustuga Ciagtej asysty technicznej dla
danej wersji programu Oracle. Aktualizacje zwigzane z podatkami do Listy ptac (Ameryka P6tnocna) nie
podlegaja opisanym powyzej zasadom wznawiania. Aktualizacje zwigzane z podatkami do Listy ptac
(Ameryka Pétnocna) sg dostepne jedynie w wybranych krajach i dla wybranych programéw. Dostepnos¢
ustugi mozna sprawdzi¢, kontaktujac sie z lokalnym przedstawicielem handlowym ds. ustug asysty
technicznej.

POPRZEDNIE OFERTY UStUG ASYSTY TECHNICZNEJ

Lista ustug asysty technicznej dawniej oferowanych przez firme Oracle lub firme przejetg przez firme
Oracle jest dostepna pod adresem internetowym http://www.oracle.com/support/collateral/tsp-previous-
offerings.pdf. Podane tam informacje zawierajq opis ustugi, date wycofania ustugi i mozliwos¢ jej
przedtuzenia.

INTERNETOWE SYSTEMY OBStUGI KLIENTA

Ponizsze zasady dotyczace internetowych systemoéw obstugi klienta majg zastosowanie do wszystkich serii
produktéw Oracle za wyjatkiem programoéw PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne,
JD Edwards World, Siebel, MetaSolv i SPL Worldgroup:

OracleMetalLink to jeden z pieciu internetowych serwisdéw asysty technicznej firmy Oracle dla klientow.
Dostep do serwisu OracleMetalink podlega opublikowanym w nim warunkom korzystania z serwisu
(Terms of Use). Warunki te moga ulec zmianie. Tres¢ wspomnianych warunkéw jest udostepniana na
zadanie. Do korzystania z serwisu uprawnione sg jedynie wyznaczone przez Panstwa osoby do kontaktéw
technicznych. Dostep do serwisu OracleMetalLink wchodzi w skitad Podstawowych ustug asysty
technicznej (Software Update License & Support), Obstugi priorytetowej (Priority Service), Asysty dla
eksploatacji (Production Support), Asysty technicznej przy incydentach z serwerem (Incident Server
Support), Asysty technicznej do programu JDeveloper (JDeveloper Support), Przedtuzonej asysty
technicznej (Extended Support) oraz Ciagtej asysty technicznej (Sustaining Support). Klienci posiadajacy
wazng umowe na ustuge Prawo do aktualizacji oprogramowania (Software Updates) maja dostep do
serwisu OracleMetalLink ograniczony do pobierania programoéw korygujacych i informacji o sposobach
usuwania btedéw.

Ponizsze zasady dotyczace internetowych systemoéw obstugi klienta majg zastosowanie tylko do
programéw PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne i JD Edwards World:
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Customer Connection to drugi serwis asysty technicznej Oracle dla klientéw. Dostep do serwisu Customer
Connection podlega Warunkom korzystania z serwisu (Terms of Use) (PDF). Warunki te moga ulec
zmianie. Tres¢ wspomnianych warunkéw jest udostepniana na zadanie. Dostep do serwisu Customer
Connection wchodzi w sktad Podstawowych ustug asysty technicznej (Software Update License &
Support), Przedtuzonej asysty technicznej (Extended Support), Ciagtej asysty technicznej (Sustaining
Support) i ustugi World Support Service swiadczonej dawniej przez firme PeopleSoft. Do korzystania z
tego serwisu uprawnione sa jedynie wyznaczone przez Panstwa osoby do kontaktéw technicznych.

Ponizsze zasady dotyczace internetowych systemoéw obstugi klienta majg zastosowanie tylko do
programéw firmy Siebel:

SupportWeb to trzeci serwis asysty technicznej Oracle dla klientéw. Dostep do serwisu SupportWeb
podlega warunkom korzystania z serwisu (Terms of Use) opublikowanym pod adresem
http://supportweb.siebel.com/support/private/content/general/usage.html. Warunki moga ulec zmianie.
Tres¢ wspomnianych warunkéw jest udostepniana na zadanie. Petny dostep do serwisu SupportWeb
maja jedynie wyznaczone przez Panstwa osoby do kontaktéw technicznych. Dostep z prawem jedynie do
odczytu majg wszyscy cztonkowie Panstwa zespotu projektowego. Dostep do serwisu SupportWeb
wchodzi w sktad Podstawowych ustug asysty technicznej (Software Update License & Support),
Przedituzonej asysty technicznej (Extended Support) i Ciagtej asysty technicznej (Sustaining Support).

Ponizsze zasady dotyczace internetowych systemoéw obstugi klienta majg zastosowanie tylko do
programéw firmy MetaSolv:

Metasolv to czwarty serwis asysty technicznej Oracle dla klientéw. Dostep do serwisu MetaSolv podlega
warunkom korzystania z serwisu (Terms of Use) opublikowanym w nim pod adresem
http://supportweb.siebel.com/support/private/content/general/usage.html. Warunki moga ulec zmianie.
Tres¢ wspomnianych warunkdw jest udostepniana na zadanie. Do korzystania z serwisu uprawnione sg
jedynie wyznaczone przez Panstwa osoby do kontaktéw technicznych. Dostep do serwisu MetaSolv
wchodzi w sktad Podstawowych ustug asysty technicznej (Software Update License & Support),
wczesniejszej oferty Przedtuzonej asysty technicznej (Extended Support) i Standardowej ustugi asysty
technicznej (Standard Support).

Ponizsze zasady dotyczace internetowych systemoéw obstugi klienta majg zastosowanie tylko do
programoéw firmy SPL Worldgroup:

WebSRTS to piaty serwis asysty technicznej Oracle dla klientéw. Dostep do serwisu WebSRTS podlega
warunkom korzystania z serwisu (Terms of Use) opublikowanym w nim pod adresem
https://srts.splwg.com/. Warunki te moga ulec zmianie. Tre$¢ wspomnianych warunkéw jest udostepniana
na zadanie. Do korzystania z serwisu uprawnione sa jedynie wyznaczone przez Panstwa osoby do
kontaktéw technicznych. Dostep do serwisu WebSRTS wchodzi w sktad Podstawowych ustug asysty
technicznej (Software Update License & Support).

Ponizsze zasady dotyczace serwisu e-Support dotycza wytacznie programow firmy Hyperion:
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e-Support to szdsty serwis asysty technicznej Oracle dla klientéw. Dostep do serwisu e-Support podlega
warunkom korzystania z serwisu (Terms of Use) opublikowanym w nim pod adresem
http://esupport.hyperion.com/. Warunki te mogg ulec zmianie. Tre$¢ wspomnianych warunkéw jest
udostepniana na zadanie. Do korzystania z serwisu uprawnione sg jedynie wyznaczone przez Panstwa
osoby do kontaktow technicznych. Dostep do serwisu e-Support wchodzi w sktad Podstawowych ustug
asysty technicznej (Software Update License & Support).

ASYSTA TECHNICZNA WE WSPOLPRACY Z ORACLE (ORACLE
COLLABORATIVE SUPPORT)

Oracle moze udostepni¢ narzedzia programistyczne (np. narzedzia pomagajace w zbieraniu i przesytaniu
danych konfiguracyjnych) i narzedzia internetowe (np. narzedzia umozliwiajace za Panstwa zgoda
uzyskanie dostepu do Panstwa komputeréw przez Oracle), majace poméc w rozwigzywaniu zgtaszanych
probleméw. Narzedzia takie moga zosta¢ uzyte jedynie w potaczeniu z objetymi asysta techniczng,
licencjami na programy. Uzycie takich narzedzi musi by¢ zgodne z wszelkimi dotaczonymi do nich
dodatkowymi licencjami i innymi warunkami.

DEFINICJE POZIOMOW WAZNOSCI ZGLOSZEN

Zgtoszenia serwisowe moga by¢ przekazywane przez Panstwa telefonicznie lub w trybie online

za posrednictwem internetowych systemodw obstugi klienta. Poziom waznosci zgtoszenia serwisowego,
znany dotychczas klientom uzytkujacym programy PeopleSoft i JD Edwards jako ,Priority Level”, jest
okreslany przez Panstwa i firme Oracle na podstawie nastepujacych kryteriéw:

Poziom waznosci 1

Programy objete asysta techniczng catkowicie przestaty dziata¢ lub nastapity tak powazne zaktécenia w ich
dziataniu, ze firma nie moze normalnie pracowaé, poniewaz funkcjonowanie tych programéw ma dla
przedsiebiorstwa znaczenie krytyczne i sytuacja wymaga natychmiastowej interwencji. Zgtoszenie
serwisowe 0 poziomie waznosci 1 dotyczy jednej lub kilku z wymienionych ponizej sytuacii:

e uszkodzenia danych;
e niedostepnosci udokumentowanej funkcji o znaczeniu krytycznym;

e zawieszenia sie systemu, powodujacego niemozliwe do zaakceptowania opdznienia w
udostepnianiu zasobow lub w reakcji systemu;

e awarii systemu, powtarzajacej sie po prébie restartu.

Oracle dofozy nalezytych staran, aby reagowaé na zgtoszenia serwisowe 0 poziomie waznosci 1 w ciggu
jednej (1) godziny.
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Zobowigzanie do catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych o poziomie waznosci 1: dziat OSS bedzie
pracowac przez catg dobe i przez wszystkie dni w tygodniu do momentu rozwigzania problemu lub tak
dtugo, jak dtugo da sie osiggac realny postep prac. Przez caly ten czas muszag Panstwo zapewnic¢
pracownikom OSS dostep do osdb kontaktowych, w Panstwa siedzibie lub za posrednictwem pagera,
ktére bedg udziela¢ pomocy przy zbieraniu danych, testowaniu i instalowaniu poprawek. Proszeni sg
Panstwo o zachowanie szczegblnej rozwagi przy nadawaniu zgtoszeniom serwisowym poziomu waznosci
1, tak aby w sytuacjach naprawde powaznych firma Oracle mogta udostepni¢ konieczne zasoby.

Poziom waznosci 2

Dziatanie programu jest powaznie ograniczone. Wazne funkcje sa niedostepne i nie znaleziono zadnej
akceptowalnej metody obejscia problemu; korzystanie z programu jest jednak nadal mozliwe, cho¢ w
ograniczonym zakresie.

Poziom waznosci 3

Dziatanie programu jest ograniczone w niewielkim stopniu. Efektem ograniczenia jest niedogodnosé, ktéra
moze wymagac zastosowania metody obejscia problemu w celu dostania sie do okreslonej funkgciji
programu.

Poziom waznosci 4

Prosza Panstwo o informacje na temat oprogramowania, o jego rozszerzenie lub wyjasnienie zapiséw w
dokumentaciji, ale nie ma zadnych zaktéceh w dziataniu tego oprogramowania. Program dziata poprawnie.
Problem nie wywiera negatywnego wptywu na dziatanie systemu.

INFORMACJE KONTAKTOWE

Numery telefoniczne i informacje kontaktowe mozna znalez¢ w serwisie internetowym Oracle dotyczacym
asysty technicznej pod adresem: http://www.oracle.com/support/contact.html.
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